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แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 

   การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดคา้ปลีกของขวัมุง
ท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อ
น ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 
แนวคิด ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคิดและทฤษฎ ี
แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction)  

   แซลล่ี (Shelly, 1975 อา้งถึงใน สุทธานนัท์ อคัควฒันกุล, 2544: 12) กล่าววา่ ความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลับ และความสุขน้ี
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซอ้น และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางดา้นบวกอ่ืนๆ โดย
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อน และระบบ
ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ 
   จิตตินันท์ นนัทไพบูลย ์ (2551: 64-65) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” ตามความหมายท่ียึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผล
ท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบใน
การวิจยัการตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์
เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการ
ประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ “ความพึงพอใจหมายถึงการประเมินความสามารถของการ 
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น าเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” ส าหรับความหมายท่ี
ใช้กนัอย่างแพร่หลาย โอลิเวอร์ได้ให้ค  าจ  ากดัความไวว้่า “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหมายถึง
ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือ และการใชสิ้นคา้หรือบริการ” ซ่ึง
อาจจะขยายความให้ชัดเจนได้ว่า “ความพึงพอใจหมายถึงภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับบริการท่ีตรงกับส่ิงท่ีลูกค้า
คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
   การศึกษาคร้ังน้ีไดศึ้กษาตามความหมาย “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างท่ีไดรั้บท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือ
บริการ ภายหลงัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2551) 
    คอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 93) ได้
กล่าวถึงวธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดย 

  1. ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็น
การหาขอ้มูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ และการท างานขององค์การ ปัญหาเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์ และการท างาน รวมทั้งขอ้เสนอแนะต่างๆ ธุรกิจท่ีนิยมใชไ้ดแ้ก่ ธนาคาร โรงแรม 
โรงพยาบาล ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 
   2. การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ี
จะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อย
ใหค้วามร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้ 
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวิจยัตลาดวิธีน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เทคนิคต่างๆ ท่ีใชใ้นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี (1) การให้คะแนนความ
พึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยผลของการ
ใหค้ะแนน เช่น ไม่พอใจอยา่งยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิ่ง (2) การถามวา่ลูกคา้ไดรั้บ
ความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อยา่งไร (3) การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้
ผลิตภณัฑแ์ละเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกวา่ “การวิเคราะห์ปัญหาของลูกคา้ 
(Problem Analysis)” (4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการท างานของ
ผลิตภณัฑ์ เรียกวา่เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance Rating) วิธีน้ี
จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภณัฑ์ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของ
ลูกคา้ (Repurchase Intention) 
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   3. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคล
ท่ีคาดวา่จะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั และคู่แข่ง 
พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 
   4. การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ี จะ
วิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ชก้ลยุทธ์น้ีเพื่อ
ทราบถึงสาเหตุต่างๆ ท่ีท าให้ลูกคา้เปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่
น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย 
   ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ช้วิธีการวดัความพึงพอใจดว้ยวิธีการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ของคอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ         
เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 93) ดว้ยเทคนิคการให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer 
Satisfaction) ในผลิตภณัฑห์รือบริการของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพนู 

  แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
  การวิเคราะห์ความความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James 

(1977) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis: IPA) เรียก
ยอ่ ๆ วา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 

  IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อ
วดัผลหรือประเมินผลการยอมรับในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทางการตลาดรูปแบบต่างๆ 
ซ่ึงเทคนิคน้ีมีขอ้ดีคือ เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการวิเคราะห์ท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูล
ในเชิงลึกท่ีส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงั
ส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการ
ประเมิน IPA ในรูปกราฟ ท าให้สามารถแปลผลจดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ซ่ึง
สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิ่งข้ึน (Martilla and 
James, 1977)  
   ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อ
การแปลผลในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลกัษณะต่างๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 
Scale) โดยแบ่งกราฟออกเป็นแกนตั้งและแกนนอน โดยแกนตั้งจะบอกถึงระดบัความส าคญั และ
แกนนอนจะบอกถึงการประเมินผลความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ โดยภายใน
กราฟจะแบ่งการวดัเป็น 2 ระดบั คือระดบัสูงและระดบัต ่า  
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ภาพที ่1 กราฟแสดงการวิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการให้ระดบัความส าคญั และการประเมินผล
ความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ 
ท่ีมา: ดดัแปลงจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977): Importance-Performance Analysis. 
Journal of Marketing. อา้งใน พชร วชัรปรีชา, 2554 
 
   เม่ือน าค่าระดบัความส าคญั และระดบัความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละ
คุณสมบติัผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยู่ท่ี Quadrants ใดๆ จะสามารถอธิบายความหมายได้ 4 ลกัษณะ
ดงัต่อไปน้ี 
   Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้ แต่
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

  Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

  Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

พงึพอใจมาก 

ส าคญัน้อย 

พงึพอใจน้อย 

ส าคญัมาก 

Quadrants C  
ไม่ตอ้งใหค้วามส าคญัมาก 

(Low Priority) 

Quadrants D  
ผลิตภณัฑแ์ละบริการดีมาก
แต่ลูกคา้ไม่ใหค้วามส าคญั 

(Possible Over skill) 

Quadrants A  
ตอ้งใหค้วามสนใจ 
(Concentrate Here) 

Quadrants B  
พึงพอใจต่อผลิตภณัฑ ์

และบริการ 
(Keep up the good Work) 
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  Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
  แนวคิดส่วนประสมการตลาดค้าปลกี (Retail Mix) 

แนวคิดในเร่ืองส่วนประสมการตลาดคา้ปลีก (Retail Mix) ประกอบดว้ยดา้นต่างๆ 
ดงัน้ี (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2543)  

1. การจดัหมวดหมู่สินคา้ (Product Assortment) หมายถึง การจดัหมวดหมู่สินคา้
ภายในร้านจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความคาดหมายในการซ้ือของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายทั้งในดา้นความ
กวา้งและความลึกของหมวดหมู่สินคา้  

2. การบริการและบรรยากาศในร้าน (Services and Store Atmosphere) หมายถึง 
ร้านคา้ปลีกจ าเป็นตอ้งอาศยัส่วนประสมในการบริการ (Services Mix) มาใชเ้ป็นเคร่ืองมือหลกัท่ีจะ
ท าใหลู้กคา้เห็นความแตกต่าง รวมทั้งบรรยากาศของร้านตอ้งเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และ
น าไปสู่การซ้ือสินคา้  

3. ราคา (Price) เน่ืองจากราคาเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการวางต าแหน่งของร้าน 
ดงันั้นการตั้งราคาจึงตอ้งเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย หมวดหมู่สินคา้ และภาวการณ์แข่งขนั  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การใชเ้คร่ืองมือในการส่งเสริมการตลาด
ควรสนบัสนุนและช่วยเสริมการวางต าแหน่งหรือภาพพจน์ของร้าน โดยการเลือกใชว้ิธีการโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารขอ้มูลสินคา้ การใชพ้นกังานขาย การแจก แถม หรือชิงโชค การลดราคา
ผูป้ระกอบการจึงจ าเป็นตอ้งมีการวางแผนและหากลวิธีการส่งเสริมการตลาดของตนไปยงัผูบ้ริโภค
แต่ละกลุ่มอยา่งเหมาะสม  

5. การจดัจ าหน่าย (Place) การก าหนดขนาดและท าเลท่ีตั้งของร้านคา้ปลีกควร
สัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
สะดวกสบาย รวมถึงการก าหนดช่องทางในการกระจายการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง 
   ส าหรับส่วนประสมการตลาดคา้ปลีกของขวัมุงท่าสิงห์ อ าเภอเมืองล าพูน สามารถ
แสดงไดด้งัน้ี 
   1. การจดัหมวดหมู่สินคา้ (Product Assortment) หมายถึง การจดัวางสินคา้ของท่ี
ระลึกซ่ึงเป็นสินคา้หน่ึงต าบลหน่ึงผลิตภณัฑ์ (OTOP) ของจงัหวดัล าพูนอยา่งเป็นหมวดหมู่และหา
ได้ง่าย ความหลากหลายของรูปแบบและขนาดของสินคา้ สินคา้มีคุณภาพได้มาตรฐาน สินคา้มี
ความแปลกใหม่และน่าสนใจ ปริมาณสินคา้เพียงพอต่อการจ าหน่าย เป็นตน้ 
   2. การบริการและบรรยากาศในร้าน (Services and Store Atmosphere) หมายถึง 
พนักงานขายของร้านจ าหน่ายสินค้าของท่ีระลึกแต่ละร้านในขวัมุงท่าสิงห์ให้บริการลูกค้าด้วย
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อธัยาศยัไมตรีท่ีดีและสุภาพ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ บริการได้อย่างถูกตอ้งและ
รวดเร็ว ภาพลกัษณ์ของร้านดี มีป้ายช่ือร้านขนาดใหญ่สังเกตไดง่้าย มีการตกแต่งในร้านท่ีสวยงาม 
ร้านค้ามีความสะอาด มีช่องทางเดินกวา้งขวางไม่แออัด มีแสงสว่างเพียงพอ มีอากาศถ่ายเท
เหมาะสม เป็นตน้ 
   3. ราคา (Price) หมายถึง ราคาสินคา้สมเหตุสมผลเหมาะกบัคุณภาพ ราคาสินคา้ถูก
กว่าท่ีอ่ืน สินคา้มีให้เลือกหลายระดบัราคา สามารถต่อรองราคาได ้มีป้ายแสดงราคาท่ีชดัเจน มี
ระบบรับช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต เป็นตน้ 
   4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง มีการโฆษณาตามแหล่งส่ือส่ิงพิมพ์
ต่างๆ ป้ายโฆษณา และระบบอินเทอร์เน็ต มีสินคา้ให้ทดลองหรือทดสอบก่อนการซ้ือ มีส่วนลด
ราคาสินคา้ มีการแจกของสมนาคุณ มีการชิงรางวลัในช่วงเทศกาลส าคญัต่างๆ เป็นตน้ 
   5. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง พื้นท่ีจอดรถสะดวกและเพียงพอ บริเวณพื้นท่ี
จอดรถมีความปลอดภยั การเปิด-ปิดร้านตรงตามเวลาท่ีก าหนด ท่ีตั้งร้านอยู่ในท าเลท่ีเหมาะสม
สะดวกต่อการเดินทางมาใชบ้ริการ เป็นตน้ 

 

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

   ปฐมรัตน์ ชิวปรีชา (2549) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อ
การซ้ือสินคา้ท่ีระลึกประเภทหัตถกรรมของผูบ้ริโภคชาวต่างชาติ จากศูนยห์ัตถกรรมบา้นถวาย 
อ าเภอหางดง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ และปัญหาในการซ้ือสินคา้ของผูบ้ริโภคชาวต่างชาติ โดยใช้ทฤษฎีส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) ของ Philip Kotler (2003: อา้งถึงในศิริวรรณ เสรี
รัตน์ และคณะ, 2546) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมได้ ซ่ึงบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วย 
ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) และการส่งเสริม
การตลาด (Promotion) 
   การวจิยัดงักล่าวพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้
ท่ีระลึกประเภทหตัถกรรมของผูบ้ริโภคชาวต่างชาติพบวา่ ดา้นราคาและดา้นการส่งเสริมการตลาด
มีอิทธิพลอยู่ในระดบัมาก ดา้นผลิตภณัฑ์และดา้นการจดัจ าหน่ายมีอิทธิพลอยู่ในระดบัปานกลาง 
ปัจจยัส่วนประทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ คุณภาพ
ของสินคา้ ความหลากหลายของสินคา้ และเอกลกัษณ์ของสินคา้ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นราคา ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ ราคาเหมาะสมกบัสินคา้ ต่อรองราคาได ้
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และความหลากหลายของราคา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่าย ท่ีมีค่าเฉล่ีย
ความส าคญัสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ ร้านน่าเช่ือถือ การแบ่งประเภทของสินคา้อยา่งดี และสถานท่ีตั้ง 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัสูงสุด 3 
อนัดบัแรกคือ ผูข้ายมีอธัยาศยัดี ผูข้ายสามารถส่ือสารไดดี้ และมีส่วนลดเงินสด ปัญหาส่วนมากท่ี
พบคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ สินคา้ง่ายต่อการลอกเลียนแบบ และดา้นการส่งเสริมทางตลาดพบว่า 
ผูข้ายบริการไม่สุภาพ ไม่พบปัญหาดา้นราคา และดา้นการจดัจ าหน่าย 
   พูลศิริ กลายสุข (2549) ไดศึ้กษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้กลุ่มของ
ท่ีระลึกบนถนนคนเดิน ถนนราชด าเนิน อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกซ้ือสินคา้กลุ่มของท่ีระลึกบนถนนคนเดิน ถนนราชด าเนิน อ าเภอ
เมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยไดใ้ช้ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ของ       
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541 ซ่ึงอธิบายวา่ การวเิคราะห์ให้ทราบถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค เป็นการวิจยั
หรือคน้หาเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือหรือการใชข้องผูบ้ริโภค โดยใชค้  าถามช่วยในการวิเคราะห์เพื่อ
คน้หาค าตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6W 1H ซ่ึงประกอบไปด้วย ใครบา้งอยู่ในตลาด
เป้าหมาย (Who is in the tarket market?) ผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ืออะไร (What does the consumer 
buy?) ท าไมผูบ้ริโภคจึงไดต้ดัสินใจซ้ือ (Why does the consumer buy?) ใครบา้งมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือ (Who participates in the buying?) ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด (When does the consumer 
buy?) ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน (Where does the consumer buy?) และ ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร (How does 
the consumer buy?) และไดใ้ชแ้นวคิดส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) ของ   
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2544 ไดก้ล่าวถึงส่วนประสมทางการตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์
(Product) ราคา (Price) การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
   การวิจยัดงักล่าวพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามซ้ืออาหารและเคร่ืองด่ืมมากท่ีสุด ซ้ือ
สินคา้ประเภทเส้ือผา้ รองเทา้ เป็นจ านวนเงินมากท่ีสุด และชอบบรรจุภณัฑ์ท่ีกะทดัรัด สวยงาม 
ส่วนผูมี้อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือสินคา้กลุ่มของท่ีระลึกส่วนใหญ่ คือ ตวัเอง เหตุผลในการเลือก
ซ้ือสินคา้กลุ่มของท่ีระลึก คือ เอาไวใ้ชเ้อง นิยมมาเท่ียวถนนคนเดิน ช่วงเวลา 18.01-20.00 น. เลือก
ซ้ือสินคา้บ่อยท่ีสุดในโอกาสวนัเกิด ความบ่อยของการซ้ือสินคา้กลุ่มของท่ีระลึกโดยเฉล่ียเดือนละ 
301-500 บาท และถ้าต้องการเลือกซ้ือสินค้ากลุ่มของท่ีระลึกในคร้ังต่อไปจะตัดสินใจลอง
เปล่ียนเป็นซ้ือสินค้าแบบอ่ืนบ้าง มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในกิจกรรมส่งเสริมการขายรูปแบบ
ส่วนลดราคา การรู้จกัหรือทราบขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้กลุ่มของท่ีระลึกมกัจะทราบจากเพื่อนแนะน า 
มีความคิดเห็นวา่จะกลบัมาเลือกซ้ือสินคา้กลุ่มของท่ีระลึกบนถนนคนเดินอีก และจะแนะน าบุคคล
อ่ืนๆ ใหเ้ลือกซ้ือสินคา้กลุ่มของท่ีระลึกบนถนนคนเดินต่อไป 


