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บทที่ 2 
กรอบแนวคดิทางทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

2.1.1  แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค (Theory of Consumer Behavior) 
 

ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเช่ือวาผูบริโภคมีความตองการในการบริโภคสินคาและบริการ
อยางหลากหลาย แตเนื่องจากผูบริโภคแตละรายมีขอจํากัดในเร่ืองของทรัพยากร ดังนั้น ผูบริโภค
จะมีการบริโภคกอนหลังแตกตางกัน โดยคํานึงถึงอรรถประโยชนสูงสุดท่ีตนจะไดรับสําหรับการ
บริโภคสินคาคงทน ซ่ึงสวนใหญจะมีการใชงานท่ียาวนานและมีราคาคอนขางแพง ผูบริโภคจําเปน
คํานึงถึงประโยชนหรือความพอใจท่ีตนไดรับเปนอยางมาก กอนการตัดสินใจซ้ือเม่ือเปรียบเทียบ
กับสินคาท่ีตองซ้ือใชประจํา ซ่ึงในทางเศรษฐศาสตรพฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง พฤติกรรมในการ
คนหา ซ้ือใช และการกําจัดท่ีผูบริโภคคาดวาจะตอบสนองความตองการของตนเองได โดย
การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภควาจะทําอยางไรในการใชทรัพยากรที่มีอยู 

การตัดสินใจของผูบริโภคท่ีใชในการตัดสินใจซ้ือจะมีสวนประกอบเปนขั้นตอน ดังนี้ 
1)  การรับรูถึงความตองการคือ การทราบถึง ความแตกตางของส่ิงท่ีตองการ และ

สถานการณท่ีเปนอยู 
2)  การคนขอมูลคือการกระตุนเราความรูท่ีมีอยูในความทรงจํา การคนหาอาจเกิดข้ึนจาก

ภายในซ่ึงเปนการสํารวจความทรงจําอยางคราวๆ ถามีขอมูลไมเพียงพอจะทําการคนหาจาก
ภายนอก 

3)  การประเมินทางเลือกกอนการซ้ือ หมายถึง กระบวนการซ่ึงทางเลือกทางหนึ่งจะถูก
ประเมินและเลือกใหตรงตอความตองการของผูบริโภค ซ่ึงจะมีการกระทําควบคูไปกับการหาขอมูล
ระหวางรอการตัดสินใจ 

4)  การบริโภค การตัดสินใจวาจะบริโภคหรือไม เม่ือมีการซ้ือขายสินคาผูบริโภคจะมี
การใชงานหรือบริโภคสินคานั้นอยางไร 

5)  การประเมินหลังการบริโภค คือ การประเมินระดับความพอใจ ท่ีไดรับจาก
ประสบการณการบริโภคสินคา 
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6)  การซ้ือ คือ การจะประกอบการตัดสินใจท่ีมีสวนเกี่ยวของกับเร่ืองตาง ๆ อันไดแก 1. 
จะซ้ือหรือไม 2. จะซ้ืออยางไร 3. จะซ้ือเม่ือใด 4. จะซ้ือท่ีไหน 5. จะจายอยางไร 

ปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคมี 3 ประการท่ีสําคัญ คือ 
1)  ปจจัยสวนบุคคล (Person factor) คือ เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณสมบัติสวนบุคคล

ตาง ๆ เชน อายุ รายได อาชีพ รูปแบบการใชชีวิต บุคลิกภาพและแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับตัวเอง 
2)  ปจจัยท่ีอยูภายในของบุคคล (Internal variable) คือปจจัยทางดานจิตวิทยาเปนปจจัยท่ี

มีผลอยางมากตอการตัดสินใจของผูบริโภค เนื่องจากเปนปจจัยท่ีควบคุมกระบวนการท้ังหมดของ
ผูบริโภค ประกอบดวย 4 ปจจัย ดังนี้ 

-  แรงจูงใจ (Motivation) คือ ส่ิงกระตุน หรือความรูสึกท่ีเปนสาเหตุท่ีทําใหบุคคลมี
การกระทําและพฤติกรรมท่ีแนนอน 

-  การรับรู (Perception) คือ การตีความหมายของบุคคลตอส่ิงของหรือส่ิงท่ีสามารถ
สังเกตได 

-  การเรียนรู (Learning) คือ การรับรูรับทราบถึงส่ิงท่ีไมเคยรูจักมากอน 
-  ความเช่ือและทัศนคติ (Attitude) คือ กลุมกวาง ๆ ของความรูสึกท่ีมีอยูภายในตัว

มนุษยหรือความเห็นท่ีเปนรูปแบบของพฤติกรรมบุคคล 
3)  ปจจัยท่ีอยูภายนอกตัวบุคคล (External determinants) หรือ ปจจัยแวดลอมท่ีมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมผูบริโภค สามารถแบงออกเปน 5 ปจจัย ดังนี้ 
-  อิทธิพลของปจจัยทางวัฒนธรรม คือ เร่ืองของความเช่ือท่ีมีอยูในตัวของบุคคลนั้น 
-  อิทธิพลครอบครัวเปนอิทธิพลท่ีเปนผลที่เกิดจากสมาชิกในครอบครัว 
-  อิทธิพลทางปจจัยสังคม เปนผลลัพธท่ีไดจากการติดตอกันของบุคคลทุกคนใน

สังคมท่ีนอกเหนือจากบุคคลในครอบครัว 
-  อิทธิพลทางปจจัย สถานการณ คือ ผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากเหตุการณที่เกิดข้ึนกอน

ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือซ้ือสินคาแลว 
-  อิทธิพลทางการตลาด คือองคประกอบของสวนผสมทางการตลาดท่ีประกอบดวย 

ผลิตภัณฑ ราคาสินคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมทางการตลาด 
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พฤติกรรมของผูบริโภคมีพื้นฐานแบงไดเปน 4 ประเภท คือ 
1)  พฤติกรรมการซ้ือท่ีซับซอน (Complex Buying Behavior) พฤติกรรมการซ้ือประเภท

นี้จะเกิดข้ึนเม่ือมีความยุงยากในการตัดสินใจ เชน รูสึกถึงความแตกตางกันของตราสินคาเปนสินคา
ท่ีซ้ือใชไมบอยนัก หาซ้ือไดยากหรือผูบริโภคมีความรูเกี่ยวกับสินคานั้นนอย 

2)  พฤติกรรมการซ้ือท่ีลดความลังเลใจ (Dissonance-Reducing Buying Behavior) เม่ือ
เกิดความยุงยากในการซ้ือ มักเกิดข้ึนในสินคาท่ีมีราคาแพงและซ้ือใชไมบอย พฤติกรรมเชนนี้จะทํา
ใหผูบริโภคเลือกดูจากหลาย ๆ ท่ีเพื่อท่ีจะหาสินคาท่ีคุมคามากท่ีสุด 

3)  พฤติกรรมการซ้ือท่ีเปนความเคยชิน (Habitual Buying Behavior) สินคาบางชนิดมี
ความคลายคลึง และมีราคาไมสูงนัก จะทําใหผูบริโภคไมสนใจขาวสารเกี่ยวกับสินคานั้นนักแตการ
ตัดสินใจซ้ือจะเกิดจากการเห็นในโฆษณาทางโทรทัศน หรือโปสเตอร ดังนั้น การตัดสินใจซ้ือจึง
เกิดจากความคุนเคยในตราสินคาโดยไมคํานึงถึงทัศนคติเกี่ยวกับสินคา 

4)  พฤติกรรมการซ้ือท่ีแสวงหาความหลากหลาย (Variety Seeking Buyer) พฤติกรรม
แบบนี้จะเกิดกับผูบริโภคที่ไมมีความยุงยากในการซ้ือนอย โดยการซ้ือในแตละคร้ังอาจมีความ
แตกตางกัน โดยเปลี่ยนไปทดลองสินคาชนิดใหม ๆ 

 
2.1.2  ฟงกชั่นของอุปสงค 
 

ฟงกช่ันของอุปสงคก็เปนการแสดงความสัมพันธท่ีมีอยูระหวางปริมาณซ้ือของสินคา
ชนิดใด ชนิดหนึ่งกับปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลตอปุสงคของสินคาชนิดนั้น (วีนัส ฤาชัย ,2548) เขียน
ดวยสัญลักษณทางพีชคณิตดังนี้ 

 
Qx = f (Px,Ax,Dx,Ox, Ic,Tc,Ec , Py,Ay,Dy,Oy,  G,N,W,…) 

 
ปจจัยเชิงกลยุทธ    ปจจัยผูบริโภค ปจจัยคูแขงขัน  ปจจัยอ่ืนๆ 

 
  ปจจัยท่ีสามารถควบคุมได ปจจัยท่ีไมสามารถควบคุมได 

รูปท่ี 1 สัญลักษณทางพีชคณิตของทฤษฎีอุปสงค 
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โดยตัวแปรท่ีอยูทางซายมือเปนตัวแปรผล (ตัวแปรตาม) ในท่ีนี้ คือ Qx ซ่ึงเปนปริมาณ
สินคา X ท่ีมีผูเสนอซ้ือ ซ่ึงข้ึนอยูกับตัวแปรท้ังหลายท่ีอยูในวงเล็บทางขวามือ (ตัวแปรอิสระ) 

ปจจัยอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลตออุปสงคของสินคา X หรือปจจัยกําหนดอุปสงค แบงออกเปน 
2 กลุม 

1.  ตัวแปรท่ีสามารถควบคุมได (Controllable Variables)คือตัวแปรท่ีมีผลโดยตรงตอ 
อุปสงคตอสินคา X และผูขายสามารถใชเปนกลยุทธทางการตลาดได ซ่ึงไดแก 4Ps 

1.1  ราคาสินคา X (Price of Product x = Px) โดยท่ัวไปถาราคาสินคาสูงข้ึนผูซ้ือจะ
ซ้ือสินคาX ในปริมาณท่ีลดลง และในทางตรงกันขามถาราคาลดลงปริมาณสินคา X ท่ีผูซ้ือเสนอซ้ือ
จะเพิ่มมากข้ึน ยกเวนสินคาที่แสดงความเชิดหนาชูตา เชน เพชรนิลจินดา ถามีราคาตํ่าปริมาณเสนอ
ซ้ือจะนอยลง ดังนั้นผูขายสามารถกําหนกราคาไดวาควรจะขายในราคาเทาไร 

1.2  การสงเสริมการขายสินคา X(Promotion Strategy = Ax)ซ่ึงไดแกปจจัยท่ี
สามารถสงเสริมการขาย (Advertising and Promotion Effort) Qxไดมากข้ึน เชนการโฆษณา การลด
แลกแจกแถม เปนตน ส่ิงเหลานี้ชวยกระตุนใหผูซ้ือ ซ้ือสินคา X ใหมากข้ึน ดังนั้นผูขายสามารถ
กําหนดไดวา ควรจะมีคาใชจายในการโฆษณาเทาไร มีการแจกแถมอะไรบาง 

1.3   ตัวสินคา X เอง (Product Quality & Design X = Dx) ซ่ึงไดก การออกแบบ
ผลิตภัณฑ รูปลักษณผลิตภัณฑ คุณภาพของสินคา X เอง ผูซ้ือสินคาบางคนซ้ือสินคาเพราะชอบรูป
ลักณแปลกๆใหมๆ ของสินคา ดังนั้นผูขายสามารถเปล่ียนแปลงรูปลักษณของสินคาท่ีจะเขาถึง
ลูกคาบางกลุมได 

1.4  การวางขายสินคา X (Place of Sale =Qx)ซ่ึงไดแกท่ีตั้ง คลังสินคา ท่ีจําหนาย
สินคา X ถาหากสินคา X วางขายอยู ท่ัวไป ลูกคาสามารถหาซื้อไดงาย ดังนั้นผูขายสามารถ
ใหบริการตางๆตามมา เชน ใหคําแนะนําการใช ซอม ประกัน ซ่ึงชวยเพิ่มยอดขายเชนเดียวกับท่ีตั้ง
ของรานขายสินคา รานปลีกท่ีตั้งอยูยานการคา อาจมียอดขายเปนสามเทาของรานขายบนถนนท่ีมี
การจราจรนอย 

2.  ตัวแปรที่ไมสามารถควบคุมได (Uncontrollable Variables)ตัวแปรท่ีผูขายไม
สามารถควบคุมไดแบงออกเปน 3 กลุม 

2.1  ตัวแปรท่ีเก่ียวของกับผูบริโภค (Consumer Variables) ผูซ้ือสินคา X ซ่ึง
ประกอบดวย 

2.1.1  รายไดของผูซ้ือ/ ผูบริโภค (Ic) ความสัมพันธระหวางรายไดของผูบริโภค 
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และปริมาณซ้ือสินคา X สามารถคาดไดวาจะเปนบวกหรือลบไดข้ึนอยูกับลักษณะของสินคา 
ก. ถาเปนสินคาปกติ (Normal or Superior Goods) เม่ือผูซ้ือมีรายได

เพิ่มข้ึนปริมาณสินคาท่ีผูบริโภคตองการเสนอซื้อจะเพิ่มข้ึนไปดวย ความสัมพันธเปนไปใน
ทางบวก 

ข. ถาเปนสินคาดอย (Inferior Goods) เม่ือผูซ้ือมีรายไดเพิ่มข้ึน
ปริมาณสินคาท่ีผูบริโภคตองการเสนอซื้อจะลดลง ตัวอยางเชน เราจะสังเกตเห็นวาคนจนมี
แนวโนมท่ีจะบริโภคขาวมากกวาคนท่ีมีรายไดสูงเม่ือราคาสินคาดอยสูงข้ึน ผูซ้ือมีความรูสึกวา
รายไดลดลงเพราะซ้ือสินคาไดปริมาณนอยลง จึงจําเปนตองงดการซ้ือสินคาบางอยางท่ีจําเปนนอย
กวา เพื่อนําเงินมาซ้ือสินคาดอยเพิ่มข้ึน ในทางกลับกัน เม่ือราคาสินคาดอยลดลง ผูซ้ือมีความรูสึก
วารายไดเพิ่มมากข้ึน เพราะสามารถซ้ือสินคาเหลานี้ไดในปริมาณท่ีสูง ผูซ้ือมักซ้ือสินคาบางอยางท่ี
มีคุณภาพดีกวามาบริโภคแทนปริมาณสินคาดอยท่ีเคยซ้ือประจําจึงลดลงไป 

2.1.2  รสนิยมและความชอบของผูบริโภค (Consumer Tastes and Preference : 
Tc) การเปล่ียนแปลงรสนิยมของผูซ้ือก็มีผลตอปริมาณสินคาท่ีผูซ้ือตองการซ้ือมากกวาถาผูซ้ือหัน
มานิยมชมชอบสินคา X ก็ยอมจะทําใหปริมาณสินคา X ท่ีจะขายไดเพิ่มมากข้ึนหรือในทางตรงกัน
ขาม ถาความนิยมชมชอบสินคา X ลดลง ก็จะทําใหอุปสงคของสินคา X ลดลงไปดวย 

2.1.3  การคาดคะเนของผูซ้ือ (Expectation : EC) การคาดคะเนของผูซ้ือเกี่ยวกับ
ส่ิงตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับสถานะทางเศรษฐกิจ ของผูบริโภค ซ่ึงอาจเปนการคาดคะเนเก่ียวกับราคา
สินคานั้นในอนาคต หรือการคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดของผูซ้ือในอนาคตยกตัวอยางเชา ผูซ้ือ
คาดคะเนวาราคาน้ํามันภายภาคหนาจะเพิ่มสูงข้ึนจนผูซ้ือจะพากันซ้ือน้ํามันรถยนตมากักตุนไว เพื่อ
หลีกเล่ียงการข้ึนราคาของน้ํามัน เพราะฉะนั้น การคาดวาราคาน้ํามันจะสูงข้ึนของผูซ้ือ จะทําให 
ปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือเพิ่มสูงข้ึน ในทางตรงกันขามถามีขาวลือวาราคาน้ํามันจะลดลง ผูซ้ือไม
จําเปนตองใชน้ํามันในขณะน้ัน ก็อาจจะรอไปกอน จะทําใหปริมาณนํ้ามันท่ีเสนอซ้ือลดลง 

2.2  ตัวแปรซ่ึงเกี่ยวของกับผูขายรายอ่ืน (Competitior Variables) ซ่ึงอาจเปนคูแขง
ท่ีขายสินคา Y ซ่ึงสามารถใชทดแทนสินคา X ได หรืออาจเปนผูขายซ่ึงขายสินคา Z ท่ีสามารถใช
รวมกับสินคา X ได ซ่ึงประกอบไปดวย 

2.2.1  ราคาของสินคาท่ีเกี่ยวของกับสินคา X (Price of Related Products) ถา
ราคาของสินคาท่ีใชทดแทนกัน (Py) เพิ่มข้ึน เราคาดไดวาผูซ้ือจะหันไปซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึนในทาง
ตรงกันขามถา Pyลดลง ปริมาณซ้ือ Qxจะลดลงดวย ในกรณีท่ีเปนราคาสินคาท่ีใชรวมกัน (Pz) เพิ่ม
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สูงข้ึน เราคาดเดาไดวาผูซ้ือจะลดการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงกันขามถามีการลดลงของ Pz จะ
เห็นวา Qxจะเพิ่มสูงข้ึน 

2.2.2  การสงเสริมการขายของสินคาท่ีเกี่ยวของ (Ay) การโฆษณาและการ
สงเสริมการขายของผูขายสินคา Y จะมีผลทําใหปริมาณการซ้ือสินคา X ลดลง ในทางตรงขามการ
สงเสริมการขายของผูขายสินคา Z จะมีผลทําใหปริมาณซ้ือสินคา X เพิ่มข้ึน 

2.3   ตัวแปรอ่ืนๆ ท่ีไมสามารถควบคุมได (Other Uncontrollable Variables)ซ่ึง
แบงออกเปน 

2.3.1  นโยบายของรัฐบาล  (G) ท่ีอาจจะสงเสริมหรือลดปริมาณซ้ือสินคา X  
2.3.2 จํานวนผูซ้ือหรือขนาดของประชากร (N) ซ่ึงจะมีผลในทางบวกกับอุป

สงค ของสินคา 
2.3.3  สภาพดินฟาอากาศ (W) อาจจะสนับสนุนและลดการซ้ือสินคา X ได 

เชน ปริมาณนํ้าฝนในพื้นท่ีอาจสงผลใหปริมาณซ้ือรมเพิ่มข้ึน เปนตน 
 

2.1.3. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ(Marketing Mix) 
 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการหมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการแกผูบริโภค โดยมีสวนประสม
การตลาดเปนตัวส่ือสารขอมูลระหวางผูขายและผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเพื่อชักจูงทัศนคติและพฤติกรรม
การซ้ือ สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตร และคณะ, 2544) ประกอบดวย 

 1.  ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Services) หมายถึงส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ตอความพึงพอใจของลูกคาผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมีตัวตน 
(Intangible) ก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคาบริการความคิดสถานท่ีองคกรหรือบุคคล
ผลิตภัณฑตองมี อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคาจึงจะมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายไดการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

-  ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

-  พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) 
เชน ประโยชนพื้นฐานรูปรางลักษณะคุณภาพการบรรจุภัณฑตราสินคาฯลฯ 
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-  การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

-  การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะ
ใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

-  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product line) 

2.  ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงินและราคาเปนตนทุน 
(Cost) ของลูกคาผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price)ของ
ผลิตภัณฑถาคุณคาสูงกวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง
คํานึงถึง 

-  คุณคาท่ีรับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคาซ่ึงตองพิจารณาวาการ
ยอมรับของ 

ลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
-  ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
- สภาพการแขงขันในตลาด 
- กลยุทธการตลาดอื่นๆท่ีเกี่ยวของเชนภาพลักษณของสินคา การสงเสริมการ

ขาย 
3.  การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึง

ประกอบดวยสถาบันหรือกิจกรรมใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการ จากองคการไปยังตลาด
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการ
กระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสงการคลังสินคาและการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัด
จําหนายจึงประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

- ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึงเสนทางท่ี
ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาดในระบบชองทางการจัดจําหนายจึง
ประกอบดวยผูผลิตคนกลางผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
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- การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics) หมายถึง
กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทาง
อุตสาหกรรมการกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญตอไปนี้ 

4.  การสงเสริมการตลาด(Promotion)เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือการติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non personal selling) เคร่ืองมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใช
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication (IMC) โดยพิจารณา 
ถึงความเหมาะสมกับลูกคาผลิตภัณฑคูแขงขันโดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันไดเคร่ืองมือสงเสริมท่ี
สําคัญมีดังนี้ 

-  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร
และผลิตภัณฑบริการหรือความคิดท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

-  การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและ
จูงใจตลาดโดยใชบุคคล 

-  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณากาขายโดยใชพนักงานขายและการใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจทดลองใชหรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืน 

-  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงินกระบวนการ
ประชาสัมพันธ หมายถึงความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่งการใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

-  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือDirect response marketing)และ
การตลาดเช่ือมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตางๆท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 

5.  บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) เปนสวนประสมการตลาดซ่ึงตอง
อาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาได และสรางความแตกตางเหนือคูแขงขันพนักงานตองมีความสามารถมี
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ทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคาไดรวมท้ังมีความคิดริเร่ิมมีความสามารถในการแกปญหา
และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัทจะครอบคลุม 2 ประเด็นดังนี้ 

- บทบาทของบุคลากรสําหรับธุรกิจบริการผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ี
ผลิตบริการแลวยังตองทําหนาท่ีขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆกันดวยการสรางความสัมพันธกับ
ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

- ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกันคุณภาพการบริการของลูกคารายหน่ึงอาจ
มีผลมาจากลูกคาอ่ืนแนะนํามาตัวอยางท่ีเกิดข้ึนเชนกลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอ
กันไปแตปญหาหนึ่งท่ีผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยู
ในระดับคงท่ี 

6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ลักษณะทางกายภาพเปนหนึ่งใน
องคประกอบท่ีผสมผสานรวมเขากับองคประกอบอ่ืนๆเปนสวนประสมทางการตลาดบริการท่ี
ใหกับลูกคาไดลักษณะทางกายภาพน้ีเปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัสจับตองไดในขณะท่ียังใชบริการ
อยูหรือเปนส่ิงเปรียบเทียบหรืออาจจะเปนสัญลักษณท่ีลูกคาเขาใจความหมายในการรับขอมูลจาก
การทําการส่ือสารการตลาดออกไปแตท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดเห็นจะเปนส่ิงท่ีลูกคาสัมผัสส่ิงแวดลอม
ไดในขณะท่ีมาใชบริการท่ีสถานท่ีนั้นๆพรอมกับการไดรับบริการจากพนักงานไปพรอมๆกันหรือ
ท่ีเรียกวาServicescapeธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักท่ีนําลักษณะทางกายภาพเขามาใชในการ
กําหนดกลยุทธการตลาดแมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
ลูกคาหรือผูใชบริการก็ตามท่ีปรากฏใหเห็นสวนใหญจะเปนการสรางสภาพแวดลอม เชนการสราง
บรรยากาศการเลือกใชแสงสีและเสียงภายในรานเปนตนหรือใชลักษณะทางกายภาพเพ่ือสนับสนุน
การขายเชนยี่หอและคุณภาพของรถของบริษัทรถใหเชาถุงสําหรับใสเส้ือผาซักแหงตองสะอาดเปน
ตนสภาพแวดลอมท่ีลูกคาสัมผัสจับตองไดมีผลกับพฤติกรรมของลูกคาใน 3 ลักษณะคือ 

-  ชวยทําใหลูกคาเกิดความสนใจโดยทําใหบริการนั้นเดนแตกตางออกมาจาก
คูแขงอ่ืนๆในสินคาบริการประเภทเดียวกันทําใหลูกคาท่ีเปนกลุมเดียวกันมองเห็นและตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดงายและชัดเจนมากข้ึนลูกคาไมตองเสียเวลาคนหาขอมูลจากโฆษณาหรือ
แหลงขอมูลอ่ืนๆเม่ือตองตัดสินใจมาใชบริการ 

-  ชวยสงขอความใหกับลูกคาแปลความหมายไดอยางชัดเจนมากย่ิงข้ึน
นอกเหนือจากทางดานโฆษณาแลวการสรางบรรยากาศของสถานท่ีและการตกแตงสถานท่ีชวยทํา
ใหลูกคาเขาใจไดมากยิ่งข้ึนวาสถานท่ีบริการจะใหบริการไดในระดับใดราคาเทาใดเหมาะกับคน
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กลุมไหนโดยลูกคาสามารถส่ือสารแปลความหมายจากองคประกอบท่ีรวมกันแสดงออกมาทางดาน
สัญลักษณเคร่ืองหมายสัญญาณท่ีรวมกันเปนองคประกอบอยูในบรรยากาศของสถานท่ีบริการนั้นๆ 

-  ชวยกระตุนใหลูกคาอยากใชบริการดวยการใชสีผิววัสดุเสียงเพลงประกอบ
แสงและบรรยากาศตลอดจนเคร่ืองแตงกายของพนักงานบริการทําใหมีผลกระทบกับความรูสึกของ
ลูกคาท่ีไดสะสมจากประสบการณในอดีตท่ีผานมาทําใหลูกคาถูกกระตุนและเกิดกระบวนการ
พิจารณาตัดสินใจท่ีอยากจะใชบริการนั้นๆโดยงายมากยิ่งข้ึน 

7.  กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการกระบวนการในการสงมอบบริการ
มีความสัมพันธเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคลแมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี
ก็ไมสามารถแกปญหาใหลูกคาไดท้ังหมดเชนการเขาแถวรอระบบการสงมอบบริการจะครอบคลุม
ถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใชระดับการใชเคร่ืองจักรกลในการใหบริการอํานาจตัดสินใจ
ของพนักงานการที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการอยางไรก็ตามความสําคัญของ
ประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้นแตยังมีความสําคัญตอฝาย
การตลาดดวยเนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจท่ีลูกคาไดรับจะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาด
ตองใหความสนใจในเร่ืองของกระบวนการใหบริการและการนําสงดังนั้นสวนประสมการตลาดก็
ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

อานนท  การะหงษ (2546) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการบริษัทลิสซ่ิง
ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม ในการศึกษามีวัตถุประสงคเพ่ือหาปจจัยท่ีมีผลตอการเลือกใช
บริการบริษัทลิสซ่ิง และเพ่ือศึกษาปญหาท่ีเกิดจากการใชบริการบริษัทลิสซ่ิง ในเขตอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม เพื่อประโยชนตอผูประกอบการลิสซ่ิง และผูประกอบการสถาบันการเงินอ่ืนๆท่ี
จะนําไปใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงการดําเนินงาน ตลอดจนการบริการใหดียิ่งข้ึนขอมูล
ท่ีใชในการศึกษาเปนขอมูลท่ีเก็บมาจากผูท่ีใชบริการกับบริษัทลิสซ่ิง และผูท่ีใชบริการกับสถาบัน
การเงินอ่ืนๆในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมจํานวน 200 รายการวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการ
เลือกใชบริการ บริษัทลิสซ่ิงในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยใชแบบจําลองโลจิทผล
การศึกษาพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอโอกาสท่ีจะเลือกใชบริการบริษัทลิสซ่ิงคือการอนุมัติวงเงินสินเช่ือท่ี
งายของบริษัทลิสซ่ิง การไดรับอัตราดอกเบี้ยท่ีต่ําข้ันตอนในการพิจารณา และทราบผลพิจารณาท่ี
รวดเร็วของบริษัทลิสซ่ิง การท่ีบริษัทลิสซ่ิงมีจํานวนสาขาท่ีใหบริการในพ้ืนท่ีมาก และเง่ือนไขใน
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การทําสัญญาท่ีดี สวนปจจัยอ่ืนไดแกการไดรับการบริการท่ีดีจากพนักงาน ความสะดวกของทําเล
ท่ีตั้ง ซ่ึงไมมีผลตอโอกาสท่ีจะเลือกใชบริการบริษัทลิสซ่ิงในเขตอําเภอเมือง 

 
วชิราภรณ ขันแกวผาบ (2546) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคา

รถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหมมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูประกอบการธุรกิจคารถยนตมือสอง ใน
การเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงและปญหาท่ีผูประกอบการธุรกิจคา
รถยนตมือสองพบจากการใชบริการสินเช่ือเพ่ือการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงการรวบรวมขอมูลทํา
โดยการสอบถามจากธุรกิจคารถยนตมือสองในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมจํานวน 60 ตัวอยางใช
วิธีสุมตัวอยางแบบอยางงาย(Sample Random Sampling) และวิเคราะหขอมูลโดยใชคาความถ่ีรอย
ละคาเฉล่ียการวิเคราะหความแปรปรวนและการวิเคราะหT-Test จากการศึกษาพบวาปจจัยท่ีมี
อิทธิพลมากท่ีสุด 3 อันดับแรกซ่ึงเปนปจจัยภายในองคการ อันดับหนึ่ง คือดานกระบวนการ
ใหบริการในเร่ืองการใหบริการท่ีรวดเร็วทันเวลาและตรงตามความตองการ อันดับสอง คือ ดาน
ผลิตภัณฑ ซ่ึงเปนเร่ืองการอนุมัติวงเงินสินเช่ือหรือยอดจัดไฟแนนซท่ีเหมาะสม และตรงตามความ
ตองการ และอันสาม คือ ดานราคา ซ่ึงเกี่ยวกับเร่ืองอัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระตํ่า สําหรับปญญา
ท่ีผูประกอบการธุรกิจคารถยนตมือสองพบ 3 อันดับแรก อันดับหนึ่ง คือ ปญหาดานส่ิงแวดลอม 
เร่ืองอัตราดอกเบี้ยเงินกูยืมจากสถาบันการเงินตางๆ ท่ีสามารถสงผลตอการข้ึนลง ของอัตรา
ดอกเบ้ียเชาซ้ือ อันดับสอง คือ ปญหาภายในองคการดานราคา เร่ืองอัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระ
สูง และอันดับสาม คือ ปญหาภายในองคการดานผลิตภัณฑ เร่ืองการอนุมัติวงเงินสินเช่ือหรือยอด
จัดไฟแนนซท่ีไมเหมาะสม และไมตรงตามความตองการ 

นัทธมน องคานุภาพ (2547) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกผูให
บริการสินเช่ือเพื่อการเชา ซ้ือรถยนตของผูใชบริการในอําเภอเมือง  จังหวัดลําพูน  โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด และศึกษาถึงปญหาจากการใชบริการ
สินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต ของผูใชบริการในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนโดยมีประชากรที่ใช
ในการศึกษาคือ ผูท่ีอาศัยอยูในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูนและเคยใชหรือกําลังใชบริการสินเช่ือเพื่อ
การเชาซ้ือรถยนต ซ่ึงอายุระหวาง 20-55 ป ไดกําหนดกลุมตัวอยางท้ังส้ิน 340 ราย จําแนกอาชีพ
ออกเปน 4 ประเภท ไดแก ขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ เกษตรกร พนักงานบริษัท หาง ราน 
และเจาของกิจการ โดยใชเคร่ืองมือคือแบบสอบถาม ขอมูลท่ีรวบรวมได นํามาวิเคราะห โดยใช
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มาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scale)  ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
การตัดสินใจเลือกผูใหบริการสินเช่ือ เพื่อการเชาซ้ือรถยนตในระดับมาก ไดแก ปจจัยดานบุคลากร 
ปจจัยกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ตามลําดับ สวนปจจัยการสงเสริม
การตลาดมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง 

ชัชวิน พิชญกุล (2551) ศึกษา พฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือรถยนตของผูบริโภคในอําเภอ
เมืองจังหวัดเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรรมและปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการ
สินเช่ือรถยนตของผูบริโภคในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหมโดยสถิติท่ีใชคือ รอยละ และลิเคอรท 
(Likert Scale) รวมทั้งทําการทดสอบความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีคาดวาจะมีผลตอการใชสินเช่ือ
รถยนต ใชการทดสอบไคสแควร ( 2 - test) ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มี
อายุระหวาง 41-50 ป สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาปริญญาตรี กลุมตัวอยางมีอาชีพเปนเจาของ
กิจการและพนักงานหรือลูกจางบริษัท มีรายไดครัวเรือนเฉล่ียตอเดือน 25,001-35,000 บาท 
การศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือรถยนตของบริโภคกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญยื่นกู
วงเงิน 300,00-400,000 บาท ระดับอัตราดอกเบ้ียท่ีไดรับรอยละ 4.6-5.0 ตอป ระยะเวลาผอนชําระ 
60 เดือน วงเงินผอนชําระตองวดตํ่ากวา 6,000 บาท ไมเสียคาธรรมเนียมในการยื่นขอกูใช
หลักประกันในการกู ชําระเงินคืนผานทางธนาคารธนชาตและผานทางรานสะดวกซ้ือเซเวนอีเลฟ
เวนและสวนใหญไมเคยผิดนัดชําระหนี้ การศึกษาความสัมพันธระหวางขอมูลโดยท่ัวไปและ
พฤติกรรมการใชบริการสินเช่ือรถยนตของผูบริโภคกลุมตัวอยางกับวงเงินท่ียื่นกูจากการวิเคราะห
ขอมูลสรุปผลการทดสอบความสัมพันธโดยวิธีไค-สแควร พบวาขอมูลท่ีมีความสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกับวงเงินท่ียื่นกู ท้ังหมดรวม 10 ปจจัย ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา รายไดครัวเรือนเฉล่ียตอเดือน ระดับอัตราดอกเบ้ียที่ไดรับ ระยะเวลาในการผอน
ชําระ วงเงินผอนตองวด คาธรรมเนียมในการกู และวิธีในการชําระเงินคืน การศึกษาปจจัยทาง
การตลาดท่ีมีผลตอการใชบรีการสินเช่ือรถยนตของผูบริโภคกลุมตัวอยาง พบวา ปจจัยดาน
กระบวนการมีคาคะแนนเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาปจจัยดานผลิตภัณฑโดยปจจัยท่ีมีคะแนนเฉล่ีย
นอยท่ีสุด คือ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
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ประชา ฬอสุวรรณ (2552) ไดทําการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการพฤติกรรมปจจัยท่ีมีผล
ตอการเลือกใชบริการและปญหาท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธน
ชาตจํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงรายโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรม ปจจัย และปญหาท่ี
เกิดข้ึนจากการใชบริการสินเช่ือ ของผูท่ีเลือกใชบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตของธนาคารธนชาต
จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงรายโดยขอมูลท่ีใชเปนขอมูลปฐมภูมิจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีใช
บริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตกับธนาคารธนชาตจํากัด (มหาชน) ในจังหวัดเชียงรายจํานวน 300 
รายการวิเคราะหใชวิธีวัดตามแบบมาตราสวนประเมินคา (Likert Scale) และการทดสอบไคสแควร 
ผลการศึกษาพบวาพฤติกรรมในการเลือกใชบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตผูใชบริการสวนใหญเคย
ใชบริการจาก บมจ. ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยเคยใชรถยนตยี่หอโตโยตามากท่ีสุดมีการ
หาขอมูลจากส่ือโฆษณาตางๆกอนการตัดสินใจเลือกใชบริการบางพนักงานบริษัทเปนส่ือโฆษณาท่ี
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด เหตุผลสวนใหญในการตัดสินใจเลือกใชบริการมาจากความ
นาเช่ือถือของธนาคารวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติอยูระหวาง 400,001 – 600,000 บาทจํานวนงวด
การชําระเงินคือ 72 งวดปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือเชาซ้ือรถยนตพบวา
ปจจัยท่ีผูใชบริการสวนใหญใหความสําคัญมากท่ีสุดสามอันดับแรก คือปจจัยดานสถานภาพของ
ธนาคาร- ความมั่นคงของธนาคารมีรองลงมาคือปจจัยดานการอนุมัติสินเช่ือ- อัตราดอกเบ้ียและ
ปจจัยดานบุคลากร- พนักงานมีความรูความชํานาญในการใหบริการสินเช่ือจากการทดสอบไคส
แควรท่ีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 พบวาวงเงินสินเช่ือท่ีไดรับอนุมัติของกลุมตัวอยาง
ผูใชบริการมีความสัมพันธกับเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพและรายไดเฉล่ียตอ
เดือนปญหาที่พบบอยท่ีสุดคือปญหาดานผลิตภัณฑ- ปริมาณเอกสารที่ใชประกอบการขอกูมาก
เกินไป รองลงมาคือปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปญหาดานการใหบริการ ปญหาดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปญหาดานบุคลากร ปญหาดานราคาและปญหาดานกายภาพ- ช่ือเสียงและ
ความม่ันคงของธนาคารตามลําดับ 

 
 
 


