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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตาม 
หัวขอตอไปนี้ 
 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 2.  ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีดานบริการ 
 4.  แนวคิดทางการตลาดกับตลาดบริการ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  

แนวคิดและทฤษฎี กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 
 
 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจของผูบรโิภค 
 Kotler (2000, p.165 อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 145 – 148) ได
กลาวถึง  กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคไววา การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคนั้นเปนไปอยาง
มีขั้นตอน และมีกระบวนการในการคิด และการประเมินผล อยางอัตโนมัติอยูตลอดเวลา  ซ่ึง
แนวคิดนี้ อาจกลาวไดวา “กระบวนการในการตัดสินใจซื้อแตละขั้นลวนมีความสําคัญที่
ผูประกอบการ ควรคํานึงถึง เนื่องจากหากผูบริโภคไมพึงพอใจในขั้นตอนใด  ก็อาจทําใหไมเกิด
พฤติกรรม การซื้อในสินคาหรือบริการของธุรกิจนั้น”     กระบวนการในการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภคประกอบ ดวย ขั้นตอนตาง ๆ 5  ขั้นตอน ดังแสดงในภาพที่ 2.1 
 
 
 
 
 

การรับรู 
ความตองการ 

(need 
recognition) 

การคนหา
ขอมูล 

(information 
search) 

การประเมินผล 
ทางเลือก 

(evaluation of 
alternatives) 

การตัดสินใจซื้อ 
(purchase 
decision) 

ความรูสึก
ภายหลังการซื้อ 
(postpurchase 

feeling) 

ภาพที่ 2.1: แสดงแบบจําลอง กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

ที่มา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541, หนา 145 
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 1. การรับรูถึงความตองการ (Need recognition) หรือ การรับรูปญหา (problem 
recognition) การที่บุคคลรับรูถึงความตองการภายในของตน ซ่ึงอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่ง
กระตุน เชน ความหิว ความกระหาย ความตองการทางเพศ ความเจ็บปวดฯลฯ ซ่ึงรวมถึงความ
ตองการทางรางกาย (physiological needs) และความตองการที่เปนความปรารถนา (required needs) 
อันเปนความตองการดานจิตวิทยา (psychological needs) ส่ิงเหลานี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะ
กลายเปนสิ่งกระตุน บุคคลจะเรียนรูถึงวิธีที่จะจัดการกับส่ิงกระตุนจากประสบการณในอดีต ทําให
เขารูวาจะตอบสนองสิ่งกระตุนอยางไร 
 2. การคนหาขอมูล (Information search)  ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และสิ่งที่
สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจทันที 
แตในบางครั้งความตองการที่เกิดขึ้นไมสามารถสนองความตองการไดทันที ความตองการจะถูก
จดจําไว เพื่อหาทางสนองความตองการในภายหลัง เมื่อความตองการถูกกระตุนไดสะสมไวมากจะ
ทําใหเกิดการปฏิบัติในภาวะอยางหนึ่ง คือ ความตั้งใจใหไดรับการสนองความตองการ และพยายาม
จะคนหาขอมูลเพื่อหาทางสนองความตองการที่ถูกกระตุน แหลงขอมูลของผูบริโภคประกอบดวย 4 
กลุม คือ 
  2.1 แหลงบุคคล (personal sources)    เปนการสอบถามขอมูลจากบุคคลตางๆ เชน 
ครอบครัว เพื่อน ญาติ เพื่อนบาน หรือคนแปลกหนา เปนตน 
  2.2 แหลงการคา (commercial sources)  เปนแหลงที่นักการตลาดจัดขอมูลการสื่อสาร
ไว เชน โฆษณา พนักงานขาย ผูแทนจําหนาย บรรจุภัณฑ การแสดงสินคา (Display) เปนตน 
  2.3 แหลงสาธารณะ (public sources) เปนแหลงที่ใหบริการขอมูลขาวสารแก
ประชาชนทั่วไป ทั้งที่เปนแหลงขอมูลของรัฐและของเอกชน เชน ส่ือมวลชน หรือองคกรของ
รัฐบาล เปนตน 
  2.4 แหลงประสบการณ(experiential sources) เปนแหลงขอมูลท่ีอยูในตัวของ
ผูบริโภคเอง ซ่ึงเกิดจากประสบการณที่เคยใช เคยรับรู เคยศึกษา เปนตน 
 3. การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลว
จากขั้นที่สอง (การคนหาขอมูล) ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินผลทางเลือกตาง ๆ นักการ
ตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการตาง ๆ ที่ผูบริโภคใชในการประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมิน
ไมใชส่ิงที่งาย และไมใชกระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคนและไมใชเปนของผูซ้ือคนใดคน
หนึ่งในทุกสถานการณการซื้อ   หรือเลือกใชบริการ  
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 คุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือบริการ (product  attributes)  กรณีที่ผูบริโภคจะพิจารณา
ผลิตภัณฑหรือบริการวามีคุณสมบัติอะไรบาง การประเมินคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือบริการ 
ของผูบริโภคมีพื้นฐานดังนี้ 

ก. ผูบริโภคจะแสวงหาผลิตภัณฑหรือบริการ ที่ตอบสนองความตองการของตน 
ข. ผลิตภัณฑหรือบริการ ที่มีคุณคาในความรูสึกของตน 
ค. ผูบริโภคจะคํานึงถึงผลประโยชนที่ไดรับจากการใชสินคาหรือบริการ นั้น 
ง. ผูบริโภคจะแสวงหาสินคาหรือบริการ ที่มีคุณภาพสูงแตราคาต่ํา 

  ผูบริโภคจะใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ หรือของแตละ
บริการ แตกตางกัน 
  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อเกี่ยวกับตราสินคา หรือช่ือเสียงของผลิตภัณฑหรือ 
บริการ เนื่องจากความเชื่อถือของผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณของผูบริโภค และความเชื่อถือ
เกี่ยวกับตราผลิตภัณฑ หรือการบริการเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ผูบริโภคมีทัศนคติในการเลือกตรา
สินคาหรือบริการโดยผานกระบวนการประเมินผล  เร่ิมตนดวยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑ
หรือบริการที่สนใจ  แลวเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือบริการ  ของแตละตราสินคา 
 4. การตัดสินใจซื้อ (purchase  decision) จากการประเมินผลทางเลือก จะชวยให
ผูบริโภค กําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑหรือบริการตางๆที่เปนตัวเลือก โดยทั่วๆไปผูบริโภค
จะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑหรือบริการที่เขาชอบมากที่สุด 
                  4.1 ทัศนคติของบุคคลอื่น (attitudes of others) ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวของมี 2 
ดาน คือทัศนคติดานบวก และทัศนคติดานลบ ซ่ึงจะมีผลทั้งดานบวกและดานลบตอการตัดสินใจ
ซ้ือสินคาของผูบริโภค 
                    4.2 ปจจัยสถานการณที่คาดคะเนเอาไว (anticipated situational factors)  ผูบริโภค
จะคาดคะเนปจจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เชน รายไดที่คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนตนทุนของ
ผลิตภัณฑ หรือบริการ และการคาดคะเนผลประโยชนของผลิตภัณฑหรือบริการ 
                   4.3 ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนเอาไว (unanticipated situational factors)  
ขณะที่ผูบริโภคกําลังตัดสินใจซื้อนั้น ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนจะเขามาเกี่ยวของ ซ่ึงมี
ผลกระทบตอความตั้งใจซื้อ เชน ผูบริโภคไมชอบลักษณะของพนักงานขาย หรือผูบริโภคเกิด
อารมณเสียหรือวิตกกังวลจากรายได 
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การตัดสินใจของผูบริโภค อาจไดรับความเสี่ยงที่รับรู (perceived risk) ซ่ึง ปริมาณ
ความเสี่ยงจะขึ้นอยูกับ 
               1)  จํานวนเงนิที่เกี่ยวของ  
               2)  ปริมาณของคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการที่ไมแนนอน  
              3)  ระดับความเชื่อมั่นของผูบริหาร ซ่ึงผูบริโภคจะลดความเสี่ยงโดยการ 

- หลีกเลี่ยงการตัดสินใจ  
- พยายามคนหาขอมูลผลิตภัณฑหรือบริการจากผูใกลชิด เชน เพื่อน ญาติ เปนตน 
- เลือกซื้อสินคาหรือบริการที่มีช่ือเสียง และมี การรับประกันสินคา  

    ผูบริโภคจะซื้อโดยผานกระบวนการตดัสินใจยอย 5 ประการคือ 
 1)  การตัดสินใจในตราสินคาหรือบริการ(brand decision) 

2)  การตัดสินใจเลือกผูขาย(vendor decision) 
3)  การตัดสินใจดานปริมาณ(quantity decision) 
4)  การตัดสินใจดานเวลา(time decision) 
5)  การตัดสินใจวธีิการชําระเงิน(payment-method decision) 

              5. ความรูสึกภายหลังการซื้อ (postpurchase feeling) หลังการจากซื้อและทดลองใช
ผลิตภัณฑหรือบริการไปแลวผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ 
ซ่ึงนักการตลาดจะตองพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคหลังการซื้อ   

ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 124-125) กลาวไววา การตัดสินใจของผูบริโภค มี
จุดเริ่มตนจากการมีส่ิงกระตุน (stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนที่ผานเขามาใน
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ไมสามารถคาดคะเนได 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ จะไดรับอิทธิพลจากสิ่งกระตุน แลวมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s 
response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) 

จุดเริ่มตนของตัวแบบนี้  มีส่ิงกระตุน(Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นตวัแบบนี้อาจเรียกวา  S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดงั
แสดงในภาพที่ 2.2 
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กลองดําหรือ
ความรูสึกนึก
คิดของผูซือ้ 
(Buyer’s 
Black box) 

การตอบสนอง
ของผูซื้อ 

(Response= R) 
การเลือก
ผลิตภัณฑ 

การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 

ปริมาณในการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristic) 
 
ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) 
ปจจัยดานสังคม (Social) 
ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 
ปจจัยดานจิตวิทยา (Phychological) 

 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
(Buyer’s decision process) 

การรับรูปญหา (Problem recognition) 
การคนหาขอมูล (Information search) 
การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) 
การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Postpuschase behavior 

สิ่งกระตุนภายนอก  (Stimulus = s) 

          สิ่งกระตุน  
       ทางการตลาด 
(Marketing stimulus) 
 

สิ่งกระตุนอื่น ๆ 
(Other stimulus) 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 

การจัดจําหนาย        
การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 

ปจจัยภายนอก 
(External factor) 

 
1.ปจจัยทาง
วัฒนธรรม 
(Cultural) 
1.1 วัฒนธรรม
พ้ืนฐาน 
1.2 วัฒนธรรมยอย 
1.3 ช้ันของสังคม 
 

ปจจัยภายนอก 
(External factor) 

 
2.ปจจัยทางสังคม 
   (Social) 
2.1 กลุมอางอิง 
2.2 ครอบครวั 
2.3 บทบาทและ
สถานะ    

ปจจัยเฉพาะบุคคล 
(Personal) 

 
3.ปจจัยสวนบุคคล     
   (Personal) 
3.1 อายุ 
3.2 วงจรชีวิตครอบ ครัว 
3.3 อาชีพ  
3.4โอกาสทางเศรษฐกิจ 
3.5 คานิยมหรือรูปแบบ
การดํารงชีวิต     

 

ปจจัยภายใน 
(Internal factor) 

 
4.ปจจัยดานจิตวิทยา 
(Phychological) 
4.1 การจูงใจ 
4.2 การรับรู 
4.3 การเรียนรู 
4.4 ความเชื่อถือ 
4.5 ทัศนคติ 

ภาพที่ 2.2  แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือ (ผูบริโภค)  
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 125 
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จากภาพที่ 2.2 สามารถอธิบายรายละเอยีดไดดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541, หนา 126 – 
140) 

ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นจากภายในรางกาย (inside stimulus) ส่ิง
กระตุนจากภายนอกรางกาย (outside stimulus) นักการตลาดตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑหรือบริการ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อ
สินคา (buying motive) ซ่ึงอาจเปนเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอก
ประกอบดวย 2 สวน คือ 

ก. ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุม และตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing Mix) ประกอบดวย 

1. ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑหรือ
บริการ ใหสวยงามเพื่อกระตุนความตองการ 

2. ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน กําหนดราคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑหรือ
บริการ โดยพิจารณาลูกคาที่เปนเปาหมาย 

3. ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน จัดจําหนาย
ผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

4. ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ 
การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล
ทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

ข. ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

1. ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน สภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค
เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการบุคคล 

2. ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝากถอน  
อัติโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

3. ส่ิงกระตุนทางกฏหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฏหมายเพิ่มหรือ
ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

4. ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาล
ตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น  
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กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black box)  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ
ที่เปรียบเสมือนกลองดํา ( Black box ) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

ก. ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristic) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ 
คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยดานจิตวิทยา  ซ่ึงรายละเอยีด
ในแตละลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค  

ข. กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s decision process) ประกอบดวย 5 ขั้นตอน  
คือ  การรับรูความตองการ  (ปญหา)  การคนหาขอมูล  การประเมินผลทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

การตอบสนองของผูซ้ือ  (Buyer’s  response)  หรืการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือผู
ซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตาง ๆ ดังนี้  

ก. การเลือกผลิตภัณฑ (product choice) โดยผูบริโภคจะเลือกผลิตภัณฑหรือบริการใด
นั้นจะตองเกิดจากความตองการขึ้นมากอน และผูบริโภคจึงจะเสาะแสวงหาผลิตภัณฑหรือบริการ
เพื่อตอบสนองความตองการ 

ข. การเลือกตราสินคา (brand choice) เมื่อไดผลิตภัณฑหรือบริการที่ตองการแลว 
ผูบริโภคก็จะทําการเลือกตราสินคา หรือความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ที่ตรงตามความตองการ
ของตนเอง 

ค. การเลือกผูขาย (dealer choice) ผูบริโภคจะเลือกสถานที่ ที่จําหนายผลิตภัณฑ       
หรือบริการ โดยจะเลือกจากเหตุผลตางๆ  เชน ใกลบาน หรือสถานที่ขายมีราคาถูก ไวใจได เปนตน 

ง. การเลือกเวลาในการซื้อ (purchase timing) ผูบริโภคจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใน
เวลาที่ตนเองเห็นวาสะดวก เชน ซ้ือตอนที่เกิดความอยาก หรือซ้ือเก็บเอาไวลวงหนา 

จ. การเลือกปริมาณในการซื้อ (purchase amount) ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคาหรือ
บริการ ในปริมาณใดนั้นขึ้นอยูกับพฤติกรรมของแตละคน เชน บางคนซื้อในปริมาณนอย เพียงพอ
กับการใชในแตละครั้ง หรือซ้ือในปริมาณที่มาก เพื่อไดราคาที่ถูกลง เปนตน 

ปจจัยสําคัญ(ปจจัยภายในและปจจัยภายนอก)ท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการตัดสินใจ
เลือกซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการของผูบริโภค 
 การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ
ของผูบริโภคทางดานตางๆ และเพื่อที่จะจัดส่ิงกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสมเมื่อผูซ้ือไดรับ           
ส่ิงกระตุนทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่น ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ เปรียบเสมือน
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กลองดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขายและนักการตลาดก็คือคนหาวาลักษณะของผู
ซ้ือ และความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลส่ิงใดบาง การศึกษาถึงลักษณะของผูซ้ือที่เปนเปาหมายจะมี
ประโยชนสําหรับนักการตลาด คือ ทราบความตองการและลักษณะของลูกคา เพื่อที่จะจัดสวน
ประสมทางการตลาดตาง ๆ  กระตุนและสนองความตองการของ ผูซ้ือที่เปนเปาหมายไดถูกตอง 
 ลักษณะของผูซ้ือที่ไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวน
บุคคล และ ปจจัยดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture factor) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้นเปนที่
ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคมหนึ่ง 
คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคมและกําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่ง จาก
สังคมอื่น วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งนักการตลาดตอง
คํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม และนําลักษณะการเปลี่ยนแปลงเหลานั้นไปใชกําหนด
โปรแกรมการตลาด ตัวอยาง การเปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม ในสังคมไทย 

1) สตรีมีบทบาทในสังคม เชน บทบาททางการเมืองและการทํางานมากขึ้น และมี
อํานาจทางเศรษฐกิจมากขึ้น 

2) มนุษยคํานึงถึงคุณภาพชีวิต  
3) บุคคลมีความหวงใยในสุขภาพของตนเอง 
4) มีการเปลี่ยนแปลงในเรื่องที่อยูอาศัย 
5) ทัศนคติตอเร่ืองการพัฒนาการทางเพศ 
6) บุคคลตองการความสะดวกสบายมากขึ้น 
7) บุคคลตองการความเพลิดเพลินและพักผอนเนื่องจากผานการทํางานหนัก  
นักการตลาดตองศึกษาถึงคานิยมในวัฒนธรรม (Culture value) ซ่ึงหมายถึง ความรูสึก

นึกคิดของบุคคลในสังคมประกอบดวย 
- คานิยมของบุคคลที่มีตอตนเอง (People’s views of themselves ) 
- คานิยมของบุคคลที่มีตอคนอื่น (People’s views of other) 
- คานิยมของบุคคลที่มีตอองคกร (People’s views of organization) 
- คานิยมของบุคคลที่มีตอสังคม (People’s views of society) 
- คานิยมของบุคคลที่มีตอธรรมชาติ (People’s views of nature) 
- คานิยมของบุคคลที่มีตอมวลมนุษยชาติ(People’s views of universe) 

 นักการตลาดตองศึกษาคานิยมวัฒนธรรมตางๆแลวกําหนดกลยุทธการตลาดให
สอดคลองกับคานิยมในวัฒนธรรม กลยุทธที่นําไปใชมาก ก็คือกลยุทธการโฆษณา 
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วัฒนธรรม แบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมยอย และขั้นของสังคมโดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

ก. วัฒนธรรมพื้นฐาน (culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชนลักษณะนิสัย
ของคนไทยซึ่งเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะพฤติกรรมที่
คลายคลึงกัน 

ข. วัฒนธรรมยอย (subculture) หมายถึง วัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะเฉพาะและ
แตกตางกันซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอย เกิดจากพื้นฐานทาง
ภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย วัฒนธรรมยอยประกอบดวย 

(1) กลุมเชื้อชาติ (nation groups) เชื้อชาติตาง ๆ ไดแก ไทย จีน อังกฤษ อเมริกัน แตละ
เชื้อชาติจะมีการบริโภคสินคาหรือบริการที่แตกตางกัน 

(2) กลุมศาสนา (religious groups) กลุมศาสนาตาง ๆ ไดแก ชาวพุทธ ชาวคริสต ชาว
อิสลาม ฯลฯ แตละกลุมจะมีประเพณีและขอหามที่แตกตางกันจึงมีผลกระทบตอการบริโภค 

(3) กลุมสีผิว (recial groups) กลุมสีผิวตาง ๆ เชน ผิวดํา ผิวขาว ผิวเหลือง แตละกลุมจะ
มีคานิยมในวัฒนธรรมที่แตกตางกัน ทําใหเกิดทัศนคติที่แตกตางกันดวย 

(4) พื้นที่ทางภูมิศาสตร (geographical areas) หรือทองถ่ิน (Region) พื้นที่ทาง
ภูมิศาสตรทําใหเกิดลักษณะการดํารงชีวิตที่แตกตางกันและมีอิทธิพลตอการบริโภคที่แตกตางกัน
ดวย 

(5) กลุมอาชีพ (occupational) เชนกลุมเกษตรกร กลุมผูใชแรงงาน กลุมพนักงาน กลุม
นักธุรกิจและเจาของกิจการ กลุมวิชาชีพอ่ืน ๆ เชน แพทย นักกฎหมาย ครู เปนตน 

(6) กลุมยอยดานเพศ (sex) ไดแก เพศหญิง เพศชาย 

ค. ช้ันของสังคม (social class) หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับฐานะที่
แตกตางกันโดยที่สมาชิกในแตละช้ันจะมีสถานะอยางเดียวกันและสมาชิกในชั้นสังคมที่แตกตาง
กันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน การแบงชั้นทางสังคม โดยที่ทั่วไปถือเกณฑรายได ทรัพยสิน หรือ
อาชีพ ช้ันทางสังคมเปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค แตละชั้นสังคม
จะมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะอยาง นักการตลาดตองศึกษาชั้นสังคมเพื่อเปน
แนวทางในการแบงสวนตลาด การกําหนดตลาดเปาหมายกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑและศึกษา
ความตองการตลาดเปาหมาย รวมทั้งจัดสวนประสมทางการตลาดใหสามารถสนองความตองการ
ของแตละชั้นสังคมไดถูกตอง ช้ันสังคมแบงออกเปนกลุมใหญได 3 ระดับ คือ ระดับสูง ระดับกลาง 
และระดับต่ํา และแบงเปนกลุมยอย ได 6 ระดับ คือ  
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(1) ระดับสูงอยางสูง ไดแก ผูดีเกาและไดรับมรดกจํานวนมาก 
(2)   ระดับสูงอยางต่ํา ไดแก ผูบริการระดับสูง 
(3)   ระดับกลางอยางสูงไดแก ผูไดรับความสําเร็จในอาชีพ 
(4)   ระดับกลางอยางต่ํา ไดแก  พนักงาน และขาราชการระดับฏิบัติการ 
(5)   ระดับต่ําอยางสูง ไดแก ผูใชแรงงานและมีทักษะพอสมควร 
(6)   ระดับต่ําอยางต่ํา ไดแก กรรมกรที่มีรายไดต่ํา 

 ลักษณะที่สําคัญของชั้นสังคมมีดังนี้  
(1) บุคคลภายในชั้นสังคมเดียวกันมีแนวโนมจะประพฤติเหมือนกันและบริโภค

คลายคลึงกัน 
(2) บุคคลจะถูกจัดลําดับสูงหรือต่ําตามตําแหนงที่ยอมรับในสังคมนั้น 
(3) ช้ันสังคมแบงตามอาชีพ รายได ตระกูล ตําแหนงหนาที่หรือบุคลิกลักษณะ 
(4) ช้ันสังคมเปนลําดับขั้นตอนที่ตอเนื่องกันและบุคคลสามารถเปลี่ยนชั้นของสังคม 

ใหสูงขึ้นหรือต่ําลงได 
 นักการตลาดพบวาชั้นของสังคมมีประโยชนมากสําหรับการแบงสวนตลาดสินคาหรือ
บริการ การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑ การโฆษณา การใหบริการ และกิจกรรมทางการตลาด
ตางๆ แตละชั้นของสังคมจะแสดงความแตกตางกันในดานการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ และการ
บริโภคผลิตภัณฑ  
 ปจจัยดานสังคม ( social factor ) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของผู
ซ้ือ 

ก. กลุมอางอิง ( reference groups )  เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย กลุมนี้จะมี
อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุม กลุมอางอิงแบงออกเปน 2 ระดับคือ  
               (1)   กลุมปฐมภูมิ( primary groups ) ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบาน 
               (2)  กลุมทุติยภูมิ (secondary group) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพ
และรวมสถาบัน บุคคลกลุมตาง ๆ ในสังคม 
 กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานการเลือกพฤติกรรมและการดํารงชีวิต
รวมทั้งทัศนคติและแนวความคิดของบุคคล เนื่องจากบุคคล ตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม       
จึงตองปฏิบัติตามและยอมรับความคิดเห็นตางๆ จากกลุมอิทธิพล นักการตลาดควรทราบวากลุม
อางอิงที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคอยางไร เชนการเผยแพรศาสนาคริสตแกกลุมวัยรุน
จะใชนักรองชั้นนําของไทยที่วัยรุนโปรดปรานรองเพลงเผยแพรศาสนา 
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ข. ครอบครัว (family) บุคคลในครอบครัวถือวา มีอิทธิพลมากที่สุดตอทัศนคติ ความ
คิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว การขายสินคา
อุปโภค จะตองคํานึงถึงลักษณะการบริโภคของครอบครัวคนไทย จีน ญี่ปุน หรือ ยุโรป ซ่ึงจะมี
ลักษณะแตกตางกัน 

ค. บทบาทและสถานะ (role and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว
กลุมอางอิง องคการ และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม 
เชน ในการเสนอราคา ขายวิดีโอของครอบครัวหนึ่งจะตองวิเคราะหวา ใครมีบทบาทเปน   ผูคิด
ริเร่ิม ผูตัดสินใจซื้อ ผูมีอิทธิพล ผูซ้ือ และผูใช 
 ปจจัยสวนบุคคล (Personal factor) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลมาจากลักษณะ
สวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก อายุ ขั้นตอนวัฎจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษารูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคลดังนี้ 

ก. อายุ (age) อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑหรือ บริการที่ตางกัน การ
แบงกลุมผูบริโภคตามอายุประกอบดวย ต่ํากวา 6 ป 6-11 ป 12-19 ป 20-34 ป 35-49 ป 50-64 ป และ 
65 ปขึ้นไป เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหมและชอบสินคาประเภทแฟชั่น และรายการ
พักผอนหยอนใจ 

ข. วงจรชีวิตครอบครัว ( family life cycle stage ) เปนขั้นตอนการดํารงชีวิตของบุคคลใน
ลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนส่ิงที่มีอิทธิพลตอความตองการ
ทัศนคติ และคานิยมของบุคคล ทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและ พฤติกรรมการซื้อที่
แตกตางกัน วัฎจักรชีวิตครอบครัวประกอบดวยข้ันตอน แตละขั้นตอนจะมีลักษณะการบริโภค
แตกตางกัน 

1) เปนโสด (bachelor stage)  คนอยูในวัยหนุมสาว คนกลุมนี้จะมีภาระทางการเงินนอย
มักจะซื้อสินคาอุปโภคบริโภคสวนตัว สนใจดานการพักผอนหยอนใจและสินคาตามความนิยม เชน 
เสื้อผา เครื่องสําอาง เครื่องประดับ เปนตน 

2) คูสมรสใหม ( newly married couples) อยูในวัยหนุมสาวและยังไมมีบุตร คนกลุมนี้มี
อัตราการซื้อและชวงระยะเวลาการซื้อสินคาที่สุด มักจะซื้อสินคาถาวร เชน รถยนต เครื่องใชไฟฟา 
และเฟอรนิเจอรที่จําเปน เปนตน 

3) ครอบครัวที่มีบุตรขั้นที่ 1 ( full nest I ) คนกลุมนี้มักจะซื้อสินคาถาวรใชในบานมาก
ที่สุด เชน เฟอรนิเจอร เครื่องซักผา เครื่องดูดฝุน และผลิตภัณฑสําหรับเด็ก รวมทั้งมีความสนใจใน
ผลิตภัณฑใหมเปนพิเศษ แตมีสภาพคลองทางการเงินต่ํา 
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4) ครอบครัวที่มีบุตรขั้นที่ 2 (full nest II) บุตรคนเล็ก อายุ 6 ขวบหรือ มากกวา           
6 ขวบ คนกลุมนี้มีฐานะการเงินดีขึ้น ภรรยาอาจทํางานดวยเพราะบุตรเขาโรงเรียนแลว สินคาที่
บริโภค เชน อาหาร เส้ือผา เครื่องเขียน แบบเรียน และรายการพักผอนหยอนใจ สําหรับบุตร 

5) ครอบครัวที่มีบุตรขั้นที่ 3 (full nest III) บิดามารดาอายุมากและบุตรโตแลว แต
บุตรยังไมแตงงาน คนกลุมนี้จะมีฐานะทางการเงินดีขึ้น สามารถซื้อสินคาถาวร และเฟอรนิเจอร
ทดแทนของเกา ผลิตภัณฑที่บริโภคอาจเปนรถยนต บริการของทันตแพทย การพักผอนและการ
ทองเที่ยวที่หรูหรา บานขนาดใหญกวาเดิม 

6) ครอบครัวที่มีบุตรแยกครอบครัวขั้นที่ 1 (empty nest I)  บิดามารดาอายุมาก มีบุตร
แยกครอบครัวและหัวหนาครอบครัวทํางานอยู คนกลุมนี้มีฐานะการเงินดี มีเงินเก็บ อาจตองยายไป
อยูในอพารทเมนต ชอบการเดินทางเพื่อพักผอน บริจาคทรัพยบํารุงศาสนาและชวยเหลือสังคม แต
ไมสนใจในผลิตภัณฑใหม 

7) ครอบครัวที่มีบุตรแยกครอบครัวข้ันที่ 2  (empty nest II) บิดามาดาอายุมาก บุตร
แยกครอบครัวและหัวหนาครอบครัวเกษียณแลว คนกลุมนี้จะมีรายไดลดลง อาศัยอยูในบาน จะซื้อ
ยารักษาโรค และผลิตภัณฑสําหรับผูสูงอายุ 

8) คนที่อยูคนเดียวเนื่องจากฝายหนึ่งเสียชีวิตหรือหยาขาดจากกันและยังทํางานอยู 
คนกลุมนี้ยังมีรายไดอยู พอใจการทองเที่ยว แตตองการขายบาน 

9) คนที่อยูคนเดียวเนื่องจากฝายหนึ่งเสียชีวิตหรือหยาขาดจากกันและออกจากงาน
แลว คนกลุมนี้จะมีรายไดนอยและคาใชจายสวนใหญเปนคารักษาพยาบาล ตองการความเอาใจใส 
และการดูแลเปนพิเศษ 

ค. อาชีพ (occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการ
สินคาและบริการที่แตกตางกัน เชน ขาราชการจะซื้อชุดทํางานและสินคาจําเปน ประธานกรรมการ
บริษัทและภรรยาจะซื้อเสื้อผาราคาสูง หรือ ตั๋วเครื่องบิน ซ่ึงนักการตลาดจะศึกษาวาผลิตภัณฑของ
บริษัท มีบุคคลในอาชีพไหนสนใจ เพื่อที่จะจัดกิจกรรมทางการตลาดใหสนองตอบตอความ
ตองการไดเหมาะสม 

ง. โอกาสทางเศรษฐกิจ ( economic circumstances ) หรือ รายได (income) โอกาสทาง
เศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เขาตัดสินใจซื้อ โอกาสเหลานี้ประกอบดวย 
รายได การออมทรัพย อํานาจการซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน นักการตลาดตองสนใจ
แนวโนมของรายไดสวนบุคคล การออมและอัตราดอกเบี้ย ถาภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา คนมีรายไดต่ํา 
กิจการตองปรับปรุงดานผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การตั้งราคา ลดการผลิตและสินคาคงคลัง และ
วิธีการตาง ๆ เพื่อปองกันการขาดแคลนเงินหมุนเวียน 
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จ. การศึกษา (education) ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑคุณภาพดี
มากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 

ฉ. คานิยมหรือคุณคา (value) และรูปแบบการดํารงชีวิต (lifestyle) คานิยมหรือคุณคา
(value) หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือบุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือ หมายถึง 
อัตราสวนของผลประโยชนที่รับรูตอราคาสินคา สวนรูปแบบการดํารงชีวิต( lifestyle ) หมายถึง 
รูปแบบการดํารงชีวิตในโลกมนุษย   โดยแสดงออกในรูปของ กิจกรรม(activities) และ ความ
คิดเห็น (opinions )  
 รูปแบบการดํารงชีวิต ( lifestyle ) สามารถแบงได ดังนี้ 

1. ผูที่ชอบเขาสังคม (actuallizers) เปนกลุมที่ประสบความสําเร็จในชีวิต กระตือรือรน 
โกหรู มีตําแหนงหนาที่สูง ตองการการยกยองและมีฐานะทางการเงินดี กลุมนี้จะสนใจการพัฒนา 
การสํารวจและการแสดงออกดวยตนเองดวยวิธีการตางๆ ตองการการเปลี่ยนแปลง ตองการ
ภาพพจนที่ดีโดยการแสดงออกในรูปของรสนิยม ความเปนอิสระและลักษณะตาง ๆ กลุมนี้มักเปน
ผูนําในหนวยธุรกิจและรัฐบาล มีความสนใจปญหาดานสังคมและเปดรับการเปลี่ยนแปลงสิ่งใหม ๆ 
ตลอดจนตองการคุณภาพชีวิตที่ดี 

2. ผูที่ตองการประสบความสําเร็จในชีวิต (fulfilleds) เปนกลุมที่มีอายุปานกลางขึ้นไป 
ที่พอใจความสะดวกสบาย เปนบุคคลที่นาเชื่อถือ มีการศึกษาสูง และเปนระดับมืออาชีพ เขาใจโลก
และเหตุการณสําคัญเปนอยางดี มีความตื่นตัวที่จะแสวงหาความรูใหม ๆ สนใจกิจกรรมพักผอน 
สนใจกับอาชีพ ครอบครัว การดํารงชีวิต การใชเวลาวาง และมีความตองการสถานภาพทางสังคม 
ตําแหนงหนาที่ปจจุบันเปนที่ยอมรับและเปดรับความคิดใหม ๆ รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงใหม ๆ 
ของสังคม มีการตัดสินใจโดยใชเหตุผล มีความสุขุมและเชื่อมั่นในตัวเอง มีรายไดจากหลายทาง 
ประกอบดวย กลุมอนุรักษนิยม กลุมที่มีความชํานาญเฉพาะอยาง สนใจผลิตภัณฑซ่ึงมีคุณคา คงทน
ถาวร และทําหนาที่ที่มีประโยชน 

3. ผูที่ยึดมั่นในหลักการ (believers) เปนพวกอนุรักษนิยม ยึดถือตามธรรมเนียมซึ่งเคย
ปฏิบัติมา เชน  การปฏิบัติตอครอบครัว การไปวัด การปฏิบัติตอชุมชน การเปนคนดีของประเทศ ผู
ยึดถือจะแสดงลักษณะดานศีลธรรมตามกฎเกณฑ สิ่งที่เคยปฏิบัติเกี่ยวของกับองคการตาง ๆ 
ครอบครัว สังคม ศาสนา ที่เกี่ยวของอยู กลุมนี้สวนใหญเปนกลุมอนุรักษนิยม ชอบใชตราสินคา  
ของประเทศตน การศึกษาและรายไดปานกลาง แตเพียงพอที่จะตอบสนองความตองการของตน 

4. ผูที่มีความทะเยอทะยาน (achievers) เปนกลุมที่ยึดถือสถานะทางสังคม เปนผูที่
ประสบความสําเร็จในสาขาวิชาชีพ และเปนบุคคลที่มุงความสําคัญที่งานที่ตนชอบ โดยทั่ว ๆ ไป 
จะใชเวลาและพฤติกรรมในการควบคุมชีวิต คานิยมจะมีความสอดคลองกันทางดานความสามารถ
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ในการคาดคะเนเหตุการณ ความมั่นคง มุงความสําคัญที่ความเปนสวนตัว งาน และครอบครัว ซ่ึงมี
ความรูสึกเปนหนาที่ ตองการรางวัลในรูปวัตถุและความภูมิใจชีวิตดานสังคมจะสะทอนถึง
โครงสรางที่เกี่ยวของกับครอบครัว และการทํางาน กลุมนี้ดําเนินชีวิตตามที่คนสวนใหญปฏิบัติ มี
ความอนุรักษนิยมทางดานการเมืองและเชื่อถืออํานาจและเหตุการณที่เปนอยูในปจจุบัน มีความ
พอใจในผลิตภัณฑที่มีภาพลักษณสูง ซ่ึงชี้ถึงการยอมรับ การยกยอง และยอมรับความสําคัญของ
ผูใช 

5. ผูที่มีความพยายาม (strivers) ตองการคนหาการจูงใจและการยอมรับจากโลกภายนอก
และดิ้นรนเพื่อจะคนหาความปลอดภัยในชีวิต สังคม ไมแนใจในตนเอง และมีฐานะทางดาน
เศรษฐกิจและสังคมคอนขางต่ํา มีความยึดถือความคิด และตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น รายได
หรือเงินเปนตัวช้ีความสําเร็จของกลุมนี้ อยางไรก็ตามกลุมนี้ตองอาศัยแรงกระตุน ตองการความ
ทันสมัย ความเปนเจาของ ส่ิงที่เขาตองการมักจะไมสามารถตอบสนองความตองการของตนเองได 

6. ผูที่ตอสูดิ้นรน (strugglers) ชีวิตของกลุมนี้ตองตอสูดิ้นรน โดยคํานึงถึงความมั่นคง
ของครอบครัว เพราะมีรายไดต่ํา การศึกษานอย ใชแรงงานในการทํางานมักคํานึงถึงความสามารถ
ในการดํารงชีพ มีความจําเปนและความตองการ แตรายไดจํากัดจึงไมสามารถแสดงความตองการ
สวนตัวที่เดนชัด กลุมนี้จึงเปนผูบริโภคที่ตัดสินใจซื้อดวยความระมัดระวัง มีการตัดสินใจซื้อดวย
เหตุผลและเปนสินคาที่จําเปนตอการครองชีพ 

7. ผูที่มีประสบการณ (experiences) กลุมนี้มีอายุนอย มีแรงกระตุน ตองการความตื่นเตน 
ความแปลกใหม ความเสี่ยง เร่ิมกระบวนการกําหนดคานิยมและรูปแบบของพฤติกรรมในชีวิต เปน
คนกระตือรือรนตอส่ิงใหมๆ ในขั้นนี้ยังไมสนใจดานการเมือง กลุมนี้ตองการอํานาจ ความ
ภาคภูมิใจและความมั่งคั่ง ตองการการออกกําลังกาย กีฬา การพักผอน และกิจกรรมดานสังคม 
คาใชจายสวนใหญจะเกี่ยวกับเสื้อผา อาหาร ภาพยนตร ดนตรี เปนตน 

8. กลุมผูปฎิบัติการ (makers) เปนกลุมที่มีทักษะและเปนผูทํางานในระดับปฏิบัติการ
อาศัยอยูในครอบครัว ทํางานที่ใชฝมือ และการปฏิบัติการ มีความสนใจนอยกับสิ่งที่เกี่ยวของกับ
ตนเอง มีประสบการณในการทํางาน เปนผูทํางานในอาชีพตาง ๆ ไดแก อาชีพกอสราง การเลี้ยงเด็ก 
งานปฏิบัติการในสํานักงาน ซ่ึงตองใชทักษะและกอใหเกิดรายไดพอจะเล้ียงชีพ กลุมนี้จะมีความ
สนใจดานการเมืองนอย สับสนเกี่ยวกับความคิดใหม ๆ เชื่อในรัฐบาลและสหภาพแรงงาน ไมสนใจ
ในความเปนเจาของในวัสดุส่ิงของตาง ๆ สินคาที่กลุมนี้ซ้ือมักเปนสินคาเพื่อการอุปโภคบริโภค 
เปนตน 
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  ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพบจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวา เปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใช
สินคา ปจจัยภายในประกอบดวย (1) การจูงใจ (2) การรับรู (3) การเรียนรู (4) ความเชื่อและทัศนคติ 
(5) บุคลิกภาพ  และ (6) แนวความคิดเกี่ยวกับตนเอง โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ก. การจูงใจ (motivation) หมายถึงพลังสิ่งกระตุน (Drive) ที่ภายในตัวบุคคลซึ่งกระตุน
ใหบุคคลปฏิบัติ(Stanton and Futrell,1987, p.649 , อางอิงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน,2541,หนา138 ) การ
จูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน วัฒนธรรมชั้นทางสังคมหรือส่ิง
กระตุนที่นักการตลาดใชเครื่องมือการตลาดเพื่อกระตุนใหเกิดความตองการ 

ข. การรับรู (perception) เปนกระบวนการซึ่งแตละบุคคลไดรับการเลือกสรร จัดระเบียบ 
และตีความหมายขอมูลเพื่อที่สรางภาพที่มีความหมาย หรือ หมายถึงกระบวนการความเขาใจ (การ
เปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู จากความหมายนี้ จะเห็นวาการรับรูเปนกระบวนการ
ของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการและอารมณ 
นอกจากนี้ ยังมีปจจัยภายนอกคือ ส่ิงกระตุน การรับรูจะพิจารณาเปนกระบวนการกลั่นกรอง การ
รับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การไดเห็น ไดกล่ิน ไดยิน ไดรสชาติ และ
ไดรูสึก ขั้นตอนการรับรูมี 4 ขั้นตอน 

 

การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective explosure) 
 
    

การตั้งใจรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective attention) 
 
       

ความเขาใจในขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective comprehension) 
 
 

การเก็บรักษาขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective retention) 
 

1. การเปดรับขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective explosure) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเปด
โอกาสใหขอมูลเขามาสูตัวเอง ตัวอยางผูชมโทรทัศน จะเลือกเปลี่ยนชองหรือออกจากหองเมื่อ
ขาวสารหรือโฆษณานั้นไมนาสนใจหรือชมโฆษณาถาโฆษณานั้น นาสนใจ 
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2. การตั้งใจรับขอมูลที่เลือกสรร (Selective attention) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเลือกที่จะ
ตั้งใจรับส่ิงกระตุนอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อใหกลุมเปาหมายเกิดความตั้งใจรับขอมูลนักการตลาด
จะตองใชความพยายามที่จะสรางงานการตลาดใหมีลักษณะเดนเพื่อทําใหเกิดการตั้งใจรับขาวสาร
อยางตอเนื่อง 

3. ความเขาใจขอมูลที่ไดเลือกสรร(Selective comprehension)  แมผูบริโภคจะตั้งใจรับ
ขาวสารทางตลาดแตไมไดหมายความวาขาวสารนั้นถูกตีความไปในทางที่ถูกตอง ในขั้นนี้จึงเปน
การตีความหมายขอมูลที่รับเขามาวา มีความเขาใจตามที่นักการตลาดกําหนดไวหรือไม ถาเขาใจก็
จะนําไปสูขั้นตอไป การตีความขึ้นอยูกับ ทัศนคติ ความเชื่อ และประสบการณ 

4. การเก็บรักษาขอมูลที่ไดเลือกสรร (Selective retention) หมายถึง การที่ผูบริโภคจดจํา
ขอมูลบางสวนที่เขาไดเห็น ไดอาน หรือไดยิน หลังจากเกิดการเปดรับและเกิดความเขาใจแลว 
นักการตลาดตองพยายามสรางใหขอมูลอยูในความทรงจําของผูบริโภคซึ่งความจําของผูบริโภคจะ
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ  

ค. การเรียนรู (learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม และ หรือ ความโนม
เอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับสิ่ง
กระตุน  (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง  (Response) ซ่ึงก็คือ ทฤษฎี สิ่งกระตุน  - การ
ตอบสนอง [Stimulus–Response (SR) theory] นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวยการ
โฆษณาซ้ําแลวซํ้าอีกหรือ จัดการสงเสริมการขาย ถือวาเปนสิ่งกระตุนเพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ
และใชสินคาเปนประจํา (เปนการตอบสนอง) การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ 
ความเชื่อถือ และประสบการณในอดีต อยางไรก็ตามสิ่งกระตุนนั้นจะมีอิทธิพลที่ทําใหเกิดการ
เรียนรูไดดี ตองมีคุณคาในสายตาลูกคา ตัวอยางการจัดสงเสริมกิจกรรมการขายในรูปการแจกของ
ตัวอยางจะทําใหมีอิทธิพลทําใหเกิดการเรียนรู คือ การทดลองใชไดดีกวาการจัดกิจกรรมการแถม 
เพราะการแถมนั้นลูกคาตองเสียเงินเพื่อซ้ือสินคา ถาลูกคาไมซ้ือสินคาก็จะไมเกิดการทดลองใช
สินคาที่แถม 

การเรียนรูเปนผลมาจากสิ่งตอไปนี้ 
1. แรงกระตุน (drive) ตัวกระตุนภายในที่ทําใหเกิดการกระทํา ซึ่งเปนผลมาจากอิทธิพล

ของสิ่งจูงใจ (motive) ซ่ึงเปนความตองการที่อยูภายในตัวมนุษย ประกอบดวยความตองการ
ทางดานรางกาย ความตองการความปลอดภัย ความตองการดานสังคม ความตองการการยกยอง 
ความตองการความสําเร็จในชีวิต 

2. สัญญาณ (cue) เปนสิ่งกระตุนภายนอกที่มีอํานาจกระตุนใหเกิดการตอบสนอง โดยจะ
พิจารณาวาเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร ที่บุคคลจะมีการตอบสนอง หรือเปนปจจัยส่ิงแวดลอม

 22 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ภายนอกที่มีอํานาจกระตุนใหเกิดการตอบสนองอยางใดอยางหนึ่ง เชน การสงเสริมการตลาด 
เครื่องมือในการโฆษณา การออกแบบบรรจุภัณฑ เปนตน 

3. การลงความเห็นจากสิ่งกระตุน  (Stimulus generation)  กระบวนการซึ่งการ
ตอบสนองอยางเดียวกันถูกสรางขึ้นจากสัญญาณ (Cue) รวมกับสิ่งกระตุนผานมา (previous 
stimulus) หรือส่ิงกระตุนที่คลายคลึงกัน (Similar stimulus) ตัวอยางการใชหลักการลงความเห็นจาก
ส่ิงกระตุน 

4. การจําแนกความแตกตางจากสิ่งกระตุน (stimulus discrimination) การที่บุคคล
เรียนรูถึงความแตกตางของสัญญาณ (cue) จากสิ่งอ่ืน และทําใหเกิดการตอบสนองที่แตกตางกันตอ
ส่ิงกระตุนที่คลายกัน ผูบริโภคจะเรียนรูถึงความแตกตางระหวางตราสินคาตางๆ โดยเฉพาะความ
แตกตางดานหนาที่ หรือคุณสมบัติที่เปนจุดเดนตางๆ ของสินคา 

5. การเสริมแรง (reinforcement) รางวัลซ่ึงตอเนื่องจากการตอบสนองที่ไดรับรางวัล
หรือความพอใจ ความผูกพันระหวางสัญญาณและการตอบสนองจะเกิดขึ้น แสดงวาแบบแผนของ
พฤติกรรมไดรับการเรียนรูแลว ดังนั้นการเรียนรูจึงเกิดขึ้นจากการเสริมแรงที่ตอเนื่อง ซ่ึงจะทําให
เกิดเปนนิสัย หรือความภักดีตอสินคา 

ง. ความเชื่อ (beliefs) เปนความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงเปนผลมาจาก
ประสบการณในอดีต เชน เอสโซ สรางใหเกิดความเชื่อมั่นวา น้ํามันเอสโซ มีพลังสูง โดยใช
สโลแกนวา จับเสือใสถังพลังสูง    เปปซี่  สรางใหเกิดความเชื่อวา เปนรสชาติของคนรุนใหม  

น้ํามันไรสารตะกั่ว ในชวงแรกผูบริโภคเกิดความเชื่อวาการใชน้ํามันไรสารตะกั่วมี
ปญหากับเครื่องยนต ซ่ึงเปนความเชื่อในดานลบ ที่นักการตลาดตองรณรงคเพื่อแกไขความเชื่อที่
ผิดพลาด 

จ. ทัศนคติ (attitudes) หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล 
ความรูสึกดานอารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอแนวคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Kotler, 2000,
หนา188 , อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน ,2541,หนา141) หรือ หมายถึงความนึกคิดของบุคคลที่มีตอ
ส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Stanton and Futrell , 1987 ,หนา126 , อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541,หนา141) 
ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ จาก
การศึกษาพบวา ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อสินคามีความสัมพันธกัน นักการตลาดจึง
ตองศึกษาวาทัศนคตินั้นเกิดขึ้นมาไดอยางไรและเปลี่ยนแปลงอยางไร การเกิดของทัศนคตินั้นเกิด
จากขอมูลที่แตละคนไดรับ กลาวคือ เกิดจากประสบการณที่เรียนรูในอดีตเกี่ยวกับสินคาหรือความ
นึกคิดของบุคคลและเกิดจากความสัมพันธที่มีตอกลุมอางอิง เชน พอ แม เพื่อน บุคคลชั้นนําใน
สังคม เปนตน ถานักการตลาดตองการใหผูบริโภคซ้ือสินคาของเขา นักการตลาดมีทางเลือก คือ    
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(1) สรางทัศนคติของผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจ (2) พิจารณาวาทัศนคติของผูบริโภค
เปนอยางไร แลวจึงพัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภคโดยทั่วไปการพัฒนาสินคา
ใหสอดคลองกับทัศนคติทําไดงายกวาการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภค นักการตลาดตองยึด
หลักองคประกอบของการเกิดทัศนคติ ซ่ึงมี 3 สวน 

(1) สวนของความเขาใจ (cognitive component) ประกอบดวย ความรูหรือความ
เชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคาผลิตภัณฑ หรือ บริการ ของผูบริโภค 

(2) สวนของความรูสึก (affective component) หมายถึง ส่ิงที่เกี่ยวกับอารมณซ่ึงเปน
ความพอใจและไมพอใจเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

(3) สวนพฤติกรรม (behavior component) หมายถึง แนวโนมของการกระที่เกิดจาก
ทัศนคติ หรือเปนการกําหนดพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งที่มีผลตอผลิตภัณฑตราสินคาหรือ บริการ 

ฉ. บุคลิกภาพ (personality) จากทฤษฎีของฟรอยด (Freud theory) หมายถึงลักษณะทาง
จิตวิทยาที่แตกตางกันของบุคคล ซ่ึงนําไปสูการตอบสนองตอส่ิงแวดลอม ที่มีแนวโนมเหมือนเดิม
และสอดคลองกัน 

บุคลิกภาพของตราสินคา (Brand personality) คือ สวนประสมที่เฉพาะเจาะจงซึ่งมี
ความสัมพันธกับลักษณะนิสัยของผูบริโภค ซ่ึงสงผลใหผูผลิตสินคาตองพัฒนาสินคาใหมี
คุณลักษณะตามนั้น บุคลิกภาพของตราสินคา อาจแบงไดเปน 5 กลุม คือ 

1. ความจริงใจ (sincerity)  มีลักษณะเรียบงาย ซ่ือสัตย บริสุทธิ์ และนาร่ืนรมย 
2. ความนาตื่นเตน (excitement) มีลักษณะกลาหาญ มีน้ําใจ มีจินตนาการ และมีความ

ทันสมัย 
3. ความสามารถ (competence) มีลักษณะนาเชื่อถือ ฉลาด และประสบความสําเร็จ 
4. ความทันสมัย (sophistication) มีลักษณะหรูหรา และมีเสนห 
5. ความแข็งแรงคงทน (ruggedness) มีลักษณะแข็งแรง 
ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด (Freud ‘s theory of motivation) มีขอสมมติวา อิทธิพลดาน

จิตวิทยา ซ่ึงกําหนดพฤติกรรมมนุษย แรงจูงใจ (motive) และบุคลิกภาพ (personality) สวนใหญเปน
จิตใตสํานึก (unconscious) ซ่ึงเปนสวนกําหนดบุคลิกภาพของมนุษย อันประกอบดวย อิด อีโก และ
ซูปเปอรอีโก ทฤษฎีนี้ไดนําไปใชในการกําหนดสัญชาตญาณที่เกิดจาก อิด และความตองการดาน
สังคม ดังนั้น อีโก จึงเปนสวนที่กําหนดบุคลิกภาพของผูบริโภคดวย ฟรอยดพบวา บุคลิกภาพและ
พฤติกรรมมนุษย ถูกควบคุมโดยความนึกคิดพื้นฐาน 3 ระดับ คือ 

1. อิด (Id) เปนสวนที่แสดงพฤติกรรมออกมาตามความตองการพื้นฐาน ของมนุษยตาม
ความตองการแทจริง โดยมิไดมีการขัดเกลาใหพฤติกรรมนั้นเหมาะกับคานิยมของสังคม พฤติกรรม
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ที่เกิดจากอิด อาจจะดีหรือไมดีก็ได เชน พฤติกรรมการกาวราว ความตองการทางเพศ ความตองการ
แสวงหาความพอใจ  

2. อีโก  (Ego) เปนความตองการดานการยกยอง ความภาคภูมิใจ ความเคารพและ
สถานะของบุคคล อีโกเปนศูนยกลางการควบคุมดวยเหตุผลของจิตใจมนุษยเพื่อรักษาความสมดุล
จากความตองการ ทางแสดงพฤติกรรมออกมาใหเหมาะสมกับกาลเทศะ เหตุผลหรือเหตุการณทีเ่ปน
จริงในสังคม เชน การใชโทรศัพทมือถือหรือการใชบัตรเครดิต เปนสวนที่สนองตามตองการดาน
สังคมการใชรถเบนซถือเปนอีโก ซ่ึงเปนบุคลิกภาพที่แสดงออกมาตามคานิยมในสังคม ทําหนาที่
เปนตัวเก็บกดสิ่งกระตุนจากอิด 

3. ซุปเปอรอีโก  (Superego) เปนสวนแสดงพฤติกรรมออกมาตามคานิยมของสังคม 
และมาตรฐานดานศีลธรรมซึ่งเปนที่ยอมรับ สังคมกลาววาสิ่งใดเปนสิ่งที่ดีงามควรยึดถือและ
ประพฤติปฏิบัติ สวนของซุปเปอรอีโกก็จะรับไวและปฏิบัติตาม บทบาทที่สําคัญของซุปเปอรอีโก
คือ ทําหนาที่ยับยั้งการกระทํา หารแสวงหาความพอใจของบุคคลใหปฏิบัติตามกฎขอบังคับของ
สังคม สวนอีโก เปนสื่อกลางระหวางอิด และซุปเปอรอีโก โดยพยายามพัฒนาสิ่งกระตุนจากอิด
ออกมาเปนพฤติกรรมที่สอดคลองกับซุปเปอรอีโก นักการตลาด ศึกษาทฤษฎีของฟรอยดเพื่อสราง
บุคลิกภาพของสินคาหรือ บุคลิกภาพของผูใชสินคา โดยมีแนวโนมที่จะสอดคลองกับซุปเปอรอีโก 
ตัวอยางการกระตุนใหเกิดความตองการน้ํามันไรสารตะกั่ว จะชี้ถึงภาระรับผิดชอบของผูใชรถที่จะ
ชวยแกปญหามลพิษทางอากาศ การจบการศึกษาในระดับปริญญาโท ปริญญาเอก ซ่ึงชี้ถึงความ
ตองการในการแกปญหาสังคม อาชีพแพทยซ่ึงชี้ถึงการชวยเหลือชีวิตมนุษยและอาชีพครูซ่ึงถือวา
เปนการสรางชีวิตใหมนุษย 

ช. แนวคิดของตนเอง (self concept) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลมีตอตนเอง หรือ
ความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอื่น (สังคม) มีความคิดเห็นตอตนอยางไร มี 4 กรณีดังนี้ 

1. แนวคิดของตนเองที่แทจริง (real concept) หมายถึง ความคิดที่บุคคลมองตนเอง ที่
แทจริง(เปนขอเท็จจริงที่บุคคลตองการ) ตัวอยาง การที่ผูบริโภคเลือกใชสบูลักษ เพราะมีแนวคิด
ของตัวเองที่แทจริงวา เปนครีมบํารุงผิวในรูปสบู 

2. แนวคิดของตนเองในอุดมคติ (ideal self) หมายถึง ความรูสึกนึกคิดที่บุคคลใฝฝน
อยากมีผิวสวยเหมือนดาราภาพยนตร ก็จะใชผลิตภัณฑ ตามที่ดาราใช คือ สบูลักษ 

3. แนวคิดของตนเองที่ตองการใหบุคคลอื่น (สังคม) มองตนเองที่แทจริง (real other) 
หมายความวา บุคคลนึกเห็นภาพลักษณวาบุคคลอื่น (สังคม) มองตนเองที่แทจริงวาเปนอยางไร เชน 
บุคคลถูกบุคคลอื่น (สังคม) มองวา ลักษเปนครีมบํารุงผิวในรูปสบู 
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4. แนวคิดของตนเองที่ตองการใหบุคคลอื่น    (สังคม)       คิดเกี่ยวกับตนเองในอุดมคติ  
(ideal other) หมายถึง แนวคิดของตนเองที่ตองการใหบุคคลอื่น (สังคม) คิดถึงเขาในแงดี เชน 
ตองการใหบุคคลอื่น (สังคม) มองวาเปนสบูที่ดาราภาพยนตรใช 

 

ทฤษฎีการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการ  
 
 John, (1954, p.338, อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 76) ไดพัฒนาทฤษฎี
การตัดสินใจใชบริการจากการวิเคราะหงานวิจัยตางๆซึ่งมีองคประกอบที่สัมพันธกันดังนี้ 
 1. ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรูเกี่ยวกับบริการ
ได 2 วิธีคือ 
  1.1 จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูใชบริการไดใชอวัยวะของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรงแลวเกิดความรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับ
บริการนั้นมากนอยเพียงใด 
  1.2 จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลจากคําบอกเลาของ
ผูอ่ืน ทําใหเกิดการรับรูวาสิ่งนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับงานบริการนั้น
มากนอยเพียงใด ขอมูลขาวสารเปนสิ่งกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเครื่องหมายการคานั้นเกิด
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ และเกิดความเชื่อมั่นในบริการนั้น 
 2. เครื่องหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เครื่องหมายการคามี
อิทธิพลตอความรูสึกและความเชื่อมั่นตอบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาการบริการจะมุงให
ผูรับบริการศรัทราตอเครื่องหมายการคาจนทําใหผูรับบริการเกิดความนึกถึง 
 3. เจตคติที่ดีตอเครื่องหมายการคา เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบตอบริการ เจตคติที่ดี
ตอเครื่องหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงมั่นที่จะใชบริการนั้นตอไป  
 4. ความเชื่อมั่นในบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการนั้นตรงกับความ
ตองการของผูรับบริการหรือไม ความเชื่อมั่นในบริการเกิดจากการไดรับขอมูลขาวสารในดานการ
บริการและความศรัทราที่มีตอเครื่องหมายการคานั้นรวมกัน ซ่ึงมีอิทธิพลตอการใชหรือไมใช
บริการนั้นตอไป 
 5. ความมุงมั่นหรือตัดสินใจใชบริการ ซ่ึงมีอิทธิพลมาจาก เจตคติที่ดีตอเครื่องหมาย
การคาและความมุงมั่นในการใชสงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 6. การใชบริการ เปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
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แนวคิดและทฤษฎีดานบริการ 
 

จากการศึกษาของผูวิจัยในครั้งนี้ ไดสรุปเนื้อหาที่เกี่ยวของกับการบริหารการตลาด 
สําหรับธุรกิจการบริการ โดยรวมเอาหลักการที่สําคัญ ๆ มาเปนแนวทางในการทําวิจัยและยึด
หลักการแนวความคิดและทฤษฎีที่นักวิชาการหลายๆ ทานไดบัญญัติไวดังนี้ 

ความหมายและคําจํากัดความที่เก่ียวของกับตลาดบริการ 
คว ามหมา ยขอ งก า รบริ ก า ร  ต ามพจนานุ ก รมฉบั บ ร าชบัณฑิ ต ยสถ าน          

พุทธศักราช 2525 (2525, หนา 85) ไดใหคําจํากัดความไววา การบริการ หมายถึงการปฏิบัติรับใช 
การใหความสะดวกตางๆ เชน ใหบริการ ใชบริการ เปนตน 

คําวา “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษ “Service” ในความหมายที่วา เปนการกระทํา
ที่เปยมไปดวยความชวยเหลือการดําเนินการที่เปนประโยชน ดังนั้น ความเขาใจของการบริการจึงมี
บทบาทสูงมาก ที่จะชวยใหบุคคลผูใหบริการปฏิบัติงานดวยความใสใจ ถูกตอง ตรงตามนโยบาย
ของบริษัท หรืออุตสาหกรรมของการบริการ เพื่อใหเกิดความมีมาตรฐานในการทํางาน โดยใน
ขั้นตนพนักงานควรเขาใจความหมายของคําวาบริการกันอยางถองแทกอน การบริการตรงกับ
ภาษาอังกฤษที่วา “S E R V I  C E” ซ่ึงมีที่มาดังนี้ (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 54) 
 S = Smile ส่ิงแรกพนักงานตองยิ้มเปน และยิ้มอยางเปนมิตร อันแสดงถึงยิ้มสยามที่ 
ชาวตางชาติช่ืนชอบมามากตอมาก 
 E = Eye contact เมื่อพนักงานยิ้มใหใหลูกคาแลว ตอมาก็ตองตามดวยการสบตา หรือ
การมองหนา และกลาวทักทาย 
 R = Remember เมื่อยิ้มแลว สบตาแลว กลาวคําทักทายพรอมเรียกชื่อลูกคาดวย จะถือ
วาเปนสิ่งที่ดีมาก เพราะหากพนักงานสามารถจําชื่อลูกคาได จุดนี้คือจุดสุดยอดแหงงานบริการ 
 V = Viewing การมองดูไปรอบๆ และเอาใจใสลูกคาคือส่ิงจําเปนอีกขอหนึ่ง 
 I = Information การใหขอมูลลูกคา และการนําเสนอการขายผลิตภัณฑที่ถูกตอง  
ถือไดวาเปนขอไดเปรียบคูแขงไมนอย เพราะพนักงานที่มีขอมูลของบริษัทมากยิ่งทําใหไขขอ 
ของใจของลูกคาไดมากขึ้นเทานั้น 
 C = Courtesy ความสุภาพออนนอม ใหเกียรติลูกคา เปนส่ิงสําคัญอยางยิ่งในงาน
บริการพนักงานจงอยาเผลอทําตัวเสมอลูกคา ถึงแมลูกคาจะใหความสนิทสนมเปนกันเองมากแค
ไหนก็ตาม 
 E = Empathy รูจักกาลเทศะและเขาอกเขาใจลูกคาวาในขณะนี้ลูกคาตองการอะไร 
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 เหลานี้คือส่ิงที่ผูทํางานดานบริการ (service) ตองทําความเขาใจและใสใจ ถาสามารถ
ปฏิบัติไดตามที่กลาวไวขางตน ก็จะชวยยกระดับการบริการของตนเองและบริษัทไดเปนอยางมาก 

ความหมายของการบริการ 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 13) ไดกลาวถึง “การบริการ” หมายถึงกิจกรรมที่กระทําขึ้น 
หรือจัดหามาเพื่อสนองความตองการของประชาชน และผูซ้ือบริการไมอาจนํามาทําการขายตอได 
เปนการขายความรู ความสามารถ และแรงงาน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 210) ไดใหความหมายของ “การบริการ” วา
เปนกิจกรรมผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการของลูกคา ตัวอยาง เชน          
โรงภาพยนตร โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
 คอดเลอร (Kotler,1998, p. 77) กลาววา “การบริการ” หมายถึงกิจกรรมหรือการ
ปฏิบัติการใดๆ ที่กลุมบุคคลหนึ่ง สามารถนําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง ซ่ึงไมสามารถจับตองได 
และไมไดสงผลถึงความเปนเจาของสิ่งใด ทั้งนี้การกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตัวตนก็ได 
 เชอรโต (Certo, 2000, p. 61) กลาววา “การบริการ” คือกิจกรรมหนึ่งหรือชุดของ
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลหรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่งซึ่งทําให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ 
 ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536, หนา 13) ไดกลาววา “การบริการ” เปนการกระทําที่เกิดจาก
จิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยแหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทรมีน้ําใจไมตรี ให
ความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการมีทั้งผูใหและผูรับ ถา
เปนการบริการที่ดี เมื่อผูใหบริการไปแลว ผูรับบริการจะเกิดความประทับใจเกิดความชื่นใจหรือเกดิ
ทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได 
 วีระรัตน กิจเลิศไพดรจน (2547, หนา 58) ใหความหมายของคําวา “บริการ” หมายถึง
กิจกรรมที่ทําขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลในสิ่งอํานวยประโยชนที่ไมสามารถ
มองเห็นได แตสามารถสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการได 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541, หนา 310) ไดใหความหมายของการ “บริการ (Service)” วา
เปนไดทั้งวัตถุประสงคหลักในการซื้อขาย และเปนสวนเพิ่มที่สนับสนุนการซื้อสินคาหรือ      
บริการอื่น ผูใหบริการมีทั้งที่ดําเนินการเปนธุรกิจและเปนหนวยงานที่ไมหวังผลกําไร (non profit 
organization) 
 สรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง
ของบุคคล หรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจ
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จากผลของการกระทํานั้น โดยการบริการจะครอบคลุมถึงธุรกิจที่แสวงหาผลกําไร และธุรกิจไม
แสวงหาผลกําไรดวยความหมายของการบริการที่เกี่ยวกับ “การบริการเชิงพาณิชย” ที่ไดรับการนิยม
ในปจจุบันมีดังนี้ 
 ลักษณะของการบริการ (Nature of Service) 
 ไดมีนักวิชาการหลายทานกลาวถึง “ลักษณะของการบริการ” ไวดังนี้ 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2544, หนา 17) ซ่ึงเปนผูแตงหนังสือเร่ือง “ตลาดบริการเลมแรกใน
เมืองไทย”ไดกลาววาบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไป ดังนี้ จับตองไมได
(Intangibility) แยกออกจากกันไมได (Inseparability) ลักษณะแตกตางกัน (Heterogenert) เปนความ
ตองการที่สูญเสียไดงาย (Perish ability and Fluctuating Demand) 
 ศิริรัตน เสรีรัตน และคณะ (2541, หนา 163) ไดบอกถึงลักษณะเฉพาะของการบริการ วา
เปนกิจกรรมที่สรางความพึงพอใจ และประทับใจใหกับผูใชบริการ จึงมีลักษณะแตกตางออกไป
จากกิจกรรมอื่นๆ ซ่ึงมีลักษณะเฉพาะดังนี้ จับตอง/สัมผัสไมได บริโภคไมได ใหความสะดวกสบาย 
แยกออกจากกันไมได กําหนดมาตรฐานไดยาก ใชแรงงานเปนหลัก ไมอาจเก็บรักษาไวได ความ
ตองการเปลี่ยนแปลงไดงาย ผลผลิตออกมาในรูปความพึงพอใจและประทับใจ 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546, หนา 69) ไดกลาวคุณสมบัติของกิจการและการประยุกตกับ
การตลาดวา การบริการมีคุณสมบัติ 4 ประการดังนี้ ความไมมีตัวตน (Intangibility) ความแยกจาก
กันไมได (Inseparability) มีความแตกตางกัน (Variability) การเสื่อมสูญงาย (Parishability) ลักษณะ
ของการบริการมีดังนี้ 
 ลักษณะของการบริการ 
 บริการมีลักษณะสําคัญ  4  ประการ ซ่ึงมีอิทธิพลในการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้        
(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 75-76) 
 1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถมองเห็น  หรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ผูซ้ือจะพยายามหากฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพประโยชนจากบริการ 
ที่เขาไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชใน 
การติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ซ่ึงสิ่งเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปน 
หลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดรวดเร็วไดแก 
  1.1  สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับ 
ผูที่มาติดตอ เชน ธนาคารตองมีสถานที่กวางขวาง ออกแบบใหเกิดความรูสึกที่ดี รวมทั้งมี 
เสียงดนตรีเบาๆประกอบดวย 
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  1.2  บุคคล (people) พนักงานที่ขายบริการ ตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  
บุคลิกดี หนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่น
ในการบริการที่จะซื้อดีดวย 
  1 . 3   เ ค รื่ อ ง มื อ  (equipment) อุ ป ก รณ ภ า ย ใ นสํ า นั ก ง า น จ ะ ต อ ง ทั น สมั ย  
มีประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
  1.4  เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (communication material) วัสดุส่ือสาร  
ส่ือโฆษณาและเอกสารโฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของการบริการที่เสนอขาย  
และลักษณะของลูกคา 
  1.5  สัญลักษณ (symbols) คือ ช่ือตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการให 
บริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดี เกี่ยวกับการบริการ 
ที่เสนอขาย เชน สถาบัน เสริมความงาม สเลนเดอร เปนตน 
  1.6  ราคา (price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2. แยกออกจากกันไมได (inseparability) การใหบริการ เปนการผลิตและ 
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาได 1 คนในเวลาเดียวกัน 
ทําใหการบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา 
โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจัดลูกคา
ในรูปของกลุมเล็กแทนการใหบริการรายบุคคล หรือใชเครื่องมือเขาชวย ตัวอยาง โรงเรียนสอน
พิเศษ มีอาจารยที่สอนดีมากหนึ่งรายแตสามารถขยายสาขาและเพิ่มจํานวนนักศึกษาไดเปนจํานวน
มากโดยใชโทรทัศนวงจรปดและการบันทึกเทปโทรทัศนเขาชวย การรักษาคนไขประมาณ 30 นาที
ตอหนึ่งรายแทน 60 นาที 
 3.  ไมแนนอน (variable) เปนลักษณะที่สําคัญของการบริการ ซ่ึงคุณภาพจะผันแปรไป
โดยข้ึนอยูกับผูใหบริการจะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหนและอยางไร ตัวอยางหมอผาตัดหัวใจ คุณภาพ
ในการผาตัดขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ อาจารยผูสอนในชั่วโมงที่
อารมณดีมีการเตรียมตัวดีจะสอนดี ในชั่วโมงที่อารมณไมปกติและขาดการเตรียมตัวคุณภาพในการ
สอนจะต่ํา ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในการบริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะ
เลือกรับบริการ การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ สามารถทําได 2 ขั้นตอนคือ 
  3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของ
พนักงานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรม
พนักงานในการใหบริการที่ดี 
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  3.2  ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําขอเสนอแนะของลูกคา 
การสํารวจขอมูลลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปญหาปรับปรุง
บริการใหดีขึ้น 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perisability)เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้นๆ 
และไมสามารถเก็บไวได หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซ่ึงไมสามารถเก็บไวเพื่อขายหรือ 
ใชในภายหลังได บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ  
การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือ  
ใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา ตัวอยาง รถประจําทางในชวงเวลาเรงดวนคนจะแนน ตองเพิ่ม
จํานวนรถในการใหบริการมากขึ้น สถานบันเทิงในวันศุกรและเสาร คนจะแนนทําใหเกิดปญหา 
การใหบริการไมเพียงพอ 
 องคประกอบของการบริการ 
 โดยทั่วไป องคประกอบที่สําคัญของการบริการประกอบไปดวย 5 สวนคือ 
 1. ผูใหบริการ (service provider) หมายถึง ผูที่ดําเนินงานเกี่ยวของกับการนําเสนอสินคา
หรือบริการอยางใดอยางหนึ่ง เพื่อตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ ซ่ึงจะครอบคลุมทั้งผู
ประกอบหรือผูบริหารการบริการ (service manager) และผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการ 
(service personal) (สวนหนาและสวนหลัง) 
 2. กระบวนการในการใหบริการ (service process) หรือ นัยหนึ่งก็คือ วิธีการใหบริการ 
 3. ผูรับบริการ (customer) หมายถึง ผูที่แสดงความตองการการซื้อสินคาหรือบริการหรือ
อาจเรียกวา ผูบริโภคซึ่งมีความหมายใกลเคียงกัน กลาวคือผูที่มีความตองการใชสินคาหรือบริการ 
 4. ผลิตภัณฑบริการ (service product) หมายถึง การบริการจัดไวเพื่อซ้ือสินคา 
 5. องคการบริการ (service organization) หมายถึง องคการ หรือ หนวยงาน ที่ดําเนิน    
กิจการบริการเพื่อนําเสนอรูปแบบของการบริการตามนโยบายที่ตั้งไว 
 ประเภทของการบริการ (Classification of Service) 
 มีนักวิชาการหลายๆ ทานไดจัด  “ประเภทของการบริการ”   ไวดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2541, หนา 210) ไดจัดประเภทของธุรกิจการบริการ
ออกเปน 4 ประเภท คือ 
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และแนะนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอม
รถ 
 2. ผูขายเปนเจาของสินคา และขายบริการใหกับผูซ้ือเชน บริการเครื่องถายเอกสาร
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
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 3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนโบราณ 
 การจัดประเภทธุรกิจการใหบริการตามเกณฑการใชเครื่องมือ และใชคนเปนหลัก
สามารถจัดประเภทได แสดงในภาพที่ 2.3 ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บริการโดยใชเครื่องมือ 
 
 
 
 

 
 
 

- เครื่องลางรถอัตโนมัติ  - โรงภาพยนต         - สายการบิน 
- เครื่องจักรอัตโนมัติ  - แท็กซี ่

 
 

บริการโดยใชคน 
 
 
 
 

 

- เครื่องลางหองน้ํา  - ชางกอสราง          - นักบัญชี 
- ตัดหญา   - ชางประปา          - นักกฎหมาย 
- แบกหาม 

อัตโนมัติ ดําเนินการโดย 
ใชบุคคล 

ดําเนินการโดย 
ใชผูเชี่ยวชาญ 

แรงงานที่ไม 
ชํานาญ 

แรงงานที่ม ี
ความชํานาญ 

มืออาชีพ 

 
ภาพที่ 2.3  แสดงการจัดประเภทธุรกิจ การใหบริการตามเกณฑ การใชเครื่องมือ และใชคน 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541, หนา 210 
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 ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, หนา 9) ไดจําแนกลักษณะของการบริการวา แบงประเภท    
ตามระดับของความเขมงวดที่กฎระเบียบ ขอบังคับควบคุมอยูเปน 3 กลุมคือ 
 กลุมที่ 1 บริการที่มีกฎขอบังคับมากที่สุด ไดแกบริการเกี่ยวกับผลประโยชนของคนกลุม
ใหญหรือของสาธารณูปโภค การเงิน การขนสงและการคมนาคม และในกลุมของบริการเหลานี้ กฎ
ขอบังคับตาง ๆ ยังมีขอแตกตางกันออกไป เมื่อเทียบกับการบริการธนาคารพาณิชย บรรษัทเงินทุนฯ 
 กลุมที่ 2 บริการที่มีกฎขอบังคับรองลงมาไดแก บริการคนกลางเกี่ยวกับการขายสินคา
และบริการทั่วไป โรงแรมโมเต็ล โรงภาพยนต 
 กลุมที่ 3 บริการที่ไมเกี่ยวของกับสาธารณชน กฎหมายไมคอยเขาไปยุงเกี่ยว ไดแก 
บริการสวนตัว บริการทางธุรกิจหรือบริการวิชาชีพ บริการซอมแซมทุกชนิด บริการกฎหมาย 
บริการการแพทย บริการกีฬาอาชีพ 
 สุมนา อยูโพธ์ิ (2536, หนา 64) ไดกลาวถึงประเภทของการบริการและผลผลิตของการ
บริการจากการวัด ปริมาณควบคูกับคุณภาพ ในแตละประเภท  จากการวัดผลผลิต  ของการบริการ  
ดังภาพที่ 2.4 
 

  การขนสง (Transportation) 
  การสื่อสาร (Communication) 

   ประกันภัย (Insurance) 

  บริการการเงิน (Financial) 

  บริการครัวเรือน (Household operation) 

  ที่อยูอาศัย (Housing) 

  บริการสวนตัว (Personal service) 

      กีฬาบันเทิง (Recreation) 

           การศึกษา (Education) 

                บริการทางธุรกิจ (Business) 

         บริการสุขภาพ (Health) 

              หนวยคุณภาพ (Qualitative units) 

หนวยปริมาณ 
(Quantitative units) 

 
ภาพที่ 2.4  แสดงการวัดผลิตผลการบริการ    
ที่มา : สุมนา อยูโพธ์ิ, 2541, หนา 65 
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 การบริการขนสงเนนปริมาณมากกวาคุณภาพในขณะที่บริการกอสรางเนนคุณภาพ
มากกวาปริมาณ ดังนั้นธุรกิจการบริการจะตองคํานึงถึงปริมาณและคุณภาพควบคูกันไป ยกตัวอยาง
เชน  การบริการทางดานการศึกษา จะตองเนนคุณภาพ มากกวา ปริมาณ 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540, หนา 319) ไดจัดประเภทของธุรกิจบริการ ตามลักษณะของ
ธุรกิจไว ดังนี้ 
 1. บริการที่อยูอาศัย (Housing) 
 2. บริการเกี่ยวกับครัวเรือน (Household operations) 
 3. บริการเกี่ยวกับการบันเทิง การพักผอน (Entertainment and recreation) 
 4. บริการสวนบุคคล (Personal care) 
 5. บริการดานการแพทยและสุขภาพ (Medical and health care) 
 6. บริการดานการศึกษา (Private education) 
 7. บริการวิชาชีพ (Professional service) 
 8. บริการดานความปลอดภัย (Security) 
 9. บริการดานการเงิน (Banking and financial service) 
 10. บริการดานการขนสง (Transportation) 
 11. บริการดานการสื่อสาร (Communication) 
 นอกจากธุรกิจบริการประเภทตางๆ ที่กลาวมาขางตน ยังมีบริการที่มาจากหนวยงานของ
รัฐหรือองคกรเอกชน ที่จัดการดําเนินการโดยไมมุงแสวงหาผลกําไร ไดแก บริการดานการศึกษา 
สถานศึกษาตางๆ ทุกระดับ บริการดานวัฒนะธรรม บริการดานศาสนา องคการการกุศลตางๆ
บริการดานสังคมสงเคราะห บริการดานการแพทย สาธารณสุข และบริการดานการเมือง 
 สรุปไดวา การจําแนกประเภทของการบริการสามารถจัดแบงไดหลายลักษณะ ทั้งนี้
ขึ้นอยูกับประโยชนในการนําไปใช โดยทั่วไปจะเห็นการแบงประเภทของการบริการตามลักษณะ
ของงานบริการมากกวา เพราะทําความเขาใจไดงายและสามารถมองเห็นความหลากหลายของการ
บริการตางๆ ไดอยางชัดเจน 
 

แนวคิดทางการตลาดกับตลาดบริการ 
 
 การบริหารงานตลาด เปนปจจัยที่สําคัญที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจ การบริหาร
การตลาดในรูปแบบใหมจึงเปนวิธีทางใหมสําหรับธุรกิจ การพยายามมุงบริหารธุรกิจใหประสบ
ผลสําเร็จโดยมีเปาหมายที่มุงเนนในรูปของการเพิ่มกําไรใหแกธุรกิจ นักบริหารตองบริหารกิจการ
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หรืองานดานการตลาดของตนใหมีประสิทธิภาพสามารถขยายสินคา หรือบริการใหเปนที่ถูกใจแก
ลูกคาและตอบสนองความตองการของลูกคา ธุรกิจจําเปนตองมีการบริหารการตลาดในรูปแบบใหม
ธุรกิจสมัยใหมจึงมีแนวความคิดทางการตลาด (marketing concept) หมายถึงความคิดใหม ซ่ึง
เปล่ียนจากความคิดเดิมที่วา ธุรกิจมุงผลิตสินคาโดยใชแรงงาน ใหเกิดประโยชนสูงสุดและผลิต
สินคาออกมาขายหรือแกลูกคา แตไมไดคํานึงถึงความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูใชบริการที่
เปลี่ยนแปลงไป มีผลทําใหธุรกิจขายสินคาหรือบริการไมไดตามเปาหมาย ความผิดพลาดนี้อาจเกิด
จากผูบริหารไมสนใจในขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงความตองการของผูบริโภค หรือผูใชใน
ที่สุดธุรกิจประสบปญหาขาดทุน ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองแกไขโดยการเปลี่ยนแปลง
วิธีการบริหารการตลาด เพื่อใหสอดคลองกับสถานการณในปจจุบัน 
 การตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ 
 โดยวิชาหลักการตลาด หลักการจัดการในเรื่องการตลาดสินคาสามารถนํามาปรับใชกับ
การจัดการเรื่องตลาดบริการได แตเนื่องจากตลาดบริการมีลักษณะที่แตกตางจากตลาดสินคาอยูบาง
บางประการ ซ่ึงทําใหการพิจารณาสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการสําหรับการจัดทํา
โปรแกรมทางการตลาดในธุรกิจบริการยอมยากกวา และจําเปนตองใชทักษะในการบริการที่
แตกตางจากตลาดสินคาตลอดจนตองมีความละเอียดรอบคอบในเรื่องการจัดกระบวนการตลาดและ
มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการไวดังนี้ 
 ฉัตยาพร เสมอใจ (2545, หนา 17) ไดใหแนวความคิดเกี่ยวกับตลาดบริการประกอบดวย
การจัดโปรแกรมสําหรับตลาดบริการ การวิเคราะหตลาดบริการ การวางแผนพัฒนาบริการ การ
กําหนดราคาบริการ การกําหนดชองทางการจัดจําหนายบริการการสงเสริมการขายบริการ 
 สุมนา อยูโพธิ์ (2536, หนา 19) ไดใหแนวความคิดทางการตลาดสมัยใหมกับตลาด
บริการโดยโปรแกรมทางการตลาดจะเริ่มจากขั้นที่ 1 การวิเคราะหและการวางแผน ขั้นที่ 2 การ
พัฒนาบริการที่จะเสนอขายวาจะเสนอบริการอะไร ขั้นที่ 3 การกําหนดชองทางการจําหนาย ขั้นที่ 4 
การกําหนดราคา ขั้นที่ 5 การสงเสริมการจําหนาย และไดสรุปตลาดบริการได 4 ขั้น ดังนี้              
(1) การพัฒนาและนโยบายผลิตภัณฑบริการ (2) การกําหนดราคาสําหรับบริการ (3) การจําแนก
แจกจายบริการ (4)การสงเสริมบริการ 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2546, หนา 341) ไดกลาวถึงกลยุทธทางการตลาดวา มีองคประกอบ
ของสวนผสมทางการตลาดของการบริการประกอบดวย การสรางบริการ การตั้งราคาคาบริการ   
การจัดจําหนายบริการ การสงเสริมการจําหนายบริการ (4’Ps) ในทางการตลาดใชไดดีกับตลาด
สินคาและบริการเทาๆ กัน และเพื่อใหการพิจารณาธุรกิจการใหบริการมีความสะดวกขึ้นนักวชิาการ
สมัยใหมแนะวาการตลาดบริการประกอบดวยการตลาด 3 ประเภท คือ 
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 1. External marketing เปนตลาดภายนอกที่ทางบริษัทตองทําเชน เตรียมบริการ ราคา
การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาดใหกับการบริการเพื่อสงใหกับลูกคา 
 2. Internal marketing เปนตลาดภายในเชนการฝกอบรมพนักงานและจูงใจพนักงานใน
การใหบริการ 
 3. Interactive marketing เปนเรื่องความชํานาญของพนักงานในการใหบริการดาน
คุณภาพทางเทคนิค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 212-217) ไดกลาวถึงกลยุทธตลาดสําหรับธุรกิจบริการวา
มีรูปแบบกลยุทธ 3 ประการในธุรกิจบริการ (Three type of marketing strategy in the service 
business)การตลาดธุรกิจบริการจึงตองใชเครื่องมือ ดังนี้ 
 1. การตลาดภายใน (Internal marketing) ประกอบดวย การสรางการจูงใจใหพนักงาน
ขายบริการ การสนับสนุนการใหบริการของพนักงาน การรวมกันทํางานเปนทีมเพื่อความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา 
 2. การตลาดภายนอก (External marketing) ประกอบดวยการใชเครื่องมือทางการตลาด
เพื่อใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนายและการ
ใหบริการแกลูกคา 
 3. การตลาดที่สัมพันธระหวางผูซ้ือและขาย (Interactive marketing) ประกอบดวยการ
สรางคุณภาพการบริการใหเปนที่เชื่อถือเกิดขึ้นในขณะผูขายใหบริการกับลูกคา 
 สรุปไดวา กลยุทธทางการตลาดในธุรกิจบริการสามารถนํากลยุทธทางการตลาดสินคา
มาใชไดคือ 4’P แตมีนักวิชาการไดมีความเห็นวากลยุทธการตลาดในธุรกิจบริการที่แตกตางกันไป 
ซ่ึงกลยุทธการตลาดในธุรกิจบริการที่สําคัญมีดังนี้ 
 1. กระบวนการจัดการดานการตลาดจะเริ่มจากการวิจัยและวางแผนการตลาดตอจากนั้น
จึงมีการพิจารณาสวนประสมทางการตลาด ของการบริการ ซ่ึงแตกตางไปจากเรื่องสินคาบาง
เล็กนอย ดังนี้ 
 1.1 การวิจัยและการวางแผนการตลาด (Market analysis and market planning) ตาม
หลักการจัดการ ไมวาจะการตลาดของสินคาหรือบริการ ก็มักเริ่มตนดวยการวิจัยตลาด คนหา
โอกาสทางการตลาด เพื่อนําไปใชในการวางแผนเพื่อเปนแนวดําเนินงานตอไป ในสวนของบริการ
จะเนนความสนใจในองคประกอบที่เกี่ยวกับเรื่องของประชาชนและรายได ซึ่งเปนเครื่องกําหนด
ความตองการบริการนอกเหนือจากนั้นก็ตองวิจัยเจาะลึกตอไป โดยแยกกลุมของลูกคาที่อาจจะมี
เหตุจูงใจในการซื้อแตกตางกัน ผูขายบริการตองการที่จะทราบแบบการซื้อของลูกคา ซ่ึงตองมีการ
ทําวิจัยตอไปวา ลูกคาซื้อเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร และใครเปนผูตัดสินใจในการซื้อ แผนการ    
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ใชจายของครอบครัวเทียบตอระดับรายได ช้ีใหเห็นความสําคัญขอหนึ่งวา เมื่อผูบริโภคมีรายได
สูงขึ้น และมีอํานาจในการซื้อสูง ความตองการบริการเพื่อสุขภาพ อนามัย เชน การรักษาพยาบาล 
การประกันชีวิต ความสะดวกสบายในการขนสงเดินทาง จะมีเพิ่มขึ้น เมื่อช่ัวโมงในการทํางาน
ลดลง ผูบริโภคมีเวลาวางมากขึ้น ความตองการบริการในดานการพักผอนหยอนใจก็มากขึ้น 
 1.2 การวางแผนและพัฒนาธุรกิจบริการ (Planning and developing the service) 
บริการมีลักษณะเหมือนกับสินคา คือตองมีการปรับปรุงรูปแบบใหอยูในความตองการของผูซ้ืออยู
เสมอ ส่ิงใดที่ไมตรงกับความตองการของยุคสมัยที่ตองเปล่ียนใหม ของเดิมที่ใหผลตอบแทนไม
คุมคาก็เลิกไป เมื่อการแขงขันเขมขนขึ้น ก็ตองปรับปรุงบริการใหเหนือกวาคูแขง ลักษณะของการ
บริการในสวนที่เกี่ยวกับความไมคงทน ไมอาจจะรักษาไวกอนไดและความตองการเปลี่ยนแปลงไม
แนนอน เปนเรื่องที่มีความสําคัญที่ตองนํามาใชเปนขอพิจารณาประกอบในการวางแผนการตลาด 
บริการใดที่ความตองการมีนอยในบางโอกาส ก็ตองหาวิธีการกระตุนใหมีความตองการเพิ่มขึ้น ใน
ระหวางสัปดาหความตองการที่พักตากอากาศชายทะเลมีนอย ก็ใชวิธีลดคาเชาใหต่ํา เพื่อจะไดมี
ผูใชบริการในระยะดังกลาวไมเกิดความเสียเปลา ขายบริการไดสม่ําเสมอ บางครั้งอาจตองใชวิธี
รวบรวมบริการหลายๆ อยางมาไวที่แหงเดียว เปนการดึงลูกคาดวย การใชความสะดวก เชน รานซัก
รีดเสื้อผา มีบริการซักแหง รับปะชุนเสื้อผา หรือบริการบางอยางอาจรวมกับบริการของผูอ่ืน เปน
การใหบริการอยางตอเนื่อง ใหความสะดวกแกลูกคา เชน บริษัทใหเชารถยนตรวมกับสายการบิน
จัดรถยนตใหผูโดยสารเครื่องบินเชา เมื่อผูโดยสารลงจากเครื่องบินก็ใชประโยชนรถยนตที่เชาได
ทันที บริษัททองเที่ยวรวมมือกับสายการบิน โรงแรม จัดบริการทัศนาจรใหลูกคาเปนการสนับสนุน
ชวยเหลือกัน บริษัททองเที่ยวมีงานทํา สายการบินไดผูโดยสาร โรงแรมมีแขกพักอาศัย และ
ผูใชบริการก็ไดรับความสะดวกสบาย ในบางกรณี ขอพิจารณาในการวางแผนการตลาดของบริการ
อาจงายกวาการตลาดของสินคา เพราะขอพิจารณาในการวางแผนการตลาดบริการ แตในบางเรื่องก็
อาจจะมีขอพิจารณาที่ยุงยากมากกวา เชนในเรื่องของการกําหนดมาตรฐานคุณภาพที่แตกตางกัน
สําหรับสนองความตองการของลูกคาในฐานะที่แตกตางกัน 
  1.3 การพัฒนากลยุทธบริหารงานบริการ จะเปนการพัฒนากลยุทธบริหารให
สามารถใหบริการตามลูกคาตองการไดระบบการใหบริการกับลูกคาขึ้นอยูกับเวลาในการมาขอรับ
บริการผูบริหารจึงตองใชกลยุทธที่แตกตางในการใหบริการ 
 2. กลยุทธการกําหนดราคาคาบริการ (Pricing in service product) การกําหนดราคาของ
บริการเปนเรื่องที่ตองใชความคิดริเร่ิม และความสันทัดของผูบริหารงานเปนพิเศษ ดวยเหตุผลที่
สืบเนื่องจากลักษณะของบริการที่วา บริการเปนส่ิงที่เก็บรักษาไวรอการจําหนายไมได เสียเปลาถา
ไมไดนําไปใชประโยชน และความตองการในการใชบริการก็เปลี่ยนแปลงไดงาย ลูกคาอาจจะเลื่อน
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การซื้อตอไป หรืออาจจะทํางานบริการนั้นดวยตนเอง  หากจําเปนตองซื้อบริการในราคาสูงเชน การ
ซอมแซมบานเรือน หรือการซอมพาหนะ ซ่ึงลูกคาอาจจะเลื่อนเวลาการซอม หรือทําการซอมเสีย
เอง ดังนั้น การกําหนดราคาใหเหมาะสมจึงเปนเรื่องที่สําคัญ บริการหลายประเภทรัฐจะเขามา
แทรกแซงในเรื่องการกําหนดราคา เพราะถือวาเปนเรื่องที่มีผลตอสาธารณชน เมื่อเอกชนไดรับให
เปนผูประกอบการ การกําหนดราคาขายบริการจะตองไดรับความเห็นชอบจากทางการดวย แตโดย
หลักการแลวจุดมุงหมายในการแทรกแซงของรัฐ ก็ไมไดมุงหวังที่จะบีบบังคับผูประกอบการ ให
ตองขาดทุน ซ่ึงขอกําหนดในลักษณะนี้ ก็คงจะไมเปนอุปสรรคตอผูบริหารการตลาด  ที่ใช
แนวความคิด และวิธีการที่กําหนดราคาตามขอบเขตที่ไดรับอนุญาตจากทางการ เพื่อใหไดราคาที่
ผลกําไรดีที่สุด การเก็บคาธรรมเนียมการใชโทรศัพททางไกลในชวงเวลากลางคืน หรือในชวงเวลา
ที่เปนวันหยุดงาน ในอัตราต่ํากวาอัตราปกติ และเก็บคาธรรมเนียมในชวงเวลาที่มีการใชมากใน
อัตราสูงขึ้น นโยบายที่นํามาใชในการกําหนดราคาที่ไดปรึกษามาในเรื่องการตลาดของสินคา อาจ
นํามาปรับใช ในเรื่องของการบริการไดเชนกัน เชน การใหสวนลดที่เนื่องจากปริมาณ ถาใชมากก็
ลดราคาใหต่ําลงในกรณีเชารถ ถาเปนการเชาในระยะยาวอัตราเชาก็ต่ํากวาคาเชาปกติ การให 
สวนลดเมื่อมีการชําระเงินสด ก็มีการนําไปใชในเรื่องการประกันภัย ถาชําระเบี้ยประกันเปนเงินสด
คร้ังเดียว จะไดสวนลดเพิ่มจากการชําระเงินเปนงวดๆ แพทยอาจใชนโยบาย ในการกําหนดราคา
ตางกัน สําหรับคนไขที่มีรายไดสูง คาบริการอาจจะแพงกวาคนไขที่ยากจน ราคาอาจจะ แตกตางกัน
ตามลักษณะของการบริการคนไขที่มาหาแพทยที่สํานักงาน คาบริการอาจต่ํากวาที่แพทยตองไปที่
บานคนไข การกําหนดราคาผูบริหารการตลาดบริการจะตองคํานึงถึงสถานการณตางๆ 4 ประการ
ดังนี้ 
 2.1 เมื่อมีการแนะนําบริการ หรือเปดใหบริการเปนครั้งแรกจึงตองมีการกําหนดราคา 
  2.2 คาบริการ  การเปลี่ยนแปลงราคา เพิ่มขึ้น  หรือลดลง   เนื่องมาจาก   สถานการณที่
เกี่ยวของหรือปจจัยในการกําหนดราคามีการเปลี่ยนแปลง 
  2.3 มีคูแขงในธุรกิจประเภทเดียวกันหรือใกลเคียงกัน และคูแขงเปลี่ยนแปลงราคา   
จึงทําใหตองมีการปรับราคาเพื่อความเหมาะสมกับสภาพทางการตลาด 
  2.4 มีกิจกรรมใหบริการหลายชนิดในธุรกิจเพื่อใหมีความเหมาะสมในทางการตลาด 
จึงตองมีการปรับราคาคาบริการ และสินคาทั้งหมดรวมทั้งตนทุนที่เกี่ยวของกับหลายกิจกรรมที่
เปล่ียนแปลง จึงตองมีการพิจารณาและทบทวน ตลอดจนปรับปรุงคาบริการของแตละกิจกรรมให
เหมาะสมยิ่งขึ้น 
 3. กลยุทธการจัดจําหนายบริการ หรือการจัดชองทางการจําหนายบริการ (Service 
distribution) การขายบริการสวนใหญเปนการขายตรงจากผูผลิต (ผูขาย) บริการไปยังผูบริโภคหรือ
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ผูใชบริการ จะไมมีการใชคนกลางเมื่อการใหบริการเปนเรื่องที่ผูขายตองทํางานเอง หรือในเมื่อตอง
สรางบริการและขายไปพรอมกัน เชน บริการสาธารณูปโภค การรักษาพยาบาล การซอมแซมตางๆ 
เปนการจํากัดการขายใหทําไดในขอบเขตที่จํากัด แตเปนวิธีการที่ผูขายติดตอกับผูซ้ือโดยใกลชิด  
ทําใหรูสึกถึงทาทีความพอใจของลูกคาในทันที บริการที่อาจจะขายผานคนกลางและอาจจะใชคน
กลางเพียงคนเดียว ที่ใชตัวแทน นายหนา เชน การขายหุนบริษัท-พันธบัตร การเดินทาง การแสดง 
และการเชาบานเปนแบบที่ใชกันมาก แบบของชองทางการใหบริการที่ใชบริการกันมากอีกแบบ
หนึ่ง เปนเรื่องของการใชสิทธิ (Franchising) ซ่ึงผูเปนเจาของแบบการใหบริการอนุญาตใหผูไดรับ
สิทธินําเอาแบบของการบริการของเจาของไปใชได โดยผูไดรับสิทธิตองจายคาตอบแทนให           
ผูเปนเจาของตามที่จะตกลงกัน ผูที่ไดรับสิทธิที่จะมาเปนผูใหบริการเจาของเดิมตองใชวิธีการใน
การบริการตามแบบที่ผูเปนเจาของกําหนด การใชคนกลางในบางลักษณะจะชวยใหการบริการขยาย
กวางขวางขึ้น เชน ในกรณีของธนาคารพาณิชยเขามารับหนาที่เปนผูจายเงินเดือนใหพนักงานใน
หนวยงานของรัฐบาลหรือเอกชน ธนาคารพาณิชยรับฝากเงินคาจางของคนงานโดยตรงจากนายจาง 
และรับผิดชอบที่จะจายเงินใหกับคนงานของบริษัทตามที่คนงานตองการ ในลักษณะนี้นายจางทํา
หนาที่เปนสื่อกลางการติดตอระหวางคนงาน (ผูใชบริการ) และธนาคารพาณิชย (ผูใหบริการ) 
 4. กลยุทธการสงเสริมการตลาด (Service marketing promotion) บริการเปนส่ิงที่
มองเห็นไมไดเปนตัวตนเหมือนกับสินคา ดังนั้นการสงเสริมการตลาดที่จะใชสําหรับบริการจึงเปน
เรื่องที่คอนขางยากสําหรับผูบริหาร การสงเสริมการตลาดของบริการจึงตองใชวิธีการทางออม   
โดยใชพนักงานขายและโฆษณาเปนหลัก ในรูปแบบของการสงเสริมทางออม ผูใหบริการในงาน
อาชีพบางอยาง เชน แพทย นักกฎหมาย ฯลฯ อาจจะเผยแพรตัวเองดวยการเขารวมในกิจการอันเปน
ประโยชนของสังคม ธนาคารพาณิชยสนับสนับสนุนใหอุตสาหกรรมเขามาดําเนินกิจการ ใน
ทองถ่ิน ในลักษณะที่ชวยสรางความเจริญใหกับสังคมที่เกี่ยวของ แตก็ไดรับผลที่จะขายบริการของ
ตนใหกับอุตสาหกรรมที่ เขามาดํา เนินงานดวย  นอกจากนั้นนักวิชาการสมัยใหมแนะวา         
การตลาดบริการ ประกอบไปดวยการตลาด 3 ประเภท (Three types of marketing strategy in the 
service business) ประกอบดวย 
 1. การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรมและการจูงใจพนักงานขายบริการในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึงพนักงานที่ให
การสนับสนุนการใหบริการโดยเกิดการทํางานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
 2. การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเครื่องมือทางการตลาดเพื่อให
บริการลูกคาในการจัดเตรียมการใหบริการ การกําหนดราคา การจัดจําหนาย และการใหบริการแก
ลูกคา 
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 3. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูซ้ือและผูขาย (Interactive marketing) หมายถึงการ
สรางคุณภาพ บริการใหเปนที่เชื่อถือ เกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคา ลูกคาจะยอมรับ 
หรือไมขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลูกคา จะพิจารณาคุณภาพของการใหบริการโดยพิจารณา
จากดานตางๆ ดังนี้ 
  3.1 คุณภาพดานเทคนิค (Technical quality) 
  3.2 คุณภาพดานหนาที่ (Functional quality) 
  3.3 คุณภาพการบริการที่ลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ (Search quality) 
  3.4 คุณภาพดานประสบการณ (Experience quality) 
  3.5 คุณภาพความเชื่อถือไดวาเปนจริง (Credence quality)  
  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค (Consumer decision process) 
 ในกระบวนการตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภคนั้น Schiffman & Kanuk (2000, p. 184) 
อธิบายไววากระบวนการตัดสินใจประกอบดวย 3 สวนซึ่งมีความแตกตางกันแตมีความตอเนื่องกัน
ดังจะเห็นไดจากภาพที่จะแสดงตอไปนี้ เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการตัดสินใจ จึงจําเปนที่จะตอง
ศึกษาในแตละองคประกอบของการตัดสินใจ ดังมีรายละเอียดตามภาพที่ 2.5 
 

 
 

 

 
INPUT 

Firm’s Marketing Efforts 
1. Product       2. Promotion 
3. Price           4. Channels of distribution 
 

 
 
 
 

Sociocultural Environment 
1. Family                                      2. Informal sources 
3. Other noncommercial sources      4. Social class 
5. Subculture and Culture 

 

 
 

 Post decision behavior 
 

 
 

 

 
ภาพที่ 2.5 Model of Consumer Decision Making External Influences  

PROCESS 

Need Recognition 
 
Prepurchase Search 
 
Evaluation of Alternatives 

Psychological Field 

 

1. Motivation    2. Perception 
3. Learning       4. Personality 
5. Attitudes 

Experience 

 

OUTPUT 

Purchase 
1. Thai 
2. Repeat purchases 

Post purchase evaluation 
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 ขั้นแรก เปนเรื่องของปจจัยหรือตัวกระตุนที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อ (Input stage) 
หมายถึงส่ิงที่มีอิทธิพลตอผูบริโภค  ในแงของการนึกถึงและกอใหเกิดความตองการหรือปรารถนา
แลวนําไปสูการกระทําหนึ่ง ๆ ซ่ึงปจจัยดังกลาวนี้ถือเปนปจจัยภายนอกที่เขามาที่มีผลกระทบตอการ
เลือกใชบริการของแตละบุคคล ซ่ึงแบงออกเปน 2 ลักษณะใหญ ๆ คือ ปจจัยทางการตลาด(Firm’s 
marketing effort) เปนกิจกรรมที่ธุรกิจสรางขึ้นเพื่อที่จะสื่อสารกับผูบริโภคโดยเปนการใหขอมูล
ขาวสาร และชักจูงใจใหผูบริโภคซื้อ และใชสินคาหรือบริการนั้น ๆ เชน ตัวสินคา ราคา ที่ตั้ง การ
สงเสริมการตลาด และชองทางการจัดจําหนาย สวนลักษณะที่สองเปนปจจัยทางสังคมวัฒนธรรม 
(Sociocultural environment) เปนอิทธิพลที่ไมเกี่ยวกับธุรกิจการคา เชน ครอบครัว เพื่อน การ
ส่ือสารระหวางบุคคลทั้งที่เปนทางการและไมเปนทางการ ระดับชั้นทางสังคม เปนตน นอกจากนี้ 
(Berman & Evans, 2004, p. 87) ไดกลาวเพิ่มวามีปจจัยอีกตัวหนึ่งซึ่งมีผลตอการตัดสินใจซื้อ คือ 
แรงขับภายใน (drive) เชน ความหิว ความกระหาย ความกลัว เปนตน เปนตัวกอใหเกิดการรับรูถึง
ความตองการที่อาจจะเปนการแกไขปญหาที่ตนมีอยู ดังนั้นเมื่อผูบริโภคเปดรับตัวกระตุนดังกลาว 
และถูกกระตุนจนถึงระดับหนึ่งซ่ึงเปนระดับที่พรอมจะกอใหเกิดความตองการซื้อก็จะกาวไปในขั้น
ตอไปของกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 ขั้นที่สอง เปนกระบวนการระหวางการตัดสินใจซื้อ (Process stage) จะเนนวาผูบริโภคมี
การตัดสินใจซื้อสินคาอยางไร ประกอบไปดวย 3 สวนใหญ ๆ ดังนี้ 
 ประการแรก การรับรูถึงความตองการ (Need recognition) โดยเปนผลมาจากการกระตุน
ของปจจัยตาง ๆ ที่กลาวไปขางตน นอกจากนี้ยังมีปจจัยอีกตัวหนึ่งซึ่งจะเปนปจจัยที่มีบทบาทสําคัญ
และมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อ คือปจจัยทางดานจิตวิทยา ซ่ึงไดแก ความตองการภายใน 
(motivation) การรับรู (perception) การเรียนรู (learning) บุคลิกภาพ (personality) และ ทัศนคติ 
(attitudes) ซ่ึงเปนอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหผูบริโภครับรูไดถึงความตองการสินคาหรือบริการ  
 ประการที่สอง เกิดการคนหาขอมูลกอนที่จะซื้อ (Prepurchase search) เพื่อหาทางเลือกที่
สามารถตอบสนองความตองการที่มีอยูไดโดย Berman & Evans อธิบายเพิ่มเติมวาจะมีการคนหา
ขอมูลใน 2 ลักษณะดวยกัน คือ แบบแรก จะเกี่ยวของกับการนึกถึงทางเลือกหรือตัวเลือก ที่มีอยาง
หลากหลายซึ่งเปนตัวเลือกที่สามารถจะแกปญหา หรือตอบสนองตอความตองการที่รับรูไปใน
ขั้นตอนแรกได ทั้งนี้ทางเลือกดังกลาวรวมไปถึงสถานที่ที่จะไปซื้อสินคาดวย อีกลักษณะหนึ่ง คือ
เปรียบเทียบลงไปในรายละเอียดของแตละลักษณะเฉพาะของทางเลือกดังกลาวและเมื่อผูบริโภคมี
ขอมูลเพียงพอแลวก็จะตัดสินใจเลือกทางเลือกหนึ่ง แตถามีทางเลือกหลายทางที่พอใจ ก็จะกาวไปสู
ขั้นตอนตอไปของการตัดสินใจซื้อประการสุดทาย  
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 ประการที่สาม การประเมินคาทางเลือก (Evaluation of alternatives) เหลานี้ กลาวคือ
เปนการตั้งเงื่อนไขในการพิจารณาทางเลือก ซ่ึงมีหลายทางโดยการจัดลําดับตามความพอใจของตน
จากมากที่สุดไปยังนอยที่สุด แลวสุดทายก็ตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง อยางไรก็ตามใน
สถานการณที่ผูบริโภคไมสามารถประเมินหาทางเลือกที่เหมาะสมได ก็จะไมเกิดการตัดสินใจ 
สงผลใหไมเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อนั่นเอง ในขั้นตอนนี้ผูบริโภคก็จะเกิดประสบการณใน
การตัดสินใจ ซ่ึงจุดนี้ประสบการณก็กลายมาเปนผลกระทบตอปจจัยทางดานจิตวิทยาที่มีอยูแลวใน
ตัวผูบริโภค 
 ขั้นสุดทาย คือผลจากกระบวนการซื้อของผูบริโภค (Output stage) เกี่ยวของกับ
พฤติกรรมการซื้อ (Purchase behavior) และการประเมินคุณคาภายหลังการซื้อ (Postpurchase 
evaluation)  
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 สุภชัย อํานวยสมบัติ (2540: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยสําหรับการตัดสินใจคัดเลือก
ผูรับเหมากอสรางอาคาร มีวัตถุประสงคเพื่อท่ีศึกษาหาปจจัยสําหรับเจาของโครงการที่จะใชในการ
คัดเลือกผูรับเหมากอสรางอาคาร โดยทําการศึกษาปจจัยที่ใชในการคัดเลือกผูรับเหมากอสรางใน
หนวยงานภาครัฐและเอกชนภายในประเทศ ศึกษาผลการวิจัยดานการคัดเลือกผูรับเหมากอสรางใน
ตางประเทศ และผลการศึกษาดานปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของโครงการ แลวนํามาสรางเปน
แบบสอบถาม มีปจจัยที่ใชในการคัดเลือกจํานวน 73 ปจจัย โดยผูที่แสดงความคิดเห็นตอปจจัยที่ใช
ในการคัดเลือกมาจาก 3 กลุม คือ กลุมเจาของโครงการ (บริษัทพัฒนาอสังหาริมทรัพย) กลุมบริษัท
วิศวกรที่ปรึกษา และกลุมรับเหมากอสราง จากขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหขอมูลเบื้องตนเพื่อลดปจจยั
ที่มีระดับความสําคัญนอยออกโดยการใชคาดัชนีการตัดสินใจ (decision index) แลวนําปจจัยที่เหลือ
จากการพิจารณาในขั้นตอนนี้มาทําการแยกประเภทของปจจัยที่ใชในการคัดเลือก ซ่ึงสามารถแยก
ปจจัยออกไดเปน 2 ประเภท คือ ปจจัยที่วัดได (objective) และปจจัยความเห็น (subjective) โดย
ปจจัยที่วัดได คัดเลือกและนํามาวิเคราะหดวยวิธีวิเคราะหปจจัย และหาระดับความสําคัญของปจจัย
และน้ําหนักสัมพันธ (weight) สวนปจจัยจากความเห็น คัดเลือกโดยการทําแบบสอบถามตอ  3 กลุม
ความคิดเห็น โดยคํานึงถึงการนําเสนอเปรียบเทียบ และแหลงที่มาของขอมูล 
 ในการวิจัยนี้ไดเสนอใหการคัดเลือกผูรับเหมากอสรางประกอบดวยข้ันตอนการ
ตรวจสอบ 2 ขั้นตอน ขั้นตอนแรกเปนการตรวจสอบคุณสมบัติเบื้องตน โดยใชปจจัยจากความเห็น 
ที่ไดจากผลการวิจัย คือ ปจจัยจากการจัดองคกรของบริษัทรับเหมากอสราง (organization chart) 
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และปจจัยการจัดแบงความรับผิดชอบอยางชัดเจนภายในบริษัท (job description) ขั้นตอนที่สอง คือ 
การตรวจคุณสมบัติจําเพาะของบริษัทรับเหมากอสรางโดยใชปจจัยที่วัดได โดยในการวิจัยไดแยก
การวิเคระหออกเปน 3 กลุมความคิดเห็น พบวาในแตละกลุมจะมีปจจัยและระดับคะแนนของปจจัย
แตกตางกัน ดังนั้นปจจัยที่วัดได ที่จะใชในการตรวจสอบควรมาจากปจจัยที่มีความคิดเห็นตรงกัน
อยางนอย 2 กลุม ซ่ึงมีปจจัยที่ใชตรวจสอบในขั้นตอนนี้จํานวน 14 ปจจัย ในการประยุกตปจจัย
เหลานี้ในโมเดลการคัดเลือกผูรับเหมากอสราง ควรคํานึงถึงน้ําหนักสัมพันธของปจจัยในแตละกลุม
ดวย 
 วิวรรธน   พงษเรืองเกียรติ (2546: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจ         
ของผูบริโภคในการใชบริการบํารุงรักษาและซอมแซมบานในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม             
มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคในการใชบริการบํารุงรักษาและ
ซอมแซมบานในอําเภอเมือง   จังหวัดเชียงใหม  โดยใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
ผูบริโภคจํานวน   321   คน  ที่เปนเจาของบานเดี่ยว  หรือสมาชิกในครัวเรือนที่มีอํานาจในการ
ตัดสินใจเกี่ยวกับการบํารุงรักษา  และซอมแซมบานแลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยใชสถิติ  
คาความถี่  คารอยละ  คาเฉลี่ย  ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดดังนี้ 
                ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง  30-40  ป  
การศึกษาระดับปรัญญาตรี  ประกอบวิชาชีพอิสระหรือรับจางทั่วไป  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนของทุก
คนในบานต่ํากวา  10,000  บาท  ลักษณะของบานพักอาศัยเปนบานที่จางผูรับเหมาสรางเอง  โดย
สวนใหญบานพักอาศัยจะมีอายุใชงานอยูระหวาง  6-10  ป พฤติกรรมการบํารุงรักษาและซอมแซม
บานโดยรอใหเสียกอนจึงทําการซอมแซมและมีความถี่ในการซอม  1-2  ครั้งตอป  สวนตาง ๆ ของ
บานที่ทําการซอมแซมมากที่สุดคือ ประตู  หนาตาง  หลังคาและงานไฟฟา  สวนใหญจะมีการ
วางแผนกอนการซอมแซมและบํารุงรักษาบานทุกครั้ง  และวัตถุประสงคเพื่อการซอมแซมบาน  ใน
การบํารุงและรักษาบานแตละครั้งมีคาใชจายเฉลี่ยอยูระหวาง  501-2,000  บาท  และใชกลุมชาง
อิสระในการซอมแซมและบํารุงรักษาบานมากที่สุด  โดยสวนใหญไมมีผูใหบริการซอมแซมและ
บํารุงรักษาประจํา 
                กระบวนการตัดสินใจของผูตอบแบบสอบถามพบวามีเหตุผลท่ีสําคัญที่สุด  ในการ
ซอมแซมและบํารุงรักษาบานคือการคํานึงถึงความปลอดภัยของบุคคลในครอบครัว  โดยกอนที่จะ
ทําการซอมแซมและบํารุงรักษาบานไดหาขอมูลเกี่ยวกับราคาและคาใชจายที่จะเกิดขึ้นทั้งหมดและ
ความนาไววางใจของผูใหบริการตามลําดับ  โดยหาขอมูลจากแหลงขอมูลท่ีใกลตัวผูบริโภคคือ  
บิดามารดา  ญาติพี่นอง  คูสมรส  และบุตรกอน  รองลงมาคือหาขอมูลจากเพื่อนหรือคนรูจัก  และ
สามารถหาขอมูลไดตรงกับความตองการเปนสวนใหญ 
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                สําหรับการประเมินทางเลือกนั้นผูตอบแบบสอบถามจะทําการหาขอมูลผูใหบริการ
หลาย ๆ รายกอนนํามาประเมินทางเลือกที่จะเลือกใชผูใหบริการ  โดยใหความสําคัญในดาน
ความสามารถและความชํานาญเปนอันดับแรก  รองลงมาคือความไววางใจและความนาเชื่อถือ สวน
การตัดสินใจซื้อนั้นผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือ  ตัวเอง  รองลงมาคือบิดามารดา  ญาติ
พี่นอง  คูสมรสและบุตร  เมื่อตัดสินใจแลวสวนใหญจะไมเปลี่ยนใจ 
                พฤติกรรมหลังการซื้อพบวาผูตอบแบบสอบถามรูสึกพอใจตอบริษัทรับจางซอมแซม
บานมากที่สุด  โดยจะพิจารณาถึงความรวดเร็วในการทํางานเปนสิ่งตอบสนองความพึงพอใจเปน
ลําดับแรก   รองลงมาคือความสุภาพเรียบรอยของผูปฏิบัติงาน 
                 เมื่อไมพอใจกับบริการที่ไดรับผูตอบแบบสอบถามจะไมใชบริการครั้งตอไป  รองลงมา
คือ  เรียกผูใหบริการกลับมาทําใหมจนกวาจะพอใจ  และเมื่อพอใจกับบริการที่ไดรับก็จะติดตอใหผู
บริการรายเดิมมาใหบริการใหมอีกครั้งถามีการซอม  สวนปญหาที่พบในการใชบริการมากที่สุดคือ  
คาใชจายที่สูงขึ้นกวาที่กําหนดไว  รองงมาคือผูใหบริการทํางานไมตรงเวลา 
 พชร ชูครุวงศ  (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง กระบวนการตัดสินใจเลือกใชผูรับเหมาชวง 
สําหรับโครงการกอสรางประเภทงานอาคาร โดยผูรับเหมากอสรางขนาดกลาง มีวัตถุประสงคเพื่อ
ทําการศึกษา ขั้นตอนการพิจารณาและหลักการตัดสินใจเลือกใชผูรับเหมาชวงในโครงการกอสราง
ประเภทงานอาคาร ของผูรับเหมากอสรางในประเทศไทยโดยใชวิธีการสัมภาษณทั้งหมด 4 บริษัท
โดยบุคลากรที่มีสวนรวมเชน ผูจัดการฝายกอสราง ผูจัดการโครงการ และวิศวกรโครงการ เปนตน
ซ่ึงในการวิเคราะหขอมูล จะเก็บขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณจํานวน3 ครั้งเพื่อนําขอมูลมาประยุกต
กับทฤษฎีที่เกี่ยวกับรูปแบบการใชแหลงทรัพยากรภายนอกและการบริหารงานกอสราง ซ่ึงจะทําให
ไดขอมูลที่สอดคลองกับแนวทางการปฎิบัติงานจริง 
 งานวิจัยครั้งนี้ ไดเสนอรูปแบบขั้นตอน  การตัดสินใจเลือกใชผู รับเหมาชวง ซ่ึง
ประกอบดวยขั้นตอนการพิจารณา 6 ขั้นตอน ไดแก ขั้นตอนที่ 1. “การพิจารณาลักษณะงาน” 
ขั้นตอนที่ 2. “การพิจารณางานหลัก”  ขั้นตอนที่ 3.“การพิจารณาการเปรียบเทียบประสิทธิภาพกับ
แผนกําหนด”  ขั้นตอนที่ 4. “การพิจารณาการจัดหาผูรับเหมาชวง”  ขั้นตอนที่ 5. “การพิจารณาการ
ลงทุนเพิ่มประสิทธิภาพ”  ขั้นตอนที่ 6. “การพิจารณาการวิเคราะหความเสี่ยงการทํางาน” รวมทั้งได
นําเสนอหลักการและเครื่องมือที่จะนํามาพิจารณา ซ่ึงจากการพิจารณาแตละขั้นตอน จะเปน
แนวทางที่จะชวยในการตัดสินใจ และเปนแนวทางที่จะพัฒนาคูมือ ที่จะใชในการตัดสินใจ เพื่อให
สอดคลองกับรูปแบบการบริหารของแตละ บริษัทเพื่อใหการตัดสินใจเกิดประสิทธิภาพสูงที่สุด  
 พัชรา ตัณฑบรรยง (2549: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจเลือกบริษัทรับสรางบาน : กรณีศึกษา บริษัทมีนบุรี รับสรางบาน จํากัด มีวัตถุประสงค      
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2 ประการ ไดแก 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค ในการตัดสินใจเลือกบริษัทรับสรางบาน 
2) เพื่อศึกษาปญหาที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจของผุบริโภค ในการตัดสินใจเลือกบริษัทรับ
สรางบาน 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกบริษัทรับสรางบาน: 
กรณีศึกษา บริษัทมีนบุรี รับสรางบาน จํากัด ในครั้งนี้ใชขอมูลผุบริโภคซึ่งเปนลูกคาของบริษัท    
มีนบุรีรับสรางบาน ป 2548 จํานวน 80 คน สถิติที่ใชเพื่อการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาความถี่ 
(Frequency) คารอยละ (Percentage) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคในการตัดสินใจเลือก
บริษัทรับสรางบาน โดยผูบริโภคพิจารณาในดานคุณภาพมาตรฐาน การบริการที่สะดวกรวดเร็ว 
ราคายุติธรรม สวนการโฆษณา การสงเสริมการขาย และที่ตั้งของบริษัทไมใชประเด็นสําคัญ แตก็
เปนประเด็นที่ลูกคาก็นํามาเปนปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจเลือกดวยเชนกัน ใน
การศึกษาปญหาที่สงผลกระทบตอการตัดสินใจของผุบริโภคไดแก ปญหาลูกคาภายใน หมายถึง 
บุคลากรในองคกร ไดแก ผูควบคุมงานกอสราง ชางกอสรางและสภาพแวดลอมภายนอก หมายถึง 
เศรษฐกิจ การเมือง ไดแกสภาพการเมืองที่ไมแนนอน เศรษฐกิจตกต่ํา ระดับราคาน้ํามันสูงขึ้น ทํา
ใหบริษัทรับสรางบานประสบปญหา โดยในชวงไตรมาสแรก พ.ศ. 2540 สภาพตลาดหายไป
ประมาณ รอยละ 20-30 ดังนั้นบริษัทรับสรางบานจึงตองปรับกลยุทธการตลาดเพื่อรับมือกับ
สถานการณสภาพแวดลอมทั้งภายใน และภายนอกที่เกิดขึ้น ในขณะเดียวกันก็รวมมือกันภายใต
สมาคมธุรกิจรับสรางบาน ซ่ึงนาจะทําใหผลธุรกิจในไตรมาสหลังเปนผลดีขึ้นมาได 
                สุนิสา สุทธิสีมา (2551: บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การศึกษาอุปสงคของการตอเติม      
อาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงความตองการตอเติมอาคารพาณิชย 
ในจังหวัดเชียงใหม และหาขนาดของอาคารพาณิชยที่เหมาะสม ตอความตองการของผูอยูอาศัยหรือ
ประกอบธุรกิจ โดยใชอาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม วิธีการศึกษาครั้งนี้ไดเก็บรวบรวมขอมูล
ปฐมภูมิ จากกลุมตัวอยางผูที่อยูอาศัยหรือประกอบธุรกิจโดยใชอาคารพาณิชยในจังหวัดเชียงใหม 
ในป พ.ศ. 2540 – 2550 จํานวน 300 ราย โดยใชแบบสอบถาม และนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหโดยใช
สถิติ รอยละ ความถี่ และการทดสอบความสัมพันธของตัวแปรตาง ๆ โดยใชสถิติไคสแควร  
 ผลการศึกษาพบวา ผูอยูอาศัยหรือประกอบธุรกิจโดยใชอาคารพาณิชยในจังหวัด
เชียงใหม สวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรสแลว มีอายุระหวาง 30-39 ป มีการศึกษาอยูใน
ระดับปริญญาตรี มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-19,999 บาท ผลการศึกษาขอมูลดานขนาดอาคาร
พาณิชย และลักษณะการงาน พบวากลุมตัวอยางใชอาคารพาณิชยเพื่ออยูอาศัยและประกอบธุรกิจ
คาขาย โดยตองการอาคารพาณิชยขนาด 3.5 ช้ัน ที่มี 2 หองนอน 2 หองน้ํา และมีหองครัว ในดาน
การตอเติมอาคารพาณิชยสวนใหญไมไดมีการตอเติม เพราะคิดวาอาคารพาณิชยมีขนาดที่เหมาะสม
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อยูแลวมากที่สุด รองลงมาคือไมมีงบประมาณในการตอเติม สวนสาเหตุสําคัญที่ตอเติมอาคาร
พาณิชยมากที่สุดคือเพื่อความเปนระเบียบและสวยงาม รองลงมาคือพ้ืนที่ใชสอยของอาคารมีขนาด
ไมเหมาะสม ส่ิงที่ตอเติมเพิ่มมากที่สุดคือ เพิ่มจํานวนหอง รองลงมาคือหองครัว วัสดุที่ใชในการ
ตอเติม คือ การกออิฐ ฉาบปูน งบประมาณในการตอเติมอยูในชวง 50,000-99,999 บาท ระยะเวลา
ในการตอเติมอยูในชวง 2-3 สัปดาห  
 ปจจัยที่สําคัญตอการตัดสินใจเลือกซื้ออาคารพาณิชย ในดานตัวอาคารคือมีขนาดพื้นที่
ใชสอยเหมาะสมมากที่สุด รองลงมาคือ ราคา ปจจัยดานทําเลที่ตั้งที่สําคัญที่สุดคือ อยูใกลชุมชน 
รองลงมาคือมีสาธารณูปโภคที่ดี ปจจัยในการตอเติมอาคารพาณิชยที่สําคัญที่สุดคือ คุณภาพของ
วัสดุที่ใชในการตอเติม รองลงมาคือราคาของวัสดุที่ใชในการตอเติม  
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