
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

การศึกษาปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อบานของพนักงาน
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ไดนําแนวคิดและทฤษฎตีางๆ โดยการคนควาเอกสาร 
ทบทวนผลงานวิจยัที่เกีย่วของ แนวคดิและทฤษฏีภายใตหัวขอดังตอไปนี้ คือ 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1 ทฤษฎีปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix – 7Ps)  
ค็อตเลอร (2546) ไดกลาวถึงแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการไวดังนี้ 
1. ผลิตภัณฑ (Product)  

ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงใดๆ ที่ตองการนําเสนอตอตลาดเพื่อสนองความจําเปนหรือ
ความตองการ ผลิตภัณฑประกอบไปดวยสินคาที่เปนรูปธรรม บริการ ประสบการณ เหตุการณ 
บุคคล สถานที่ ทรัพยสิน องคกร สารสนเทศ และความคิด  

ระดับผลิตภัณฑ (Product level) แตละระดับชวยเพิ่มคุณคาใหแกลูกคามากยิ่งขึ้น 
เรียกวา ระดับชั้นคุณคาลูกคา (Customer value hierarchy) มีทั้งส้ิน 5 ระดับ คือ ประโยชนหลัก 
(Core Benefit) ผลิตภัณฑพื้นฐาน (Basic Product) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง (Expected Product) 
ผลิตภัณฑเสริม (Augmented Product) ผลิตภัณฑที่เปนไปได (The Potential Product)  

2. ราคา (Price)  
ราคา หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซ่ึงถือวาเปนเครื่องมือท่ีบริษัทจะสื่อไปยัง

ตลาดถึงคุณคาของผลิตภัณฑและตราสินคาไดอีกดวย วิธีในการกําหนดราคามี 6 ขั้นตอนดังนี้ เลือก
วัตถุประสงคการกําหนดราคา (Selecting the pricing objective) กําหนดอุปสงค (Determining 
demand) ประมาณการตนทุน (Estimating cost) วิเคราะหตนทุน ราคา และผลิตภัณฑของคูแขง 
(Analyzing competitors’ cost, prices and offers) เลือกวิธีการกําหนดราคา (Selecting a pricing 
method) และเลือกราคาขั้นสุดทาย (Selecting the final price) 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  
ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  กลุมขององคกรอิสระที่ เขามาเกี่ยวของใน

กระบวนการที่จะทําใหสินคาและบริการถึงมือผูบริโภคอยางเหมาะสม ชองทางการจัดจําหนาย
ประกอบดวย 2 สวนคือ ชองทางการจัดจําหนาย และ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
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แนวคิดเรื่องชองทางการจัดจําหนายไมไดจํากัดเฉพาะสินคาซึ่งจับตองไดเทานั้น การขายบริการ
หรือการขายความคิด ก็ประสบปญหาเรื่องการเขาถึงกลุมผูบริโภคเปาหมาย เชน โรงเรียนพยายาม
สรางระบบกระจายการศึกษา หรือโรงพยาบาลสรางระบบสุขภาพดีทั่วหนา สถาบันเหลานี้จะตอง
จัดใหมีตัวแทน และสถานที่ๆ จะเขาถึงกลุมผูบริโภคใหไดทั่วถึง 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  
การสงเสริมการตลาดเปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสราง

ทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เครื่องมือสงเสริมที่สําคัญมีดังนี้ คือ การโฆษณา  การใชพนักงานขาย 
การสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธและการใหขาวสาร และการตลาดทางตรง  

5. บุคคล (People)  
บุคคลในที่นี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆ คนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ซ่ึง

รวมถึงพนักงานของกิจการ และลูกคาที่มาใชบริการอีกดวย พนักงานของกิจการเปนองคประกอบ
สําคัญทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ บุคคลจะตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูง
ใจพนักงาน เพื่อใหสามารถสรางความแตกตางในความพึงพอใจใหลูกคาไดเหนือกวาคูแขงขัน โดย
พนักงานควรแสดงความรูความสามารถอยางเต็มที่ มีทัศนคติที่ดีตออาชีพบริการ มีการตอบสนอง
ตอความตองการของลูกคาทันที มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค มีความสามารถในการแกปญหา และมี
คานิยมที่ดี 

6. กระบวนการบริการ (Process)  
กระบวนการบริการ เกี่ยวของกับขั้นตอน วิธีการ งานประจําและงานตางๆ ที่ตอง

ปฏิบัติตามกําหนดเวลา รวมถึงกิจกรรมตางๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหลูกคา ซ่ึงใน
การตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการบริการควรจะตองคํานึงถึงปจจัยดังตอไปนี้ ระดับ
ของการมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการบริการ สถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการ ประเภท
ของบริการ (ใชบุคคลหรือใชเครื่องมือเปนหลักในการใหบริการ) ระดับของการติดตอกันระหวาง
พนักงานและลูกคามากหรือนอย ระดับของความเปนมาตรฐาน (Standardization) ระดับของความ
ซับซอนของบริการ (Complexity) (Payne, 2536: อางถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 144-
146) 

7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)  
หลักฐานทางกายภาพเปนสิ่งที่ลูกคาจะสามารถมองเห็นหรือรับรูได และรูปแบบ

กระบวนการบริการลูกคา โดยตระหนักถึงคุณคาที่ลูกคาเปาหมายตองการ หลักฐานทางกายภาพมี
ความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความรูสึกและปฏิกิริยาตอบสนองของลูกคาและพนักงานที่มีตอการ
ใหบริการของกิจการ (Lovelock และคณะ: อางถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 163) 
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โดยทั่วไปหลักฐานทางกายภาพมีบทบาทที่สําคัญตอกิจการบริการและลูกคาในหลายดานคือ 
บทบาทในการทําหนาที่เปนบรรจุภัณฑสําหรับบริการ (Package) การชวยอํานวยความสะดวกใน
การบริการ (Facilitator) การสรางความแตกตางใหกับบริการ (Differentiator) และการทําหนาที่ทาง
สังคม (Socialize) (Zeithaml and Bitner, 2543: อางถึงในธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547: 163-164) 

 

2.1.2 แนวคิดแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model)  
ค็อตเลอร (2546) ไดกลาวถึงแนวคิดแบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior 

Model) วาเปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยเริ่มตนจากการเกิด
ส่ิงกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนจะผานเขาไปในความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา ซ่ึงผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากหลายลักษณะ และ
มีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buying Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Decision) ดังรูป  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 รายละเอียดรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภคมีดังนี้ 
1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) เปนสิ่งที่อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside Stimulus) 

และส่ิงกระตุนภายนอก (Outside Stimulus) ซ่ึงจะเนนเฉพาะการจัดส่ิงกระตุนภายนอกเทานั้น ซ่ึง
ส่ิงกระตุนภายนอกนั้นสามารถแบงเปน 2 สวนคือ 

สิ่งกระตุนทางการตลาด และ
สิ่งกระตุนอื่นๆ (Stimuli) 

สิ่งกระตุน
ทางการตลาด  
- ผลิตภัณฑ 
- ราคา 
- ชองทางการ

จัดจําหนาย 
- การสงเสริม

การตลาด 
- บุคคล 
- กระบวนกา

รบริการ 
- หลักฐาน

ทางกายภาพ 

สิ่งกระตุน
อื่นๆ 

- สภาพ
เศรษฐกิจ 

- เทคโนโลยี 
- การเมือง 
- วัฒนธรรม 

กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 
(Buyer’s Black Box) 

ลักษณะของผูซื้อ  
- ดานวัฒนธรรม 
- ดานสังคม 
- ดานสวน

บุคคล 
- ดานจิตวิทยา 

กระบวนการตัดสินใจ
ของผูซื้อ 
- ตระหนักถึงปญหา 
- คนหาขอมูล 
- ประเมินทางเลือก 
- ตัดสินใจซื้อ 
- พฤติกรรมหลังซื้อ 

การตัดสินใจซื้อของ
ผูซื้อ (Buyer’s 

Decisions) 

- การเลือกประเภท
ผลิตภัณฑ 

- การเลือกตราสินคา 
- การเลือกผูขาย 
- เวลาที่ทําการซื้อ 
- ปริมาณการซื้อ 

ภาพที่ 1 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
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1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) ซ่ึงเปนส่ิงกระตุนที่เกี่ยวของกับ
สวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) คือ ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคคล (People) กระบวนการ
บริการ (Process) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)  

1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other Stimulus) ซ่ึงเปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภคที่
อยูภายนอกองคการ ซ่ึงทางผูผลิตหรือผูขายควบคุมไมได ไดแก ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ 
(Economic) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) ส่ิงกระตุนทางการเมือง (Political) และสิ่ง
กระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)  

2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  (Buyer’s Black Box) ซ่ึงความรูสึกนึกคิดของผู
ซ้ือ นักการตลาดตองการทราบวาผูบริโภคเปลี่ยนแปลงสิ่งกระตุนทางการตลาดและสิ่งกระตุนอื่นๆ 
ใหเปนการตอบสนองไดอยางไร  จะเห็นวาในกลองดําของผูซ้ือแบงเปน 2 สวน สวนแรกคือ
ลักษณะของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอการรับรูและการตอบสนองตอส่ิงกระตุนของผูบริโภค สวนที่
สองคือกระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคที่กระทบตอพฤติกรรมของผูซ้ือ ดังนี้ 

2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ซ่ึงไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยตางๆ ดังนี้ 
ก. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factor) ไดแก  
 - วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนมูลเหตุพื้นฐานที่สุดของพฤติกรรมความ

ตองการของบุคคล พฤติกรรมของมนษยเกิดจากการเรียนรู เด็กจะไดเรียนรูถึงคานิยม การรับรู 
ความตองการ และพฤติกรรมพื้นฐานจากครอบครัวและสถาบันทางสังคมที่เด็กเติบโตมา 

 - วัฒนธรรมกลุมยอย (Subcultures) หรือกลุมบุคคลซ่ึงมีระบบคานิยมรวมกัน 
เนื่องจากมีประสบการณชีวิตและอยูใตสถานการณอยางเดียวกัน วัฒนธรรมยอยรวมถึงสัญชาติ 
ศาสนา กลุมเชื้อชาติ และภูมิศาสตรดวย 

 - ชนชั้นของสังคม (Social classes) เปนการแบงสมาชิกสังคมตามลําดับชั้น
อยางถาวร โดยที่สมาชิกในแตละชั้นสังคมจะมีคานิยม ความสนใจ และพฤติกรรมที่คลายๆ กัน การ
แบงชนชั้นอาจใชปจจัยหลายอยางในการแบง เชน รายได การศึกษา ฐานะ และปจจัยอ่ืน 

ข. ปจจัยทางสังคม (Social Factor) ไดแก  
 - กลุม (Group) คือ บุคคลตั้งแตสองคนขึ้นไปที่มีปฏิสัมพันธกันเพื่อใหบรรลุ

เปาหมายของแตละคน  หรือเปาหมายรวม กลุมยังสามารถแบงยอยไดอีกคือ  กลุมสมาชิก 
(Membership groups) กลุมอางอิง (Reference groups) กลุมในอุดมคติ (Aspiration groups)  

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 10

 - ครอบครัว (Family) จะมีอิทธิพลอยางมากตอพฤติกรรมการซื้อ ครอบครัว
เปนสิ่งที่สําคัญมากที่สุดในปจจัยทางสังคม ในกรณีของการซื้อสินคาหรือบริการที่มีราคาแพง สามี
และภรรยามักจะตัดสินใจรวมกัน 

 - บทบาทและสถานภาพ (Roles and Status) บทบาทจะประกอบดวยกิจกรรม
ตางๆ ที่บุคคลถูกคาดหวังวาจะกระทําออกมาโดยสิ่งที่กระทําจะขึ้นอยูกับบุคคลที่อยูหอมลอม แต
ละบทบาทจะปฏิบัติตามสถานภาพ ซ่ึงสะทอนถึงการใหการยอมรับจากสังคม บุคคลมักจะเลือก
ผลิตภัณฑที่แสดงถึงสถานภาพในสังคม  

ค. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factor) ไดแก  
 - อายุ (Age) และขั้นวัฏจักรชีวิตครอบครัว (Family Life Cycle) บุคคลมีการ

เปล่ียนแปลงสินคาหรือบริการที่ซ้ือไปตลอดชั่วชีวิต รสนิยมที่มีตออาหาร เส้ือผา เฟอรนิเจอร และ
การพักผอนมักจะเกี่ยวของกับอายุ การซื้อยังสอดคลองกับขั้นวัฏจักรชีวิตครอบครัว ซ่ึงเปนลําดับ
ขั้นของครอบครัวที่สมบูรณตั้งแตวัยหนุมสาว วัยกลางคน ตลอดจนวัยสูงอายุ  

 - อาชีพ (Occupation) อาชีพของบุคคลจะสงผลตอสินคาและบริการที่ซ้ือ 
นักการตลาดจึงพยายามที่จะกําหนดกลุมอาชีพที่สนใจในสินคาและบริการมากกวากลุมอื่นใหได  

 - สถานะทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) สถานะทางเศรษฐกิจของ
บุคคลจะสงผลตอการเลือกผลิตภัณฑ ดังนั้นจึงตองใหความสนใจแนวโนมของรายไดสวนบุคคล 
เงินออม และอัตราดอบเบี้ย เพื่อทําการออกแบบ กําหนดตําแหนงและราคาผลิตภัณฑใหมีความ
เหมาะสมกับสถานการณในขณะนั้น 

 - รูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle) คือ แบบแผนการใชชีวิตของบุคคลที่
แสดงในรูปของลักษณะจิตนิสัย (Psychographics) รูปแบบการดําเนินชีวิตจะวัดจาก กิจกรรม 
(Activities) ความสนใจ (Interests) และความคิดเห็น (Opinions) ที่เรียกวา มิติเอไอโอ (AIO 
Dimensions) 

 - บุคลิกภาพ (Personality) คือลักษณะดานจิตวิทยาที่มีลักษณะแตกตางกันใน
แตละบุคคล ซ่ึงนําไปสูการตอบสนองตอสภาพแวดลอมของบุคคลนั้นอยางมั่นคงและถาวร 
บุคลิกภาพโดยปกติจะอธิบายในรูปของอุปนิสัย เชน ความมั่นใจในตนเอง การชอบเขาสังคม รัก
อิสระ ความกาวราว เปนตน 

 - แนวความคิดเกี่ยวกับตนเอง (Self-Concept) เปนแนวคิดที่เกี่ยวของกับ
บุคลิกภาพ ซ่ึงเปนการสรุปความคิดของบุคคลและสะทอนถึงลักษณะที่ตัวเองมี ดังนั้นในการที่จะ
สามารถเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภค จะตองเขาใจความสัมพันธระหวางแนวความคิดเกี่ยวกับ
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ตนเองและความคิดของผูบริโภคเปนอันดับแรก ซ่ึงผูบริโภคมักจะซื้อสินคาที่แสดงถึงภาพพจนที่
สอดคลองกับตัวของผูบริโภคเอง  

ง. ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) ไดแก  
 - การจูงใจ (Motivation) นักจิตวิทยาไดพัฒนาทฤษฏีเกี่ยวกับการจูงใจของ

มนุษย ซ่ึงทฤษฏีที่ไดรับความนิยมมากที่สุด 2 ทฤษฏีคือ ทฤษฏีของซิกมันด ฟรอยด และทฤษฏีของ
อับราฮัม มาสโลว  

 - การรับรู (Perception) เปนกระบวนการที่บุคคลเลือกรับรู จัดการ และ
ตีความหมายขอมูลตางๆ เพื่อใหเกิดเปนความเขาใจ กระบวนการรับรูมี 3 ขั้นตอนคือ การเลือกให
ความสนใจ (Selective attention) การเลือกแปลความหมายบิดเบือน (Selective distortion) และการ
เลือกเก็บรักษา (Selective retention) 

 - การเรียนรู (Learning) เปนการแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของ
บุคคลที่เกิดจากประสบการณของแตละคน การเรียนรูเกิดจากปฏิกิริยาระหวางแรงขับ (Drive) 
ตัวกระตุน (Stimulus object) ตัวนํา (Cues) การตอบสนอง และการเสริมแรง (Reinforced) 

 - ความเชื่อและทัศนคติ (Belief and Attitude) ความเชื่อเปนความคิดที่บุคคล
ยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงอาจเกิดจากความรู ความคิดเห็น หรือความศรัทธา ซ่ึงอาจจะเกิดจาก
แรงผลักดันทางอารมณ สวนทัศนคติคือการประเมิน ความรูสึก และความโนมเอียงของบุคคลที่มี
ตอส่ิงใดหรือความคิดใดอยางเหนียวแนน ทัศนคติเปนการกําหนดความคิดวาจะชอบหรือไมชอบ
ส่ิงใด หรือความคิดที่จะเขาหาหรือถอยหางจากสิ่งนั้น 

2.2 กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer Decision Process) ประกอบดวย 5 ขั้นตอน
คือ การตระหนักถึงความตองการ การเสาะหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และ
พฤติกรรมหลังการซื้อ จะเห็นไดวากระบวนการซื้อเร่ิมตนคอนขางยาวนานกวาการซื้อจริงจะ
เกิดขึ้นและตอเนื่องไปจนถึงหลังการซื้อ นักการตลาดจึงควรมุงสนใจกระบวนการซื้อมากกวาที่จะ
มุงสนใจที่การตัดสินใจซื้อเพียงอยางเดียว ซ่ึงแตละขั้นตอนมีรายละเอียดดังนี้ 

 - การตระหนักถึงความตองการ (Need Recognition) เปนการที่ผูบริโภค
ตระหนักถึงปญหาหรือความตองการของตนเอง เมื่อผูซ้ือรับรูถึงความแตกตางระหวางสภาวะที่
แทจริง (Actual state) ของตนและสภาวะที่ปรารถนา (Desired state) ความตองการถูกกระตุนจาก
ส่ิงกระตุนภายใน (Internal stimuli) ที่เพิ่มขึ้นจนถึงเปนแรงขับ นอกจากนั้นความตองการยังเกิดจาก
การกระตุนจากสิ่งกระตุนภายนอก (External stimuli) อีกดวย 

 - การเสาะหาขอมูล (Information Search) ผูบริโภคสามารถรับขอมูลไดจาก
หลายแหลง ทั้งแหลงบุคคล (Personal sources) เชน ครอบครัว เพื่อน เปนตน แหลงพาณิชย 
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(Commercial sources) เชน การโฆษณา พนักงานขาย เปนตน แหลงสาธารณะ (Public sources) 
เชน ส่ือมวลชน องคกรคุมครองผูบริโภค เปนตน และจากประสบการณ (Experiential sources) เชน 
การควบคุม การตรวจสอบ การใชสินคา ซ่ึงอิทธิพลของแหลงขอมูลเหลานี้จะแตกตางกันตาม
ผลิตภัณฑและผูซ้ือ 

 - การประเมินทางเลือก (Alternative Evaluation) หมายถึงวิธีการที่บริโภคใช
ขอมูลที่มีนํามาประเมินตราสินคาที่อยูในกลุมสินคาที่เลือก ผูบริโภคจะประเมินทางเลือกการซื้อ
จากลักษณะสวนตัวของผูบริโภคและสถานการณการซื้อนั้น  

 - การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมิน ผูบริโภคจะ
จัดลําดับความชอบตราสินคาตางๆ แลวจึงเกิดความตั้งใจในการซ้ือสินคาขึ้นมา โดยปกติผูบริโภค
จะทําการตัดสินใจซื้อตราสินคาที่ชอบมากที่สุด อยางไรก็ตามความตั้งใจในการซื้อสินคา 
(Intention) และการตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) ของผูบริโภคอาจถูกคั่นกลางดวยทัศนคติของ
ผูอ่ืนและปจจัยทางสถานการณที่คาดไมถึง 

 - พฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase Behavior) หลังจากทําการซื้อสินคา
แลวผูบริโภคอาจรูสึกพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑนั้น และทําใหเกิดพฤติกรรมหลังการซื้อที่
นักการตลาดตองใหความสนใจ ถาสินคาปฏิบัติงานไดต่ํากวาความคาดหวัง ผูบริโภคจะรูสึกผิดหวงั 
ถาสินคาปฏิบัติงานไดตามความคาดหวังผูบริโภคจะรูสึกพอใจ ถาสินคาปฏิบัติงานไดสูงกวาความ
คาดหวังผูบริโภคจะรูสึกประทับใจสินคานั้น 
 

3. การตัดสินใจซื้อ (Buyer’s Decisions) ซ่ึงเราจะพิจารณาในประเด็นตางๆ ดังนี้ คือการ
เลือกประเภทผลิตภัณฑ (Product choice) การเลือกตราสินคา (Brand choice) การเลือกผูขาย 
(Dealer choice) เวลาที่ทําการซื้อ (Purchase timing) และปริมาณการซื้อ (Purchase amount) 
 
2.2 วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

นวลฉวี คูรุงเรือง (2546) ไดศึกษาถึงเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอสวนประสมทาง
การตลาดของโครงการบานจัดสรรกุลพันธวิลลในจังหวดัเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปนเพศหญิง อายุ 41-50 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพธุรกิจสวนตวั/คาขาย รายไดเฉลี่ยตอ
เดือน 20,000 – 30,000 บาท ลักษณะทีพ่ักสวนใหญเปนบานเดี่ยวสองชั้น มีพื้นที่นอยกวา 50 ตาราง
วา ราคาที่ซ้ือบานพรอมที่ดนิราคา 1,500,001 – 2,000,000 บาท ผลจากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจทีม่ีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดบัมากในดานผลิตภัณฑ เปน
อันดับแรก รองลงมาไดแก ในดานราคา การสงเสริมทางการตลาด และสถานที่ ตามลําดับ โดยมี
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ปจจัยยอยที่มคีวามพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในลําดับแรกไดแก การมีช่ือเสียงภาพลักษณที่ดี ดานราคา
ที่ดินและบานเหมาะสมคุมคาเงิน ดานพนกังานมีความสภุาพ มารยาทดี และ ดานทาํเลที่ตั้งสะดวก
ตอการเดินทาง ตามลําดับ สําหรับปจจยัสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกซ้ือบานจัดสรร
ของโครงการกุลพันธวิลลที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดบัมาก ไดแก ดานสถานที่ ดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา และดานสงเสริมการตลาด ตามลําดับ โดยมีปจจัยยอยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การเลือกซื้อบานจัดสรรของโครงการกุลพันธวิลลที่มีความสําคัญอยูในลําดับแรกไดแก การเดินทาง
สะดวก การมช่ืีอเสียงภาพลกัษณทีด่ี ราคาบาน และการลดราคาชวงเปดตัวแบบบานใหม/โครงการ
ใหม ตามลําดบั  

ปาริชาติ ออมอารี (2546) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยทางดานการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือก
ซ้ือที่อยูอาศัยของสมาชิกกองทุนบําเหน็จบํานาญขาราชการในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 31 – 50 ป มีสถานภาพ
สมรส จบการศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือสูงกวาปริญญาตรี มีเงินเดือนต่ํากวา 15,000 บาท มี
สมาชิกในครอบครัว 3 – 4 คน มีความตองการจะซื้อบานเดี่ยว 2 ชั้น โดยมีขนาดพื้นที่ตั้งแต 60 – 
100 ตารางวาเปนสวนใหญ โดยมีราคาอยูในชวง 400,000-699,999 บาทและตั้งอยูบนถนนสายแม
โจและหางดง ในดานปจจัยทางการตลาด ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อที่
อยูอาศัยของกลุมตัวอยางในระดับมากไดแก ดานราคา ผลิตภัณฑ สวนดานชองทางการจัดจําหนาย 
และดานสงเสริมการตลาดมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัยของกลุมตัวอยางในระดับปาน
กลาง ในดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยที่มีผลมากที่สุดไดแก ความปราณีตในการกอสราง รองลงมาคือ 
การใชวัสดุที่ไดมาตรฐานอุตสาหกรรม ดานระบบรักษาความปลอดภัย มีแบบบานใหเลือกหลาย
แบบ การมีสโมสรในหมูบาน และการตกแตงภายนอกตามลําดับ ในดานราคา ปจจัยยอยที่มีผลมาก
ที่สุดคือระยะเวลาการผอนชําระ รองลงมาไดแกความเหมาะสมของอัตราดอกเบี้ย การกําหนดราคา 
เงินดาวนต่ําตามลําดับ ในดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยที่มีผลปานกลางไดแก การติดตอ
โดยผานสาขาของธนาคารอาคารสงเคราะห ความสะดวกในการทําสัญญา การจัดจําหนายทาง
พาณิชยอิเล็กทรอนิกส ตามลําดับ และดานสงเสริมการตลาดมีปจจัยยอยที่มีผลปานกลางไดแก การ
บริการหลังการขาย การมีสวนลดเงินดาวน การจัดสนามหญาและตนไมภายในบาน การแจกของ
แถมเปนเครื่องไฟฟา และการโฆษณาโดยใชแผนพับใบปลิว ตามลําดับ 

สถาพร ศรประสิทธ์ิ (2544) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการซื้อบานจัดสรรในจังหวัดเชยีงใหม
ในป 2544 ผลการศึกษาพบวา สาเหตุทีผู่บริโภคตองการซื้อบานคือ ตองการมีที่อยูอาศัยเปนของ
ตนเอง ลักษณะที่อยูอาศยัที่ตองการสวนใหญเปนบานเดีย่วสองชั้น งบประมาณอยูในชวงราคา 1-2 
ลานบาท ทําเลที่ตองการสวนใหญอยูในทาํเลถนนเชียงใหม-แมโจ และถนนเชยีงใหม-หางดง เงิน
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ดาวนที่ตองการสวนใหญอยูในชวงรอยละ 10 – 20 และเงินผอนดาวนตอเดือนสวนใหญไมเกิน 
20,000 บาทตอเดือน ผูที่มีความตองการซือ้สวนใหญตองการใชบริการสินเชื่อผูอยูอาศัยจากสถาบนั
การเงิน และปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อบานจัดสรรมากที่สุดคือ ราคาบานและที่ดิน รองลงมา
คือทําเลของโครงการ 

พิสิทธ สุนทรามงคล (2540) ไดศึกษาเรื่อง สวนประสมการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจเลือกซื้อบานจัดสรรของผูบริโภคในจังหวดัเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามมีชวงอายุ 31 – 40 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด อาชีพสวนใหญรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ ผูบริโภคสวนใหญชอบบานเดี่ยวสองชั้น รองลงมาไดแกบานเดี่ยวช้ันเดียว 
ขนาดบานพรอมที่ดิน 51 – 100 ตารางวา ราคา 500,000 – 1,000,000 บาท ลักษณะการซื้อแบบเงนิ
ผอนมากกวาเงินสด โดยใชระยะเวลาดูบานกอนตัดสนิใจซื้อไมเกิน 3 เดือน ปจจยัดานการสงเสริม
การตลาดที่ผูบริโภคใหความสําคัญตามลําดับไดแก ดานการโฆษณา การสงเสริมการขาย การขาย
โดยใชพนักงานขาย และการใหขาวสารการประชาสัมพันธ ส่ือที่ผูบริโภคทุกกลุมอาชีพเคยเห็นคอื 
ปายโฆษณา ทกุกลุมอาชีพและรายไดเห็นวาวิธีการสงเสริมการขายโดยการใหสวนลดมีสวนชวยใน
การตัดสินใจเมื่อมาดูบาน และประทบัใจในการใหบริการของพนักงานขายโดยเฉพาะในดานการ
ใหขาวสารขอมูลของโครงการมากกวาดานอื่น นอกจากกลุมอาชีพพนกังานบริษัทประทับใจในการ
ใหบริการของพนักงานขายโดยเฉพาะในดานการใหความสําคัญและเคารพตอลูกคามากกวาดานอื่น 
และทุกกลุมอาชีพใหความสําคัญกับการมีสวนรวมรณรงคเพื่อสังคม 

ไพศาล ภูเจริญ (2540) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอผูบริโภคในการซื้อบานจัดสรรของ 
บริษัทแลนด แอนด เฮาส จาํกัด (มหาชน) โครงการในจงัหวัดเชียงใหม จากการศึกษาพบวาเหตุผล
ที่ผูซ้ือซ้ือบานจัดสรรคือ ตองการสภาพแวดลอมที่ดีขึ้นเปนอันดับหนึง่ รองลงมาคือตองการมีที่อยู
เปนของตนเอง และความตองการความปลอดภัยสูงขึ้นตามลําดับ เหตุผลที่สําคัญในการซื้อบานใน
โครงการของบริษัท แลนด แอนด เฮาส จํากัด (มหาชน) ไดแก ชื่อเสียงของบริษัท และ
สาธารณูปโภคที่ครบเปนอันดับหนึ่ง สวนอันดับรองลงมาคือ หมูบานสวยงามนาอยู มีความ
ปลอดภัยสูง แบบบานสวยงาม ตามลําดับ ปจจัยสําคัญของสวนผสมการตลาดในการซื้อบานจัดสรร
ผูซื้อใหความสําคัญกับตัวสินคามากเปนอนัดับหนึ่ง รองลงมาคือทําเลที่ตั้ง, ราคา และการสงเสริม
การตลาดเปนปจจัยอันดับสดุทาย ในปจจยัดานสินคาผูซ้ือใหความสําคัญมากอันดับหนึ่งคือ ววิหรือ
ทัศนียภาพของโครงการที่ดี รองลงมาคือคุณภาพงานกอสราง มียามรักษาความปลอดภัย เรียง
ตามลําดับ ในปจจยัดานทําเลที่ตั้ง ผูซ้ือใหความสําคัญกับการเดินทางเขาออกสะดวกมากที่สุด 
รองลงมาคือ ใกลชุมชน มีสวนสนุกและสวนสาธารณะ และใกลที่ทํางานตามลําดบั  ในปจจัยดาน
ราคา ผูซ้ือใหความสําคัญกับราคารวมมากเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือราคาบาน และราคาที่ดินตอ
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ตารางวาตามลําดับ ในปจจยัดานการสงเสริมการตลาด ผูซ้ือใหอันดับความสําคญักับการโฆษณา
เปนอันดับแรก รองลงมาคือการขายโดยพนกังานขาย การสงเสริมการขาย การใหขาวและ
ประชาสัมพันธ ตามลําดับ 

สถาพร ศรประสิทธ์ิ (2540) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการ
ขายบานจดัสรร กรณีศึกษาบริษัท แลนด แอนด เฮาส จํากัด (มหาชน) จังหวดัเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีความตองการหรือขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการบริการหลังการ
ขายคือ เร่ืองการดูแลไฟฟาถนนโครงการ การปรับปรุงความแรงของระบบน้ําประปา การบริการ
รักษาความสะอาด การบริการดูและระบบสาธารณูปโภค และการบรกิารระบบรักษาความปลอดภยั  

นารีมาน มะเส็ง (2539) ไดศึกษาเรื่อง การเปดรับขาวสารและการใชประโยชนจากสื่อใน
การเลือกซ้ือบานจัดสรรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยดานเหตุผลที่ตองการบาน
พบวากลุมตวัอยางตองการมีที่อยูอาศัยเปนของตนเองหรือตองการเปนอิสระ รองลงมาคือตองการ
หาที่อยูอาศัยทีม่ีขนาดใหญกวาเดิม และตองการแยกครอบครัวตามลําดับ ในดานพฤติกรรมการ
เปดรับขาวสารเกี่ยวกับบานจัดสรร กลุมตัวอยางจะเปดรับสื่อโฆษณาบานจัดสรรทางหนังสือพิมพ
มากที่สุด รองลงมาคือปายโฆษณา ส่ือโฆษณาทางโทรทัศนและส่ือแผนพับ สวนสือ่ที่เปดรับนอย
ที่สุดคือพนักงานขายตรง วิธีหาขอมูลเพือ่ประกอบการตัดสินใจซื้อบานจัดสรรนั้นกลุมตัวอยางจะ
ไปดูโครงการที่สนใจดวยตนเอง รองลงมาคือการติดตามจากโฆษณาในหนังสือพิมพ และใชเวลา
ในการหาขอมลูพื่อตัดสินใจ 1-6 เดือน ในดานขอมูลที่ตองการทราบเพื่อประกอบการตัดสินใจและ
ปจจัยที่มีอิทธพิลตอการตัดสินใจซื้อบานจัดสรร คือ ทําเลที่ตั้งโครงการ รองลงมาคือ ขนาดของ
บานและที่ดนิ ราคา และสาธารณูปโภคในโครงการ และปจจยัทีก่ลุมตัวอยางใหความสนใจนอย
ที่สุดคือ ขอมูลเกี่ยวกับชื่อเสียงของสถาปนิก/วิศวกร และรายการลดแลกแจกแถมสมนาคุณ สวน
แหลงขอมูลที่กลุมตัวอยางใหความเชื่อถือมากที่สุดคือพนักงานขาย รองลงมาคือคําแนะนําจากผูรู
ผูเชี่ยวชาญ และคําแนะนําจากเพื่อนหรือคนรูจัก 

พิชิต วงศหนองเตย (2539) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัย 
กรณีศึกษาโครงการลวนพฤกษา ริเวอรไซด ผลการศึกษาพบวาปจจยัสําคัญที่มีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือที่อยูอาศัยในลักษณะบานเดี่ยวมีลําดับความสําคัญดังนี้ (1) ความเหมาะสมของทําเลที่ตั้ง ความ
สะดวกในการเดินทางไปทํางาน การมีสถานที่ศึกษา โรงพยาบาล ตลาดสดหรือหางสรรพสินคาอยู
ในบริเวณใกลเคียง (2) ความพรอมของสาธารณูปโภคไดแก น้ําประปา ไฟฟา ระบบการสื่อสารที่
สามารถติดตอกับภายนอกไดสะดวก (3) ความปลอดภัยในชีวติและทรัพยสิน ระบบรักษาความ
ปลอดภัยในโครงการ และ (4) ราคาและเงื่อนไขการชําระเงินที่เหมาะสมกับความสามารถในการ
ผอนชําระของกลุมเปาหมาย 
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วิภาวรรณ สตัตบุษยสุทธิ (2537) ไดศึกษาเรื่อง ความตองการที่อยูอาศัยของผูที่ทํางานใน
นิคมอุตสาหกรรม กรณีศึกษานิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง ผลการศึกษาพบวาปริมาณความ
ตองการที่อยูอาศัยเบื้องตน (Housing Needs) ของกลุมผูที่ทํางานในนิคมอุตสาหกรรม เปนผูที่มี
ความตองการซื้อบานเปนของตนเองรอยละ 52.3 ในจํานวนนี้เปนผูที่มีความสามารถในการจายคา
บานมากกวา 3,000 บาทตอเดือน มีรอยละ 18.8 หรือประมาณ 8,679 หนวย สําหรับผูที่ตองการจะ
ซ้ือบานพบวา ปจจัยที่มีอิทธพิลสูงสุดที่ทําใหเกิดความตองการซื้อบาน คือการเปนผูที่มีเงินเก็บหรือ
เงินออม ไมใชความสามารถในการจายคาบานตอเดือน 
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