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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

ในการวิจัยเรื่อง “การศึกษาสวนประสมการตลาดที่มีผลพฤติกรรมการเลือกซื้อ

ผลิตภัณฑเบเกอรี่ในรานเซเวนอีเลฟเวน” ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

และเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามเพื่อนํามาประกอบออกแบบเครื่องมือสําหรับการทําวิจัย 

การอภิปรายผลการวิจัย และนําเสนอผลงานวิจัยไปใชประโยชน และเพื่อบรรลุวัตถุประสงคของ

การวิจัยครั้งนี้ โดยแบงออกเปน 4 สวนดังนี้ 

1. เนื้อหาวรรณกรรม 

2. ทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
3. ผลงานศึกษาที่เกี่ยวของ 
4. สรุป 

 
2.1 เนื้อหาวรรณกรรม 

 
2.1.1 ประวัติความเปนมาของเบเกอรี ่
 

ยอนหลังไปประมาณ 60 ป  ธุรกิจขนมอบยังไมเปนที่แพรหลายเหมือนในปจจุบัน  

จนไมอาจเรียกวาเปนธุรกิจได ทั้งขนมปง ขนมเคกและขนมคุกกี้ก็ไมไดคุนเคยของคนทั่วไป จะมีก็

เพียงคนกลุมหนึ่งที่ไดรับอารยะธรรมตะวันตกมากอนและผูที่มีความใกลชิดกับชาวตางประเทศที่

เขามาทําธุรกิจในเมืองไทยที่รูจักขนมอบ และมีรานขนมอบเพียงไมกี่ราน เชน รานมอนโลเฮียง   

เบเกอรี่ยานถนนเจริญกรุงเทานั้น เพราะธุรกิจขนมอบในสมัยนั้นแคบมากไมเปนที่รูจักแพรกลาย 

ตอมาคนไทยโดยเฉพาะคนกรุงเทพฯ เร่ิมรูจักขนมอบมากขึ้นหลังสงครามโลกครั้งที่สอง เมื่อ

สงครามโลกสิ้นสุดลงเมืองไทยเริ่มเปนที่รูจักของประเทศตาง ๆ มีการติดตอคาขายทําธุรกิจกับ

ตางประเทศมากขึ้น มีชาวตางประเทศเขามาเมืองไทยทั้งนักธุรกิจและนักทองเที่ยวทําใหธุรกิจ

โรงแรมของประเทศไทยขยายตัว จึงตองผลิตขนมอบชนิดตาง ๆ ข้ึน เชน ขนมปง เคก เพื่อบริการ

ลูกคาชาวตางประเทศที่ไมคุนเคยอาหารไทย และนอกจากจะผลิตเพื่อบริการลูกคาแลว โรงแรมยัง

มีบริการรับจัดเลี้ยงใหแกหนวยงานตาง ๆ ทั้งของรัฐและเอกชน โดยมีการจัดประชุมสัมมนา งาน

พิธีมงคลสมรส งานวันเกิด และงานจัดเลี้ยงสังสรรค ดวยเหตุนี้ขนมอบจึงเปนที่รูจักและแพรหลาย



 8 

มากขึ้น ในขณะเดียวกันก็มีรานเบเกอรี่ที่ผลิตขนมปง ขนมเคก และขนมตาง ๆ ออกขาย  เชน   

รานลิตเติ้ลโฮมเบเกอรี่ (พาวรรณ เฟองเรื่อง, 2537)  

ธุรกิจขนมอบเร่ิมจัดไดวาเปนธุรกิจไดเมื่อสมัยสงครามเวียดนามประมาณ 30 กวาป

มาแลว ประเทศไทยเปนประเทศหนึ่งที่เปนที่พํานักของทหารอเมริกันระยะนี้ธุรกิจขนมอบเริ่ม

ขยายตัวมากขึ้นเนื่องจากความตองการของอาหารประเภทนี้สูง จนถึงมีผูคิดตั้งโรงโมแปงสาลีข้ึน

ในประเทศไทย คือ บริษัท ยูไนเต็ดฟลาวมิลล ไดผลิตแปงสาลีเพื่อใชในการทําผลิตภัณฑขนมอบ 

เมื่อสงครามเวียดนามสิ้นสุดลง ธุรกิจขนมอบก็ยังดําเนินตอไปและกลับขยายตัวเพิ่มมากขึ้น คน

ไทยเริ่มบริโภคขนมปง ขนมเคก พาย พัฟ ฯลฯ ซึ่งเปนผลิตภัณฑขนมอบมากขึ้น นักธุรกิจหลาย

รายไดเร่ิมมองเห็นลูทางในการลงทุนทําธุรกิจขนมอบนี้ เนื่องจากเห็นวาผลิตภัณฑขนมอบไดเขา

มามีความสําคัญตอชีวิตประจําวันของคนไทยมากขึ้น นอกจากนั้นยังมีหนวยงานตาง ๆ ไดชวยกัน

เผยแพรความรูเกี่ยวกับขนมอบมากขึ้น พรอมกับมีตําราฝกปฏิบัติทําขนมอบ มีประชาชนใหความ

สนใจมาฝกอบรมรับความรูเพื่อไปประกอบอาชีพหรือทําบริโภคเองภายในครอบครัว 

 
2.1.2 ความรูทั่วไปเกี่ยวกบัขนมอบหรอืเบเกอรี่ 

 

ขนมอบหรือเบเกอรี่ หมายถึง อาหารที่ทําจากแปงสาลี จะเปนรูปของขนมปง ขนมเคก 

คุกกี้ พาย โดนัท เดนนิช ฯลฯ โดยการใชแปงสาลีเปนสวนผสมหลักและในกรรมวิธีการผลิต มีข้ันตอน

ในการผลิต มีระเบียบชัดเจน เครื่องมือและอุปกรณที่ใชจําเปนตองใชพลังงานไฟฟามาเปนสิ่ง

สงเสริมใหผลิตภัณฑมีคุณภาพ (วิทย เที่ยงบูรณธรรม, 2541)  

- คําวา Bake หมายถึง การผิง ปง อบ เผา 

- คําวา Baker หมายถึง คนทําขนมปง 

- คําวา Bakery หมายถึง รานขนมปง, โรงทําขนมปง 

สรุปไดวา ขนมอบเปนอาหารที่มีขนมปงเปนชนิดหลัก ใชรับประทานเปนอาหารหลัก

ของผูบริโภคชาวตะวันตก สวนขนมเคกและคุกกี้เปนขนมที่ผลิตขึ้นจากแปงสาลีและใชบริโภคเปน

อาหารประจําชาติของชาวตะวันตกเชนเดียวกับขาวเจาและขนมไทยที่เปนอาหารประจําชาติไทย 

โดยชนิดและประเภทของขนมอบ ไดแก ขนมปง (Breads), เคก (Cakes), โดนัท (Doughnuts), 

คุกกี้ (Cookies),  เพสตรี้ (Pastries), พัฟเพสตรี้ (Puff Pastries) หรือ เอแคล (Aeclair) และพาย 

(Pie Crust)  
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2.1.3 ธุรกิจเบเกอรี่ในประเทศไทย 
 

ธุรกิจขนมอบในประเทศไทยมี 4 ประเภท ไดแก 

(1) ขนมอบ (เบเกอรี่) ภายในโรงแรม 

 โรงแรมขนาดใหญที่คอนขางมีชื่อเสียงมักจะมีแผนกเบเกอรี่ เพื่อสนองความ

ตองการของชาวตางชาติที่เขาพัก และเพื่อความสมบูรณแบบของธุรกิจโรงแรม โดยอาจจัดใหมี

การจําหนายปลีกใหกับลูกคาภายนอก ขนมอบภายในโรงแรมโดยทั่วไปจะใชวัตถุดิบที่คอนขางมี

คุณภาพ ทําใหราคาขนมอบสูงตามไปดวย ดานความอรอยและรสชาติจะมีรสชาติดีกวาทองตลาด 

เมื่อถึงเทศกาลปใหมขนมอบในโรงแรมที่มีชื่อเสียงจะไดรับการตอบรับเปนจํานวนมากจากผูที่นิยม

ความหรูหรา 

(2) ขนมอบที่มีหนารานผลิตเอง ขายสงเอง 
 ขนมอบประเภทนี้ ไดแกรานเบเกอรี่ทั่ว ๆ ไป ที่ผลิตสินคาขายเอง ซึ่งอาจทั้งขาย

ปลีกและขายสง  เปนรานที่มีจํานวนมากพอสมควรในกรุงเทพฯ  คือ  มากกวา 200 แหง  และยัง

แพรหลายในตางจังหวัดจํานวนมากหรือนอยขึ้นอยูกับเศรษฐกิจของจังหวัดนั้น ๆ ขนาดของราน

ประเภทนี้แตละรานจะไมตางกันมากนัก และจะมีรานประเภทนี้เกิดขึ้นใหมเสมอหรืออาจขยายให

ใหญข้ึน หรือขยายสาขาเมื่อชื่อเสียง รูปแบบของผลิตภัณฑไมมีความแตกตางกันมากนัก จะแตกตาง

เพียงที่รูปรางหนาตาบางเล็กนอย โดยจะดัดแปลงใหเหมาะกับวัตถุดิบที่ใช รานเบเกอรี่แตละแหง

จะมีของข้ึนชื่อประจํารานเปนสินคาชูโรง ซึ่งเปนการสรางเอกลักษณใหกับราน การแขงขันของราน

ประเภทนี้ทําใหตองมีการแขงขันดานคุณภาพซึ่งทําใหคุณภาพของสินคาอยูในระดับดี 

(3) ขนมอบที่ทําสงอยางเดียว 

 รานเบเกอรี่ประเภทนี้จะไมคํานึงถึงคุณภาพมากนัก จะคํานึงถึงปริมาณและราคาที่

ตํ่าเพราะมีความเสี่ยงจากการเสียสูง เชน การรับคืน การหักเปอรเซ็นตในการฝากขาย การลงทุน

ในธุรกิจประเภทนี้จะมีไมสูงมากนัก 

(4) ขนมอบแบบแมบาน (Homemade)  

 เปนขนมอบที่แมบานมีเวลาวาง ใชเวลาใหเปนประโยชน โดยการทําขึ้นและขาย

กันเองในหมูญาติ พี่ นอง เพื่อนฝูง ลักษณะขนมอยูในเกณฑดีพอสมควร เนื่องจากไมมุงดานการคา

มากนัก มีการใชของที่มีคุณภาพเปนสวนประกอบ ดานฝมือและความสะอาดมีมากกวารานคา

ทั่วไป อยางไรก็ตามแมบานบางรายไดทําอาชีพนี้จนมีการตั้งกิจการและมีรายไดมหาศาลจากการ

ทําขนมอบ Homemade (ทิพาวรรณ เฟองเรื่อง, 2537)  
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2.1.4 ความตองการของผูบริโภคตอผลิตภัณฑเบเกอรี่ 
 

ความตองการของผูบริโภคผลิตภัณฑเบเกอรี่ในประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศใน

แถบยุโรป ปจจุบันความตองการที่แปลกใหมหลากหลายชนิดนั้นมีรสชาติเปนเอกลักษณ เชน 

รสชาติผลไมเมืองรอน ไดแก รสมะมวง รสมะนาว แทนเคกบลูเบอรี่หรือเชอร่ีแบบแตกอน และ

ปจจุบันคนสวนใหญไดหันมาสนใจเกี่ยวกับสุขภาพมากยิ่งขึ้น และอาหาร ก็เปนสวนหนึ่งที่เกี่ยวของ

กับสุขภาพและการเกิดโรคตาง ๆ ในมนุษย ดังนั้นผูบริโภคจึงควรใหความสําคัญกับอาหารมากขึ้น 

โดยนอกจากจะคํานึงถึงรสชาติแลวยังคํานึงถึงความสําคัญของสารอาหารกับคุณคาของอาหารตอ

สุขภาพและอาหารจากธรรมชาติมากขึ้น ซึ่งหากผลิตภัณฑเบเกอรี่ตาง ๆ ทําผลิตภัณฑใหมีคุณคา

เดนชัดทางสุขภาพก็จะทําใหเกิดการโฆษณาสินคาที่เขาสูสวนแบงการตลาดใหมากขึ้น 

นอกจากนี้ผูบริโภคยังมีความตองการผลิตภัณฑเบเกอรี่ที่ใหมสดเสมอ ดังนั้น การตอสู

ของผูประกอบการตาง ๆ เพื่อใหไดสวนแบงของตลาดมากขึ้นนั้น สวนใหญข้ึนอยูกับความรวดเร็ว

ในการนําผลิตภัณฑสูผูบริโภค ระบบการติดตอส่ือสารที่รวดเร็ว เชน การใชคอมพิวเตอรในการ

ส่ังซื้อสินคา มีการจัดสงผลิตภัณฑถึงมือผูบริโภคใหเร็วที่สุดเพื่อรักษาความสดใหมของผลิตภัณฑ

และมีราคาต่ํา (จันทนี อุรริยะพงศสรรค, 2540)  

 
2.1.5 ประวัติความเปนมาของรานเซเวนอีเลฟเวน 
 

ในปพ.ศ.2470 เมืองดัลลัส มลรัฐเท็กซัส ประเทศสหรัฐอเมริกา บริษัทเซาทแลนด ไอซ  

(เซาทแลนด คอปอเรชั่น) เร่ิมตนกิจการจากการผลิตและจัดจําหนายน้ําแข็ง ในปเดียวกันบริษัทได

มีนโยบายขยายกิจการ โดยนําสินคาอุปโภคและบริโภค เชน นม ขนมปง มาจําหนาย โดยมี

วัตถุประสงคเพื่ออํานวยความสะดวกสะบายแกผูบริโภคอยางเต็มที่ พรอมกับเปล่ียนชื่อเปน 

Tote'm store ประกอบกับความตองการขยายกิจการคาปลีกนี้เอง ในป  พ.ศ. 2489 จึงไดเปลี่ยน

ชื่ออีกครั้งเปน เซเวน อีเลฟเวน ซึ่งมาจากเวลาที่ใหบริการตั้งแต 07.00-23.00 น. ตลอดสัปดาห 

นับจากนั้นเปนตนมา เซเวนอีเลฟเวน ไดเปนที่นิยมแพรหลายไปทั่วสหรัฐอเมริกา จนเติบโตขยาย

สาขาออกไปอยางไมหยุดยั้ง ทั้งยังมีสวนชวยกระตุนใหธุรกิจคาปลีกไดพัฒนารูปแบบไปสูความ

ทันสมัย ยิ่งไปกวานั้นกิจการคาปลีกในนาม เซเวน อีเลฟเวน มิไดเติบโตเฉพาะในสหรัฐอเมริกา

เทานั้น ยังไดขยายกิจการไปสูยุโรป ญ่ีปุน และทั่วโลก จนกระทั่งปจจุบัน เซเวน อีเลฟเวน เปน 

คอนวีเนี่ยนสโตรที่มีเครือขายมากที่สุด เมื่อการเปลี่ยนแปลงของยุคสมัยใหมไดนําผูคนกาวหนา

ผานเขาสูรูปรอยของสังคมเมือง เปนผลใหชีวิตตองรีบเรงแขงกับเวลา ตองการความสะดวกสบาย
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มากยิ่งขึ้น เครือเจริญโภคภัณฑไดเลงเห็นวา การดําเนินธุรกิจของ เซเวน อีเลฟเวน จะพัฒนาใน

รูปแบบรานคาปลีกใหสอดคลองกับวิถีชีวิตในสภาพสังคมปจจุบันไดเปนอยางดี อันจะสงผลไปถึง

ผูบริโภค ผูผลิตจัดจําหนาย และผูประกอบการคาอื่น ๆ ดวยระบบที่ดีกวา เพราะฉะนั้นในวันที่  

7 พ.ย. 2531 เครือเจริญโภคภัณฑ จึงไดเซ็นสัญญาซื้อสิทธิประกอบกิจการคาปลีกประกอกิจการ

คาปลีก(License) ภายใตชื่อ 7- Eleven จาก บริษัท เซาทแลนด คอปอเรชั่น และไดเปดสาขาแรก

เมื่อวันที่ 1 มิ.ย. 2532 ณ. มุมถนนพัฒนพงษ 

การขยายสาขาของ 7- Eleven มี 3 รูปแบบ คือ  

1. บริษัทลงทุนเอง  

2.  บริษัทรวมลงทุนกับผูสนใจ (Franchise)  

3.  การไดรับสิทธิ์ชวงอาณาเขต (Sub-AreaLicense) โดยผูไดรับสิทธิจะขยายสาขา

ในพื้นที่ที่ไดรับสิทธิตามจํานวนและระยะเวลาที่กําหนด 

ปจจัยสําคัญที่ทําใหรานคาปลีกภายใตเครื่องหมาย C.P. 7-Eleven ประสบผลสําเร็จ

ในการดําเนินกิจการ คือ 

(1) ชื่อเสียง เนื่องจากรานคาปลีกภายใตเครื่องหมาย C.P. 7-Eleven เปนกิจการที่มี

ความเกาแก มีประสบการณ และความชํานาญความรูตาง ๆ ในการบริการ การใหพนักงานเขาใจ

ถึงหลักการและรักษาการปฏิบัติงานในรูปแบบ Save Q 

(2) การเลือก Location เปดรานในทําเลที่เหมาะสมเนื่องจาก C.P. 7-Eleven ไดเขา

สูธุรกิจคาปลีกตั่งแต 2532 เกือบ 20 ป  ดังนั้นทําเล Location สวนใหญที่บริษัทจะเปดจะเปน

ทําเลเกรด A นอกจากจะเปดเพื่อกันคูแขงเทานั้นที่ทําเลจะไมใชเกรด A อาจจะเปน B หรือ C 

(3) การกระจายสินคาอยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ ตอนนี้ C.P. 7-Eleven มี

ศูนยกลางกระจายสินคาเปนของตัวเองทั้งกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

(4) หนวยงานสวนกลางที่สนับสนุนอยางมืออาชีพ และมีประสิทธิภาพ 
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ภาพที ่2.1 

โครงสรางของบริษัท ซ.ีพ.ี เซเวนอีเลฟเวน จํากัด (มหาชน)  

 

 
ที่มา: คูมือการบริหารธุรกิจ, โดย บริษัท ซี พี เซเวนอีเลฟเวน จํากัด (มหาชน), 2549. 

 
ปรัชญาองคกร (Philosophy)  

เราปรารถนารอยยิ้มจากลูกคาดวยทีมงานที่มีความสุข 
 
วิสัยทัศน (Vision)  

เราใหบริการความสะดวกกับทุกชุมชน 
 
พันธกิจ (Mission)  

มุงสรางความผูกพันกับลูกคาดวยการสรรหาสินคา และบริการที่มีคุณภาพ ภายใต

การบริหารงานแบบ Harmony พรอมทั้งสรางสัมพันธภาพที่ดีกับสังคมและชุมชน 
 
ความสามารถพิเศษ 

1. ความสามารถในการบริหาร พัฒนาสินคา และบริการใหตรงและทันตามความ

ตองการของลูกคา 

2. ความสามารถในการขยายธุรกิจ สนับสนุนความแข็งแกรงใหธุรกิจหลัก 

3. ความสามารถในการผสมผสานการบริหารงานของบุคคลในองคกร 
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4. ความสามารถในการสรางความผูกพันใน Brand 7-Eleven (Branding Engagement)  

5. ความสามารถในการบริหารและขยายเครือขายรานสาขาทั่วประเทศ (รวมถึง 

แฟรนไชส)  

6. ความสามารถในการบริหารจากกระจายสินคา (Logistics Management)  

ปจจุบัน  CP. 7-Eleven มีศูนยกระจายสินคาใหแกรานเซเวนอีเลฟเวนทั่วประเทศ 

โดยมีศูนยกระจายสินคาหลักอยูที่อําเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี ซึ่งจะกระจายสินคาไปใหแก

ศูนยกระจายสินคาภูมิภาค ดังรายละเอียดในตารางที่ 2.1 
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ตารางที่ 2.1 

ศูนยกระจายสินคาอุปโภคและบริโภคของรานเซเวนอีเลฟเวน 

 
RDC (Distribution Center 

ขอนแกน)
รองรบัได 500 สาขา 19 จังหวัด 7%

RDC (Distribution Center 

ภาคเหนือ) ลําปาง
รองรบัได 500 สาขา 12 จังหวัด 7%

RDC (Distribution Center 

ภาคใต) สุราษฎร
รองรบัได 500 สาขา 14 จังหวัด 10%

100%

สินคาชอคโกแลต
DC4 (Distribution Center 

บางบวัทอง)
กรงุเทพและปรมิณฑล 7 จังหวัด -

DC1 (Cool Distribution 

Center บางบวัทอง)
รองรบัได 3,300 สาขา

CDC (Cool Distribution 

Center ขอนแกน)
รองรบัได 450 สาขา

CDC (Cool Distribution 

Center เชียงใหม)
รองรบัได 311 สาขา 14 จังหวัด 8%

CDC (Cool Distribution 

Center สุราษฎร)
รองรบัได 431 สาขา 14 จังหวัด 10%

100%

ติ่มซํา,ขาวกลองและ

อาหารแชแข็ง

CD Ram (บรษิทัในเครอื C.P.

 เปนผูสงสินคา)
รองรบัได 500 สาขา 7 จังหวัด -

PDC

RDC ภมิูภาค

ขนมปง
BDC (Bakery Distribution 

Center)

รองรบัพื้นที่ปจจุบนั 

3,403 สาขา
7 จังหวัด -

สินคา Catalog Order
DC (Distribution Center

Catalog)
รองรบัได 2,000 สาขา

82%

รวม

สินคาอุปโภค

รวม

นมพาสเจอรไรส           

และไสกรอก

48 จังหวัด

หนังสือพิมพ, นิตยสาร, 

เครือ่งเขียน

รองรบัพ้ืนที่ 1,199 

สาขา,
7 จังหวัด -

 
ที่มา: ฝายวิจัยและขอมูลการตลาด บริษัท ซี พี เซเวนอีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) 2552 

 

สินคาที่มีจําหนายในรานเซเวนอีเลฟเวนประกอบดวย 5 กลุมผลิตภัณฑ ดังแสดงใน

ตารางที่ 2.2 
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ตารางที่ 2.2 

แสดงสัดสวนการขายสนิคาเบเกอรี่ และไอศครีมของรานเซเวนอีเลฟเวน 

 

ประเภทสินคา สัดสวน 
01 Food Service 13.82%  

   01 SI Drink 2.08% 

   02 SI Food 2.10% 

   03 Fast Food 4.70% 

   04 Bakery & Ice Cream 4.91% 

02 Beverage 22.26%  

   01 Alcohol 6.49% 

   02 Dairy 6.68% 

   03 Soft Drink 9.09% 

03 Process Food 16.00%  

   01 Confectionary 3.00% 

   02 Snacks 5.00% 

   03 Grocery 8.00% 

04 Non Food 40.32%  

   01 Personal Care 5.90% 

   02 Variety 30.86% 

   03 Household 3.56% 

05 General 7.60%  

   01 Cigarette 4.80% 

   02 Book Smile 2.80% 

ที่มา: ฝายวิจัยและขอมูลการตลาด บริษัท ซี พี เซเวนอีเลฟเวน จํากัด (มหาชน) 2552 
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2.2  ทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ 
 
2.2.1 ทฤษฎสีวนประสมทางการตลาด 

 

จากแนวคิดเรื่องคุณภาพการบริการจะเห็นวาเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา 

โดยปจจัยหนึ่งของการสรางความพึงพอใจจะมาจากสวนผสมทางการตลาดที่ปอนใหแกผูบริโภค 

เพื่อรับรูถึงจุดเดนและจุดดอยของสินคาหรือบริการ ซึ่งทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดไดถูก

นํามากลาวอางในงานศึกษาตาง ๆ มากมาย ไดมีการกลาวถึงการแสดงพฤติกรรมของผูบริโภค

อาศัยโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค โดยจุดเริ่มตนของโมเดลอยูที่การมีส่ิงกระตุน ซึ่งสิ่งกระตุนอาจ

เกิดขึ้นเองจากภายในรางกายและสิ่งกระตุนจากภายนอก นักการตลาดจะตองสนใจและใชเหตุผล

จูงใจซื้อดานจิตวิทยา (อารมณ) ไดกระตุนเขาไปในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค เพื่อทําใหเกิด

ความตองการกอน ตอจากนั้น จึงมีการไตรตรองรวมกับปจจัยตาง ๆ แลวจึงเกิดการตอบสนอง

ออกมา โดยเปนการตอบสนองความรูสึกของผูซื้อ (Buyer‘s Response) หรือการตัดสินใจซื้อของ

ผูบริโภคหรือผูซื้อ จึงอาจกลาวไดวาจุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่การมีส่ิงกระตุน (Stimilus) ใหเกิด

ความตองการกอนแลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้น ตัวแบบนี้อาจเรียกวา S-R 

Theory (Kotler & Armstrong, 2004)  

นอกจากตัวแบบ S-R Theory แลว ยังมีการนําเสนอทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด

บริการไววากระบวนการกําหนดสวนประสมทางการตลาดในธุรกิจบริการมีลักษณะที่คลายคลึงกับ

ธุรกิจอ่ืน ๆ ของตลาด โดยปกติประกอบดวยการแยกแยะสิ่งที่นําเสนอออกเปนสวน ๆ หรือสวน

ประสมยอยและการประสานรวมสวนยอยเขาไปในสวนประสมตลาด ซึ่งสวนประสมการตลาดที่

เฉพาะเจาะจง เมื่อนําไปใชกับองคกรธุรกิจหนึ่ง ๆ ก็จะตองมีการปรับเปลี่ยนตามสถานการณ อาทิ 

ตามปริมาณของอุปสงค ระยะเวลาที่ทําการเสนอบริการหนึ่ง ๆ ออกไป ดังนั้น กระบวนการสราง

สวนประสมการตลาดก็จะเปนการปรับเปลี่ยนปจจัยหรือองคประกอบใหเหมาะสม กับสถานการณ

และความจําเปนของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลง และเปนที่แนนอนวาองคประกอบของสวนประสม

การตลาดแตละตัวอาจมีการซ้ําซอนกันอยูบาง เราจึงไมสามารถที่จะทําการตัดสินใจใด ๆ โดย

อาศัยองคประกอบหนึ่งเทานั้นนอกจากนั้นองคประกอบหนึ่ง ๆ ก็คงความสําคัญเพียงชวงเวลา

หนึ่ง ๆ เทานั้น ดังนั้นกรอบของรูปแบบที่กําลังจะอธิบายตอไปจะชวยบริหารดานการตลาดให

สามารถกําหนดสวนประสมทางการตลาดที่เหมาะสมกับธุรกิจบริการของตนเองได  (ศิริวรรณ   

เสรีรัตน และคณะ, 2546) รายละเอียดของแตละองคประกอบมีดังนี้ 
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(1) ผลิตภัณฑ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการจะตองพิจารณาถึง

ขอบเขตของบริการ คุณภาพบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกัน

และบริการหลังการขายนั้น คือสวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบขายที่กวาง 

อาทิ สังคมภายนอกอาคารเล็ก ๆ อาคารเดียวจนกระทั่งจุดที่ใหญที่สุดในประเทศหรือจากบาร

อาหารขนาดเล็กไปจนกระทั่งหองอาหารของโรงแรมระดับส่ีดาว 

(2) ราคา (Price) การพิจารณาดานราคาสินคาและบริการรวมถึงระดับราคา สวนลด 

เงินชวยเหลือ คานายหนา สินเชื่อการคา และเงื่อนไขการชําระเงิน เนื่องจากราคามีสวนในการทํา

ใหบริการตาง ๆ มีความแตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับบริการ โดย

เทียบระหวางราคาและคุณภาพบริการ 

(3) สถานที่ (Place) ที่ต้ังของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถงึเปนอกีปจจยัที่

สําคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชเฉพาะการเนนทาง

กายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของการจัดจําหนายและความ

ครอบคลุมจึงเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 

(4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธี การที่

หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดตาง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล

กิจกรรมการสงเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ทั้งทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานการสื่อสาร 

เชน การประชาสัมพันธ 

(5) บุคลากร (People) หมายถึง ผูใหบริการแกผูรับบริการ มีองคประกอบดังนี้ 

- บทบาทของบุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิต
และบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับ

ลูกคามีสวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 

- ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพบริการของลูกคารายหนึ่งอาจมี

ผลมาจากลูกคารายอื่นแนะนํามา ตัวอยางที่เกิดขึ้น เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่

บอกตอกันไป แตปญหาหนึ่งที่ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือ การควบคุมระดับคุณภาพการบริการ

ใหอยูในระดับคงที่ 

(6) เหตุการณทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจํานวนนอยมากที่ไมมี

เหตุการณทางกายภาพของบริการเขามาเกี่ยวของ ดังนั้นสวนประกอบที่เปนเหตุการณทางกายภาพ 

ที่ปรากฏอยูบาง ก็จะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการ คําวาเหตุการณทางกายภาพ

หมายความรวมถึงสภาพแวดลอม เชน การตกแตงบรรยากาศ สีสัน เสียง รูปแบบรานที่บริการ 
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เปนตน ตัวอยางบริการที่สามารถใชเหตุการณทางกายภาพไปสนับสนุนการขายได อาทิ บริการ

เชารถ ฉลากของสายการบิน หรือการบรรจุหีบหอของรานซักแหงที่ตองเนนความสะอาด เปนตน 

(7) กระบวนการใหบริการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการกระบวนการในการสง

มอบบริการ มีความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมผูใหบริการจะมีความสนใจดูแล

ลูกคาอยางดี ก็ไมสามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ

จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ

อํานาจตัดสินใจของพนักงานที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตาม

ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมี

ความสําคัญตอฝายการตลาดดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการ

จัดการทางการตลาดก็ควรครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 

จากทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดขางตนสรุปไดวาคุณภาพของการบริการ คือ 

การสงมอบบริการที่เหนือกวาความคาดหวังของลูกคา ซึ่งการบริการมี 2 ลักษณะประกอบดวย 

การบริการที่เกี่ยวกับการซื้อโดยตรง และบริการเสริมเพื่อเพิ่มความสะดวกสบายของลูกคา โดย

พิจารณาปจจัยที่เกี่ยวของ ไดแก การแขงขัน ประเภทของสินคา ประเภทของลูกคา นโยบายราคา 

และทําเลที่ต้ังของราน ซึ่งการบริการที่ดีตองสรางความประทับใจใหแกลูกคาทั้งดานเวลา สถานที่ 

ผลิตภัณฑ บุคลากร และภาพลักษณซึ่งตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงตามพฤติกรรมของ

ผูบริโภคที่เปลี่ยนไป โดยการสรางนวัตกรรมดานการบริการอยางตอเนื่องและสรางความแตกตาง

เหนือคูแขงขัน 

 
2.2.2 แนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค 

 

การศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) ไดมีการอธิบาย 

และมีการแบงองคประกอบของตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคและปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ

ซื้อของบริโภค ในหนังสือ Buying Behavior (Kotler, 1997) ดังนี้ 
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ภาพที ่2.2 

ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภคและปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤตกิรรมการซื้อของผูบริโภค 

 

 

ที่มา: Buying Behavior, by Phillip Kotler, 1997, Kellogg School of Management 

 

โดย Phillip Kotler อธิบายวา พฤติกรรมผูบริโภคและปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม

การซื้อของบริโภคจะเริ่มจากสิ่งกระตุนภายนอก  (Stimulus) ที่อาจเกิดขึ้นไดจากการกระทําของ

นักการตลาดหรือปจจัยภายนอกอื่น ๆ ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 

(1) ส่ิงกระตุนทางการตลาด  (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน ในที่นี้หมายถึงสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 

ประกอบดวย 

1) ส่ิงกระตุนดวยผลิตภัณฑ เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อกระตุน

ความตองการ พยายามหาแบบที่เหมาะสมกับลูกคาตลอดเวลา 
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2) ส่ิงกระตุนดานราคา เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 

โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

3) ส่ิงกระตุนดานราคาจัดจําหนาย เชน จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง การจัด

สถานที่เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

4) ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การใช

ความพยายามของพนักงานขาย การลดแลกแจกแถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป 

เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

(2) ส่ิงกระตุนอื่น ๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคอันเกิด

จากปจจัยภายนอกองคการซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

1) ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภคเหลานี้มี

อิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

2) ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี เชน เทคโนโลยีใหมดานการนํารหัสแถบ (Barcode) 

และบัตรเครดิตมาใหบริการแกผูใชบริการของหางสรรพสินคา 

3) ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและทางการเมือง เชน กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคา

หนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

4) ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลตาง ๆ 

จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น ๆ  

5) ส่ิงกระตุนทางการแขงขัน เชน การแขงขันที่รุนแรงทําใหผูบริโภคเรงการซื้อ

หรือซื้อในปริมาณที่มากขึ้น 

จากนั้นขอมูลเกี่ยวกับสิ่งกระตุนจะถูกนําเขาสูกลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

(Buyer’s Black Box) ซึ่งกลองดําในที่นี้หมายถึง ส่ิงที่สามารถจะไขปริศนาไดวาเหตุใดผูบริโภคจึง

มีพฤติกรรมเชนนั้น กลองดําประกอบดวยองคประกอบใหญ 2 สวนดวยกัน คือ คุณลักษณะของผูซื้อ 

และกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ ซึ่งสามารถอธิบายไดดังนี้ 

(1) คุณลักษณะของผูซื้อ ประกอบดวย 

1) ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคล

ในกลุมไวดวยกัน วัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการพื้นฐาน และพฤติกรรมของบุคคลโดย

บุคคลจะเรียนรูเร่ืองคานิยม ทัศนคติ ความชอบ การรับรู และมีพฤติกรรมอยางไรนั้น จะตองผาน

กระบวนการทางสังคม ที่เกี่ยวของกับครอบครัว และสถาบันตาง ๆ ในสังคม คนที่อยูในวัฒนธรรม

ตางกันยอมมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน 
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2) ปจจัยดานสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอ

พฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคมประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว และบทบาทของสถานะ

ของผูซื้อ 

3) ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคล

ทางดานตาง ๆ ไดแก ฐานะ รายไดหรือโอกาสทางเศรษฐกิจ การศึกษา รสนิยม แบบการดํารงชีวิต 

บุคลิกภาพ และแนวความคิดของสวนบุคคล ที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกซื้อ 

4) ปจจัยดานจิตวิทยา การซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยทางจิตวิทยา 

ไดแก ความตองการ การจูงใจ บุคลิกภาพ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อถือ และทัศนคติ 

(2) กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Respond) ประกอบดวยขั้นตอน คือ

การรับรูปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลัง

การซื้อ หรือประกอบขึ้นดวย 5 ข้ันตอน  คือ ความรูสึกตองการ ความตองการกอนการซื้อ การ

ตัดสินใจซื้อ พฤติกรรมในการใช หรือความรูสึกหลังการขาย 

ซึ่งเมื่อมีส่ิงกระตุนและเกิดกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ การตอบสนองของผูซื้อ 

(Buyer’s Respond) จะเกิดขึ้นตามมา  โดยการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ  (Buyer’s 

Purchase Decision) จะมีการตัดสินใจประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

(1) การเลือกผลิตภัณฑ  (Product Choice) ตัวอยาง : ความหลากหลายในการให 

บริการ ข้ันตอนการใชงานไมยุงยาก เปนตน 

(2) การเลือกตรา ยี่หอ (Brand Choice) ตัวอยาง : ลูกคาเลือกฝากเงินฯ กับธนาคาร

กรุงเทพ ธนาคารกสิกร ธนาคารไทยพาณิชย เปนตน 

(3) การเลือกจําหนาย (Dealer Choice) ตัวอยาง : ลูกคาเลือกใชเครื่องฝากเงินฯ 

ตามสถานที่ต้ังเครื่องฝากเงินฯ ของสาขาที่มีเครื่องฝากเงินฯ 

(4) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) ตัวอยาง : ลูกคาบางคนอาจเลือก

ฝากเงินฯ ในชวงที่สาขาเปดทําการหรือนอกเวลาทําการ 

(5) การเลือกปริมาณการซื้อ  (Purchase Amount) ตัวอยาง : ลูกคาเลือกใชบริการ

วันละครั้งหรือเดือนละครั้ง เปนตน 

ไดมีการอธิบายเพิ่มเติมสําหรับตัวแบบของ Phillip Kotler เกี่ยวกับการศึกษาปจจัยที่

มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการของผูบริโภคทางดานตาง ๆ 

เพื่อประโยชนในการวางแผนกลยุทธทางการตลาดใหเหมาะสม วาเมื่อผูบริโภคไดรับส่ิงกระตุน

ทางการตลาดหรือส่ิงกระตุนอื่น ๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ซึ่งเปรียบเสมือนกลอง

ดําที่ผูขายไมสามารถคาดคะเนได งานของผูขายและนักการตลาดคือคนหาวาลักษณะของผูซื้อ
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และความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดบาง การศึกษาถึงลักษณะของผูบริโภคที่เปนเปาหมาย

จะมีประโยชนสําหรับนักการตลาดคือ ทราบความตองการและลักษณะของผูบริโภคเพื่อที่จะวาง

กลยุทธการตลาด เพื่อกระตุนและสามารถสนองความตองการของผูบริโภคที่เปนเปาหมายได

ถูกตอง ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวน

บุคคล และปจจัยทางจิตวิทยา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) รายละเอียดมีดังนี้ 

(1) ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural Factors) เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น

โดยเปนที่ยอมรับจากคนรุนหนึ่งจนถึงอีกรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของ

มนุษยในสังคมหนึ่ง วัฒนธรรมแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมยอย และชั้นของสังคม 

โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) วัฒนธรรมพื้นฐาน เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม 

2) วัฒนธรรมยอย หมายถึง วัฒนธรรมขอยอยเกิดจากพื้นฐานทางภูมิศาสตร

และลักษณะพื้นฐานมนุษย ลักษณะวัฒนธรรมยอยประกอบดวย กลุมเชื้อชาติ กลุมศาสนา กลุมสี

ผิว พื้นที่ทางภูมิศาสตร 

3) ชั้นของสังคมไทย หมายถึง การแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับที่

แตกตางกัน การแบงชั้นของสังคมโดยทั่วไปถึงเกณฑรายได ทรัพยสินหรืออาชีพชั้นสังคม เปนอีก

ปจจัยหนึ่งทีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคแตละชั้นสังคมมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรม

การบริโภคเฉพาะอยาง 

(2) ปจจัยทางสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 

1) กลุมอางอิง (Reference Groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย 

กลุมนี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 

2) กลุมครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากที่สุดตอ

ทัศนคติความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล 

3) บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม

บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกตางกันในแตละกลุม 

(3) ปจจัยดานประชากรศาสตร 
1) เพศ นักการตลาดมีความสนใจผูบริโภคที่เปนสตรีมากขึ้น ศิริวรรณ เสรีรัตน 

(2546, น. 213) ใหความเห็นวาเนื่องจากจํานวนสตรีมีอํานาจซื้อในอัตราที่สูงขึ้น จึงมีความจําเปน

ในการศึกษาถึงพฤติกรรมการซื้อและการเปลี่ยนแปลง ประชากรสตรีมีอัตราการเจริญเติบโตสูง

กวาชาย เนื่องจากอัตราการอยูรอดของสตรีมากข้ึนกวาชาย สตรีมีอายุยืนมากกวาชาย สตรีมี
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ตําแหนงหนาที่การงานระดับสูงและมีการศึกษาสูงขึ้นดวย สตรีการศึกษาในมหาวิทยาลัยหรือ

วิทยาลัยมากกวาชาย ซึ่งตรงกันขามกับในอดีต ความแตกตางระหวางเพศชายกับเพศหญิงมีผล

ทําใหเกิดความตองการดานพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน 

สังคมมีการเปลี่ยนแปลงจากเดิมมักจะใหความสําคัญชายมากกวาหญิง เนื่องจาก

เชื่อวาผูหญิงควรอยูกับบานดูแลลูก ทําใหอํานาจโครงสรางทางสังคม (Power Structure of Society) 

มีนอยตอมาเมื่อกลุมคนชั้นกลางมีมากขึ้น ผูหญิงไดรับโอกาสทางการศึกษามากขึ้น ทําใหโอกาส

ในการประกอบอาชีพมีมากขึ้น (Rowbotham, 1973)  

2) อายุ ที่แตกตางกันจะมีความตองการเรื่องผลิตภัณฑที่แตกตางกัน การ

แบงกลุมผูบริโภคตามอายุประกอบดวย ตํ่ากวา 6 ป, 6-11 ป, 12-19 ป, 20-23 ป, 24-34 ป, 35-49 ป, 

50-64 ป  และ 65 ปข้ึนไป เชน กลุมวัยรุนชอบทดลองสิ่งแปลกใหม ชอบสินคาประเภทแฟชั่น 

รายการพักผอนหยอนใจ มากกวาอายุ 50 ปข้ึนไป ซึ่งเปนกลุมที่ไมไดทํางานแลว (ศิริวรรณ เสรีรัตน 

และคณะ, 2546)  

3) การศึกษา ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดี

มากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  

4) สถานภาพ บุคคลจะซื้อสินคา และบริการที่แตกตางตามชวงชีวิต การซื้อจะ

ถูกกําหนดโดยขั้นที่เปนชวงของชีวิตครอบครัวดวย ซึ่งการกําหนดสถานภาพการสมรสและชวงชวีติ 

คือ หนุมสาวที่โสด หนุมสาวที่แตงงาน วัยกลางคนที่โสด วัยกลางคนที่หยาราง คนสูงอายุที่สมรส 

คนสูงอายุที่ยังไมแตงงาน เปนตน 

ข้ันตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะการมีครอบครัวการดํารงชีวิตในแต

ละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอความตองการ ทัศนคติ และคานิยมของบุคคล ทําใหเกิดความ

ตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546)  

5) อาชีพ อาชีพจะมีหลักเกณฑที่มีความหมายมากกวารายไดเพราะตลาดบาง

กลุมจะเกี่ยวของกับกลุมรายได ทัศนคติ ความสนใจ และลักษณะการดําเนินชีวิต เปนผลของ

พฤติกรรมการซื้อที่หลากหลาย 

6) รายได รายไดสรางโอกาสใหผูบริโภคในการที่จะซื้อและมีอํานาจที่จะซื้อ 

รายไดและปริมาณการใชจะมีความสัมพันธในเชิงบวก ถารายไดเพิ่มผูบริโภคจะเพิ่มปริมาณการ

ซื้อ และการใชผลิตภัณฑและรายไดมีผลตอการเลือกชนิดของสินคาที่ผูบริโภคชอบซื้อ 

(4) ปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factor) การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพล

จากปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและ

การใชสินคา (วุฒิชาติ สุนทรสมัย, 2544) ปจจัยทางจิตวิทยาที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค คือ
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ความตองการ แรงจูงใจ บุคลิกภาพ การเรียนรู การรับรู และทัศนคติความตองการ หมายถึง ส่ิงที่

สามารถทําใหมนุษย ปฏิบัติการไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

1) แรงจูงใจ หมายถึง ส่ิงเราที่เกิดขึ้นจากภายในบุคคลและผลักดันใหเกิดการ

กระทําเชนนั้น ไมเชนนั้นจะเกิดความเครียด (Tension) หรือเกิดความไมสบายหรือไมสบายใจก็ได 

2) บุคลิกภาพ (Personality) หมายถึง คุณลักษณะทางจิตวิทยาของปจจัยเอกชน

ที่แสดงออกมาเชิงความสัมพันธระหวางปฏิกิริยาที่ตอบโตกับส่ิงแวดลอม 

3) การเรียนรู (Learning) คือ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของแตละบุคคลจาก

ประสบการณ พฤติกรรมมนุษยโดยสวนใหญเกิดจากการเรียนรู นักทฤษฎีการเรียนรูเชื่อวาการเรียนรู

เกิดจากการแสดงบทบาท  ที่มีอิทธิพลตอกันระหวางแรงขับ ส่ิงกระตุน สัญญาณการตอบสนอง 

และการเสริมกิจกรรม 

4) การรับรู (Perception) การรับรูเปนกระบวนการที่แตละบุคคลเลือกจัดการ

และแปลความหมายขอมูลขาวสารออกมา การรับรูไมไดข้ึนอยูกับส่ิงกระตุนทางกายภาพเทานั้น

แตข้ึนอยูกับส่ิงกระตุนที่อยูรอบ ๆ และเงื่อนไขแตละบุคคล การที่บุคคลสามารถรับรูของสิ่งเดียวกนั 

แตกตางกันไปนั้นเปนผลจากกระบวนการ3 กระบวนการ คือการเลือกที่จะสนใจ (Selective Attention) 

การเลือกที่จะบิดเบือน (Selective Distortion) และการเลือกที่จะเก็บรักษา (Selective Retention)  

5) ความเชื่อและทัศนคติ (Belief Attitude) ความเชื่อ คือรายละเอียดของความคิด 

ซึ่งคนเรายึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เชน เชื่อวามีผีจริง ทัศนคติ เปนความรูสึก อารมณ และ

วิวัฒนาการดานความชอบหรือไมชอบของคนเรามาชานาน นอกจากนี้การแสดงออกจึงมีความ

โนมเอียงไปยังนิสัยหรือความคิดบางอยางได 

นอกจากนี้ ไดมีการกลาวไวในหนังสือกลยุทธการตลาดวาตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค 

(Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ 

โดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถ

คาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ และก็จะมีการ

ตอบสนองของผูซื้อหรือการตัดสินใจของผูซื้อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) ซึ่งจุดเริ่มตน

เพื่อเขาใจพฤติกรรมของผูซื้อ เปนรูปแบบของการตอบรับตอส่ิงเราภายใน ส่ิงเราภายนอก สภาวะ

แวดลอมทางการตลาดจะเขาไปสูภาวะจิตใจของผูซื้อ และกระบวนการในการตัดสินใจ จะนําไปสู

กระบวนการการตัดสินใจซื้อ ภาระหนาที่นักการตลาดตองทําความเขาใจสิ่งที่เกิดขึ้นในภาวะจิตใจ

ของผูซื้อ (วุฒิชาติ สุนทรสมัย, 2544) ซึ่งจําแนกไดเปน 5 บทบาท 
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(1) ผูริเร่ิม คือ บุคคลแรกที่เสนอความคิดเกี่ยวกับการซื้อผลิตภัณฑและบริการ 

(2) ผูมีอิทธิพล คือ บุคคลที่เปนเจาของความคิดหรือขอแนะนําที่มีผลตอการ  

ตัดสินใจ 

(3) ผูตัดสินใจ คือ บุคคลที่ทําการตัดสินใจในสวนใดสวนหนึ่งของการตัดสินใจซื้อ 

เชน ควรซื้อหรือไมควรซื้ออะไร ซื้ออยางไร ซื้อที่ไหน 

(4) ผูซื้อ คือ บุคคลที่กระทําการซื้อ 

(5) ผูใช คือ บุคคลที่เปนผูใชหรือบริโภคผลิตภัณฑ 

นักการตลาดสามารถเรียนรูเกี่ยวกับข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อของตนได

อยางไร พวกเขาสามารถพิจารณาถึงการแสดงออกของตนเองไดอยางไร (วิธีการทบทวนความคิด

ของตนเอง) โดยที่พวกเขาสามารถทําการสัมภาษณผูซื้อจํานวนหนึ่งที่ไมมากนัก ซึ่งเปนการ

ซักถามใหพวกเขาระลึกถึงเหตุการณที่นําไปสูการซื้อของพวกเขา (วิธีการทบทวนถึงสิ่งที่ผานมา) 

ซึ่งนักการตลาดสามารถกําหนดผูบริโภคที่มีแผนจะซื้อผลิตภัณฑดังกลาวพรอมทั้งสอบถามถึงการ

เขาสูกระบวนการซื้อ (วิธีการชี้แนะ) ซึ่งแตละวิธีใหภาพของขั้นตอนตาง ๆ ในกระบวนการซื้อของ

ผูบริโภค 

 

ภาพที ่2.3 

ข้ันตอนในกระบวนการซื้อปกติ 

 

ที่มา: การบริหารการตลาดยุคใหม, โดย ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546,  กรุงเทพฯ: 

พัฒนาการศึกษา 

 

ข้ันตอนที ่1 การรับรูถึงปญหา กระบวนการตัดสินใจซื้อเกิดขึ้นเมื่อผูซื้อตระหนักถึง

ปญหาหรือความตองการ โดยผูบริโภครูสึกถึงความแตกตางระหวางภาวะความตองการที่แทจริง

และพึงปรารถนา ความตองการอาจถูกกระตุนโดยสิ่งเราภายในหรือภายนอก 
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ข้ันตอนที ่2 การคนหาขอมูลขาวสาร เมื่อผูบริโภคไดรับการกระตุนจะมีแนวโนมที่

จะคนหาขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับสินคานั้น ๆ  

ข้ันตอนที ่3 การประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินของผูบริโภคสวนใหญมี

พื้นฐานอยูบนทฤษฎีการเรียนรู ซึ่งมองวาผูบริโภคทําการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑโดยอาศัยจิตใต

สํานึกและมีเหตุผลสนับสนุน ซึ่งอาจจะจัดลําดับกระบวนการประเมินผลของผูบริโภคได อันดับ

แรก ผูบริโภคพยายามที่จะสรางความพึงพอใจตามความตองการอยางหนึ่งของตน อันดับสอง

ผูบริโภคกําลังมองหาผลประโยชนจากสินคา อันดับสาม ผูบริโภคมองเห็นวาสินคาแตละตัวนั้น

เปนเสมือนชุดของคุณสมบัติที่มีความสามารถอันหลากหลายในการสงมอบผลประโยชนที่ที่ตนได

มองหา เพื่อความพึงพอใจตามความตองการ โดยที่คุณสมบัติตามความสนใจที่ผูซื้อนั้นจะมีความ

หลากหลายกันไปในประเภทสินคา 

ข้ันตอนที ่4 การตัดสินใจซื้อ ในขั้นตอนการประเมินผลทางเลือกนี้ ผูบริโภคจะสราง

รูปแบบความชอบในระหวางตราสินคาตาง ๆ ที่มีอยูในทางเลือกเดียวกัน นอกจากนี้ ผูบริโภคอาจ

สรางรูปแบบความตั้งใจในการซื้อไวที่ตราสินคาที่ชอบมากที่สุด แตอาจมี 2 ปจจัยที่เขามาสอดแทรก

ความตั้งใจและการตัดสินใจในการซื้อ 

ข้ันตอนที ่5 พฤติกรรมหลังการซื้อ หลังจากซื้อผลิตภัณฑมาแลว ผูบริโภคจะมี

ประสบการณตามระดับของความพอใจหรือไมพอใจในระดับใดระดับหนึ่ง ดังนั้น จะตองคอยดูผล

ความพอใจหลังการซื้อ กิจกรรมหลังการซื้อ การใช และการจัดการหลังการซื้อ 

 

ภาพที ่2.4 

ข้ันตอนการประเมินผลทางเลือกของผูบริโภค 

 

ที่มา: การบริหารการตลาดยุคใหม, โดย ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546,  กรุงเทพฯ:  

พัฒนาการศึกษา 
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จากความหมายของการตลาดที่มีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ แสดงใหเห็นวาการตลาดเปนกิจกรรมที่สามารถสรางอรรถประโยชน 

(Utility) ใหกับลูกคาได โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

(1) ดานรูปแบบ (Form Utility) เปนอรรถประโยชนที่เกี่ยวกับการสรางผลิตภัณฑให

เกิดมูลคาเพิ่ม (Etzel, Walker & Stanton, 2004, p. 22) ในดานขนาด รูปแบบ การออกแบบ 

คุณภาพ ปริมาณ และความหลากหลายของผลิตภัณฑที่ผลิต 

(2) ดานการจัดจําหนาย (สถานที่) (Place Utility) เปนอรรถประโยชนที่สรางโดยการ

จัดผลิตภัณฑไวในสถานที่ที่ลูกคาหาซื้อไดโดยสะดวก (Hoffman et al, 2005, p.12) ทําใหผลิตภัณฑ

สามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางทั่วถึง ตัวอยาง การใหบริการผานอินเตอรเน็ตหรือมือถอื กจิกรรม

ดานนี้จะกอใหเกิดขอไดเปรียบจากการจัดจําหนายในที่ตาง ๆ สามารถลดตนทุนและเขาถึงวิธี การ

ขนสงที่หลากหลาย ทั้งนี้จะตองอาศัยกิจกรรมทางการตลาด เชน การขายและการขนสง เพื่อนําเสนอ

ผลิตภัณฑไปยังลูกคา 

(3) ดานเวลา (Time Utility) เปนอรรถประโยชนในการจัดหาผลิตภัณฑใหลูกคา เมื่อ

ลูกคามีความตองการและมีความจําเปน (Hoffman et al., 2005, p. 12) การสรางอรรถประโยชน

ดานเวลา หมายความวา มีสินคาพรอมในทุกเวลาที่ลูกคาตองการ กลาวคือ เมื่อผลิตภัณฑผลิต

เสร็จและกระจายไปยังผูบริโภค 

(4) ดานการเปนเจาของ (Possession Utility) เกิดขึ้นเมื่อลูกคาซื้อผลิตภัณฑและได

มีกรรมสิทธิ์ในตัวสินคา (Etzel, Walker & Stanton, 2004, p. 22) การตลาดชวยทําใหผูบริโภคมี

โอกาสซื้อสินคาและมีกรรมสิทธิ์ในสินคานั้นไดสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น และทําใหผูบริโภคเกิดความ

พึงพอใจจากการเปนเจาของผลิตภัณฑนั้น ๆ  

(5) ดานภาพพจน (Image Utility) เปนคุณคาดานอารมณหรือดานจิตวิทยา ซึ่ง

บุคคลประทับใจในผลิตภัณฑหรือตราสินคาหรือจุดเดนดานสังคม หรือเปนอรรถประโยชนที่ชวย

สรางคุณคาดานความภาคภูมิใจใหกับผูบริโภค อรรถประโยชนดานภาพพจนจะเกี่ยวของกับ

ผลิตภัณฑที่มีภาพพจนสูง ซึ่งการสรางอรรถประโยชนดานภาพพจนจะตองอาศัยการสงเสริม

การตลาด เชน การโฆษณาหรือการประชาสัมพันธเขาชวย เพื่อใหสินคามีคุณคาในสายตาของ

ผูบริโภค 
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2.2.3  ทฤษฎคีวามพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา (Chaplin, 1968) 

ไดใหคําจํากัดความวาเปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการตามประสบการณที่ไดรับ

จากการเขาไปขอรับบริการในสถานการณตาง ๆ  

วรูม (Vroom, 1964) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทน

กันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดาน

บวกจะแสดงใหเปนสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเปนสภาพความ

ไมพึงพอใจนั่นเอง 

มัลลินซ (Mullins, 1985) กลาววา ความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ 

หลาย ๆ ดาน  เปนสภาพที่มีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงตาง ๆ หลาย ๆ ดาน  

เปนสภาพที่มีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงานทั้งดานปริมาณ

และคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากาการที่ตนเอง

พยายามจะบรรลุเปาหมายอยางนั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจเปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน 

เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปดังภาพ 

 

ภาพที ่2.5 

การเกิดความพอใจของบุคคล 

 

 

ที่มา: ดัดแปลงจาก Management and Organization Behavior, by Luarie J. Mullins,  1985.  
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แมคคอรมิค (McCormic, 1965) กลาววาความพึงพอใจเปนแรงจูงใของมนุษยที่

ต้ังอยูบนความตองการขั้นพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์

และสิ่งจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 

สรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึงหรือทัศนคติทางดานบวกของบุคคลที่มีตอส่ิงใด

สิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แตทั้งนี้ความ

พึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกัน ข้ึนกับคานิยมและประสบการณที่ไดรับ 

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึง

พอใจหรือไมพึงพอใจ ซึ่งเปนผลลัพธจากากรเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ

กับความคาดหวังของลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546, น. 90) ซึ่งวิธีการติดตามและการ

วัดความ พึงพอใจของลูกคาสามารถทําได 4 วิธีดังนี้ 

(1) ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ เปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะ

ตาง ๆ  

(2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ในกรณีนี้จะเปนการสํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคาซึ่งดีกวาวิธีแรกที่มักพบปญหาวาลูกคาสวนใหญไมคอยใหความรวมมือและมักเปลี่ยนไป

ซื้อสินคาจากผูขายรายอื่นแทน เปนผลทําใหบริษัทตองสูญเสียลูกคาไป เครื่องมือที่นิยมใชมาก คือ

การวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา เชนการให

คะแนนความพึงพอใจ การถามวาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม การถาม

ใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ และเสนอแนะประเด็นตาง ๆ ซึ่งเปนการถาม

ลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตาง ๆ และเปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซ้ําของลูกคา 

(3) การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย วิธีนี้จะเปนการเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผู

ซื้อที่มีศักยภาพ โดยใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน พรอม

ทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท 

(4) การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป ในกรณีนี้จะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิม

ที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เพื่อตองการทราบถึงสาเหตุที่ทําใหลูกคาเปลี่ยนใจ 
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2.3  ผลงานศึกษาที่เกีย่วของ 
 

เสาวนีย โกพัฒตา (2549) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการเลือกประเภทของ

ผลิตภัณฑเบเกอรี่ กรณีศึกษารานเคกนมสดในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางคือ ผูบริโภคที่

เขามาซื้อผลิตภัณฑเบเกอรี่รานเคกนมสดจํานวน 400 คน  โดยเครื่องมือที่ใชคือ แบบสอบถาม ผล

การศึกษาพบวา ปจจัยดานประชากรศาสตรมีผลกับการเลือกประเภทของผลิตภัณฑเบเกอรี่โดยรวม

ไมแตกตางกัน ปจจัยดานคุณสมบัติของผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับการเลือกประเภทผลิตภัณฑ   

เบเกอรี่ทุกดาน และปจจัยดานสังคมและจิตวิทยามีความสัมพันธกับการเลือกประเภทของ

ผลิตภัณฑเบเกอรี่ทุกดาน 

ขอเสนอแนะควรใชกลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product) โดยเนนการบริหารจัดการดาน

ผลิตภัณฑใหมีคุณภาพที่ดีโดยการออกแบบรูปแบบของผลิตภัณฑใหชวนนารับประทาน รสชาติ

อรอย มีความสดใหมเสมอ เพิ่มความหลากหลายและใชบรรจุภัณฑที่สวยงาม และควรเพิ่ม

ผลิตภัณฑเบเกอรี่ใหมีรูปแบบที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภคในทุกระดับ 

เยาวเรศ เชาวนพูนผล (2536) ไดศึกษาเกี่ยวกับการบริโภคอาหารนอกบานของ

ครัวเรือนของผูบริโภคในเขตเมืองเชียงใหม ในการศึกษาครอบคลุมเฉพาะครัวเรือนในเขตเมือง

เชียงใหม โดยเลือกตัวอยางครัวเรือนทั้งหมด 240 ครัวเรือน การเก็บขอมูลใชวิธีสัมภาษณหัวหนา

ครัวเรือนเกี่ยวกับการใชจายในการบริโภคอาหารนอกบานของหัวหนาครัวเรือนและทั้งครัวเรือน 

และทัศนคติในการบริโภคอาหารนอกบานของหัวหนาครัวเรือน ใชการวิเคราะหความถดถอยแบบ 

OSL ผลการศึกษาแบงเปนของหัวหนาครัวเรือนและของทั้งครัวเรือน ซึ่งพบวาคาใชจายในการ

บริโภคอาหารนอกบานโดยเฉลี่ยของทั้งครัวเรือนเทากับ 266.9 บาทตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 

15.2 ของรายไดตอสัปดาหของทั้งครัวเรือน 

สวนพฤติกรรมการบริโภคอาหารนอกบานที่นอกเหนือจากมื้อกลางวันนั้น หัวหนา

ครัวเรือนที่เปนโสดจะออกไปบริโภคอาหารนอกบานเกือบทุกวันโดยเปนการบริโภคมื้อเชาหรืออาจ

เปนมื้อเย็น สวนหัวหนาครัวเรือนที่มีครัวเรือนแลว จะพาครัวเรือนของตนออกไปบริโภคอาหารนอก

บานสัปดาหละ 1 คร้ัง  ซึ่งมักจะเปนวันสุดสัปดาห สวนทัศนคติในการบริโภคอาหารนอกบานของ

หัวหนาครัวเรือนพบวา ปจจัยที่มีผลกระทบตอการบริโภคอาหารนอกบานของหัวหนาครวัเรอืนและ

ครัวเรือนมากที่สุด คือ รายไดรวมทั้งหมดของครัวเรือน ยิ่งกวานั้นหัวหนาครัวเรือนกวารอยละ 60 

เห็นวาการบริโภคอาหารนอกบานเปนสิ่งฟุมเฟอย จึงไมพาครอบครัวออกไปบริโภคอาหารนอก

บานเมื่อรายไดเพิ่มข้ึน การเลือกสถานที่จะไดขอมูลมาจากเพื่อนหรือคนที่ทํางาน ส่ิงที่หัวหนา

ครัวเรือนคิดวาสําคัญที่สุดที่ตองคํานึงถึงในการพาครอบครัวไปบริโภคอาหารนอกบานคือ ความ
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สะอาดของสถานที่ รองลงมาคือรสชาติของอาหาร ความสะดวกในการไปบริโภคและราคาอาหาร 

ตามลําดับ 

ดังนั้น หัวหนาครัวเรือนสวนใหญจึงเห็นวา ส่ิงที่รานอาหารในเชียงใหมควรปรับปรุง

มากที่สุด คือ ความสะอาดของรานและอาหาร รองลงมาคือ รสชาติอาหาร มารยาทของพนักงาน

ในรานและสถานที่จอดรถ การศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอคาใชจายเพื่อการบริโภคอาหารของ

หัวหนาครัวเรือนนั้น ตัวแปรจํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่หัวหนาครัวเรือนตองเลี้ยงดมูคีวามสมัพนัธใน

ทิศทางตรงขามกับการใชจายเพื่อบริโภคอาหารนอกบานของหัวหนาครัวเรือน สวนตัวแปรรายได

ทั้งหมดของครัวเรือนมีความสัมพันธในทางเดียวกันกับการใชจายเพื่อการบริโภคอาหารนอกบาน

ของหัวหนาครัวเรือน ตัวแปรที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจบริโภคอาหารนอกบานคอนขางนอยคือ 

ระดับการศึกษาของหัวหนาครัวเรือน จํานวนสมาชิกในครัวเรือนที่มีรายได สวนตัวแปรที่มีอิทธิพล

นอยมากหรือแทบจะไมมีอิทธิพลเลยก็คืออายุของหัวหนาครัวเรือน 

ธีรพล ดีพูล (2541) ไดศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัยที่มีผลในการเลือกใชบริการ KFC และ 

PIZZA โดยทําการสุมตัวอยางมา 100 คน  และใชแบบสอบถามในการศึกษา สรุปไดวาผูใชบริการ 

KFC สวนใหญมีอายุในชวง 21-25 ป  ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มี

อาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา ระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวงนอยกวา 5, 000 บาทตอเดือน มีการรับทราบ

ขอมูลทางรานจากสื่อโทรทัศน โดยจะพบเห็นและมีความชอบในสื่อของ KFC มากกวา PIZZA 

ผูใชบริการ KFC คิดวาสื่อมีผลในการตัดสินใจเขาใชบริการ ความถี่ในการใชบริการอยูที่นาน ๆ 

คร้ัง  และจะมากันเปนกลุมประมาณ 3-5 คน  และใชเวลาประมาณ 15-30 นาทีตอคร้ัง  คาใชจาย

เฉลี่ยตอคร้ังอยูที่ 101-200 บาท   โดยผูใชบริการจะมาใชบริการเนื่องจากเพื่อนชวนเปนอันดับ 1 

และผูใชบริการจะใหความสําคัญกับความสุภาพออนโยนของพนักงาน และการบริการเปนสิ่งจําเปนที่

ทําใหกลับมาใชบริการอีกครั้งหนึ่ง 

ผูใชบริการ PIZZA สวนใหญมีอายุในชวง 21-25 ป  ระดับการศึกษาอยูในระดับ

ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา ระดับรายไดเฉลี่ยอยูในชวงนอยกวา 

5,000 บาทตอเดือน มีการรับทราบขอมูลทางรานจากสื่อโทรทัศนมากที่สุด ผูใชบริการ PIZZA คิด

วาสื่อมีผลในการตัดสินใจเขาใชบริการ ความถี่ในการใชบริการคือนาน ๆ คร้ังจะมาใชบริการที 

และจะมากันเปนกลุมประมาณ 3-5 คน  และใชเวลาประมาณ 30-60 นาทีตอคร้ัง  คาใชจายเฉลี่ย

ตอคร้ังอยูที่ 301-500 บาท   โดยผูใชบริการจะมาใชบริการเนื่องจากเพื่อนชวน และผูใชบริการจะ

ใหความสําคัญกับความสุภาพของพนักงานและการบริการเปนสิ่งสําคัญที่จะดึงดูดใจใหกลับมาใช

บริการอีกครั้งหนึ่งเชนกัน 
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ขอเสนอแนะของผูใชบริการคือ คิดวาที่รานควรจะมีหองน้ําไวบริการ อีกทั้งพนักงาน

ควรมีความสุภาพยิ้มแยมมากกวานี้ ควรพูดชา ๆ ชัด ๆ ในเร่ืองของราคาควรจะลดราคาลงมาอีก

หนอยเพื่อใหเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน 

พาฝน ตัณฑัยย (2543) ไดศึกษาเกี่ยวกับ การดําเนินงานของธุรกิจเบเกอรี่ในจังหวัด

เชียงใหม โดยใชแบบสอบถามสัมภาษณผูประกอบธุรกิจเบเกอรี่ในจังหวัดเชียงใหม จํานวนทั้งสิ้น 

21 ราย  ผลการศึกษาพบวา ผูประกอบการจดทะเบียนสวนใหญเปนแบบเจาของคนเดียว ธุรกิจ

ดําเนินการมาเปนเวลา 10 ปข้ึนไป และผลการดําเนินงานของกิจการอยูในระดับนาพอใจ โดย

ธุรกิจใหความสําคัญดานการจัดการ การตลาด การผลิตและการเงินตามลําดับ สําหรับดานการ

จัดการธุรกิจใหความสําคัญกับการควบคุมการทํางาน การวางแผนการทํางาน การสั่งการ จูงใจ

พนักงาน  สวนใหญมีการวางแผนการทํางานในระยะสั้นไมเกิน 1 ป  ในการสางแผนไดปฏิบัติใน

เร่ืองการคํานึงถึงโอกาสจากสิ่งแวดลอมทั้งภายในและภายนอกกิจการ สําหรับโครงสรางของ

กิจการที่ลักษณะธุรกิจแบบเจาของคนเดียวจะมีโครงสรางแบบงาย และลักษณะธุรกิจแบบหาง

หุนสวนบริษัท จะมีโครงสรางแบงตามหนาที่ ในการคัดเลือกคนเขาทํางานจะคํานึงถึงบุคลิกภาพ

เปนอันดับแรก ปจจัยที่ใชบริหารคาตอบแทนคือความสามารถของผูปฏิบัติงาน วิธีจูงใจพนักงาน

ในกิจการคือ การมีสวนรวมในการออกความเห็นและใหความมั่นคงในการทํางาน การประเมินผล

ในการทํางานธุรกิจแบบเจาของคนเดียวมีระยะการประเมินผลทุก ๆ วันทําการ และลักษณะธุรกิจ

แบบหางหุนสวน บริษัทมีระยะเวลาประเมินผลเปนรายเดือน การสางแผนการผลิตขึ้นอยูกับ

ปริมาณขาย คําสั่งซื้อ และกิจการใหความสําคัญมากในการคิดคนผลิตภัณฑใหม ดานการตลาด 

ผูประกอบธุรกิจใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเส

รอมการตลาดตามลําดับ  ในดานผลิตภัณฑนั้นใหความสําคัญในดานรสชาติ ความอรอยและ

คุณภาพวัตถุดิบมากที่สุด การกําหนดราคาขึ้นอยูกับตนทุนของผลิตภัณฑ มีการขายเบเกอรี่ใหกับ

คนในทองถิ่น รองลงมาคือนักทองเที่ยวชาวไทย โดยขายในสถานที่ประกอบการ ซูเปอรมารเก็ต 

การสงเสริมการตลาดจะมีการโฆษณาที่หีบหอผลิตภัณฑ มีการลดราคา ชิมผลิตภัณฑ ในดาน

การเงิน ธุรกิจสวนใหญมีเงินทุนเริ่มแรกจากเงินสวนตัว ปญหาและอุปสรรคที่สําคัญในการประกอบ

ธุรกิจเบเกอรี่ จะมีปญหาเกี่ยวกับดานการตลาดมากที่สุด ไดแก ความตองการของลูกคามีหลากหลาย 

ตนทุนเบเกอรี่คอนขางสูง รองลงมาคือ ปญหาดานการผลิต ไดแก วัตถุดิบและเทคโนโลยีการผลิต

มีราคาแพง ปญหาดานการจัดการ ไดแก การขาดแคลนแรงงาน ความชํานาญของพนักงาน และ

ปญหาดานการเงิน ไดแก กําไรที่ไดตํ่า และมียอดขายลดลง 

ศรัญญา วงศแปง (2543) ไดศึกษาเกี่ยวกับ พฤติกรรมของผูซื้อสินคาในรานซุปเปอร

มารเกตแหงหนึ่งในจังหวัดเชียงใหม โดยเก็บตัวอยางจากรานซุปเปอรมารเกตแหงหนึ่งในจังหวัด
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เชียงใหม จํานวน 300 ตัวอยาง ผลจากการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อสินคา

ของผูบริโภค ไดแก รายได ผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคาจํานวนที่มากขึ้นทั้งดานปริมาณและราคา

ตามสัดสวนที่เพิ่มข้ึนของรายได และเปนไปในทิศทางเดียวกับระดับการศึกษา กลาวคือ เมื่อผูบริโภค

มีการศึกษาที่สูงขึ้นสามารถสรางรายไดที่สูงขึ้น โดยผูบริโภคที่มีการศึกษาสูงจะมีพฤติกรรมการ

ตัดสินใจซื้อในจํานวนที่มากกวาผูบริโภคที่มีการศึกษาต่ํากวา ปจจัยอื่น ๆ นอกเหนือจากรายได

และการศึกษา คือ สถานที่ การบริการ การตกแตง ประเภทสินคา และราคาสินคา โดยปจจัยที่มี

อิทธิพลตอการตัดสินใจอันดับแรกคือ สถานที่ เนื่องจากเปนหางที่อยูในตัวเมือง เปนทางผานใน

การเดินทาง หรืออยูใกลบาน ทําใหเดินทางสะดวก สําหรับการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค

ที่มีตอสินคา สามารถอธิบายไดวาผูบริโภคจะนิยมซื้อสินคาหลัก หรือสินคาที่จําเปนในการดํารงชีวิต

ประจําวัน ทั้งนี้ ผูบริโภคจะเนนที่คุณภาพสินคา โดยเฉพาะสินคาที่มีอายุส้ัน ไมสามารถเก็บไดนาน 

ดานปญหาในการใชบริการ ผูบริโภคใหความสําคัญมากที่สุด คือ สินคาไมครบ ซึ่งสินคาที่ไมครบ

สวนใหญเปนสินคาหลัก หรือสินคาจําเปนที่ผูบริโภคจําเปนตองใช อีกปญหาหนึ่งคือ การคนหา

สินคาที่ตองการทําไดยาก อันเนื่องมาจากการจัดเรียงสินคา ซึ่งทางหางควรจะดําเนินการแกไข

ตอไป 

สุมาตรา วรรณสูตร (2543) ไดศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของผูซื้อตอสวนประสม

ทางการตลาดผลิตภัณฑขนมบานอาจารย โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจากผูซื้อขนมจากราน

บานอาจารยจํานวน 150 ตัวอยาง จากผลการศึกษาพบวาผูซื้อสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุอยู

ในชวง 20-30 ป  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพขาราชการ พนักงาน

รัฐวิสาหกิจและพนักงานบริษัท และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000-1,0000 บาท   สําหรับสวนประสม

ดานการตลาดดานผลิตภัณฑพบวาผูซื้อสวนใหญพึงพอใจดานความสดใหมของผลิตภัณฑสูงสุด 

ดานราคาพบวาผูซื้อสวนใหญพึงพอใจการชําระเงินดวยเงินสดสูงที่สุด ดานสถานที่ผูซื้อสวนใหญ

พึงพอใจดานความสะอาดของสถานที่สูงที่สุด ดานการสงเสริมการตลาดผูซื้อสวนใหญพึงพอใจ

ดานความสุภาพและมารยาทของพนักงานขายสูงสุด สวนปญหาที่ผูซื้อพบคือ ประเภทของผลิตภัณฑ

มีใหเลือกนอยเกินไป ขนาดบรรจุหีบหอมีใหเลือกนอย เชนมีเพียง 2 ขนาด อายุการเก็บรักษา

ผลิตภัณฑส้ัน ราคาของผลิตภัณฑบางชนิดไมเหมาะสม ดานสถานที่ไดแก สถานที่จอดรถแคบ 

จํานวนรานคามีนอยหาซื้อลําบาก ดานการสงเสริมการตลาดไดแก การโฆษณาผานสื่อตาง ๆ นอย

เกินไป การสงเสริมการขายมีนอย เชน ไมมีสวนลด หรือไมมีของแถม 

วรรณฤดี ต้ังประเสริฐกิจ (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับสาเหตุและกําหนดกลยุทธ เพื่อ

แกไขปญหาการลดลงของยอดขายสามพี่นองคาเฟทั้งยอดขายรวมและยอดขายเฉลี่ยตอสาขา 

บริษัท สามพี่นองเบเกอรี่ จํากัด โดยศึกษาเปรียบเทียบขอมูลยอดขายตั้งแตป  2546-2548 และ
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ขอมูลการวิจัยของบริษัท รวมถึงวิเคราะหหาสาเหตุปญหาและแนวทางการแกไขปญหาในเชิงกล

ยุทธ ผลการวิจัยพบวา สาเหตุของปญหาการลดลงของยอดขายธุรกิจกลุมสามพี่นองคาเฟ สาเหตุ

หลักเกิดจากดานผลิตภัณฑที่ไมมีความหลากหลาย ทั้งในเรื่องรสชาติ และรูปลักษณะของผลติภณัฑ 

ชองทางการจัดจําหนายที่มีจํานวนสาขานอย รูปแบบรานยังไมมีมาตรฐานเปนรูปแบบเดียวกัน 

และรายการสงเสริมการขายที่ยังไมสามารถสรางการจดจําตราสินคาใหกับผูบริโภค ซึ่งสาเหตุเหลานี้

เปนปจจัยสําคัญที่ผูบริโภคใหความสําคัญในการเลือกซื้อเบเกอรี่ ซึ่งจากสาเหตุดังกลาว กลยุทธ 

และแนวทางแกไขปญหา คือ กลยุทธการคงไว หรือรักษาไว เพื่อความอยูรอด โดยเนนการใชกลยุทธ

การสรางความแตกตางในทุกดานทั้งดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และรายการ

สงเสริมการขาย 

ชาย อังศุนิศานาถ และคณะ (2546) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจของผูใชบริการของรานเอส แอนด พี ที่ต้ังอยูในหางสรรพสนิคาในเขตกรงุเทพมหานคร 

โดยมีวัตถุประสงค คือ (1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอรานเอส แอนด พี 

(2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูใชบริการรานเอส แอนด พี ในเขต

กรุงเทพมหานคร (3) เพื่อศึกษาถึงปญหา อุปสรรคและขอเสนอแนะตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับความพึง

พอใจของผูใชบริการรานเอส แอนด พี ในเขตกรุงเทพมหานคร คณะผูวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิง

ปริมาณ (Quantitative Research) โดยกําหนดใหผูบริโภคที่เคยใชบริการของรานเอส แอนด พี ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ในชวงเวลา 1 ปที่ผานมา เปนหนวยวิเคราะห (Unit of Analysis) กลุมประชากร

ตัวอยาง จํานวน 220 ราย  ผลการศึกษาวิจัย พบวา ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ผลการศึกษาวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจโดยรวมสําหรับปจจัยที่มีระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ย

แลวพอใจมาก ไดแก ความสะอาด บรรยากาศของราน ความประทับใจ คุณภาพผลิตภัณฑและ

บริการ และการใหบริการของพนักงาน สําหรับปจจัยที่มีระดับความพึงพอใจโดยเฉลี่ยแลวไมแนใจ 

ไดแก กิจกรรมสงเสริมการตลาด ความนาเชื่อถือ และราคา แสดงวากลุมตัวอยางสวนใหญมีความ

พึงพอใจมากตอการไดรับบริการในดานความสะอาด บรรยากาศของราน ความประทับใจ คุณภาพ

ผลิตภัณฑและบริการ และการใหบริการของพนักงาน และมีความไมแนใจตอการไดรับบริการดาน

กิจกรรมสงเสริมการตลาด ความนาเชื่อถือ และราคา ซึ่งเปนปจจัยที่ควรจะตองนําไปศึกษาวิเคราะห

และปรับปรุงตอไป นอกจากนี้ กลุมตัวอยางไดใหความสําคัญตอปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ

เลือกซื้อสินคาและบริการ 3 อันดับแรก ไดแก (1) ความสะอาด (2) คุณภาพของสินคาและบริการ 

(3) บรรยากาศของราน และโดยภาพรวมกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑและ

บริการโดยรวมของรานเอส แอนด พี ในระดับมาก ถึง มากที่สุด  รอยละ 51.4 ซึ่งยังถือวายังไมอยู

ในระดับที่นาพอใจ 
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ไทรงาม สีบัวนอย (2548) ไดศึกษาเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการศูนย

อาหาร บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) และเพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ

จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ

ในการเก็บรวบรวมขอมูล จากกลุมตัวอยางผูใชบริการศูนยอาหาร จํานวน 400 คน  นําขอมูลมา

ประมวลผลและวิเคราะหทางสถิติโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูปเพื่อคํานวณหาคาความถี่ 

คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจของ

ผูใชบริการศูนยอาหารโดยใชสถิติคาทีและคาเอฟ ผลการวิจัยพบวา (1) ระดับความพึงพอใจใน

ภาพรวมของผูใชบริการศูนยอาหาร บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา

รายดานพบวา ระดับความพึงพอใจ อยูในระดับมากทั้ง 5 ดานซึ่งมีคาเฉลี่ยของความพึงพอใจจาก

สูงสุดไปหาต่ําสุดตามลําดับคือ ดานอาหารและเครื่องดื่ม ดานความเปนระเบียบเรียบรอยและ

ความสะอาด ดานอุปกรณ ดานราคา และดานเจาหนาที่ และ (2) ผลการเปรียบเทียบระดับความ

พึงพอใจของผูใชบริการศูนยอาหาร พบวาผูใชบริการศูนยอาหารที่มีอายุและอาชีพแตกตางกัน มี

ระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนผูใชบริการที่มีเพศ

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาและรายไดที่ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยอาหารไม

แตกตางกัน 

 
2.4  สรุป 

 

การทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการศึกษาพฤติกรรมการซื้อผลิตภัณฑเบเกอรี่

ในรานเซเวนอีเลฟเวน ในเขตพื้นที่อําเภอคลองหลวงในครั้งนี้  พบวา  เนื่องจากการดําเนินธุรกิจ

ตาง ๆ ไมวาองคกรใด ๆ ตางก็ตองนําเอาแนวคิดทางการตลาดมาใชในการบริหารธุรกิจเพื่อใหมี

การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับเปาหมายที่กําหนดไว ดังนั้น ผูวิจัยจึงได

ศึกษาคนควาเอกสารที่เกี่ยวกับแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภคและทฤษฎีความพึงพอใจ แนวคิดเกี่ยวกับ

ความรู ทัศนคติ และพฤติกรรมเกี่ยวกับการสื่อสารการตลาด แนวคิดของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับ

การตัดสินใจซื้อ และแนวคิดเกี่ยวกับอิทธิพลทางเศรษฐกิจ จากทฤษฎีดังกลาว แสดงใหเห็นวาใน

การดําเนินการสื่อสารทางการตลาดโดยอาศัยสื่อ เพื่อใหคนในสังคมไดรับรูโดยผูสงสารมุงหวังให

ผูรับสารเกิดความรู ความเขาใจ แตทั้งนี้ก็ข้ึนอยูกับแรงจูงใจที่ตางกัน 

คําถามที่นํามาใชในแบบสอบถาม อางอิงจาก เสาวนีย โกพัฒตา (2549) และขอมูล

ของบริษัท ซีพี ออลล จํากัด (มหาชน) ขอมูลของบริษัท ซีพี แรม 
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ดังนั้น แนวความคิดและทฤษฎีที่ไดกลาวมาขางตน สามารถนํามาเปนกรอบแนวคิด

ในการศึกษาตัวแปรทางการตลาดและการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคในรานเซเวนอีเลฟเวน นอกจาก

การศึกษาคนควาเอกสารที่เกี่ยวกับแนวคิดและทฤษฎีแลว ยังตองคนควางานศึกษาตาง ๆ ที่

เกี่ยวของมาประกอบจึงจะทําใหงานคนควาอิสระนี้สมบูรณยิ่งขึ้นไป รวมทั้งผลงานศึกษาและ

บทความที่เกี่ยวของในการศึกษาครั้งนี้ จะนําไปสูวิธีการดําเนินการศึกษาในบทที่ 3 ตอไป 
 
 


