
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ หางหุนสวนจํากดั 
กะเหร่ียงซิลเวอร  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

    แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง 

ความสามารถของผลิตภัณฑท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึน
จากความรูสึกภายหลังการซ้ือ (Post Purchase Feeling) และใชผลิตภัณฑไปแลว ความพึงพอใจของ
ลูกคานั้นจะขึ้นอยูกับการรับรูตอการปฏิบัติงานของการทํางานหรือประสิทธิภาพสินคา (Product’s 
Perceived Performance) ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามท่ีลูกคาคาดหวัง 
(Expectation) ก็แสดงวามีความพึงพอใจแตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็แสดงวาไมพึงพอใจ 

   ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
   ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล 2546 : 312-443) ประกอบไป
ดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) บุคคล (People) กระบวนการ (Process) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) โดย
สวนประกอบทุกปจจัยมีความเก่ียวพันและเทาเทียมกัน ข้ึนอยูกับผูบริหารจะวางกลยุทธ โดยให
ความสําคัญกับปจจัยใดมากกวา ท้ังนี้เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย 
ซ่ึงมีสวนประกอบดังนี้  
   1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูใหบริการไดจัดเตรียมไวเพื่อนําเสนอตอ
ลูกคา โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายใหกับลูกคาอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกร ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน มีคุณคาใน
สายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตอง
พยายามคํานึงถึงความแตกตางของผลิตภัณฑ การแขงขัน องคประกอบผลิตภัณฑประกอบดวย 
ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ บรรจุภัณฑ ตราสินคา เปนตน  
   2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนท้ังหมด
ท่ีลูกคาตองจายเพื่อการแลกเปล่ียนกับผลิตภัณฑ ท้ังนี้รวมถึงเวลาและแรงงานที่ลูกคาตองใชไป 



 6

ราคาเปนองคประกอบสําคัญท่ีทําใหกิจการมีรายได ราคาจึงอยูในรูปของจํานวนเงินท่ีผูซ้ือสินคา
จายเพื่อใหไดสินคานั้นมา ราคาถูกกําหนดข้ึนจากมูลคาของสินคา หากผูซ้ือและผูขายกําหนดราคา
สินคาใกลเคียงกันการซ้ือขายก็ยอมเกิดข้ึน ดวยเหตุนี้อาจถือวาราคาเปนตัวกลางที่ทําใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงความเปนเจาของสินคา ในสวนของกิจการทําใหเกิดรายได และผูบริโภคไดรับ
อรรถประโยชนจากความเปนเจาของสินคา อยางไรก็ตาม ในการกําหนดราคาสินคาตองคํานึงถึง
ความตองการของผูบริโภคดวยวามีความตองการมากนอยเพียงใด รวมท้ังตนทุนการผลิตและสภาพ
การแขงขันในตลาด  ประกอบดวย สําหรับธุรกิจท่ัวไป มีกลยุทธการกําหนดราคาดังนี้ 
  2.1  การตั้งราคาโดยการกําหนดสวนลด (Discount Price) เปนการนํา
สวนลดมาปรับกับราคาพ้ืนฐาน เชนสวนลดการคา สวนลดปริมาณ สวนลดเงินสด สวนลดตาม
ฤดูกาล สวนลดตามภูมิศาสตร และสวนลดเพ่ือการสงเสริมการขาย เปนตน 
  2.2 การตั้งราคาเชิงจิตวิทยา (Psychological Price) เปนวธีิการตั้งราคาท่ี
ทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกท่ีดีตอสินคา แลวทําใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซ้ือสินคานั้นๆ ไดแก 
การตั้งราคาพิเศษ การตั้งราคา ท่ีถือปฏิบัติหรือราคาเคยชิน การตั้งราคาเพื่อศักดิ์ศรี การตั้งราคาเชิง
ระดับ เปนตน 
  2.3  การตั้งราคาเพื่อสงเสริมการขาย (Promotional Price) เปนการต้ัง
ราคาใหตํ่าลงเพื่อจูงใจใหผูบริโภคมาซ้ือสินคานั้น โดยปกติมักกําหนดระยะเวลาในการใชระดับ
ราคาท่ีปรับใหตํ่าลงเพื่อเรงการขายควบคูไปดวย เชน การตั้งราคาลอใจ การลดราคาขาย เปนตน 
  2.4 การต้ังราคาตามคูแขง (Competitive Price) เปนการต้ังราคาสินคา
เม่ือคูแขงมีการเปล่ียนแปลงราคาสินคา เพื่อใหราคาสินคาของตนสามารถแขงขันกับคูแขงท่ีอยู
ธุรกิจเดียวกันได จึงจําเปนตองปรับราคาตาม เพราะหากไมมีการเปล่ียนแปลงราคาตามอาจมี
ผลกระทบตอยอดขาย กําไร และสวนแบงทางการตลาดของกิจการได จึงจําเปนตองมีการศึกษา
ราคาของคูแขงหลัก เพื่อเปรียบเทียบราคากันอยูเสมอ และทางเลือกของกิจการเมื่อคูแขงขันมีการ
เปล่ียนแปลงราคาสินคา ไดแก การคงราคาเดิมเอาไว การลดราคา การเพิ่มราคา หรือการต้ังราคา ให
ตํ่ากวาสินคาประเภทเดียวกัน เปนตน 
  3.  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคา
หรือบริการไปสูตลาด เพื่อใหลูกคาไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ ซ่ึงรวมไปถึง การ
เลือกทําเลท่ีต้ัง (Location) ของธุรกิจ เนื่องจากทําเลท่ีต้ังเปนตัวกําหนดกลุมเปาหมายท่ีจะเขามา
เลือกซ้ือผลิตภัณฑ ดังนั้นสถานท่ีต้ังจึงตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีสอดคลองกับความตองการของ
กลุมเปาหมาย และจําเปนตองคํานึงถึงทําเลท่ีต้ังของคูแขงขันดวย อยางไรก็ตาม ความสําคัญของ
ทําเลที่ต้ังอาจมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะของธุรกิจแตละประเภท สถานท่ี 
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หรือชองทางการจัดจําหนาย จึงเกี่ยวของกับสถานท่ีจําหนายสินคาและกิจกรรมตางๆ ท่ีทําให
ผูบริโภคหาซ้ือผลิตภัณฑไดงาย ไมวาจะซ้ือเม่ือใดหรือท่ีใดก็ตาม ในการจําหนายสินคานอกจาก
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑแลว ยังเกี่ยวกับบรรยากาศและส่ิงแวดลอมในการนําเสนอสินคาท่ีมีผลตอ
การรับรูของผูบริโภคโดยตรง ซ่ึงประกอบดวยทําเลที่ต้ังและชองทางในการนําเสนอสินคาดังนี้ 
 3.1 ทําเลท่ีต้ัง (Location) ความสําคัญของแหลงท่ีต้ังหรือสถานท่ีจัดจําหนาย
สินคา ข้ึนอยูกับการเลือกทําเลท่ีต้ัง การจัดสถานท่ีจําหนาย รวมถึงภาพลักษณขององคกร ซ่ึงไดแก
สวนประกอบทางกายภาพของบริษัท หรือรานคาท่ีผูบริโภคสามารถสัมผัสได และเปนสวนท่ีเพิ่ม
ความม่ันใจใหแกผูบริโภค การเลือกทําเลที่ ต้ังจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง ซ่ึงจะตองตอบสนอง
ผูบริโภคในดานความสะดวกสบาย สามารถครอบคลุมพื้นท่ีรองรับกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด
นอกจากทําเลที่ต้ังในความหมายของแหลงท่ีต้ังแลว ยังหมายรวมถึงการมีสถานท่ีจัดจําหนายสินคา 
ในรูปหางรานหรือบริษัทซ่ึงเปนเครือขายสาขาดวย เนื่องจากการมีสาขาเปนจํานวนมากและ
ครอบคลุมพื้นท่ีมากเทาใดแลว ก็ยอมสงผลดีตอกิจการเปนอยางมาก 
 3.2  ชองทางการจัดจําหนาย (Channels) คือ เสนทางท่ีสินคาเคล่ือนยายไปยัง
ตลาดในการกาํหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของ
การจําหนาย ความจําเปนในการใชคนกลางในการจัดจําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจนัน้ ซ่ึง
ชองทางการจดัจําหนายโดยทั่วไปมี 4 ชองทาง ไดแก 
  - การจําหนายโดยตรง (Direct Sales) เปนการจําหนายสินคาใหแก
ผูบริโภคโดยตรงซ่ึงไมผานคนกลาง 
  -  ผานตัวแทน (Agent or Broker) เปนการจําหนายสินคาผานคนกลาง
ซ่ึงเปนตัวแทน เชน บริษัท ตัวแทนโฆษณา บริษัทนายหนา 
  -  ผานตัวแทนของท้ังสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker) 
เปนการจําหนายสินคาโดยฝายผูจัดจําหนายและผูบริโภค ตางมีคนกลางของตนเองและทําหนาท่ีตก
ลงกัน 
  - การเขารวมระบบการจําหนายโดยการซ้ือสิทธ์ิจากบริษัทแม รวมถึง
สัญญาการจัดจําหนาย (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผูบริโภคติดตอผานทาง
ธุรกิจท่ีไดรับสิทธ์ิ และมีสัญญาการจัดจําหนายจากบริษทัแม 
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง การติดตอส่ือสารการตลาดเพื่อสราง
การรับรูใหกับลูกคาและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย เปนการติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูบริโภค เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจทําไดในหลายลักษณะ อาทิ
การใชพนักงานขายและการใชเคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารซ่ึงมีหลายประเภท โดยจะเลือกใช
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ประเภทใดประเภทหนึ่งหรือหลายๆ ประเภทรวมกันก็ได ท่ีสําคัญก็คือ ตองเลือกใชเคร่ืองส่ือสาร
แบบบูรณาการ (Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ผูบริโภคและผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได สําหรับเคร่ืองมือในการสงเสริม
การตลาดท่ีสําคัญ ไดแก การโฆษณา (Advertising) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การขาย
โดยใชพนักงานขาย (Personal Selling)  และการบอกกลาวแบบปากตอปาก (Word of Mouth) เปน
ตน ดังนั้นจึงกลาวไดวา การสงเสริมการตลาดเปนกระบวนการติดตอส่ือสารทางการตลาด โดยใช
คนหรือใชส่ือ ท้ังนี้เพื่อเตือนความทรงจํา แจงขาวสาร และจูงใจผูซ้ือท่ีมีศักยภาพเกี่ยวกับสินคาของ
ตน โดยมีองคประกอบ ดังนี้ 
 4.1 การโฆษณา (Advertising) ไดแก ส่ิงตีพิมพและส่ือกระจายเสียง โฆษณาท่ี
ติดอยูภายนอกบรรจุภัณฑ ปายโฆษณา เปนตน 
 4.2  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) ไดแก การเสนอขาย การจัด
แสดงสินคาตัวอยางท่ีจะขาย เปนตน 
 4.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) ไดแก การแขงขัน เกม ชิงโชค ของ
แถม ของรางวัล การแจกตัวอยาง การสาธิตสินคา การใหความบันเทิง เปนตน 
 4.4  การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) 
ไดแก การใหสัมภาษณ การสัมมนา การบริจาคเพื่อการกุศล การสรางความสัมพนัธอันดีกับชุมชน 
เปนตน 
 4.5 การบอกกลาวแบบปากตอปาก (Word of Mouth) ไดแก การบอกกลาว การ
ถายทอดประสบการณตอไปยังผูอ่ืนเพื่อแนะนําใหใชสินคา 
 4.6 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ไดแก จดหมายตรง การเลือกซ้ือทาง
โทรทัศน การเลือกซ้ือทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน 
  5. บุคคล (People)  หมายถึง ผูท่ีมีสวนเกี่ยวของกับผลิตภัณฑท้ังหมด รวมไปถึง
บุคลากรท่ีจําหนาย และบุคลากรท่ีใหบริการหลังการขาย บุคลากรผูใหบริการจําเปนตองอาศัยการ
คัดเลือก การฝกอบรม และการจูงใจ เพือ่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางจากคูแขงขัน 
โดยบุคลากรผูใหบริการจะสรางความประทับใจใหกับลูกคา การทกัทายลูกคาแสดงความยิ้มแยม
แจมใส ความกระตือรือรนท่ีจะใหคําแนะนําชวยเหลือลูกคา มีความเปนกันเองและการเอาใจใสกบั
ลูกคา ตลอดจนตองสามารถคนหาความตองการและความจําเปนของลูกคา ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปนส่ิงท่ี
ชวยใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดี รูสึกประทับใจในบริการของกิจการ อีกท้ังยังเปนการรักษาลูกคาใน
ระยะยาวใหมีความจงรักภักดีตอกิจการ 
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 6.  กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพเพื่อสง
มอบคุณภาพในการใหบริการไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคา ซ่ึงจะพิจารณาจากการใหบริการ
นั้น ใชเคร่ืองมือหรือพนักงานเปนกุญแจสําคัญ โดยถาใชพนักงานเปนหลักในการใหบริการ ลูกคา
จะมีสวนรวมในข้ันตอนกระบวนการผลิตโดยตรงมากกวาการใชเคร่ืองมือ ดังนั้นการออกแบบ
กระบวนการก็จะตองมีความแตกตางกันตามความเหมาะสม นอกจากนี้รูปแบบของการใหบริการ 
จะตองมีความหลากหลาย (Divergence) แตคงซ่ึงมาตรฐานเดียวกันท้ังหมดทุกคร้ัง และในดานของ
ความซับซอน (Complexity) จะตองพิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ 
ดังนั้นกระบวนการใหบริการจึงสามารถนํามาใชเปนกลยุทธในการสรางความไดเปรียบใหกับธุรกิจ 
 7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  หมายถึง  การสรางสภาพแวดลอมใน
สถานท่ีขององคกร การออกแบบตกแตง การแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ี และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ รวมท้ังอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใชในการใหบริการที่สามารถดึงดูดใจผูบริโภค และ 
ทําใหมองเห็นภาพลักษณขององคกร ท่ีเหนือกวาคูแขงขันไดอยางชัดเจน นอกจากนี้การสราง
ลักษณะทางกายภาพยังหมายรวมถึง ส่ิงแวดลอมทางกายภาพท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน และท่ีซ่ึงผู
ใหบริการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงองคประกอบตางๆ ท่ีสามารถจับตองไดอีกดวย การ
สรางลักษณะทางกายภาพเปนการสรางความเชื่อม่ันแกลูกคา ใหสามารถมองเห็นเปนรูปธรรมมาก
ท่ีสุด เพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมอาจจับตองได เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถ
จับตองได จึงทําใหผูบริโภคเกิดความเส่ียง และความไมม่ันใจในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ดังนั้น 
ผูประกอบการจึงจําเปนตองสรางหลักฐานทางกายภาพ โดยการสรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 
เปนสัญลักษณ แทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได ท้ังนี้เพื่อสรางความแตกตางใหกับบริการ 
และสรางความม่ันใจใหกับลูกคา หลักฐานทางกายภาพแบงเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
 7.1 หลักฐานท่ีจําเปน (Essential Evidence) ไดแก อาคารสถานท่ี การออกแบบ
ตกแตงภายในอาคาร ตลอดจนส่ิงอํานวยความสะดวก และเคร่ืองมืออุปกรณตางๆ  
 7.2 หลักฐานประกอบ (Peripheral Evidence) แมเปนส่ิงท่ีคุณคาเพียงเล็กนอยแต
ก็ใชเสริมสรางความมีตัวตนของบริการได 
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    ทฤษฎีตลาดองคการ 
    ตลาดองคการ (Organizational market) หรือผูซ้ือองคการ (Organizational buyer) 

ประกอบดวยบุคคลหรือองคการที่ซ้ือสินคาหรือบริการไปเพื่อใชในบริษัท ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และคณะฯ : 2546,  227-228)  กลาวคือ เพื่อใชในกระบวนการผลิต การจัดจําหนายหรือเพื่อขายตอ 
หรือหมายถึง กลุมบุคคลและ (หรือ) องคการท่ีซ้ือผลิตภัณฑ เพื่อการผลิต การอุตสาหกรรม การ
ใหบริการ การดําเนินงานของกิจการ หรือเพื่อการขายตอ  การซ้ือขององคการ (Organizational 
buying) เปนกระบวนการตัดสินใจขององคการที่ต้ังข้ึนเพื่อกําหนดลักษณะความตองการในการซ้ือ
ผลิตภัณฑและบริการ การบงช้ี การประเมินผลและเลือกตราสินคา ตลอดจนการพิจารณาผูเสนอ
ขายสินคาตางๆ   
    การซ้ือขององคการมีขอท่ีควรพิจารณา คือ (1) องคการไมไดซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการ
บริโภค หรือ อรรถประโยชนสวนบุคคล แตตองการสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิต การขายตอ 
หรือการใหบริการตอไป (2) มีบุคคลหลายคนเกี่ยวของกับการซ้ือในองคการโดยเฉพาะรายการ
สินคาท่ีสําคัญๆ ผูตัดสินใจโดยท่ัวไปมีความรับผิดชอบในองคการ และการตัดสินใจซ้ือ (3) 
องคการจะกําหนดนโยบาย เ ง่ือนไข และความตองการเอาไว ซ่ึงผู ซ้ือ ขององคการจะตอง
ระมัดระวังเกี่ยวกับส่ิงท่ีองคการกําหนดไว (4) ในตลาดองคการจะมีการกําหนดเงื่อนไข ขอเสนอ
และสัญญาซ้ือขาย แตในตลาดผูบริโภคไมจําเปนตองมี  

  ประเด็นสําคัญในการวิเคราะหตลาดองคการและพฤติกรรมการซ้ือขององคการ 
    เพื่อใหเขาในตลาดองคการโครงสรางของคําถามจึงเปนเชนเดียวกับตลาดผูบริโภค 
เพื่อใหทราบถึงผู ซ้ือในตลาด ส่ิงท่ีถูกซ้ือ โอกาสในการซ้ือ องคการท่ีเกี่ยวของในการซ้ือ 
วัตถุประสงคในการซ้ือ และวิธีการดําเนินการซ้ือดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1  แสดงคําถามและคําตอบท่ีใชในการวิเคราะหตลาดองคการ (Organizational market) 
 

คําถาม คําตอบท่ีตองการทราบ 
1. ใครอยูในตลาด (Who is in the market?) 
 
 
2. ผูซื้อตัดสินใจซื้ออะไร (What buying 

decision do buyers make?) 
3. ทําไมจึงซื้อ (Why do buyers buy?) หรือ ผูซื้อ

สินคาธุรกิจตองการอะไร (What are business 
buyers seeking?) 

4. ผูซื้อซื้อเมื่อไร (What do buyers bye?) 
5. ใครมีสวนรวมในกระบวนการซ้ือ  (Who 

participates in the buying process?) 
6. ปจจัยสําคัญอะไรท่ีมีอิทธิพลตอผูซื้อ (What 

are the major influences on buyer?) 
7. ผูซื้อสินคาตัดสินใจซื้ออยางไร (How do 

buyers make their buying decisions? 

1. ผูประกอบอุตสาหกรรม คนกลาง  สวน
ราชการ ลักษณะตลาดอุตสาหกรรมและ
การจัดประเภทผูประกอบอุตสาหกรรม  

2. สินคาอุตสาหกรรม 
 
3. เหตุผลในการซ้ือและลักษณะการตัดสินใจ

ซื้อ 
 
4. โอกาสในการซื้อ 
5. บทบาทของบุคคลในการซื้อสินคา 
 
6. ปจจัยสิ่งแวดลอม องคการ ระหวางบุคคล 

และเฉพาะบุคคล 
7. กระบวนการตัดสินใจซื้อ 

 

    ท่ีมา: ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2546 : 228 
         
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ฤทธิชัย กอศิริวรชัย (2544) ไดศึกษาถึงสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภค
ในการเลือกซ้ือเครื่องประดับอัญมณีจากรานคาอัญมณีในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผล
การศึกษาสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกซ้ือเคร่ืองประดับมณีจากรานคา
อัญมณีพบวา ปจจัยท่ีผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากเรียงลําดับ ดังนี้  ดานบุคลากร    ดาน
ผลิตภัณฑ    ดานราคา   ดาน กระบวนการ   ดานการสงเสริมการตลาด   ดานการจัดจําหนาย   และ
ลักษณะทางกายภาพ  เรียงลําดับดังนี้ 
 สําหรับปจจัยยอยใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก  ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
คุณภาพของสินคาท่ีดี  ความนาเช่ือถือและมีช่ือเสียงของราน     ดานราคา  ไดแก ราคาตามคุณภาพ
สินคา   ราคาท่ีสามารถตอรองได  การมีปายแสดงราคาอยางชัดเจน   ดานการจัดจําหนาย  ไดแก  
รานคามีท่ีจอดรถและไปมาสะดวก  รานคาท่ีต้ังอยูในศูนยการคา      ดานการสงเสริมการตลาด  
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ไดแก การจัดทําเอกสารแนะนําใหคําปรึกษาและใหความรูดานอัญมณีแกลูกคาและผูท่ีสนใจ  ผู
จําหนายมีความรูและสามารถแนะนําสินคาไดอยางดี  การจัดแสดงสินคาดานหนาและภายในรานท่ี
สวยงามโดดเดน 
 ภัทรพิมพ  พิมพภัทรยศ (2546)  ไดศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคสินคาเครื่องประดับ
อัญมณีในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม  ผลก า ร ศึ กษ าป จ จั ย ท่ี มี อิ ท ธิ พลต อ ก า ร เ ลื อ ก ซ้ื อ
เคร่ืองประดับอัญมณี ท่ีผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากเรียงลําดับคือ  ปจจัยดานบุคลากร  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ    ปจจัยดานราคา   ปจจัยดานกระบวนการ   ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ    ปจจัยดานการจัดจําหนาย   
 สําหรับปจจัยยอยในแตละดาน ท่ีผูบริโภคใหความสําคัญ ดังนี้    ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ใหความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ลําดับแรก ไดแก คุณภาพของเคร่ืองประดับอัญมณี  ปจจัยดาน
ราคา ใหความสําคัญในระดับมาก ลําดับแรก ไดแก   ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ   ปจจัยดานการ
จําหนาย  ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการเดินทางไปยังรานคา    
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก การใหสวนลดพิเศษ
หรือแจกของแถมของกํานัลในชวงเทศกาลตางๆ   ปจจัยดานบุคลากร ใหความสําคัญในระดับมาก
ท่ีสุดลําดับแรก ไดแก  พนักงานมีความซ่ือสัตยและจริงใจตอลูกคา    ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ  ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรกไดแก การจัดระบบรักษาความปลอดภัย  ปจจัยดาน
กระบวนการ ใหความสําคัญในระดับมากลําดับแรก ไดแก การใหบริการลูกคาดวยความเสมอภาค 
  เบญจมาส  พงษเมษา (2547)  ไดศึกษาถึงทัศนคติตอเคร่ืองประดับหินสีของลูกคาใน
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร พบวาความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของเคร่ืองประดับหิน
สี โดยรวมอยูในระดับปานกลาง และแตละสวนประสมการตลาดอันประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา 
การจัดจําหนาย และการสงเสริมการขาย อยูในระดับปานกลาง สําหรับดานพฤติกรรม ลูกคาสนใจ
ซ้ือสรอยขอมือและชอบเคร่ืองประดับท่ีมีตัวเรือนทําจากทองคําขาวมากท่ีสุด จะซ้ือคร้ังตอไป
ภายในระยะเวลา 6 เดือนข้ึนไป ประเภทหินสีท่ีจะซ้ือยังไมแนนอน สวนใหญลูกคาจะซ้ือปละหนึ่ง
คร้ัง เคยซ้ือเคร่ืองประดับหินสีจากรานจําหนายท่ีต้ังในเขตจังหวัดสมุทรสาคร ไมนิยมซ้ือจากราน
ประจํา และจะแนะนําใหผูอ่ืนซ้ือ สวนใหญลูกคาไมเคยใชบริการหลังการขายจากรานจําหนาย 
แหลงท่ีลูกคาชอบใชบริการมากท่ีสุดคือ หางสรรพสินคา เหตุผลในการซ้ือเพื่อใชเปนเคร่ืองประดับ 
โดยมีวิธีการชําระเงินเปนเงินสด ความคิดเห็นของลูกคาตอปญหาของรานจําหนายเคร่ืองประดับ
หินสี ไดแก คุณภาพของสินคาไมดี ราคาแพงและไมสามารถตอรองได จํานวนรานคามีนอยไม
สามารถซ้ือไดท่ัวไป และขาดเอกสารแนะนําและใหความรูเกี่ยวกับสินคา เม่ือพิจารณาแนวโนม



 13

พฤติกรรมของลูกคาจําแนกตามอายุ อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอป พบวาลูกคาในชวงอายุ 36-45 ป 
และพอบานหรือแมบาน มีจํานวนคร้ังในการซ้ือเคร่ืองประดับหินสีมากวากลุมอ่ืน 

   สิรินทิพย  ลีลามานิตย (2550)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลในการซ้ือเคร่ืองประดับเงินชาวเขาของลูกคาของกลุมธุรกิจบริษัทเชียงใหมดีไซน จํากัด  
ผลของการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 30-39 ป สําเร็จ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน และประกอบกิจการสวนตัว โดยสวนใหญซ้ือสินคา โดยเฉล่ีย
ในแตละคร้ังประมาณ 1,001-5,000 กรัม หมวดของสินคาท่ีผูตอบแบบสอบถามนิยมซ้ือมากท่ีสุด 
คือ ลูกปดเม็ดเงิน ระยะเวลาในการซื้อโดยเฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง ผูท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดตอการซ้ือ
เคร่ืองประดับเงินชาวเขาของผูตอบแบบสอบถามคือ ลูกคาของผูตอบแบบสอบถาม โดยผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญระบุวาเคยซ้ือสินคาจากแหลงอ่ืนท้ังในกรุงเทพและจังหวัดเชียงใหมสําหรับ
เหตุผลหลักในการซ้ือเคร่ืองประดับเงินชาวเขาของผูตอบแบบสอบถามคือ ซ้ือเพื่อนําไปขายตอหรือ
ประกอบธุรกิจ 
   สําหรับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือเคร่ืองประดับเงิน
ชาวเขาของผูตอบแบบสอบถามเรียงตามลําดับความสําคัญไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สําหรับปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพล
ในการซ้ือเคร่ืองประดับเงินชาวเขาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกในแตละดานดังนี้  
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก สินคามีคุณภาพดี ไมมีตําหนิ ปจจัยดานราคา ไดแก การ
คิดราคาตามน้ําหนักของสินคา  ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไดแก การมีสินคาจัดวางแสดงเปน
จํานวนมาก ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การจัดทําอิเล็กโทรนิกสแคตตาล็อกสินคาใหแก
ลูกคา  


