
 

บทที่ 2 
ทฤษฎีที่เก่ียวของ และ ทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

2.1.1  ทฤษฎีอุปสงค 
อุปสงคหรือปริมาณการซ้ือตามความหมายทางเศรษฐศาสตร หมายถึง อุปสงคท่ีมี

ประสิทธิผล (effective demand) ซ่ึงก็คืออุปสงคท่ีมีการซ้ือขายสินคาหรือบริการเกิดข้ึนแลวจริงๆ 
และจะตองประกอบดวยองคประกอบครบ 3 ประการ กลาวคือ เม่ือผูบริโภคมีความปรารถนาอยาก
ท่ีจะบริโภคสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่ง (desirable) แลว ผูบริโภคจะตองมีความสามารถ
หรือมีรายไดมากพอท่ีจะซ้ือหาใหไดมา (ability to pay) และมีความเต็มใจหรือมีความพอใจท่ีไดซ้ือ
หาสินคาหรือบริการชนิดนั้นมาสนองความตองการของตน (willingness to pay) ดังนั้น เม่ือ
พิจารณาถึงพฤติกรรมของผูบริโภคแตละคนแลว มักจะพบวา ตามปกติผูบริโภคทุกคนยอมมีความ
ปรารถนาท่ีจะทําใหตนเองไดรับความพึงพอใจสูงสุดจากการบริโภคสินคาและบริการที่ซ้ือหามา 
(นราทิพย ชุติวงศ, 2550)  

กฎของอุปสงค กลาววา ปริมาณความตองการซ้ือสินคาหรือบริการจะมีความสัมพันธ
ในทิศทางตรงกันขามกับราคาสินคาหรือบริการ กลาวคือ เม่ือราคาสินคาหรือบริการเพิ่มสูงข้ึน
ความตองการซ้ือจะลดตํ่าลงและหากราคาสินคาหรือบริการลดตํ่าความตองการซ้ือจะเพิ่มสูงข้ึน 

ประเภทของอุปสงค โดยท่ัวไปสามารถจําแนกได 3 ลักษณะ คือ 
1. อุปสงคตอราคาสินคา (Price demand) คือ ปริมาณความตองการซ้ือสินคาหรือบริการ 

ณ ระดับราคาสินคาหรือบริการตางๆ โดยกําหนดใหปจจัยอ่ืนๆคงท่ี ปกติแลวความตองการซ้ือ
สินคาหรือบริการจะมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับราคาสินคาหรือบริการ ซ่ึงเปนไปตาม
กฎของอุปสงค 

2. อุปสงคตอรายได (Income demand) คือปริมาณความตองการซ้ือสินคาหรือบริการ ณ 
ระดับรายไดของผูบริโภคในระดับตางๆ โดยกําหนดใหปจจัยอ่ืนๆคงท่ี ซ่ึงความตองการซ้ือสินคา
หรือบริการที่เปนสินคาปกติ (Normal goods) จะมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกับราคาสินคา หรือ
บริการแตถาเปนสินคาดอยคุณภาพ (Inferior goods) ความตองการซ้ือสินคาหรือบริการจะมี
ความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามกับราคา 

3. อุปสงคตอราคาสินคาอ่ืน (Cross demand) คือ ปริมาณความตองการซ้ือสินคาหรือ
บริการชนิดหนึ่ง ณ ระดับราคาตางๆ ของสินคาหรือบริการชนิดหนึ่ง โดยกําหนดใหปจจัยอ่ืนๆคงท่ี 
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ซ่ึงถาสินคาท้ังสองชนิดเปนสินคาทดแทนกัน (Substitute goods) ความสัมพันธระหวางความ
ตองการซื้อสินคาชนิดหนึ่งกับราคาสินคาอีกชนิดหนึ่งจะมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน แตถา
สินคาท้ังสองชนิดเปนสินคาท่ีใชประกอบกัน (Complimentary goods) ความสัมพันธระหวางความ
ตองการซ้ือสินคาชนิดหนึ่งกับราคาสินคาอีกชนิดหนึ่งจะมีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 

 
2.1.2   ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับ
การซื้อ การใช การประเมินและการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการท่ีผูบริโภคคาดหวังวาจะทํา
ใหความตองการของผูบริโภคไดรับความพอใจ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541:124) 

การท่ีมนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหน่ึงออกมา มักจะมีมูลเหตุท่ีทําใหเกิด
พฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวจะเรียกวา “กระบวนการของพฤติกรรม” (Process of 
Behavior) และกระบวนการของมนุษยมีลักษณะคลายกัน 3 ประการดังนี้ 

1. พฤติกรรมเกิดข้ึนได จะตองมีสาเหตุทําใหเกิด (behavior is caused) ซ่ึงหมายความวา
การท่ีคนเราจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมานั้น จะตองมีสาเหตุทําใหเกิดและส่ิงซ่ึงเปน
เหตุก็คือ ความตองการที่เกิดข้ึนในตัวนั่นเอง 

2. พฤติกรรมเกิดข้ึนได จะตองมีส่ิงจูงใจหรือแรงกระตุน (behavior is motivated) นั่น
คือ เม่ือคนเรามีความตองการเกิดข้ึนแลว คนเราก็ปรารถนาท่ีจะบรรลุถึงความตองการนั้นจน
กลายเปนแรงกระตุน หรือแรงจูงใจ (Motivation) ใหบุคคลแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อสนองความ
ตองการท่ีเกิดข้ึนนั้น 

3. พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูเปาหมาย (behavior is goal-directed) ซ่ึงหมายความ
วาการท่ีตัวเราแสดงพฤติกรรมอะไรออกมานั้น ก็มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจาก
จุดมุงหมายหรือไรทิศทาง ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ีแนนอน เพื่อบรรลุผลสําเร็จแหงความ
ตองการของตน 
 

2.1.3   ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (7Ps) 
แนวคิดสวนประสมทางการตลาด เปนตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได 7 

ประการ โดยนํามาใชรวมกันอยางเหมาะสม เพ่ือสนองความตองการของตลาดเปาหมาย  (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน และคณะ, 2541) โดยสวนผสมทางการตลาดดังกลาวประกอบดวย 
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1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหพึงพอใจ อาจเปนสินคาท่ีมีตัวตน และไมมีตัวตน ดังนั้นผลิตภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ 
ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) และคุณคา (Value) 

2. ราคาในการใหบริการ (Price) หมายถึง การกําหนดราคาและอัตราคาบริการท่ี
กําหนดใหเขากับรูปแบบตางๆ ของการบริการ  

3. สถานท่ีใหบริการ (Place) หมายถึง ผูบริการตองใหความสําคัญกับสถานท่ีใหบริการ
วา มีสถานท่ีกี่แหงท่ีใหบริการรับชําระคาบริการ และวิธีการที่ลูกคาชําระคาบริการนั้น มีความ
สะดวกในการใชบริการหรือไม 

4. ข้ันตอนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการที่ใหบริการแกลูกคาตองไม
ยุงยากซับซอนในการชําระบริการ ระบบการใหบริการตองมีความทันสมัย สะดวก รวดเร็ว ไมลาชา 
ซ่ึงจะสงผลทําใหลูกคาไดรับการบริการท่ีสะดวกรวดเร็ว และพนักงานเจาหนาท่ี ท่ีรับชําระ
คาบริการสามารถทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. บุคลากรท่ีใหบริการ (People) หมายถึง บุคคลท่ีเกี่ยวของในกระบวนการใหบริการ 
ประกอบดวย บุคคลหรือเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ หรือบางคร้ังอาจหมายถึงลูกคาท่ีเขามาใชบริการ 

6. การสงเสริมการตลาด และการใหความรู (Promotion and Education) หมายถึง การ
ติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซ้ือและผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือเคร่ืองมือ
ในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ซ่ึงตองใชหลักการท่ี
ผสมผสานกัน โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขง โดยมีเคร่ืองมือสงเสริมท่ี
สําคัญคือ การโฆษณา การขายโดยใชพนักงาน การสงเสริมการขาย การใหขาวประชาสัมพันธ และ
อ่ืนๆ 

7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงภายนอกท่ีสามารถรับรูและ
สัมผัส ซ่ึงเกี่ยวของกับการบริการตางๆ เชน อาคารสถานท่ี ทําเลท่ีตั้ง พื้นท่ีใหบริการ การตกแตง
สถานท่ีใหบริการ การขนสง อุปกรณ เคร่ืองมือ พนักงาน สัญลักษณ และปายตางๆ เปนตน 

 
2.1.4   ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคลซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคากับการ
ใหบริการท่ีเขาคาดหวัง โดยผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคาทําให
ลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ แตถาระดับผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของ
ลูกคา ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ และถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวัง
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ท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคู
แขงขันโดยการรักษาระดับคุณภาพการใหบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 

Tilbuty (1989 อางถึงใน ภารดี ตั้งตระกูล, 2554:17) กลาววา ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเปนระดับความรูสึกท่ีดีของบุคคล โดยไดรับบริการท่ีเปนประสบการณตรงและ
ประกอบกับความคาดหวังท่ีผูใชบริการคาดหวังไว โดยแบงความพึงพอใจของผูใชบริการและ
ระบบบริการไว 5 ประเภทคือ 

1. ความพึงพอใจของบริการท่ีมีอยู (Availability) คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยู
กับความตองการของผูใชบริการ 

2. การเขาถึงแหลงบริการ (Accessibility) คือความสามารถท่ีจะไปใชแหลงบริการได
อยางสะดวก โดยคํานึงถึงท่ีตั้ง และการเดินทาง 

3. ความสะดวกและส่ิงอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ (Accommodation) ไดแก 
แหลงบริการท่ีผูใชบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 

4. ความสามารถของผูใชบริการในการท่ีจะเสียคาใชจายบริการ 
5. การยอมรับคุณภาพบริการ (Acceptability) ซ่ึงรวมถึงการยอมรับของผูใชบริการ 
วิธีวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทําไดหลายวิธีดังตอไปนี้ 
1. การใชแบบสอบถาม โดยผูออกแบบสอบถาม ตองการทราบความคิดเห็นซ่ึงสามารถ

กระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว อาจถามความ
พึงพอใจในดานตางๆ 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตองอาศัยเทคนิคและวิธีการที่
ดีจึงจะไดขอมูลท่ีเปนจริง  

3. การสังเกต เปนวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไม
วาจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง และสังเกตอยางมี
ระเบียบแผน 

 
2.2   งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ชัยสิทธ์ิ ศิลมัย (2540) ศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือคอมพิวเตอรของ
ผูบริโภคในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยมีการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 120 ตัวอยาง
เฉพาะผูท่ีเคยซ้ือคอมพิวเตอร โดยแบงประชากรเปนช้ันภูมิ (Startified Sampling) ตามอาชีพ
ออกเปน 4 กลุมเทาๆ กัน ไดแกกลุมนักเรียน นักศึกษา กลุมขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ กลุม
พนักงาน หางราน หรือบริษัทเอกชน และกลุมเจาของกิจการ และอ่ืนๆ ขอมูลท่ีรวบรวมไดจาก
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แบบสอบถามนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดวยความถ่ี 
รอยละ และหาคาเฉล่ีย โดยนํามาแปลความหมายตามเกณฑ ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ในการตัดสินใจซ้ือเคร่ืองคอมพิวเตอรของผูบริโภคทุกกลุมอาชีพ 
ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียรองลงมาคือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการ
สงเสริมทางการตลาด ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในระดับ
มาก คือ การมีศูนยซอมตางจังหวัด ปจจัยดานราคาท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคใน
ระดับมาก คือ ราคาตัวเคร่ืองคอมพิวเตอร คาบริการหลังการขาย ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย
ท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมากคือ การเปนตัวแทนจําหนายโดยตรง และปจจัยดาน
สงเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือในระดับมากคือ การสงเสริมการขาย 

วีรธัช อรุณเจริญพรชัย (2546) ศึกษาเร่ืองปจจัยในการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใช
คอมพิวเตอรในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร โดยมีการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจํานวน 
300 ตัวอยาง ดวยวิธีการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เฉพาะผูท่ีมีและใชคอมพิวเตอรในอําเภอเมือง
จังหวัดสมุทรสาคร และการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามา
วิเคราะหโดยการหาคารอยละ หาคาเฉล่ียและนํามาแปลความหมายตามเกณฑ ผลการศึกษาพบวา
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่ มีผลตอการเลือกใชบริการหลังการขายของผูใช
คอมพิวเตอรทุกปจจัยมีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยใหความสําคัญปจจัยดานผลิตภัณฑเปนอันดับแรก 
สวนปจจัยดานราคาท่ีมีคาเฉลี่ยสูงเปนอันดับแรกคือ คาอะไหล ปจจัยยอยดานชองทางการ
ใหบริการคือ สามารถติดตอชางไดโดยตรง และรวดเร็ว ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดคือ 
การโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ ปจจัยยอยดานบุคคลคือ ชางท่ีมีความรูในงานท่ีทําอยาง
ดี ปจจัยยอยดานกายภาพคือ ศูนยท่ีไดรับการแตงตั้งอยางเปนทางการ ปจจัยยอยดานกระบวนการ
บริหารที่มีคาเฉล่ียสูงอันดับแรกคือ การนัดหมายตรงตอเวลา 

จิราภรณ เลิศจีระจรัส (2548) ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคาและบริการ
ทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของนักศึกษาระดับปริญญาตรีในจังหวัดเชียงใหม โดยใชขอมูลท่ีเก็บ
รวบรวมจากการสัมภาษณกลุมตัวอยางนักศึกษาปริญญาตรีในจังหวัดเชียงใหมจํานวน 400 ตัวอยาง 
และทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา แบบจําลองโลจิต (logit model) วิธีการประมาณภาวะ
ความนาจะเปนสูงสุด (maximum likelihood estimation: MLE) และวิธี marginal effects ผล
การศึกษาพบวาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคาและบริการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ
นักศึกษาปริญญาตรีในจังหวัดเชียงใหม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติมีเพียง 9 ปจจัยดังตอไปนี้ คือ 
วัตถุประสงคของการใชบริการอินเตอรเน็ต บุคคลที่มีสวนเก่ียวของตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและ
บริการ ประเภทของสินคาและบริการท่ีซ้ือขาย ระบบการรักษาความปลอดภัยของขอมูลบน
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เว็บไซตบนอินเตอรเน็ต วิธีการชําระเงิน หนวยงานในการรับสงสินคา การใหบริการตอบคําถามแก
ลูกคาบนเว็บไซต สถานท่ีท่ีใชบริการอินเตอรเน็ต และชวงระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ต 

ทันฑิมา เชื้อเขียว (2550) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมในการซ้ือสินคาและบริการ ผานเว็บไซต
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมในการ
ซ้ือสินคา และบริการผานเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม ใชวิธีการ
เก็บแบบสอบถามจาก 200 ตัวอยาง โดยเลือกวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ประกอบดวยความถ่ี รอยละ และคาเฉลี่ย ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามใช
อินเตอรเน็ตเปนเวลามากกวา 6 ป สินคาท่ีจับตองไดเคยส่ังซ้ือ CD/เพลง/หนังภาพยนตร สินคาท่ีจับ
ตองไมไดท่ีเคยส่ังซ้ือคือ Download เพลง สินคาบริการท่ีเคยส่ังจองคือ ตั๋วเครื่องบิน สินคาและ
บริการท่ีซ้ือมีราคา 1,001-5,000 บาท เหตุผลท่ีเลือกซ้ือสินคาและบริการผานเว็บไซตพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสคือ ความสะดวกในการซ้ือ เพราะบริการ 24 ช่ัวโมง จากการแปลผลคาเฉล่ียผูตอบ
แบบสอบถามท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดในปจจัยดานสินคาและบริการคือ คุณภาพของสินคาและบริการ 
ปจจัยดานราคา คือ ความปลอดภัยในการชําระเงิน ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายคือ ความ
สะดวกในการส่ังซ้ือ และปจจัยในดานการสงเสริมการตลาดคือ การจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาด
เชน จัดใหมีการลดแลก แจก แถม และชิงโชคเปนตน 

นิชชิมา หลอขุนไกร (2553) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของผูใชอินเตอรเน็ตในการใชโปรแกรมบิท
ทอเรนทในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรม รวมไปถึงปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอการใชโปรแกรมบิททอเรนต โดยมีการเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามลักษณะปลายปด
และปลายเปดกับผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ตัวอยาง ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม
นํามาวิเคราะหไปใชสถิติเชิงพรรณา อันประกอบดวยการหาความถ่ี คารอยละ และคาเฉล่ีย ผล
การศึกษาพบวาผูใชอินเตอรเน็ตสวนมากใชอินเตอรเน็ตมามากกวา 6 ป เพ่ือการรับสงอีเมล โดย
ผูใชบริการอินเตอรเน็ตท่ีรูจักและใชบริการโหลดบิททอเรนทในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม คิดเปน
รอยละ 55.8 สถานที่โหลดมากที่สุดคือท่ีบาน ไฟลท่ีนิยมโหลดมากท่ีสุดคือ ภาพยนตร จํานวน
ช่ัวโมงในการเปดเครื่องคอมพิวเตอรท้ิงไวเพื่อดาวนโหลด คือ 2-3 ช่ัวโมง ความถ่ีในการดาวน
โหลดอยูท่ี 4-6 คร้ังตอเดือน เหตุผลท่ีดาวนโหลดคือมีความสะดวกเพราะสามารถดาวนโหลดได
ตลอด 24 ช่ัวโมง ทัศนคติของผูใชบริการคือ สามารถใชบริการไดท่ัวโลกตลอด 24 ช่ัวโมง ทัศนคติ
ตอเว็บไซตคือ การออกแบบเว็บไซตนั้นใชงานไดงาย สะดวก และรวดเร็ว 
 


