
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 
 การ ศึกษา เ ร่ือง  กระบวนการ ตัดสินใจของ ผู ใช รถยนตนั่ งส วนบุคคลใน
กรุงเทพมหานครตอการซ้ือยางรถยนต มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
ดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Customer Behavior Model) (Kotler อางใน     
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) เปนแนวคิดท่ีศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการท่ีเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการ จากนั้นส่ิง
กระตุนก็จะผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box)  ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดํา
ซ่ึงผูผลิต หรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
ตางๆของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Responses) หรือ การตัดสินใจของผูซ้ือ 
(Buyer’s Purchase Decision)  ดังแสดงในภาพประกอบตอไปนี้ 
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กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer Decision Process) ประกอบดวยข้ันตอน 5 
ข้ันตอน คือ การตระหนักถึงปญหา (Problem Recognition) การแสวงหาขอมูล (Information 
Search) การประเมินผลทางเลือก (Alternation Evaluation) การตัดสินใจซ้ือ (Purchase Decision)  
และ พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Postpurchase Behavior) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) 
 ขั้นตอนท่ี 1 การตระหนักถึงปญหา คือ การท่ีบุคคลรับรูวาความตองการภายในของ
ตนอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากส่ิงกระตุน ซ่ึงไดแกความตองการของรางกาย (Physiological Needs) 
และความตองการดานจิตใจ (Psychological Needs) เปนตน ส่ิงเหลานี้เกิดข้ึนเม่ือถึงระดับหนึ่งจะ
กลายเปนส่ิงกระตุน บุคคลจะเรียนรูถึงวิธีท่ีจะจัดการกับส่ิงกระตุนจากประสบการณในอดีต ทําให
เคารูวาจะตอบสนองส่ิงกระตุนอยางไร  
 ขั้นตอนท่ี 2 การแสวงหาขอมูล ถาความตองการถูกกระตุนในระดับท่ีมากพอ และส่ิง
ท่ีสามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค ผูบริโภคจะดําเนินการเพื่อใหเกิดความพอใจทันที 
แตในบางคร้ังความตองการท่ีเกิดข้ึนไมสามารถสนองความตองการไดทันทีความตองการจะถูกจํา
ไว เพื่อหาทางสนองความตองการภายหลัง เม่ือความตองการถูกกระตุนไดสะสมไวมาก จะทําให
เกิดการปฎิบัติในภาวะอยางหน่ึง คือความตั้งใจใหไดรับการสนองความตองการ เขาจะพยายาม
คนหาขอมูลเพื่อหาทางสนองความตองการที่ถูกกระตุนโดยคนหาขอมูลจากแหลงตางๆ เชน จาก
การโฆษณา หรือจากคําแนะนําของเพ่ือนเปนตน 
 ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก เม่ือผูบริโภคไดขอมูลมาแลวจากการคนหา
ขอมูล ผูบริโภคจะเกิดความเขาใจและประเมินทางเลือกตางๆ กระบวนการประเมินทางเลือกไมใช
ส่ิงท่ีงาย และไมใชกระบวนการเดียวที่ใชกับผูบริโภคทุกคนและไมใชเปนของผูซ้ือคนใดคนหนึ่ง
ในทุกสถานการณซ้ือ ผูบริโภคอาจมีการประเมินทางเลือกจากความสามารถ ความชํานาญ ความไว
วางใจ ความเช่ือถือ รวมท้ังการมีทัศนคติในการเลือกผูใหบริการท่ีแตกตางกันออกไป ซ่ึงนักการ
ตลาดจําเปนท่ีจะตองศึกษาเพื่อใหรูถึงวิธีการตางๆ ท่ีผูบริโภคใชในการประเมินทางเลือก 
 ขั้นตอนท่ี 4 การตัดสินใจซ้ือ จากการประเมินผลทางเลือกจะชวยใหผูบริโภคกําหนด
ความพอใจระหวางผลิตภัณฑและบริการตางๆ ท่ีเปนทางเลือก โดยท่ัวไปผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑและบริการท่ีเขาชอบมากท่ีสุด และปจจัยตางๆ ท่ีเกิดข้ึนระหวางการประเมินผล
พฤติกรรมและการตันสินใจซ้ือมี 3 ประการ คือ หลังจากการประเมินทางเลือก (Evaluation of 
Alternative) กอใหเกิดความต้ังใจซ้ือ (Purchase Intention) และการตัดสินใจซ้ือ (Purchase 
Decision) จะตองพิจารณา 3 ปจจัย คือ ทัศนคติของบุคคลอื่น(Attitudes of Others) ปจจัย
สถานการณท่ีคาดคะเนไว (Anticipated Situational Factors) ปจจัยสถานการณท่ีไมไดคาดคะเนไว 
(Unanticipated Situational Factors)  
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 ขั้นตอนท่ี 5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ หลังจากท่ีซ้ือและทดลองใชผลิตภัณฑไปแลว
ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจหรือไมพอใจผลิตภัณฑ ซ่ึงนักการตลาดจะตอง
พยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคภายหลังการซ้ือทฤษฎีเกี่ยวของกับเร่ืองนี้คือ ความ
พอใจของผูบริโภคจะเกิดจากระดับความรูสึกของผูบริโภคท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑและบริการท่ีไดรับ กับการคาดหวังของผูบริโภคถา
ผลประโยชนท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังมากก็เกิดความพอใจมาก 
 

2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4 Ps) (Kotler and Keller,  
2008) (อางในศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ, 2552: 81-82) 

เปนแนวคิดท่ีนักการตลาดใชในการกําหนดกลยุทธการตลาดเพื่อท่ีจะตอบสนองความ
ตองการของลูกคากลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย 4 เร่ืองหลักคือ 
   1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงสินคาและบริการท่ีธุรกิจนําเสนอเพื่อตอบสนอง
ความตองการและสรางความพึงพอใจใหกับผูบริโภค ผลิตภัณฑท่ีนําเสนออาจมีตัวตนหรือไมมี
ตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคการหรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําให
ผลิตภัณฑสามารถขายได 
   2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคาผลิตภัณฑ (Value) กับราคา (Price) ซ่ึงถามูลคาของ
ผลิตภัณฑสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ 
   3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางหรือ
ชองทางที่ใชในการเคล่ือนยายสินคาและบริการจากองคกรเขาสูตลาด ซ่ึงไมไดพิจารณาสถานท่ีจัด
จําหนายอยางเดียว แตเปนการพิจารณาวาจะจัดจําหนายผานสถาบันหรือคนกลางหรือไมอยางไร 
และมีการเคล่ือนยายสินคาและบริการอยางไร ซ่ึงรวมไปถึงการเก็บรักษาสินคาและบริการนั้น การ
ขนสงเพื่อใหถึงมือผูบริโภคไดอยางถูกตอง ตรงเวลา 
   4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูจําหนาย
กับผูซ้ือ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมท่ีดีในการซื้อ การติดตอส่ือสาร
อาจผานทางพนักงานขาย (Personal Selling) หรือติดตอส่ือสารโดยผานทางส่ือ (Nonpersonal 
Selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการดังตอไปนี้ 

      4.1 โฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารโดยไมใชบุคคลเขาติดตอแตเปน
การติดตอผานทางส่ือตางๆเชน ส่ือส่ิงพิมพ วิทยุและโทรทัศน เปนตนใหสําเร็จลุลวงไปได 
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     4.2 พนักงานขาย (Personal Selling) เปนการส่ือสารโดยตรงระหวางผูขายกับผูซ้ือ 
ซ่ึงถือวาเปนสวนของการสงเสริมการขายท่ีสําคัญท่ีสุด เปนการใชพนักงานขายไปนําเสนอ ตอบ
คําถาม และชักจูงใหลูกคาเกิดทัศนคติท่ีดีตอผลิตภัณฑ เกิดการส่ังซ้ือผลิตภัณฑ 
      4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนรูปแบบการจูงใจระยะส้ัน เพื่อให
ลูกคาอยากทดลองใช หรือซ้ือผลิตภัณฑ เชนการใหสินคาตัวอยาง การมอบสวนลด สวนแถม การมี
ของรางวัล ของชํารวยให หรือการชิงโชค เปนตน 

            4.4 การจัดแสดงสินคา (Events and Experiences)  บริษัทจะเปนผูท่ีจะสนับสนุนใน
การจัดกิจกรรมและโปรแกรมท่ีสําคัญตางๆ ท่ีจะกอใหเกิดภาพพจนท่ีดีตอบริษัท   หรือผลิตภัณฑ 
                        4.5 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Public Relations and Publicity) เปนรูปแบบ
โปรแกรมตางๆที่จะชวยสงเสริมหรือปองกันภาพพจนท่ีดีขององคกรหรือผลิตภัณฑ เชนการ
รายงานผลประกอบการ การบริจาคเพื่อการกุศล การชวยเหลือสังคม เปนตน 

4.6  การตลาดทางตรง (Direct Marketing)  การใชโทรศัพท จดหมาย แฟกซ อีเมล 
หรืออินเตอรเน็ต เพื่อส่ือสารโดยตรงสูกลุมเปาหมาย  

4.7  การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) เปนการบอกเลาถายทอด
ประสบการณตางๆไปยังผูท่ีอาจเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูท่ีเคยใชบริการมีความรูสึกท่ีดี
ประทับใจในการบริการก็จะบอกตอไปยงัญาติพี่นองและคนรูจัก 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ประศาสน ศิริบรรเทิง (2548) ไดศึกษาถึงปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม  โดยใช
แนวคิดการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps)  ตัวอยางท่ีใชใน
การศึกษาคือผูใชรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 324 ราย ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล   การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา คือ 
ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย    

ผลการศึกษาขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 29 ถึง 30 สถาพสมรส ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนอยูในชวง 10,000 ถึง 
20,000 บาท ใชรถยนตนั่งสวนบุคคล (รถเกง) 

ในสวนของพฤติกรรมการเลือกซ้ือยางรถยนต พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
เปล่ียนยางรถยนตใหมในชวง 2 ถึง 3 ป มีเหตุผลในการเปล่ียนยางรถยนต เนื่องจากถึงระยะเวลาท่ี
ตองเปล่ียน ยี่หอยางรถยนตท่ีใชคือ ยี่หอมิชลิน สวนใหญรับรูขอมูลเกี่ยวกับยี่หอยางรถยนตท่ีใชอยู



 8

ในปจจุบันจากโฆษณาจากส่ือตางๆ มากท่ีสุด โดยใชบริการรานจําหนายยางรถยนตในการเปล่ียน
ยางรถยนต 
 ดานปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ปจจัยดานผลิตภัณฑปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุด ไดแก ปจจัยคุณภาพของยางรถยนต 
(เชน เกาะถนน รีดน้ํา นุมนวล ทนทาน) ศูนยบริการดังกลาว มีชางท่ีมีฝมือ และมีการบริการที่ได
มาตรฐาน ปจจัยดานราคาท่ีมีความสําคัญระดับมาก ไดแก ราคาของยางรถยนตเหมาะสมกับ
คุณภาพ รองลงมา ไดแก มีการติดปายบอกราคา มีสวนลดเงินสด และมีการตอรองราคาได ปจจัย
ดานการจัดจําหนายที่มีความสําคัญมาก ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอ
การเขาถึงรานจําหนายและมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความสําคัญ
ระดับมาก ไดแก ชางสามารถใหความรูและคําแนะนําได มีบริการศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลัง
การขายฟรี 
 ปญหาดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีผลิตภัณฑใหเลือกนอยไมหลากหลาย ยางรถยนต
เกาเก็บและคุณภาพยางไมไดมาตรฐาน ดานราคา ไดแก ราคายางรถยนตมีราคาสูง ไมสามารถ
ตอรองราคาและการไมติดปายราคา ดานการจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาและสถานี
จําหนายยางรถยนตไมดี มีชองทางใหเลือกซ้ือนอย ไมหลากหลาย และไมมีปายบอกทางเพ่ือไป
สถานีบริการและจําหนายยางรถยนต ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมีการใหสิทธิพิเศษแก
ลูกคา เชน การใหสวนลด ไมมีการบริการหลังการขาย และไมมีการโฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคา
รับรูขอมูลขาวสารตางๆ 
 ศิรประภา  ไพรินทร (2550) ไดศึกษากระบวนการการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตนั่งสวน
บุคคลของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยใชแนวคิดการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการ
ตัดสินใจซ้ือ 7  ข้ันตอน   กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาจํานวน 300 ราย  โดยใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือ  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา คือ ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย   ผลการศึกษา
กระบวนการตัดสินใจซ้ือท้ัง 7 ข้ันตอน มีดังนี้ 
 ข้ันตอนการตระหนักถึงความตองการ พบวาผูซ้ือยางรถยนตตองการซื้อ/เปล่ียนยาง
รถยนตเม่ือยางเสนเกาหมดอายุการใชงาน  เกิดปญหา/ชํารุด  และไมสามารถตอบสนองความ
ตองการอีกตอไป 
 ข้ันตอนการคนหาขอมูล พบวาแหลงขอท่ีผูซ้ือยางรถยนตใชและมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อคือการสอบถามจากชางผูชํานาญการเกี่ยวกับยางรถยนตโดยเฉพาะหรือชางประจําอู
ซอมรถยนต  จากการสอบถามคนรูจักและจากโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ  
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 ข้ันตอนการประเมินทางเลือกกอนการซ้ือ พบวา ผูซ้ือยางรถยนตใหความสําคัญตอ
คุณสมบัติในดานผลิตภัณฑ  ไดแก ดานความปลอดภัยในการขับข่ี เชน คุณภาพของยางรถยนต อายุ
การใชงานของยางรถยนต การยึดเกาะถนนดี ไมล่ืนไถล บังคับขณะเล้ียวไดงาย ดอกยางรีดน้ําและ
โคลนไดดี มีการรับประกันหลังการขาย มีศูนยบริการเพียงพอและสะดวกตอการเขารับบริการเม่ือ
เกิดปญหา 
 ข้ันตอนการตัดสินใจซื้อ พบวา ผูซ้ือยางรถยนตสวนใหญเลือกใชยางยี่หอ Michelin 
โดยเปนการตัดสินใจดวยตนเอง  ใชเวลาตัดสินใจหนึ่งสัปดาห ความถ่ีในการซ้ือ/เปล่ียนคือมากกวา
สองปตอคร้ัง มีคาใชจายคร้ังละ 5,001-20,000 บาท และเปนการซ้ือ/เปล่ียนพรอมกันท้ังส่ีเสน 
 ข้ันตอนการอุปโภคบริโภค พบวาผูซ้ือยางรถยนตสวนใหญดูแลรักษายางรถยนตใหมี
การใชงานยาวนานข้ึน  โดยการตรวจเช็คลมยางเปนประจํา และเก็บยางอะไหลสํารองไวท่ีรถ 
 ข้ันตอนการประเมินทางเลือกหลังซ้ือพบวา ผูซ้ือยางรถยนตสวนใหญมีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมากท่ีสุดตอคุณสมบัติดานการยึดเกาะถนนดี บังคับงายเวลาเล้ียว ไมล่ืนไถล และ
ปญหาท่ีพบมากคือยางรถยนตมีราคาแพง 
 ข้ันตอนการจัดการกับส่ิงเหลือใช พบวาผูซ้ือยางรถยนตจัดการกับยางเกาท่ีใชงานแลว
โดยการท้ิงไวท่ีราน/อูซอมรถ 


