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บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

  การวิจัยเรื่องความคิดเห็นของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือรถยนตโตโยตาในเขตธนบุรี 
กรุงเทพมหานครผูวิจัยไดนําเสนอแนวคิดและทฤษฎี ดังตอไปนี ้

1.//แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
2.//แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซ้ือ 
3.//แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
4.//ขอมูล บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด 
5.//งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
 

สวนประสมทางการตลาด (/marketing  mix/) หมายถึง เครื่องมือตาง ๆ ทางการตลาด       
ท่ีกิจการใชเพ่ือตอบสนองตอวัตถุประสงคทางการตลาดเปาหมาย ประกอบดวย กลยุทธทาง
การตลาดท่ีสําคัญ 4 ประการดังนี้ ( จันทจร  กออิสรานุภาพ , 2547 , หนา 26 - 27 )  

(1)  ผลิตภัณฑ (/product/) 
       ผลิตภัณฑ หมายถึง สินคา หรือบริการ แนวคิด หรือแนวปฏิบัติ ท่ีถูกเสนอแกตลาด

หรือผูซ้ือ หรือผูบริโภค เพ่ือตอบสนองความตองการ และความปรารถนา ใหผูบริโภคเกิดความพึง
พอใจจากส่ิงท่ีมีตัวตนจับตองไดของผลิตภัณฑ คือ ตัวสินคา และส่ิงท่ีไมมีตัวตนจับตองไมไดของ
ผลิตภัณฑ คือ บริการ แนวคิด และแนวปฏิบัติท่ีเสนอตัวสินคาท่ีจับตองได ควรมีลักษณะท่ีมี
ความสําคัญตอผูบริโภคซ่ึงมีความแตกตางกันอยู  5 ประการ คือ 

 (1)  ลักษณะของผลิตภัณฑ หมายถึง ลักษณะท่ีเฉพาะเจาะจงของผลิตภัณฑท่ีมีความ
โดดเดนหรือเปนเอกลักษณเฉพาะตัวซ่ึงแตกตางไปจากผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ท่ีอยูในประเภทเดียวกัน 

 (2)  รูปแบบหมายถึงความรูสึกของผูบริโภคตอสินคา 
 (3)  ช่ือตราสินคา หมายถึง ช่ือ คํา เครื่องหมาย สัญลักษณ ท่ีแสดงใหทราบวา      

เปนผลิตภัณฑนั้น ๆ เชน เครื่องดื่ม Pepsi , Coke รถยนตยี่หอ Toyota , Honda , Nissan เปนตน 
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 (4)  การหีบหอหรือการบรรจุภัณฑ หมายถึง การเลือกสรรส่ิงหอหุมสินคา ใหเกิด
ประโยชนตอตัวสินคาเอง สะดวกและงายตอการขนสง ตลอดจนเกิดประโยชนตอผูบริโภคใน   
การใชสอยรวมถึงการเก็บรักษาดวย 

 (5)  คุณภาพของสินคา หมายถึง ระดับความถ่ี และระดับความมีคุณคาของสินคาแต
ละประเภทท่ีมีผลตอความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงอาจจําแนกไดจาก ความมีช่ือเสียงของผูผลิต      
ผูจัดจําหนาย ชนิด หรือประเภทของวัตถุดิบท่ีใชเปนสวนผสมของตัวสินคา ตลอดจนภาพลักษณ
ของตราสินคาดวย 

 การจัดประเภทผลิตภัณฑ/( product classification )/การจัดประเภทผลิตภัณฑเพ่ือ
พิจารณาถึงวัตถุประสงคในการซ้ือของผูบริโภค จําแนกไดเปน 2 ประเภทคือ 

 (1)//ผลิตภัณฑอุปโภคบริโภค (/consumer product/) สามารถแบงไดเปน 4 ประเภท
คือ 

  (1.1)  ผลิตภัณฑสะดวกซ้ือ ( convenience product ) หมายถึง สินคาหรือบริการ
ท่ีผูบริโภคซ้ือบอยครั้ง ซ้ือกะทันหัน และใชความพยายามในการเลือกซ้ือนอย มีลักษณะสําคัญคือ
ผูบริโภคมีความรูในตัวผลิตภัณฑเปนอยางดี เปนสินคาท่ีใชทดแทนกัน ไดหาซ้ือไดโดยสะดวก     
มีราคาต่ํา เชน สบู ยาสีฟน ผงซักฟอก น้ําปลา น้ําตาล เปนตน 

  (1.2)//ผลิตภัณฑเลือกซ้ือ ( shopping product ) หมายถึง สินคาหรือบริการท่ี
ผูบริโภคมีการเปรียบเทียบกอนการตัดสินใจซ้ือ ในเรื่องของคุณสมบัติดานตาง ๆ ของสินคา ไดแก 
คุณภาพ  ราคา สี รูปแบบ ฯลฯ จากผูขายหลาย ๆ รายกอนจะทําการตัดสินใจซ้ือ ตัวอยางสินคา
ประเภทนี้  เชน เส้ือผา  นาฬิกา เครื่องใชไฟฟา เครื่องประดับรถยนต  เครื่องคอมพิว เตอร 
โทรศัพทมือถือ เปนตน 

  (1.3)//ผลิตภัณฑเจาะจงซ้ือ ( specialty  product ) หมายถึง สินคาหรือบริการท่ีมี
ลักษณะท่ีโดดเดนเปนเอกลักษณเฉพาะเปนตัวของตัวเองท่ีแตกตางจากสินคาอ่ืน หรือเปนตรา
สินคาท่ีมีช่ือเสียง ซ่ึงเปนเหตุใหผูซ้ือตัดสินใจท่ีจะใชความพยายามในการซ้ือผลิตภัณฑนั้น เชน   
รถเบ็นซ นาฬิกาโรเล็กซ เครื่องใชไฟฟา SONY เครื่องประดับเพชร น้ําหอม กระเปาหลุยสวิคตอง 
เปนตน 

  (1.4)//ผลิตภัณฑไมแสวงซ้ือ ( unsought  product ) หมายถึง สินคา หรือบริการ
ท่ีผูบริโภคไมรูจัก หรือรูจักแตไมคิดจะซ้ือ หรือไมมีความจําเปนท่ีจะซ้ือ ซ่ึงอาจจะเปนผลิตภัณฑ
ใหมท่ีผูบริโภคไมรูจัก หรือสินคาท่ีผูบริโภครูจักแลวแตไมมีความจําเปน เชน ประกันชีวิต          
เตาไมโครเวฟ เปนตน 
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 (2)  ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (/industrial product/) หมายถึง สินคาหรือบริการท่ี
บุคคลหรือองคการซ้ือเพ่ือนําไปใชในกระบวนการผลิตสินคา หรือเพ่ือใชในการประกอบการ
ดําเนินงานขององคการ ซ่ึงผลิตภัณฑอุตสาหกรรมมีการจัดประเภทเปน วัตถุดิบ วัสดุ และช้ินสวน
ประกอบส่ิงติดตั้ง อุปกรณประกอบ วัสดุส้ินเปลือง และบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี ้

  (2.1)//วัตถุดิบ หมายถึง สินคาท่ีเกิดจากการเกษตรกรรมหรือเกิดขึ้นเอง        
ตามธรรมชาติและยังไมมีการแปรรูป วัตถุดิบจะกลายเปนสวนหนึ่งของตัวสินคาวัตถุดิบ
ประกอบดวย 2 กลุมคือ  

   (2.1.1)//ผลิตภัณฑท่ีเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติ ไดแก แรธาตุ ท่ีดิน และ
ผลิตภัณฑจากปาเขาและทะเล 

   (2.1.2)  ผลิตภัณฑเกษตรกรรม ประกอบดวย พืชนา พืชสวน พืชไร และ
สัตวเล้ียง 

  (2.2)//วัสดุและช้ินสวนประกอบ เปนผลิตภัณฑอุตสาหกรรมท่ีจะกลายเปน
ช้ินสวนสําหรับผลิตภัณฑสําเร็จรูป สินคานี้มักจะมีการแปรรูปมาแลว ประกอบดวย 

   (2.2.1)  วัสดุประกอบ ไดแก เหล็ก ดาย ซีเมนต แปง ขนมปง เปนตน 
   (2.2.2)  ช้ินสวนประกอบ ไดแก ยางรถยนต อะไหลรถยนต 
 (3)//ส่ิงติดตั้ง เปนสินคาประเภททุน ท่ีมีความสําคัญตอกระบวนการผลิต มีอายุ            

การใชงานนาน ราคาสูง สินคามีขนาดใหญ เชน เครื่องจักร อาคาร อุปกรณหลัก เปนตน 
 (4)//อุปกรณประกอบ เปนเครื่องมือท่ีใชประกอบการดําเนินการผลิตโดยไมได

เกี่ยวของกับกระบวนการผลิตโดยตรง แตเปนสวนชวยเสริมใหกระบวนการผลิตสําเร็จลงได มีอายุ
การใชงานต่ํากวาส่ิงติดตั้ง แตนานกวาวัสดุส้ินเปลืองตัวอยาง เชนโตะ เกาอ้ี เครื่องบันทึกเงินสด 
เครื่องพิมพดีด เปนตน 

 (5)//วัสดุส้ินเปลือง เปนสินคาท่ีใชในการดําเนินงาน มีอายุการใชงานส้ันราคาต่ําใช
ความพยายามในการซ้ือนอยหรือกลาวไดวาวัสดุส้ินเปลืองก็คือผลิตภัณฑบริโภคประเภทสะดวก
ซ้ือท่ีจําหนายในตลาดอุตสาหกรรมเปนวัสดุท่ีใชในการดําเนินงานใชแลวส้ินเปลืองไปและไมได
เปนสวนหนึ่งของสินคาสําเร็จรูปของสินคาท่ีผลิตประกอบดวยวัสดุทําความสะอาดเชนไมถูพ้ืนไม
กวาด เปนตน วัสดุซอมแซม เชน ตะปู หลอดไฟ เปนตน วัสดุบํารุงรักษา เชน น้ํายาขัดพ้ืน น้ํามัน 
เปนตน และวัสดุในการดําเนินงาน เชน กระดาษ ปากกา ดินสอ เปนตน 

 (6)  บริการ เปนธุรกิจท่ีอํานวยความสะดวกดานการผลิต ไมมีตัวตน และมีเปาหมาย
ท่ีผูใชทางอุตสาหกรรม เชน บริษัทขนสง บริษัทคลังสินคา บริษัทโฆษณา ส่ือมวลชนสํานักงาน
กฎหมาย เปนตน 
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(2)  ราคา ( price ) 
 การจัดการดานราคา จะเกี่ยวของกับการกําหนดราคาท่ีเหมาะสม ในสภาพ         

การแขงขันของตลาดท่ีมีลักษณะแตกตางกันไป มีสวนสําคัญในการกําหนดความสําเร็จของ
โปรแกรมการตลาดตามท่ีไดมุงหวังไว การกําหนดวิธีการตั้งราคาตามสภาพการแขงขันหรือการใช
คูแขงขันเปนเกณฑไดดังนี ้( สุชิน นะตะปา , 2541, หนา 140 )  

 (1)//ระดับราคาตามราคาตลาด ( pricing at the market price ) เปนการตั้งราคา
ใกลเคียงหรือเทากับคูแขงขันในตลาดท่ีเปนสินคาประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกัน ผูซ้ือ และผูขาย
รูจักผลิตภัณฑ และคุนเคยกับราคานั้น ๆ แลว เกือบจะเปนราคาตายตัว เชน นม น้ําตาล น้ําอัดลม   
น้ํามันพืช  เปนตน วิธีนี้มักใชกับราคาสินคาในขั้นตลาดอ่ิมตัวแลว  หลีกเล่ียงการแขงขันดานราคา
กันดวย 

 (2)//ระดับราคาต่ํากวาราคาตลาด/(/pricing under the market price/)/มักใชกับ
กิจการท่ีนําสินคาเขาตลาดในชวงตลาดกําลังเติบโต หรือรุงเรืองเต็มท่ี กิจการนั้นตองการในสวน
แบงตลาดเพ่ิม ตองการกระจายสินคาใหท่ัวถึง หรือคุณภาพสินคาดอยกวาคูแขงขันท่ีเปนผูนําตลาด 
รวมท้ังผูผลิตรายเล็กท่ีอาจมีตนทุนต่ํากวา เม่ือขายราคาต่ํากวา กําไรตอหนวยนอยกวา แตหวัง
ปริมาณการขายมาก ๆ เพ่ือใหกําไรรวมมากตามไปดวย 

 (3)//ระดับราคาสูงกวาราคาตลาด/(/pricing above the market price/)/มักใชกับ
กิจการท่ีมีสินคาพิเศษแตกตางจากคูแขงขันอ่ืน ๆ ในตลาด อาจจะเปนดานคุณภาพบริการท่ี
เหนือกวา ช่ือเสียงของสินคา โดยผูผลิตมีตนทุนท่ีสูงกวาและตองการตั้งราคาเพ่ือสรางภาพลักษณ
ใหกับสินคา หรือบางกรณีอาจไมมีคูแขงขันในทําเลท่ีตั้งนั้น หรือไมมีคูแขงขันลอกเลียนแบบสินคา
จึงทําใหประสบความสําเร็จในการตั้งราคาระดับสูง  ทําใหกิจการมีกําไรตอหนวยสูง แตยอดขาย  
จะไมมากนัก 

(3)//การจัดจําหนาย ( place ) 
 การจัดจําหนาย  ( place ) หมายถึง กระบวนการเคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิต   

ไปยังผูบริโภค หรือผูใชซ่ึงอาจจะมีหลายขั้นตอน มีสวนรวมจากหลายบริษัท ดังนั้นการจัดจําหนาย   
จึงประกอบดวย โครงสรางของชองทางท่ีใชเพ่ือเคล่ือนยายสินคา และบริการจากองคการไป        
ยังตลาด ( ศิริวรรณ  เสรีรตัน , 2546 , หนา 143 )  

 วัตถุประสงคในการจัดจําหนาย ( distribution objectives ) การกําหนดกลยุทธ  
ดานชองทางการจัดจําหนาย มีวัตถุประสงคดังตอไปนี ้
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 (1)//เพ่ือขยายตลาดไปยังกลุมเปาหมายกลุมใหม สินคาจํานวนมากมายท่ีสามารถ
เปดตลาดใหมในตางประเทศ หรือในพ้ืนท่ี ๆ ยังไมเคยมีสินคานั้น ๆ ดวย การจัดชองทาง            
การจัดจําหนายหาคนกลางท่ีเหมาะสมในการดําเนินการ 

 (2)//เพ่ือรักษาหรือเพ่ิมสวนแบงการตลาด สําหรับสินคาท่ีเขามาอยูในวัฎจักรชีวิต
สินคาขั้นเติบโต และรุงเรืองเต็มท่ีนั้นยอมมีคูแขงขันเขามาในตลาดเพ่ิมมากขึ้น การปรับปรุงและ
เพ่ิมประสิทธิภาพเรื่องการจัดจําหนาย จะเปนการรักษาหรือเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดไดอีกทาง
หนึ่งเชน การกระตุนพอคาคนกลาง และพนักงานขายใหทํางานมากขึ้น ดวยรายการสงเสริมการขาย 
หรือการเพ่ิมชองทางการจําหนายท่ีขายดวยระบบไดเร็กเซลล มาขายผานตัวแทนจําหนาย             
อีกทางหนึ่ง เปนตน 

 (3)//เพ่ือสรางระบบการจัดจําหนายท่ีแข็งแกรงมีประสิทธิภาพจากการแขงขันทาง
การตลาดท่ีมีความรุนแรงมากขึ้น ทําใหนักการตลาดเริ่มหันมาปรับปรุงและสรางระบบการจัด
จําหนายท่ีมีประสิทธิภาพเชน กรณีท่ีบริษัท ลีเวอรบราเธอร สรางระบบสัมพันธกับผูจัดจําหนาย  
ในรูปแบบใหมท่ีผูจัดจําหนายเปนเสมือนหุนสวนของบริษัท จะมีเขตพ้ืนท่ีท่ีรับผิดชอบเฉพาะของ
แตละรายไมซํ้าซอนกัน ทําใหผูจัดจําหนายเกิดความพอใจ และทําการขายอยางเต็มท่ีในเขตพ้ืนท่ี     
ของตน 

 สถาบันคนกลางท่ีสําคัญในชองทางการจัดจําหนายประกอบดวย 
 (1)//พอคาคนกลาง ( merchant middleman ) เชน พอคาปลีก พอคาสง ตัวแทน

จําหนาย นายหนา เปนตน 
 (2)//สถานท่ีทําหนาท่ีกระจายสินคา ( physical distribution ) เชน บริษัทขนสง     

ท้ังทางเรือรถบรรทุก เครื่องบิน รถไฟ คลังสินคา เปนตน 
 (3)//สถาบันท่ีใหบริการความสะดวกทางการตลาด ( marketing facilitators ) เชน 

บริษัทประกันภัย ธนาคาร บริษัทท่ีปรึกษาทางการตลาด บริษัทโฆษณา เปนตน ปจจัยท่ีตอง
พิจารณาในการเลือกชองทางการจัดจําหนาย ( channel distribution factors ) เนื่องจากชองทาง    
การจัดจําหนายมีมากมายหลายแบบและแตกตางกัน การเลือกชองทางการจําหนายจึงตองพิจารณา
ถึงปจจัยอ่ืน ๆ ประกอบดวย  ดังตอไปนี ้

  (3.1)//ลักษณะของผูบริโภค ในกรณีท่ีเปนผูใชสินคาในทางอุตสาหกรรม         
( industrial users ) มักจะติดตอซ้ือสินคาโดยตรงจากผูผลิต  เวนแตท่ีซ้ือสินคาบางประเภทท่ีใชเพียง
เล็กนอยจึงซ้ือจากรานคาปลีก สําหรับสินคาอุปโภคบริโภค ( consumer goods ) นั้น ผูบริโภค                
คนสุดทาย ( ultimate consumer ) มักจะซ้ือสินคาจากรานคาปลีก สวนสินคาท่ีผลิตไวเพ่ือจําหนาย
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ใหท้ังผูใชในทางอุตสาหกรรม และผูบริโภคคนสุดทาย จะใชชองทางการจัดจําหนายมากกวาหนึ่ง
ชองทาง 

  (3.2)//ลักษณะของสินคานับเปนปจจัยท่ีสําคัญมาก ในการกําหนดรูปแบบ  
การจัดจําหนายสินคาท่ีเสียงาย เนางาย เชน ผัก ผลไมสด เปนตน สินคาท่ีตองอยูในสมัยนิยม           
( fashion goods ) นั้น จะตองใชชองทางการจัดจําหนายท่ีส้ันท่ีสุด คือ การขายโดยตรงใหแกผูคา
ปลีก หรือผูบริโภคคนสุดทาย เชน ชาวสวนผักบางขุนนนทเอาผักสดมาขายใหกับผูบริโภคในตลาด
เองโดยตรง เปนตน สวนอาหารทะเลสดจะมีการบรรจุหีบหออยางดีท่ีออกแบบมาโดยเฉพาะ
สําหรับใชแชเย็น และสงทางเครื่องบิน หรือรถหองเย็นไปยังภัตตาคารตาง ๆ ท่ัวประเทศเพ่ือใช
ประกอบอาหารขายใหผูบริโภคตอไป 

  (3.3)//อุปนิสัยในการซ้ือ ผูบริโภคบางคนชอบซ้ือสินคาในวันหยุดสุดสัปดาห 
โดยซ้ือคราวละมาก ๆ ใหพอใชไปไดตลอด 7 วัน เพราะเขาไมมีเวลาซ้ือปลีกทีละนอย ๆ ทุกวัน 
สวนผูบริโภคบางคนก็นิยมซ้ือแตของสดใหมอยูเสมอ จึงนิยมซ้ือท่ีหางสรรพสินคา บางคนชอบซ้ือ
จากรานคาปลีกปากทางเขาหมูบาน บางคนชอบซ้ือจากรานคาสหกรณ เปนตน 

  (3.4)//ท่ีอยู อา ศัยของผูบริโภ คก็ มีสวนสําคัญในการกํ าหนดรูปแบบ             
ชองทางการจัดจําหนาย  เชน ผูท่ีอยูชานเมืองหรือในหมูบานท่ีหางจากถนนใหญมาก ๆ อาจตองซ้ือ
จากรานคาปลีกท่ีอยูใกลหมูบาน ท้ังนี้เพ่ือเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง        
เปนตน 

  (3.5)  ลักษณะของผูผลิต ผูผลิตท่ีมีฐานะทางการเงินม่ันคง มีกิจการขนาดใหญ
อาจดําเนินการขายสินคาเอง มีคลังสินคาของตนเอง สามารถจัดจําหนาย และใหสินเช่ือแกผูบริโภค
หรือผูคาปลีกได โดยไมจําเปนตองผานคนกลางอ่ืน ๆ 

  (3.6)  สภาพ แวด ลอม อ่ืน  ๆ ผู ผ ลิต บา งรา ยอา จตอ ง เป ล่ียน ชอง ทา ง               
การจัดจําหนายของตนเสียใหม ถารูปแบบเดิมท่ีใชอยูไมมีประสิทธิภาพเพียงพอ ประกอบกับ     
การแขงขันทางการตลาดท่ีสูงขึ้น พฤติกรรมผูบริโภคก็อาจจะเปล่ียนไป สไตลของผูบริโภค           
ท่ีเปล่ียนไป มีผลตอพฤติกรรมการซ้ือ การใชสินคาท่ีเปล่ียนไปดวย ผูผลิตจึงตองปรับปรุงชองทาง
การจัดจําหนายใหเหมาะสมกับสภาวการณท่ีเปล่ียนไปดวย 

(4)  การสงเสริมการตลาด  ( sales promotion )  
 เปนหัวใจสําคัญของกลยุทธรณรงคทางการตลาด ประกอบดวย เครื่องมือท่ีให

ส่ิงจูงใจระยะส้ัน เพ่ือกระตุนผูบริโภคหรือรานคาใหซ้ือสินคาและบริการมากขึ้นรวดเร็วขึ้น จุดท่ี
แตกตางจากการโฆษณา  คือ  การโฆษณานําเสนอ  “ เหตุผล ” ( reason ) เพ่ือตัดสินใจซ้ือสินคา   
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แตการสงเสริมการขายมอบส่ิงจูงใจ ( incentive ) ในการซ้ือสินคา เครื่องมือสงเสริมการขาย
ประกอบ ดวยการสงเสริมการขายมุงสูผูบริโภค ( consumer  promotion ) เชน แจกตัวอยางสินคา
คูปอง คืนเงินสด ลดราคา มีของแถม ชิงรางวัล ทดลองใชฟรี รับประกันขาย ควบสาธิต ตกแตงจุด
ขาย เปนตน การสงเสริมการขายมุงสูคนกลาง ( trade promotion ) เชน ลดราคาใหรานคา 
สนับสนุนการโฆษณา  และตกแตงรานคา สินคาตัวอยาง เปนตน การสงเสริมการขายมุงสูธุรกิจ
และพนักขาย ( business  and sales force promotion ) เชน รวมงานแสดงสินคา จัดประชุมแขงขัน
การขาย และโฆษณาพิเศษตาง ๆ เปนตน 

 การสงเสริมการตลาด  เปนการใชการส่ือสารจากแหลงสาร คือบริษัท หรือกิจการ
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ ภาพลักษณ ช่ือเสียง และขอมูลดานอ่ืน ๆ ไปยังผูบริโภคเปาหมาย ไมวาจะเปน
ขาวสารในดานผลิตภัณฑ ราคาการจัดจําหนาย รวมท้ังขาวสารในดานการสงเสริมการตลาดอยาง
รอบคอบดวย  ( สุชิน นะตะปา , 2541 , หนา 148 )  

 (1)  สวนประสมของการสงเสริมการตลาด ( promotion - mix ) เปนวิธีการติดตอ
บอกขาวสารเกี่ยวกับสินคาใหผูบริโภคทราบรวมท้ังเปนกิจกรรมท่ีไปกระตุนใหเกิดการตัดสิน      
ใจซ้ืออยางรวดเร็วโดยแบงเปน  4  ประเภทใหญ ๆ ดังนี้ 

  (1.1)  การโฆษณา ( advertising ) เปนการส่ือขาวสารในลักษณะบอกกลาว         
เชิญชวนผูบริโภคโดยผานส่ือมวลชนตาง ๆ ในลักษณะของการจายเงินซ้ือสินคา  เครื่องมือท่ีใชใน
การโฆษณา มีดังนี้ 

   (1.1.1)  แผนพับ ใบปลิว โปสเตอร 
   (1.1.2)  หนังสือพิมพ นิตยสาร  
   (1.1.3)  โทรทัศน วิทยุ โรงภาพยนตร 
   (1.1.4)  โฆษณากลางแจง 
   (1.1.5)  โฆษณาเคล่ือนท่ี : รถประจําทาง เครื่องบิน รถไฟ 
  (1.2)//การสง เสริมการขาย /(/sales promotions/) เปนคํา ท่ี มีความหมาย

คลายคลึงกับ คําวา การสงเสริมการตลาด แตการสงเสริมการขาย เปนเพียงกิจกรรมสวนหนึ่งของ
การสงเสริมการตลาดเทานั้น กิจกรรมการสงเสริมการขาย ประกอบดวย การแจกสินคาตัวอยาง
คูปองสวนลดพิเศษ  ของแถม  การจัดแขงขัน การใหรางวัล การจัดชิงโชค เครื่องมือท่ีใชใน         
การสงเสริมการขาย มีดังนี้ 

   (1.2.1)//มุงสูผูบริโภค : หีบหอ การลดราคาของตัวอยาง คูปอง สวนลด 
ของแถมแลกซ้ือ  ชิงโชค  ชิงรางวัล  แสตมปการคา 
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   (1.2.2)//มุงสูผูซ้ือสินคาไปจําหนายตอ : การฝกอบรม การชวยเหลือ      
ดานโฆษณา ใหสวนลด  ใหสินคาฟรี  ของกํานัล  วัสดุชวยขาย  

   (1.2.3)//มุงสูพนักงานขาย : วัสดุอุปกรณ เครื่องมือการขาย การประชุม 
แขงขัน 

  (1.3)  การประชาสัมพันธ ( public relations ) เปนการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา  ประชาชน และบุคคลท่ีเกี่ยวของท่ัวไป  เพ่ือใหเกิดทัศนคติท่ีดีตอบริษัท  ทําใหเขาซ้ือ และใช
สินคาหรือบริการของบริษัทในภายหลัง  เชน การบริจาคเงินชวยเหลือสังคม  การเขารวมกิจกรรม
ตาง ๆ ของสังคม  เปนตน  เครื่องมือท่ีใชในการประชาสัมพันธ มีดังนี้ 

   (1.3.1)  การติดตอดวยวาจา : การพูด การประชุม อภิปราย สัมภาษณ 
   (1.3.2)  ผานส่ือส่ิงพิมพ : หนังสือพิมพ นิตยสารวารสาร 
   (1.3.3)  ผานส่ือโสตทัศนอุปกรณ : ภาพยนตร วิทยุ โทรทัศน 
   (1.3.4)  ผานโฆษณาเพ่ือการประชาสัมพันธ 
   (1.3.5)//กิจกรรมพิเศษอ่ืน/ๆ จัดแถลงขาว จัดแสดงสินคา การประชุม 

สัมมนา 
  (1.4)//การขายโดยพนักงาน ( personal selling ) เปนการใชพนักงานขายออก 

ไปสาธิต และเสนอขายสินคาใหพอคาคนกลางหรือผูบริโภคโดยตรง บางครั้งก็เปนการใหพนักงาน
ขายออกไปบอกแกพอคาวา  มีสินคาชนิดนี้เกิดขึ้นในตลาดแลว หรือมีขอเสนอแปลกใหมจาก
บริษัทมาใหพิจารณา  เครื่องมือท่ีใชในการสงเสริมการขายโดยพนักงาน มีดังนี้ 

   (1.4.1)  อาณาเขตขาย 
   (1.4.2)  โควตาการขาย 
   (1.4.3)  การฝกอบรมพนักงาน 
   (1.4.4)//การกระตุนและจูงใจ : ยกยองชมเชย ประกาศเกียรติคุณ ให

รางวัลเล่ือนตําแหนง  สรางบรรยากาศการทํางาน 
   (1.4.5)//การจายผลตอบแทน : เงินเดือน เบ้ียเล้ียง คอมมิชช่ัน  คาน้ํามัน   

คาเล้ียงรับรอง สวัสดิการ เปนตน 
 (2)  ความสําคัญของการสงเสริมการตลาด การสงเสริมการตลาดถือเปนเครื่องมือ  

ท่ีช้ีทิศทางใหลูกคากลุมเปาหมายเกิดความตองการสินคาดวยความรวดเร็ว ดังนั้นความสําคัญจึงมี
คอนขางมาก  และจําเปนสําหรับนักการตลาด  และวงการตลาดสมัยใหมซ่ึงมีเหตุผล  ดังตอไปนี ้
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  (2.1)  ผูผลิตกับผูบริโภคนับวันโอกาสท่ีจะไดมาพบปะเจอะเจอกันนั้นแทบจะ
ไมมีเอาเสียเลยก็วาได ดังนั้นการแจงขาวสารหรือการจัดกิจกรรมจึงตองอาศัยเครื่องมือสงเสริม
การตลาดเขามาชวย เพ่ือทําใหผูบริโภครับรู เขาใจ และตอบสนองดวยการซ้ือสินคาไดในท่ีสุด 

  (2.2)  การจัดจําหนาย ในปจจุบันจะเห็นวาระบบการจัดจําหนายในสภาวะท่ีมี
การแขงขันและมีสาเหตุปญหาการจราจรท่ีนับวันจะเลวรายลงทุกที/จึงทําใหผูผลิตตองบริหาร
ระบบการจัดจําหนายใหท่ัวถึงมากท่ีสุดโดยการกระจายผานคนกลางทุกระดับแลวจัดการสงเสริม
การตลาดใหกับคนกลางเหลานั้น เพ่ือใหคนกลางทําการสงเสริมการขายไปสูผูบริโภคอีกตอหนึ่งได 

  (2.3)  เนื่องจากปจจุบันสภาพการแขงขันท่ีเกิดขึ้นรุนแรงมากขึ้นทุกขณะ    
ดวยเหตุนี้ ผูผลิตและผูจัดจําหนาย จึงนิยมรณรงคกิจกรรมการสงเสริมการตลาดมากยิ่งขึ้น 
ผลิตภัณฑใดมีคุณภาพดี มีความแปลกใหม ใหผลประโยชนตรงตามความตองการ ก็จะไดรับการ
ตอบรับจากลูกคา 

 กลาวโดยสรุป สวนประสมทางการตลาด ถือเปนลักษณะการตลาดขั้นพ้ืนฐานท่ีมี
ผลตอการทําการขายสินคาเปนอันมาก ท้ังสวนประสมทางดานผลิตภัณฑ สวนประสมทางดาน
ราคา สวนประสมทางดานผูจัดจําหนาย สวนประสมทางดานการสงเสริมการขาย 

 องคประกอบดังท่ีกลาวมา หากไดรับการจัดการและการเอาใจใสท่ีเพียงพอแลว  
จะสามารถสรางกลุมการตลาดการขายท่ีมีประสิทธิภาพในขั้นสูงได  ดังนั้นหากผูคาท่ีตองการไดรับ
ผลสําเร็จในการขายสินคา   จึงจําเปนตองหาวิธีการหรือแนวทางในการบริหารสวนประสมตาง ๆ
เหลานี้ใหไดรูปแบบท่ีลงตัวกับธุรกิจของตัวเองใหไดนั่นเอง 

 
แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน ( 2546 , หนา 151 ) ไดใหความหมายของแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

โดยไดอธิบายวาการบริการ คือ กิจกรรมผลประโยชน หรือความพึงพอใจท่ีสามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาได ธุรกิจบริการมีลักษณะแตกตางจากสินคาอ่ืน ๆ ท่ัวไป คือ 

(1)  ไมสามารถสัมผัสได  
(2)  ไมสามารถแบงแยกได  
(3)  ไมแนนอน  
(4)  ไมสามารถเก็บไวได  
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ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ ( 2546 ,/หนา 18 ) กลาวถึง การบริการวาเปนกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน ( intangible  goods ) ของธุรกิจใหกบัผูใชบริการ โดยสินคา 
ท่ีไมมีตัวตนนั้น จะตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการจนนําไปสูความพึงพอใจ  

ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป ( 2547/,/หนา 31 ) กลาววา การบริการเปนส่ิงท่ีทุกธุรกิจ
นํามาใชในการสรางความแตกตางทางการแขงขัน  ซ่ึงถือวาเปนส่ิงสําคัญในการประกอบธุรกิจ       
ในปจจุบัน เพราะการบริการเปนสวนท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ  

กุลธิรา  บัณฑิต  ( 2550 , หนา 10 - 11 ) กลาวถึงความสําคัญของการบริการวา ปจจุบัน
โลกแหงการบริการเปนสัญลักษณของธุรกิจท่ีมีผูใชบริการเปนสําคัญ ซ่ึงกล าวไดวาธุรกิจ            
ทุกประเภท มีผูใชบริการเปนองคประกอบหลัก ธุรกิจใดสามารถสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับ
ผูใชบริการได และรักษาผูใชบริการเหลานั้นใหคงอยู  มีความซ่ือสัตยตอสินคาของธุรกิจขององคกร
ไดนาน ส่ิงเหลานั้นจะบงบอกถึงความสําเร็จขององคกรไดเปนอยางดี  การซ้ือผลิตภัณฑเพ่ือการ
อุปโภคบริโภค หรือเพ่ือการประกอบธุรกิจตาง ๆ มิไดมีแตผลิตภัณฑท่ีมีตัวตน แตผูซ้ือมักจะ
ตองการบริการในรูปแบบตาง ๆ ประกอบดวยตองการความสะดวก ตองการใหผูอ่ืนทํางานแทน 
ตองการไดรับคําแนะนํา  ตองการความคิดเห็นของบุคคลอ่ืน ส่ิงเหลานี้ไมใชสินคาท่ีมีตัวตน แตมี  
ผูแสดงความตองการบริการและเต็มใจจะจายเงินซ้ือ ไปรานเสริมสวยใหตัดผม ดัดผม ไปราน     
ตัดเย็บเส้ือผา  เพ่ือใหชางเย็บเส้ือขายบริการตัดเย็บเส้ือให ไปพบแพทยเพ่ือใหวินิจฉัยโรคและ
แนะนําวิธีรักษา ไปสถานศึกษาเพ่ือซ้ือบริการแนะนําส่ังสอนใหความรู ตัวอยางเหลานี้จะพบเห็น  
อยูท่ัวไปในชีวิตประจําวัน  และจะมีความตองการใชบริการมากขึ้น ๆ แมแตบริการท่ีเปนการกุศล 
การขยายความตองการท่ีมากขึ้น ทําใหเกิดสภาวะการขาดแคลนบริการและคุณคาของบริการลดลง 
แตในเวลาเดียวกันทําใหเกิดสภาวะการแขงขันท่ีเพ่ิมขึ้น เนื่องจากสามารถนําบริการเสนอขาย
เฉพาะตัวไดมากขึ้น ไมจําเปนตองเปนสวนเพ่ิมของสินคาดังแตกอน การบริการท่ีเปนกิจกรรม     
ไมแสวงหากําไรหลายประเภท ไดแปรเปล่ียนเปนธุรกิจแสวงหากําไร เชน การศึกษาเอกชน       
การรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลเอกชน หรือสาธารณูปโภค ท่ีเคยเปนสวัสดิการท่ีรัฐบาลจัดให
สวัสดิการแกประชาชน เปนตน ไดถูกนํามาเปนธุรกิจเชนกัน ดังนั้นงานบริการตาง ๆ ในปจจุบัน  
จึงมองเห็นความจําเปนท่ีจะตองนําเรื่องการตลาดเขามาบริหารจัดหารายได หรือจําหนายบริการ   
ไดมากขึ้น  

ธุรกิจบริการ/( service business ) หมายถึง ธุรกิจท่ีดําเนินกิจกรรมท่ีตอบสนองตอ   
ความตองการของผูบริโภค เพ่ือสรางความพึงพอใจแกผูบริโภคและผลประโยชนของธุรกิจ 
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องคประกอบของผลิตภัณฑบริการ ( the components of service ) ในงานบริการหนึ่ง ๆ ปกติแลวจะ
ประกอบดวยหลาย ๆ บริการ คือ  

 (1)  บริการหลัก  ( core service ) เปนส่ิงท่ีลูกคาตองการไดรับจากบริการนั้น ๆ 
 (2)  บริการสวนเสริม ( supplementary service ) เปนส่ิงท่ีสรางความพึงพอใจและ

ความประทับใจใหกับลูกคาไดมากขึ้น เชน การใหขอมูลใหคําแนะนําการชวยแกปญหา การสราง
ความสะดวกสบายใหแกลูกคา เปนตน 

ในธุรกิจบริการท่ีลูกคาไมสามารถเห็นความแตกตางจากบริการหลัก ( core service )    
วาแตกตางกัน ลูกคาจะเลือกบริการท่ีมีราคาต่ําท่ีสุด ดังนั้น ทางแกไขก็คือ ธุรกิจบริการตองสราง
ความแตกตางใหแกผลิตภัณฑบริการ โดยมุงเนนท่ีการพัฒนาบริการสวนเสริม ( supplementary 
service ) ใหสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา เชน การใหบริการ         
ท่ีรวดเร็ว การแกปญหาใหลูกคากรณีฉุกเฉิน การชวยใหลูกคาประหยัดเงิน ประหยัดเวลา เปนตน 
ส่ิงเหลานี้จะเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน ( competitive advantage ) และเปน        
ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวัง  

นอกจากนี้ในตลาดปจจุบัน บริการสวนเสริม ( supplementary service ) จากธุรกิจ
บริการมีมากกวาบริการหลัก ( core service ) และท่ีสําคัญผูใหบริการจะตองมีความเต็มใจใหบริการ                   
( service mind ) ดวย  

สวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ จะมีความแตกตางจากสวนประสมการตลาด
ของสินคาท่ัวไป คือ จะตองมีการเนนถึงพนักงาน กระบวนการในการใหบริการ และส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพ  ดังนั้นสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ  จึงประกอบดวย 7Ps ไดแก ผลิตภัณฑ 
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบริการ และ
ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ดังนั้นธุรกิจบริการสามารถกําหนดสวนประสมการตลาด ท่ีเหมาะสม    
กับธุรกิจบริการของตนเองได  ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน , 2546 , หนา 212 - 213 )  

สวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ แบงออกไดดังนี้  
(1)  ผลิตภัณฑ ( product ) ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพ่ือตอบสนองความจําเปนหรือ

ความตองการของลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็
ได  ผลิตภัณฑหรือบริการ จึงประกอบไปดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี ผลิตภัณฑหรือ
บริการ  ตองมีอรรถประโยชนมีคุณคาในสายตาของลูกคา  

(2)  ราคา ( price ) จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพ่ือใหไดผลิตภัณฑ
หรือบริการ หรือคุณคาในรูปของตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น
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ผูขายจึงตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรูในสายตาของลูกคา ตองพิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคา
ของผลิตภัณฑวา  สูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น รวมถึงตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ จากการ
ซ้ือสินคาและบริการและดานการแขงขัน 

(3)  ชองทางการจัดจําหนาย ( place ) เปนกิจกรรมซ่ึงทําใหผลิตภัณฑเปนส่ิงท่ีหางาย
สําหรับลูกคาเม่ือเขาตองการซ้ือ ไมวาเม่ือใดและท่ีไหนก็ตาม งานในชองทางการจัดจําหนาย          
จึงประกอบดวย ความสะดวกของการติดตอกับลูกคา การพิจารณา ตําแหนง ทําเล ท่ีตั้ง ของแหลง
จําหนาย นอกจากนี้องคประกอบเสริมในเรื่องของการสนับสนุน และการกระจายตัวสินคา คือ 
กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค เพ่ือใหเกิดการประสานงาน
และใหเกิดตนทุนในการจัดจําหนายต่ําท่ีสุด  

(4)  การสงเสริมการตลาด ( promotion ) เปนเครื่องมือการส่ือสารเพ่ือสรางความพึง
พอใจตอสินคาหรือบริการ โดยใชเพ่ือจูงใจใหเกิดความตองการเพ่ือเตือนความจําในผลิตภัณฑ   
โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใช
พนักงานขายทําการขาย หรือการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน การส่ือสารประกอบดวย การสงเสริม
การขายท่ีมุงสูผูบริโภค การกระตุนจากพนักงานขาย และการกระตุนจากคนกลาง วิธีท่ีใชใน      
การส่ือสารกับลูกคา เชน นิตยสาร วิทยุ โทรทัศน หรือปายโฆษณา การตลาดผานส่ืออิเลคทรอนิคส 
และการขายทางโทรศัพท เปนตน 

(5)  บุคลากร ( people ) คนท่ีผานการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถ
สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสุภาพเรียบรอย 
สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว  การเอาใจใสลูกคา  บริการเปยมไปดวยรอยยิ้ม และความเปน
กันเองแกลูกคาท่ีนาประทับใจ  

(6)  กระบวนการ ( process ) ในกลุมธุรกิจบริการ  กระบวนการในการสงมอบบริการ   
มีความสําคัญเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี   
ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดท้ังหมด  เชน การจองคิว ระบบการบริการ เปนตน จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการท่ีนํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ เชน การรับ      
ชําระเงิน เปนตน 

(7)  ลักษณะทางกายภาพ ( physical evidence ) ธุรกิจบริการจํานวนนอยมากท่ีไมมี
ลักษณะทางกายภาพของบริการเขามาเกี่ยวของ  ดังนั้นสวนประกอบท่ีเปนลักษณะทางกายภาพ     
ท่ีปรากฏอยูบางก็จะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ  คําวาลักษณะทางกายภาพ
หมายความรวมถึงสภาพแวดลอม เชน การจัดสถานท่ี เครื่องมือและอุปกรณ แบบฟอรมตาง ๆ   
ลานจอดรถ ความสะอาด แสงสวาง รูปแบบราน ส่ิงอํานวยความสะดวก เปนตน ส่ิงตาง ๆ เหลานี้
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เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ  ดังนั้นส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ยิ่งหรูหราและ
สวยงามเพียงใด การบริการยอมนาจะมีคุณภาพตามไปดวย  

สวนผสมทางการตลาดบริการในมุมมองลูกคา  ( 7 C’ s )  
การทําธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประกอบทางการตลาด           

ท้ัง 7 ตัว ท่ีกลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจท่ีใหบริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบ
ความสําเร็จนั้น จะตองพิจารณาถึงสวนผสมการตลาดในมุมมองของลูกคา (  ชัยสมพล                       
ชาวประเสริฐ , 2546 , หนา 80  -  81 )  ซ่ึงมีดังตอไปนี ้

(1)  คุณคาท่ีลูกคาจะไดรับ  ( customer value ) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร 
ส่ิงท่ีลูกคาใชการพิจารณาเปนหลัก คือ  คุณคา หรือคุณประโยชนตาง ๆ ท่ีจะไดรับเม่ือเทียบกับ   
เงินท่ีจาย  ดังนั้นธุรกิจตองเสนอเฉพาะบริการท่ีตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง  

(2)  ตนทุน ( cost  to  customer ) ตนทุนหรือเงินท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายสําหรับบริการนั้น
ตองคุมคากับบริการท่ีจะได  หากลูกคายินดีจายในราคาสูง  แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้น 
ยอมสูงดวย  ดังนั้นการตั้งราคาคาบริการ ธุรกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายใหได  เพ่ือนํา
ราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตาง ๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคายอมรับได  

(3)  ความสะดวก ( convenience ) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด  ธุรกิจนั้นจะตองสราง
ความสะดวกใหลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไป
ติดตอใชบริการไดไมสะดวก  ธุรกิจจะตองทําหนาท่ีสรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงท่ีบาน
หรือท่ีทํางานลูกคา 

(4)  การติดตอส่ือสาร (/communication ) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปน
ประโยชนตอธุรกิจ  ในขณะเดียวกันลูกคาตองการติดตอธุรกิจเพ่ือใหขอมูล ความเห็น หรือ          
ขอรองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพ่ือการใหและรับขอมูลความเห็น
จากลูกคา  ดังนั้นการสงเสริมการตลาดท้ังหลายจะไมประสบความสําเร็จเลย หากการส่ือสาร
ลมเหลว  

(5)  การดูแลเอาใจใส ( caring ) ลูกคาท่ีมาใชบริการ ไมวาจะเปนบริการท่ีจําเปน หรือ
บริการท่ีฟุมเฟอย เชน ดานความงาม  ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ  
เริ่มตั้งแตกาวเทาแรกเขามาจนถึงกาวออกจากรานนั้น ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือครั้งใดของการใช
บริการก็ตาม หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการก็ตาม  
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(6)  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ ( completion  ) ลูกคามุงหวังใหไดรับ
การตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม  ผมท่ีออกมาจะตองมี
ความเรียบรอย  ตรงกับความตองการลูกคา หรือการเขารักษาอาการปวย ไมวาในโรงพยาบาลใด
อาการปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจบริการ แมขั้นตอนการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด 
ตองจางพนักงานจํานวนมากมายเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู  รูอยางเดียววากระบวนการ
ใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวนไมขาดตกบกพรอง  

(7)  ความสบาย ( comfort ) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอร
บริการ หองน้ํา ทางเดิน รานอาหาร ฝายประชาสัมพันธตาง ๆ  จะตองสรางความสบายตา และ  
สบายใจใหลูกคา  

ตามท่ีกลาวมาขางตน สามารถเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ธุรกิจและลูกคาได  ดังตารางท่ี 2.1   
 
ตารางท่ี 2.1 การเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา  
 

สวนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองของธุรกิจ 

สวนประสมทางการตลาด 
ในมุมมองลูกคา 

  1.  ผลิตภัณฑ  ( product )    1.  คุณคาท่ีลูกคาไดรับ ( customer value ) 
  2.  ราคา  ( price )    2.  ตนทุน ( cost to customer ) 
  3.  ชองทางการตลาด  ( place )    3.  ความสะดวก ( convenience ) 
  4.  การสงเสริมการตลาด ( promotion )    4.  การติดตอส่ือสาร ( communication ) 
  5.  บุคลากร ( people )    5.  การดูแลเอาใจใส ( caring ) 
  6.  กระบวนการ (process)    6.  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ  

        ( completion ) 
  7.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

  ( physical evidence ) 
 

   7.  ความสบาย ( comfort ) 

 
ท่ีมา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ , 2546 , หนา 82 
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   กลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  
การตลาดธุรกิจบริการตองใชเครือ่งมือท้ังการตลาดภายใน ( internal  marketing ) ซ่ึงตอง

อาศัยพนักงานเขาชวยและตองอาศัยการตลาดภายนอก ( external marketing ) โดยการส่ือสารกับ
ลูกคาและการตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย ( interactive  marketing ) ซ่ึงแตละดาน     
มีรายละเอียดดังนี ้( ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2546 , หนา 235 )  

(1)  การตลาดภายใน ( internal  marketing ) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึง     
การฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานท่ีให
การสนับสนุนการใหบริการใหเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  

(2)  การตลาดภายนอก ( external  marketing ) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพ่ือให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการ    
แกลูกคา  

(3)  การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย ( interactive marketing ) หมายถึง 
การสรางคุณภาพบริการใหเช่ือถือไดเกิดขึ้น ในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคาจะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการ โดยพิจารณา
ดานตาง ๆ ดังนี้ คุณภาพดานเทคนิค ( technical quality/)/คุณภาพดานหนาท่ี ( functional quality )/
คุณภาพบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ ( search/quality ) คุณภาพดานประสบการณ              
( experience quality ) และคุณภาพความเช่ือถือไดวาเปนจริง ( credence quality ) 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจซ้ือ 

 
ธงชัย  สันติวงษ ( 2546 , หนา  63  ) กลาววาผูบริโภคอาจเกี่ยวของกับปญหาของการ

ตัดสินใจเพ่ือจัดหาส่ิงของมาบริโภค  เพราะสืบเนื่องจากส่ิงกระตุนท่ีเกิดจากภายนอก  หรืออาจเกิด
จากความตองการท่ีเกิดขึ้นภายใน  หรือท้ังสองอยางพรอมกัน  ซ่ึงในแตละบุคคลมีความเหมือน
หรือแตกตางกันออกไป  ซ่ึงสามารถอธิบายเปนกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 

Blythe (1997 , p . 72 ) ไดกลาวถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือไววา กระบวนการตัดสินใจ 
ซ้ือสินคาและบริการของผูบริโภค  เปนรูปแบบท่ีซับซอนและมีความเกี่ยวพันกันในหลายขั้นตอน
โดยท่ี Blythe ไดกลาวถึงทฤษฎีของ John Dewey ไววาขั้นตอนการตัดสินใจซ้ือยุคแรก ๆ พบวา  
ผูบริโภคจะรูสึกถึงปญหา (need  identification) ตอมาเม่ือผูบริโภครูถึงสาเหตุของปญหาแลว ( the 
difficulty is located and defined ) ผูบริโภคก็จะเริ่มหาสินคาท่ีสามารถแกปญหาของตนมาสนอง
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ปญหาของตน ( possible solutions are suggested ) และเม่ือผูบริโภคไดใชสินคาดังกลาวแลว ก็จะมี
การพิจารณาถึงผลท่ีไดรับจาการใชสินคานั้น ( consequences are considered ) จนในท่ีสุดผูบริโภค
เกิดการยอมรับในสินคานั้น  และหากพบวาสินคาดังกลาวสามารถตอบสนองหรือแกไขปญหาของ
ตนไดเปนอยางดี ( solution is accepted ) ผูบริโภคก็จะเกิดการซ้ือซํ้า ( repurchase ) 

สุวสา  ชัยสุรัตน  ( 2537 , หนา 72 ) กลาวถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค      
วามี  5  ขั้นตอน ดังภาพท่ี  2.1 

 
พฤติกรรม 
กอนการซ้ือ 

     
  
รูความตองการของตน  

      
ระบุทางเลือก
แสวงหาขอมูล 

  
แสวงหาขอมูล 

  

      
 
ประเมินผล
ทางเลือก 

  เปรียบเทียบขอดีขอเสีย   
  
เสือกส่ิงท่ีชอบมากกวา  
  
ปฏิเสธส่ิงท่ีไมเลือก  

      
การตัดสินใจซ้ือ      
      
   การประเมินผล 
      หลังการซ้ือ 

  พอใจ  ซ้ืออีก 
  
ไมพอใจ ไมซ้ืออีก 

 
ภาพท่ี 2.1 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค 
ท่ีมา : สุวสา ชัยสุรัตน , 2537 , หนา 72  



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

23 
 

 
จา ก ภา พ ท่ี /2. 1 ก ระ บ วน ก า รตั ด สิน ใ จ ซ้ือ ข อง ผู บริ โ ภ ค มี รา ย ละเ อี ยด ดั ง นี้                               

( สุวสา ชัยสุรัตน , 2537 , หนา 73 - 75  ) 
(1)  การรับรูถึงความตองการ ( need  recognition ) การรับรูถึงความตองการนั้นเปน

ขั้นตอนเริ่มตนของกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงเกิดจากบุคคลรูสึกถึงความแตกตางของส่ิงท่ีปรารถนา
จะมีหรือใหเกิดขึ้นกับสภาพท่ีตนเปนอยู  ณ  เวลาหนึ่งแลวมีความเห็นวาความแตกตางดังกลาวมี
ความสําคัญมากซ่ึงตนตองการจะแกไข แหลงสําคัญของการรับรูถึงความตองการคือความตื่นตัว
ของผูบริโภคซ่ึงเกิดโดยไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ไดแก 

  (1.1)//อิทธิพลของสถานการณ/(/situation influences/)โดยปกติผูบริโภค      
จะรูสึกถึงความตองการสินคาหรือบริการใหม ๆ อันเปนผลเนื่องมาจากเหตุการณท่ีเปล่ียนแปลงไป 
ไมวาจะเปนแบบของการใชชีวิต หรือส่ิงแวดลอมท่ีสามารถนําเราไปสูการรับรูความตองการใหม ๆ 

  (1.2)//อิทธิพลของผูบริโภค/(/consumer influences/) ผูบริโภคแตละคน ไมได
จัดการกับปญหาอยางเดียวกัน โดยบางพวกมุงพิจารณาแตตัวปญหาท่ีมีอยูในปจจุบัน เพ่ือนํามา
ทดแทนส่ิงเดิมท่ีมีอยู แตบางพวกมักจะมองถึงส่ิงท่ีเกิดขึ้นใหม โดยไมจําเปนตองมีของเดิมเสมอไป 

  (1.3)/ / อิท ธิพ ลท าง กา รต ลา ด / (/marketing influences/) ข าว สา รจ า ก         
นักการตลาด มักจะกระตุนใหเกิดการรับรูถึงความตองการเพ่ือใหผูบริโภคนํามาเปรียบเทียบกับ   
ส่ิงเดิมท่ีมีอยู หรือเพ่ือเปนการกระตุนใหเกิดการแสวงหาส่ิงใหม ๆ 

 (2)  การเสาะแสวงหาขาวสาร ( information search ) หมายถึง  ความตั้งใจท่ีจะเก็บ
รวบรวมและสะสมขาวสารท่ีเกี่ยวของในการแกปญหาใหกับความตองการความจําเปน หรือความ
ปรารถนาท่ีผูบริโภครับรู  หรือนึกเห็นภาพได  การเสาะแสวงหาเปนปฏิกิริยากอนการซ้ือ ซ่ึงเริ่มตน
เกิดขึ้นมากอนท่ีผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคใหความสนใจจะถูกซ้ือไปซ่ึงขั้นตอนเกี่ยวกับการแสวงหา
ขาวสารของผูบริโภคจะทําโดยหาขาวสารจากแหลงภายในกอนโดยท่ีผูบริโภคจะพิจารณาวาตน       
มีความรูหรือความทรงจําเกี่ยวกับทางเลือกตาง ๆ อันประกอบดวย ตราสินคา และลักษณะสินคา
มากพอหรือไมท่ีจะทําการซ้ือ ถาขาวสารในความทรงจําไมพอก็จะทําการเสาะแสวงหาจากแหลง
ภายนอก  ซ่ึงแหลงขอมูลภายนอกนั้น ไดแก การโฆษณา การไป ณ จุดขาย การโทรศัพทคุยกับ
บริษัทหรือรานคา การสอบถามจากพนักงานขาย หรือการสอบถามจากผูอ่ืนท่ีเคยใชสินคาแลว     
ซ่ึงในการเสาะแสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกนั้น ยังไดรับอิทธิพลจากปจจัยอ่ืน ๆ ดังนี ้
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  (2.1)//ความประเมินคาขาวสารในเชิงเศรษฐกิจ ( economics of information ) 
เนื่องจากผูบริโภคมีการรับรูคุณคาของการเสาะแสวงหาขาวสารภายนอกสูงเม่ือเทียบกับตนทุนท่ี
ไดรับรูในการจะทําการเสาะแสวงหา 

  (2.2)//ความตองการในการไดขาวสาร ( need to acquire information ) เราตอง
ระลึกเสมอวาคนท่ีมีความเช่ียวชาญในผลิตภัณฑดี มักเสาะแสวงหาขาวสารมากกวาคนท่ีไม
เช่ียวชาญ 

  (2.3)//ความงายในการไดมาและใชขาวสาร ( easy of acquiring and using 
information ) ความม่ันใจในความสามารถของบุคคลในเรื่องการตดัสินใจ ( confidence  in decision 
- making ability ) ความม่ันใจในตัวเองเปนเครื่องช้ีท่ีสําคัญของพฤติกรรมการเสาะแสวงหาขาวสาร
การรับรูของผูบริโภคในเรื่องคุณคาของการเสาะแสวงหาขาวสารภายนอกวามีขนาดเทาใดนั้น
สามารถรับรูจากการท่ีเขารูสึกวา  ความสามารถของบุคคลในการตัดสินใจไดดีเพียงใด 

  (2.4)//ตําแหนงของการควบคุม ( locus of control ) นักจิตวิทยาใชแนวคิดของ
ตําแหนงการควบคุมในการจําแนกบุคคลออกเปนประเภทตาง ๆ ตามบุคลิกภาพซ่ึงแบงออกเปน     
2 กลุม คือกลุมท่ีเช่ือวาเหตุการณตาง ๆ หรือผลท่ีเกิดขึ้นมักถูกกําหนดโดยการบังคับ และกลุมท่ีเช่ือ
วาพฤติกรรมหรือแบบปฏิกิริยาของบุคคลเปนตัวกําหนดเหตุการณท่ีเกิดขึ้น ซ่ึงเปนกลุมท่ีเสาะ
แสวงหาขาวสารจากแหลงภายนอกมากกวา 

  (2.5)//ภัยจริงหรือภัยท่ีรับรูได ( actual or perceived risk ) การตัดสินใจซ้ือ   
ทุกครั้งเกี่ยวของกับภัยท้ังทางดานการเงินและดานอ่ืน ๆ เม่ือภัยสูงคุณคาของการเสาะแสวงหา
ขาวสารจากภายนอกก็ยิ่งสูงขึ้น 

  (2.6)//ตนทุ นขอ งกา รเสาะแ สวง หาข าวสาร /(/cost/ of/external/search/) 
ผูบริโภคจะตองเทียบคา ระหวางคุณภาพและราคาของสินคาท่ีซ้ือ ไมใชเปนเฉพาะตนทุนของสินคา
ท่ีผูบริโภคซ้ือ การเสาะแสวงหาขาวสารจากภายนอกเปนตนทุนท่ีผูบริโภคจําเปนตองซ้ือเชนกัน 

  (2.7)//ประเภทของผลิตภัณฑท่ีแสวงหา ( type of product sought ) ประเภท
ของสินคามีอิทธิพลตอระดับของความตองการท่ีผูบริโภคเขาไปเกี่ยวของ ซ่ึงประเภทของผลิตภัณฑ
แบงออกเปน 3 ชนิด คือ สินคาท่ีเจาะจงซ้ือ สินคาจับจาย และสินคาสะดวกซ้ือ 

  (2.8)//คุณ สม บัติ ขอ งก าร ตัด สิน ใจ ซ้ือ / (/characteristics of the purchase  
decision ) ในการตัดสินใจซ้ือ มีคุณสมบัติ 3 ประการท่ีกอใหเกิดการเสาะแสวงหาขาวสารจาก
ภายนอกไดแกการมีตัวแกปญหาท่ีใชไดเปนจํานวนจํากัด  ความตองการท่ีจะทดลองสินคากอนซ้ือ  
และความลําบากในการทดลอง 
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  (2.9)//ความแตกตางระหว างสินคา  กับความคาดหมายของผูบริโภค                 
( discrepancy between actual product and consumer expectation ) ผูบริโภครับรูถึงความแตกตาง
ระหวางสินคากับความคาดหมายท่ีมีตอผลิตภัณฑ จึงทําใหความโนมเอียงท่ีจะทําการเสาะแสวงหา
ขาวสารจากภายนอกเม่ือความแตกตางมีนอย  ผูบริโภคจะรับรูถึงความตองการขาวสารมากขึ้น 

 (3)  การประเมินทางเลือก ( alternative evaluation ) ในขั้นตอนนี้เปนการช้ีใหเห็น
วาการท่ีผูบริโภคใหความสําคัญตอลักษณะของผลิตภัณฑในการประเมินทางเลือก ทําใหเกิดการ
กระทบตอส่ิงเสนอขายในรูปผลิตภัณฑ และตลาดการประเมินทางเลือกกอนการซ้ือหมายถึง      
การเปนกระบวนการท่ีทางเลือกไดรับการประเมินและเลือกสรรใหตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภค สําหรบัเกณฑในการประเมินทางเลือกของผูบริโภคแตละคน ไดมาจากลักษณะของสินคา
ท่ีเขาไดซ้ือ ซ่ึงอาจเปนใชเกณฑลักษณะรูปธรรม ( objective  characteristics ) หรือเกณฑนามธรรม  
( subjective criteria ) อาจจะไมเหมือนกัน หรือในบุคคลคนเดียวกัน เกณฑในการประเมินทางเลือก
ของสินคาท่ีแตกตางกันก็ยอมไมเหมือนกัน สามารถจําแนกปจจัยหลัก ๆ คือ ราคา ตราสินคา และ
ประเทศท่ีใหกําเนิดสินคา นอกจากนี้แลวส่ิงท่ีเปนตัวกําหนดเกณฑในการประเมินทางเลือกเพ่ือ  
การตัดสินใจ ขึ้นอยูกับปจจัยตาง ๆ ดังนี้คือ อิทธิพลของสถานการณ ความเหมือนกันของทางเลือก
ท่ีเลือกการจูงใจ การทุมเท ความพยายาม และความรู 

 (4)  การตัดสินใจซ้ือ ( purchase decision ) หมายถึง การปฏิบัติการซ้ือ รวมท้ัง    
ส่ิงตาง ๆ ท่ีประกอบเปนส่ิงแวดลอมในขณะท่ีมีการซ้ือดังกลาว กระบวนการซ้ือกอใหเกิดผลสําคัญ         
สองประการคือ ซ้ือ หรือยุติการซ้ือ การซ้ืออาจเกิดขึ้นเม่ือผูบริโภคพบทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง    
ท่ีสามารถทําความพอใจใหแกเกณฑในการประเมินคา ซ่ึงผูบริโภคสวนใหญมีขอเฉลยใน           
การตัดสินใจ เพราะเหตุวา ในการท่ีผูบริโภคตัดสินใจซ้ือนั้น  เขาตองเส่ียงวาสินคาท่ีซ้ือจะตรงกับ
ส่ิงท่ีเลือก ซ่ึงส่ิงท่ีเปนตัวกระตุนใหเกิดการตัดสินใจใหเร็วขึ้นไดแก การสรางความแตกตาง       
การลดความเส่ียงในความรูสึกของผูบริโภค และการสรางส่ิงลอใจ 

 (5)  การประเมินผลหลังการซ้ือ ( post purchase evaluation ) เม่ือผูบริโภคซ้ือสินคา
แลวขั้นตอนตอไปคือ การใชงาน บริโภคอุปโภค ในขั้นตอนนี้ผูบริโภคจะทําการประเมินผลการซ้ือ    
ซ่ึงผลของพฤติกรรมในกระบวนการตัดสินใจซ้ือ จะถูกเก็บไวในความทรงจําของผูบริโภค และเปน
ผลตอเนื่องของพฤติกรรมกระบวนการซ้ือไดรับการนึกเห็นภาพพจนวาเปนท่ีพอใจ หรือมีปฏิกิริยา
ตอบสนองตอการตั้งแสดงสินคา การตอรองกับพนักงานขายตาง ๆ และความจริงแลวขั้นตอน
สุดทายของกระบวนการตัดสินใจซ้ือนั้นมีความสําคัญมาก เนื่องจากมีผลเกี่ยวโยงไปถึงการซ้ือซํ้า  
หรือการซ้ือในครั้งตอไป 
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แนวคิดเจาะใจผูบริโภค 
การทํางานเพ่ือมุงไปถึงความตองการของลูกคา คือ หนาท่ีหลักของนักการตลาด         

ในปจจุบัน เนื่องจากมันเปนกุญแจท่ีจะนําพาองคกรไปสูความสําเร็จ การศึกษาพฤติกรรมของ
ผูบริโภคในลักษณะเจาะลึกเขาไปถึงกนบ้ึงของความตองการ จะเปนประโยชนตอการทํางานเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี เพราะการแขงขันของธุรกิจในยุคนี้ตองเนนเรื่อง
ความรวดเร็ว ดังนั้นนักการตลาด จะตองศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคอยางตอเนื่อง เพ่ือจะมีเวลาคิด
ลวงหนาวา ทิศทางของลูกคาเปนอยางไร หากคุณทํางานโดยการคาดการณไวลวงหนา ไมวา
พฤติกรรมของลูกคาจะเปล่ียนแปลงไปอยางไร พวกเขาก็จะยังคงเปนลูกคาคุณเสมอ ส่ิงหนึ่งท่ีรับรู
ไดเลยก็คือ การคนหาความตองการของลูกคามีนัยสําคัญกวาการเนนเรื่องการตอบสนอง โดยมี
เปาหมายอยูท่ีการมองออกไปใหไกลวา ทําอยางไรถึงจะเปนผูนําใหกับผูบริโภค จึงทําใหเกิด      
การสรางเทรนดใหม ๆ เพ่ือสรางกระแสความตองการบริโภคขึ้นอยางตอเนื่อง ( กฤษติกา             
คงสมพงษ , 2550 , หนา 45 ) 

แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
อดุลย  จาตุรงคกุล ( 2546 , หนา 78 ) กลาววา เพ่ือใหเกิดความสัมฤทธิผลใน             

ทางการตลาด จะตองทําความเขาใจวิธีท่ีผูบริโภคทําการตัดสินใจซ้ือ ประเภทของการตัดสินใจซ้ือ
และขั้นตอนในกระบวนการซ้ือ บทบาทในการซ้ือของผูบริโภค ( consumer buying roles ) 

ประเภทของพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ  ( type of buying decision behavior ) 
บุคคลอาจมีบทบาทในการตัดสินใจซ้ือดังนี ้
 (1)  initiator คือ บุคคลคนแรกท่ีใหการแนะนําหรืออาจเปนผูออกความคิดเห็น 

เกี่ยวกับการซ้ือสินคา หรือบริการบางอยาง 
 (2)//influencer คือ บุคคลท่ีความเห็น หรือคําแนะนําของเขามีอิทธิพลตอ           

การตัดสินใจซ้ือ 
 (3)//decider คือ บุคคลท่ีตัดสินใจซ้ือสินคาในท่ีสุด หรือตัดสินใจเพียงบางสวน         

เชน จะซ้ือหรือไมซ้ืออยางไร หรือซ้ือท่ีไหน เปนตน 
 (4)  buyer คือ บุคคลท่ีทําการซ้ือสินคาจริง 
 (5)  user คือ บุคคลท่ีบริโภคหรือใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
พฤติกรรมการซ้ือ แตกตางกันตามประเภทของสินคา การซ้ือแปรงสีฟน กับรถยนต

แตกตางกัน โดยปกติการตัดสินใจซ้ือท่ีมีความสลับซับซอนมากมักเกี่ยวของกับผูรวมในการซ้ือ  
มากรายขึ้น  และมีความละเอียดรอบคอบมากขึ้น ดังภาพท่ี  2.2  แสดงประเภทของพฤติกรรม     
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การซ้ือของผูบริโภคท่ีอิงระดับการทุมเทความพยายามของผูซ้ือ ( degree of buyer involvement ) 
และระดบัของความแตกตางระหวางตรายี่หอตาง ๆ  ( degree of difference among brands ) 

 
  

การทุมเทความพยายามสูง 
( High  Involvement ) 

 
การทุมเทความพยายามต่ํา 
( Low  Involvement ) 

 
ความแตกตางท่ีสําคัญ 
   ระหวางตราตาง ๆ 

 
พฤติกรรมการซ้ือท่ีมีความ
สลับซับซอน 

 
พฤติกรรมการซ้ือโดยการแสวงหา
ความหลากหลาย 

ความแตกตางระหวาง 
     ตรายี่หอมีเพียง   
         2 - 3 อยาง 

 
พฤติกรรมการซ้ือเพ่ือลดความ
ความสงสัย 

 
พฤติกรรมการซ้ือท่ีติดเปนนิสัย 

 
ภาพท่ี 2.2  พฤติกรรมการซ้ือ 4 ประเภท 
ท่ีมา : อดุลย จาตุรงคกุล , 2546 , หนา 79 
 
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 
ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล ( 2550 , หนา 5 ) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค

หมายถึง กิจกรรมตาง ๆ ท่ีบุคคลกระทําเม่ือไดบริโภคสินคาหรือบริการ รวมไปถึงการขจัดสินคา 
หรือบริการหลังการบริโภคดวย ( activities people undertake when obtain , consuming and 
disposing of products and services ) 

เสรี วงษมณฑา ( 2548 , หนา 32 ) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค คือ พฤติกรรม           
การแสดงออกของบุคคลแตละบุคคลในการคนหา การเลือกซ้ือ การใช การประเมินผล หรือ       
การจัดการกับสินคาและบริการซ่ึงผูบริโภคคาดวาจะสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ( 2541 , หนา 124 ) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรม 
ซ่ึงผูบริโภคทําการคนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ     
ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา  
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ฉัตยาพร เสมอใจ ( /2550/,/หน า 18/)  อธิบายวาพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ การซ้ือ การใช และการประเมินผลการใชสินคาหรือ
บริการของบุคคลซ่ึงจะมีความสําคัญตอการซ้ือสินคาและบริการท้ังในปจจุบันและอนาคต 

Kotler ( 2003 , p ./174 ) ไดอธิบายวา การกระตุนและการตอบสนองท่ีมีอิทธิพล         
ตอรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค โดยท่ีจุดเริ่มตนจากการมีส่ิงกระตุน  ( stimulus ) ใหเกิด             
ความตองการและผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือท่ีผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได  
ซ่ึงความรูสึกนึกคิดตาง ๆ จะไดรับอิทธิพลตาง ๆ ภายในใจผูบริโภค  แลวมีการตอบสนองของ
ผูบริโภค ( buyer’s Response ) 

Engle , Blackwell and Kollant (1993 , p/./5 ) อธิบายวาพฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง
พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทําการคนหา ( searching ) การซ้ือ ( purchasing ) การใช( using )                   
การประเมินผล ( evaluating ) การใชจาย ( disposing ) เกี่ยวกับสินคาและบริการ 

จากความหมายขางตนทําใหสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภคหมายถึง วิธีการท่ีแตละ
บุคคลทําการตัดสินใจ  ซ่ึงบุคคลใดบุคคลหนึ่งทําการคนหา การซ้ือ การใช การประเมินผล และ  
การใชจาย ซ่ึงนักการตลาดจึงตองทําการศึกษาวิเคราะหวา ใครคือลูกคาผูบริโภค ซ้ืออะไร ผูบริโภค
ทําไมถึงซ้ือ ซ้ือเม่ือไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ือบอยครั้งเพียงใด นอกจากนี้ยังรวมท้ังบุคคลใด มีอิทธิพลตอ  
การซ้ือ 

สาระสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาว  จะอยูท่ีกิจกรรมหลัก 3 ประการ คือ  
(1)  การจัดหา ( obtaining ) หมายถึง กิจกรรมตาง ๆ ท่ีนําไปสูการซ้ือ หรือไดรับมา     

ซ่ึงสินคาและบริการมาใช  กิจกรรมนับตั้งแตการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการ ซ่ึงรวม
ไปถึงการเปรียบเทียบสินคาและบริการ จนถึงการตกลงใจซ้ือ ท้ังนี้นักวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค
จะตองสนใจและพิจารณาดวยวา มีพฤติกรรมอยางไร  

(2)  การบริโภค ( consuming ) หมายถึง การติดตามดูวา ผูบริโภคนั้นทําการใชสินคา
หรือบริการนั้น ๆ ท่ีไหน อยางไร ภายใตสถานการณอยางไร รวมตลอดไปถึงการดูดวยวา การใช
สินคานั้นทําไปเพ่ือความสุขอยางครบเครื่องสมบูรณแบบ หรือเพียงเพ่ือความตองการขั้นพ้ืนฐาน
เทานั้น  

(3)//การกําจัดหรือท้ิง ( disposing ) หมายถึง การติดตามดูวา ผูบริโภคใชสินคาหรือ
บริการ และหีบหอของสินคาหมดไปอยางไร โดยติดตามดูพฤติกรรมผูบริโภคท่ีดําเนินไปและ       
ท่ีกระทบตอสภาพแวดลอมรอบตัวดวย  รวมไปถึงการดําเนินการโดยวิธีอ่ืนกับสินคาหรือบริการ   
ท่ีใชแลว    
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ความสําคัญของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค 
การเขาใจถึงสาเหตุในการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคจะทําใหเขาใจเรื่องพฤติกรรม

ผูบริโภคไดดียิ่งขึ้น  ซ่ึงความสําคัญของการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคมีดังนี ้( ฉัตยาพร เสมอใจ
และ มัทนียา สมมิ , 2546 , หนา 19 )  

(1)  ความสําคัญในชีวิตประจําวัน ( significance in daily lives ) ปกติบุคคลในสังคม
ปจจุบันจะใชเวลาสวนใหญเกี่ยวของกับการซ้ือสินคา  หรือกิจกรรมท่ีเกี่ยวของ  นอกจากนี้สินคา   
ท่ีซ้ือมาและการใชสินคานั้น  ก็มีอิทธิพลตอการดําเนินชีวิตประจําวันดวย  ดังนั้นจึงอาจกลาวไดวา
การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค มีความสําคัญตอชีวิตประจําวัน 

(2)  การประยุกตใชในการตัดสินใจ (/application to decision making/) การตัดสินใจ
ของผูบริโภคจะมีผลตอพฤติกรรมหรือการกระทําท่ีคาดหวังของผูบริโภค จึงอาจกลาวไดวา
พฤติกรรมผูบริโภคเปนสาขาวิชาเชิงประยุกต (/applied discipline/) ซ่ึงการประยุกตใชนี้สามารถ
แบงออกเปน 2 ระดับไดแก 

 (2.1)//ทัศนะดานจุลภาค/(/micro/perspective/)/เปนการศึกษาผูบริโภคโดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือชวยใหธุรกิจหรือองคการบรรลุวัตถุประสงคของตน โดยการเขาใจถึงชนิด    
ความตองการและแนวโนมความตองการของผูบริโภค ลักษณะของผลิตภัณฑ  การโฆษณา         
การบรรจุหีบหอท่ีผูบริโภคตองการ การหาวิธีท่ีจะทําใหสินคา และบริการของธุรกิจมีลักษณะพิเศษ 
และแตก ตางจากคูแขงขัน  ส่ิงเหลานี้จะเปนประโยชนในการทราบถึงพฤติกรรมของผูบริโภคได 

 (2.2)//ทัศนะดานสังคม/(/societal/perspective/)/ผูบริโภคมีอิทธิพลตอสภาพ
เศรษฐกิจและสภาพสังคมโดยรวม พฤติกรรมรวมของผูบริโภค มีอิทธิพลท่ีสําคัญตอคุณภาพ     
และมาตรฐานการดํารงชีวิต การเขาใจพฤติกรรมผูบริโภคจากทัศนะดานสังคม จะชวยใหสามารถ
ทําความเขาใจถึงสภาพเศรษฐกิจโดยรวม และแนวโนมทางสังคมโดยอาจสามารถพยากรณ
แนวโนมเหลานั้น                  

ความสําคัญของการศึกษาลักษณะผูบริโภค 
ลักษณะของผูบริโภค ( nature of consumer ) ผูบริโภคคือบุคคลตาง ๆ ท่ีมีความสามารถ

ในการซ้ือ ( ability to buy ) หรือทุกคนท่ีมีเงิน นอกจากนั้นในทัศนะของนักการตลาด ผูบริโภค
จะตองมีความเต็มใจในการซ้ือ/(/willingness to buy/) สินคาหรือบริการดวย ลักษณะอ่ืน ๆ ของ
ผูบริโภคก็คือ ผูบริโภคบางคนซ้ือสินคาไปเพ่ือใชประโยชนสวนตัว และในขณะเดียวกันก็ยังมี
ผูบริโภคอีกหลายรอยหลายพันคนซ้ือไปเพ่ือขายตอหรือใชในการผลิตอีกดวยผูบริโภคบางคน
พิจารณาดูแลวคลายกับวาเขาซ้ือโดยไมมีเหตุผล  เปนตนวา คนซ้ือส่ิงของไปท้ัง ๆ ท่ีเขาอาจ         
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ไมตองการมันเลย บางคนก็ซ้ือมากกวาท่ีจําเปน หรือซ้ือของไมเหมาะสมมาใช บางคนก็ซ้ือของผิด            
ซ้ือมาแลวไมชอบใจเลยไมไดใชก็มี 

สรุป มีผูบริโภคหลายประเภทในแตละสังคม นักวิชาการบางคนถึงกับสรุปเอาเลยวา  
ผูบริโภคเปนผูท่ีมีการตัดสินใจแยท่ีสุด แทท่ีจริงแลวผูบริโภคทุกคนเปนผูท่ีตัดสินใจ ท้ังดี และเลว 
เนื่องจากเขาเปนมนุษยปุถุชน จึงเปนไปไมไดท่ีจะทําอะไรถูกไปหมดทุกครั้ง ในเมืองแตละเมือง   
มีรานคาเปนหม่ืนเปนแสน รานมีสินคานานาชนิด และยิ่งกวานั้นผูบริโภคตองทําการตัดสินใจซ้ือ
สินคาเหลานั้น ในหนึ่งปนับครั้งไมถวน อยางไรก็ดีผูบริโภคสวนมากนั้น เวลาซ้ือสินคาก็ไมได
วางแผนอยางละเอียดถ่ีถวน เพราะฉะนั้นส่ิงท่ีทําไดดีท่ีสุด ก็คือพยายามท่ีจะตัดสินใจใหดี และ
ฉลาดท่ีสุดเทาท่ีจะทําได เกี่ยวกับการวางแผน ผูบริโภคเปนนักวางแผนซ้ือสินคาเหมือนกัน เขาจะ
วางแผนท้ังกับการซ้ือส่ิงของรายการใหญ ๆ ราคาสูงตลอดจนราคาไมกี่สตางค   สวนมากท่ีวางแผน
และใชเวลามากท่ีสุดก็คือ สินคารายการใหญ ๆ ราคาสูงนั่นเอง ดังภาพท่ี 2.3 ( อดุลย จาตุรงคกุล              
และ ดลยา จาตุรงคกุล , 2550 , หนา 6  )  
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อิทธิพลจากตัวผูบริโภคเอง 

         วัฒนธรรม ชนชาติ บุคลิกภาพ ครอบครัว 
ข้ันตอนของวงจรชีวิต คานิยม รายได ทรัพยากรท่ีมี
อยู ทัศนคติ ความเห็น การจูงใจ ประสบการณใน
อดีต  ความรูสึก  เพื่อนรวมงาน  ความรู 

 อิทธิพลจากบริษัทหางราน 
         ตรายี่หอ/ลักษณะของสินคา/การโฆษณา         
การแพร คําพูดสงเสริมการตลาด การต้ังแสดงใน
รานคาปลีก ราคา คุณภาพ บริการ สิ่งแวดลอมใน
รานคา  ความสะดวก โปรแกรมดึงลูกคาให
ซื่อสัตยหีบหอสินคาท่ีมีขาย 

 
 
 
 
 
 
 
 

การไดมา ( Obtain )  
- วิธีการท่ีเขาใชตัดสินใจวา 
   ตองการซื้อ 
- สินคาอื่น ท่ีเขาพิจารณาวา    
  จะซื้อ 
- เขาซื้อท่ีไหน 
- วิธีท่ีเขาชําระคาสินคา 
- วิธีการที่เขาเอาสินคากลับบาน 

 การบริโภค ( Consume ) 
   - วิธีการท่ีเขาใชสินคา 
   - วิธีการเก็บสินคาในบาน 
   - ใครใชสินคา 
   - บริโภคมากนอยเทาใด 
   - สินคาเปรียบเทียบกับความ 
     คาดหมายแลวเปนเชนใด 

 การขจัดสินคาทิ้ง ( Dispose ) 
- ขจัดสินคาท่ีเหลือท้ิงอยางไร 
- ท้ิงไปมากนอยเทาใด 
- ขายตอหรือเปลา 
- สงไป recycle หรือเปลา 

 
ภาพท่ี  2.3  พฤตกิรรมผูบริโภค 
ท่ีมา : อดุลย จาตุรงคกุล และ ดลยา จาตุรงคกุล , 2550 , หนา  7  

 
 

     ผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภค 
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ความสําคัญของการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคกับระบบการตลาด 
พฤติกรรมผูบริโภคกับระบบการตลาดในการประกอบธุรกิจตาง ๆ จําเปนท่ีจะตอง

อาศัยระบบการตลาดเปนหลักท่ีจะนําไปสูความสําเร็จ และระบบการตลาดท่ีจะประสบความสําเร็จ
ได ตองอาศัยความสามารถของผูบริหารท่ีจะพยายามตอบสนองความตองการของผูบริโภค 
ผูบริหารจะตองมีความเขาใจในพฤติกรรมของผูบริโภคเปนอยางดี  ประเด็นของความสัมพันธ
ระหวางพฤติกรรมผูบริโภคกับการตลาดมีดังนี้คือ ( สมจิตร  ลวนจําเริญ, 2541 , หนา 32 – 34 )  

(1)//พฤติกรรมผูบริโภคกับลักษณะของผูบริโภค ลักษณะของผูบริโภคท่ีมีผลตอ
พฤติกรรมของผูบริโภคมีดังนี้คือ 

 (1.1)//ลักษณะทางประชากร เปนลักษณะท่ีเกี่ยวกับตัวผูบริโภค ไดแก เพศ อายุ 
สถานภาพการแตงงาน รายได การศึกษา อาชีพ การนับถือศาสนา ซ่ึงลักษณะดังกลาวนี้ จะสงผลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคอยางแตกตาง กลาวคือ ผูบริโภคท่ีมีอายุมากยอมจะมีพฤติกรรมในการซ้ือท่ีใช
เหตุผลมากกวาผูบริโภคท่ีมีอายุนอยกวา ผูชายจะมีพฤติกรรมในการซ้ือสินคาท่ีจะแสดงใหเห็นถึง
ความเปนผูชาย เชน สุรา ยาสูบ เปนตน ไดมากกวาผูหญิง ผูบริโภคท่ีมีอาชีพเปนผูบริหารยอมจะมี
พฤติกรรมในการซ้ือท่ีแตกตางไปจากผูท่ีมีอาชีพเปนกรรมกร ผูบริโภคท่ีนับถือศาสนาแตกตางกัน
ยอมจะมีพฤติกรรมในการซ้ือสินคาตางกัน เชน การไมนิยมทานเนื้อวัวของชาวจีนบางกลุม หรือ
การไมทานเนื้อหมูของชาวอิสลาม เปนตน 

 (1.2)//ลักษณะทางภูมิศาสตรของผูบริโภค จะเปนเรื่องของท่ีอยูอาศัยตามเขตตาง ๆ
ของผูบริโภค เชน ในตัวเมือง ชานเมือง ชนบท เปนตน ซ่ึงผูบริโภคท่ีอาศัยอยูในเขตตางกัน อาจจะ
มีพฤติกรรมในการซ้ือสินคาท่ีตางกันได เชน ผูบริโภคท่ีอยูในเมืองจะมีพฤติกรรมในการซ้ือสินคา
ประเภทฟุมเฟอยมากกวาผูบริโภคท่ีอยูในเขตชนบท 

 (1.3)//ลักษณะทางจิตนิสัยของผูบริโภค ประกอบไปดวยแบบการดํารงชีวิตและ
บุคลิกภาพ ลักษณะทางจิตนิสัยเหลานี้  จะสงผลถึงพฤติกรรมผูบริโภคไดอยางแตกตาง เชน 
ผูบริโภคท่ีมีแบบการดํารงชีวิตท่ีเรียบงาย หรือสันโดษ ยอมจะมีพฤติกรรมในการซ้ือท่ีไมชอบ
สินคาประเภทสมัยนิยม เหมือนอยางผูบริโภคท่ีมีแบบการดํารงชีวิตท่ีฟุมเฟอยในการใชจาย        
เงินทอง เปนตน 

(2)//พฤติกรรมผูบริโภคกับสวนประสมทางการตลาด โดยจะพิจารณาในรายละเอียด
ตอไปนี ้

 (2.1)//พฤติกรรมผูบริโภคกับตัวผลิตภัณฑ นักการตลาดท่ีจะออกผลิตภัณฑสูตลาด
จะวางแผนและบริหารตัวผลิตภัณฑ จําเปนตองมีความเขาใจในพฤติกรรมของผูบริโภค ท่ีเปนตลาด
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เปาหมาย คือ ตอบสนองในส่ิงท่ีผูบริโภคตองการ เชน การออกแบบภาชนะบรรจุแชมพูสระผม
ชนิดท่ีมีหวงแขวนได เปนการตอบสนองท่ีตรงกับพฤติกรรมของกลุมวัยรุน ท่ีตองการความ    
แปลกใหมและตรงกับแรงจูงใจในการซ้ือดวย 

 (2.2)//พฤติกรรมผูบริโภคกับราคา ในการกําหนดราคา สําหรับผลิตภัณฑตาง ๆ 
นั้นจะตองสอดคลองกับผลิตภัณฑและสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคดวย ในการกําหนดราคา
ผลิตภัณฑมีปจจัยตาง ๆ เขามาเกี่ยวของ เชน ตนทุน คูแขงขัน ความพอใจของผูบริโภค เปนตน
ความพอใจของผูบริโภคก็เปนสวนเดียวกับพฤติกรรมผูบริโภค ท่ีจะตอบรับการกําหนดราคา เชน
การกําหนดราคาผลิตภัณฑท่ีสูง ก็มีวัตถุประสงคท่ีจะตอบสนองพฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปนตลาด
เปาหมายวา ผลิตภัณฑดี มีคุณภาพ ก็ควรท่ีจะมีราคาสูง และยังตองการจะแสดงใหผูอ่ืนรูอีกวา     
การใชผลิตภัณฑท่ีมีราคาสูง  แสดงวาเปนบุคคลท่ีมีระดับในการใชผลิตภัณฑ 

 (2.3)//พฤติกรรมผูบริโภคกับชองทางการตลาด การวางผลิตภัณฑเพ่ือใหเขาถึง
ผูบริโภค จําเปนท่ีจะตองใชชองทางการตลาดท่ีเหมาะสมกับพฤติกรรมของผูบริโภคดวย เชน 
ผลิตภัณฑประเภทหนังสือพิมพ จําเปนจะตองอาศัยคนกลางท่ีเปนรานคาปลีกจํานวนมาก เพ่ือจะ
ขายใหกับผูบริโภค เนื่องจากพฤติกรรมผูบริโภคท่ีจะซ้ือหนังสือพิมพจะมีพฤติกรรมท่ีวาตองการจะ
หาซ้ือไดงาย  และสะดวก  หรือผลิตภัณฑประเภทลูกกวาดท่ีวางขายในซุปเปอรมารเก็ต ผูขายมักจะ
นิยมวางไวในตําแหนงท่ีผูบริโภคเดินผานไปมาเสมอ 

 (2.4)//พฤติกรรมผูบริโภคกับการสงเสริมตลาด การโฆษณาผลิตภัณฑตาง ๆ       
ในทองตลาดทุกวันนี้ จะใชหลักสําคัญประการหนึ่งคือ ตองการใหผูบริโภคสามารถท่ีจะจดจํา
ขอความหรือเนื้อหาการโฆษณาได ซ่ึงการท่ีจะทําใหผูบริโภคจดจําได  ตองมีการเสนอขอความ
หรือเนื้อหาท่ีสอดคลองกับพฤติกรรมผูบริโภคในประเด็นของจิตวิทยา เชน การใชนักวิชาการมา
โฆษณาผลิตภัณฑประเภทนมผงก็ใชหลักตอบสนองพฤติกรรมผูบริโภค ในแงท่ีวาผูบริโภค
ตองการความม่ันใจในการซ้ือผลิตภัณฑนมผง ในการสงเสริมการขาย  เชน การแจกของแถมก็เปน
การตอบสนองพฤติกรรมอยางหนึ่งของคนในสังคมวา ตองการของแถม เปนตน 

(3)//พฤติกรรมผูบริโภคกับการตัดสินใจทางการตลาด การประกอบธุรกิจทุกชนิด
พฤติกรรมผูบรโิภคเปนจุดเริ่มตนท่ีจะทําใหนักการตลาด ทําการตัดสินใจทางการตลาดไดอยางมี
ความหมาย และถูกตองเหมาะสม เชน พฤติกรรมในการใชแรงจูงใจ ซ้ือยาสีฟน ผูบริโภคคนหนึ่ง
อาจจะมีแรงจูงใจในการซ้ือยาสีฟนไดหลายอยางพรอมกันไป เชน ตองการใหมีรสชาติดี ตองการ
ขจัดหินปูน ตองการไมใหยาสีฟนกัดปาก ตองการรสท่ีไมเผ็ดจนเกินไป เปนตน ผูบริโภคคนหนึ่ง
สามารถจะมีพฤติกรรมหลายอยางอยูในคนเดียว และถามีผูบริโภคมากกวาหนึ่งคนขึ้นไป ก็ยอมจะ
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แสดงใหเห็นถึงความมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกันไป ดังนั้นจึงสงผลตอการตัดสินใจทางการตลาดวา  
ควรท่ีจะตอบสนองพฤติกรรมของผูบริโภคอยางไร 

(4)//พฤติกรรมผูบริโภคกับการส่ือสารทางการตลาด การท่ีขอมูลขาวสารจะถายทอดไป
ยังผูบริโภคใหไดผลมากนอยเพียงใดนั้น ตองอาศัยความเขาใจถึงพฤติกรรมของผูบริโภค และ
สภาพแวดลอมตาง ๆ ทางการตลาด ซ่ึงจะเห็นวาในปจจุบันนี้  ผูบริโภคมีแนวโนมของพฤติกรรม  
ท่ีตองการขอมูลขาวสารท่ีจะเปนประโยชนตอสุขภาพ เชน มีพฤติกรรมท่ีตองการจะรูสวนผสมของ
อาหารตาง ๆ มีพฤติกรรมท่ีไมตองการใชวัตถุกันเสียเจือปน มีพฤติกรรมท่ีไมตองการสีผสมอาหาร
ท่ีเปนพิษ  เปนตน โดยทางการตลาดจะส่ือออกมาในรูปของการโฆษณาและประชาสัมพันธ 

ความสําคัญของการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือตามประเภทผลิตภัณฑ 
พฤติกรรมผูบริโภค  สามารถนํามาใชกับการซ้ือผลิตภัณฑประเภทตาง ๆ ของผูบริโภค

โดยศึกษาแยกประเภทของสินคา และบริการ จากท่ีสินคาประเภทตาง ๆ  ท่ีแบงตามพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบริโภค สามารถแบงออกเปน 4 ประเภทดังนี้ ( สมจิตร  ลวนจําเริญ , 2541 , หนา 31 - 34 )  

(1)//พฤติกรรมการซ้ือสินคาสะดวกซ้ือ 
 (1.1)//การตระหนักถึงปญหาของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาสะดวกซ้ือ ไมวาจะเปน

สินคาอุปโภคหลัก/(/staples goods/) สินคาฉับพลันซ้ือ/(/impulse goods/) หรือสินคาฉุกเฉินซ้ือ           
(/emergency goods/) ผูบริโภคก็คงมีการตระหนักถึงปญหาไดอยูเสมอและตลอดเวลา ไมวาจะเกิด
จากการโฆษณาสงเสริมการขาย การพบเห็นทันที หรือความจําเปนตาง ๆ  สวนตราสินคาก็มีบทบาท
สําคัญตอการตัดสินใจซ้ือเชนกัน  ท้ังนีเ้นื่องจากผูบริโภคตองการท่ีจะลดการตัดสินใจซ้ือนั่นเอง 

 (1.2)//การคนหาสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาสะดวกซ้ือ จะมุงเนน      
ความพอใจจากการแสดงออกในรูปตาง ๆ ของสินคา เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย         
การบอกตอ ๆ กันมา นอกจากนี้ความพอใจของผูบริโภค จะออกมาในลักษณะของตราสินคา       
หีบหอ คุณลักษณะเฉพาะ สีสัน เชน การกําหนดตราสินคาตาง ๆ ของแชมพู การบรรจุขาวสาร     
ลงในถุงพลาสติก เพ่ือความสะดวกในการเลือกซ้ือ/(หีบหอ) การผลิตยางลบดินสอชนิดแทง                     
( คุณลักษณะ ) เปนตน การคนหาสารสนเทศในสินคาสะดวกซ้ือจะมีขอบเขต ดังนี ้

  (1.2.1)//เปนสินคาท่ีราคาไมแพงมากนัก การคนหาจึงมีบทบาทนอยลง 
  (1.2.2)//ผูบริโภคซ้ือสินคาอยูบอย ๆ ดังนั้นความทรงจําเกี่ยวกับสินคา        

จึงยังคงอยู ซ่ึงสงผลใหการคนหานอยลง 
  (1.2.3)//ผูบริโภคสนใจในตราสินคาอยูแลว จึงทําใหการคนหานอยลง 
  (1.2.4)//การแขงขันในการใชสินคาระหวางผูบริโภคมีคอนขางนอย จึงทําให

การคนหาลดลง 
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  การคนหาสารสนเทศของสินคาสะดวกซ้ือ อาจจะเกิดขึ้นไดในกรณี เชน 
สินคาประเภทยารักษาโรค สินคาท่ีมีการเปล่ียนแปลงคุณลักษณะและราคา  เปนตน 

 (1.3)//กระบวนการสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาสะดวกซ้ือ ผูบริโภคจะ
ตอบสนองสารสนเทศของสินคาสะดวกซ้ือ โดยอาศัยการยอมรับในความสนใจของสารสนเทศของ
ผูบริโภค ความสนใจของสินคาสะดวกซ้ือ จะเปนการเนนรูปแบบแรงจูงใจทางดานอารมณ
คอนขางมาก ซ่ึงเราจะเห็นไดจากการโฆษณาทางโทรทัศน ตัวอยางการโฆษณาน้ําอัดลมท่ีเนนลีลา
ทางดานอารมณ มากกวาท่ีจะเนนตัวน้ําอัดลม 

 (1.4)//การประเมินผลทางเลือกของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาสะดวกซ้ือ เนื่องจาก
สินคาสะดวกซ้ือ มีราคาไมสูงมากนัก การประเมินผลทางเลือกซ้ือสินคา จึงไมมีประเด็นท่ีผูบริโภค
จะพิจารณาเกณฑทางเลือกซ้ือ ประเด็นท่ีผูบริโภคใชสวนใหญ  จะมุงเนนท่ีตราสินคา สําหรับ     
หีบหอของสินคาประเภทนี้ นับวามีบทบาทเปนอยางมาก จนเราสามารถกลาวไดวาหีบหอภาชนะ
บรรจุ ( packaging ) เปน  P ตัวท่ี 5 ของสวนประสมทางการตลาด  ( marketing  mix )  

 (1.5)//ทางเลือกและผลไดของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาสะดวกซ้ือ ในการเลือกซ้ือ
สินคาสะดวกซ้ือ จะมีลักษณะของการซ้ือโดยไมไดวางแผน ( unplan purchasing ) หรือ การซ้ือ
ฉับพลัน ( impulse buying) ดังนั้นการจัดแสดงสินคา จึงมีอิทธิพลตอทางเลือกซ้ือของผูบริโภค
โดยเฉพาะอยางยิ่ง การเดินซ้ือสินคาในรานสรรพสินคา สวนการซ้ือทางโทรศัพทและทางไปรษณีย 
ยังไมเปนท่ีนิยมมากนัก สําหรับผลไดของทางเลือกของสินคาสะดวกซ้ือ ไมคอยจะมีปญหาทางดาน
ความไมสอดคลองจากการซ้ือสินคามาใช เพราะวาสินคามีราคาไมสูงมากนั่นเอง ดังนั้น             
การประเมินผลทางเลือกใหม จึงเกิดขึ้นไดโดยท่ีผูบริโภค ไมรูสึกเปนปญหาหรือตึงเครียดมากนัก 

(2)  พฤติกรรมการซ้ือสินคาเปรียบเทียบซ้ือ 
 (2.1)//พฤติกรรมการซ้ือสินคาเปรียบเทียบซ้ือ จะมีกระบวนการซ้ือท่ีซับซอนกวา

สินคาสะดวกซ้ือ ท้ังนี้เพราะสินคามีราคาท่ีแตกตางกันและมีอายุการใชงานท่ีนานกวา การตัดสินใจ
ของผูบริโภค จึงตองใชระยะเวลาพอสมควร   

 (2.2)//การตระหนักถึงปญหาของผูบริโภค ท่ีมีตอสินคาเปรียบเทียบซ้ือ พฤติกรรม
การซ้ือสินคาไมวาจะเปนลักษณะเอกพันธ/(/homogeneous/)/หรืออเนกพันธ ( heterogeneous )    
การตระหนักถึงปญหาของผูบริโภค จะมีระดับความเขมขนคอนขางสูง ซ่ึงความตองการของ
ผูบริโภคจะมีลักษณะท่ีจะยกระดับการดํารงชีวิตหรือมาตรฐานการครองชีพท่ีสูงขึ้น สินคา
เปรียบเทียบซ้ือจึงเปนสินคาท่ีผูบริโภคใชแสดงความมีฐานะ 
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 (2.3)//การคนหาสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเปรียบเทียบซ้ือ มีความ 
จําเปนมากกวาสินคาสะดวกซ้ือ ท้ังนี้เพราะราคาสินคาคอนขางสูง อายุการใชงานยาวนาน และ
ตองการใหเปนท่ียอมรับของผู อ่ืนดวย  แตถา เปนสินคาเปรียบเทียบซ้ือประเภทเอกพันธ                        
( homogeneous/) การคนหาสารสนเทศ จะเนนท่ีราคาคอนขางมาก แตถาเปนประเภทอเนกพันธ           
( heterogeneous/) การคนหารูปแบบและคุณภาพ ยังมีความจําเปน อยางไรก็ตามพนักงานขาย         
ก็นับวามีบทบาทตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคเปนอยางมาก เพราะวาเปนสินคาท่ีผูบริโภค    
เห็นวามีราคาคอนขางสูง จึงทําใหผูบริโภคพิจารณาสาระสําคัญท่ีพนักงานขายอธิบาย 

 (2.4)//กระบวนสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเปรียบเทียบซ้ือ ไมแตกตาง
ไปจากสินคาสะดวกซ้ือ แตจะตองเพ่ิมระดับเนื้อหาในการโฆษณา ใหมีความเขมแข็งมากขึ้น ท้ังนี้
เพราะสินคาเปรียบเทียบซ้ือมีราคาสูง 

 (2.5)//การประเมินผลทางเลือกของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเปรียบเทียบซ้ือ เกณฑ
ประเมินผลทางเลือกซ้ือสินคาประเภทนี้ ผูบริโภคจะมุงเนนท่ีตราสินคา รูปแบบของผลิตภัณฑ และ
ระดับราคา 

 (2.6)//ทางเลือกและผลไดของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเปรียบเทียบซ้ือ จะเห็นวา    
การซ้ือสินคาประเภทนี้ โดยสวนใหญแลว จะตองอาศัยการซ้ือท่ีมีการวางแผนไวลวงหนา ยกเวน
ในกรณีสินคาประเภทเครื่องแตงกายราคาไมสูงมากนัก หรือไมมีความแตกตางทางดานคุณภาพ     
หรือตราสินคา ก็อาจตัดสินใจซ้ือทันทีเม่ือพบเห็น  

(3)//พฤติกรรมการซ้ือสินคาเจาะจงซ้ือ 
 (3.1)//การตระหนักถึงปญหาของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเจาะจงซ้ือเนื่องจาก       

ผูบริโภค มีความตองการสินคาดังกลาวอยางเจาะจง การตระหนักถึงปญหาของผูบริโภค จึงนับ    
ไดวามีความเขมขนสูงสุด เม่ือเปรียบเทียบกับสินคาสะดวกซ้ือและเปรียบเทียบซ้ือ การซ้ือสินคา
ดังกลาวของผูบริโภคมีความตองการท่ีจะยกระดับของตัวเองอยางเต็มท่ี ขณะเดียวกันก็ มี           
ความตองการความเดนและความภูมิใจในการใชสินคา ความภักดีหรือความซ่ือสัตยตอตราสินคา
คอนขางสูง แรงจูงใจการซ้ือมีท้ังเหตุผลและอารมณ 

 (3.2)//การคนหาสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเจาะจงซ้ือ การคนหา
สารสนเทศของสินคาประเภทนี้ นับไดวามีนอยมาก ท้ังนี้มีเหตุผลสนับสนุน คือ 

  (3.2.1)//ผูบริโภคพอใจในตัวสินคา 
  (3.2.2)//ผูบริโภคมีความเช่ือถือในตราสินคา 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

37 
 

  (3.2.3)//ผูบริโภคไมมีความรูสึกหรือกําหนดรูวามีความเส่ียงจากการซ้ือ 
อยางไรก็ตาม แหลงสารสนเทศท่ีผูบริโภคไดรับในครั้งแรกจะมีอิทธิพลปากตอปาก ซ่ึงอาจจะเปน
เพ่ือนฝูง หรือคนรูจัก 

 (3.3)//กระบวนการสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเจาะจงซ้ือ เม่ือใดก็ตาม    
ท่ีผูบริโภคไดยอมรับ หรือตั้งใจจะซ้ือสินคาตราใดแลว ก็เทากับวาผูบริโภคไดตอบสนอง              
ตอสารสนเทศของตราสินคานั้นแลว 

 (3.4)//ก า ร ป ร ะ เ มิ น ผ ลท า ง เ ลื อ ก ข อ ง ผู บ ริ โ ภ ค ท่ี มี ต อ สิ น ค า เ จ า ะ จ ง ซ้ื อ                    
การประเมินผลทางเลือกของผูบริโภค จะใชตราสินคาเปนเกณฑสําคัญ เพราะผูบริโภคไดตั้งใจ
เจาะจงซ้ือสินคาอยูแลว โดยเช่ือถือในคุณภาพเปนสําคัญ สําหรับราคาของสินคา ผูบริโภคไมได
สนใจวาราคาจะสูงขึ้นมากกวาสินคาอ่ืน ๆ 

 (3.5)//ทางเลือกและผลไดของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาเจาะจงการซ้ือสินคาดังกลาว
เปนเรื่องของการตั้งใจซ้ือ และผูบริโภคมักจะเดินทางไปหาซ้ือยังแหลงสินคานั้น ถาผูขายมีบริการ
ส่ังซ้ือทางโทรศัพทและไปรษณีย ผูบริโภคก็เต็มใจจะใชบริการ สวนในเรื่องของความไมสอดคลอง
จากการซ้ือ มีความเปนไปไดนอยเพราะผูบริโภคมีความตั้งใจซ้ืออยูแลว 

(4)//พฤติกรรมการซ้ือสินคาไมพึงแสวงซ้ือ 
 พฤติกรรมการซ้ือสินคาไมพึงแสวงซ้ือ เปนเรื่องของผูบริโภคท่ีไมตองการสินคา

ดังกลาว คือโดยปกติแลว ผูบริโภคจะไมซ้ือสินคาดังกลาว ซ่ึงสินคาไมพึงแสวงซ้ือมี 2 ประเภท คือ 
สินคาใหมท่ีไมพึงแสวงซ้ือ เปนสินคาท่ีออกใหม โดยท่ีผูบริโภคไมเคยรูจัก สวนอีกประเภท      
เปนสินคาปกติท่ีไมพึงแสวงซ้ือ เปนสินคาท่ีมีอยูแลว แตผูบริโภคไมตองการ เชน การประกันชีวิต 
หนังสือชุดตาง ๆ ซ่ึงพฤติกรรมการซ้ือสินคาท่ีไมพึงแสวงซ้ือนั้นประกอบดวย   

 (4.1)//การตระหนักถึงปญหาของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาไมพึงแสวงซ้ือ โดยปกติ
แลว ผูบริโภคจะไมมีการตระหนักถึงปญหาสินคาดังกลาว ท้ังนี้เพราะวาเปนสินคาท่ีผูบริโภคยัง   
ไมเคยรูจักมากอน  และเปนสินคาท่ีโดยปกติไมคอยเปนท่ีตองการของลูกคา แตอยางไรก็ตาม       
ถาผูบริโภคไดรูจักสินคาขึ้นมา ก็สามารถจะนําไปสูการตระหนักถึงปญหาได ขอสังเกตของ       
การตระหนักถึงปญหาสินคาปกติไมพึงแสวง  ก็จะมีลักษณะท่ีออกมาตามความตองการของ
ผูบริโภควาจะมีความตองการสินคานั้น ๆ มากนอยเทาไร เชน ผูบริโภคตระหนักถึงปญหา          
การทําประกันชีวิตอยางมาก  แตในขณะเดียวกันผูบริโภคบางคนเห็นวา  การทําประกันชีวิตยังไมมี
ความจําเปน 
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 (4.2)//การคนหาสารสนเทศของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาไมพึงแสวงซ้ือ จากการท่ี
ผูบริโภคไมคอยจะมีความตระหนักถึงปญหาสินคาดังกลาว จึงสงผลใหการคนหาสารสนเทศมีนอย 
จะยกเวนในกรณีของสินคาปกติไมพึงแสวงช้ือ ท่ีผูบริโภคตองการขึ้นมา ก็จะมีการคนหา
สารสนเทศ  สวนการคนหาจะมากนอยอยางไรก็ขึ้นอยูกับสินคาวา จะมีลักษณะออกมาเปนสินคา
สะดวกซ้ือ เปรียบเทียบซ้ือ หรือเจาะจงซ้ือ สวนแหลงสารสนเทศของสินคานั้น ผูบริโภคสามารถจะ
ไดรับจากแหลงท่ีนักการตลาดครอบครองไดและครอบครองไมไดในสินคาท่ีไมพึงแสวงซ้ือนี้โดย
สวนใหญแลวจะยังไมถึงขั้นของการช้ีใหเห็นถึงความแตกตางของตราสินคา เพราะวายังเปน
ของใหมสําหรับผูบริโภค 

 (4.3)//การประเมินผลทางเ ลือกของผูบริโภค ท่ีมีตอสินคาไม พึงแสวงซ้ือ            
การประเมินผลโดยใช เกณฑทาง เลือก จะยังไม เกิดขึ้น  เพราะวาเปนสินคาใหมนั่นเอง                    
แตการประเมินผลในขั้นนี้ ผูบริโภคจะพิจารณาวาสินคานั้นจําเปนกับตัวเองหรือไม 

 (4.4)//ทางเลือกและผลไดของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาไมพึงแสวงซ้ือ ผูบริโภคจะ   
ไมมีทางเลือกซ้ือสินคาแตอยางใด จนกวาผูบริโภคจะไดรับการช้ีนํา หรือวาเกิดการตระหนักถึง
ปญหาขึ้นมา และถาหากวาผูบริโภคเกิดซ้ือขึ้นมา ความไมสอดคลองจากการซ้ือ ก็จะมีโอกาส
เกิดขึ้นไดมาก เพราะวาความไมคุนเคยกับสินคา  

(5)//ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  
การศึกษาถึงความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคท่ีเปนกลุมเปาหมาย  เปนส่ิงท่ีกระทําไดยาก ดังนั้นผูขาย
จึงตองพยายามคนหาวา ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายในของ
ผูบริโภค และกระบวนการการตัดสินใจของผูบริโภค ซ่ึงจะทําใหทราบถึงสาเหตุ และปจจัยท่ีสําคัญ
อะไรบาง ท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกซ้ือ หรือการใชสินคา และการไดรับบริการของผูบริโภค 

เสรี วงษมณฑา ( 2542 , หนา 32 ) กลาววา พฤติกรรมการบริโภคถูกกําหนดดวย
ลักษณะทางกายภาพ และลักษณะทางกายภาพ ถูกกําหนดดวยสภาพจิตวิทยา โดยสภาพจิตวิทยา   
ถูกกําหนดดวยครอบครัว  และครอบครัวถูกกําหนดดวยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนดดวย
วัฒนธรรมของแตละทองถ่ิน ดังนั้นเม่ือทราบถึงส่ิงเหลานี้ นักการตลาด จึงตองคํานึงถึงส่ิงตาง ๆ 
ดังนี้ 

(1)//ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ( physiological condition ) สรีระเปนปจจัยเบ้ืองตน
ในการกําหนดพฤติกรรมการซ้ือ และพฤติกรรมการใชของผูบริโภค 

(2)//ปจจัยดานสภาพจิตวิทยา/(/psychological condition/) เปนลักษณะของความ
ตองการท่ีเกิดจากสภาพจิตใจ  ซ่ึงเกี่ยวของกับพฤติกรรมของมนุษย รายละเอียดไดกลาวไวในเรื่อง
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ของปจจัยภายในท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของมนุษย  ลักษณะความตองการการตอบสนอง      
ในเรื่องเดียวกัน แตสภาพทางจิตใจไมเหมือนกัน 

(3)//ปจจัยดานครอบครัว (/family/) เปนกลุมสังคมเบ้ืองตน ท่ีบุคคลเปนสมาชิกอยู
ครอบครัวเปนแหลงอบรมและสรางประสบการณของบุคคล ถายทอดนิสัยและคานิยม ลักษณะของ
ครอบครัว จึงมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอ่ืน ๆ ครอบครัวเปนสวนหนึ่งของ
สังคม ( socialization ) และครอบครัว ถือวาเปนหนวยท่ีมีบทบาท ในแงของการเตรียมตัวผูบริโภค
ใหเขาสูสังคม  

(4)//ปจจัยทางดานวัฒนธรรม/(/cultural factors/) วัฒนธรรม เปนส่ิงท่ีกําหนดความ
ตองการพ้ืนฐานและพฤติกรรมของบุคคล โดยบุคคลจะเรียนรูเรื่องทัศนคติ ความชอบ การรับรู และ
มีพฤติกรรมอยางไรนั้น  จะตองอาศัยกระบวนการทางสังคม ท่ีเกี่ยวของกับครอบครัว และสถาบัน
ตาง ๆ ในสังคม  คนท่ีอยูในวัฒนธรรมตางกันยอมมีความสนใจท่ีแตกตางกัน ดังนั้นรานกาแฟสดจึง
ตองเล็งเห็นถึงความตองการของผูบริโภค ซ่ึงมีความแตกตางกันออกไปในแตละคน ซ่ึงขึ้นอยูกับ
รากฐานทางวัฒนธรรมท่ีหลอหลอมกันมา โดยวัฒนธรรมสามารถแบงไดดังนี ้ 

 (4.1)//วัฒนธรรมพ้ืนฐาน/(/culture/)/เปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการซ้ือและ
พฤติกรรมการซ้ือของบุคคล เชน ลักษณะนิสัยคนไทย  ซ่ึงเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมจาก
สังคมไทย ทําใหมีลักษณะเปนคนมีน้ําใจ เอ้ือเฟอเผ่ือแผตอบุคคลท่ัวไป ชอบความสนุกสนาน  

 (4.2)//วัฒนธรรมกลุมยอย/(/subculture/) เกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมทาง
ภูมิศาสตร  ลักษณะของเผาพันธุของมนุษยท่ีมีความแตกตางกัน เชน เช้ือชาติ ศาสนา สีผิว           
ภูมิประเทศ อาชีพ เปนตน ท่ีตางกันออกไป ทําใหขอปฏิบัติทางวัฒนธรรมของคนแตละกลุม จึงมี
ความแตกตางกัน ซ่ึงสงผลตอชีวิตความเปนอยูความตองการ แบบแผนการดํารงชีวิต ซ่ึงสงผลให
พฤติกรรมการซ้ือแตกตางกัน และภายในกลุมเดียวกันจะมีพฤติกรรมท่ีคลายคลึงกัน 

รูปแบบจําลองของพฤติกรรมผูบริโภค 
การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค และพฤติกรรมการอุปถัมภรานคาท่ีเกิดตามมา เกี่ยวของ

กับกระบวนการแกไขปญหา ( problem - solving process )  ซ่ึงก็เกี่ยวของกับอิทธิพลท้ังภายในและ
ภายนอก แสดงตามภาพท่ี  2.4 
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อิทธิพลของปจจัยทาง
วัฒนธรรม 
      - วัฒนธรรม 
      - วัฒนธรรมยอย 
      - ช้ันทางสังคม 

  
อิทธิพลของปจจัยทาง
สังคม 
           - กลุมอางอิง 
           - ครอบครัว 
           - บทบาทและฐานะ 

  
อิทธิพลของปจจัยสวนบุคคล 
- อายุและขั้นตอนของวงจรชีวิต 
 - อาชีพ 
 - เหตุการณทางเศรษฐกิจ 
 - แบบของการใชชีวิต 
 - บุคลิกภาพและแนวความคิด  
    เกี่ยวกับตนเอง 

  
 
 

   

พฤติกรรมการซ้ือของผูบริโภค 
- การตระหนักถึงความตองการ - การระบุทางเลือก - การประเมินทางเลือก - การซ้ือและตัดสินใจ 
  อ่ืนท่ีเกี่ยวของ - พฤติกรรมการซ้ือ 

  
 
 

   

 
อิทธิพลของปจจัยดาน
จิตวิทยา 
        - การจูงใจ 
        - การรับรู 
        - การเรียนรู 
       - ความเช่ือและ 
         ทัศนคต ิ

  
อิทธิพลของปจจัยทาง
สถานการณ 
 - ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
 - ส่ิงแวดลอมทางสังคม 
 - เวลา 
 - งานและการใชสินคา 

  
อิทธิพลทางการตลาด 
          - ผลิตภัณฑ 
          - ราคา 
          - ชองทางการจําหนาย 
          - การสงเสริมการตลาด 

 
ภาพท่ี 2.4   อิทธิพลตาง ๆ ตอพฤติกรรมผูบริโภค 
ท่ีมา : อดลุย  จาตุรงคกุล , 2546 , หนา 132 
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ขอมูล บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด 
 

โตโยตา มอเตอร เปนบริษัทผลิตรถยนตจากประเทศญี่ปุน มีฐานการผลิตท่ีเมือง               
โตโยตา จังหวัดไอจิ ยี่หอรถยนตในเครือไดแก โตโยตา ( Toyota ) เล็กซัส ( Lexus ) ฮีโน ( Hino ) 
ไดฮัตสุ ( Daihatsu ) โตโยตามอเตอร  เปนผูผลิตรถยนตอันดับหนึ่งของญี่ปุน และเปนอันดับหนึ่ง
ของโลก ซ่ึงโตโยตามีความสามารถในการผลิตรถไดประมาณ 8 ลานคันตอป และเปนบริษัทท่ีให
กําเนิด ระบบการผลิตแบบโตโยตา ( Toyota Production System : TPS ) และวิถีแหงโตโยตา                       
( Toyota way ) ท่ีโดงดังไปท่ัวโลก  

บริษัท โตโยตา มอเตอร คอรเปอเรช่ัน เริ่มกอตั้งเม่ือเดือนกันยายน พ.ศ. 2476 เม่ือ
บริษัทผลิตเครื่องทอผาโตโยดะ นําโดย คีชิโระ โตะโยะดะ ไดทําการตั้งแผนกใหมในป พ.ศ. 2477  
เพ่ือทุมเทใหกับการพัฒนาเครื่องยนต Type A ซ่ึงไดนําไปใชใน Model A1 ซ่ึงเปนรถยนตนั่งคัน
แรกของบริษัท ในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2478  และรถบรรทุก G1 ในเดือนกรกฎาคมปเดียวกัน ซ่ึง 
Model A1 ไดพัฒนามาผลิต เพ่ือการคาเต็มรูปแบบ ซ่ึงคือ Model AA ในป พ.ศ. 2479 

ในป  พ.ศ. 2549 โตโยตา ไดถูกจัดลําดับโดยนิตยสาร Fortune ใหเปนบริษัทผูผลิต
รถยนตอันดับสองของโลก รองจากบริษัท GM และในป พ.ศ. 2550 โตโยตา ก็สามารถทํายอดขาย
ท่ัวโลกไดสูสีกับ GM แตท่ีนาสนใจก็คือ ผลการดําเนินงานในเชิงกําไรของโตโยตา เพียงบริษัท
เดียวมีมากกวา บริษัท GM/รวมกับ/Ford/และ/Chrysler ซ่ึงแสดงใหเห็นวาโตโยตามีผลประกอบการ
ท่ีดีมาก ซ่ึงจากหนังสือ วิถีแหงโตโยตาไดสรุปวา สาเหตุท่ีโตโยตาสามารถดําเนินธุรกิจไดดี  เพราะ
การใชระบบการผลิต ท่ีมีประสิทธิภาพ ท่ีคิดคนโดยโตโยตา ท่ีมีช่ือวา ระบบการผลิตแบบโตโยตา 
ท่ีประกอบดวยการดําเนินการผลิตแบบทันเวลา ( just in time ) และการดําเนินการดานการบริหาร
คุณภาพ ( kaizen ) ตลอดจนมีการดําเนินการตามปรัชญาท่ีม่ันคง ( consistant  purpose ) ซ่ึงถือไดวา
เปนการดําเนินการตามวิถีแหงโตโยตา ( Toyota  way ) 

โตโยตา ในประเทศไทย 
พ.ศ.2499   กอตัง้ บริษัท โตโยตา มอเตอรเซลล จํากัด 
พ.ศ.2505   กอตั้ง บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ดวยทุนจดทะเบียนเริ่ม 

แรก  11 . 8  ลานบาท 
พ.ศ.2507   เปดโรงงานประกอบรถยนตแหงแรก โรงงานประกอบรถยนตโตโยตา 

สําโรง 
พ.ศ.2516   บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ฉลองครบรอบ 10 ป เริ่ม               

กิจกรรมเพ่ือสังคม โดยมอบทุนการศึกษาแกนิสิตนักศึกษา 
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พ.ศ.2518   เปดโรงงานประกอบรถยนตแหงท่ีสอง และสรางโรงงานบําบัดน้ําเสีย 
พ.ศ.2525   ติดตั้งระบบ Cation  E. D. P. ( Electro Deposit Painting ) 
พ.ศ.2527   ประกอบรถยนตครบ  200,000  คัน 
พ.ศ.2530   ฉลองครบรอบ 25 ป 
พ.ศ.2533   เปดสํานักงานใหญแหงใหมใน โตโยตา สําโรง คอมเพล็กซ 
พ.ศ.2534  เปดศูนยอะไหลโตโยตาบางพลี สรางโรงงานบําบัดน้ําเสียแหงใหม และเปด  

โรงงานพนสีรถยนต 
พ.ศ.2535  ผลิตรถยนตครบ 500,000  คัน และกอตั้งมูลนิธิโตโยตาประเทศไทย ดวยทุน

จดทะเบียนเริ่มแรก  30  ลานบาท 
พ.ศ.2539  ผลิตรถยนตครบ 1,000,000  คัน กอตั้งโรงงานโตโยตา เกตเวย และกอตั้ง

ศูนยการศึกษา และฝกอบรมโตโยตา สุวินทวงศ 
พ.ศ.2540  บริษัทโตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ไดรับประกาศนียบัตร รับรอง

มาตราฐาน ISO 9002 เปดตัวรถยนตโตโยตา Soluna โรงงานรถยนตโตโยตา เกตเวย ไดรับ         
การรับรองมาตรฐาน ISO  14001 เปนรายแรกของอุตสาหกรรมยานยนตในประเทศไทย 

พ.ศ.2544  เพ่ิมทุนจดทะเบียนเปน  7,520  ลานบาท ไดรับรางวัล แรงงานสัมพันธดีเดน 
และรางวัลประกาศนียบัตรคุณอุตสาหกรรมชมเชย “ ความมุงม่ันสูมาตรฐานอุตสาหกรรมดีเดน 
ประเภทการรักษาส่ิงแวดลอม” โรงงานโตโยตา เกตเวย ไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 18001  
เปนรายแรกของอุตสาหกรรมยานยนตในประเทศไทย 

พ.ศ.2545  ศูนยบริการโตโยตา นางรอง ไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 14001 เปน   
รายแรกของศูนยบริการรถยนตในประเทศไทย 

                -//ศูนยอบรมและโรงเรียนเทคโนโลยียานยนตโตโยตา ไดรับการรับรอง
มาตรฐาน ISO 14001 เปนรายแรกของศูนยฝกอบรมท่ีเปน Stand Alone ในประเทศไทย 

พ.ศ.2547  เริ่มการผลิตรถยนตภายใตโครงการ IMV 
              -//ประกาศโครงการ ISO 14001 Voluntary Dealers 
                -//เปดตัวระบบ  E - CRB  ( Customer  Relationship  Building ) เปนแหงแรกในไทย 
                -//เปดตัว Toyota  Academy  Thailand 
                -//เปดศูนยฝกอบรม ใหความรูดานการบรหิารและวิถีแบบโตโยตาแกพนักงาน 
                -  เปดตัวรถยนต คอมแพคคารใหม Avanza 
                -  เปดตัวโครงการ โตโยตา ชัวร ศูนยรถใชแลว คุณภาพด ี
                -  ผลิตรถยนตครบ  2,000,000  คัน 
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พ.ศ.2548 ประกาศลงทุนเพ่ิม 37,000 ลานบาท เปดโรงงานผลิตรถกระบะโครงการ 
IMV และขยายกําลังการผลิตรถยนตนั่ง 

            -//เปด AP - GPC : Asia Pacific GLOBAL Production ( Training ) Center 
ศูนยฝกอบรมการผลิต 

            -//เปดตัว Hilux VIGO Prerunner 
พ.ศ.2549  เปดตัวศูนยการเรียนรูสไตล Edutainment  Center ท่ีสยามสแควร 
                 -//เปดตัว Yaris…Be groovy รถยนตนั่ง รุนใหมลาสุด 
                 -//รวมจัดสวนเฉลิมพระเกียรติฯ โตโยตา ในงาน มหกรรมพืชสวนโลก      

เฉลิมพระเกียรติ ราชพฤกษ  2549 
พ.ศ.2550  เปดโรงงานโตโยตา บานโพธ์ิ 
รุนที่กําลังผลิตอยูในปจจุบัน  ( ในประเทศไทย ) 
1.//รถยนตซีดานขนาดใหญ โตโยตาคัมรี่ ( Toyota  Camry  ) 
2.//รถยนตซีดานขนาดกลาง ท่ีผสมผสานระหวางมอเตอร เครื่องยนตสันดาป โตโยตา          

คัมรี่ ไฮบริด ( Toyota  Camry ) - โตโยตา โคโรลลา อัลติส ( Toyota  Corolla  Altis ) 
3.//รถยนตซีดานขนาดเล็ก โตโยตา  วีออส  (  Toyota  Vios  ) 
4.//รถยนตแฮตซแบค 5 ประตูขนาดเล็ก โตโยตา  ยาริส  ( Toyota  Yaris ) 
5.//รถยนตบรรทุกขนาดเล็ก โตโยตาไฮลักซ วีโก  ( Toyota  Hilux  Vigo ) 
6.//รถตู โตโยตา ไฮเอซ  (/Toyota  Hiace ) 
7.//รถตู โตโยตา คอมมิวเตอร (/Toyota  Commuter ) 
8.//รถตู โตโยตา เวนจูรี่ (/Toyota  Ventury ) 
9.//รถยนตอเนกประสงค  MPV โตโยตา  อินโนวา ( Toyota  Innova ) 
10.//รถยนตอเนกประสงค MPV ขนาดเล็ก โตโยตา อแวนซา (/Toyota  Avanza ) 
11.//รถยนตอเนกประสงค SUV โตโยตา  ฟอรจูนเนอร (/Toyota  Fortuner ) 
บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด ไดบรรลุจุดมุงหมาย การเปนบริษัทแกนนํา

ของเครือขาย โตโยตาท่ัวโลก และเปนบริษัทผูผลิตรถยนต ท่ีไดรับการยอมรับมากท่ีสุดในประเทศ
ไทย และจะเติบโตตอไป อยางยั่งยืนดวยผลิตภัณฑและบริการมาตรฐานระดับโลก เพ่ือมอบใหกับ
ลูกคาท้ังภายใน และตางประเทศ ดวยกําลังการผลิตของ บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด 
ท่ีสามารถผลิตรถยนตไดถึงปละกวา 550,000 คันตอป โตโยตาจึงเปนผูผลิตรายใหญท่ีสุดใน
ประเทศไทย และยังเปนผูนําในระดับโลกอีกดวย บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด        
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มีความภาคภูมิใจท่ีไดเปนสวนหนึ่งของเครือขายโตโยตาท่ัวโลก โดยเปนผูผลิตหลักใน              
แผนยุทธศาสตร จึงเปนศูนยกลางการผลิตรถยนตท่ีปอนผลิตภัณฑใหกับตลาดประเทศไทย และ
สงออกไปยังตลาดตางประเทศท่ัวโลก 

ส้ินเดอืนมีนาคม 2010 โตโยตา ไดดําเนินธุรกิจการผลิตกับ 51 บริษัท ใน 26 ประเทศ 
ท่ัวโลก และรถโตโยตามีจําหนายกวา  170  ประเทศท่ัวโลก  

ดวยคําม่ันสัญญาวา จะเติบโตอยางตอเนื่อง พัฒนารากฐานของโตโยตาให แข็งแกรง
ตอไป เพ่ือสงมอบการสรางสรรคส่ิงใหม ๆ ไปยังทุกเขตพ้ืนท่ีรวมถึงกิจกรรมเพ่ือส่ิงแวดลอม การ
พัฒนาผลิตภัณฑเพ่ือความปลอดภัย และการพัฒนาบุคลากร บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย 
จํากัด และกลุมบริษัทโตโยตา จะใหการสนับสนุนและมีสวนรวมในการพัฒนาสังคมไทยให           
ดียิ่งขึ้นตลอดไป 

บริษัท โตโยตา มอเตอร ประเทศไทย จํากัด เปนศูนยกลางการสนับสนุนการผลิต      
การวิจัย และพัฒนาในภูมิภาค เอเชีย แปซิฟค โดยไดรับความรวมมือจากบริษัท โตโยตา มอเตอร 
เอเชีย แปซิฟค เอ็นจิเนียริ่งแอนดแมนูแฟคเจอริ่ง  ( TMAP - EM ) ดวยความรวมมือและการ
สนับสนุนนี้ทําใหม่ันใจไดวาลูกคาทุกคนในภูมิภาค จะไดรับผลิตภัณฑและบริการภายใตคุณภาพ
สูงสุดท่ีเทาเทียมกัน โตโยตามุงม่ันสรางสรรคผลิตภัณฑท่ีมีความปลอดภัยและเปนมิตรกับ
ส่ิงแวดลอม ดังนั้นรถยนตโตโยตา ทุกคัน จะตองผานมาตรฐานความปลอดภัยยุโรป และมาตรฐาน
การปลอยมลภาวะ  Euro III และยังมุงเนนท่ีจะคนควา  พัฒนา  และนําระบบพลังงานทางเลือกมา
ปรับใชกับรถ เชน เอธานอล ซีเอ็นจี ไบโอ - ดีเซล ไฮบริด เปนตน “ โตโยตา มุงหวังท่ีจะเปนผูท่ี
ผลักดันใหวัฏจักรส่ิงแวดลอมและวัฏจักรอุตสาหกรรมอยูรวมกันไดอยางกลมกลืน ” ปจจุบัน       
โตโยตา ไดประกาศท่ีจะ " มุงสูการสรางโลกอนาคตท่ีสมบูรณและยั่งยืน " ซ่ึงเปนสโลแกนของ
บัญญัติโลกทัศนแหงโตโยตา เปนเหมือนคําสัญญาจากโตโยตา และพนักงานทุกคน ท่ีจะเปน    
สวนหนึ่งในการสรางโลกใหม ซ่ึงจะนําไปสูสังคมอุดมคติ  ซ่ึงการจะสําเร็จบรรลุตามเปาหมายได
นั้น จําตองอาศัยแรงผลักดันจากมนุษย  และความกาวหนาทางเทคโนโลยีรวมกันอยางกลมกลืน 
เพ่ือกาวไปสูจุดหมายในป พ.ศ. 2563 โตโยตาเช่ือวาเราควรกลับไปสูจุดเริ่มตนของความสัมพันธ
ระหวางธรรมชาติ และอุตสาหกรรม โดยส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด  คือ การดําเนินไปพรอม ๆ กันของ 
Monozukuri  ( การผลิต )  มนุษย สังคม และธรรมชาติ เพ่ือทําใหวงลอแหงการผลิต Monozukuri 
ดําเนินไปพรอม ๆ กับวัฎจักรของธรรมชาติไดนั้น โตโยตาพยายามอยางยิ่งเพ่ือหาความสมดุลแหง
การดําเนินไปดวยกันของวัฏจักร แหงธรรมชาต ิกับวัฏจักรแหงอุตสาหกรรม โตโยตาเช่ือม่ันวาจะ
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สามารถเอาชนะความทาทายใหมนี้เพ่ือนําไปสูความสําเร็จไดอยางแนนอน ( ท่ีมา : โตโยตา 
มอเตอร ประเทศไทย, 2557 ) 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

วีระพงษ  หอนิรันดรพงศ ( 2554 , บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือรถยนตใหมของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครฝงตะวันตกของแมน้ํ า เจาพระยา                     
มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตใหมในเขตกรุงเทพมหานคร       
ฝงตะวันตกของแมน้ําเจาพระยา  ประชากรท่ีใชในการวิจัยคือ ประชาชนท่ัวไปท่ีอาศัยอยูในเขต
กรุงเทพมหานคร ฝงตะวันตกของแมน้ําเจาพระยา จํานวน 15 เขต ท่ีมีอายุระหวาง 20 - 60 ป จํานวน 
1,008,393 คน  กลุมตัวอยางของการวิจัยไดมาจากการสุมตัวอยางแบบ purposive sampling โดย
เลือกสุมกลุมตัวอยางจากกลุมประชากรดังกลาว  ในชวงเดือนพฤศจิกายน ถึง ธันวาคม/2553 
จํานวน 400 คน  เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ( questionnaire ) โดยแบงเปน 3 สวน
คือ คําถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ปจจัยตาง ๆ ท่ีสอดคลองกับสวนประสม
ทางการตลาด  ( 7 P ’s ) และการเลือกซ้ือรถยนต  สถิติในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย สถิติเชิง
พรรณนา ( descriptive statistics ) โดยการแสดงผลการวิเคราะหใชเปนสถิติเบ้ืองตนในรูปของ
ตารางประกอบการอภิปรายผลโดยคาสถิติท่ีใช ไดแก ความถ่ี คารอยละ ( percentage ) และ          
คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ( S.D. ) โดยใชการวิเคราะหขอมูลท่ัวไป 

ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตของกลุมตัวอยาง ตอปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือ 
รถยนต และผูวิจัยใชการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ( multiple regression analysis ) เพ่ืออธิบายถึง
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ( 7 P ’s ) ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตใหมของประชากร
ในเขตกรุงเทพมหานคร  ฝงตะวันตกของแมน้ําเจาพระยา พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด
ดานราคา  มีผลกระทบเชิงบวกตอความถ่ีในการซ้ือรถยนตใหม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ปจจัย
สวนประสมทางการตลาด  ดานกระบวนการ  มีผลกระทบเชิงบวกตอความถ่ีในการซ้ือรถยนตใหม   
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และปจจัยสวนประสมทางการตลาด  ดานราคา  มีผลกระทบเชิงบวก   
ตอราคาท่ียอมจายในการซ้ือรถยนตใหม  อยางมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

สุบิน  ชมดวง  ( 2553 , บทคัดยอ )  ศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตใหมของ
ผูบริโภคในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมใน        
การเลือกซ้ือรถยนตใหม  และปจจัยในการเลือกซ้ือรถยนตใหมของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง
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เชียงใหม โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริโภคท่ีเลือกซ้ือรถยนตใหมในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม 
ตามโชวรูมรถยนต  และสถาบันการเงินท่ีใหสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตใหมจํานวน 400 คน ผลการศึกษา
สรุปได ดังนี้ 

กลุมตัวอยางผูบริโภคท่ีเลือกซ้ือรถยนตใหมในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม สวนใหญ
ตัดสินใจเลือกซ้ือรถยนตใหม  เพราะมีความจําเปนในการทํางาน  และเพ่ือความสะดวกสบายใน
ชีวิตประจําวัน โดยรถยนตท่ีจะเลือกซ้ือ คือ รถเกง / รถนั่งไมเกิน/7 คน  ยี่หอโตโยตา ราคาอยู
ระหวาง  500,001 - 600,000 บาท  สีรถยนตท่ีใหความสนใจมากท่ีสุดคือ สีน้ําเงิน ปจจัยในการเลือก
ซ้ือรถยนตใหม พบวา ดานผลิตภัณฑผูบริโภคใหความสําคัญกับรูปลักษณภายนอก และระบบความ
ปลอดภัยของรถยนต ผูบริโภคใหความสําคัญกับราคา โดยเปรียบเทียบกับคุณภาพของรถ การมี
สวนลดและอัตราดอกเบ้ียต่ํา กับทําเลท่ีตั้งสะดวกตอการเดินทาง ท่ีจอดรถสะดวกและพอเพียงและ
สถานท่ีสะอาดและเปนระเบียบ ดานการสงเสริมการตลาด ผูบริโภคใหความสําคัญกับการจัด
ประชาสัมพันธผานส่ือตาง ๆ การจัดกิจกรรมสงเสริมการขายและมีการใหเครดิตในการซอมและ
บํารุงรักษารถฟร ีและดานการบริการ ผูบริโภคใหความสําคัญกับพนักงานขายมีการตอนรับอยาง
สุภาพเปนกันเอง มีความรูในสินคาเปนอยางดี และใหบริการไดอยางถูกตองรวดเร็วตรงเวลาและ
จากการวิเคราะหหาความสัมพันธโดยใชคาไคสแควร พบวา อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพของ
ผูบริโภค มีความสัมพันธตอการเลือกซ้ือรถยนตใหม 

อัญธิกา  อินเงิน  ( 2553 ,บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอ            
สวนประสมทางการตลาดบริการในการซ้ือรถยนตท่ีศูนยจําหนายรถยนตโตโยตา นนทบุรี                      
วัตถุประสงคของการวิจัยครั้งนี้ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาด
บริการในการซ้ือรถยนตท่ีศูนยจําหนายรถยนตโตโยตา นนทบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล      
กลุมตัวอยาง  คือลูกคาท่ีซ้ือรถยนตจากศูนยจําหนายรถยนตโตโยตา นนทบุรี จํานวน 208 คน
เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
สถิติในการวิเคราะหขอมูลไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใชทดสอบ
สมมติฐานไดแก  คาที  ( t - test ) คาเอฟ ( F - test ) โดยกําหนดคานัยสําคัญทางสถิติไวท่ีระดับ . 01  
และ . 05 ผลการศึกษาพบวา 

ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุระหวาง 31 - 40 ป มีสถานภาพสมรส มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และอาชีพอิสระ และมีรายได 20,001 - 30,000 
บาท ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดบริการในซ้ือรถยนตท่ีศูนยจําหนาย
รถยนตโตโยตา นนทบุรี ภาพรวมอยูในระดับเห็นดวย 
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ผลการทดสอบสมมติฐาน ลูกคาของศูนยจําหนายรถยนตโตโยตา นนทบุรี ท่ีมีระดับ
การศึกษาและรายไดเฉล่ียตอเดือนแตกตางกันมีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ภาพรวมในการซ้ือรถยนตแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ/./01 สวนลูกคาท่ีมี
สถานภาพสมรสแตกตางกัน  มีความคิดเห็นตอสวนประสมทางการตลาดบริการ ภาพรวมใน      
การซ้ือรถยนตแตกตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ . 05 

ศรัณยู  ชนะ  ( 2555 , บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมการเลือกซ้ือรถยนตกระบะท่ีใช
กาซซีเอ็นจีเพ่ือการพาณิชยของผูบริโภคในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรม และความคิดเห็นในการเลือกซ้ือรถยนตกระบะท่ีใชกาซซีเอ็นจีเพ่ือการ
พาณิชยของผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ในชวงเดือนเมษายน ถึงเดือนพฤษภาคม 
พ.ศ. 2555 โดยเลือกทําการศึกษาในกลุมตัวอยางท่ีเปนผูใชรถยนตกระบะท่ีใชกาซซีเอ็นจีระบบ
เดียวของรถยนต  ยี่หอทาทา จํานวน 200 ราย ดวยวิธีเก็บแบบสอบถามและทําการวิเคราะหรวมดวย 
โดยใชสถิติเชิงพรรณนา ( descriptive Statistics ) ความถ่ี ( frequency ) คารอยละ( percentage ) 
คาเฉล่ีย ( average ) การวัดแบบลิเคริทสเกล ( Likert’s Scale ) และการทดสอบสถิติแบบไค-สแควร 
( Chi - square  test ) ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปพบวา 

กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย  อายุระหวาง  30 - 40  ป  สถานภาพสมรส  มีจํานวน
บุตร 4 คน  สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท / หางราน
เอกชนรับจางท่ัวไป และธุรกิจสวนตัว รายไดเฉล่ียตอเดือนประมาณ  51,935  บาท  และสวนใหญ 
มีรถคันนี้เปนคันเดียวและเปนคันแรก นิยมใชรถยนตรุน Giant  CNG มากกวา Xenon  CNG      
โดยการใชเช้ือเพลิงระบบเดียวจะประหยัดคาใชจายมากกวาแบบสองระบบ 

สําหรับการวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางขอมูลท่ัวไปกับปจจัยทางการตลาด พบวา 
มีความสัมพันธกันกลาวคือ  ขอมูลท่ัวไปของผูใชรถยนตกระบะท่ีใชกาซซีเอ็นจียี่หอทาทา ในชวง
อายุ 30 - 40 ป ใหความสําคัญในดานราคา และดานผลิตภัณฑ และชวงอายุ  41 - 50 ป                   
ใหความสําคัญดานสถานท่ีและดานการสงเสริมการตลาด ผูท่ีจบการศึกษาระดับปริญญาตรีจะให
ความสําคัญดานนโยบายรัฐ และผูท่ีประกอบธุรกิจสวนตัวจะใหความสําคัญดานบริการหลัง       
การขาย   

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกซ้ือรถยนตกระบะดังกลาว  พบวา ผูใชรถยนตสวนใหญ
ใหความสําคัญดานผลิตภัณฑและราคามาเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาเปนการบริการหลังการขาย      
อันดับสามเปนในดานการสงเสริมการตลาด อันดับส่ีเปนในดานสถานท่ี และสุดทายเปน           
ดานนโยบายของภาครัฐ ดังนั้นผูผลิตและตัวแทนจําหนายควรมีบทบาทในการตรวจวัดคุณภาพของ
รถยนตท่ีจัดจําหนายอยูเสมอ ประการท่ีสอง คือ ภาครัฐและเอกชนควรมีบทบาทในการสงเสริม 
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สนับสนุนและใหความรูเกี่ยวกับการใชพลังงานทางเลือกซีเอ็นจีในรถยนต  เพ่ือเพ่ิมโอกาสทาง  
ดานการใชพลังงานทางเลือกใหกับประชาชนมากยิ่งขึ้น ประการท่ีสาม คือ เพ่ิมจํานวนสถานีบริการ
กาซซีเอ็นจีในตางจังหวัดใหครอบคลุมมากยิง่ขึ้น เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูใชรถยนต 

ศิวลี  อินทรวัตร  ( 2555 , บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่องปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก
ซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็ก ในเขตเมือง จังหวัดเชียงใหม  การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค คือ  
(1) เพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็กในเขตเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  (2) เพ่ือศึกษาวัตถุประสงคในการเลือกซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็กใน     
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   

ขอมูลท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลปฐมภูมิท่ีเก็บรวบรวมจากแบบสอบถามกับลูกคา      
ท่ีเขามาใชบริการโดยการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ  ซ่ึงมีจํานวนกลุมตัวอยางท่ีใชท้ังหมด/500/ราย        
การวิเคราะหขอมูลจะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ( descriptive statistics ) คาสถิติท่ีใช
ไดแก รอยละ ( percentage ) ความถ่ี ( frequency ) และคาเฉล่ีย ( mean )  

ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางผูบริโภครถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็ก     
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา สวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในระหวาง 26 - 35 ป         
มีสถานภาพโสด  การศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรี  มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท จํานวนสมาชิก
ในครอบครัว 3 - 4 คน มีรายไดรวมตอเดือนระหวาง 10,001 - 20,000 บาท มีจํานวนรถยนต         
ในครอบครัวท้ังหมด 1 - 2  คัน และสนใจท่ีจะซ้ือรถยนตเพ่ิม 

ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับวัตถุประสงคในการซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็กใน
เขตเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา งบประมาณในการซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็กอยู ท่ี 
500,000 - 600,000 บาท เหตุผลในการเลือกซ้ือ เพ่ือความสะดวกสบายปลอดภัยในการเดินทาง ยี่หอ  
รถยนตท่ีสนใจยี่หอมาสดา สีขาว สาเหตุหลักท่ีเลือกซ้ือมีราคาท่ีเหมาะสมและสามารถซ้ือได 

ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับบุคคลท่ีเกี่ยวของในการซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคลขนาดเล็ก
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผูริเริ่มเสนอความคิด ผูใหขอมูลคําแนะนํา คนท่ีมีอํานาจ
ตัดสินใจซ้ือ ผูตัดสินใจเลือกยี่หอรถ ผูตัดสินใจเลือกสถานท่ีหรือบริษัทตัวแทนจําหนาย ผูติดตอกับ
ผูขายหรือดําเนินการซ้ือ ผูจายเงินซ้ือรถ คือตัวเอง 

ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือรถยนตนั่งสวนบุคคล
ขนาดเล็กในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวากลุมผูบริโภคใหความสําคัญทางดานปจจัย   
ดานผลิตภัณฑในเรื่องการออกแบบตกแตงท่ีมีความสวยงาม  ปจจัยดานราคาในเรื่องราคาท่ีมี   
ความเปนมาตรฐาน  ปจจัยดานสถานท่ีในเรื่องสถานท่ีตั้งโชวรูมอยูในทําเลท่ีสะดวกเดินทางงาย  
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในเรื่องระยะเวลาในการผอนชําระท่ีนาน ปจจัยดานบุคลากรใน
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เรื่องความเปนมืออาชีพของพนักงานขาย  ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการในเรื่อง            
ความเหมาะสมของเวลาทําการ ปจจัยดานนําเสนอทางกายภาพในเรื่องบริษัทมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก
และนาเช่ือถือและปจจัยภายนอกอ่ืน ๆ ในเรื่องมีความปลอดภัยจากอุบัติเหตุมากกวารถมอเตอรไซด 


