
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 ทฤษฎีโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่   
ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ ซ่ึงจะนําไปสูการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ
การตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ ( Buyer’s purchase decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,  2546:196-199) 

 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําให
เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎี ดังนี้ 

 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และสิ่ง
กระตุนจากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา 
(Buying motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุน
ภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย 

   (1) ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ
กระตุนความตองการซื้อ 

(2) ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
แบบของผลิตภัณฑ โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 



 5

(3) ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน   จัด
จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

(4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา
สม่ําเสมอ การใชความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดี   
กับบุคคลทั่วไป เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

  1.2  ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

(1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจ รายไดของ
ผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

(2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

(3) ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

(4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชนขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น ๆ 

 2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box)   ความรูสึกนึกคิดของ    
ผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายาม
คนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และ
กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ 

  2.1 ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซ้ือมีอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา  

2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ (Buyer’s decision process) ประกอบดวย
ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ (ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ 
และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

 3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือ   
ผูซ้ือ (Buyer’s purchase decisions) ผูบริโภคจะมีการตดัสินใจประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
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  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา 
ผูบริโภคมีทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมีก่ึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 

  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลองจะ
เลือกยี่หอใด เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน 

  3.3  การเลือกผูขาย (Dealer choice)   ตัวอยาง    ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใด 

หรือรานคาใกลบานรานใด 

   3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลา เชา 
กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง 

  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ
หนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึง่โหล 

  ทฤษฎีปจจัยสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 กลยุทธการบริหารการตลาดที่ไดรับความนิยมมาหลายทศวรรษ เปนแนวคดิหลักทีใ่ชใน
การพิจารณาองคประกอบทีสํ่าคัญในการตอบสนองตอตลาดไดอยางเหมาะสม โดยเริ่มตนที่ธุรกิจ
ตองมีส่ิงที่จะนําเสนอตอลูกคาหรือผลิตภัณฑ ทําการตั้งราคาที่เหมาะสม หาวิธีการนําสงถึงลูกคาได
อยางมีประสิทธิภาพดวยการบริหารชองทางการจัดจําหนาย และหาวธีิการสื่อสารเพื่อที่จะแจงขาว 
สารและกระตุนใหเกิดการซื้อดวยการทําการสงเสริมการตลาด ซ่ึงกลยทุธเหลานี้ถือวาเปนเครื่องมือ
ทางการตลาดสําคัญที่เปนที่รูจักกันดี ซ่ึงรวมเรยีกวา สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หรือ 
4Ps  (ฉัตยาพร เสมอใจ,2549:52-56) ไดแก  
 1. ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริหารการตลาด ไมวาจะเปนในธุรกิจ
ที่ผลิตสินคาหรือบริการก็ตามตางตองพิจารณาถึงลูกคา กลาวคือ ในการวางแผนเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
ตองพิจารณาถึง ความจําเปนและความตองการของลูกคา (customer’s needs or wants)     ที่มีตอ
ผลิตภัณฑนั้น ๆ เปนหลัก เพื่อธุรกิจสามารถนําเสนอผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการของลูกคา
ไดมากที่สุด ดังนั้นกลยุทธดานผลิตภัณฑสําหรับธุรกิจบริการจึงมีความแตกตางกันไปดวย 

 2. ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานราคา นอกเหนือจากตนทุนในการผลิต การ
ใหบริการ และการบริหารแลว ก็ตองพิจารณาถึง ตนทุน (cost) ของลูกคา เปนหลักดวย ธุรกิจตอง
พยายามลดตนทุนและภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับผลิตภัณฑบริการ รวมถึง
คาใชจายอื่น ๆ ที่เกี่ยวของดวยทั้งดานเวลา จิตใจ ความพยายามทางรางกาย และความรูสึกทางลบ
ตาง ๆ ที่ลูกคาอาจไดรับดวย  
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 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การจัดจําหนายก็ตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย 
(convenience) ในการรับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานที่ และเวลาในการสงมอบ กลาวคือลูกคา
ควรจะเขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปไดในเวลาและสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด 

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคาทํา
ตามในสิ่งที่เราคาดหวัง โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกันในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก 
การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขายโดยใชพนักงานขาย และการตลาด
ทางตรง ที่มีคุณสมบัติ ขอดี ขอเสีย และขอจํากัดที่แตกตางกัน ดังนั้นจึงตองพิจารณาใหเหมาะสม
กับความตองการใชงาน รวมถึงความแตกตางของผูบริโภคที่ไมเพียงแตมีความตองการในการ
บริโภคผลิตภัณฑที่มีความแตกตางกันแลว 

 ดังนั้นสิ่งที่สําคัญในการวางแผนการสงเสริมการตลาดธุรกิจจึงตองพิจารณาถึงพฤติกรรม
และความตองการของลูกคาเพื่อที่จะเลือกวิธีติดตอส่ือสาร (communication) ที่สามารถเขาถึงและจูง
ใจลูกคาไดเหมาะสม 

 แตเนื่องจากลักษณะของการบริการมีความแตกตางจากสินคา การที่คํานึงถึงเพียง 4Ps 
ดังกลาวขางตนยังไมเพียงพอ การที่จะทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จยังมีปจจัยที่สําคัญอีก 4 
ประการที่นักการตลาดตองคํานึงถึงคือ 

 5. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบ
ของผลิต ภัณฑโดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการคือ 
เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้น กระบวนการบริการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะไดไมเกิดความ
สับสน ทํางานไดอยางถูกตองและมีแบบแผนเดียวกันและงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ 

 6. ประสิทธิภาพการใหบริการ (Productivity and Quality) การเพิ่มประสิทธิภาพจะเปน
ความพยายามในการทําใหตนทุนรวมของการบริการต่ําลง โดยการตัดคาใชจายตาง ๆ หรือลด
กระบวนการบางอยางลง แตธุรกิจตองระลึกไวเสมอวาจะตองไมตัดในสวนที่อาจทําใหลูกคา  เกิด
ความไมพึงพอใจได สําหรับ การสรางคุณคา เปนความพยายามในการสรางความแตกตางและสราง
ความภักดีของลูกคา แตการเพิ่มคุณภาพมักตองแลกมาดวยตนทุนสูง ในขณะที่คุณภาพเปนสิ่งที่
ลูกคาคาดหวังวาจะตองไดตามที่เขาไดจายเงินไปยิ่งคุณภาพของการบริการสูงมากโดยเปรียบเทียบ
กับมูลคาของเงินที่ลูกคาจาย ก็จะยิ่งทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจยิ่งขึ้น สวนประสิทธิภาพจะเปน
ส่ิงที่เสริมใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น   
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 7.  พนักงานผูใหบริการ (People) บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จ เนื่องจากบุคคลจะเขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด บุคลากรสามารถ
สรางความพึงพอใจ ดึงลูกคากลับมา หรือไลลูกคาไปไดจากการปฏิสัมพันธ (interaction) กับลูกคา
เพียงครั้งเดียว โดยเฉพาะธุรกิจบริการตองอาศัยการปฏิสัมพันธกับลูกคาสูง 

 8. กายภาพและรูปแบบการใหบริการ(Physical Evidence) ที่เขามาเกี่ยวของกับการ
บริการ เปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นได และใชเปนเกณฑในการ
พิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการ เชน อาคารสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง รถยนตของบริษัท การตกแตง
สํานักงานเครื่องมือตาง ๆ สัญลักษณของบริษัท ส่ิงเหลานี้จะสะทองถึงรูปแบบและคุณภาพของ
บริษัท ซ่ึงจะเปนสวนประกอบในการพิจารณาตัดสินใจของลูกคา  
 

วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

   ภูวดล อยูจันทร (2543) ศึกษาเรื่องปจจัยที่กําหนดการออมระยะยาวศึกษากรณีสลาก
ออมสินพิเศษ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอเงินฝากและสลากออมสินพิเศษ
และศึกษาการตอบสนองของเงินฝากออมสินพิเศษตอผลตอบแทนจากการฝากสลากออมสินพิเศษ 
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือน รายไดและอัตราผลตอบแทนจากการลงทุนในตลาด
หลักทรัพยโดยศึกษาจากขอมูลอนุกรมเวลาที่เกี่ยวของกับปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษ 
ดอกเบี้ยครบอายุสลากออมสินพิเศษ อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือนและวิเคราะหขอมูลดวย
วิธีเชิงพรรณนาและเชิงปริมาณ 

 ผลการศึกษาพบวาปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิ เศษเปลี่ยนแปลงผกผันกับ
อัตราดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือนคอนขางสูงมีคาความยืดหยุนเทากับ 2.19 คือ ถาอัตรา 
ดอกเบี้ยเงินฝากประจํา 12 เดือน เพิ่มขึ้นรอยละ 1 จะทําใหปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษ
ลดลงสูงถึงรอยละ 2.19 สวนตัวแปรที่มีอิทธิพล  รองลงมาคือ อัตราผลตอบแทนจากการฝากสลาก 
ออมสินพิเศษ สงผลกระทบตอปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษในทิศทางเดียวกันมีคาความ
ยืดหยุน เทากับ 1.79 หมายความวาถาอัตราผลตอบแทนจากการฝากสลากออมสินพิเศษเพิ่มขึ้น 
รอยละ 1  จะทําใหปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษเพิ่มขึ้นรอยละ 1.79 

 จากผลการศึกษายังพบวา ปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษชวงเวลาที่ผานมา 1 ปมี
อิทธิพลตอปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษของปถัดมาดวย โดยที่ปริมาณเงินฝากสลากออมสิน
พิเศษชวงเวลาที่ผานมา 1 ป มีความสัมพันธกับปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษปถัดมาใน
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ทิศทางเดียวกัน มีคาความยืดหยุนเทากับ 0.65 นั่นคือ ถาปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษ
ชวงเวลาที่ผานมา 1 ป เพิ่มขึ้นรอยละ 1 จะทําใหปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษเพิ่มขึ้นรอยละ 
0.65 

 ดังนั้นการจะกําหนดกลยุทธที่จะเพิ่มหรือลดปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษ 
ธนาคารใชเครื่องมือดังกลาวมาขางตนก็คือการใหผลตอบแทนของการฝากสลากออมสินพิเศษ 
สวนตัวแปรที่ธนาคารไมสามารถควบคุมได คือ ปริมาณเงินฝากสลากออมสินพิเศษชวงเวลาที่  
ผานมา 1 ป 

 จิตติมา  ศรีวรวิทย (2546)  ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อสลากออมสิน
พิเศษ :กรณีศึกษาธนาคารออมสินภาค  2   วัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อสลากออมสิน
พิเศษ และ ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อสลากออมสินพิเศษของลูกคาที่ใชบริการสาขาใน
สังกัดธนาคารออมสินภาค 2 โดยใชขอมูลทุติยภูมิและขอมูลปฐมภูมิ วิเคราะหดวยสถิติพรรณนา 
คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และทดสอบสมมติฐานดวยคาไคสแควร ณ ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95    

 ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 31-40 ป การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน/ลูกจางเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000-19,999 บาท สวน
ใหญมีวัตถุประสงคในการซื้อสลากออมสินพิเศษเพื่อการเสี่ยงโชคโดยซื้อเฉลี่ยปละ 1-2 คร้ังมูลคา
การซื้อสลากออมสินพิเศษเฉลี่ยคร้ังละ 5,001-10,000 บาทการชําระเงินสวนใหญชําระดวยเงินสด
สวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจ ซ้ือสลากออมสินพิเศษมากที่สุด คือผลิตภัณฑ 
เนื่องจากสลากออมสินพิเศษ สามารถถอนคืนกอนกําหนดได รองลงมา ไดแก ชองทางการจัด
จําหนาย ราคา และการสงเสริมการตลาด  ตามลําดับ ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบวาจํานวน
คร้ังที่ซ้ือสลากออมสินพ ิเศษ มีความสัมพันธกับ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพสาขาที่ซ้ือสลาก
ออมสินพิเศษ มีความสัมพันธกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดและระยะเวลาการเปน
ลูกคา สวนมูลคาที่ซ้ือสลากออมสินพิเศษ มีความสัมพันธกับ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ รายได
และระยะเวลาการเปนลูกคา 

  รุงวิวา  ลาวัณยรัตนากุล (2549)  ศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
การตัดสินใจซื้อสลากออมสินพิเศษ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อสลากออมสิน
พิเศษเพื่อศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสลากออมสิน จําแนกตาม
ปจจัยสวนบุคคลและพฤติกรรมการซื้อสลากออมสิน  

 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนหญิงมีระดับการศึกษาปริญญาตรีขึ้นไป
สมรสแลว อายุ 45 ปขึ้นไป เปนพนักงานรัฐ/รัฐวิสาหกิจ ในสวนของพฤติกรรมการซื้อสลากออม
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สินพิเศษพบวากลุมตัวอยางสวนใหญเคยซื้อสลากออมสินพิเศษ โดยมีลักษณะการซื้อเปนครั้งคราว
วิธีการชําระเงินในการซื้อชําระดวยเงินสด/เช็คถอนจากธนาคารพาณิชยและวัตถุประสงคที่ซ้ือเพื่อ
การออมเงิน ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญระดับมาก 5 ดาน ไดแก ดานราคา ดาน
ผลิตภัณฑ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการใหบริการของพนักงานและดานขั้นตอนการใหบริการ
และความสําคัญระดับปานกลาง 2 ดาน ไดแก ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานสงเสริม
การตลาด   
 


