
 
บทที่2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
  

ในการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกโรงเรียน
สอนทําเบเกอรี่ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษาไดนําแนวคดิและทฤษฎีตาง ๆ  โดยการ
คนควาเอกสาร   ทบทวนผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ  แนวคิดและทฤษฎีภายใตหัวขอดังตอไปนี้คือ 
 

2.1  แนวคดิและทฤษฎีที่เกีย่วของ 
 2.1.1  แนวคดิสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ 

          (Service Marketing Mix หรือ 7P’s) 

 2.1.2  แนวคดิทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 6 W’s 1H  

 2.1.3  แนวคดิพฤติกรรมผูบริโภค 
  

2.2  วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1.1 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการ (Service Marketing 

Mix หรือ 7P’s)  

 กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดสําหรับตลาดบริการไดแก  ผลิตภัณฑ (Product) 

ราคา (Price) สถานที่ หรือชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) และการสงเสริม
การตลาด (Promotion) ซ่ึงทั้ง 4 ปจจัยนั้นยังไมเพียงพอสําหรับการบริหารการตลาดประเภทตลาด
บริการ      จึงไดนําเสนอสวนประสมทางการตลาด เพิ่มอีก 3 ดาน คือดานบุคลากร (People) ดาน
กระบวนการใหบริการ (Process) และดานภาพลักษณทางกายภาพ (Physical Evidence)   โดยมี
รายละเอียดดังนี้คือ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547)  
 
 1.  ผลิตภัณฑ (Product)  หมายถึง  ส่ิงที่เสนอขายโดยธรุกิจ  เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาเพื่อใหพึงพอใจ  ซ่ึงผลิตภัณฑที่เสนอขาย  อาจมีตวัตนหรือไมมีตวัตนก็ได  
ผลิตภัณฑประกอบไปดวย  สินคาที่จับตองได  การบริการ  บุคคล  สถานที่  องคกร  และความคิด
ผลิตภัณฑสามารถแบงได  3  ระดับ  คือ 
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 1.1  ผลิตภัณฑหลัก (Core Product) ประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑที่ผูบริโภค
ไดรับจากการซื้อสินคาโดยตรง ซ่ึงอาจเปนเรื่องของประโยชนใชสอย การแกปญหาใหลูกคา      
การขายความปลอดภัย ความสะดวกสบาย การประหยดั เปนตน 

  1.2  ผลิตภัณฑที่แทจริง (Actual Product) คือลักษณะดานคุณภาพ รูปราง 
ลักษณะ การออกแบบ ชื่อสินคา การบรรจุภัณฑ และคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่สงมอบผลประโยชนที่
สําคัญของผลิตภัณฑ 
  1.3  ผลิตภัณฑเสริม (Augmented Product) เปนผลประโยชนที่ผูซ้ือไดรับ
เพิ่มเติมนอกเหนือจากผลิตภัณฑหลักและผลิตภัณฑที่แทจริง ประกอบดวยบริการกอนและหลังการ
ขายตาง ๆ เชน การขนสง การใหสินเชื่อ การรับประกัน การฝกอบรมใหลูกคา เปนตน 
 
 2.  ราคา (Price)  หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน  หรือตนทุน (Cost)  ของลูกคา  
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value)  ผลิตภัณฑกับราคา (Price)  ถาผลิตภัณฑมีคุณคา
สูงกวาราคา  ก็จะตัดสินใจซื้อ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่ รับรู 
(Perceived Value)  ในสายตาของลูกคา  ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวขอ  การแขงขันและ
ปจจัยอ่ืน  เชน  เทคนิคหรือวิธีปฏิบัติที่จะใหผูซ้ือยอมรับราคาหรือที่เรียกวากลยุทธการตั้งราคา  
ไดแก  การกําหนดราคาใหคงที่กับไมคงท่ี  นโยบายราคาเดียวกับราคายืดหยุน  การกําหนดราคาให
เปนเลขคี่กับเลขคู  การกําหนดความสัมพันธระหวางราคาวกับคุณภาพ  การกําหนดราคาเพื่อลอใจ  
การกําหนดราคาผลิตภัณฑรวมหนวย  การกําหนดราคาใหสายผลิตภัณฑ  การกําหนดราคาตาม
อาณาเขตทางภูมิศาสตร  เปนตน 
 
 3.  การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม เพื่อการเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถานบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับ ผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการ
ขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-personal Selling) เครื่องมือ
ในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือโดยใชหลัก IMC ที่
พิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือ
สงเสริมการตลาดที่สําคัญมีดังนี ้
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  4.1  การโฆษณา (Advertising)  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคการและ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

  4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจง
ขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับกลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
การจัดหนวยงานขาย (Sales force Management) 

  4.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น 

  4.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) โดย
การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการ
ประชาสัมพันธหมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
  4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 

และการตลาดเชื่อมตรง (Online Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับลกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิด        
การตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตาง ๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที 
 
 5. บุคคล (People)  หมายถึง  บุคคลทุกๆคนที่มีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ ซ่ึง
รวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นที่มาใชบริการดวย พนักงานของ
กิจการเปนองคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิต การบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันที่การ
แขงขันรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับธุรกิจ
โดยสามารถสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบจากการแขงขัน นอกจาก
พนักงานของกิจกรรมดังกลาวแลวตัวลูกคาเองรวมถึงคนอื่นๆที่มาใชบริการ ก็จะมีอิทธิพลตอการ
รับรูในเรื่องการบริการของผูซ้ือบริการดวย 

 โดยทั่ วไปลูกค ามักจะมองว าพนักงานโดยเฉพาะอย างยิ่ งพนักงานสวนหนา            
(Front stage Personal) เปนตัวแทนของกิจการ และเปนสวนหนึ่งของการใหบริการดวย สําหรับ
การบริการบางประเภทที่พนักงานและลูกคามีการติดตอกันมาก (High Contact Service) 

พนักงานก็คือตัวแทนของบริษัทนั่นเอง สาเหตุสําคัญประการหนึ่งที่ทําใหการบริการของกิจการ
ลมเหลว (คุณภาพการบริการไมเปนไปตามที่คาดหวังของลูกคา) ก็คือ การนําเสนอบริการของ
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พนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวาพนักงานมีความสําคัญเปนอยาง
ยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ 
 
 6.  กระบวนการ (Process)  หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการตางในการใหบริการ 
ระเบียบ รวมถึงวิธีการทํางานที่เกี่ยวของกับการสราง และการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เชน     
การตัดสินใจในเรื่องนโยบายเกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคกร 

 กระบวนการในการใหบริการที่มีประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการ
บริการ และลูกคาดังตอไปนี ้
 สําหรับกิจการ 

  •ชวยใหตนทุนในการดําเนินงานลดลง 
 •ชวยใหประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธการวางตําแหนงบริการ 

 •ชวยใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

 •ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบในการแขงขัน 

 •ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมาย 

 สําหรับลูกคา 
  •โดยทั่วไปลูกคาจะมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของการบริการดวย 

  •กระบวนการใหบริการที่ดีมีสวนชวยทําใหลูกคาไดรับการบริการที่มีคุณภาพ 

  •การปรับเปลี่ยนกระบวนการใหมีความยืดหยุนมากขึ้นชวยใหลูกคามีความพอใจ 

               มากขึ้น 
  
 7.  ภาพลักษณทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบที่จับตองได ซ่ึงทําหนาที่
ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 

 จากนิยามดังกลาว ภาพลักษณทางกายภาพจึงอาจรวมถึงสิ่งตางๆดังนี้ 
  •ส่ิงแวดลอมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการบริการ 

  •สถานที่ในการใหบริการลูกคา 
  •ส่ิงตางๆที่จับตองไดซ่ึงชวยอํานวยความสะดวก หรือชวยส่ือสารเกี่ยวกับ 

    การบริการ 
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 ภาพลักษณทางกายภาพ สามารถแบงไดเปน 2 ประเภทหลักดังนี ้
1)  ภูมิทัศนการบริการ (Services Cape) หมายถึง สภาพแวดลอมทางกานภาพทั้งหมดที่เกี่ยวของ
กับสถานที่ในการใหบริการลูกคา แบงออกเปน 2 ประเภทยอยคือ 

 •สภาพแวดลอมภายนอก (Facility Exterior) เชน การออกแบบรูปลักษณภายนอกของ
ตัวอาคาร ปายบอกทางเขาของกิจการ ปายบอกชื่อกิจการ และที่จอดรถ เปนตน 

 •สภาพแวดลอมภายใน (Facility Interior) เชนการออกแบบตกแตงภายในอาคาร 
อุปกรณในการใหบริการ ปายบอกทางในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานที่ใหบริการ 

เปนตน 

2)  ส่ิงที่จับตองไดประเภทอื่น (Other Tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆที่มองเห็นเปนรูปธรรมที่ชวย
ในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของพนักงาน เอกสารแผนพับ
ตางๆเปนตน 

 
2.1.2  แนวคิดทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 6 W’s 1H   

 Philip Kotler ไดกลาวไววา   การวิเคราะหใหทราบถึงพฤติกรรมของผูบริโภค เปนการ
วิจัยหรือคนหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ (อางถึงใน ศิริวรรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) หรือการ
ใชของผูบริโภค โดยใชคําถามชวยในการวิเคราะหเพื่อคนหาคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค คือ   
6 W’s 1H ซ่ึงประกอบไปดวย  
 1. ใครบางอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target Market?) เปนคําถามเพื่อ      
ใหทราบถึงลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 4 ดาน คือ ประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา
หรือ จิตวิเคราะห และพฤติกรรมศาสตร 
 2. ผูบริโภคตองการซื้ออะไร (What does the Consumer Buy?)  เปนคําถามเพื่อให
ทราบถึง ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑ (Objects)  คือ ตองการคุณสมบัติหรือสวนประกอบ
ของผลิตภัณฑ (Product Component) และความแตกตางที่เหนือกวาคูแขง (Competitive 
Differentiation) 
 3. ทําไมผูบริโภคจึงไดตัดสินใจซื้อ (Why does the Consumer Buy?)  เปนคําถามเพื่อ
ตองการทราบวัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives)  ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการ 
ดานรางกาย และดานจิตวิทยา 
 4. ใครบางมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who Participates in the Buying?)  เปน
คําถามเพื่อตองการทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ
ซ้ือของผูบริโภค ซ่ึงประกอบดวย ผูริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ และผูใช  
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 5. ผูบริโภคซื้อเม่ือใด (When does the Consumer Buy?)  เปนคําถามเพื่อตองการ
ทราบถึงโอกาสในการซื้อ (Occasions)  เชน ซ้ือชวงเดือนใดของป ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใด
ของเดือน ชวงเวลาใดของวัน ซ้ือในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตาง ๆ 

 6. ผูบริโภคซื้อท่ีไหน (Where does the Consumer Buy?)  เปนคําถามเพื่อตองการ
ทราบถึงชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคทําการซื้อ   เชน หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาเก็ต 
หรือ รานขายของชํา เปนตน  
 7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร (How does the Consumer Buy?) เปนคําถามเพื่อตองการ
ทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) ซ่ึงประกอบดวย การรับรูปญหา การคนหา
ขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ ความรูสึกหลังการซื้อ  
 

2.1.3  แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค 

 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนโมเดลที่ศึกษาถึงเหตุจูง
ในที่   ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ หรือบริการโดยมีจุดเริ่มจากการเกิดสิ่งกระตุน 
(Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ เมื่อส่ิงกระตุนนั้นผานเขามาในความนึกคิดของผูบริโภค    
ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา (Buyer’s Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเน
ความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค  ซ่ึงจะไดรับอิทธิพลตางๆ  แลวผูบริโภคจะเกิดการตอบสนอง 
(Buyer’s  Response)  หรือการตัดสินใจของผูบริโภคโดยการซื้อหรือไมซ้ือ 

 จุดเริ่มตนของโมเดลอยูที่การมีส่ิงกระตุน (Stimulus)  ใหเกิดความตองการแลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงสามารถเรียกวา S – R Theory ดังแสดงใน
แผนภาพ 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูบริโภคอยางงายหรือ S – R Theory 
( ศิริวรรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 

 
 

สิ่งกระตุน  
ทางการตลาด และ 
สิ่งกระตุนอื่น ๆ 

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิดของ

ผูบริโภค 

การตอบสนองของ
ผูบริโภค ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
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S – R Theory มีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 
1.  ส่ิงกระตุน (Stimulus)  อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside  Stimulus)  และ

ส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside  Stimulus) ซ่ึงส่ิงกระตุนเหลานี้จะทําใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑส่ิงกระตุนถือเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buyer  Motive) ซ่ึงอาจเปน
เหตุจูงใจซื้อดานเหตุผลหรือเหตุจูงใจซื้อดานจิตวิทยาก็ได  ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย            
2  สวน  คือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  2  แสดงรายละเอยีดพฤติกรรมผูบริโภค 
 
 1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาดบริการ (Service Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่
เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวย 

  1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product)  เชน คุณภาพของงานการบริการ 
รูปแบบของงานบริการตาง ๆ ความสามารถของผูใหบริการ เปนตน 

  1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  เชนอัตราคาธรรมเนียมการบริการ เปนตน 

สิ่งกระตุนภายนอก 
สิ่งกระตุนทางการตลาด สิ่งกระตุนอื่น ๆ 
ผลิตภัณฑ 
ราคา 
สถานที่ 
การสงเสริมการขาย 
การจัดจําหนาย 
 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 
ฯลฯ 
 

กลองดํา 
หรือความรูสึกนึก
คิดของผูบริโภค 

การตอบสนองของผูบริโภค 
 

       การเลือกผลิตภัณฑ 
       การเลือกตราสินคา 
       การเลือกผูขาย 
        เวลาในการซื้อ 
        ปริมาณการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ 
ปจจัยทางวัฒนธรรม 
ปจจัยทางสังคม 
ปจจัยสวนบุคคล 
ปจจัยทางจิตวิทยา 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
การรับรูปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประเมินผลพฤติกรรม 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
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  1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดการจัดชองทางการจัดจําหนาย (Distribution Place) 
เชน ที่ตั้งของสถานบริการ สถานที่จอดรถ เปนตน 

  1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาในสื่อ
โทรทัศน ทางวิทย ุและส่ือส่ิงพิมพตาง ๆ  
  1.1.5  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของ
ผูบริโภคที่อยูภายนอกองคการที่ผูผลิตหรือผูขายควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 
  ก.  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจของประเทศ รายได
ของผูบริโภค เปนตน ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

  ข.  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology) เชน เทคโนโลยีในการติดตอส่ือสาร 

  ค.  ส่ิงกระตุนทางดานกฎหมายและการเมือง (Law and Political) 

  ง.  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) 
 
 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black box)  

 เปนความรู สึกนึกคิดของผู ซ้ือสวนใหญได รับอิทธิพลจากลักษณะของผู ซ้ือและ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

 2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristic) ซ่ึงลักษณะผูซ้ือไดรับอิทธิพลมาจาก
ปจจัยตาง ๆ เชน ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล เปนตน 

 2.2  กระบวนกาตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer Decision Process) พิจารณาดังแผนดัง
แผนภาพตอไปนี ้
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 3  แสดงขั้นตอนกระบวนการตดัสินใจซื้อ 

 
 
 
 
 
 
 
 

พฤติกรรม
ภายหลัง 
การซื้อ 

การรับรู
ความ
ตองการ 

การคนหา
ขอมูล 

การประเมิน 
ผลทางเลือก 
 

การตัดสิน 
ใจซื้อ 
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 2.3  การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค
หรือผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
 ก.  การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) 

 ข.  การเลือกตราสินคา (Brand Choice) 

 ค.  การเลือกผูขาย (Dealer Choice) 

 ง.  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 

 จ.  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase Amount) 
 
2.2   วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

รุงกานต  ชัยมงคล (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ที่มีผลตอนักทองเที่ยวในการเลือกใชบริการธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารในอําเภอเมือง        
จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไมเคยเรียนทําอาหารมากอน และมีเหตุผลใน
การเรียนทําอาหารคือ ตองการเรียนทําอาหารไทยเพื่อสามารถทําอาหารไทย รับประทานไดที่บาน 
สวนปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับสําคัญมาก ไดแก ปจจัยดาน      
บุคลากร และดานภาพลักษณทางกายภาพ สวนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยโดยรวมอยูในระดับปานกลาง
ไดแก ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานผลิตภัณฑและบริการ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานราคา 

เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา ปจจัยยอยดานบุคลากรที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญ
มาก โดยเรียงตามระดับความสําคัญไดแก พนักงานเต็มใจใหบริการ และความชวยเหลือ  ทักษะการ
ส่ือสารของผูสอน  พนักงานสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได   

ปจจัยยอยดานภาพลักษณทางกายภาพ  ที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับความสําคัญมาก โดยเรียง
ตามระดับความสําคัญไดแก ความสะอาดของพื้นที่ อุปกรณตางๆ ในการเรียนไดรับการดูแลอยาง
เหมาะสม  การออกแบบพื้นที่มีความสะดวกสบายในการใชบริการ 

ปจจัยยอยดานกระบวนการ  ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมากไดแก  ระยะเวลาใน
การเรียนทําอาหารในแตละครั้ง 

ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ  ที่มีคาเฉล่ียอยูในระดับความสําคัญมาก โดยเรียงตามระดับ
ความสําคัญไดแก  การเปนธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารขนาดเล็ก ที่มีรูปแบบการสอนแบบ
ครอบครัว  ความหลากหลายของรายการอาหารสามารถเลือกเรียนได  มีรายการอาหารเพื่อสุขภาพ 
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ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมากไดแก        
การรวมเขาสาธิตทําอาหารและเทศกาลอาหารตางๆ 

ปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนาย  ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมากไดแก  
ธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารจัดเตรียมรถรับสงที่สะดวก 

ปจจัยยอยดานราคา ที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับความสําคัญมากไดแก ราคาคาเรียนเมื่อเทียบ
กับธุรกิจโรงเรียนสอนทําอาหารที่อ่ืนๆ 
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