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บทที่ 2 

กรอบแนวคดิทางทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวของ 

 

2.1  กรอบแนวคิดทางทฤษฎ ี
 
        2.1.1 วัฏจักรธุรกิจ (Business Cycles) 
 

สภาพแวดลอมทางเศรษฐกจิมหภาคผันแปรไปได เมื่อระยะเวลาผานไปในบางชวง 
สภาพแวดลอมทางเศรษฐกจิมหภาคอาจเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางทีด่ี การผลิต การใชจายขยายตัง
สูงขึ้น แรงงานมีงานทํา มีรายไดดี  การซื้อสินคาเปนไปอยางคลองตัว แตในบางชวง สภาพแวดลอม
ทางเศรษฐกิจมหภาคอาจะเปลี่ยนไปในทศิทางที่เลวราย การผลิตลดลง การจางงานลดลง แรงงาน
วางงานมากขึน้การใชจายของประชาชนลดลง เปนตน 

วัฏจักรธุรกิจ หมายถึง การผันแปรของมูลคาผลผลิตในงวดเวลาหนึ่งๆ (Y)1 ที่ตางไปจาก
เสนแนวโนม (trend) การเตบิโตของมูลคาผลผลิตในระยะยาวแบงออกเปน 4 ชวง  
ภาพ 2.1 ชวงของวัฏจักรธุรกจิ 
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จากภาพเสน Y คือเสนแสดงมูลคาผลผลิตในแตละงวดเวลา สวนเสน T’T’ คือเสนแสดง
มูลคาผลผลิตในระยะยาวซึ่งเติบโตอยางมีเสถียรภาพ เสน Y แตกตางจากเสน T’T’ แสดงวามูลคา
ผลผลิตในแตละงวดเวลาผันแปรจากเสนแนวโนม ซ่ึงแบงออกได 4 ชวง ดังนี ้
  1) ชวงเศรษฐกิจขยายตัว (expension period) เปนชวงทีก่ิจกรรมทางเศรษฐกิจดาน
การผลิตขยายตัว การบริโภค การลงทุนขยายตวัอยางตอเนื่อง รายไดสวนใหญของคนสูงขึ้น ระดับ
ราคาสินคาและบริการสูงขึ้น แรงงานมีงานทํา มูลคาผลิตภัณฑอยูเหนอืเสนแนวโนม T’T’ ขยายตัว
จนถึงระดับสูงสุด (peak) คือที่จุด P ภาวะความรุงเรืองของเศรษฐกิจถึงจุดสูงสุด 
  2) ชวงเศรษฐกิจหดตัว (contraction period) เปนชวงทีก่ิจกรรมทางเศรษฐกิจดาน
การผลิตชะลอตัวทําใหการบริโภค การลงทุนชะลอตัวดวยเศรษฐกิจที่เคยรุงเรืองวกกลับเขาสูภาวะ
ชะลอตัว ระดบัราคาลดลง แรงงานวางงานเพิ่มขึ้น 
  3) ชวงเศรษฐกิจซบเซา ( recession period) เปนชวงทีก่ิจกรรมทางเศรษฐกิจดาน
การผลิตหดตัว มูลคาผลผลิตลดลงอยูต่ํากวาเสนแนวโนม T’T’ การบริโภค การลงทุนลดลงมาก 
รายไดของคนสวนใหญลดลง ระดับราคาตกต่ํา แรงงานวางงานเพิ่มมากขึ้น มูลคาผลผลิตลดต่ําลง
อยางมากจนถึงระดับต่ําสุด (trough) คือที่จุด T ถาภาวะเศรษฐกจิซบเซาใกลถึงระดับต่ําสุดเปน
ระยะเวลาหลายปบางทีเรียกวา ระยะภาวะเศรษฐกิจตกต่ํา(depression period)  
  4) ชวงเศรษฐกิจฟนตัว (recovery period) เปนชวงทีก่ิจกรรมทางเศรษฐกิจดานการ
ผลิตวกกลับมาสงูขึ้นเมื่อเทียบกับชวงเวลากอนหนา มลูคาผลผลิต การใชจาย และรายไดขยายตัว
สูงขึ้น ระดับราคาเริ่มสูงขึ้น คนมีงานทาํเพิ่มขึ้น เมื่อเศรษฐกิจฟนตวัแลว เศรษฐกิจกก็ลับเขาสูชวง
ขยายตวัตอไปวนเวียนเชนนีไ้ปเรื่อยๆ เปนวัฏจักร 

แมวาวัฏจักรเศรษฐกิจจะแบงเปน 4 ชวง แตชวงเศรษฐกิจแตละชวงจะมีระยะเวลาไมเทากัน 
อีกทั้งจดุสูงสุดของชวงเศรษฐกิจรุงเรืองและจุดต่ําสุดของชวงเศรษฐกจิซบเซาในแตละวัฏจักรกไ็ม
จําเปนตองเทากันดวย และในชวงของวัฏจกัรธุรกิจนั้น นอกจะแสดงความผันผวนของมูลคาผลผลิต
แลวยังแสดงถงึความผันผวนของระดับราคา การใชกําลังการผลิต การจางงาน (หรือการวางงาน) 
เปนตน ทําใหสามารถใชขอมูลเหลานั้นเปนเครื่องชี้สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
มหภาคไดวาอยูในชวงใดของวัฏจักรธุรกิจ  
 

2.1.2 ปจจัยทางเศรษฐกิจ 
 

ปจจัยทางเศรษฐกิจ (economic factors) ทีม่ีอิทธิพลตอสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ
มหภาค แบงออกเปนปจจัยทางเศรษฐกิจภายในและภายนอกประเทศ 
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  1) ปจจัยทางเศรษฐกิจภายในประเทศ ไดแก ภาวะการผลิต การใชจาย การลงทุน 
ภาวะตลาดเงนิ ตลาดทุนและอัตราดอกเบีย้ นโยบายของรัฐทางดานภาษีและการใชจาย ขนาดของ
งบประมาณและประเภทของงบประมาณ นโยบายการเงิน อัตราแลกเปลี่ยน ดุลการคา ดุลบัญชี
เดินสะพดั และดุลการชําระเงิน เปนตน การเปลี่ยนแปลงของปจจัยตางๆ ขางตนจะสงผลให
สภาพแวดลอมทางเศรษฐกจิมหภาคเปลี่ยนแปลงไป 
  2) ปจจัยทางเศรษฐกิจภายนอกประเทศ ไดแก อัตราการขยายตวัของเศรษฐกิจ 
อัตราการขยายตัวของการคาโลก อัตราการขยายตวัของประเทศคูคารายสําคัญๆ อัตราเงินเฟอใน
ตางประเทศ ราคาน้ํามันดิบในตลาดโลก นโยบายการคาของตางประเทศ การรวมกลุมทางเศรษฐกิจ
และนโยบายของกลุมเศรษฐกิจเหลานัน้ เชน การรวมเปนยุโรปตลาดเดียว การเขาเปนสมาชิก
องคการการคาโลกของประเทศใหญๆ เชน ประเทศจนี ภาวการณเงิน และอัตราดอกเบี้ยของ
ประเทศอุตสาหกรรมใหญๆ เชน สหรัฐอเมริกา เยอรมน ี เปนตน การเปลี่ยนแปลงของปจจัยเหลานี้
อาจจะสงผลในทางบวกหรอืในทางลบตอสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจมหภาคในประเทศได 
 

2.1.3 เคร่ืองชีส้ภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจมหภาค (Macroeconomic Environment 
Indicator)  

 
          เครื่องชี้สภาพแวดลอมทางเศรษฐกจิมหภาค ประกอบดวยขอมลูสถิติตางๆ ที่จะแสดง
ใหเห็นวา สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจมหภาคในปจจุบนัเปนอยางไร เปล่ียนแปลงจากอดีตอยางไร 
และจากขอมูลสถิติที่มีอยูสามารถนําไปคาดคะเนสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจมหภาคในอนาคตวา
เปนอยางไรไดดวย 
 

         ประเภทของเครื่องชี ้
          ขอมูลสถิติเศรษฐกิจทีเ่ปนเครื่องชี้สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจมหภาคหลายตัว
เปล่ียนแปลงไปกอนหนาขอมูลตัวอ่ืนๆ หรือกอนหนาภาวะเศรษฐกจิถึงจุดวกกลับ (turning point) 
ซ่ึงก็คือจุดสูงสุดของชวงเศรษฐกิจขยายตวัหรือจุดต่ําสุดของชวงเศรษฐกิจซบเซาในวัฎจักรธุรกิจ 
ในขณะที่ขอมลูสถิติจํานวนหนึ่งเปลี่ยนแปลงไปพรอมๆ กับภาวะเศรษฐกิจ และมีขอมูลสถิติอีก
จํานวนหนึ่งเปลี่ยนแปลงลาชากวาภาวะเศรษฐกิจหรือหลังเกิดจดุวกกลบัของภาวะเศรษฐกิจแลว ทํา
ใหนกัเศรษฐศาสตรจัดกลุมขอมลูสถิติที่ใชเปนเครื่องชี้สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจมหภาค หรือ
บางทีเรียกวา ดัชนีภาวะเศรษฐกิจ (economic indicator) ออกเปน 3 ประเภท ไดแก เครื่องชี้หรือดัชนี
ช้ีนําภาวะเศรษฐกิจ (leading economic indicator) เครือ่งชี้หรือดัชนพีองภาวะเศรษฐกิจ (coincident 



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

  
 

15 

economic indicator ) และเครื่องชี้หรือดัชนีชี้ตามภาวะเศรษฐกิจ (lagging economic indicator) ซ่ึง
สามารถแสดงรูปแบบการเปลี่ยนแปลงของเครื่องหรือดัชนีแตละประเภทในวัฏจักรธุรกิจไดดังภาพ 
ภาพ 2.2 การเปลี่ยนแปลงของดัชนีชี้ภาวะเศรษฐกิจ 

 
 จากรูป แสดงใหเห็นวา วัฏจกัรธุรกิจถึงจุดสูงสุดในปที่ 8 และถึงจุดต่ําสุดในปที่ 12 แตดัชนี 
LE ถึงจุดสูงสุดกอนปที่ 8 และถึงจุดต่ําสุดกอนปที่ 12 จึงจัดวาดัชนี LE เปนดัชนีชีน้าํภาวะเศรษฐกจิ 
ในขณะที่ดัชน ี CO ถึงจุดสูงสุดในปที่ 8 และต่ําสุดในปที่ 12 สอดคลองกับวัฏจกัรธุรกิจ จึงจดัวา
ดัชนี CO เปนดัชนีพองภาวะเศรษฐกิจ สวนดัชนี LA ถึงจุดสูงสุดหลังปที่ 8 และถึงจุดต่ําสุดหลังปที่ 
12 จึงจัดวาเปนดัชนีชี้ตามภาวะเศรษฐกจิ 
  1) ดชันชีี้นําภาวะเศรษฐกิจ ไดแก ขอมูลสถิติตางๆ ที่ปรับตัวลวงหนากอนการ
ปรับตัวของภาวะเศรษฐกจิสวนรวม หรือกอนการปรับตัวของขอมูลสถิติอ่ืนๆ เปนสวนใหญ เชน 
ปริมาณเงิน มลูคาทุนจดทะเบียนธุรกิจรายใหม มูลคาเงินลงทุนของกิจการที่เปดดําเนนิการใหม และ
ขยายกจิการ พืน้ที่ไดรับอนุญาตกอสรางใหม ดัชนีราคาหุนในตลาดหลักทรัพย ดัชนกีารลงทุน ดัชนี
ราคาผูผลิต อัตราการวางงาน เปนตน 
  2) ดัชนพีองภาวะเศรษฐกิจ ไดแก ขอมูลสถิติตางๆ ที่ปรับตัวพรอมๆ กับการ
ปรับตัวของภาวะเศรษฐกจิสวนรวม และปรับตัวในทิศทางเดียวกนักับเศรษฐกิจสวนรวม เชน มูลคา
ยอดคาปลีกในหางสรรพสินคา ดัชนีผลผลิตสินคาอุตสาหกรรม มูลคาสินคาอุปโภคบริโภคที่นําเขา 
จํานวนและมลูคาของเช็คหมุนเวยีน รายไดภาษีนําเขา ภาษีสินคาออก ดัชนีราคาผูบริโภค รายได
สวนบุคคล เปนตน 

เวลา 
(ป) 

LA 

CO 

LE P T
ดัชน ี

 8 120 
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  3) ดัชนีตามภาวะเศรษฐกิจ ไดแก ขอมูลสถิติตางๆ ที่ปรับตัวลาชากวาการปรับตัว
ของเศรษฐกิจสวนรวม หรือเปนการปรับตวัหลังการปรับตัวของขอมูลสถิตอื่นๆ เปนสวนใหญ เชน 
ระยะเวลาการวางงานเฉลี่ย จํานวนโรงงานที่เลิกกิจการ มูลคาเช็คที่ไมผานการหักบัญชีระหวาง
ธนาคาร รายไดของรัฐจากการจัดเก็บภาษีเงินได จํานวนคดีฟองรองในการผิดนัดชําระหนี้ เปนตน 
 เนื่องจากเครื่องชี้สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจประกอบดวยขอมูลสถิติตางๆ ในแตละภาค
เศรษฐกิจและปจจุบันไดมีหนวยงานของภาครัฐและหนวยงานอิสระจดัทําขอมูลสถิติเศรษฐกิจ
ออกมาเผยแพรสูสาธารณชนคอนขางมาก ผานสื่อตางๆ เปนประจํา ทกุสัปดาห ทกุเดือนทุกไตรมาส 
หรือทุกป อาทิ ขอมูลเศรษฐกิจทีจ่ัดเกบ็รวบรวมและเผยแพรโดยธนาคารแหงประเทศไทย 
กระทรวงการคลัง กระทรวงพาณิชย สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาเศรษฐกจิและสังคมแหงชาติ
เปนตน 
 

2.1.4 ทฤษฎี พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
 

 1)  กระบวนการตัดสนิซื้อของผูบริโภค และปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตดัสนิ
สินใจซื้อของ ผูบริโภค 

ปจจัยที่มีอิทธพิลตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคประกอบไปดวยปจจยัสวน
บุคคล ปจจัยดานจิตวิทยา และปจจัยทางสังคม ซ่ึงปจจัยตาง ๆ จะสงผลตอกระบวนการตัดสินใจซือ้
ของผูบริโภคซึ่งประกอบไปดวย 5 ขั้นตอนคือ 

1. การตระหนกัถึงปญหา 
2. การแสวงหาขอมูล 
3. การประเมินทางเลือก 
4. การซื้อ 
5. การประเมินหลังการซื้อ 

ดังแสดงไวในภาพที่ 4 (Pride and  Ferrel 1995 : 171. อางถึงใน กฤษณา รัตนพฤกษ และคณะ, 
2547 : 46) 
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ภาพ 2.3 กระบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค 
 

ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค 
 

ปจจัยสวนบุคคล   ปจจัยดานจิตวทิยา  ปจจัยดานสังคม 
-ลักษณะทางประชากรศาสตร        -การรับรู   -บทบาทและครอบครัว 
-รูปแบบการดาํรงชีวิต                    -แรงจูงใจ   -กลุมอางอิงและผูนําความคดิ
    -การเรียนรู   -ชั้นทางสังคม 
-ปจจยัสถานการณ                         -ทัศนคต ิ   -วัฒนธรรมและวัฒนธรรม 

   -บุคลิกภาพและแนวคิด     ยอย 
   เกี่ยวกับตนเอง   
    
           

     การตระหนัก          การแสวงหา           การประเมิน       การซื้อ       การประเมนิ 
        ถึงปญหา              ขอมูล               ทางเลือก                 หลังการซื้อ 
         

1.            2.                      3.            4.               5.   
 

 
2) ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอกระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบริโภค 
Pride and Ferrel (1995.  อางถึงในกฤษณา รัตนพฤกษ และคณะ, 2547) กลาวไววา 

ปจจัยทีก่ระทบตอกระบวนการตัดสินใจซือ้ของผูบริโภค แบงออกเปน 3 กลุม ซ่ึงแยกพิจารณาได
ดังนี ้

     2.1) ปจจัยสวนบุคคล 
  ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) คือ ส่ิงที่เปนเอกลักษณของแตละ

บุคคล ปจจัยสวนบุคคลหลายประการมีอิทธิพลตอกระบวนการตดัสินใจซื้อ ซ่ึงในที่นี้จะพิจารณา
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ถึงปจจัยสวนบุคคล 3 ประเภท ไดแก ลักษณะทางประชากรศาสตร รูปแบบการดํารงชีวิต และ
สถานการณ 

 ก. ลักษณะทางประชากรศาสตร คือลักษณะของบุคคล เชน อายุ เพศ เชื้อ
ชาติ รายได วงจรชีวิตของครอบครัว อาชีพ ซ่ึงลักษณะทางประชากรศาสตรจะชวยช้ีถึงบุคคลผูมี
สวนเกีย่วของในการตัดสนิใจของครอบครัว ปจจัยลักษณะทางประชากรศาสตรอาจมีผลกระทบตอ
พฤติกรรมในแตละขั้นของกระบวนการตดัสินใจ เชน ในขั้นการแสวงหาขอมูล อายแุละรายไดของ
ผูบริโภคอาจมีผลกระทบตอจํานวนและประเภทของแหลงขอมูลที่ใช และเวลาที่ใชในการหาขอมลู 

 ข. รูปแบบการดํารงชีวิต (Lifestyle)  คือรูปแบบของความเปนอยูของ
บุคคลซึ่งแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม (activities) ความสนใจ (interest) และความคิดเห็น 
(opinions) รูปแบบการดํารงชีวิตจะรวมถงึวิถีทางที่บุคคลใชเวลา การมีปฏิสัมพันธกับบุคคลอื่น 
และรูปแบบทัว่ไปของชีวิตและความเปนอยู บุคคลจะกําหนดรูปแบบการดํารงชีวิตของตนเอง และ
การเลือกก็จะไดรับผลกระทบจากบุคลิกภาพ และปจจัยทางประชากรศาสตรบางอยาง เชน อาย ุ
การศึกษา รายได โดยท่ัวไปแลว การวัดรูปแบบการดํารงชีวิตสามารถวัดไดจาก กจิกรรม ความ
สนใจ และความคิดเห็น รวมกับปจจยัทางแระชากรศาสตรหรือที่เรียกวาการวดั AIO + Demo 

รูปแบบการดํารงชีวิตมีผลกระทบอยางมากตอกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค จาก
ขั้นการตระหนักถึงปญหาจนถึงขั้นการประเมินหลังการซื้อ รูปแบบการดํารงชีวิตมอิีทธิพลตอความ
ตองการผลิตภัณฑ ความชอบในตรายีห่อ ประเภทของสือ่ที่ใช และสถานที่และวิธีการซื้อผลิตภัณฑ 

 ค. ปจจัยสถานการณ   (Situation) คืออิทธิพลที่เปนผลมาจากสถานการณ
แวดลอม เวลา และสถานการณที่ซ่ึงมีผลกระทบตอกระบวนการตดัสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึงปจจัย
นี้อาจมีอิทธิพลไดในทกุขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจของผูบริโภคและอาจทาํใหบุคคลขยาย 
ลด หรือส้ินสุดกระบวนการตัดสินใจได 
 ปจจัยสถานการณสาสามรถแบงออกไดเปน 5 กลุม ไดแก ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ 
ส่ิงแวดลอมทางสังคม เวลา ความหมายของงาน สถานะที่เกิดขึ้นกอนหนา 

- สิ่งแวดลอมทางกายภาพ หมายถึงทําเลที่ตั้ง บรรยากาศในรานคา กล่ิน เสียง แสง และ 
อากาศ และปจจัยอ่ืน ๆ ในสิ่งแวดลอมทางกายภาพซึ่งกระบวนการตัดสินใจเกดิขึ้น 

- สิ่งแวดลอมทางสังคม ประกอบดวยลักษณะและการปฏิสัมพันธของลูกคาคนอื่นๆ ซ่ืองอ
ยูดวยเมื่อเกิดการตัดสินใจอนัไดแก เพื่อน ญาติ พนกังานขาย และลูกคาคนอื่น ๆ ผูซ้ืออาจรูสึกถูก
กดดันทีจ่ะตองปฏิบัติในลักษณะใดลักษณะหนึ่งเนื่องจากองคประกอบของกลุมบุคคลที่อยูใน
สถานที่ที่การตัดสินใจเกิดขึน้ เชน ในภัตตาคาร รานคา หรือที่เลนกีฬา 
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- เวลา มีอิทธิพลตอกระบวนการตดัสินใจในหลายทางเชน เวลาที่จําเปนตองใชในการ
เรียนรูเกีย่วกับผลิตภัณฑ และในการซื้อผลิตภัณฑ และอายุของผลิตภัณฑ นอกจากนี้ เวลายัง
เกี่ยวของกับชวงเวลาในแตละวนั วันในแตละสัปดาห เดอืน ฤดูกาล หรือวันหยุดนกัขัตฤกษ 

-ความหมายของงาน เกีย่วกับคําถามที่วาการซื้อผลิตภัณฑ จะทําใหบรรลุถึงสิ่งใด 
โดยทั่วไปผูบริโภคจะซื้อผลิตภัณฑไปเพื่อใชเอง เพื่อบุคคลในครอบครัวอยางเฉพาะเจาะจง สําหรบั
ใชสวนตวัหรือเพื่อเปนของขวัญ สถานะกอนหนาของผูซ้ือจะมีผลกระทบตอกระบวนการตดัสินใจ
ซ้ือ 

- สถานะกอนหนา ไดแกอารมณในขณะนัน้ (เชน โกรธ ตื่นเตน มีความสุข) หรือภาวะใน
ขณะนัน้ (เหนือ่ยลา ปวย มีเงินมาก) อารมณและภาวะที่เกิดขึ้นกอนหนาสถานการณปจจุบันและไม
เปนสิ่งที่อยูคงทนถาวร อารมณหรือภาวะดังกลาวสามารถมีผลกระทบตอความสามารถของบุคคล
และความปรารถนาที่จะแสวงหาขอมูล รับขอมูลหรือแสวงหาและประเมินทางเลือก และมันก็
สามารถมีอิทธิพลอยางมากตอการประเมินหลังการซื้อของผูบริโภค 

 
       2.2) ปจจัยดานจิตวิทยา 
  ปจจัยดานจิตวทิยา (Psychological Factors) เปนสิ่งกําหนดพฤตกิรรม

ทั่วไปของผูบริโภคและมีอิทธิพลตอพฤติกรรมในฐานะผูบริโภคของเขา ปจจัยดานจิตวิทยา
ประกอบดวย การรับรู แรงจูงใจ การเรยีนรู ทัศนคติ และบุคลิกภาพ และแนวคิดเกี่ยวกับตนเอง 

 ก. การรับรู (Perception)   คือวิถีทางที่บุคคลรวบรวมและบันทกึขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกบัผลิตภัณฑทีผู่บริโภคกําลังสนใจ ซ่ึงการรับรูของผูบริโภคจะเริ่มจากการที่ผูบริโภค
เปดรับขาวสารที่มีอยูมากมาย ซ่ึงผูบริโภคจะเลือกสนใจในบางสิ่งเทานั้นจากนั้นผูบริโภคจะแปล
ความหมายของขอมูลขาวสารนั้นตามความเชื่อ และคานยิมของผูบริโภค และทําการจดจําขอมูลตาง 

 ข. แรงจูงใจ ( Motives)   คือพลังผลักดันภายในที่ทําใหบคุคลมีพฤติกรรม
ตาง ๆ เพื่อใหบรรลุถึงเปาหมายหรือความพอใจของแตละบุคคล 

 ค. การเรียนรู (Learning)   คือการเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมหรือความรู
ความเขาใจอนัเปนผลจากประสบการณที่ผูบริโภคมี ซ่ึงประสบการณจะเปนตวับอกผูบริโภควาควร
จะซื้อสินคาชนิดนั้นหรือไม 

               ง. ทัศนะคติ (Attitude)   คือผลรวมความเชื่อและการประเมินสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งของบุคคล ซ่ึงจะนําไปสูการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

 จ. บุคลิกภาพและแนวคิดเก่ียวกับตนเอง (Personality and Self-
Concept) บุคลิกภาพหมายถึง ส่ิงที่มีอยูเปนพืน้ฐานของบุคคลและรูปแบบที่มีความแตกตางของ
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ความคิด อารมณ และพฤตกิรรมของบุคคล ซ่ึงเปนลักษณะการตอบสนองของบุคคลตอสถานการณ
ในชีวิตของเขา ดังนั้นการที่บุคคลมีบุคลิกภาพตางกันจงึทําใหการตดัสินใจซื้อสินคาของผูบริโภค
ตางกันออกไป 

 แนวคิดเก่ียวกับตนเอง หมายถึงการรับรูและการประเมินคาที่บุคคลมีตอตนเอง 
การประเมินของบุคคลอื่นในสวนเกี่ยวของดวย อยางไรก็ตามในที่สุดแนวคดิเกีย่วกบัตนเองคือภาพ
ของตนเองของบุคคลวาเขาคือใคร (ตัวเองที่แทจริง (real self) และใครที่เขาอยากจะเปน(ตัวเองใน
อุมคติ( ideal self) ตามทฤษฎีแนวคิดเกี่ยวกับตนเอง บคุคลจะซื้อผลิตภัณฑและบรกิารในรานคาที่
สะทอนตัวตนของผูบริโภค 

 
       2.3) ปจจัยดานสงัคม 

   ปจจัยดานสังคม (Social Factors)   คือแรงผลักดันที่บุคคลอื่นมีตอ
พฤติกรรมการซื้อของบุคคลบุคคลหนึ่ง ปจจัยดานสังคมสามารถแบงไดเปน 4 กลุม คือ อิทธิพลของ
บทบาทและครอบครัวกลุมอางอิงและผูนาํความคิด ชั้นทางสังคม วัฒนธรรม และวฒันธรรมยอย 

  ก. บทบาทและครอบครัว (Roles and Family) 
บทบาท   คือการกระทําและกิจกรรมที่บุคคลในตําแหนงหนึ่งจะกระทําโดยมีฐานจาก

ความคาดหวังของบุคคลและบุคคลอื่นที่แวดลอมอยู บทบาทของบุคคลจะมีอิทธิพลตอทั้ง
พฤติกรรมทั่วไปและพฤติกรรมในการซื้อ 

ครอบครัว ครอบครัวมีอิทธิพลโดยตรงตอกระบวนการตดัสินใจของผูบริโภค เชน คู
สามี๓รรยาจะตัดสินใจรวมกันในผลิตภัณฑหลายประเภทโดยเฉพาะผลิตภัณฑถาวร นอกจากนี้เดก็
จะเปนผูตดัสินใจซื้อผลิตภณัฑหลายประเภทและมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของครอบครัวใน
หลายเรื่อง 

  ข. กลุมอางองิและผูนําความคิด(Reference Groups and Opinion 
Leaders)  

กลุมอางอิง คอืกลุมที่มีผลกระทบทางดานบวกหรือดานลบตอคานิยม ทัศนคติ หรือ
พฤติกรรมของบุคคล กลุมอางอิงอาจเปนไดทั้งกลุมขนาดเล็กหรือกลุมขนาดใหญ บุคคลมักจะมี
กลุมอางอิงหลายกลุม เชน ครอบครัว ผูรวมงาน สมาคมวิชาชีพ กลุมศาสนา กลุมอางอิงจะมี
อิทธิพลมากที่สุดเมื่อผูบริโภคไมคุนเคยกับผลิตภัณฑและรูสึกวากลุมอางอิงนาเชื่อถือและดึงดดูใจ 
(เชน เพื่อน) นอกจากนี้บุคคลมักจะปรึกษากับกลุมอางอิงในการซื้อผลิตภัณฑที่ผูอ่ืนมองเห็นไดชัด 
เชน เสื้อผา เปนตน 



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

  
 

21 

ผูนําความคิด  คือบุคคลที่มีแนวโนมที่จะเปนผูนําสมาชิกอ่ืนในเรื่องใดเรื่องหนึ่งทัง้นี้
เนื่องจากการที่เขามีคุณสมบัติหรือลักษณะบางประการ ผูนําความคิดมักจะเปนเพือ่นที่เรามองเปน
แบบอยางเพราะความเฉลียวลาด ความสามารถดานกีฬา รูปรางลักษณะ หรือความสามารถพิเศษ 

  ค. ชั้นทางสงัคม (Social Class) คือกลุมของคนที่มีระดับของชื่อเสยีง 
อํานาจ และความร่ํารวยเหมือนกัน และมีความเชื่อ ทัศนคติและคานิยมรวมกนัในความคิดและ
พฤติกรรม บุคคลที่อยูในชั้นทางสังคมที่ตางกันมีแนวโนมที่จะมีความแตกตางกนัในการเลือกซื้อ
สินคาตางกัน 

  ง. วัฒนธรรมและวัฒนธรรมยอย (Culture and Subculture) 
วัฒนธรรม  วฒันธรรมมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อเนื่องจากวัฒนธรรมไดแฝงอยูใน

ชีวิตประจําวันของผูบริโภค วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดสิ่งที่ผูบริโภคสวมใส อาหารที่รับประทาน ที่
อยูอาศัยแลละการทองเที่ยวนอกจากนี้วัฒนธรรมมีอิทธิพลตอการที่เราจะซื้อและใชผลิตภัณฑ
อยางไร และการไดรับความพึงพอใจจากผลิตภัณฑนั้น 

วัฒนธรรมยอย   หมายถึงกลุมของบุคคลที่มีคานิยมและรูปแบบพฤติกรรมแตกตาง
จากประชาชนกลุมอื่นที่มีวัฒนธรรมเดียวกนั ขอบเขตของวัฒนธรรมยอยมักจะกําหนดโดยลักษณะ
ทางภูมิศาสตรและประชากรศาสตร เชน อายุ ศาสนา และเชื้อชาติ ลักษณะของวัฒนธรรมยอยสงผล
กระทบอยางมากตอการตัดสนิใจซื้อสินคา เพราะกลุมที่มีวัฒนธรรมยอยตางกันยอมตัดสินใจซือ้
สินคาตางกัน 

 
3)  กระบวนการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค  ประกอบไปดวย 5 ขั้นตอนดังตอไปนี ้
 ขั้นท่ี 1 การตระหนักถึงปญหา (Problem Recognition)  
 การตระหนกัถึงปญหาเกิดเมื่อผูซ้ือตระหนักถึงความแตกตางระหวางสถานะที่

ปรารถนา และสถานะที่เปนจริง 
 ขั้นท่ี 2 การแสวงหาขอมูล (Information Search)  
 การแสวงหาขอมูลสามารถแบงออกไดเปน 2 แบบ คือ การแสวงหาขอมูลภายใน 

(internal search) และการแสวงหาขอมูลภายนอก (external search) โดยที่ การแสวงหาขอมูลภายใน 
คือ การที่ผูซ้ือคนหาขอมูลจากความทรงจําของตนเองเกี่ยวกับขอมูลขาวสารของผลิตภัณฑที่อาจ
ชวยในการแกปญหา และหากผูซ้ือนั้นไมสามารถหาขอมูลจากความทรงจําไดเพียงพอตอการ
ตัดสินใจ เขากจ็ะแสวงหาขอมูลภายนอก โดยแหลงขอมูลภายนอกนี้แบงออกเปน 4 แหลง ไดแก 

- แหลงบุคคล (Personal source) : ครอบครัว เพื่อน เพื่อนบาน คนรูจัก 
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- แหลงพาณิชย (Commercial source ): โฆษณา พนกังานขาย ตัวแทนขาย บรรจุ
ภัณฑ การจัดแสดงผลิตภัณฑ 

- แหลงสาธารณะ (Public source) : ส่ือมวลชน องคการเกีย่วกับผูบริโภค 
- แหลงทดลอง (Experiment source) : การจับตอง การพิจารณาตรวจตรา การ

ทดลองใชผลิตภัณฑของผูซ้ือ 
 ขั้นท่ี 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) 
 ในการประเมนิผลิตภัณฑทีอ่ยูในกลุมทางเลือกที่พิจารณา ผูบริโภคจะตั้งเกณฑที่

ใชในการเปรียบเทียบผลิตภณัฑ โดยเกณฑเหลานีจ้ะประกอบดวยลักษณะที่ผูบริโภคตองการ 
(หรือไมตองการ) อยางไรก็ตามในบางครั้งการใชเกณฑดังกลาวกอ็าจทําใหผูบริโภคไมสามารถ
ตัดสินใจเลือกตรายี่หอที่จะซื้อได ซ่ึงถาเกิดเหตุการณนี้ขึน้ผูบริโภคก็ตองแสวงหาขอมูลเพิ่มเติม ถา
การประเมินทางเลือกนําไปสูการไดตรายีห่อที่ผูบริโภคเต็มใจที่จะซื้อ ผูบริโภคก็จะเขาสูขั้นตอน
ถัดไปในกระบวนการตดัสินใจอันไดแกการซื้อ 

 ขั้นท่ี 4 การซื้อ (Purchase)  
 ในขั้นตอนนี้ผูบริโภคจะเลือกผลิตภัณฑหรือตรายี่หอที่จะซื้อ การเลอืกจะขึ้นอยู

กับผลการพิจารณาที่ไดในขัน้ตอนการประเมินและปจจยัอ่ืน ๆ ประกอบดวย การที่ผลิตภัณฑมี
จําหนายอาจมอิีทธิพลตอตรายี่หอที่ซ้ือ เชน ถาตรายี่หอที่ไดรับการจัดอันดบัสูงสุดในขั้นการ
ประเมินไมมจีาํหนาย ผูบริโภคก็อาจเลือกตรายี่หอที่อยูในอันดับถัดมา นอกจากนี้ผูบริโภคจะมีการ
เลือกผูขายดวย การตัดสินใจเลือกผูขายอาจมีผลการะทบตอการเลือกผลิตภัณฑในขัน้สุดทาย 

 ขั้นท่ี 5 การประเมินหลังการซื้อ (Postpurchase Evaluation) 
 หลังการซื้อผูบริโภคจะเริ่มทําการประเมนิผลิตภัณฑวาผลิตภัณฑสามารถทํา

หนาที่ไดตามระดับที่คาดหวังหรือไม เกณฑตาง ๆ ทีใ่ชในขั้นประเมินทางเลือกถูกนํามาใชอีกครั้ง
ในขั้นนี้ ผลที่ไดในขั้นนี้อาจเปนไดทัง้ความพอใจ (Satisfaction) และความไมพอใจ 
(Dissatisfaction) กลาวคือ ถาผลิตภัณฑทาํหนาที่ไดตามระดับที่คาดหลังไวก็จะเกดิความไมพอใจ 
ความพอใจหรอืไมพอใจของผูบริโภคจะเปนสิ่งกําหนดการรองเรียนการสื่อสารไปยังผูซ้ือรายอื่น ๆ 
และการซื้อผลิตภัณฑซํ้าในอนาคต โดยผูบริโภคที่ไดรับประสบการณที่ดีเสมอจากการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑหนึง่ ๆ ก็อาจมกีารพัฒนาเกิดความซื่อสัตยในตรายี่หอ (brand loyalty) แตในหลายกรณี
ผูบริโภคจะบอกครอบครัว เพื่อน และคนรูจักเกีย่วกับประสบการณในการซื้อและการใชผลิตภณัฑ 
โดยเฉพาะเมื่อประสบการณนั้นเปนในดานลบ และจะกอใหเกิดการเปลี่ยนตรายีห่อ (brand 
switching)ในที่สุด 



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

  
 

23 

2.1.5 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการใชจายในการบริโภค (Influence on Consumption 
Spending) (สถาพร ศรประสิทธิ์:2544) มีดังนี ้

 
1) จํานวนเงนิสดที่บุคคลมีอยู ถาบุคคลมีเงินสดอยูในมือจํานวนมาก ก็มี

แนวโนมที่จะใชจายเพื่อการบริโภคมาก แตถาบุคคลมีเงินอยูในมอืจํานวนนอยก็จะมแีนวโนมใน
การใชจายเพื่อการบริโภคนอยลง 

2)  จํานวนทรัพยสินท่ีมีสภาพคลองสงู (High Liquidity Asset) ที่บุคคลมีอยู 
ถาบุคคลมีทรัพยสินที่มรสภาพคลองอยูมาก โอกาสใชจายเพื่อการบริโภคก็มาก แตถาทรัพยสินที่มี
สภาพคลองอยูในมือนอย กย็อมมีโอกาสที่จะใชจายเพือ่การบริโภคนอย 

3) จํานวนสินคาคงทนถาวร (Durable Goods ) ที่บุคคลมีอยู สินคาที่สําหรับ
บริโภคมีอยู 2 ชนิด คือ สินคาประเภทไมคงทนถาวร ( Nondurable Goods) เชน อาหาร เครื่องดื่ม 
เครื่องนุงหม เปนตน และสินคาประเภทคงทนถาวร (Durable Goods ) เชน รถยนต ตูเย็น โทรทัศน 
วิทยุ พัดลม เปนตน ถาบุคคลมีสินคาประเภทคงทนอยูแลวเปนจํานวนมาก โอกาสที่จะซื้อหาใหมก็
มีนอย เพราะสินคาเหลานีม้รอายุการใชประโยชนยาวนานหลายป แตถาบุคคลมีสินคาประเภท
คงทนถาวรอยูแลวเปนจํานวนนอย จงึมีแนวโนมที่จะซื้อหาใหมมากขึน้ 

4) การคาดคะเนเกี่ยวกับราคาสินคาในอนาคต ถาผูบริโภคคาดวาปริมาณสินคา
จะขาดแคลนหรือคาดวาราคาสินคาจะสูงขึ้น ผูบริโภคจะพากันซื้อสินคามากักตนุไวมากขึน้ แตถา
ผูบริโภคคาดวาปริมาณสินคาจะลนตลาดหรือคาดวาราคาสินคาจะลดลงแลวผูบริโภคจะชะลอการ
ซ้ือไวกอน โดยรอใหราคาลดลงถึงที่สุดกอนแลวจึงซื้อ 

5) เครดิตเพือ่การบริโภคและอัตราดอกเบี้ยเงินกู  ปกติวงการธุรกิจมักจะให
เครดิตเพื่อการบริโภค โดยระบบการซื้อขายแบบผอนสง ซ่ึงขึ้นอยูกับอัตราดอกเบี้ยเงินกู กลาวคือ 
ถาอัตราดอกเบี้ยเงินกูต่ํา ธุรกิจใหการซื้อขายแบบผอนสงมีตนทุนการดําเนินงานต่าํ จึงสามารถให
เครดิตระยะยาวได ดวยกรเรียกเก็บงวดแรกต่ําและจํานวนงวดจะมากขึน้ แตละงวดผูซ้ือจะจายเพียง
เล็กนอยจึงไมคอยเดือดรอน ทําใหการบริโภคหรือการซื้อขายแบบผอนสงเพิ่มขึ้น แตถาอัตรา
ดอกเบี้ยเงินกูสูงขึ้น ธุรกิจที่ใหเครดติซื้อขายผอนสงที่มีตนทุนการดําเนินงานสูงจึงไมสามารถให
เครดิตระยะยาวได ดังนัน้จึงกําหนดเงนิงวดแรกไวมากและจํานวนงวดนอยลง แตละงวดผูซ้ือ
จะตองจายมากขึ้น ซ่ึงทําใหผูซ้ือหรือผูบริโภคเดือดรอน ดังนั้นผูบริโภคจึงซื้อนอยลง 

6) การคาดคะเนเกี่ยวกับรายไดในอนาคต  ถาผูบริโภคคาดวารายไดในอนาคต
ของเขาจะสูงขึ้น ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะใชจายเพื่อการบริโภคมากขึ้น (เก็บออมนอยลง) โดยหวัง
วารายไดที่จะเพิ่มขึ้นในอนาคตจะสามารถชดเชยการออมที่ต่ําลงในปจจุบันได แตถาผูบริโภคคาด
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วาในอนาคตเขาจะมีรายไดลดลงหรือไมมีรายไดแลว ผูบริโภคจะลดกรใชจายเพื่อการบริโภคลง 
โดยการเตรยีมเก็บออมเงินมากขึ้นเพื่อไมใหเดือดรอนในอนาคต 

7) ประเภทของรายไดท่ีผูบริโภคไดรับ ปกติรายไดที่ผูบริโภคไดรับจะมี 2 
ประเภทใหญๆ  คือ รายไดประจําที่แนนอน(Permanent Income) และรายไดที่ไมแนนอน 
(Temporary Income )โดยทั่วไปแลวผูที่มีรายไดประจาํแนนอนมักมแีนวโนมในการใชจายเพื่อการ
บริโภคมากกวาผูมีรายไดไมแนนอน 

 8)  รสนยิมของผูบริโภคเปลี่ยนแปลง เมือ่ผูบริโภคมีรสนิยมเปลี่ยนแปลงไปใน
ลักษณะของการชอบหรือไมชอบ และชอบมากขึ้นหรอืชอบนอยลงแลวยอมทําใหเกิดการบริโภคที่
เปล่ียนแปลงไปดวย 

9) การเอาอยางในการบริโภค (Demonstration Effect) โดยทั่วไปแลวผูบริโภค
มักเอาอยางหรือตามอยางผูอ่ืนในการบริโภคเสมอ ดังนั้นถาผูบริโภคไดมีโอกาสอยูใกลชิดหรือ
เปรียบเทียบกบับุคคลอื่นแลว ยอมจะเอาอยางในการบริโภคในลักษณะที่เหน็เขามีกอ็ยากมีตาม เหน็
เขาไดก็อยากไดตาม 

10) ระดับการศึกษาของผูบริโภค โดยท่ัวไปแลวผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาสูง
มักมีแนวโนมในการใชจายเพื่อการบริโภคสูงกวาผูที่มีระดับการศึกษาต่าํ ทั้งนี้เนื่องจากผูที่มีระดับ
การศึกษาสูงจะเลือกซื้อสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพสูง ซ่ึงยอมมีราคาสูงและทําใหมีรายจายเพือ่
การบริโภคสูงกวา 

11) การเก็บภาษีอากรของรัฐบาล ถารัฐบาลเก็บภาษอีากรเพิ่มขึ้นยอมทําให
รายไดของผูบริโภคหลังหักภาษแีลวเหลือนอยลง ยอมสามารถใชจายเพื่อการบริโภคเหลือนอยลง 
แตถารัฐบาลเก็บภาษีอากรนอยลงก็จะมีผลทําใหรายจายเพื่อการบริโภคของประชาชนสูงขึ้น 

12) ลักษณะการกระจายรายไดในสงัคม  ถาสังคมใดมีการกระจายรายไดอยาง
เทาเทียมกนั ยอมทําใหรายไดเพื่อการบริโภคของประชาชนในสังคมนั้นสูงกวาในสังคมที่การ
กระจายรายไดมีคามเหลื่อลํ้ากันเปนอยางมาก ทั้งนี้เพราะผูมีรายไดสูงจะมากรออมมากขึ้น แตผูมี
รายไดต่ําซึ่งมีเปนจํานวนมากกจ็ะมีรายไดไมเพียงพอที่จะใชเพื่อการบริโภคได ดงันั้นรายจายเพือ่
การบริโภคโดยสวนรวมอยูในระดับต่ํา 

13)  การโฆษณาสินคา การโฆษณาสินคาหรือการบริการยอมมีสวนจงูใจในการ
ใชจายเพื่อการบริโภคเสมอ ไมมากกน็อย 

14) การขยายตัวของตลาดสนิคาหรือบริการ การขยายตวัของตลาดสินคาหรือ
บริการยอมมีผลทําใหผูบริโภคสามรถซื้อหาสินคาหรือบริการไดสะดวกขึ้น ซ่ึงจะมีผลกระทบตอ
ยอดรวมของรายจายเพื่อการบริโภคโดยตรง 
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15) ปจจัยอ่ืนๆ เชน ฤดูกาล คานิยม หรือขนบธรรมเนียมประเพณี ละ
วัฒนธรรม ฯลฯ ก็ยอมมีผลกระทบตอการใชจายเพื่อการบริโภคของประชาชนไมนอย 
   ความสัมพันธการบริโภคพบวา  การบริโภคนั้นถูกกําหนดดวยปจจัย
หลายๆ ตัวและปจจัยเหลานั้นสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา แมจะในระยะเวลาอันสั้นก็ตาม 
ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลตอการเปลี่ยนแปลงการบริโภคเสมอ 
 
 2.1.6 การบริหารลูกคาสัมพนัธ (Customer Relationship Management หรือ (CRM) 
 

เปนระบบหนึง่ในขบวนการจัดการในยุคปจจุบัน ทีต่ั้งอยูบนรากฐาน เทคโนโลยี 
สารสนเทศหรือไอที เนื่องจากระบบบรหิารลูกคาสัมพันธไดกลาวกันอยางกวางขวาง และได
นําไปสูความเขาใจที่คลาดเคลื่อนวาระบบดังกลาวนีจ้ะสามารถนํามาใชในการสรางลูกคาผูภักดีได 
อยางไรก็ตามขบวนการสรางลูกคา ผูภักดี 3 ขั้นตอนหลักไดแก การแสวงหาการสราง และการ
รักษา สําหรับกระบวนการสรางลูกคาที่ภักดี จะตองเริ่มจากการแสวงหาลูกคาทั่วๆ ไปกอน และ
ลูกคาที่ภักดจีะมีคุณลักษณะพิเศษที่แตกตางจากลูกคาทั่วๆ ไป เชน จะทําหนาที่เปนตัวแทน หรือทูต
เงาของบริษัทในการบอกตอ ชักชวนใหผูอ่ืนมาใชผลิตภัณฑหรือบริการ และยงัชวยแกตางแทน
บริษัท ในกรณีที่ไดรับขาวในกรณีลบ 

ดังนั้น ในการที่ผูบริหารจะนําการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชในองคกร จะตองเขาใจ
ในความสําคัญ 3 ประการไดแก ปรัชญาของการบริหาร วิวัฒนาการของการบริหารลูกคา และระบบ
การบริหารลูกคาสัมพันธเชิงจัดการ ปรัชญาการบริหาร “ไมมีสูตรสําเร็จในการบริหาร” เนื่องจาก
การบริหารเปนทั้งศิลปะ และวิทยาการ การที่จะนําเพียงการบริหารลูกคาสัมพันธเพียงระบบเดยีวมา
ใช ไมสามารถที่จะสรางลูกคาผูภักดไีด ลูกคาผูภักดเีกิดขึ้นจากการรวมกันสรางจากทุกระบบทุก
ฝาย ใหลูกคาผูภกัดีมีความพึงพอใจในคุณประโยชนของผลิตภัณฑ มีความชื่นชมในบริการใน
พนักงานองคกร มีความปรารถนาที่จะทําธุรกิจรวมกันในระยะยาว มคีวามผูกพันกนัทางใจทีย่ากจะ
พรรณนาออกมาได เปนความสัมพันธที่เหนือคํากลาวอาง การสรางลูกคาผูภักดีจะตองใชทัง้
ทรัพยากรและเวลาและเปนที่นาสังเกตวา ลูกคาผูภักดจีะภกัดกีับผลิตภัณฑเดยีวหรือกลุมเดียว ใน
กรณีที่องคกรมีผลิตภัณฑหรือหนวยธุรกิจมากกวาหนึ่ง 

ดังนั้น การสรางลูกคาผูภักดีจึงเปนศิลปะ ที่ตั้งอยูบนพื้นฐานของกระบวนการใน
วิทยาการการจดัการ ไดแก การวิเคราะห ประมวลผล การวางแผนปฏิบัติการและประเมินผลงาน 
วิวัฒนาการของการบริหารลูกคา กอนอื่นจะตองเขาใจในกระบวนการสรางลูกคากอน เร่ิมจากการ
แสวงหา โดยอาศัยหลักการทางการตลาด ที่จะหากลุมลูกคาเปาหมายแลวจึงเริ่มปฏบิัติการตามแผน
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ในการสรางลูกคา ซ่ึงเปนอีกกระบวนการหนึ่งที่อาจจะเรียกกนัโดยทัว่ๆ ไปวา “ขบวนการขาย” 
หรือ “ขบวนการในการสรางลูกคา” นั่นเอง ประกอบดวย การเตรยีมการเสนอขายผลิตภัณฑไปยัง
กลุมลูกคาเปาหมาย ที่อาจจะเปนผูผลิต ตัวกลางทางการคา หรือผูบริโภค ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผลิตภณัฑ
และนโยบายการตลาด 

ขั้นตอนตอไป คือ การเขาพบลูกคา การนําเสนอหรือการเสนอขายผลิตภัณฑที่
พนักงานขายจะตองเตรียมตวัในชัน้แรกใหพรอมที่จะตอบปญหาขอของใจ ขอโตแยงจากลูกคา 
และที่สําคัญคือ การปดการขาย บางทานมีความเขาใจวาการปดการขายได คือ การไดลูกคามา ทีจ่ริง
แลวขั้นตอจากการปดการขายยังมีอีกมาก เชน การสงหรือการรับผลิตภัณฑ การชําระเงนิคา
ผลิตภัณฑ การแนะนําการใช (ถามี) การบริโภคหรือใชผลิตภัณฑ และการบริการที่จะติดตามตอไป 

ขั้นตอนสุดทาย คือ การตดิตามผลการใช การบริโภคจากลูกคาวามีความพึงพอใจ
หรือไมอยางไรเพื่อเปนการเสริมสรางสัมพันธภาพกับลูกคาตอไป และเปนที่นาเสยีดายวาผูบริหาร
หรือผูที่กําลังจะกาวมาเปนผูบริหาร ขาดความรูที่สําคัญยิ่งของธุรกิจดังกลาว เนือ่งจากขาดความ
เขาใจที่ถูกตองวา การขายคอืการสรางลูกคานั่นเอง 

ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ เปนระบบการบริหารงานระบบหนึ่งที่เชื่อมโยง
ระบบภายในองคกรกับลูกคา ไดแก 

1) ปรัชญาของการบริหาร 
  ผูบริหารทุกคนจะตองตระหนักวา “ไมมีสูตรสําเร็จในการบริหาร” การสรางลูกคา
ผูภักดีเปนทั้งศลิปะ และวิทยาการ การทีจ่ะนําเพียงการบริหารลูกคาสัมพันธเพียงระบบเดียวมาใช 
ไมสามารถที่จะสรางลูกคาผูภักดไีด ลูกคาผูภักดีเกิดขึ้นจากการรวมกนัสรางจากทุกระบบทุกฝายใน
องคกร ที่เปนทั้งหนาที่ และความรับผิดชอบของทุกคนในองคกร ในการที่จะตองรวมแรงรวมใจใน
การสรางและรักษาลูกคาผูภกัดีเอาไว เปนรากฐานของธุรกิจใหยั่งยืนนาน 

2) วิวัฒนาการของการบริหารลูกคา 
  แบงออกเปน 2 ยุค ยุคแรกคอื ยุตกอนไอท ีและยุคที ่ 2 คอืยุคที่มีการนําไอทีมาใช
ประกอบในการบริหารลูกคา ยุคกอนไอที่ สําหรับทานที่เคยผานการขายเมื่อประมาณ 40 ปที่ผานมา 
ความสําเร็จในการสรางลูกคามาจากพนกังานขายที่ตองแสวงหาลูกคาดวยตนเอง ลองผิดลองถูก 
เสนอขายโดยอาศัยความเชีย่วชาญความชํานาญสวนตวั การบันทึกการขาย รายงานการขาย อาศยั
รายมือเขียน การวิเคราะหการขายไมมีแมกระทั่งเครื่องคํานวณแบบพกพา ชวยใหบริการหลังการ
ขายหรือแมกระทั่งการสงมอบของ และการเก็บเงิน จะกระทําโดยพนกังานเพยีงคนเดียว พนกังาน
ขายจะทําหนาที่ทั้งการแสวงหา การสรางและการรักษาลกูคา 
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  ยุคกอนไอท ี  ความสําเร็จในการสรางลูกคามาจากความสามารถสวนตัวของ
พนักงานขาย เนื่องจากเมือ่ 40 กวาปกอน ที่ผานมาระบบโทรคมนาคมยังลาหลังมาก ระบบ
คอมพิวเตอรยงัเปนเรื่องระหวางประเทศ เครื่องคํานวณแบบพกพายังไมมีลูกคาจึงอยูในมือของ
พนักงานขาย 
  ยุคไอที องคกรธุรกิจเริ่มนําคอมพิวเตอรมาใชชวยออกใบสงของ หรือ
ใบเสร็จรับเงิน การประมวลขอมูลการขาย และหนี้ทางการคาแบบงายๆ และตอมาไดมกีารเชื่อมโยง
กับฝายผลิตที่นําไปสูการบริหารสินคาคงคลัง กับฝายการเงิน และบัญชี ในการบริหารระบบบัญชี
และการเงนิ 
  ผูบริหารในระยะแรกๆ ของยุคไอทีจะมีความสะดวกมากขึ้นในการวางแผน การ
วิเคราะหประเมินผลงาน ทําใหการตัดสินใจไดอยางรวดเร็วทันทวงทีมากขึ้น การทํางานของ
พนักงานขายมรประสิทธิภาพมากขึ้น เชน การเสนอขายผลิตภัณฑตามรายการสินคาคงคลัง 
สามารถใหขอมูลลูกคาเกี่ยวกับสินคาคางสง การบริหารลูกคาที่มีปญหาในการชําระเงิน และ
ประเมินผลการขาย ฯลฯ อยางไรก็ตาม ตอมามีการเชื่อมโยงเปนเครือขายภายใน ทําใหพนักงาน
สามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น ในปจจบุันมีการเชื่อมโยงกับเครือขายภายนอก และ
เปนการเริ่มตนของการนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใช 

3) ระบบการบริหารลูกคาสัมพันธเชิงจัดการ 
  เนื่องจากระบบนี้เปนระบบเสริม หรือดัดแปลง ปรับปรุง เพิ่มเติมจากระบบเดิมที่มี
อยู ดังนั้น องคกรตองสรางระบบไอทีเดมิภายในใหแข็งแกรง มีประสิทธิภาพกอนที่จะนําระบบ
บริหารสัมพันธมาเสริมตอ วัตถุประสงคที่แทจรงิหรือประโยชนที่จะไดรับคอื การเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการบริหาร และการใหบริการแกลูกคา และผูที่คาดหวังวาจะมาเปนลูกคา อยางไร
ก็ตามกอนตดัสินใจนําการบริหารลูกคาสัมพันธมาใชจะตองพิจารณาถึง 
  ก. ขนาดของธรุกิจ ที่มีความสัมพันธกับจํานวนลูกคาและขนาดของลูกคา และตอง
พิจารณาถึงระยะเวลาในการคืนทุน  หรือคุมทุน นอกจากนั้นแลวจะตองพิจารณาถึงคาใชจายในการ
บริหาร ตลอดจนระยะเวลาและจํานวนเงินที่จะตองลงทนุเพิ่มในอนาคต 
  ข. ตองคดิถึงอนาคต วาระบบที่จะนํามาใชสามารถเชื่อมโยง หรือขยายตอออกไป
ไดหรือไมอยางไร เชน การที่จะนําขอมลูจากภายนอกมาใชประกอบการตัดสินใจในการวางแผน 
เชน ขอมูลจากการวจิัยตลาด ขอมูลการวิเคราะหความเสี่ยงตางๆ ที่จัดทําขึ้นโดยกลุมบุคคลที่ 3 ฯลฯ 
เปนตน 
  ค. ความสามารถของบุคลากรภายในองคกร การที่จะนําที่ปรึกษา หรือผูใหบริการ
มาติดตั้ง และดําเนินการแทน มีขอดีดานความรวดเร็ว ความเปนมืออาชีพในการตดิตั้ง แตมีขอเสียที่
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บุคคลภายนอกจะขาดความเขาใจในธุรกจิ ในสายสัมพันธภายในภายนอก ในวัฒนธรรมองคกรและ
อุตสาหกรรม ฯลฯ 
  ง. ความตองการ หรือความพรอมของลูกคา ที่อาจเปนไดทั้งตัวเรง หรือตัวฉุด ให
ชาออกไปที่จะนําระบบการบริหารลูกคาสัมพันธมาใช 
  จ. การใหบริการลูกคา ที่ประจํามีการซื้อซํ้าและผลิตภัณฑไมสลับซับซอน ในกรณี
ลูกคาใหมหรือผลิตภัณฑสลับซับซอน การใชพนักงานขายจะมีประสิทธิภาพมากกวา ถาเปนไปได
ลองปรึกษาหรอืไปดูระบบทีอ่งคกรอื่นกําลังใชอยู กอนตดัสินใจ จะทําใหการตดัสินใจดีขึ้น 

4) ประโยชนของการบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) 
 4.1)  การเพิ่มรายไดจากการขาย (Sale Revenue Increase) 

   การมุงเนนการสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา เพื่อทําใหลูกคาเกดิความ
ภักดีตอสินคาหรือบริการ (Customer Loyalty) การนําหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ(CRM) ใหมี
รายไดที่เพิ่มขึน้ ปรับปรุงกระบวนการทํางาน ลดรายจายในการดําเนินงาน และตนทนุการหาลูกคา
ใหมๆ หรือดึงลูกคากลับมาใชสินคาหรือบริการอีกครั้ง 

 4.2) การบรหิารของวงจรการทําธุรกิจของลูกคา (Customer Life Cycle 
Management) 
   ก. การหาลูกคาใหมเขาองคกร (Customer Acquisition) โดยการสราง
ความเดน (Differentiation) ของสินคาหรือบริการที่ใหม (Innovation) และเสนอความสะดวกสบาย 
(Convenience) ใหกับลูกคา 
   ข. การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อทําการซื้อสินคาหรือบริการ 
โดยผานขั้นตอนการทํางานทีกระชับ เพื่อการสนองตอบความตองการของลูกคาไดรวดเร็วและ
ถูกตอง และการทํางานสนองตอบสิ่งที่ลูกคาตองการ โดยผานหนวยงานลูกคาสัมพันธ (Customer 
Service) 
   ค. การรักษาลกูคา (Customer Retention) ใหอยูกับองคการนานที่สุด และ
การดึงลูกคาใหกลับมาใชสินคาหรือบริการ โดยฟงความคิดเห็นจากลูกคาและพนกังานในองคกร 
(Listening) รวมถึงการเสนอสินคาและบริการใหม (New Product) 

 4.3) การเพิ่มประสิทธิภาพในกระบวนการตัดสินใจ (Improving Integration of  
Decision Making Process)  
   การเพิ่มการประสานงานในฝายตางๆ โดยเฉพาะการใชระบบฐานขอมูล
ลูกคารวมกัน และผูบริหารสามารถดึงขอมูลจากระบบตางๆ มาประกอบการตดัสินใจ เชน 
รายละเอียดของลูกคาที่ติดตอเขามาในฝายลูกคาสัมพันธ (Call Center ) รายละเอียดของการจายเงนิ
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ของลูกคาจากฝายขาย (Sales) กจิกรรมทางการตลาดที่เสนอใหลูกคาแตละกลุม หรือแตละบคุคล
จากฝายการตลาด (Marketing) และการควบคุมปริมาณของสินคาในแตละชวงจากฝายสินคาคงคลัง 
(Inventory Control) 

 4.4) การเพิ่มประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ( Enhanced Operational Efficiency) 
การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของฝายตางๆ โดยขอมูลตางๆ 
นั้นไดมาจากชองทางการสื่อสาร เชน Fax โทรศัพท และอีเมล เปนตน 
   ก. ฝายขาย : Telesales , Cross-selling และ Up-selling ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศที่เกี่ยวของกับฝายขาย เชน ในการขายสินคาแบบ Cross-selling และ Up-selling เพิ่ม
ความสามารถในการคาดเดาแนวโนมการซื้อสินคาหรือบริการ รวมถึงการใชขอมูลของลูกคา เชน 
ขอสัญญา (Contract) ระหวางองคกรและลูกคา ระบบยังชวยระบุรายละเอียดของสินคาหรือบริการ
ใหเหมาะสมกบัลูกคาแตละราย การเก็บขอมูลทางดานการขาย และการตรวจสอบ สถานภาพของ
การสงสินคาใหกับลูกคา 
   ข. ฝายการตลาด (Marketing) การบริหารลูกคาสัมพันธ (CRM) มีสวน
ชวยใหสามารถวิเคราะหวาวธีิใดที่ควรจัดจาํหนายสินคาผานชองทางการขาย (sales Channels) 
ตางๆ เชน ตัวแทนการขาย (sales Representatives) และผานทางเวบ็ไซด ระบบการบริหารลูกคา
สัมพันธยังมีบทบาทสําคัญกับชองทางการสื่อสาร (communication channels) เชน ระบุชองทางการ
ส่ือสารที่เหมาะสมที่สุดสําหรับการขายสินคาชนิดนั้น หรือลูกคาแตละรายหรือการระบุพนักงานที่
เหมาะสมที่สุดในการใหบริการหรือติดตอกับลูกคานั้นๆ  
   ค. ฝายลูกคาสมัพันธ (Customer Services) และฝายสนับสนุน (Support) 
การบริหารลูกคาสัมพันธในฝายลูกคาสัมพันธและฝายสนับสนุน ที่สําคัญคือดานการดูแลลูกคา 
(customer care cervices) เชน ระบบการจดัการเกีย่วกับขอมูล รายละเอียดของลูกคาภายในองคกร
(account management) และระบบแสดงรายละเอียดของสัญญาระหวางองคกรและลูกคา (detail 
services agreement) นอกจากนี้ระบบการจดัการทางดานอีเมล (email management system) ถือวา
เปนสวนสําคญัในการสรางกลยุทธทางดานการบริหารลูกคาสัมพันธ เชน สามารถยอนหลังดูอีเมล
ลูกคาในอดีตได และระบุผูแทนฝายขายทีเ่หมาะสมที่สุดกับลูกคารายนั้นได โดยขอมูลที่ใชอาจจะ
มาจากขอมูลตางๆ ที่ลูกคาเคยติดตอดวย 
   ง. รายละเอียดของการชําระคาสินคาหรือบริการใหกับลูกคา (customer 
billing) ธุรกิจสามารถใชระบบการบริหารลูกคาสัมพันธ บอกการจายเงินของลูกคา (bill payment ) 
และที่ผานการจายเงินระบบอินเตอรเน็ต (electronic bill) และการใหบริการในการตอบขอสงสัย
ตางๆ ผานชองทางการสื่อสารตางๆ เชน ในระบบออนไลน 
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   จ. การขายและบริการในสถานที่ท่ีลูกคาตองการ (Field Sales and 
Service) การบริหารลูกคาสัมพันธที่เกี่ยวของกับการขายและการใหบริการในสถานที่ที่ลูกคา
ตองการ ทําใหพนักงานชวยในการดึงขอมูลมาใชในขณะที่ทําการขายหรือใหบริการกับลูกคา โดย
สามารถใชขอมูลดังกลาวรวมกับขอมูลขององคกรได การบริหารลูกคาสัมพันธยังมสีวนการจดัการ
เกี่ยวกับการทํารายงานทางการขายการสรางใบเสนอราคาใหกับลูกคาและเงื่อนไขพิเศษใหกับลูกคา
แตละรายแบบอัตโนมัติ การเสนอสินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตามความตองการของสินคาแตละราย 
(customized products) ระบบที่ทํางานประสานกับสินคาคงคลัง (inventory system) ระบบการ
ส่ังซื้อ (ordering system) การสงและรับสินคาหรือบริการ (logistic  system) การจัดตารางใหกับ
พนักงานทีจ่ะใหบริการ การออกใบแจงหนี้ และการจัดการระบบโตในการขาย 

 ฉ. กิจกรรมที่สรางความภักดีและการรักษาลูกคา (Loyalty and Retain 
Program) การบริหารลูกคาสัมพันธที่มีประสิทธิภาพขึ้นอยูกบัการแยกความแตกตางเหลานี้ตาม
กลุมลูกคา (customer segmentation) เชน การจาํแนกประเภทของลูกคาออกตามความตองการของ
ลูกคา ประวัตสิวนตัวของลกูคา และประวัติการซื้อ นอกจากนีย้ังสามารถดูกิจกรรมของลูกคายอย
หลัง เพื่อจะไดนําขอมูลเหลานี้ไปวิเคราะหหาขอมูลเชิงลึก เชนชองทางการสื่อสารเหมาะสมที่สุด
ของลูกคาแตละราย ( effective communication channel) พฤติกรรมการซื้อของลูกคา(customer 
behavior) และสินคาที่มีความพิเศษเฉพาะตัว (customized product) สําหรับลูกคาแตละราย 
 
2.2  เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 รักชาติ แกวผดุง (2536) ศกึษาถึงอุปสงคบานจัดสรรในเขตผังเมืองรวมเชียงใหม  เพื่อหา
ความยืดหยุนของตัวกําหนดอุปสงคบานจัดสรร ไดแก รายไดและรายจายของครวัเรือน ราคาของ
บาน จํานวนสมาชิกของครัวเรือน ระยะทางจากบานถงึจุดศูนยกลางของเมือง  ขอมูลที่ใชใน
การศึกษาไดจาก การเก็บแบบสอบถามจากกลุมตัวอยาง 300 ครัวเรือน จากหมูบานจัดสรร 25 
หมูบาน ในเขตผังเมืองรวมเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา ที่อยูอาศัยที่มคีวามนิยมคือ บานเดี่ยว  สวน
ใหญหวัหนาครอบครัวมีอายรุะหวาง 31 – 40 ป  ระดับการศึกษาปรญิญาตรีและสูงกวา ขนาดของ
ครัวเรือนเฉลี่ย 3.79 คน/ครัวเรือน และประกอบอาชีพภาคเอกชน มีรายไดเฉลี่ยของครัวเรือนเทากับ 
35,643.33 บาท/เดือน ขณะที่คาใชจายเฉลีย่ของครัวเรือนเทากับ 24,241.81 บาท/เดือน ดังนั้นเงิน
ออมเฉลี่ยของครัวเรือนเทากบั 11,401.52 บาท/เดือน ผลการวิเคราะหสมการถดถอยพหุคูณพบวาที่
อยูอาศัยเปนสินคาปกติที่ไมเปนไปตามวัฏจักรธุรกิจ คาความยืดหยุนของอุปสงคตอราคา มีคา
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ระหวาง -0.2750  – 0.3330 สําหรับคาความยืดหยุนของอุปสงคตอจํานวนสมาชิกในครัวเรือนและ
คาความยืดหยุนของอุปสงคตอระยะทางจากบานถึงจุดศนูยกลางเมือง ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 รณชัย รักวงษ (2540) ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคที่ซ้ือบานหลังที่ 2 ในจังหวดัเชยีงใหม และ
ปจจัยที่เปนสาเหตุจูงใจที่ทําใหคนซื้อบานหลังที่ 2 ในจังหวดัเชียงใหม โดยใชวิธีการเก็บ
แบบสอบถามจากกลุมตวัอยางจํานวน 120 ราย แลววิเคราะหขอมูลที่รวบรวมไดตามทฤษฎี 
Stimulus-response theory ( S-R theory) เพื่อหาสิ่งกระตุนภายนอก ความรูสึกนึกคดิของผูซ้ือ และ
การตอบสนองของผูซ้ือ ผลการศึกษาพบวา ผูซ้ือบานหลังที่ 2 เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย อยูใน
วัยทํางาน อายุ 21-50 ป สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับอาชีวศึกษาขึ้นไปมีอาชีพ
สวนตัว  รายไดของครอบครัว 25,000 บาท/เดือนขึ้นไป มีจํานวนสมาชิกในครัวเรือน 1-3 คน ผูซ้ือ
บานสวนใหญผอนชําระกับธนาคารและมคีวามตองการซื้อบานเพิ่มในอนาคตเพื่อใหแกสมาชิกใน
ครอบครัว โดยมีส่ิงกระตุนภายนอก ไดแก ส่ิงกระตุนทางการตลาด เปนตน และมขีอเสนอแนะวา
ควรจะมกีารปรับปรุงราคาใหมีความยุติธรรม  การกอสรางมีมาตรฐานและมีบริการหลังการขายที่ด ี
  

พรนิภา จันทรสุคนธ  (2540) ศึกษาพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อทีอ่ยูอาศัยของผูบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร โดยใชขอมูลจากการสํารวจภาคสนาม จํานวน 113 ตัวอยางในเขตชั้นนอก
กรุงเทพมหานคร การศึกษามีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาวามปีจจัยใดบางทีม่ีผลตอการตัดสินใจซื้อที่อยู
อาศัยของผูบริโภค และมีความแตกตางกนัหรือไม ตลอดจนศึกษาพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อที่
อยูอาศัยของผูบริโภความีกระบวนการตัดสินใจซื้ออยางไร ผลการวิจัยพบวาความตองการของ
ผูบริโภคมีความแตกตางกันในเรื่องตอไปนี ้ 1. เหตุจูงใจทีท่ําใหเกิดการตัดสินใจซื้อ 2. ปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจซื้อ 3. กระบวนการตดัสินใจซื้อ และรายละเอียดของที่อยูอาศัยที่พจิารณาตัดสินใจ
ซ้ือก็มีความแตกตางกัน ตัวกําหนดความตองการที่อยูอาศัยเกิดจากความตองการมทีี่อยูอาศัยเปน
ของตนเอง และปจจยัที่ใชในในการพจิารณาตัดสินใจซื้อ คือพิจารณาจากความสามารถในการชําระ 
สําหรับกระบวนการในการตัดสินใจซื้อสวนใหญตองการเปรียบเทียบขอมูลสินคาของผูผลิต
จํานวน 4 ราย ตองการชมสินคาตัวอยางจาํนวน 3 คร้ัง กอนที่จะพิจารณาตัดสินใจซื้อ ระยะเวลาใน
การตัดสินใจซือ้จะใชเวลามากวา 3 เดือนขึ้นไป และการหาขอมูลสินคาผูบริโภคอาศัยขอมูลจาก
ปายโฆษณา 

 
 อวยพร บุญยนื (2543) ศกึษาปจจยัที่มีผลตอการซื้อบานจัดสรรในเขตผังเมืองรวมจังหวดั
เชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาสภาพธุรกิจโครงการบานจัดสรรและปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อบานจัดสรรในเขตผังเมืองรวมจังหวดัเชยีงราย รวมทัง้ศึกษาปญหาและความคดิเห็น
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ตางๆ ของผูซ้ือในการเขาอยูอาศัยบานจดัสรรในโครงการตางๆ ในเขตผังเมืองรวมจังหวดัเชยีงราย 
ผูใหขอมูลในการวิจยัคือ ผูบริหารโครงการบานจัดสรร และผูซ้ือบานในโครงการบานจัดสรรใน
เขตผังเมืองรวมจังหวดัเชยีงรายในชวงป 2540 – 2541  จาํนวน146 คน ผลการศึกษาพบวา โครงการ
บานจัดสรรในเขตผังเมืองรวมจังหวัดเชียงรายเริ่มเปดจาํหนายตัง้แตป พ.ศ. 2530เปนตนมา สวน
ใหญเปนแบบเจาของคนเดยีว มีเงนิลงทุนต่ํากวา 20 ลานบาท แหลงเงินทุนมาจากการกูยืมจาก
สถาบันการเงิน กลุมเปาหมายมีทั้งในและนอกเขตจงัหวัด การดาํเนินงานของผูประกอบการให
ความสําคัญกับทําเลที่ตั้งมาที่สุด สําหรับปจจัยทีใ่ชในการตัดสินใจซื้อบานจัดสรรพบวา ปจจยัดาน
การตลาดและราคามีความสําคัญมากที่สุด รองลงมาคือปจจัยเกี่ยวกับตัวบาน ชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาดและแหลงขอมูล ตามลําดับ ปญหาของผูซ้ือบานจัดสรรในเขตผัง
เมืองรวมจังหวัดเชยีงรายทีพ่บมากที่สุดคอื ปญหาการกอสรางไมไดมาตรฐาน ระบบสาธารณูปโภค 
และการบริการหลังการขายไมมีประสิทธิภาพ ตามลําดบั 
 
 จรินทร พงษเย็น (2544) ศกึษาปจจัยที่มคีวามสัมพันธตอการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัยในเขต
ผังเมืองรวมจังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1. ศึกษาสถานการณปจจุบันของตลาดบาน
จัดสรรประเภทบานเดยีวในเขตผังเมืองรวมจังหวดัเชยีงใหม 2. ศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอการ
ตัดสินใจเลือกซื้อบานจัดสรรประเภทบานเดี่ยวสองชั้นของประชากรในเขตผังเมืองรวมจังหวัด
เชียงใหม 3. ศึกษาความตองการลักษณะประโยชนใชสอยเพิ่มเตมิในบานพกัอาศัย ผูใหขอมูลใน
การวิจยัคือตัวแทนของโครงการบานจัดสรรที่อยูระหวางการเปดขายในชวงป2544 จํานวน 34 
โครงการ และผูที่อยูอาศัยบานจัดสรรประเภทบานเดี่ยวสองชั้น ที่มีระดบัราคาขายตั้งแต 1,500,000 
บาทข้ึนไป จํานวน 240 คน พบวาโครงการบานจัดสรรประเภทบานเดี่ยวในเขตผังเมืองรวมฯสวน
ใหญบริหารแบบบุคคลธรรมดา มีขนาดโครงการต่ํากวา 50ไร มรูีปแบบบานทีผ่สมผสานหลาย
รูปแบบปจจยัที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อบานเดี่ยวในเขตผังเมืองรวมฯ คือปจจัยทางดานสังคมและ
วัฒนธรรมมากที่สุดตองการสภาพแวดลอมของหมูบานและผูอยูอาศัยที่ดี มีความปลอดภัยสูง ปจจยั
ดนสิ่งกระตุนใหความสําคญัตอสาธารณูปโภค สวนประโยชนใชสอยเพิ่มเติมตองการฉนวน
ปองกันความรอนใตหลังคาในระดับมาก 
 
 สถาพร ศรประสิทธ์ิ (2544) ศึกษาความตองการซื้อที่อยูอาศัยเบื้องตน สําหรับที่อยูอาศัย
ประเภทบานจดัสรรและสาเหตุของการชะลอการตัดสินใจซื้อบานจัดสรรของผูบริโภคในจังหวัด
เชียงใหมโดยใชวิธีการเก็บแบบสอบถามกับกลุมผูที่ตองการซื้อบานจัดสรรในจังหวดัเชียงใหม 
จํานวน 306 ราย จากผูที่มาดูบานตามสถานที่จัดแสดงของบริษัทตางๆ  แลวนําขอมูลที่ไดมา
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วิเคราะหทางสถิติ รอยละ ความถี่ และทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยวิธีไควสแควส ผล
การศึกษาพบวา สาเหตุสําคัญที่ผูบริโภคตองการซื้อบานคือ ตองการมีที่อยูอาศัยเปนของตนเอง 
ลักษณะที่อยูอาศัยที่ตองการเปนบานเดีย่ว 2 ชั้น งบประมาณในการซื้อบานพรอมที่ดินอยูระหวาง 1 
– 2 ลานบาท ทําเลที่ตั้งคือ ถนนเชียงใหม- แมโจ และถนนเชียงใหม – หางดง ใชเงนิดาวน รอยละ
12 – 20  ผอนชําระตอเดือนไมเกน 20,000 บาท และปจจยัสําคัญในการตัดสินใจซื้อบานจัดสรรมาก
ที่สุด คือ ราคาบานและทีด่นิ รองลงมาคือ ทําเลโครงการ  สาเหตุการชะลอตัวซ้ือบานจัดสรรในจัด
หวัดเชียงใหม ป 2544 มากที่สุด คือ ไมมลัีกษณะบานจดัสรรที่ตรงความตองการในทําเลที่ตองการ 
รองลงมาคือ ยังไมมีเงินเก็บออมสําหรับดาวนบานเพียงพอ  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


