
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
   
  การศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูคาปลีกในการซ้ือน้ําดื่มตรา
เนสทเลเพียวไลฟจากตัวแทนจําหนายของบริษัทเนสทเล (ไทย) จํากดั ในอําเภอเมืองเชียงใหม  มี
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
 แนวคิดและทฤษฎ ี

1. แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix หรือ 7 P’s)                  
    แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ  (The Service Marketing Mix หรือ 7 P’s)              
(ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2546: 53-55,434) ไดกลาวถึงเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคการตลาดให
ตรงเปาหมายของผูบริโภคและสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเหนือคูแขงขัน ธุรกิจ
บริการจึงใชสวนประสมทางการตลาดบริการ (The  Service Marketing Mix) หรือ 7 P’s ไดแก 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือตอบสนองความตองการของ 
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวยสินคาและบริการ การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑมีปจจัยท่ีตองคํานึงดังนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) หรือความแตกตาง 
ทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 

1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product component) 
1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) 
1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภณัฑมีลักษณะ 

ใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and improvement) 
1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) และสายผลิตภัณฑ  

(Product line) 
2. ราคา (Price) เปนส่ิงท่ีบุคคลจายเพื่อใหไดมาซ่ึงผลิตภัณฑหรือบริการ  

ลักษณะความแตกตางของผลิตภัณฑและความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคทําใหเกิดมูลคา (Value) ในตัวสินคา ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

2.1 การยอมรับของลูกคาในมูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑนั้น 
2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
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2.3 การแขงขันของตลาดเปาหมาย 
3. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผู 

ซ้ือกับผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
3.1 การโฆษณา (Advertising) 
3.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) 
3.3 การสงเสริมการขาย (Sales promotion) 
3.4 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) 
3.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing)  

4. การจัดจําหนาย (Place or Distribution)   หมายถึง การนําผลิตภัณฑและ 
บริการ ออกสูตลาดสงถึงมือผูบริโภค และผูใชทางอุตสาหกรรม    แบงกิจกรรมออกเปน 2 สวน คือ  

  4.1 ชองทางการจําหนาย   (Distribution channel)  การที่กลุมบุคคลหรือ 
กลุมองคการตองการจะนําหรือเคล่ือนยายผลิตภัณฑ หรือ บริการ จากผูผลิตไปสูผูบริโภค ผูใชทาง 
อุตสาหกรรมและคนกลาง รวมถึงการวิเคราะหออกแบบโครงสรางการจัดจําหนายท่ีเหมาะสม การ
เลือกทําเลที่ตั้ง การคัดเลือกคนกลาง การประสานงาน ควบคุมและประเมินผลชองทางการจําหนาย 
   4.2 การกระจายตัวสินคา (Market logistic) กิจกรรมตางๆที่เกี่ยวของกับ
การเคล่ือนยายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรม รวมถึงการขนสงและเก็บรักษา
สินคาเพื่อใหเกิดคาใชจายตนทุนท่ีตํ่าสุดโดยสินคาสงถึงผูบริโภคไดทันตามเวลา 

5. บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงจะตองอาศัยการคัดเลือก  
(Selection) การฝกอบรม (Training) และการจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจ 
(Satisfaction) ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนอง
ตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหาและสรางคานิยมใหแกบริษัท 

6.    การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and  
Presentation) โดยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total quality management: TQM) แสดงใหเห็น
คุณภาพการบริการผานทางเหตุการณทางกายภาพและการนําเสนอ (Presentation) โดยการพัฒนาสิง่
ท่ีมองเห็นได 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาได 
รวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction)  
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2. การวิเคราะหตลาดองคการ (Organizational market) และพฤติกรรมการซ้ือ  
  การวิเคราะหตลาดองคการ (Organizational market) และพฤติกรรมการซ้ือของ
องคการ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 227-245) ไดกลาวถึงตลาดองคการวา ประกอบดวย
กลุมบุคคลและองคการซ่ึงตองการสินคาเพื่อจุดมุงหมายในการขายตอและแสวงหากําไรใน
การศึกษาตลาดผูขายตอจะตองใชคําถาม 7 ขอดังนี้ 
  2.1 ใครอยูในตลาดธุรกิจ (Who is in the business market?)  
  ตลาดธุรกิจ (Business market) หมายถึง องคการซ่ึงซ้ือสินคาและบริการเพื่อนําไป
ขายตอ ดําเนินงานทางธุรกิจ หรือใชผลิตผลิตภัณฑอ่ืน หรือหมายถึงองคการส่ังซ้ือสินคาและ
บริการเพื่อใชในการผลิตสินคาและบริการเพื่อขาย ตลาดธุรกิจประกอบไปดวย  
   1) ตลาดอุตสาหกรรม (Industrial market) หรือตลาดผูผลิต (Producer 
market)  ประกอบดวยกลุมบุคคลหรือองคการ ซ่ึงตองการสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิตสินคา
หรือบริการในการนําเสนอขายหรือเพื่อใหบริการตอไป  
    2) ตลาดคนกลาง (Middleman market) หรือตลาดผูขายตอ (Reseller 
market) หมายถึงองคการซ่ึงซ้ือสินคาและบริการเพื่อใชในการขายตอ ตลาดคนกลางประกอบดวย 
ตลาดการคาสง (Wholesaling market) ตลาดการคาปลีก (Retailing market) กลุมผูท่ีอยูในตลาดนี้คือ 
กลุมผูจัดจําหนาย (Distributor) กลุมผูคาสง (Wholesaler) กลุมผูคาปลีก (Retailer) 
 
  2.2 ผูซ้ือสินคาธุรกิจมีการตัดสินใจซ้ืออะไรบาง (What buying decisions do 
business buyers make?) ไดแก 
  1) ตลาดอุตสาหกรรม (Industrial market) หรือตลาดผูผลิต (Producer market) จะ
ซ้ือสินคาอุตสาหกรรมซ่ึงมีการจัดประเภทเปน 
   - วัตถุดิบ (Raw material) 
   - วัสดุและอะไหล (Manufactured material and parts) 
   - เคร่ืองจักรกลและถาวรวัตถุ (Installation) 
   - เคร่ืองมือประกอบ (Accessory equipment) 
   - วัสดุส้ินเปลือง (Supplies) 
   - บริการ (Service) 
  2) ตลาดคนกลาง (Middleman market) หรือตลาดผูขายตอ (Reseller market) จะ
ซ้ือท้ังสินคาบริโภคและสินคาอุตสาหกรรม 
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  2.3 ทําไมจึงซ้ือ (Why do they buy?) หรือผูซ้ือสินคาธุรกิจตองการอะไร (What 
are business buyers seeking?)  
  ผูซ้ือสินคาธุรกิจซ้ือสินคาเพื่อมุงหวังผลกําไรและข้ึนกับความตองการซ้ือของ
ลูกคาท่ีมีตอสินคาท่ีผลิตขาย  สวนใหญเปนการตัดสินใจซ้ือโดยมีเหตุผลในการซื้อผลิตภัณฑตางๆ 
เนื่องจากส่ิงกระตุนตอไปนี้ 

1) ตองการสรางรายไดหรือกําไร 
2) เพื่อลดตนทุนในการดําเนินงาน 
3) เพื่อใหเกิดความพอใจกับสังคมหรือสอดคลองกับเง่ือนไขทางกฎหมาย 
 

  2.4 ผูซ้ือธุรกิจซ้ือเม่ือไหร (When does the business buyers?)  
  ผู ซ้ือสินคาธุรกิจควรคํานึงถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความบอยคร้ังในการซ้ือ
ผลิตภัณฑดังนี้ 

1) ผูซ้ือจะซ้ือสินคาธุรกิจก็ตอเม่ือผูบริโภคตองการสินคานั้น 
2) ลักษณะของผลิตภัณฑ เชน เสียงาย ลักษณะการใชงาน 
3) นโยบายสินคาคงคลังของผูซ้ือจะมีอิทธิพลตอความบอยคร้ังในการซ้ือ 
4) ภาวะเศรษฐกิจมีผลตอความบอยคร้ังในการซ้ือสินคาธุรกิจ 
 

  2.5 ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือของธุรกิจ (Who participates in the 
business buying decision?) ประกอบดวย 
  - ผูคิดริเร่ิม (Initiators) 
  - ผูใช (Users) 
  - ผูมีอิทธิพล (Influencers) 
  - ผูตัดสินใจ (Deciders) 
  - ผูอนุมัติ (Approvers) 
  - ผูซ้ือ (Buyers) 
  - ผูควบคุมดูแล (Gatekeeper) 
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  2.6 ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอผูซ้ือสินคาธุรกิจคืออะไร (What are the major 
influences on business buyer?)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1 แสดงปจจัยท่ีสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคาธุรกิจ (Major influences  
              on industrial buying behavior)(Kotler. 2003 : 222) 

 1) ปจจัยดานส่ิงแวดลอม (Environment factors) มีผลทางการขายสินคามาก ซ่ึงจะตอง
พิจาณาขอจํากัดและขอไดเปรียบอันเนื่องมาจากเปนปจจัยภายนอกท่ีเกี่ยวกับโอกาสทางการตลาด 
 2) ปจจัยภายในองคการ (Organizational factors)  มีอิทธิผลตอกระบวนการซ้ือซ่ึงแต
ละท่ียอมมีวัตถุประสงค นโยบายกระบวนการปฏิบัติ โครงสรางและระบบงานท่ีจะเปนตัวกําหนด
แนวทางในการซ้ือเอาไว 
 3) ปจจัยระหวางบุคคล (Interpersonal factors) ในองคการซ่ึงเปนการซ้ือท่ีเกี่ยวของกับ
คนหลายฝายหรือหลายคน มติของกลุมอาจเกิดในรูปแบบใดก็ได แลวแตวากลุมคนเหลานั้นจะเปน
กลุมท่ีแข็งกราวหรือชักชวนใหเห็นคลอยตามได คนท่ีมีอํานาจและสถานภาพสูงในกลุมอาจ
ครอบงําความคิดของผูอ่ืน 
 4) ปจจัยเฉพาะบุคคล (Individual factors) ในองคการซ่ึงเปนผูซ้ือท่ีมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจแตละคน มีนิสัยความนึกคิด ความชอบเฉพาะตนแตกตางกันออกไป ท้ังนี้อาจข้ึนกับอายุ 
การศึกษา รายได ตําแหนงงาน บุคลิกภาพ และทัศนคติหรือความนึกคิดท่ีเกี่ยวกับการเส่ียงของตัว
บุคคลแตละคนนั้น 

สภาพแวดลอม 

 
- ระดับความตองการซื้อ 
- ภาวะเศรษฐกิจ 
- อัตราดอกเบ้ีย 
- อัตราการเปล่ียนแปลง

ทางเทคโนโลยี 
- การพัฒนาดานการเมือง

และขอหามตางๆ 
- การพัฒนาการแขงขัน 
- การตระหนักถึงความ

รับผิดชอบตอสังคม 

องคการ 

- วัตถุประสงค 
- นโยบาย 
- กระบวนการ 
- โครงสรางของ

องคการ 
- ระบบ 

ปจจัยระหวางบุคคล 

- ความสนใจ 
- อํานาจ 
- สถานะ 
- ความเห็น

อกเห็นใจ 
- การชักชวน 

ปจจัยเฉพาะบุคคล 
- อาย ุ
- รายได 
- การศึกษา 
- ตําแหนง

งาน 
- บุคลิกภาพ 
- ความเส่ียง  
- วัฒนธรรม 

 

ผูซื้อ 
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  2.7 ผูซ้ือสินคาธุรกิจตัดสินใจซ้ืออยางไร (How do business  buyers make their 
buying decision?)  
  กระบวนการตัดสินใจซ้ือขององคการมีกระบวนการซ้ือท้ังหมด 8 ข้ันตอน ไดแก 

1) การรับรูปญหา (Problem recognition)  
2) การกําหนดรายละเอียดความตองการผลิตภัณฑ (General need 

description) 
3) การกําหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Product specification) 
4) การคนหาผูขาย (Supplier search) 
5) การพิจารณาขอเสนอของผูขาย (Proposal solicitation) 
6) การคัดเลือกผูขาย (Supplier selection) 
7) การกําหนดลักษณะเฉพาะของคําส่ังซ้ือ (Order routine specification)  
8) การตรวจสอบการปฏิบัติงาน (Performance review) 
 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  จากการศึกษางานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือคนควาหาขอมูล ในสวนของปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูคาปลีกในสวนเอกสารและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของโดยตรงพบวา  
  ฐิติ ศรีไศลไพศาล (2545) ศึกษาปจจัยการตัดสินใจของผูคาปลีกในจังหวัด
เชียงใหมในการซ้ือขนมปงกรอบจากบริษัท ไหลเซงฮวด เอทีซี จํากัด  ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีทํา
ใหผูคาปลีกตัดสินใจซ้ือขนมปงกรอบจากบริษัท ไหลเซงฮวด เอทีซี จํากัด   ในดานผลิตภัณฑคือ
รูปแบบขนมปงกรอบมีใหเลือกหลายแบบ รองลงมาคือสามารถเลือกซ้ือสินคาประเภทอื่นๆ ท่ี
บริษัทมี  ปจจัยดานราคาคือ ทางบริษัทฯ ไมคิดคาขนสง รองลงมาคือมีการจัดรายการสงเสริมการ
ขายรวมกับผูซ้ือ ปจจัยดานสถานท่ีจัดจําหนายคือ การตระหนักถึงการดูแลสินคาคงคลังของผูซ้ือวา
เปนส่ิงจําเปน รองลงมาคือการขนสงท่ีรวดเร็วลูกคาไมตองรอคอย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด
คือ ผูซ้ือสามารถติดตอกับบริษัทและพนักงานขายไดสะดวก และพนักงานขายมีความรูในตัวสินคา 
และพบวาปญหาของผูคาปลีกในการซ้ือสินคาคือ ปญหาดานผลิตภัณฑไดแกไมมีขนมปงกรอบให
เลือกเพียงพอ ปญหาดานราคาคือ ผูขายไมมีการใหสวนลดปริมาณใหแกผูซ้ือ ปญหาดานการจัด
จําหนายคือ ไมมีเทคโนโลยีใหมๆ มาใช เชน การออกใบเสร็จดวยระบบคอมพิวเตอร ปญหาดาน
การสงเสริมการตลาดคือ ผูซ้ือไมมีความรูสึกวาทางบริษัทจัดใหมีการสงเสริมการตลาดเพียงพอ 
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  ณัฐพร พงษไพบูลย (2547) ศึกษาปจจัยการตัดสินใจซื้อสินคาของผูคาปลีกจาก
หนวยรถของบริษัท คอลเกต-ปาลม โอลีฟ (ประเทศไทย) จํากัด ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
ผลการศึกษาพบวาปจจัยท่ีทําใหผูคาปลีกตัดสินใจซ้ือสินคาจากหนวยรถของบริษัท คอลเกต-ปาลม 
โอลีฟ (ประเทศไทย) จํากัด คือการมีสินคาตรงตามความตองการ ผลิตภัณฑมีราคาถูกและเหมาะสม  
การจัดสงสินคาครบถวนตามเวลา ความมีมารยาทของพนักงานขายและมีขอเสนอทางการคาท่ีดี ซ่ึง
ทุกปจจัยมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูคาปลีกมากท่ีสุด    นอกจากนี้ในดานความสัมพันธระหวาง
ปจจัยทางการตลาดและปจจัยการเลือกผูจําหนายสินคากับปจจัยสวนบุคคล พบวา อายุ รายได และ
ประสบการณท่ีตางกันมีผลตอการตัดสินใจซ้ือไมแตกตางกัน   และพบวาปญหาของผูคาปลีกใน
การซ้ือสินคาคือ ปญหาดานนโยบายของบริษัทท่ีไมมีการรับคืนหรือเปล่ียนสินคา ราคาแพงกวาหาง
ตางๆ และรานคาสง   สินคาขาดตลาด รวมถึงพนักงานขายมาพบกรณีจําหนายสินคาเทานั้น 
  พนารัตน ศรียะศักดิ์ (2549) ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
จําหนายนมเปร้ียวพลาสเจอรไรซยี่หอบีทาเกนของรานคาในจังหวัดลําพูน ผลการศึกษาพบวาปจจัย
ท่ีทําใหผูคาปลีกตัดสินใจเลือกจําหนายนมเปร้ียวยี่หอบีทาเกนคือ การมีสินคาตรงตามความตองการ 
มีสินคาใหเลือกหลายชนิด ผลิตภัณฑมีราคาถูกและเหมาะสม ผลิตภัณฑมีใหเลือกหลายราคา การ
ชวยลดตนทุนการจัดสงสินคา  การจัดเรียงสินคาใหกับลูกคา ความมีมารยาทและอัธยาศัยท่ีดีของ
พนักงานขาย ซ่ึงทุกปจจัยมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือของผูคาปลีกมากท่ีสุด   นอกจากนี้ในดาน
ความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดและปจจัยสวนบุคคล พบวา ปจจัยดานอายุ ระดับ
การศึกษา และระยะเวลาในการดําเนินธุรกิจ ไมมีความสัมพันธตอระดับการตัดสินใจที่มีผลตอการ
เลือกจําหนายนมเปร้ียวพาสเจอไรซยี่หอบีทาเกน สวนปจจัยดานรายไดจากธุรกิจ และระยะหางจาก
ศูนยจําหนายมีความสัมพันธตอระดับการตัดสินใจท่ีมีผลตอการเลือกจําหนายนมเปร้ียวพาสเจอไรซ
ยี่หอบีทาเกน   สวนปญหาของผูคาปลีกในการซ้ือสินคาจากพนักงานขายพบวา  บริษัทไมมีการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นกับลูกคา พนักงานขายมาพบกรณีจําหนายสินคาเทานั้น ราคาแพงกวาหาง
ตางๆ และรานคาสงสินคาขาดตลาด รวมถึงพนักงานขายมาพบกรณีจําหนายสินคาเทานั้น ไมมี
ความสะดวกในการติดตอกับพนักงานขาย 
 


