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�����������	
����
������������	� �����������������	������� ������ ����	���� !��

"���#$%&��	'���$�	��� ����	��&()�*������$�	��� �!�����	�+���!*� 	����,-�$�	+)� 
 !��'�����$������(�����������.�/��� 01������.!����.��#����     

 

���	
���
���������������  
���	
������������� �!"��
#$����
��� 

                    ��&!.�  '� &����&! (2546) ����!���81��!.&�%������� !��01��9����$�9���.����!
��
 !���9:����.�!����'#��"�
���9��
������� !��/��$�	��� ��
���'��!#��(�*	�;�/��
$�	����"�������
����
���9��
������� !�� ������*	��'�� 4Ps �9<� 7Ps 

1.  ,!	 )#(@� (Product) ���.81� ���
����$�	��� �*
���&()�*/�����$�	���$�	�#�
 ��������9�#$� ��$�	�������/���#$���� ������/��!-�����A*����. ���81����
�����&(��� 
(value) �����	�/1��������. �9<�
	������
��/�.+�.%&��	'�*
��
������� ������/��!-�������*1�*��' 
,!	 )#(@�$�	���'�����#$%&��	'�&�9���)������������$�	��� ���� %&��	'+����� %&��	'��������� 
%&��	'����.��#$
&/)�*�!�������� �9<� ��%&��	'��!�����'����$�	��� ������ ������/��!-����
�����/��#$$�	��� 01��'�� � ����#��9 ��9���)�/��%&��	'   

2.  ���� (Price) ���.81� ��� #���������$�	��� �9<��&(������-9 #���	� +�.��������.�
����/��$�	�������!�.�$$ �
� ���$�	��� ������� ���%������.� ����!�����.� ���+�.
�� �9<� ��   
� �������'����.��.������������ #��/1��
"���#$�	����$�	����#�����#$�������$$������$�!&��#��
 ���&��!��9<����
�����"��� ��� #������$��
����#�� �������#��,-�/�.�!�,-�0
���/���'���������
����.-�$�����
	������/��"�!#�0
��/�.�!��9!��.��#��*
�����.����!���!��.�9BC������� #�������!�
�"��9
-�����*��'/��!-������������
&� ���'�������� #���������	�%	*! ��������,-�0
��'��#$�-�$�	���
���.   !-������''�9����	�$�	������.�����*���$�	����#���9<�
	�����.��'�9����	��#��#������'1�
�#�'���$�$��
"��#C���������#����#$�&()�*/��������$�	���   

3.  ����������'#�'"�����. (Place) ���.81� ���'#�'"�����.$�	��� �9<����$�����
�"�������'��"����
	������
�$�	����9
-� !�� �*
�����,-�$�	+)�
	������
�$�	��� �� ������ ���
�.���
���� �����E�01���9<���
������ ���*	'��(�'#������9��
	�%	)�* �#�����/1���.-��#$
)�*/��
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$�	����!�
	�����!-��������&(���01���"�������!-������'�9���$�	�#��*
���9�#$$�	�����
����$�	�#�
��'�9��!-����   

4.  ���
���
�	���� !�� (Promotion) ���.81� ���
���
�	����'"�����.$�	��� 
	����� 
�����.���

��
����� !��/��$�	����
� ������ �������'��� !���9:����.�/���'�!�����&(������

	������
��/�. ��������� #� �/��$�	����#��"�����9<��9���������,-�$�	+)�'���9��
$���(�����
���0
�� �#��#�����
���
�	���� !��'"��9<� ����%	$�.���$�	����
������!�����&(9��+.������,-�
0
���.�����  

5.  $&��! (People) ���.81� $&��!�#������������.�/����#$�	'����������$�	��� #��� �
��	�� ��'�������$�	���
	��
&�01�����81�*�#���� !-���� �!�!-�������
����������$�	��� (Other 
Customers) ���. ���'�������%&��	'$�	����#��'"��9<� ��������
���� ����#��!
�� ���FG��$�� 
�!����'-��'*�#����  

6.  !#��(������.)�* (Physical Evidence) ���.81� �����$�	����#�� ��������
�
�������E��&()�*��
��&(���/��$�	���+�.,���
	����������E���� ���� ����
���� ���������E� 
�&(9��+.����
��H   

7.  ���$��������$�	��� (Processes) �9<��	%��"���	����/���������*
��
��� �$
���� ������/��!-���� �*
�� �$
������������#��!�����*1�*��'/��!-���� 


"���#$%&��	'����.��#$������$�	����#���&()�*/��������$�	���8
��9<�
	��
"��#C�.���
.	�����'�
��,! ������*1�*��'/��!-����  

	"�%�&���$����
��� (Service Quality)  
��&!.�  '� &����&! (2546) ����!���81��&()�*���01����!#��(�
"��#C 10 9����� �
� 
1.  ����/��81�!-���� (Access) $�	����������#$!-���� ���������"���.����
�������

!-�����#��������/����!��!�
8������*
�����!-�����/��81�������. 
2.  ��� 	� ��

��
������� (Communication) ������%	$�.�"������/���'�#$!-�����.���

8-� ��� ������/���-!���8-� ������!-����+�.���)�������/���'���. 
3.  ����
����8 (Competence) $&�!���������$�	��� ����������-������"���C 
4.  ����
&)�* (Courtesy)  ��&�.
#�*#�%��!������9<��#�������81�������

�	'��(C�(/��$&�!��� 
5.  ���������
��8
� (Credibility) �#��$�	�#��!�$&�!��� ��� ���
�������������
��8
� 

������
���#����$�	��� 
6.  �����������' (Reliability) $�	����������#$!-���� ���������
��"��
�� 8-� ��� 
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7.  ��� �$
���!-���� (Responsiveness) ������$�	����!� �$
���!-���� �����
����
��"��
���!������E� 

8.  ����9!��)#. (Security) $�	��������������!-���� ���9��;'���#� ��. �����
��.� 
�!�9BC�� ���H 

9.   ���
����$�	�������9<�����-�'#� (Tangible) �9<�
	�����!-����
#�,#
���+�.
	�����
��,!��� 
!-����
����8�������81��&()�*$�	������   

10.  ����/���'�!��-�'#�!-���� (Understanding/Knowing Customer) *�#���� ���
*.�.���"������/���'���� ������ ����'"��9<�/��!-���� ���81�����������
��'�����
 �$
������� �������#��!��� 

)����&��
����*+���
)%	 (Consumer behavior model) 
;	�	���( �
���# �� (2546) ����!���81�*� 	����,-�$�	+)��������9<����;1����� &'-��'���

�"������	���� #�
	��'0
��,!	 )#(@���
�$�	��� +�.��	��'�������	�
	����� &�� (Stimuli) ����"������	�
���� �������!�
	�����'�,����/�����������-�
1��1��	�/��,-�0
��01���9��.$�
�
���!����"�    
(Buyer+s Black Box) ���,-�,!	 ��
�,-�/�.���
����8���������� �����-�
1��1��	����'�����#$�	�%	*!
'��!#��(�/��,-�0
���!��'���	���� �$
���/��,-�0
�� (Buyer+s Response) ��
���� #�
	��'0
�� 
(Buyer+s Purchase Decision) 

'&���	�� ��/��+���!�
������
	����� &�� (Stimuli) �����	����� �������!���"������	�
���
��� (Response) �#��#��+���!���'1����.���� S-R Theory +�.����.!����.��#���� 

1.  
	����� &�� (Stimuli) ��'��	����'��)�.��������. (Inside Stimuli) �!�
	����� &��
'��)�.��� (Outside Stimuli) 
	����� &��8
�����9<��� &'-��'�����	����0
��
	���� (Buying   
Motive) 
	����� &��)�.����9<�
	������#���� !������������
��'01��9����$���. 2 
��� �
� 

 1.1  
	����� &�������� !�� (Marketing Stimuli) �9<�
	����� &���������.�/����#$ 

���9��
������� !�� (Marketing Mix) 9����$���. 

         1.1.1  
	����� &������,!	 )#(@� (Product) ���� �&()�*/�����$�	��� �-9�$$
/��$�	��� ���H ����
����8,-����$�	��� �9<� �� 

 1.1.2  
	����� &���������� (Price) ���� ���%������.����$�	���  
 1.1.3  
	����� &����������������'#�'"�����. (Place) ���� ��� #��/��
8��$�	��� 


8�����'���8 �9<� �� 
 1.1.4  
	����� &���������
���
�	���� !�� (Promotion) ���� ���+K�(���

��


	��*	�*� ���H �9<� �� 
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 1.2  
	����� &���
��H (Other Stimuli) �9<�
	����� &������ ������,-�$�	+)�����.-�
)�.�������������,-�,!	 ��
�,-�/�.��$�&������� ������ 

 1.2.1  
	����� &������;��L�	' (Economic) ���� )����;��L�	' ��.���/��
,-�$�	+)��9<� ��  

 1.2.2   
	����� &��������+�+!.� (Technological)  
 1.2.3  
	����� &����������.�!������
�� (Law and Political)   
 1.2.4  
	����� &������#M�%��� (Cultural)   

2.  �!����"���
������-�
1��1��	�/��,-�0
�� (Buyer+s Black Box) �����-�
1��1��	�/��,-�
0
���9��.$�
�
���!����"�01��,-�,!	 ��
�,-�/�.���
����8���$��� �����-�
1��1��	�/��,-�0
������#$
�	�%	*!'��!#��(�/��,-�0
�� �!����$����� #�
	��'/��,-�0
��  

 2.1  !#��(�/��,-�0
�� (Buyer+s Characteristics) 01��!#��(�/��,-�0
������#$�	�%	*!
'��9B''#.���� ���H �
� 9B''#.�����#M�%��� 9B''#.����
#��� 9B''#.
���$&��! �!�9B''#.����
'	 �	�.� 

 2.2  ���$����� #�
	��'/��,-�0
�� (Buyer+s Decision Process) �#��,�)�*�#���� 
   
 
 
 
                                      2.2.1  ����#$�-����� ������ (Need Recognition) ������$&��!�#$�-�81�����
 ������)�.��/�� ����01����'��	�/1�������
���	�'��
	����� &�� ���� �����	�  01�����81�����
 ������/��������.�!����� ���������'	 �	�.� 
                                     2.2.2  ��������/���-! (Information Search) 8������ ������8-���� &��
���*� �!�
	�����
����8
������� �������.-���!��#$,-�$�	+)� ,-�$�	+)�'��"���	�����*
�������	�
����*��'�#��� � ���$����#������ �����������	�/1���#����
����8
�������#��� ���� ������
�#��8-�'�'"��*
�������
������� ��������)�.�!#� ��
������ ���������
�
������� '��"����
��	����9N	$# 	��)����.�����1�� �
� ���� #���'�������#$���
������� ������+�.��������
/���-! 
                                     2.2.3  ���9����	�,!����!
�� (Evaluation of Alternatives) ��
��,-�$�	+)�
���/���-!���!��'��/#�����
�� ,-�$�	+)�'���	������/���'�!�9����	�,!����!
�� ���H  

67889:8;< 
=>7?@<AB678 

678=<CD7
E<A?;F 

���9����	�,!
����!
�� 

678@9GHICJK
LMNA 

OP@I688?
Q7RDF9B678LMNA 
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                                     2.2.4  ��� #�
	��'0
�� (Purchase Decision) '�����9����	�,!����!
��'�
���.���,-�$�	+)��"��������*��'�������,!	 )#(@� ���H����9<�����!
�� +�.�#���9,-�$�	+)�'�
 #�
	��'0
��,!	 )#(@�����/��$������
&� 
                                     2.2.5  �����-�
1�)�.�!#����0
�� (Postpurchase feeling) �!#�'��0
���!�
��!�����,!	 )#(@��!�� ,-�$�	+)�'���9��
$���(�����.��#$����*��'��
����*��',!	 )#(@� 

3.  ��� �$
���/��,-�0
�� (Buyer+s Response) ��
���� #�
	��'/��,-�0
�� (Buyer+s 
Purchase Decision) ������ 

 3.1  ����!
��,!	 )#(@� (Product Choice)  
 3.2  ����!
�� ��
	���� (Brand Choice) 
 3.3  ����!
��,-�/�. (Dealer Choice) 
 3.4  ����!
����!������0
�� (Purchase Timing) 
 3.5  ����!
��9�	��(���0
�� (Purchase Amount)  

 
�������������������������� 

�!	��  � 
��9O �  ( 2 54 4 )  ;1 ���9B ''# .��� �� �	 �%	*! � ���� �!
 ��
8�$#�
��
)��� ���9����;���/ ��;$�!������.����� '#���#����.����� *$���9B''#.���,-� �$�$$
�$8��
�������
"��#C�9<��#��#$����
�9B''#.����$&�!�����
���/�������-������"���C/��,-�
��   
 �����.9B''#.����,!	 )#(@��������!#�
- �������!#�
- ����
������#�
�#. 9B''#.��������01��
��������!�����.� ���#��+����,! ����� #�
	��'�9<��#��#$��� 9B''#.����
8���������������

����/��
8����� 9B''#.�������
����
��!��&9��(����������
����
��-��
�������.����
����8
�/���'������. 9B''#.�����#
�&

��
��  

��+K�(��!����
���
�	���� !��+�.�A*��������/��
������$�	�������/���-! ����"���
� 	� ��
8�$#����;1��� ���9����;
"���#$,-���� ������;1���
 �� �!�9B''#.����
#C!#��(��������������#$����#$���'���������;1���%	���  ��!"��#$  

"���#$9BC�����*$�
�����!�����.��*����
��� &
�,! 

�#;��.� ��%�*	
	L�!��(� (2546) �"����
"���'���� ������/���#����.�������.�
)���C��9&O����#%.�;1��� ��9!�. *$����� &,!����#����.��#%.�;1��� ��9!�.�!
�����.�
)���C��9&O��*�����$)���C��9&O� 
��'�#M�%���C��9&O�  ���������9����$����*  ������;1���
 �����C��9&O�        ���
��')��� ���9����;�
��  ��!"��#$  +�.���.!� 80 /��,-� �$�$$
�$8��
9��
���'����.�)���C��9&O� �������#$���
-�/1���
�������E�����#����.��#%.�9!�.
�����C���   

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



 9 

�' � 	����� ��������.�)���C��9&O��*�����������$ ������
��'�!��!E���E�9��+.���/��
)���C��9&O�������"��99����$����* 

�*!	� ����A�.� (2547) ;1���9B''#.
���9��
���� !��$�	��������,! ������!
��      
+�����.�����	��/���#����.��#%.�;1��� ��9!�. ��'#���#����
����� *$���9B''#.����
$&�!��� 9B''#.����
	���"��
�������.)�* 9B''#.����,!	 )#(@� 9B''#.�������$����� �!�9B''#.
����
8�������,! ������!
��+�����.�����	�������#$
"��#C��� 
���9B''#.���������!�9B''#.
�������
���
�	���� !����,! ������!
��+�����.�����	�������#$
"��#C9���!�� /���-!
�$
��� ������.��#$*� 	����������$�	���+�����.�����	��/���#����.�*$����#����.��!&�� #��.���

�����C���'&�9��
�����������.�����	���*
��
�$�#��!
���/��;1��� �������#$����	�.�!#. 
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