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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

       งานวิจัยเร่ือง  การบริหารจัดการรานอาหารที่มีผลตอผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกใช
บริการรานอาหารนายหมา ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนํามาใช
กําหนดแนวทางการศึกษา ดังนี้ 

       1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ  
       2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
       3. พฤติกรรมผูบริโภค 
       4. ทฤษฎีการตัดสินใจ  
       5. ประวัติรานอาหารนายหมา 
       6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ทฤษฎีเกี่ยวกับการบรหิารจัดการ 
 

       ความหมายของการบริหารจัดการ 

       ธุรกิจหรือองคกรแสดงใหเห็นจากกลุมของบุคคลที่มารวมกันทํางานดวยโครงสราง
และการประสานงานเปนหลักการชัดเจน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จ ตามที่กําหนด
เปาหมายไว (Ricky W. Griffin, 1999, อางใน นภาพร  ขันธนภา, 2545, หนา 5) ซ่ึงตองใชทรัพยากร
จากสภาพแวดลอมทางธุรกิจ ประกอบดวย คน (man) เงิน (money) วัตถุดิบ (material) เครื่องจักร 
(machine) วิธีการ (method) และการบริหาร (management) หรือที่เรียกวา “6M’s” 

      ความหมายของการบริหารจัดการนั้น สามารถใหคําจํากัดความตามความเขาใจได   
โดย คําวา “Management” อาจแปลวา การจัดการหรือการบริหารหรือการบริหารจัดการก็ไดซ่ึง      
ศิริวรรณ   เสรีรัตนและคณะ (2543, หนา, 18-19) ไดรวบรวม ความหมายของคําวา “การบริหาร
จัดการ” และ “การจัดการ” ไวดังนี้ 

     1. คําวา “การบริหาร” (administration) จะใชในการบริหารระดับสูงโดยเนนที่          
การกําหนดนโยบายที่สําคัญและการกําหนดแผนของผูบริหารระดับสูง เปนคํานิยมใชในการบรหิาร  
รัฐกิจ (public administration) หรือใชในหนวยงานราชการ และคําวา “ผูบริหาร”  (  administrator ) 
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หมายถึง   ผูบริหารที่ทํางานอยูในองคกรของรัฐ หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร การบริหาร คือกลุม
ของกิจกรรม ประกอบดวย การวางแผน (planning) การจัดองคกร (organizing) การสั่งการ (leading 
/ directing) หรือการอํานวย และการควบคุม (controlling) ซ่ึงจะมีความสัมพันธโดยตรงกับ
ทรัพยากรขององคกร  (6 M’s) เพื่อนําไปใชใหเกิดประโยชนและดวยจุดมุงหมายสําคัญในการ
บรรลุความสําเร็จตามเปาหมายขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลครบถวน  

     2.  คําวา “การจัดการ” (management) จะเนนการปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย  
(แผนท่ีวางไว) ซ่ึงนิยมใชในการจัดการธุรกิจ (business management) สวนคําวา “ผูจัดการ” 
(manager) จะหมายถึง บุคคลในองคกรซึ่งทําหนาที่รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบริหารทรัพยากร 
และกิจการงานอื่น ๆ เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่กําหนดไวขององคกร  

     การบริหารจัดการ (management) หมายถึง ชุดของหนาที่ตาง ๆ (A set of functions)     
ที่กําหนดทิศทางในการใชทรัพยากรทั้งหลายอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  เพื่อใหบรรลุ  
ถึงเปาหมายขององคกร  การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ  (efficient) หมายถึง การใช
ทรัพยากรไดอยางเฉลียวฉลาดและคุมคา (cost - effective)   การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล 
(effective)  นั้นหมายถึงการตัดสินใจไดอยางถูกตอง (right decision) และมีการปฏิบัติการสําเร็จ
ตามแผนที่กําหนดไว ดังนั้นผลสําเร็จของการบริหารจัดการจึงจําเปนตองมีทั้งประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล  ควบคูกัน  

     ในอีกแนวหนึ่งอาจกลาวไดวาการบริหารจัดการ หมายถึง กระบวนการของการมุงสู
เปาหมายขององคกรจากการทํางานรวมกัน  โดยใชบุคคลและทรัพยากรอื่น ๆ (Certo, 2000,  p. 55) 
หรือเปนกระบวนการออกแบบและรักษาสภาพแวดลอม   ที่บุคคลทํางานรวมกันในกลุม   ใหบรรลุ
เปาหมายที่กําหนดไวอยางมีประสิทธิภาพ 

     คําวา  “การบริหาร”  (administration)  และ “การจัดการ”  (management) มีความหมาย
แตกตางกันเล็กนอย  โดยการบริหารจะสนใจและสัมพันธกับการกําหนดนโยบายไปลงมือปฏิบัติ 
นักวิชาการบางทานไหความเห็นวาการบริหารใชในภาครัฐ สวนการจัดการใชในภาคเอกชน 
อยางไรก็ดี ในตําราหรือหนังสือสวนใหญทั้ง  2 คํานี้มีความหมายไมแตกตางกัน สามารถใชแทน 
กันไดและเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป (สุรัสวดี ราชกุลชัย, 2543, หนา, 3) 

     จากความหมายตาง ๆ  ขางตน การบริหารจัดการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรม
ตอเนื่องและประสานงานกัน ซ่ึงผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกร    
ประเด็นสําคัญของการบริการจัดการ (management)  มีดังนี้ 

     1.  การบริหารจัดการสามารถประยุกตใชกับองคกรใดองคกรหนึ่งได 
     2.  เปาหมายของผูบริหารทุกคนคือการสรางกําไร 
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     3.  การบริหารจัดการเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต (productivity) โดยมุงสูประสิทธิภาพ 
(efficiency) (วิธีการใชทรัพยากรโดยประหยัดที่สุด) และประสิทธิผล (effectiveness) (บรรลุ
เปาหมายคือประโยชนสูงสุด) 

     4.  การบริหารจัดการสามารถนํามาใชสําหรับผูบริหารในทุกระดับชั้นขององคกร 
           กระบวนการการบริหารจัดการ (management process) หมายถึง กระบวนการ

เพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกรซึ่งกระบวนการการบริหารจัดการนี้สามารถแสดงใหเห็นถึง
ความเกี่ยวเนื่องกันไดอยางมีปฏิสัมพันธสอดคลองและตอเนื่อง ทั้งนี้หนาที่ของการบริหาร
ประกอบดวยกิจกรรม พื้นฐาน 4  ประการหรืออาจแบงในลักษณะที่เปนขั้นตอนดังนี้(POLC) 
(สุรัสวดี  ราชกุลชัย, 2543,  หนา  4-6) 

           1. การวางแผน (planning) เปนสิ่งที่องคกรตองการเปลี่ยนแปลงในอนาคต          
การวางแผนเปนสะพานเชื่อมระหวางเหตุการณปจจุบันและอนาคต  ซ่ึงทําไดโดยการใหบรรลุ
เปาหมายผลลัพธที่ตองการ  การวางแผนจึงตองอาศัยการกําหนดกลยุทธที่มีประสิทธิภาพ  แมวา
พื้นฐานของการจัดการโดยทั่วไปเปนงานของผูบริหาร  การวางแผนเปนสิ่งสําคัญสําหรับการปฏิบัติ
ตามกลยุทธใหประสบความสําเร็จและการประเมินกลยุทธ  เพราะวา   การจัดการองคกร  การจูงใจ 
การจัดบุคคลเขาทํางาน และกิจกรรมควบคุม ขึ้นอยูกับการวางแผน กระบวนการวางแผนจะตอง
ประกอบดวยผูบริหารและพนักงานภายในองคกร   การวางแผนจะชวยใหองคกรกําหนดขอดีจาก
โอกาสภายนอก  และทําใหเกิดผลกระทบจากอุปสรรคภายนอกต่ําสุด โดยตองมองเหตุการณ       
ในอดีตและปจจุบัน เพื่อคาดคะเนเหตุการณที่จะเกิดขั้นในอนาคต การวางแผน ประกอบดวย การ
พัฒนาภารกิจ (mission) การคาดคะเนเหตุการณปจจุบัน เหตุการณอนาคตและแนวโนมการกําหนด
วัตถุประสงค และการเลือกกลยุทธที่ใช 

           การวางแผนจะชวยใหธุรกิจปรับตัวสูการเปลี่ยนแปลงของตลาด  สามารถกําหนด
เปาหมายได  การบริหารเชิงกลยุทธนั้นตองการใหองคกรติดตามในลักษณะเชิงรุก (proactive)   
มากกวาที่จะเปนเชิงรับ (reactive) องคกรที่ประสบความสําเร็จจะตองควบคุมอนาคตขององคกร
มากกวาที่จะรอรับผลจากอิทธิพลสภาพแวดลอมภายนอกและเหตุการณที่เกิดขึ้น  การตัดสินใจ   
(decision making) ถือเปนสวนหนึ่งของการวางแผน การปรับตัวเปนสิ่งจําเปนเพราะวามีการ
เปลี่ยนแปลงของตลาด เศรษฐกิจ   และคูแขงขันทั่วโลก จุดเริ่มตนของความสําเร็จที่ดีของธุรกิจคือ
การวางแผนที่เหมาะสม เห็นผลไดจริง ยืดหยุน มีประสิทธิผล และทรงประสิทธิภาพ 

           2. การจัดการองคกร (organizing ) จุดมุงหมายของการจัดการองคกร คือ การใช
ความพยายามทุกกรณี  โดยการกําหนดงานและความสําคัญของอํานาจหนาที่ การจัดการองคกร  
หมายถึง การพิจารณาถึงส่ิงที่ตองการทําและผูที่จะทํารายงาน  มีตัวอยางในประวัติศาสตรของธุรกิจ
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ที่มีการจัดองคกรที่ดี สามารถประสบความสําเร็จในการแขงขันและสามารถเอาชนะคูแขงขันได 
ธุรกิจที่มีการจัดองคกรที่ดีสามารถจูงใจผูบริหารและพนักงานใหมองเห็นความสําคัญของ
ความสําเร็จขององคกร 

           การกําหนดลักษณะเฉพาะของงาน (work specialization) โดยการแบงงาน
ประกอบดวยงานที่กําหนดออกมาเปนแผนก การจัดแผนก และการมอบอํานาจหนาที่ (delegating 
authority)  การแยกงานออกเปนงานยอยตามการพัฒนารายละเอียดของงาน ( job description ) และ
คุณสมบัติของงาน (job specification ) เครื่องมือเหลานี้มีความชัดเจนสําหรับผูบริหารและพนักงาน  
ซ่ึงตองการทราบลักษณะของงาน 

           การกําหนดแผนกในโครงสรางขององคกร (organization structure) ขนาดของการ
ควบคุม (span  of  control)  และสายการบังคับบัญชา ( chain of command) การเปลี่ยนแปลงกลยุทธ
ตองการการเปลี่ยนแปลงในโครงสราง เพราะตําแหนงใหม ๆ  ที่สรางขึ้นหรือลดลงหรือรวมกัน   
โครงสรางองคกรจะตองระบุถึงวิธีการใชทรัพยากรและวิธีการซึ่งวัตถุประสงคมีการกําหนดขึ้น   
ในธุรกิจ การสนับสนุนทรัพยากรและกําหนดวัตถุประสงคตามสภาพทางภูมิศาสตรแตกตางจาก
โครงสราง  ดานผลิตภัณฑหรือลูกคา รูปแบบทั่วไปของการจัดแผนกคือ ตามหนาที่ (functional) 
ตามฝาย (divisional) ตามหนวยธุรกิจเชิงกลยุทธ (strategic business unit) และดานแมททริกซ 
(matrix) 

           3. การนําหรือการสั่งการ  ( leading / directing ) เปนการใชอิทธิพลเพื่อจูงใจ
พนักงานใหปฏิบัติงานและนําไปสูความสําเร็จตามเปาหมายที่ระบุไว   หรือเปนกระบวนการจัดการ
ใหสมาชิกในองคกรทํางานรวมกันไดดวยวิธีการตาง  ๆ  เพราะทรัพยากรมนุษยเปนสิ่งที่ซับซอน
และเขาใจถองแทไดยาก การนําหรือการสั่งการจึงตองใชความสามารถหลายเรื่องควบคูกันไป  อาทิ  
ภาวะความเปนผูนําของผูบริหาร การจูงใจ การติดตอส่ือสารในองคกร และการทํางานเปนทีม    
เปนตน หนาที่ในการนําหรือส่ังการนี้ มีความสําคัญไมนอยไปกวาหนาที่อ่ืนเพราะผูบริหารตอง
แสดงบทบาทของผู ส่ังการอยางมีคุณภาพถาไมเชนนั้นแผนงานที่วางไวตลอดจนทรัพยากร            
ที่จัดเตรียมไวอาจไมเกิดประสิทธิผล ถาผูบริหารดําเนินกิจกรรมดานการสั่งการไมดีพอ  ดังนั้น  
การสั่งการจึงเปนเรื่องของความรู ความชํานาญ ประสบการณ  และความสามารถที่จะชักจูงให
พนักงานรวมกันปฏิบัติงานไปตามเปาหมายที่กําหนดไวใหองคกรประสบความสําเร็จตามตองการ 

           4. การควบคุม (controlling) การใชทรัพยากรตางๆ ขององคกร ถือวา                  
เปนกระบวนการตรวจสอบ หรือติดตามผลและประเมินการปฏิบัติงานในกิจกรรมตางๆ ของ
พนักงาน เพื่อรักษาใหองคกรดําเนินไปในทิศทางสูเปาหมายอยางถูกตองตามวัตถุประสงคหลัก 
ขององคกร ในเวลาที่กําหนดไว  องคกรหรือธุรกิจที่ประสบความลมเหลวอาจเกิดจากการขาดการ
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ควบคุม หรือมีการควบคุมที่ไรประสิทธิภาพ   และหลายแหงเกิดจากความไมใสใจในเรื่องของการ
ควบคุม ละเลยเพิกเฉย หรือในทางกลับกันคือมีการควบคุมมากจนเกิดความผิดพลาดขององคกรเอง 
การควบคุมจึงเปนหนาที่หลักทางการบริหารที่มีความสําคัญ ตั้งแตเร่ิมตนจนจบกระบวนการ
ทางการบริหาร การควบคุมเปนการตรวจตราและตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน โดยเปรียบเทียบกับ
เปาหมายดําเนินการปฏิบัติเพื่อใหมั่นใจวา จะบรรลุผลลัพธตามตองการ นอกจากนี้การควบคุม     
ยังเปนกระบวนการรวบรวมและแสดงถึงขอมูลยอนกลับเรื่องของผลการดําเนินงาน ในฐานะที่เปน
พื้นฐานสําหรับการปฏิบัติและการเปลี่ยนแปลงในอนาคตอีกดวย      

       สมพงศ  เกษมสิน, 2541, หนา 5-6 ใหความหมายวา การบริหาร หมายถึง                
การดําเนินงาน หรือการปฏิบัติงานใด ๆ ของหนวยงาน และ/หรือ เจาหนาที่ ที่เกี่ยวของกับ คน 
ส่ิงของ และหนวยงาน โดยครอบคลุมเรื่องตาง ๆ เชน (1) การบริหารคน (Man) (2) การบริหารเงิน 
(Money) (3) การบริหารวัสดุอุปกรณ (Material) (4) การบริหารงานทั่วไป (Management)             
(5) การบริหารการตลาด (Market) (6) การบริหารคุณธรรม (Morality) (7) การบริหารขอมูลขาวสาร 
(Message) (8) การบริหารเวลา (Minute) และ (9) การบริหารการวัดผล (Measurement) เชนนี้     
เปนการนํา “ปจจัยที่มีสวนสําคัญตอการบริหาร” ที่เรียกวา “9M” แตละตัวมาเปนแนวทางในการ     
ใหความหมาย การบริหาร บางครั้งเรียกวา การบริหารจัดการ หมายถึง การดําเนินงาน หรือ         
การปฏิบัติงานใด  ๆ  ของหนวยงาน  และ /หรือ  เจ าหนาที่  ที่ เกี่ ยวของกับคน  ส่ิงของและ
หนวยงาน โดยครอบคลุมเรื่องตาง ๆ เชน 

       1. การบริหารนโยบาย (Policy)  
       2. การบริหารอํานาจหนาที่ (Authority) 
       3. การบริหารคุณธรรม (Morality)  
       4. การบริหารที่เกี่ยวของกับสังคม (Society)  
       5. การวางแผน (Planning)  
       6. การจัดองคการ (Organizing)  
       7. การบริหารทรัพยากรมนุษย (Staffing)  
       8. การอํานวยการ (Directing) 
       9. การประสานงาน (Coordinating) 
       10. การรายงาน (Reporting)  
       11. การบริหารงบประมาณ (Budgeting)  
       เชนนี้ เปนการนํา “กระบวนการบริหาร” หรือ “ปจจัยที่มีสวนสําคัญตอการบริหาร”    

ที่เรียกวา แพ็มส-โพสคอรบ (PAMS-POSDCoRB)  
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     อาจกลาวไดวาบทบาทสําคัญของการควบคุม  อยูที่คํา  4  คํา ไดแก มาตรฐาน  (standard) 
การวัดผล (measurement) การเปรียบเทียบ (comparison) และการปฏิบัติ (take action)โดยการ
ควบคุมจะครอบคลุมดูแลพื้นที่ 4 พื้นที่ใหญๆ ของการบริหาร กลาวคือ  พฤติกรรมบุคคลในองคกร  
การเงิน การปฏิบัติการ และ ขอมูลขาวสาร ทรัพยากรประกอบดวย มนุษย สภาพแวดลอม          
ทางกายภาพ การเงิน ตลอดจนทรัพยากรขอมูลขององคกร ซ่ึงผูบริหารจะเปนบุคคลที่ทําหนาที่ใน
กระบวนการบริหารจัดการทรัพยากรขององคกรโดยอาศัยหนาที่ทั้ง 4  ประการนี้ 
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 

       ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
       ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 461) ซ่ึงประกอบดวยรายละเอียดดังตอไปนี้ 
       1. ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑและบริการ หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ      

เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจในผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจจะมีหรือไมมีตัวตน
ก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตอง 
มีอรรถประโยชน มีคุณคาในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด
กลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

          1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) หรือความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

          1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชนประโยชน
พื้นฐาน คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา และอ่ืนๆ 

          1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning ) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

          1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Positioning) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม และ
ปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ      
ตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

          1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ
(Product Line) 

       2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนสวนประสมการตลาด
ตัวที่สองที่เกิดขึ้นมาถัดจากผลิตภัณฑ ราคาเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคาผลิตภัณฑกับราคา ผลิตภัณฑนั้นถาคุณคาสูงกวาราคาก็จะทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อการเลือก
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วิธีการตั้งราคาอาจเลือกใชวิธีใดวิธีหนึ่งหรือหลายวิธีรวมกันก็ได ซ่ึงจะมีการจัดประเภทวิธีการตั้ง
ราคาโดยพิจารณาจากปจจัยสําคัญ 3 ประการ ไดแก 

           2.1 ตนทุน ซ่ึงใชเปนเกณฑขั้นต่ําในการกําหนดราคาทําใหเกิดวิธีการตั้งราคาโดยมุง
ที่ตนทุน 

           2.2 ราคาของคูแขงขัน และราคาขายสินคาทดแทน ทําใหเกิดวิธีการตั้งราคาโดยมุงที่
การแขงขัน 

           2.3 การประเมินลักษณะที่เปนเอกลักษณของผลิตภัณฑของลูกคาใชเปนเพดานของ
การกําหนดราคา ทําใหเกิดวิธีการตั้งราคาโดยมุงที่อุปสงค 

       3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) เปนกิจกรรมการนําผลิตภัณฑที่
กําหนดไวออกสูตลาดเปาหมาย ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะการพิจารณาสถานที่จําหนาย
อยางเดียว แตเปนการพิจารณาวาจะจําหนายผานคนกลางอยางไร และมีการเคลื่อนยายสินคา
อยางไร ดังนั้นในการนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย จึงประกอบดวย 2 สวน ซ่ึงสามารถเรียกวา
สวนประสมในการจัดจําหนาย ดังนี้ 

           3.1 ชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง กลุมของสถาบัน หรือบุคคลที่ทําหนาที่หรือ
กิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใช ในสวนนี้เปนการพิจารณาวา          
จะจําหนายผลิตภัณฑผานคนกลางอยางไร กลาวคือ พิจารณาถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑเคลื่อนยาย   
จากผูผลิตผานคนกลางไปยังลูกคา 

           3.2 การกระจายตัวสินคา หมายถึง กิจกรรมทั้งส้ินที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยาย     
ตัวสินคาที่มีปริมาณถูกตองไปยังสถานที่ที่ตองการและเวลาที่เหมาะสม ในสวนนี้จึงประกอบดวย   
การขนสง การเก็บรักษาสินคาภายในองคการธุรกิจของตน ในระบบชองทางการคลังสินคา และ
การควบคุมสินคาคงคลัง 

       4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผูจําหนายและ
ตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคที่จะแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติ 
และพฤติกรรมการซื้อ ซ่ึงเรียกวาสวนประสมการสงเสริมการตลาด ดังนี้ 

           4.1 การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล โดยผานสื่อ และผูอุปถัมภ
รายการแตตองเสียคาใชจายในการโฆษณากิจกรรม 

           4.2 การขายโดยใชบุคคล เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนาระหวางผูขาย 
และลูกคาที่มีอํานาจซื้อ 

           4.3 การสงเสริมการขาย เปนเครื่องมือกระตุนความตองการซื้อที่ใชสนับสนุนการ
โฆษณา การขายโดยใชบุคคล และการใหขาว ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือ
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การซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือคนกลางในชองทาง อยางเชน การลด แลก แจก แถม สวนลด
ปริมาณ และการแขงขันการขาย 

           4.4 การใหขาว และการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับ
สินคาหรือบริการแบบไมใชบุคคล โดยองคการที่เปนเจาของผลิตภัณฑนั้นไมตองเสียคาใชจายใดๆ
จากการเสนอขาวนั้น สวนการประชาสัมพันธเปนความพยายามที่ไดจัดเตรียมไวขององคการ เพื่อ
ชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติที่ดีตอองคการ จะเห็นไดวาการใหขาวเปน
สวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ เพราะการใหขาวเปนกิจกรรมที่จะสงเสริมความสัมพันธอันดีตอ
กลุมชน 

           4.5 การขายตรง เปนการติดตอส่ือสารแบบ 2 ทางระหวางผูซ้ือและผูขาย เปนวิธีการ
ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรง และสรางใหเกิดการตอบ สนองในทันทีทันใดทุกเวลา 
และสถานที่ที่การสื่อสารสามารถเขาถึงได ประกอบดวยการขายทางโทรศัพท จดหมายโทรทัศน
วิทยุ หรือหนังสือพิมพที่จูงใจใหกับผูบริโภคตอบกลับเมื่อตองการซื้อ เพื่อรับของตัวอยางหรือนํา
คูปองจากสื่อไปใช เปนตน ซ่ึงขอมูลที่ไดรับสามารถวัด และติดตามได 

       5. กระบวนการ (Process) หรือกระบวนการใหบริการ เพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว ประทับใจ และมีประสิทธิภาพ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ ธุรกิจ
บริการนั้น ผลิตภัณฑคือส่ิงที่ไมสามารถจับตองได ดังนั้นกระบวนการใหบริการจึงเปนสิ่งที่สําคัญ
และเปนความแตกตางอยางชัดเจนเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑอ่ืนภายนอกตลาดบริการ กลาวคือ ส่ิงที่
ลูกคาจะไดรับจากธุรกิจบริการนั้นคือกระบวนการและความชํานาญในการผลิตสินคานํามาซึ่งความ
พึงพอใจใหแกผูบริโภคสูงสุด ดังนั้นกระบวนการจึงรวมความถึงลําดับของการใหบริการและระบบ
สนับสนุนการบริการดวย 

       6. บุคคล (People) บุคคลถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญของการดําเนินธุรกิจ ดังนั้นจึง
ตองมีการคัดเลือก การฝกอบรม และการจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขง มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกไขปญหา อีกประการหนึ่งของธุรกิจบริการคือ การสรางปฏิสัมพันธระหวางลูกคากับผู
ใหบริการซึ่งเปนบุคลากรของบริษัท ปฏิสัมพันธที่เกิดจากการใหบริการของบุคลากรที่เปนเงื่อนไข
สําคัญในการสรางความพึงพอใจหรือทําใหเกิดการยอมรับการบริการจากลูกคา 

       7. ลักษณะทางกายภาพ หรือสิ่งมีตัวตนที่มองเห็นได (Physical Evidence) ธุรกิจ
บริการจําเปนตองพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ประกอบดวย 

          7.1 สภาพทางกายภาพที่ลูกคาสามารถมองเห็นได ทําใหมีสวนรวมในการสราง
ความรูสึกตอความพึงพอใจในการใหบริการที่ลูกคาไดรับ 
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          7.2 ลักษณะทางกายภาพที่ลูกคาใหความพึงพอใจ รวมเรียกวาภาพแหงการบริการ
ผูประกอบการสามารถจัดการหรือปรับปรุงใหมีขึ้นได เชน จัดบรรยากาศภายในรานอาหารดวย
เสียงเพลง จัดที่นั่งสําหรับลูกคาที่สะดวกสบาย และการจัดสถานที่เพื่อใชสําหรับการใหบริการอยาง
เหมาะสม 

          7.3 ความแปลกใหมของสภาพทางกายภาพที่แตกตางไปจากผูใหบริการรายอื่น เชน 
การตกแตงหรือออกแบบรานและสภาพแวดลอม อยางไรก็ตามบุคลากรและอุปกรณในสํานักงาน  
ก็ถือเปนองคประกอบหนึ่งของลักษณะทางกายภาพ กลาวคือลักษณะทาทางหรือบุคลิกภาพที่ลูกคา
สามารถมองเห็นหรือสัมผัสไดจากผูใหบริการ ประกอบดวย ลักษณะการแตงกาย เครื่องแตงกาย 
อุปกรณหรือเครื่องมือที่ใชประโยชนดานการประชาสัมพันธ และขอเขียนของการประชาสัมพันธ 
ที่แสดงออกถึงความเชี่ยวชาญ ทั้งหมดลวนเปนลักษณะทางกายภาพที่สามารถสรางความพึงพอใจ
ดานการบริการใหแกลูกคา 
 

พฤติกรรมผูบริโภค 
 

       เนื่องจากการปฏิบัติการทางการตลาดสมัยใหม  มุงเนนที่ผูบริโภคเปนสิ่งสําคัญ ดังนั้น
นักการตลาดปจจุบันจึงไดใหความสนใจ และศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคมากขึ้น เพราะ      
การเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภคที่ถูกตอง จะทําใหการตลาด สามารถสนองความตองการของ
ผูบริโภคไดดีกวาคูแขงขัน ซ่ึงจะนําความไดเปรียบมาสูบริษัทในที่สุด ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2534 , 
หนา 34) การบริโภคเปนกิจกรรมสุดทายของกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่มีความสําคัญ  กลาวคือ      
เปนกิจกรรมที่กอใหเกิดการตอบสนองหรือบําบัดความตองการใหกับหนวยเศรษฐกิจตาง ๆ       
ของระบบเศรษฐกิจ  ทั้งครัวเรือน ธุรกิจ  และรัฐบาล  เนื่องจากทุกๆ  หนวยจําเปนตองไดรับสินคา
และบริการมาอุปโภคเพื่อตอบสนองความตองการดวยกันทั้งส้ิน 

       ความหมายของการบริโภค 
       การบริโภค  หมายถึง  การใชประโยชนจากสินคาและบริการ  เพื่อสนองความตองการ

ของมนุษย  รวมถึงการนําสินคาและบริการมาใชประโยชนเพื่อการผลิตเปนสินคาและบริการอื่น ๆ  
การบริโภคไมไดหมายความถึง  การรับประทานอาหารอยางที่คนทั่วไปเขาใจแตเพียงอยางเดียว  
การใชสินคาอ่ืน ๆ  และการใชบริการอยางใดอยางหนึ่งก็คือการบริโภคดวยเชนกัน  เชน  การไปพบ
แพทยเมื่อยามเจ็บปวย การพักโรงแรม  การทองเที่ยว  การขนสง  การประกันภัย  ฯลฯ จึงสรุปไดวา
การกระทําทั้งหลายอันทําใหสินคาหรือบริการอยางใดอยางหนึ่งสิ้นเปลืองไปเพื่อเปนประโยชน  
แกมนุษยไมวาจะโดยทางตรงหรือทางออม  ถือเปนการบริโภคทั้งส้ิน 
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       ปจจัยท่ีใชกําหนดการบริโภค 
       ถึงแมวาความตองการบริโภคสินคาหรือบริการของผูบริโภคแตละรายจะมีความ

แตกตางกัน  แตก็พอจะสรุปไดวาตัวกําหนดการบริโภคหรือปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือก
ซ้ือสินคาและบริการโดยรวมมีดังนี้  ( สมจิตร  ลวนจําเริญ,  2545 , หนา  62-63 )   

       1. รายไดของผูบริโภค ระดับรายไดเปนปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภคสินคา
หรือ บริการของผูบริโภค โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน คือ ผูบริโภคที่มีรายไดมาก         
จะบริโภคมาก  ถามีรายไดนอยก็จะบริโภคนอย  เชน  สมมติวาเดิมนายขจรมีรายไดเดือนละ  5,000 
บาท และนายขจรจะใชรายไดไปในการบริโภครอยละ70 เก็บออมรอยละ 30 เพราะฉะนั้นนายขจร
จะใชจายเพ่ือการบริโภคเปนเงินเทากับ 3,500 บาท ตอมานายขจรมีรายไดเพิ่มขึ้นเปนเดือนละ  
8,000 บาท และนายขจรยังคงรักษาระดับการบริโภคในอัตราเดิม คือบริโภคในอัตรารอยละ 70  
ของรายไดที่ไดรับ นายขจรจะใชจายในการบริโภคเพิ่มขึ้นเปน 5,600 บาท ในทางกลับกัน            
ถานายขจรมีรายไดลดลงเหลือเพียงเดือนละ 3,000 บาท นายขจรจะใชจายในการบริโภคเปนเงิน 
2,100  บาท  (รอยละ 70 ของรายได)  จะเห็นไดวาระดับรายไดเปนปจจัยที่มีผลโดยตรงตอระดับ
ของการบริโภค 

       2. ราคาของสินคาและบริการ เนื่องจากระดับราคาของสินคาและบริการเปนตัวกําหนด
อํานาจซื้อของเงินที่มีอยูในมือของผูบริโภค  นั่นคือ  ถาราคาของสินคาหรือบริการสูงขึ้นจะทําให
อํานาจซื้อของเงินลดลง  สงผลใหผูบริโภคบริโภคสินคาหรือบริการไดนอยลง  เนื่องจากเงินจํานวน
เทาเดิมซ้ือหาสินคาหรือบริการไดนอยลง  ในทางกลับกัน  ถาราคาของสินคาหรือบริการลดลง
อํานาจซื้อของเงินจะเพิ่มขึ้น  สงผลใหผูบริโภค  สามารถบริโภคสินคา  หรือ  บริการไดมากขึ้นดวย
เหตุผลทํานองเดียวกันกับขางตน 

       3. ปริมาณเงินหมุนเวียนที่อยูในมือ  กลาวคือ  ถาผูบริโภคมีเงินหมุนเวียนอยูในมือมาก
จะจูงใจใหผูบริโภค บริโภคมากขึ้น  และถามีเงินหมุนเวียนอยูในมือนอยก็จะบริโภคไดนอยลง 

       4. ปริมาณของสินคาในตลาด ถาสินคาหรือบริการในทองตลาดมีปริมาณมากผูบริโภค
จะมีโอกาสในการจับจายใชสอยหรือบริโภคไดมาก ในทางกลับกัน ถามีนอยก็จะบริโภคไดนอย
ตาม 

       5. การคาดคะเนราคาของสินคาหรือบริการในอนาคต  จะมีผลตอการตัดสินใจของ
ผูบริโภคกลาวคือ ถาผูบริโภคคาดวาในอนาคต ราคาของสินคา หรือ บริการจะสูงขึ้น ผูบริโภค     
จะเพิ่มการบริโภคในปจจุบัน (ลดการบริโภคในอนาคต)  ตรงกันขาม  ถาคาดวาราคาของสินคาหรือ
บริการจะลดลงผูบริโภคจะลดการบริโภคในปจจุบันลง (เพิ่มการบริโภคในอนาคต)  จะเห็นไดวา
การคาดคะเนราคาของสินคาหรือบริการในอนาคตจะมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับการ
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ตัดสินใจเลือกบริโภคหรือระดับการบริโภคในปจจุบัน  และจะมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน
กับการตัดสินใจเลือกบริโภคหรือระดับการบริโภคในอนาคต 

       6. ระบบการคาและการชําระเงิน  เปนปจจัยสําคัญปจจัยหนึ่งที่กําหนดการตัดสินใจ  
ในการเลือกบริโภคของผูบริโภค กลาวคือ ถาเปนระบบการซื้อขายดวยเงินผอน ดาวต่ํา ผอนระยะ
ยาว จะเปนการเพิ่มโอกาสในการบริโภคกับผูบริโภคมากขึ้น นั่นคือ  ผูบริโภคสามารถบริโภคโดย      
ไมตองชําระเงินในงวดเดียว มีเงินเพียงสวนหนึ่งในการดาวนก็สามารถซื้อหาสินคาและบริการ         
มาบริโภคได โดยเฉพาะสินคาหรือบริการที่มีราคาสูง  เชน บาน  รถยนต  ฯลฯ  ตรงกันขาม ถาไมมี
ระบบซื้อขายแบบเงินผอน ผูบริโภคจะตองชําระเงินคาสินคาตามราคาในงวดเดียว ผูบริโภคอาจ  
ไมสามารถซื้อหาหรือบริโภคสินคาหรือบริการนั้นๆ ได 

       นอกจากที่กลาวขางตน ยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีกมากมาย ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกบริโภค
ของผูบริโภค ไมวาจะเปนเพศ อายุ ระดับการศึกษา ฤดูกาล เทศกาล รสนิยมหรือความชอบสวนตัว
ของผูบริโภค ตัวอยางเชน ในเทศกาลกินเจถาผูบริโภครับประทานอาหารเจ  ผูบริโภคจะไมบริโภค
เนื้อสัตว  โดยจะหันมาบริโภคพืชผักผลไมแทน หรือในวัยเด็ก สวนใหญเด็กๆ มักจะชอบบริโภค
ลูกอม  ลูกกวาด  ขนม  มากกวาเมื่อโตเปนผูใหญ  เปนตน 

       อาจกลาวไดวา ตลาด คือสังคมหนึ่ง ผูบริโภคในตลาดจึงถือวา เปนสมาชิกในสังคม   
ที่อยูรวมกันในระบบ  และ สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจหนึ่งๆ ที่มีการแขงขันเทคโนโลยี ตลอดจน
เกณฑระเบียบขอบังคับตาง ๆ  ที่สงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคทั้งทางตรง และ ทางออม ไมมาก
ก็นอย   ในยุคปจจุบันผูบริโภคทุกคนจึงเปนผู ซ้ือสินคาหรือบริการอยูตลอดเวลา ผูบริโภค               
ที่ซ้ือสินคาหรือบริการอาจจะมีพฤติกรรมเกี่ยวกับการซื้อสินคาหรือบริการ ที่เหมือนกัน และ
แตกตางกันไป  ขึ้นกับปจจัยตางๆ  อาทิ  ผูบริโภคบางคนอาจซื้อสินคาเพราะเห็นวาคุณภาพดี ราคา
ยุติธรรม แตผูบริโภคบางคนหรือบางกลุมอาจซื้อสินคาเพราะเห็นวามีคุณคาและมีรสนิยม  
การศึกษาถึงที่มา และ ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อ ทั้งกอน ระหวาง และหลังการตัดสินใจซื้อ  
รวมทั้งปจจัยตางๆ  ที่สงผลและเกี่ยวเนื่องถึงการอุปโภคบริโภค  ของผูบริโภค  หรือ  กลุมผูบริโภค
ทั้งหมดนี้  รวมเรียกวา  “พฤติกรรมผูบริโภค”  (Consumer  Behavior) 

       ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer  Behavior) 
     มีผูใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคไวหลายทานดวยกัน 
      พฤติกรรมผูบริโภค  หมายถึง  การกระทําของบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการ

จัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจซึ่ง              
มีอยูกอนแลว และมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทําดังกลาว โดยการที่จะทราบพฤติกรรม
ผูบริโภคจะมีจุดเริ่มตนในการศึกษา  คือ  ตองมีความเขาใจถึงสวนประกอบทางจิตวิทยา  
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(psychological  make-up) ที่ประกอบขึ้นเปนระบบความคิดและจิตใจของคน โดยมีระบบนี้เปนสิ่ง
ที่ไมสามารถมองเห็นได หรือระบบกลไกทางสมอง ที่ทําใหเกิดพฤติกรรมผูบริโภคได ซ่ึงเราเรียก
ระบบสวนนี้วา “ศูนยควบคุมส่ังการทางสมอง” (central control unit) จึงยอมจะมีความหมายถูกตอง
และเห็นไดชัด ระบบดังกลาวคือ  the black-box  นั่นเอง  (ธงชัย  สันติวงษ , 2539, หนา  223)   

       พฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การแสดงออกของแตละบุคคล
ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมทั้ง กระบวนการในการตัดสินใจ  
ที่มีผลตอการแสดงออก (ศุภร  เสรีรัตน, 2537, หนา 113) 

       พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนควา การซื้อ การใช การ
ประเมินผล และการใชจายในผลิตภัณฑ และ บริการ โดยคาดวา จะตอบสนองความตองการของเขา  
การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศึกษาวิธีการ ที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร  
เงิน  เวลา บุคลากร และอื่นๆ เกี่ยวกับการบริโภคสินคา ซ่ึงนักการตลาดตองศึกษา สินคาที่เขาจะทํา
การเสนอขายนั้นวาใครคือลูกคา (Who) ผูบริโภคซื้อ (What) ทําไมจึงซื้อ (Why) ซ้ืออยางไร (How)  
ซ้ือเมื่อไร (When) ซ้ือที่ไหน (Where) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (How  often) รวมทั้งศึกษาวา  
ใครมีอิทธิพลตอการซื้อ (Who)  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2543, หนา 37) 

       การใชคําถาม  Who,  What,  Why,  When,  Where  และ  How  จะทําใหสามารถเขาใจ
ถึงพฤติกรรมของผูบริโภคไดงาย  และ คําตอบที่ไดนั้นจะเปนประโยชนอยางยิ่งตอนักการตลาด  
ในการกําหนดกลยุทธทางการตลาด  ที่มีประสิทธิภาพ  และสามารถตอบสนองความตองการ     
ของลูกคาไดมากที่สุด 

       ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2543, หนา 38 อางถึงใน Engle, Blackwe  และMiniard 1993, p.  
5) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง  “กิจกรรมตางๆ  ที่เกี่ยวของกับการคนหาและการบริโภค
ผลิตภัณฑหรือบริการ ซ่ึงทั้งนี้ทั้งนั้น ตองอาศัยกระบวนการตัดสินใจเขารวมเพื่อใหกิจกรรมนั้น
ลุลวง”  พฤติกรรมซึ่งบุคคลทําการคนหา (Searching) การซื้อ (Purchasing) การใช (Using)         
การประเมินผล (Evaluating) และการใชจาย (Disposing) ในผลิตภัณฑและการบริการ โดยคาดวา  
จะตอบสนองความตองการของผูบริโภค ไดมากนอยเพียงใด หรือ อาจหมายถึง กระบวนการ
ตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล เมื่อทําการประเมินผล (Evaluating) จัดหา  
(Acquiring) การใช (Using)  และการใชจาย  (Disposing)  เกี่ยวกับสินคาและบริการ 

       อดุลย  จาตุรงค และ ดลยา  จาตุรงคกุล (2545, หนา 44) ไดใหคําจํากัดความของ 
พฤติกรรมผูบริโภค วาเปนปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของ โดยตรงกับการไดรับ และ 
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บริการทางเศรษฐกิจรวมทั้งกระบวนการตาง ๆ ของการตัดสินใจซึ่งเกิดกอนและเปนตัวกําหนด
ปฏิกิริยาตางๆ  เหลานั้น 

       จากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคดังกลาวนี้สามารถแยกพิจารณาการกระทําได  
3  ประเด็น ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภคคือ 

       1. การแสดงออกและการกระทําของแตละบุคคล ผูบริโภคแตละคนจะมีการกระทํา
ตางๆ ซ่ึงเปนการแสดงออกถึงความตองการที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมผูบริโภค ไดแก การเดินทาง 
ไปซื้อสินคา การเปดรับฟงวิทยุและรับชมโทรทัศน  การอานหนังสือพิมพ การสนทนากับเพื่อน 
การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับสินคาจากผูขาย  และกิจกรรมในการแสวงหาสินคาหรือบริการตาง ๆ   

       2. การไดรับหรือไดมาซึ่งสินคาหรือบริการ และ การใชสินคาหรือบริการ อาจกลาว  
ไดวาผูบริโภคทุกคนที่ดํารงชีวิตอยูทุกวันนี้ตองมีการไดรับและใชสินคาหรือบริการ การไดรับและ
ใชสินคาหรือบริการ หมายถึง การซื้อสินคามานั่นเอง และยังรวมถึงการไดรับสินคาหรือบริการ 
โดยไมไดซ้ือเองโดยตรง ยกตัวอยางเชน  เด็กทารกไดรับผาออม ของเลนและเสื้อผาโดยที่พอแม
เปนผู ซ้ือมาให การไดรับ การไดมาและการใชสินคาหรือบริการอาจเรียกวาการตอบสนอง         
ของผูบริโภค 

       3 .  กระบวนการตัดสินใจ  ผูบ ริโภคจะซื้อ สินค าไดนั้น  จะตองผ านขั้นตอน                
ของกระบวนการตัดสินใจที่มีจุดมุงหมายหรือเปาหมาย เพื่อตอบสนองความตองการใหเกิด            
ความพึงพอใจ ไดแก การตระหนักถึงปญหา การคนหา การประเมินผลทางเลือก การเลือกหรือการ
ซ้ือสินคาตามลําดับ 

       การศึกษาดานพฤติกรรมผูบริโภคจึงมุงที่จะอธิบายถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรม
ของผูบริโภค การแสดงพฤติกรรมของมนุษย ตลอดจนหาวิธีปรับเปลี่ยน หรือ หาทางแกปญหา
พฤติกรรมของมนุษยที่ไมพึงประสงคซ่ึงสอดคลองกับ การศึกษาถึง พฤติกรรมของผูบริโภค  
กลาวคือ  เปนการศึกษาถึงสาเหตุของการมีพฤติกรรมการบริโภค การซื้อของผูบริโภควาเกิดจาก
สาเหตุใด  ไดแก  สาเหตุดานเหตุผล สาเหตุดานจิตใจหรืออารมณ  พฤติกรรมที่แสดงออก              
เพื่อตอบสนองความตองการเปนอยางไร เชน ใครเปนผูซ้ือ ผูใช มีการซื้ออยางไร ที่ไหน มากนอย
เพียงใด เปนตน และหาวิธีปรับเปลี่ยนหรือหาทางแกปญหาขัดของที่เกิดจากการแสดงออก 

       อยางไรก็ตาม  แมวากระบวนการของพฤติกรรมของผูบริโภคจะมีลักษณะคลาย ๆ กัน
แตรูปแบบของพฤติกรรมของผูบริโภค  (Behavior  Patterns)  ที่แสดงออกในสถานการณตางๆ      
ที่เผชิญมีลักษณะแตกตางกัน ทั้งนี้เกิดจากสาเหตุหลายปจจัย ทั้งปจจัยภายในตัวของบุคคลเอง ในแง
ของจิตวิทยา และปจจัยภายนอกซึ่งไดแก ส่ิงแวดลอมตางๆ ที่เกี่ยวของหรือผูกพันอยูกับตัวผูบริโภค
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เอง ปจจัยตาง ๆ เหลานี้ จะมีผลกระทบตอการตัดสินใจของบุคคล ทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรม
ออกมาตางๆ  กัน 

       จากที่กลาวมา  อาจกลาวไดวาพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค  เปนพฤติกรรมการซื้อ
ของผูบริโภคขั้นสุดทายที่ซ้ือสินคาและบริการไปเพื่อกินเองใชเอง หรือเพื่อกินหรือใชภายใน
ครัวเรือน ผูบริการไปเพื่อวัตถุประสงคเชนวานี้รวมกันเรียกวา “ตลาดผูบริโภค” ผูบริโภคทั่วโลกนี้     
มีความแตกตางกันในลักษณะประชากรอยูหลายประเด็น  เชน  ในเรื่องของอายุ  รายได              
ระดับการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม  ประเพณี  คานิยม  และรสนิยม  เปนตน ทําใหพฤติกรรม     
การกิน การใช การซื้อ และความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคตอผลิตภัณฑแตกตางกันออกไป  ทําให   
มีการซื้อการบริโภคสินคาและบริการหลาย ๆ ชนิดที่แตกตางกันไป นอกจากลักษณะประชากร
ดังกลาวแลว  ยังมีปจจัยอ่ืนๆ  อีก ที่ทําใหมีการบริโภคแตกตางกัน 

       ความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภค 
       ในที่นี้  จะพิจารณา ในแงความสําคัญของพฤติกรรมผูบริโภคตอการตลาด โดยเฉพาะ

การศึกษาและทําความเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค  ทําใหผูบริหารการตลาดและนักการตลาดไดเขาใจ
ในเรื่องตอไปนี้  คือ  (ธงชัย  สันติวงษ, 2539, หนา 233-236)   

       1. เขาใจปญหาความตองการของสังคม ดังกลาวไวแลววาสังคมมนุษยก็คือ ตลาด
ผูบริโภค  ดังนั้นผูบริโภคแตละคน  นอกจากอยูในตลาดแลว  ยังเปนสมาชิกของสังคมใดสังคมหนึง่
และอยูภายใตสภาวะแวดลอมของสังคมนั้นดวย  การที่นักการตลาดเขาใจพฤติกรรมของผูบริโภค
สงผลใหสามารถเขาใจความเปนไปในสังคม  กลไกของสังคม  และทําใหสามารถเสนอขาย
ผลิตภัณฑ  แกผูบริโภคในสังคม  ซ่ึงในแตละคน  และแตละกลุมจะมีความตองการที่ไมเหมือนกัน
ตลอดจนสามารถใหส่ิงกระตุนเพื่อสรางแรงจูงใจแกผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

       2. ทําใหสามารถคาดการณความตองการของผูบริโภคไดอยางแนนอน ดวยเหตุที่
สภาวะแวดลอมรอบตัวผูบริโภค มีการเปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา พรอมๆ กับตัวผูบริโภคเอง         
ก็มีการเปลี่ยนแปลงกลไกในดานจิตวิทยาและทางกายภาพดวย  เชน  ผูบริโภคมีการเรียนรูเกี่ยวกับ
สินคาหรือบริการมากขึ้น โดยมีการทดลองใช  จนอาจมีการเปลี่ยนทัศนคติตอสินคาหรือบริการ
ตลอดจนทําใหผูบริโภคมีบุคลิกภาพเปลี่ยนแปลงไปดวย ดังนั้น หนาที่สําคัญของผูบริหารการตลาด
และนักการตลาดก็คือ  จําเปนตองมีความรูและเขาใจความตองการของผูบริโภคทั้งในอดีต  ปจจุบัน
และคาดการณความตองการและแนวโนมการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูบริโภคในอนาคต         
ไดอยางถูกตองและลึกซึ้งเพียงพอ  การศึกษาวิเคราะหถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช   
การซื้อ กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  จะทําใหผูบริหารการตลาด และนักการตลาด
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สามารถวางแผนและปรับปรุงกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับความตองการดังกลาวไดอยาง
เหมาะสม 

       3. ทําใหสามารถแสวงหา  พัฒนาและขยายตลาด  การตอบสนองความตองการของ
ผูบริโภค  จะตองเปนกิจกรรมที่ไมสุดสิ้นเพียงที่ไดตอบสนองความตองการเพียงอยางใดอยางหนึ่ง
แกตลาดเพียงสวนหนึ่งเทานั้น  แตผูบริโภคในสวนตลาดอ่ืน ๆ  ที่ยังไมไดรับการตอบสนองอยาง
เต็มที่  จะตองไดรับการตอบสนองความตองการดวย  การศึกษาวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค        
ในสวนตลาดนั้น ๆ  จะสามารถทําใหเขาใจความตองการ  แรงจูงใจ และปจจัยอ่ืนๆ ซ่ึงนักการตลาด
จะสามารถทําหนาที่ เคลื่อนยายผลิตภัณฑไปสู ผูบริโภคในตลาดดังกลาว   เพื่อตอบสนอง          
ความตองการในสวนที่ยังไมไดตอบสนองได 

       4. ทําใหสามารถปรับปรุงกิจกรรมทางการตลาดเดิม  เมื่อผูบริโภคมีความตองการ
ใหมๆ ผูบริหารการตลาดและนักการตลาดควรตองติดตามความตองการที่ เกิดขึ้นใหม  ๆ             
และหาหนทางโดยแสวงหาผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคใหไดมากที่สุด
เทาที่จะทําได  เชน  ถาผูบริโภคตองการผลิตภัณฑใหมที่ยังไมมีอยูในตลาด  นักการตลาดอาจตอง
พยายามหาผลิตภัณฑใหมมาตอบสนองในเวลาที่ เหมาะสม  หรือตองปรับเปลี่ยนกิจกรรม            
ทางการตลาด ดานอื่นๆ เพื่อสรางภาพลักษณใหม ๆ ตอตัวผลิตภัณฑเดิมไปกอน  หากยังไมสามารถ
หาผลิตภัณฑใหม มาตอบสนองความตองการไดในเวลาขณะนี้ เชน อาจใชการปรับราคาผลิตภัณฑ
เดิมลง การใชการสื่อสารทางการตลาด เพื่อเผยแพร แนะนําคุณประโยชนเพิ่มเติมของผลิตภัณฑเดิม  
ที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคได  เปนตน 

       5. ทําใหสามารถใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายสาธารณะ โดยปกติเขาใจกันวา
การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค  จะชวยใหนักการตลาดสามารถดําเนินกิจกรรมการตลาดไดอยาง
ราบรื่น  ซ่ึงเปนสวนที่กอใหเกิดประโยชนตอกิจการ ในระดับจุลภาค หรือ ระดับหนวยธุรกิจเทานั้น  
แตความเปนจริงแลว  การศึกษาวิเคราะหถึงพฤติกรรมผูบริโภค ไดขยายประโยชนมากขึ้นเปน
ระดับมหาภาค กลาวคือ ขอมูลดานพฤติกรรมผูบริโภคถูกใชเปนดัชนีเบื้องตนในการพิจารณา
ใหบริการแกประชาชน ซ่ึง อาจเปนความรวมมือกัน ระหวางภาครัฐและเอกชน ซ่ึงเรียกวา              
“ นโยบายสาธารณะ”  และโดยปกติการกําหนดกิจกรรมทางการตลาดของนักการตลาด                 
มักไมเกี่ยวของกับนโยบายสาธารณะโดยตรง แตสามารถทําใหการตลาดเชื่อมโยงกับนโยบาย
สาธารณะได โดยอาศัยพฤติกรรมผูบริโภคเปนตัวกลาง  เชน  ความเขาใจในความตองการ         
ดานความปลอดภัยในทรัพยสินของบุคคล และกิจการที่อาจเกิดอัคคีภัย ซ่ึงจะยังความเสียหายอยาง
มากแกบุคคลและสวนรวม ในขณะเดียวที่กิจการตองการตอบสนองความตองการนี้  รัฐเอง            
ก็ตองการสนองตอบ เพราะหากเกิดอัคคีภัยข้ึน รัฐบาลตองรับภาระรับผิดชอบในความเสียหาย และ
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สงเคราะหผูประสบภัย  ดวยการประสานความตองการของผูบริโภคแตละคน  ความตองการของรัฐ
และ  ความตองการของกิจการ ใหมีการเสนอผลิตภัณฑเครื่องตัดไฟฟาฉุกเฉิน แกชุมชนหนึ่งๆ ขึ้น
ซ่ึงเปนแนวทางของการตอบสนองความตองการในลักษณะนโยบายสาธารณะไดประการหนึ่ง 

       การศึกษา และ ทําความเขาใจในพฤติกรรมผูบริโภคในตลาด อยางถองแทจะชวยทาํให
นักการตลาด  ยนระยะเวลาในการเสนอขายผลิตภัณฑ  และทําใหเขาสามารถใชกลยุทธการตลาด
เขาถึงตัวผูบริโภคโดยไดอยางมีประสิทธิภาพ  ตลอดจนนักการตลาดสามารถทุมเทความพยามยาม
ทางการตลาดใหคุมคากับผลลัพธที่ผูบริโภคตอบสนอง  ซ่ึงก็คือการตัดสินใจซื้อ มีความรูสึกและ
พฤติกรรมหลังการซื้อที่นาพอใจอยางตอเนื่องในที่สุด 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจการซื้อ 

 
       ความหมายของการตัดสินใจซื้อ 

       การตัดสินใจซื้อมีผูใหความหมาย ดังนี้  
       กรองแกว อยูสุข (2533, หนา 149) ไดใหความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง       

การเลือกสิ่งหนึ่งจากหลาย ๆ ส่ิง หรือเลือกที่จะปฏิบัติทางใดทางหนึ่งจากหลาย ๆ ทางที่มีอยู วิธีการ
ที่เลือกนั้นยอมไดรับการพิจารณาอยางถี่ถวนแลววาถูกตองเหมาะสมหรือดีที่สุด และตรงกับ
เปาหมายของ องคการดวย  

       ธงชัย สันติวงษ (2539, หนา 214) ไดใหความหมายของการตัดสินใจ หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจเริ่มตนจากการพิจารณาถึงปญหาโดยละเอียด เพื่อใหสามารถคนหาทางเลือก
ที่จะใชแกไขปญหาได แตทางเลือกแตละทางนั้นยอมเหมาะสมตอขอจํากัดของปญหาแตกตางกัน
ไป ดังนั้น จึงจําเปนตองมีการประเมินทางเลือกตาง ๆ เหลานั้นเพื่อใหไดทราบวาทางเลือกอันใดที่ดี
ที่สุดจะใหแกปญหาที่เกี่ยวของนั้น 

       ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 , หนา 127) กลาววา การตัดสินใจ หมายถึง       
การเลือกระหวางทางเลือกซ่ึงคาดหวังวาจะนําไปสูผลลัพธที่พึงพอใจจากปญหาใดปญหาหนึ่ง 
แมวาการตัดสินใจในการบริหารไมไดเร่ิมตนหรือส้ินสุดดวยการตัดสินใจเพราะตองมีการกําหนด
ปญหากอนจึงจะตัดสินใจและเมื่อตัดสินใจแลวจึงจะนําไปปฏิบัติ 

       สรุปไดวา การตัดสินใจนั้นเปนกระบวนการคิดอยางมีเหตุมีผล ในการเลือกแนวทาง
ปฏิบัติที่ถูกตองเหมาะสม หรือพอใจเพื่อจะไดนําไปสูการปฏิบัติใหบรรลุตามวัตถุประสงค            
ที่ตองการหรือแกปญหาได 
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      กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  (Buyer’s  Decision  Process) 
      กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  (buyer’s  decision  process)  หมายถึง  ขั้นตอน

ในการเลือกซื้อผลิตภัณฑจากสองทางเลือกขึ้นไป  ซ่ึงเริ่มขึ้นกอนการซื้อจริง ๆ  และมีผลกระทบ
หลังการซื้อ  กระบวนการตัดสินใจซื้อ  ประกอบดวยกิจกรรม  5  ขั้นตอนสําคัญดังนี้  (ศิริวรรณ     
เสรีรัตน, 2543, หนา  134-136)   

      1. การรับรูถึงความตองการ (need  recognition) การที่บุคคลรับรูถึงความตองการ
ภายในของตนซึ่งอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุน  เชน  ความหิว  ความกระหาย ความตองการ
ทางเพศ  ความเจ็บปวย ฯลฯ ซ่ึงรวมถึงความตองการของรางกาย และความตองการที่เปนความ
ปรารถนา  อันเปนความตองการทางดานจิตวิทยา  ส่ิงเหลนี้เกิดขึ้นเมื่อถึงระดับหนึ่งจะกลายเปน   
ส่ิงกระตุน บุคคลจะเรียนรูถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณในอดีต  ทําใหเขารูวาจะ
ตอบสนองสิ่งกระตุนอยางไร 

      2. การคนหาขอมูล (information  search)  ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ และส่ิงที่
สามารถตอบสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจ
ทันที เชน บุคคลที่เกิดความหิว มองเห็นรานอาหารและเขาไปซื้ออาหารบริโภคทันที  แตบางครั้ง
ความตองการที่เกิดขึ้น ไมสามารถตอบสนองความตองการไดทันที ความตองการจะถูกจดจําไว  
เพื่อหาทางตอบสนองความตองการในภายหลัง  เมื่อความตองการถูกสะสมไวมาก  จะทําใหเกิดการ
ปฏิบัติในภาวะอยางหนึ่ง  คือความตั้งใจใหไดการตอบสนองความตองการ  เขาจะพยายามคนหา
ขอมูลเพื่อหาทางตอบสนองความตองการที่ถูกกระตุน 

     3. การประเมินผลทางเลือก  (evaluation  of  alternative)  เมื่อผูบริโภคไดขอมูลมาแลว  
ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจ  และ  ประเมินผลทางเลือกตาง ๆ  นักการตลาดจําเปนตองรูถึงวิธีการ
ตาง ๆ  ที่ผูบริโภคใชในการประเมินทางเลือก  กระบวนการประเมินผลไมใชส่ิงที่งาย  และไมใช
กระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคน  และ ไมใชเปนของผูซ้ือคนใดคนหนึ่ง  ในทุกสถานการณ
การซื้อ 

     คุณสมบัติของผลิตภัณฑ  (product  attributes)  กรณีที่ผูบริโภคจะพิจารณาผลิตภัณฑวา
มีคุณสมบัติอะไรบาง  การประเมินคุณสมบัติของผลิตภัณฑของผูบริโภคมีพื้นฐานดังนี้ 

           3.1  ผูบริโภคจะแสวงหาผลิตภัณฑที่ตอบสนองความตองการของตน 
           3.2  ผลิตภัณฑที่มีคุณคาในความรูสึกของตน 
           3.3  ผูบริโภคจะคํานึงถึงผลประโยชนที่ไดรับจากการใชสินคานั้น 
           3.4  ผูบริโภคจะแสวงหาสินคาที่มีคุณภาพสูงแตราคาต่ํา 
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           3.5  ผูบริโภคจะใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑแตกตางกัน 
           3.6  ผูบริโภคมีการพัฒนาความเชื่อเกี่ยวกับตราสินคา เนื่องจาก ความเชื่อถือของ

ผูบริโภคขึ้นอยูกับประสบการณของผูบริโภคและความเชื่อถือเกี่ยวกับตราผลิตภัณฑเปลี่ยนแปลง
ไดเสมอ 

           3.7 ผูบริโภคมีทัศนคติ ในการเลือกตราสินคา โดยผานกระบวนการประเมินผล  
เร่ิมตนดวย การกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑที่สนใจ  แลวเปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ  
ของแตละตราสินคา 

     4. การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) จากการประเมินผลทางเลือก จะชวยใหผูบริโภค
กําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตางๆ ที่เปนตัวเลือกโดยทั่วๆ ไป ผูบริโภคจะตัดสินซื้อ
ผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด จากสิ่งตาง ๆ ดังนี้ 

           4.1  ทัศนคติของบุคคลอื่น  (attitudes  of  others)  ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวของกัน
มี 2 ดาน คือ ทัศนคติดานบวก  และทัศนคติดานลบ ซ่ึงจะมีผลทั้งดานบวก และดานลบตอการ
ตัดสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค 

          4.2  ปจจัยสถานการณที่คาดคะเนเอาไว (anticipated  situational  factors) ผูบริโภค
จะคาดคะเนปจจัยตางๆ  ที่เกี่ยวของ  เชน รายไดที่คาดคะเนของครอบครัว  การคาดคะเนตนทุน 
ของผลิตภัณฑ  และการคาดคะเนผลประโยชนของผลิตภัณฑ 

           4.3  ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนเอาไว  (unanticipated  situational  factors)  
ขณะที่ผูบริโภคกําลังตัดสินใจซื้อนั้น ปจจัยสถานการณที่ไมไดคาดคะเนจะเขามาเกี่ยวของ           
ซ่ึงมีผลกระทบตอความตั้งใจซื้อ  เชน  ผูบริโภคไมชอบลักษณะของพนักงานขาย  หรือผูบริโภค 
เกิดอารมณเสียหรือวิตกกังวลจากรายได 

     การตัดสินใจของผูบริโภค อาจไดรับความเสี่ยงที่รับรู (perceived risk) ซ่ึงปริมาณ  
ความเสี่ยงจะขึ้นอยูกับ 

     1.  จํานวนเงินที่เกี่ยวของ 
     2.  ปริมาณของคุณลักษณะของผลิตภัณฑที่ไมแนนอน   
     3.  ระดับความเชื่อมั่นของผูบริหาร  ซ่ึงผูบริโภคจะลดความเสี่ยงโดยการ 
           3.1  หลีกล่ียงการตัดสินใจ 
           3.2  พยายามหาขอมูลผลิตภัณฑจากผูใกลชิด  เพื่อน  หรือแหลงขอมูลตาง ๆ 
           3.3  เลือกซื้อสินคาที่มีช่ือเสียงและการรับประกันสินคา 
     ผูบริโภคจะซื้อโดยผานกระบวนการตัดสินใจยอย 5 ประการคือ 
     1.  การตัดสินใจในตราสินคา  (brand  decision) 
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     2.  การตัดสินใจเลือกผูขาย  (vendor  decision) 
     3.  การตัดสินใจดานปริมาณ  (quantity  decision) 
     4.  การตัดสินใจดานเวลา  (time  decision) 
     5.  การตัดสินใจวิธีการชําระเงิน  (payment-method  decision) 
     ในกระบวนการตัดสินใจซื้อนับตั้งแตขั้นตนคือ  ขั้นไดรับส่ิงเรา ไปจนกระทั่งถึง       

ขั้นสุดทาย คือ  ขั้นพฤติกรรมหลังการซื้อ ตามปกติมักจะมีสวนรวมในการตัดสินใจเสมอ ผูมี
บทบาทในการตัดสินใจในกระบวนการซื้อสามารถจําแนกออกไดเปน 5 จําพวก ดังนี้คือ  (ศุภร   
เสรีรัตน, 2537, หนา 54)   

           1.  ผูริเร่ิมการซื้อ  ( initiator )  ผูริเร่ิมการซื้อ หมายถึง บุคคลใหคําแนะนํา หรือ ให
ความคิดที่จะซื้อสินคา  และบริการอยางใดอยางหนึ่งโดยเฉพาะ  เปนคนแรก 

           2.  ผูมีอิทธิพลตอการซื้อ (influencer) ผูมีอิทธิพลตอการซื้อ หมายถึง ผูมีสวนในการ
กระตุน เรงเรา แจงขาว หรือชักชวนใหผูซ้ือตัดสินใจซื้อในกระบวนการซื้อข้ันใดขั้นหนึ่ง 

           3.  ผูตัดสินใจซื้อ  ( decider )  ผูตัดสินใจซื้อ หมายถึง  บุคคลผูซ่ึงทําการตัดสินใจซื้อ
หรือเปนผูชวยประกอบในการตัดสินใจซื้อข้ันใดขั้นหนึ่ง  จะซื้อหรือไมซ้ืออะไร ซ้ืออยางไรหรือ
ซ้ือที่ไหน เปนตน ไมวาการตัดสินใจซื้อจะประกอบดวยบุคคลเพียงคนเดียวหรือหลายคนก็ตาม
ผูขายจะตองหาทางจูงใจดวยการโฆษณาไปยังบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อมากที่สุด 

           4.  ผูซ้ือ  ( buyer )  หมายถึง  บุคคลผูซ่ึงทําการซื้อเองอยางแทจริง 
           5.  ผูใช  ( user )  หมายถึง  บุคคลที่เปนผูใชสินคาและบริการโดยตรง 
     5.  ความรูสึกภายหลังการซื้อ  (post  purchase  feeling)  หลังจากการซื้อและทดลองใช

ผลิตภัณฑไปแลว  ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑซ่ึง  
นักการตลาดจะตองพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคหลังการซื้อ   

     หลายคนเขาใจผิดคิดวากระบวนการตัดสินใจซื้อจบสิ้นลงที่การตัดสินใจซื้อ  แตแทจริง
แลวไมใช  เพราะเมื่อตัดสินใจซื้อแลวผูบริโภคจะตองนําเอาสินคานั้นไปใช  เมื่อใชแลวผูบริโภค   
ก็ตองประเมินวาสินคานั้นดีหรือไมอยางไร แลวก็จะเกิดทัศนคติหลังจากไดใชแลว วาพอใจหรือ  
ไมพอใจ ความรูสึกขั้นสุดทายนี้จะสงผลตอความสําเร็จของการตลาดของสินคาตัวใดตัวหนึ่ง  
เพราะวาเราสามารถโฆษณาเพื่อสรางความชื่นชอบไดกอนที่ผูบริโภคจะมาใชสินคา  แตทัศนคติ
หลังใชนั้นสําคัญกวาทัศนคติกอนใชมากมายนักเพราะทัศนคติที่ เกิดขึ้นหลังจากการใชนั้น          
เปนประสบการณตรง  เปนประสบการณที่แทจริง  ซ่ึงจะสงผลตอความรูสึกชื่นชอบหรือไม        
ช่ืนชอบของผูบริโภค  จะเห็นไดจากขั้นตอนในการบริโภค ดังนี้ (ยุทธนา  ธรรมเจริญ, 2530, หนา 
33) 
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     1.  การรับรู  (awareness)  ผูบริโภคตองรับรูกอนวามีสินคานั้นขายอยูในตลาด 
     2.  เกิดการยอมรับ  (acceptance)  ผูบริโภคจะตองยอมรับวาสินคานั้นเปนสินคาที่ดีพอ  

นาสนใจ  และเมื่อมีความสนใจผูบริโภคก็จะไปแสวงหา 
     3. การแสวงหา (search) ผูบริโภคไปแสวงหา นั่นคือไป ณ จุดขาย  เพื่อที่จะไปซื้อสินคา 
     4. ความพอใจ (preference) ในขณะที่ผูบริโภคไปพิจารณาสินคาดังกลาว จะตองเกิด

ความรูสึกนิยมชมชอบสินคานั้นมากกวาสินคาตัวอ่ืน ๆ ที่มีอยูในทองตลาดจึงไดเกิดการตัดสินใจ
ซ้ือ 

     5. การเลือกซื้อ (select) ผูบริโภคจะตองเลือกซ้ือสินคาดังกลาวที่เขารับรู ยอมรับ         
ไปแสวงหาและชอบมากกวาเมื่อเขาไปซื้อแลวเขาตองนําเอาไปใช 

     6. การใช (use) ผูบริโภคจะใชสินคาที่เขาซื้อ ในขั้นนี้จึงถือวาเปนการเรียนรูการใช
สินคาดวยตัวเอง 

     7. ทัศนคติหลังซ้ือ (post-attitudes) หลังจากที่นําเอาไปใชแลวประสบการณตรงจะทําให
เขารูวาเขาพอใจหรือไมพอใจสินคาดังกลาวนั้น  เกิดเปนทัศนคติหลังการใชสินคา 

     ทัศนคติดังกลาวนั้นจะยอนกลับไปเปนบวกหรือลบกับการยอมรับสินคาที่ผานมาหาก
ผูบริโภคมีความพอใจหลังจากไดใช  การยอมรับก็จะสูงขึ้น โอกาสความสําเร็จของสินคาก็จะมีมาก  
เพราะผูบริโภคจะซื้อซํ้า แตหากผูบริโภคไมพอใจหลังจากการใช การยอมรับก็จะลดลง โอกาส
ความสําเร็จของสินคาก็จะลดลงดวย  เพราะผูบริโภคจะไมซ้ือซํ้านอกจากจะไมซ้ือซํ้าแลวผูบริโภค
อาจจะเลาความรูสึกซ่ึงไมประทับใจของตนเองใหกับญาติและเพื่อน ๆ ไดรับรูดวยซ่ึงจะทําใหผูที่
ไมเคยทดลองใชสินคาดังกลาวตั้งแตครั้งแรกจะไมยอมทดลองใชเลย  เนื่องจากเขาเชื่อบุคคลซึ่งเคย
ใชสินคาแลวมาพูดเกี่ยวกับคุณภาพที่ไมดีของสินคานั้นใหเขาฟง 

    วิธีการกระตุนการตดัสินใจ  (How  to  activate  decision  making) 
     วิธีการกระตุนการตัดสินใจของผูบริโภค มีดังนี้ (ยุทธนา  ธรรมเจริญ, 2530, หนา 42-

44)   
     1. การสรางความแตกตาง (differentiation) ถาสินคาของเราไมมีความแตกตางจากสินคา

อ่ืน  ผูบริโภคยอมตัดสินใจลําบาก  แตถาสินคาของเรานั้นมีความเดนชัด มีลักษณะเฉพาะตัว        
ไมเหมือนใคร  การตัดสินใจก็จะเร็วข้ึน ตัวอยางเชน ถาหากผูบริโภคจะตองเลือกระหวางโรงแรม  
ที่อยูบนเขากับโรงแรมที่อยูบนพื้นที่พัทยา  การเลือกจะงายขึ้น แตถาตองเลือกระหวางโรงแรม 2 
โรงแรมที่อยูติดชายฝงทะเล และอยูบนเขาเหมือนกัน การเลือกอยางนั้นจะยากขึ้น เนื่องจากวา
โรงแรมทั้ง 2 นั้นคลายคลึงกัน  ดังนั้นหนาที่ของนักการตลาดก็คือ  ทําใหสินคาของตัวเองแตกตาง
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จากคูแขงขันไดชัดเจนที่สุด  ถาเราสรางความแตกตางไดชัดเจนเทาไรโอกาสที่จะเรงรัดในการ
ตัดสินใจจะดีขึ้นเทานั้น 

     2. ลดอัตราการเสี่ยงในความรูสึกของผูบริโภค (reduced perceived risk) ในการซื้อ
สินคาแตละครั้งผูบริโภคนั้นจะรูสึกมีความเสี่ยงอยูเสมอ  เสี่ยงวาจะเสียเงินเปลา  เส่ียงวาจะไมคุม
เส่ียงวาคุณภาพจะไมดี  ดังนั้นในการที่เราจะเรงรัดการตัดสินใจเราตองทําใหผูบิโภครูสึกวาความ
เสี่ยงของเขาไมสูงนัก 

     วิธีการที่จะลดความเสี่ยงก็มีดังตอไปนี้ 
        2.1  ช่ือเสียงบริษัท  เมื่อเรายืนยันวาบริษัทมีช่ือเสียงดี  ผูบริโภคก็จะสบายใจขึ้นระดับ

หนึ่ง  วาบริษัทที่มีช่ือเสียงดีไมเอาของที่มีคุณภาพไมดีมาขาย 
           2.2  จํานวนปของบริษัท  บริษัทที่ตั้งมาหลายปแลวยอมมีประสบการณในการผลิต

สินคา  ดังนั้นก็นาจะทําสินคาไดอยางมีประสิทธิภาพ 
           2.3  ภาพพจนของตราสินคา  สินคาที่มีภาพพจนดี  ผูบริโภคก็สบายใจที่จะซื้อเพราะ

คิดวาสินคาที่มีภาพพจนดีคงไมทําลายตัวเอง 
           2.4  ภาพพจนของพนักงานขาย  เวลาที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาจากใคร  เขาก็ตองดูดวย

วาผูที่มาขายกับเรานั้นบุคลิกเปนอยางไร  แตงตัวเปนอยางไร พูดจาเปนอยางไร ดังนั้น นักการตลาด
จึงตองเอาใจใสพนักงานขายของตนที่จะตองพบปะเจอะเจอกับผูบริโภคดวย 

           2.5 ภาพพจนของกลุมเปาหมาย เราไดเรียนรูเร่ืองของกลุมอางอิงมาแลว การที่
ผูบริโภคจะซ้ือสินคาอะไรนั้นเขาก็ตองดูดวยวาคนที่เปนผูซ้ือสินคานั้นมากอนเปนใคร ถาเขา
มองเห็นวาคนที่ซ้ือสินคานั้นมากอน  เปนบุคคลที่มีวิจารณญาณที่ดี  เปนคนที่รูจักคิด  และเปนคนที่
มีภาพพจนที่ดี  เขาก็สบายใจที่จะซื้อตามคนเหลานั้น 

           2.6  จํานวนของกลุมเปาหมาย  สินคาที่ขายดีคนมักจะเชื่อมั่นวาตองดีจริง  จึงมีคน
นิยม  แตสินคาที่ขายไมดีมีคนซื้อนอยผูบริโภคก็ไมสบายใจ  เพราะคิดวาคงไมดีไมมีคนนิยม
เหมือนอยางรานอาหาร  รานใดมีคนแนนผูบริโภคยินดียืนรอเพราะมั่นใจวาอรอยแน  สวนรานที่มี
คนนอยทั้ง ๆ  สามารถสั่งอาหารและรับประทานไดทันทีแตผูบริโภคกลับไมกลารับประทานเพราะ
เห็นคนนอยจึงไมแนใจในเรื่องของความอรอย 

           2.7  สินคาบางอยางนั้น  ถาเกิดคุณภาพไมดี  หรือมีการเสียจะตองใชเงินจํานวนมาก
ในการซอม  เชน  ตูเย็น  โทรทัศน  ไมโครเวฟ  คอมพิวเตอร  วีดีโอ  นาฬิกา  สินคาเหลานี้ถาเกิดมี
การรับประกันประกอบการขาย  เชน  รับประกัน 3 ป  หรือ 5 ป  ผูบริโภคก็จะรูสึกสบายใจขึ้น  
รูสึกไมเส่ียงมากนักในการซื้อ  เพราะเห็นวาผูขายยินดีจะรับประกันซอมใหฟรีทั้งหมด  เหลานี้คือ
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วิธีการในการที่จะลดอัตราความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในสายตาของผูบริโภค  ถาเราลดสิ่งเหลานี้ไดการ
ตัดสินใจซื้อก็เร็วขึ้น 

     3.  การสรางสิ่งลอใจ (incentives) ในที่นี้หมายถึง  การลด แลก แจก แถม ที่เราจัดทําขึ้น
เปนการสงเสริมการขายนั่นเอง  ถาหากวาเราลดหมดเขตภายในสิ้นเดือนนี้  ก็ยอมเรงคนให
ตัดสินใจซื้อได  ถาหากวาเรามีการขายในราคาพิเศษ  หรือ  ลดดอกเบี้ยใหในชวงเวลาจํากัดผูบริโภค
จะลังเลใจไมได  เพราะเกรงวาจะหมดเขตของการใหส่ิงลอใจเหลานั้น  ดังนั้นในบางครั้งตองอาศัย
การสงเสริมการขาย (sales promotion) เปนสวนในการเรงรัดการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  
ประเภทของสินคาที่แบงตามลักษณะการตัดสินใจของผูบริโภค  ในการที่ผูบริโภคจะตัดสินใจชา
หรือเร็วนั้นลักษณะของสินคามีสวนในการกําหนดเวลาของการตัดสินใจ  เพราะวาสินคานั้นจะแบง
ออกไดเปน 3 ประเภท  ถาหากเราพิจารณาตามลักษณะการตัดสินใจของผูบริโภคสินคา 3 ประเภท  
ดังกลาวนั้นคือ 

           3.1  สินคาที่ตองการขอมูลมาก  (high-cognitive  products)  สินคาพวกนี้เปนสินคา
ที่มีราคาแพงมีตัวอยางขอมูลจํานวนมากกอนที่จะตัดสินใจ เชน  บาน  รถยนต  ทีวี  ตูเย็น เครื่องซัก
ผา  ไมโครเวฟ คอมพิวเตอร  กวาที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคาเหลานี้ไดใชเวลานาน  เพราะถา
ตัดสินใจแลวจะตองใชเงินเปนจํานวนมาก  อัตราการเสี่ยงจึงสูง  ถาไดสินคามาไมดีก็หมายถึงการ
เสียเงินจํานวนมากอยางไรประโยชน 

           3.2  สินคาที่สงผลตอความรูสึกสูง  (high-affective  product)  สินคาพวกนี้  ไดแก  
สินคาซึ่งมีผลตอภาพพจนของผูใช  เชน  เสื้อผา  น้ําหอม  เครื่องประดับ  สินคาพวกนี้บางครั้งก็มี
ราคาสูง  บางครั้งก็มีราคาต่ําแตประเด็นไมไดอยูที่ราคา  ประเด็นอยูที่สินคาดังกลาวนั้นสงผลตอ
ผูใชดังนั้นผูใชจึงไมตองการอยากจะใชแบบงาย ๆ 

           3.3  สินคาที่ไมจําเปนตองเสียเวลาครุนคิดมากนัก  (low-involvement  products)  จะ
เปนสินคาประเภทซึ่งไมตองหาขอมูลมากมายเปนสินคาที่ราคาไมสูงและเปนสินคาเวลาที่ใชก็ไม
สงผลกระทบกับภาพพจนเทาใดนัก  เชน  ดินสอ  ปากกาลูกล่ืน  ขนมขบเคี้ยว  ลูกอม  สินคาเหลานี้
มีราคาต่ํา  ซ่ึงสามารถตัดสินใจซื้อไดทันที  ไมตองเสียเวลาคิดมาก 

     รูปแบบของพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 
     การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  มีลักษณะแตกตางกันตามลักษณะของผลิตภัณฑที่จะซื้อ 

ผู ซ้ือจะมีพฤติกรรมในการซื้อไมเหมือนกัน  ยิ่งการตัดสินใจซื้อมีความยุงยาก  ผูมีสวนรวม           
ในการตัดสินใจก็จะมีมากขึ้นดวย  และการพิจารณาตัดสินใจซื้อก็ยิ่งมีขั้นตอนที่ยุงยากขึ้นไปอีกการ
ตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  มีลักษณะเหมือนกับการตัดสินใจแกปญหาเปนพฤติกรรมที่มีเหตุผล  
เพื่อมุงไปสูเปาหมาย  การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑบางอยาง  ผูซ้ือใหความสําคัญในการซื้อนอยมาก  
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เพราะเปนผลิตภัณฑที่คุนเคย  เคยซื้อบอย ๆ  ราคาไมแพง  ความเสี่ยงแทบจะไมมี  ดังนั้นการ
ตัดสินใจซื้อ  จึงสามารถกระทําไดอยางรวดเร็ว  ซ่ึงนักการตลาดเรียกการซื้อลักษณะนี้วา  “การซื้อที่
ตองใชความพยายามต่ํา”  หรือ  low  involvement  purchases  แตการซื้อผลิตภัณฑบางอยาง  ผูซ้ือ
ใหความสําคัญในการซื้อมาก  เพราะเปนผลิตภัณฑที่ไมคุนเคย  หรือไมเคยซ้ือ  ราคาแพง  และมี
ความเสี่ยงสูง  ดังนั้นกอนตัดสินใจซื้อจําเปนจะตองหาขอมูลเพิ่มเติม  การตัดสินใจจึงตองใชความ
พยายามสูง  ใชเวลามาก  และมีขั้นตอนสลับซับซอน  ซ่ึงนักการตลาดเรียกการซื้อลักษณะนี้วา “การ
ซื้อที่ตองใชความพยามยามสูง”  หรือ  high  involvement  purchases 

     ดังนั้น  รูปแบบการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  จึงสามารจําแนกออกเปนประเภทตาง ๆ  
โดยอาศัย  ระดับของการแกปญหา ( degree  of  problem  solving  )  ตั้งแตการใชความพยายาม 
นอยที่สุด  การใชความพยายามนอย  จนถึงการใชความพยายามมากที่สุด  ไดเปน  3  รูปแบบ  
(McCarthy  &  Perseault, 1991, pp. 186-187  อางใน  สมจิตร  ลวนจําเริญ, 2545, หนา  268) 

     1.  พฤติกรรมการซื้อปกติ (  reutilized  response  behavior  )  เปนพฤติกรรมการซื้อ
ตามปกติธรรมดา  ซ่ึงเปนแบบที่งายที่สุด  เกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือ  ซ้ือสินคาราคาถูกและตองซ้ือบอย ๆ  
การซื้อสินคาประเภทนี้ผูซ้ือใชเวลาในการตัดสินใจนอยมาก  เพราะวาเขารูจักและคุนเคยกับ
ผลิตภัณฑเปนอยางดี  รูวาผลิตภัณฑเปนอยางดี  รูวาผลิตภัณฑดังกลาวมีตราหรือยี่หอสําคัญ
อะไรบาง  และเขาชอบซื้อตราอะไรมากที่สุด  พฤติกรรมการซื้อแบบนี้  มีช่ือเรียกอีกอยางวา  
“พฤติกรรมการแกปญหาตามความเคยชิน”  ( habitual  problem  solving ) 

     2. พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาบางอยาง (Limited problem solving) เปนพฤติกรรม
การซื้อซ่ึงมีความยุงยากมากกวาแบบที่ 1  เกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือตองเผชิญกับตราของสินคาบางชนิดซึ่งไม
คุนเคย  แมวาจะเปนผลิตภัณฑที่รูจักดี  จะเห็นไดวาพฤติกรรมการซื้อในแบบที่ 2  นี้ผูซ้ือรูจักระดับ
ของ  ผลิตภัณฑ  ( product  class )  เปนอยางดีแตไมคุนเคยกับตราบางตรา  หรือลักษณะผลิตภัณฑ
บางอยาง  จึงจําเปนหาขอมูลเพิ่มเติมกอนตัดสินใจเลือกซื้อ การซื้อในลักษณะนี้จึงเปนการซื้อท่ีตอง
แกปญหาบางอยางกอน 

     3. พฤติกรรมการซื้อที่ตองแกปญหาอยางมาก (extensive problem solving) เปน
พฤติกรรมการซื้อสินคาที่มีความยุงยากมากที่สุด  เกิดขึ้นเมื่อผูซ้ือตองเผชิญกับการซื้อผลิตภัณฑซ่ึง
ไมคุนเคย  และยังไมทราบดวยวาจะนําไปใชอยางไร 

     ปจจัยท่ีมีผลกระทบตอกระบวนการตัดสินใจ  ( Factors  affection   the  Process ) 
     การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑและบริการของผูบริโภค  ไดมีปจจัยอ่ืนเขามาเกี่ยวของดวย

ปจจัยที่สําคัญที่มีผลกระทบ  ตอกระบวนการตัดสินใจ  ไดแก ปจจัยที่เกี่ยวกับลักษณะประชากร  
หรือ  ประชากรศาสตร  ปจจัยทางสังคมและจิตวิทยา  ปจจัยเหลานี้ไดแทรกอยูในความรูสึกนึกคิด

 29 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ของผูบริโภค  ซ่ึงผูบริโภคไดนํามาใชในกระบวนการตัดสินใจซื้อทุกขั้นตอนปจจัยเหลานี้            
ไมเพียงแตมีประโยชนสําหรับการตลาดในการปรับกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับผูบริโภค
เทานั้น  แตยังชวยใหกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคดียิ่งขึ้น  มีผูกลาวถึงปจจัยที่มีผลกระทบ
ตอการตัดสินใจไวดังนี้ (อดุลย  จาตุรงคกุล  และดลยา  จาตุรงคกุล, 2545, หนา 152-154) 

     1.  ปจจัยดานลักษณะเฉพาะของบุคคล  (personal  factors) 
          บุคคลที่มีความแตกตางในเรื่อง  เพศ  อายุ  รายได  สถานภาพของครอบครัว  และ

อาชีพ จะมีความตองการ ความคิดเห็นตาง ๆ แตกตางไปตามปจจัยเหลานี้ ดังนั้น จึงตองศึกษา
พื้นฐานเฉพาะบุคคล ผูมีอายุแตกตางกันไมตองการเปาหมายในชีวิตเหมือนกัน เด็กๆ ตองการ  
ความสนุกสนาน วัยรุนตองการใหเพื่อฝูงยอมรับ ตองการอิสรเสรีในการแสดงออก ผูใหญตองการ
ประสบความสําเร็จในอาชีพ และมีฐานะมั่นคง ผูสูงอายุตองการความสงบสุข เปนตน ผูมีรายได
นอยตองการสินคาราคาพอสมควร  คุณภาพพอใชไดปริมาณใหเพียงพอ  แตผูมีรายไดสูงตองการ
สินคาคุณภาพเยี่ยมราคาไมเกี่ยง  ปริมาณไมตองมาก  ในสมัยกอนเพศหญิงและชายจะแสดงออก  
ถึงความแตกตางที่แยกกันอยางชัดเจน  แตปจจุบันนี้มีผลิตภัณฑหลายชนิดที่สามารถเสนอขาย     
ทั้งชายหญิงโดยไมแยกเพศ  เชน  เสื่อผาลําลอง รองเทา ผาใบ ถุงเทา บริการทําผม กีฬา กิจกรรม
ดานบันเทิง รวมไปถึงการเลือกอาชีพ  เปนตน 

     2.  ปจจัยดานจิตวิทยา  (psychological  factors)   
           2.1  ความตองการและแรงจูงใจ  (need  and  motives)  ไดกลาวถึงสาเหตุ  เบื้องตน

ในการซื้อผลิตภัณฑวาผูบริโภคจะตองเกิดความตองการเปนแรงจูงใจใหกระทําการซื้อไปบําบัด
ความตองการและความตองการของแตละบุคคลจะไมเหมือนกัน มีหลาย ๆ ลักษณะ หลายระดับ
ความตองการสามารถนําหลักของมาสโลว (A.H. Maslow)ในเรื่อง hierarchy of neesds                 
มาประยุกตใชในการศึกษาความตองการทางดานรางกาย  ตองการความปลอดภัย  ตองการใหสังคม
ยอมรับ ตองการมีฐานะเดน ตองการประสบความสําเร็จในชีวิต มีช่ือเสียง เมื่อทราบวาผูซ้ือ            
มีแรงจูงใจหรือความตองการระดับใด  นักการตลาดจะเลือกกลยุทธที่เหมาะสมมาใชกระตุน    
ความตองการไดถูกตอง  จะนําไปสูการซื้อได 

           2.2  การรับรู  (perception)  การรับรูของแตละบุคคลมีระดับความเร็ว-ชา  แตกตาง
กันบางคนเขาใจเรื่องราวที่ผานมาในการรับรูไดรวดเร็ว  แตบางคนตองการบอกเลาซ้ํา ๆ  หลาย ๆ  
คร้ังจึงจะรับรู  เขาใจได  นอกจากนั้นดวยปจจัยประกอบดานสิ่งแวดลอมตาง ๆ  จะทําใหการแปล
ความหมายจากการรับรูตางกันออกไป  การนําเสนอขอมูลเพื่อสรางแรงกระตุนในการซื้อ  จึงตอง
ศึกษาลักษณะการรับรูของกลุมตลาดเปาหมาย  และเลือกขอมูลขาวสารที่กลุมตลาดเปาหมายจะรับรู
ไดงาย  พฤติกรรมการรับรูโดยไมตั้งใจ  เปนสิ่งที่ไมควรมองขาม  การโฆษณาที่แฝงตัวไปกับการ
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เสนอขาวสารขอมูลอ่ืน ๆ  โดยสม่ําเสมอ  จะคอย ๆ  แทรกซึมเขาไปสูการรับรูไดเชนกัน  ดังจะเห็น
ไดจากการโฆษณาน้ําอัดลมที่ใสแตเครื่องหมายการคาเล็ก ๆ  ใหปรากฏในที่ตาง ๆ  มากมาย  เมื่อ
ผูคนไดพบเห็นบอยถึงแมจะไมตั้งใจดูก็จะซึมทราบรับรูทีละเล็กนอย  โดยไมรูตัว 

           2.3 ความเชื่อและทัศนคติ (attitude) ความเชื่อ เปนลักษณะที่แสดงถึงความรูสึก    
นึกคิดที่เปนไปได  อันจะเปนจุดมุงหมายที่มีลักษณะเฉพาะซึ่งเปนความจริงหรือไมจริงก็ได  ความ
เชื่อนี้อาจเกิดจากความรู  ความคิดเห็น หรือ  ศรัทธา  ก็ได  และอาจมี  emotion  ที่แปลวาอารมณ  
ความรูสึก  หรือความสะเทือนใจ  เขามาเกี่ยวของหรือไมก็ได  (ยุทธนา  ธรรมเจริญ, 2530, หนา 48)   

     ความเชื่อ  เปนตัวกอใหเกิดจินตภาพของผลิตภัณฑขึ้นในหมูผูบริโภค  ถาหากปรากฏวา
ผูบริโภคมีความเชื่อผิด ๆ  เกี่ยวกับผลิตภัณฑยอมเปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะตองทําการ
รณรงคเพื่อแกไขความเชื่อใหถูกตองดวยกลวิธีตาง ๆ 

     ทัศนคติ  หมายถึง  ความคิด  ความเขาใจ  ความคิดเห็น  ความรูสึก  และทาทีของบุคคล
ที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ซ่ึงมีอิทธิพลตอการแสดงออกของบุคคลนั้น  โดยอาจแสดงออกในทางที่เห็น
ดวยหรือไมเห็นดวยก็ได  ทัศนคติที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งนั้น  มีธรรมชาติที่คอนขางเปลี่ยนแปลง
ยาก  แทนที่จะเปลี่ยนทัศนคตินักการตลาดจึงควรใชวิธีปรับขอเสนอใหสอดคลองกับทัศนคติแทน  
นักการตลาดถาสามารถทําใหผูบริโภคมีความเชื่อวาผลิตภัณฑของตนมีคุณภาพดีเดนกวาผลิตภัณฑ
ของคูแขงขัน  ถาสามารถทําใหผูบริโภคมีทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑของตนไดผลิตภัณฑนั้นยอมมี
จินตภาพที่ดีอยูในหัวใจของผูบริโภค  โอกาสที่ผลิตภัณฑจะขายไดยอมมีดวย 

     3. การเรียนรู (learning) 
          นักจิตวิทยากลาวถึงพฤติกรรมของคนเราเปลี่ยนแปลงได  จากการเรียนรูในเรื่อง

ตางๆ  ดวยการกระทําซํ้า ๆ  เพื่อใหไดผลตอบสนองที่พอใจ  เมื่อเกิดความตองการใด ๆ  จะพยายาม
ทดลองหาวิธีบําบัดความตองการ  หากไดผลเปนที่พอใจจะทดลองทําซ้ํา ๆ หลายๆ  ครั้งจนแนใจวา
เปนวิธีที่ดีที่สุด  และจะปฏิบัติคร้ังตอ ๆ ไปในการตอบสนองความตองการในรูปแบบการกระทํา
เดิม ๆ  แตถาไมไดรับผลจากการกระทําใดเปนที่พอใจ  ก็จะเลิกกระทําแลวหันไปคนหาทดลองวิธี
อ่ืน ๆ  ใหมตอไป  ในทฤษฎีการเรียนรูจะกลาวถึงองคประกอบที่เปนเหตุเปนผล  คือ  การถูก
กระตุน (stimulus) และการตอบสนอง (response) ซ่ึงนักการตลาดไดนําทฤษฎีนี้ไปทําการสงเสริม
การตลาด  การกระตุนซ้ํา ๆ  ดวยการโฆษณา  การแจกตัวอยาง  การสาธิต  ฯลฯ  เปนการกระตุนให
เกิดปฏิกิริยาตอบสนองดวยการซื้อผลิตภัณฑที่  พบเห็นนั้น 
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     4. ความคิดเกี่ยวกับตนเอง  (selfconcept) 
          แตละบุคคลจะมีความคิดเกี่ยวกับตนเองในลักษณะตาง ๆ  และมีพฤติกรรมไปตาม

ความคิดนั้น  เชน  คิดวาตนเองสุขภาพแข็งแรง  จะไมสนใจอาหารเสริม  จะไมสนใจไปพบแพทย  
จะมุมานะทํางาน  แตถาคิดวาตนเองเปนคนออนแอจะปฏิบัติในดานตรงขามได  คิดวาตนเองมี
ความฉลาด  มีความสามารถสูง  มีความเดน  จะพยายามซื้อสินคาที่จะตอบสนองในการเสริมความ
เชื่อมั่นของ  ตนเองใหสูงสงขึ้นใหได 

     5. ปจจัยดานสังคม  (social  factors) 
         ปจจัยดานสังคมประกอบดวย 
         1. ครอบครัว  (family)  เปนกลุมสังคมที่ใกลชิดตัวบุคคลมากที่สุด  ลักษณะของผู

เล้ียงดู  พอแม  วิธีการเลี้ยงดู  รูปแบบการดํารงชีวิต  อาหาร  ความเปนอยู  วิธีปฏิบัติตอกันใน
ครอบครัว  เปนวัฒนธรรม  และพฤติกรรมเหลานี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ  การรับรู  การเลือกส่ิงที่
จะตอบสนองความตองการแตกตางกัน 

         2. กลุมอางอิง  (reference  group)  เมื่อบุคคลเติบโตขึ้น  จะมีสังคมเพิ่มเติมนอกจาก
ครอบครัว  มีเพื่อนรวมสถาบัน  เพื่อนรวมงาน  เพื่อนบาน  เพื่อนรวมอาชีพ  ฯลฯ  การที่ตองเขา
กลุมสังคมตาง ๆ  ใหได  จะทําใหแตละบุคคลพยายามปรับตัว  และปฏิบัติตามอยางที่กลุมที่ตนเอง
พยายามเขาไปสังกัด  ทําใหมีการพัฒนาในลักษณะตามอยางบุคคลอื่นที่ตนนิยมยกยอง  ดังนั้นการ
ใชบุคคลบางคนบางกลุมเปนผูเสนอขายผลิตภัณฑในโฆษณาจึงเปนการใชประโยชนจากกลุม
อางอิง 

         3. วัฒนธรรม  (culture)  ประเพณีหรือธรรมเนียมปฏิบัติในชีวิตประจําวันของชุมชน
ใหญที่แตละบุคคลเปนสวนหนึ่ง เชน เชื้อชาติ  ศาสนา  หรือ  ทองถ่ิน  จะเปนกรอบกํากับพฤตกิรรม
การแสวงหาสิ่งตอบสนองความตองการของบุคคลอยางมาก  ดังนั้น  การศึกษาถึงลักษณะของ
วัฒนธรรม  ประเพณีตาง ๆ  จะชวยใหนักการตลาดเขาใจพฤติกรรมการซื้อของตลาดเปาหมายไดดี
ขึ้น  และมีความจําเปนมากตอการตลาดระหวางประเทศแตละชนชาติ  แตละประเทศ  แตละภูมิภาค
จะมีประเพณีวัฒนธรรมที่แตกตางกันไปแมแตเร่ืองเล็กนอยก็อาจทําใหเกิดความลมเหลวทาง
การตลาดได 

     ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2541, หนา 110)  กลาวไววาการตัดสินใจของผูบริโภค  
มีจุดเริ่มตนจาก  การมีส่ิงกระตุน (stimulus) ทําใหเกิดความตองการ  ส่ิงกระตุนที่เขามาใน
ความรูสึกนึกคิดของ  ผูซ้ือ  (buyer’s  black  box)  ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําที่ไมสามารถคาดคะเน
ไดความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากสิ่งกระตุน  แลวมีการตอบสนองของผู ซ้ือ  
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(buyer’s  response)  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ  (buyer’s  purchase  decision)  จุดเริ่มตนของตัว
แบบนี้มีส่ิงกระตุน  (stimulus)  ใหเกิดความตองการกอน  แลวทําใหเกิดการตอบสนอง  (response)  
ดังนั้นตัวแบบนี้อาจเรียกวา  S-R  theory  โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 

     จุดเริ่มตนของการทําความเขาใจกับพฤติกรรมของผูซ้ือ  คือ  การศึกษา  “โมเดลสิ่ง
กระตุนการตอบสนอง”  (Stimulus – Response  Model) นั่นคือ การศึกษาโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  
(consumer  behavior  model)  เปนการศึกษาเหตุจูงใจที่จะทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดย
มีจุดเริ่มตนจากการเกิดส่ิงกระตุน  (stimulus)  ที่ทําใหเกิดความตองการ  ส่ิงกระตุนจะผานเขาสู
ความคิดของผูซ้ือ  (buyer’s  black  box)  ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขาย  ไมสามารถ
คาดคะเนได  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ  ของผูซ้ือ  แลวมีการ
ตอบสนองของผูซ้ือ  หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ  โดยมีรายละเอียดดังนี้  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน       
และคณะ  , 2541 , หนา 111)      
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สิ่งกระตุนภายนอก 
(Stimulus) 

สิ่งกระตุนทางการ 
ตลาด 

สิ่งกระตุน 
อื่น ๆ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 
ฯลฯ 

การตอบสนองของผูบริโภค 
(Response) 

การเลือกผลิตภัณฑ 
- การเลือกตรา 
- การเลือกผูขาย 
- เวลาในการซื้อ 
- ปริมาณในการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ 
(Buyer’s  characteristic) 

 
ปจจัยดานวัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยดานจิตวิทยา 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
(Buyer’s  decision) 

 
การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

ปจจัยภายนอก ปจจัยภายนอก ปจจัยภายใน ปจจัยภายใน

 
Buyer’s  black box 

กลองดําหรือความรูสึก 
นึกคิดของผูซื้อ 

(Buyer’s  characteristic) 

                                                                                                                                                                    
                                                                                                                                                                  
                                                                                                                                                                   
                                                                                                                                                                  
                                                                                                                                                                      

                                                                                                                                                                                                       

1.  ปจจัยทางวัฒนธรม 
     1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน 
     1.2 วัฒนธรรมยอย 
     1.3 ชั้นสังคม 

2.  ปจจัยทางสังคม 
     2.1 กลุมอางอิง 
     2.2 ครอบครัว 
     2.3 บทบาทและ      
            สถานภาพ 

3.  ปจจัยสวนบุคคล 
     3.1 อายุ 
     3.2 วงจรชีวิตครอบครัว 
     3.3 อาชีพ 
     3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ 

4.  ปจจัยทางดานจิตวิทยา 
     4.1 การจูงใจ 
     4.2 การรับรู 
     4.3 การเรียนรู 
     4.4 ความเชื่อ 
     4.5 ทัศนคติ 
     4.6บุคลิกภาพ 

 

ภาพที่ 2.1 รูปแบบพฤติกรรมผูซ้ือและปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  ,  2541 , หนา 112 
 

     ส่ิงกระตุน  (Stimulus)  ทําใหบุคคลเกิดการตอบสนองหรือตัดสินใจ  ซ่ึงประกอบดวย
ส่ิงกระตุนที่อาจเกิดขึ้นจากภายในรางกาย  (inside  stimulus)  และสิ่งกระตุนที่เกิดจากภายนอก
รางกาย  (outside  stimulus) นักการตลาดตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก  เพื่อใหผูบริโภคเกิด
ความตองการผลิตภัณฑ  ส่ิงกระตุน  ถือวาเปนเหตุจูงใจ  ใหเกิดการซื้อสินคา (buying  motive)  ซ่ึง
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อาจเปนเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยา  (อารมณ)  ก็ได  ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ  ส่ิง
กระตุนทางการตลาดและสิ่งกระตุนอื่นๆ  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ , 2541, หนา 113-114) 

     1.  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing  stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถ
ควบคุม  และตองจัดใหมีขึ้น  เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (marketing  
mix) ประกอบดวย 

           1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (product)  เชน  ออกแบบผลิตภัณฑ  ใหสวยงามเพื่อ
กระตุน  ความตองการ 

           1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา  (price)  เชน  กําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ  
โดยพิจารณาลูกคากลุมเปาหมาย 

           1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (distribution หรือplace) เชน จัดจําหนาย  
ผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค  ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

           1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด  (promotion)  เชน  การโฆษณาสม่ําเสมอ  
การใช  ความพยามยามของพนักงานขาย  การลด  แลก  แจก  แถม  การสรางความสัมพันธอันดีกับ
บุคคลทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนส่ิงกระตุนความตองการซื้อ  สินคาที่ผลิตออกวางจําหนายตาม
ทองตลาดในปจจุบันนับวันจะมีปริมาณเพิ่มมากขึ้นซึ่งผูประกอบธุรกิจแตละรายตางพยายามสรรหา
วิธีการตาง ๆ  เพื่อจําหนายสินคาใหไดมากที่สุด  ไมวาจะเปนในเรื่องของรูปแบบ  สีสันบรรจุภัณฑ  
ตลอดจนวิธีการโฆษณาที่ตองสะดุดตาและดึงดูดใจผูบริโภคใหหันมานิยมซื้อสินคาของตน  เชน  
การใชวิธีการโฆษณาโดยปดปายวา “ ซ้ือ 1 แถม 1”  หรือ “ราคาจริง 500 บาท ลดเหลือเพียง 300  
บาท”  หรืออาจจัดเปนเทศกาลสินคาราคาประหยัดกําหนดเพียง 7 วัน  หรือ 15 วันเทานั้น ฯลฯ  
วิธีการเหลานี้ลวนเปนเทคนิคทางดานการโฆษณาเพื่อชักจูงใจหรือชักชวนใหผูบริโภคซื้อสินคา
ของตน  โดยดึงจุดความสนใจที่วาผูบริโภคจะไดรับสวนลดหรือของแถมซึ่งเปนของไดเปลา 

     2.  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (other  stimulus)  เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ  ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได  ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

           2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (exconomic) เชน สภาวะเศรษฐกิจ  รายไดของผูบริโภค 
เหลานี้ตองเกิดขึ้น ซ่ึงอิทธิพลเหลานี้  มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

           2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (technological) เชน  เทคโนโลยีใหมดานฝากเงิน
ถอนเงินอัตโนมัติ  สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

           2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (law and political) เชน กฎหมายเกี่ยวกับ
การเสียภาษีของสินคา ซ่ึงทําใหเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ  
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           2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย            
ในเทศกาลตาง ๆ  จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

     พฤติกรรมการตอบสนอง  เปนการแสดงออกของผูบริโภคเพื่อตอบสนองสิ่งเราและ
สภาวะจิตใจและความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค  เพื่อตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑโดยพิจารณาประเภท
ผลิตภัณฑ  จํานวนหรือปริมาณ  เลือกตราสินคา  พิจารณาดานราคา  ดานการเลือกรานคา  ตลอดจน
พิจารณาเกี่ยวกับความถี่และวิธีการซื้อดวย  ดังนั้น  หากผูบริโภคมาถึงขั้นตอนนี้  นักการตลาดจึงมี
หนาที่อํานวยความสะดวก  และใหขอมูลขาวสาร  เกี่ยวกับปจจัยที่ตองพิจารณา ขอมูลขางตน เพื่อ
ทําใหผูบริโภคบรรลุกระบวนการตัดสินใจซื้อไดอยางมีประสิทธิภาพที่สุด 

     การตอบสนองของผูซ้ือ  (buyer’s  response)  หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  หรือ  
ผูซ้ือ  (buyer’s  purchase  decision)  ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจประเด็นตาง ๆ  ดังนี้ (ศิริวรรณ     
เสรีรัตน  และคณะ , 2541, หนา 115-118) 

     1.  การเลือกผลิตภัณฑ  (product  choice)  โดยผูบริโภคจะเลือกผลิตภัณฑใดนั้นจะตอง
เกิดความตองการขึ้นมากอน  และผูบริโภคจึงเสาะแสวงหาผลิตภัณฑเพื่อตอบสนองความตองการ 

     2.  การเลือกตราสินคา  (brand  choice)  เมื่อไดผลิตภัณฑที่ตองการแลว  ผูบริโภคก็จะ
ทําการเลือกตราสินคา  หรือยี่หอที่ตรงตามความตองการของตนเอง 

     3.  การเลือกผูขาย  (dealer  choice)  คือผูบริโภคจะเลือกสถานที่ที่จําหนายผลิตภัณฑ  
โดยจะเลือกจากเหตุผลตาง ๆ  เชน  ใกลบาน  หรือสถานที่ขายมีราคาถูก  ไวใจได  เปนตน 

     4.  การเลือกเวลาในการซื้อ  (purchase  timing)  ผูบริโภคจะซื้อผลิตภัณฑในเวลาที่
ตนเองเห็นวาสะดวก  เชน  ขั้นตอนที่เกิดความตองการ  หรือซ้ือเก็บไวลวงหนา 

     5.  การเลือกปริมาณในการซื้อ  (purchase  amount)  ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคาใน
ปริมาณใดนั้นขึ้นอยูกับพฤติกรรมของแตละคน  เชน บางคนซื้อในปริมาณนอย  เพียงพอกับการใช
ในแตละครั้ง  หรือซ้ือในปริมาณที่มาก  เพื่อไดราคาที่ถูกลง  เปนตน 

     ลักษณะของผูซ้ือ  (buyer’s  characteristic)   
           ปจจัยดานวัฒนธรรม  (cultural) 
           ปจจัยดานสังคม  (social) 
           ปจจัยสวนบุคคล  (personal) 
           ปจจัยดานจิตวิทยา  (psychological) 
     ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ  (buyer’s  decision  process) 
           การรับรูปญหา  (problem  recognition) 
           การคนหาขอมูล  (information  search) 
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           การประเมินผลทางเลือก  (evaluation  of  alternatives) 
           การตัดสินใจซื้อ  (purchase  decision) 
           พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  (postpuschase  behavior) 
     ปจจัยภายใน (Internal  factor) 
           ปจจัยดานจิตวิทยา  (psychological) 
                การจูงใจ 
                การรับรู 
                การเรียนรู 
                ความเชื่อถือ 
                ทัศนคติ 
                บุคลิกภาพ 
           ปจจัยสวนบุคคล  (personal) 
                อายุ 
                วงจรชีวิตครอบครัว 
                อาชีพ 
                โอกาสทางเศรษฐกิจ     
     ปจจัยภายนอก (External  factor) 
           ปจจัยทางสังคม  (social) 
                กลุมอางอิง 
                ครอบครัว 
                บทบาทและสถานภาพ 
           ปจจัยทางวัฒนธรรม  (cultural) 
                วัฒนธรรมพื้นฐาน 
                วัฒนธรรมยอย 
                ช้ันสังคม 
     กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  (buyer’s  black  box)  ความรูสึกนึกคิดของผู

ซ้ือที่เปรียบเสมือนกลองดํา (black box)  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได  จึงตองพยายาม
คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ  และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ  ดังนี้ 
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     1.  ลักษณะของผูซ้ือ  (buyer’s  characterstic)  ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจจากปจจัยตาง 
ๆ  คือ  ปจจัยดานวัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคล  และปจจัยดานจิตวิทยา 

     2. กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (buyer’s decision process) ประกอบดวย 5 
ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือกการตัดสินใจ
ซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

 

ประวัติรานอาหารนายหมา 
 

       รานอาหารนายหมา 
       เปดใหบริการมานานกวา 10 ป โดยเจาของชื่อ นายหมา เปนนักบิน ผูซ่ึงหลงใหลการ

บิน รักการบินเปนชีวิตจิตใจ เปนผูมีอัธยาศัยดี เปนที่รักของเพื่อนๆ รานอาหารนายหมา อยูติดกับ
ถนนใหญ เนนการบริการที่ดี อาหารใหม สด และที่สําคัญตองสะอาด บรรยากาศในรานเนนความ
สะดวกสบาย เหมาะสําหรับนัดพบปะสังสรรคในหมูเพื่อนๆ   ถาผานไปบริเวณนั้นอยาลืมแวะ
รับประทานอาหารและพูดคุยเรื่องการบินไดที่ รานอาหารนายหมาทะเลมีชีวิต  
       สถานที่ตั้ง 
       เลขที่ 1119 บริเวณ/อาคาร ตรงขามกับเมืองโบราณ ถนน สุขุมวิท ตําบล บางปูใหม  
อําเภอ เมืองสมุทรปราการ จังหวัด สมุทรปราการ รหัสไปรษณีย 10280   

       เปดบริการ 10.00 - 22.30 น. 
       เมนูแนะนํา   
       ปลากะพงอบเกลือ  ปลากะพงทอดราดน้ําปลา จุมแซบโซดา ปลาลวกจิ้ม ไกอบฟอง

เบียร เปดอบยอดผัก ปลาทับทิมราดพริก  สมตํา และปลาหมึกผัดพริกสด 
       จํานวนโตะ   
       41 - 60 โตะ
       ประเภทดนตรี   
       ดีเจ/เปดแผน
       ราคาเฉลี่ยตอหัว   
       100-200 บาท   200-300 บาท
       การเดินทาง   
       จากตัวเมืองสมุทรปราการ เขาถนนสุขุมวิท ตรงไปจนถึงสามแยกไฟฟา แลวเล้ียวซาย 

ตรงไปกลับรถ พอถึงกิโลเมตรที่ 32 จะเห็นรานนายหมาอยูตรงขามกับเมืองโบราณ ดานขวามือ 
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       จากแยกวัดศรีเอ่ียม วิ่งศรีนครินทร ทางไปเทพารักษ ไปจนสุด ชนแยกกับสุขุมวิทสาย
เกา เล้ียวซายมุงหนาไปทางชลบุรี สังเกตทางขวา มองหาวิทยาลัยเทคนิคสมุทรปราการ เปนจุด
สังเกตใหญ รานจะอยูติดกับวิทยาลัย กลับรถเกาะกลาง แถวๆ เมืองโบราณ 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

       ญาณี จรัสจารุมนต (2547, บทคัดยอ) ทัศนคติและพฤติกรรมการบริโภคอาหาร
ประเภทยางของรานบารบีคิวพลาซา ในศูนยการคามาบุญครอง พบวาผูบริโภคสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุระหวาง 20-30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพเปนพนักงาน
บริษัทเอกชนและมีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท พฤติกรรมการบริโภคสวนใหญ
คือรับประทานอาหารหลักประเภทชุดครอบครัว เหตุผลที่เลือกรับประทานเพราะเปนที่พบปะ
สังสรรค ชวงเวลาที่นิยมเขามารับประทานมากที่สุด คือ เวลา 17.31-20.00 น. ความถี่ในการใช
บริการ คือ 1-2 ครั้ง ตอ 2เดือน และคาใชจายโดยเฉลี่ยในการบริโภค 1 ครั้ง คือ 218 บาทตอคน โดย
มีระดับความพอใจปานกลาง ในภาพรวมของผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ การสงเสริมการตลาด และมี
ความคิดเห็นในระดับปานกลางในดานรูปแบบการดําเนินชีวิตของผูบริโภค ในการทดสอบ
สมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญของสถิติที่ 0.05 สรุปไดวา ผลิตภัณฑไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การบริโภค ราคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคในดานประเภทของอาหารและความถี่ใน
การบริโภค ชองทางการจัดจําหนายไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภค การสงเสริม
การตลาดโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคในดานเหตุผลในการบริโภค รูปแบบ
การดําเนินชีวิตของผูบริโภคดานความสนใจมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคในดาน
ชวงเวลาที่ใชบริการ 

       อรุณศรี ขันเงิน (2547, บทคัดยอ) พฤติกรรมการบริโภคอาหารรานเคเอฟซี ของ
ผูบริโภคในหางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาผูบริโภคมีความถี่ในการใชบริการราน 
เคเอฟซี 1 คร้ัง/ตอเดือน โดยจํานวนเงินที่ใชในแตละครั้งประมาณ 100 บาท ชวงเวลาที่มาใชบริการ
สวนใหญจะเปนเวลา 18.01-20.00 น. ซ่ึงในการซื้อแตละครั้งจะมีไกทอดเนื้อรวมอยูดวย ซ่ึงสวน
อกไกเปนที่นิยมมากที่สุด และเพื่อนมีอิทธิพลในการตัดสินใจบริโภคอาหารรานเคเอฟซีมากที่สุด 
และมีการใชคูปองสวนลดในการซื้ออาหาร กับการเปรียบเทียบราคากอนการตัดสินซื้อดวยเชนกัน 
ผูบริโภคมีความคิดเห็นเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการบริโภคอาหารรานเคเอฟซี 
พบวาผูบริโภคมีความเห็นดวยเกี่ยวกับดานผลิตภัณฑที่มีผลตอการบริโภคอาหารรานเคเอฟซีใน
หางสรรพสินคามากที่สุดอยูในระดับมาก รองลงมาคือ ดานสถานที่จําหนายที่มีผลตอการบริโภคอยู
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ในระดับมาก ดานราคาที่มีผลตอพฤติกรรมการบริโภคนอยที่สุดอยูในระดับปานกลาง ผลการศึกษา
ปจจัยทางดานลักษณะประชากร ศาสตร พบวาผูบริโภคที่มี เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน และสถานภาพสมรสแตกตางกันมีพฤติกรรมการบริโภคอาหารรานเคเอฟซีแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการศึกษาสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการบริโภคอาหารรานเคเอฟซี ของผูบริโภคในหางสรรพสินคาเขตกรุงเทพมหานคร
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.01 

       อัญชลี วงศวิบูลยกุล (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องพฤติกรรมการบริโภคอาหารญี่ปุน
ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาพฤติกรรมการบริโภคอาหารญี่ปุนของผูบริโภคสวน
ใหญที่นิยมไปบริโภคมากที่สุดคือ ภัตตาคารอาหารญี่ปุนโออิชิ สาเหตุสําคัญคือ อยากทดลอง
บริโภคบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจบริโภคคือ เพื่อน/เพื่อนรวมงาน ประเภทของอาหารญี่ปุน
ที่ช่ืนชอบมากที่สุดคือ ประเภทยาง ความถี่ในการบริโภคอาหารญี่ปุน 1 ครั้ง ตอเดือน และสวนใหญ
บริโภคในชวงเวลาเย็น ประมาณ 16.30 – 20.00 น.โดยใชเวลาในการบริโภค 2 ช่ัวโมงตอครั้ง และมี
คาใชจายในการบริโภค 300 บาท ตอคร้ัง สวนประสมทางการตลาดกับพฤติกรรมการบริโภคอาหาร
ญี่ปุนของผูบริโภคในดานราคาและสถานที่ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคอาหาร
ญี่ปุนในเรื่องความถี่ในการบริโภค เวลาที่ใชในการบริโภค และคาใชจายในการบริโภค แตในดาน
ผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคอาหารญี่ปุนในเรื่องความถี่ในการบริโภค และ
เวลาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 แตไมสัมพันธกับเรื่องคาใชจาย ในดานการสงเสริม
การตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคอาหารญี่ปุนในเรื่องความถี่ในการบริโภคและ
เวลาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 แตไมสัมพันธกับเรื่องเวลา และคาใชจาย 

       จุฑามาศ   สิทธิรัตนสุนทร (2547, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานอาหารทะเล ในอําเภอเมืองจังหวัดสมุทรสาคร 
ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีคาเฉลี่ยรวมของทุกปจจัยอยูในระดับสําคัญ
มาก และเมื่อพิจารณาแตละปจจัย พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ (ดานอาหารและเครื่องดื่ม) ที่มีระดับ
ความสําคัญสูงสุดไดแก ความสดของอาหาร ปจจัยดานราคาที่มีระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก ราคา
อาหารปจจัยดานสถานที่ที่มีระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก มีที่จอดรถสะดวกเพียงพอ ปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดที่มีระดับความสําคัญสูงสุดไดแก การลดราคาอาหาร ปจจัยดานพนักงานที่มี
ระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก พนักงานใหบริการทานอยางถูกตองและรวดเร็วและเพียงพอสําหรับ
การใหบริการ ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีระดับความสําคัญสูงสุด
ไดแก การมีหองน้ําสะอาด ปจจัยดานกระบวนการที่มีระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก ภาชนะ
อุปกรณเครื่องมือเครื่องใชสะอาดปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือ ไดรับอาหารชา 
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รองลงมาพบวาอาหารมีราคาแพง และมีปญหาอาหารไมสด ตามลําดับ สวนขอเสนอแนะในเรื่อง
การจัดการอาหารควรจัดใหมีเจาหนาที่คอยตรวจเช็คอาหารใหออกตามออเดอรไดอยางถูกตองและ
รวดเร็ว ควรมีการตั้งราคาอาหารอยางสมเหตุสมผลโดยพิจารณาตั้งราคาจากตนทุนเปนหลัก ควรมี
การคัดเลือกวัตถุดิบที่ใชใหมีคุณภาพดี และควรมีการเก็บรักษาที่ดี เพื่อรักษาคุณภาพมาตรฐานดาน
ความสะอาด ความสด และรสชาติของอาหาร 

       พันธะจิต  ดังกอง (2546, บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการรับประทานอาหาร
ฟาสตฟูดของนักศึกษาสถาบันราชภัฎเชียงใหม ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีความรู ความเขาใจ
ดานโภชนาการคอนขางดี โดยเฉพาะปจจัยในการรับประทานอาหารใหครบทุกหมูในปริมาณที่
เพียงพอแตถึงแมวากลุมตัวอยางมีความรู ความเขาใจในดานโภชนาการคอนขางดี ก็ไมทําใหการ
รับประทานอาหารฟาสตฟูดเปลี่ยนไป กลุมตัวอยางเห็นดวยวาอาหารฟาสตฟูดมีความจําเปน
นอกจากจะมีความชอบโดยสวนตัวแลว ยังตองมีปจจัยที่ทําใหกลุมตัวอยางรับประทานอาหารฟาสต
ฟูดเนื่องมาจากอาหารมีใหเลือกหลายชนิด หลายประเภทที่มีทั้งงายและรวดเร็วตอการรับประทาน 
นอกจากนี้แลวรานอาหารฟาสตฟูดเปนสถานที่นัดพบปะสังสรรคในกลุมเพื่อนเนื่องจากบรรยากาศ
ภายในรานสะอาด และทันสมัย รสชาติของอาหารแปลกใหมกวาธรรมดาทั่วไป ตลอดจนสื่อ
โฆษณาตาง ๆ เชน ส่ือส่ิงพิมพ, ส่ือทางอินเทอรเน็ต เปนตน ที่เปนสิ่งจูงใจใหเขาไปใชบริการใน
รานอาหารประเภทฟาสตฟูดมากขึ้น 
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