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แนวคดิและทฤษฏเีกี0ยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค

และการตดัสินใจซืCอ

Kotler, Philip (1999) Marketing Management ได้ให้ความหมาย

ของพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer behavior) หมายถงึ การ

กระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ0งเกี0ยวข้องโดยตรงกบัการ

จดัหาให้ได้มา ซึ0งการใช้สินค้าและบริการ ทัCงนีCหมายรวมถงึ 

กระบวนการตดัสินใจ และการกระทาํของบุคคลที0เกี0ยวกบั

การซืCอและการใช้สินค้า



การศึกษาพฤตกิรรมของผู้บริโภค เป็นวธีิการศึกษาที?แต่ละบุคคล

ทาํการตดัสินใจที?จะใช้ทรัพยากร เช่น เวลา บุคลากร และอื?นๆ เกี?ยวกบัการ

บริโภคสินค้า ซึ?งนักการตลาดต้องศึกษาว่าสินค้าที?เขาจะเสนอนัPน 

ใครคือผู้บริโภค (Who?) 

ผู้บริโภคซืPออะไร (What?) 

ทาํไมจึงซืPอ (Why?)

ใครบ้างที?มอีทิธิพลในการซืPอ,สินค้าเกี?ยวข้องกบัใครบ้าง?(Whom ? )

ซืPอที?ไหน (Where?)

ซืPอเมื?อไร (When?)

ซืPออย่างไร (How?)

รวมทัPงการศึกษาว่าใครมอีทิธิพลต่อการซืPอเพื?อค้นหาคาํตอบ c ประการ

เกี?ยวกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค



Who ? ใครคือลูกค้าของเรา ในการขายสินค้าหรือบริการลูกค้าในแต่ละกลุ่ม

ธุรกจิ จะต้องตอบคาํถามให้ได้ว่า ลูกค้าของธุรกจิคือใคร เพศหญงิ หรือเพศชาย 

วยัรุ่น เดก็ หรือผู้ใหญ่ หรืออาจจะเป็นคนจนผู้มรีายได้น้อย ซึQงจะทาํให้รูปแบบ

การผลติสินค้าแตกต่างกนัไปตามกลุ่มลูกค้า เช่น ถ้าสินค้าสําหรับเดก็ ตวัหีบห่อ 

หรือแม้แต่รูปแบบของผลติภณัฑ์ อาจจะเป็นรูปตวัการ์ตูน แต่ถ้าเป็นกลุ่มผู้ใหญ่ 

ตวัสินค้าหรือหีบห่อ อาจจะเห็นให้ดูด ีมรูีปแบบอย่างเป็นทางการ เพืQอสร้างความ

เชืQอมัQนและน่าเชืQอถือ

What ? อะไรทีQลูกค้าของเราต้องการ เช่น เมืQอลูกค้าเข้าไปในกาแฟ ต้องวเิคราะห์

ว่าลูกค้าต้องการทานกาแฟ หรือต้องการมาพบปะสังสรรค์กบัเพืQอนฝูงใช้เวลาใน

การนัQงนาน ๆ ธุรกจิต้องวเิคราะห์ว่า กลุ่มลูกค้าของเราต้องการอะไร เราต้อง

ตอบสนองลูกค้ากลุ่มใด ถ้าวเิคราะห์ได้ว่า กลุ่มลูกค้าของเราเป็นกลุ่มทีQต้องการมา

พบปะสังสรรค์กบัเพืQอนฝูง ธุรกจิควรจะเน้นการจดับรรยากาศของร้านให้มคีวาม

สุนทรีย์ทางด้านอารมณ์



Why ? ลูกค้าซืPอสินค้าของเราไปทาํอะไร หรือสิ?งใดคือเหตุผลที?สร้าง

แรงจูงใจให้ลูกค้ามาอดุหนุนสินค้าของเรา เช่น เวลาซืPอสินค้าประเภท 

แบรนด์ซุปไก่ มกัจะซืPอไปฝากบุคคลที?เคารพรักเสมอ ๆ เพราะโดยส่วนตวั

อาจจะยงัไม่ตระหนักดว่ีาจะต้องกนิ แต่ถ้าซืPอไปเป็นของฝากออกจะดูแล้วมี

ระดบักเ็ป็นไปได้ ดงันัPนจะเห็นได้ว่า มสิีนค้าบางรายการออกมาโฆษณาว่า

สําหรับคนที?คุณรัก

When ? เมื?อไหร่ที?ลูกค้าซืPอสินค้า อาจจะเป็นต้นเดือน ปลายเดือน หรือศุกร์ 

เสาร์ อาทติย์ ช่วงเช้า ช่วงเยน็ หรือเทศกาลอะไร เช่น ในช่วงเยน็ ๆ หรือวนั

เสาร์ วนัอาทติย์ ร้านกาแฟ อาจจะเป็นที?พบปะสังสรรค์สําหรับเพื?อนฝูง เพื?อ

ต้องการบรรยากาศสบาย ๆ ไม่เร่งรีบ ดงันัPนธุรกจิต้องเตรียมความพร้อมใน

การให้บริการแก่ลูกค้า ในด้านการให้บริการ การเตรียมวตัถุดบิในการผลติ 

หรือด้านผู้ให้บริการเพื?อป้องกนัไม่ให้ลูกค้าของกจิการพบกบัความผดิหวงั



Where ? ลูกค้าของเราชอบเดนิเข้าไปซ̂ือสินค้าในสถานทีQแบบใด ซึQงเราจะได้นํา

สินค้าของเราไปวางจาํหน่าย ได้ถูกทีQ จะเห็นได้ว่า ปัจจุบันนี ̂สินค้า เช่นผกัสด

นิยมใส่ถุงหรือหีบห่อทีQสวยงาม ตดิตรายีQห้อ ตดิแบรนด์นัQนเอง ทาํให้ลูกค้ามคีวาม

มัQนใจมากขึน̂ ซึQงกจ็ะเหมาะสําหรับลูกค้าทีQค่อนข้างมรีายได้ ซึQงกคุ้็มค่าเพราะ

รับประกนัได้เลยว่า แพงหน่อยแต่กส็บายใจกว่า

whom? มใีครบ้างทีQเกีQยวข้องในการซ̂ือสินค้าแต่ละคร̂ังของลูกค้า บางคร̂ังการ

ตดัสินใจซ̂ือไม่ได้มแีค่ลูกค้าคนเดยีว ดงัน̂ัน การมุ่งตอบสนองเฉพาะคนจ่ายเงนิ

อาจจะยงัไม่ใช่คาํตอบของธุรกจิ ตวัอย่างทีQพบเห็นง่าย ๆ โดยทัQวไป โดยส่วนใหญ่

สินค้าทีQมรีาคาแพง ๆ ภรรยาอาจจะไม่ใช่ผู้ตดัสินใจซ̂ือ เพราะคนทีQคอยจ่ายเงนิ

อาจจะเป็นตวัคุณสาม ีแต่การไปจบัจ่ายเลือกอาจจะเป็นคุณภรรยา เช่น การเลือก

ซ̂ือรถยนต์สักคนั ภรรยาเลือก สามจ่ีายเงนิ คนทีQได้ใช้รถ กจ็ะเป็นไปได้คือใช้ได้ทั^ง

ครอบครัวดงัน̂ันกลุ่มธุรกจิกค็วรจะหยบิยกการโฆษณาว่าเป็นรถสําหรับ

ครอบครัว



How? ลูกค้าของเรามกีารตดัสินใจซืPออย่างไร สินค้าที?ขายกนัตาม

ท้องตลาด ทําให้ลูกค้ามีการตัดสินใจซืPอต่างกนั เช่น ถ้าสินค้าที?มีราคาสูง

หน่อย ลูกค้าก็อาจจะถามหาการให้เครดิตของร้านค้า ถ้าขายเป็นเงินสด 

ก็อาจจะปฏิเสธการซืPอก็เป็นไปได้ หรือถ้าลูกค้าที?ค่อนข้างชอบการลด

กระหนํ?าซัมเมอร์เซลส์ ไม่ลดราคาก็ไม่ซืPอ ทางร้านก็จะจัดเทศกาล 

การลดราคาให้ลูกค้าบ่อย ๆ หน่อย

เทคนิค c ประการสําหรับการวเิคราะห์ลูกค้ากจ็ะสามารถทาํให้

ขายสินค้าได้ไม่ยาก ไม่ว่าจะเป็นกลุ่มสินค้า SME หรือ กลุ่มสินค้าธุรกจิ

ใหญ่ ๆ กจ็ะมวีธีิการหรือเทคนิคในการวเิคราะห์ลูกค้าไม่ต่างกนัเลย

เพยีงแต่ต้องมองให้ออกว่า oW และ pH มอีะไรบ้างเท่านัPนเอง



รูปแบบจาํลองพฤตกิรรมผู้ซื6ออย่างง่ายๆ

ส่วนประสม

ทางการตลาด

ตวักระตุ้นต่างๆ

กระบวนการ

ทางด้านความคดิ

ที8 ไม่สามารถ

มองเห็นได้

ซืAอ

ไม่ซืAอ

ตวักระตุ้น กล่องดาํ ปฏิกริิยาตอบ

(Stimulus) (Black Box) (Response)

ตวัผนัแปรที+เข้ามาเกี+ยวข้อง

(Intervening variable)



โมเดลพฤตกิรรมผู้บริโภค (Consumer behavior model)

เป็นการศึกษาถงึเหตุจูงใจ ทีbทาํให้เกดิการตดัสินใจซืhอ

ผลติภณัฑ์ โดยมจุีดเริbมต้นจากการทีbเกดิสิbงกระตุ้น (Stimulus) ทีbทาํ

ให้เกดิความต้องการ สิbงกระตุ้นผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคดิของผู้

ซืhอ (Buyer’s black box) ซึbงเปรียบเสมือนกล่องดาํ ทีbผู้ผลติและ

ผู้ขายไม่สามารถคาดได้ ความรู้สึกนึกคดิของผู้ซืhอทีbจะได้รับ

อทิธิพลจากลกัษณะต่างๆ ของผู้ซืhอ แม้จะมกีารตอบสนองผู้

ซืhอ (Buyer’s response) หรือการ ตดัสินใจของผู้ซืhอ (Buyer’s 

purchase decision)



p. พฤตกิรรมของผู้ซืPอ

ผู้ผลติและผู้จําหน่ายสินค้าจะสนใจถงึพฤตกิรรมของ

ผู้บริโภค (Buyer behavior) ซึ?งเป็นส่วนสําคญัของการปฏบัิตกิารบริโภค 

ซึ?งหมายถงึ การกระทาํของบุคคลใดบุคคลหนึ?งที?เกี?ยวข้องกบัการ

แลกเปลี?ยนสินค้า และบริการด้วยเงนิ และรวมทัPงกระบวนการตดัสินใจ 

ซึ?งเป็นตวักาํหนดให้มกีระบวนการกระทาํนีP พฤตกิรรมของผู้ซืPอนัPนเรา

หมายรวมถงึผู้ซืPอที?เป็นอตุสาหกรรม (Industrial buyer) หรือเป็นการซืPอ

บริษทัในอตุสาหกรรมหรือผู้ซืPอเพื?อขายต่อ แต่พฤตกิรรมของผู้บริโภคนัPน

เราเน้นถงึการซืPอของผู้บริโภคเอง ปกตเิรามกัใช้คาํว่า พฤตกิรรมของ

ลูกค้า (Customer behavior) แทนกนักบัพฤตกิรรมผู้ซืPอได้คาํทัPงสองคือ 

พฤตกิรรมผู้ซืPอและพฤตกิรรมลูกค้านีPเป็นความหมายเหมือนกนั และค่อน

ไปในแง่ลกัษณะในทางเศรษฐกจิของการบริโภคมากกว่า



w. การซืhอและการบริโภค

คาํว่า พฤตกิรรมผู้บริโภค นัhน ในความหมายทีbถูกต้อง มใิช่

หมายถงึ การบริโภค (Consumption) แต่หากหมายถงึการ

ซืhอ (Buying) ของผู้บริโภค จึงเน้นถงึตวัผู้ซืhอเป็นสําคญัและทีb

ถูกต้องแล้ว การซืhอเป็นเพยีงกระบวนการหนึbงของการตดัสินใจและ

ไม่สามารถแยกออกได้จากการบริโภคสินค้า ทัhงทีbกระทาํโดยตวัผู้ซืhอ

เองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอืbนๆ ในครอบครัวซึbงมผู้ีซืhอทาํตวัเป็น

ผู้แทนให้ การซืhอแทนนัhน ผู้ซืhอแทนจะเป็นผู้ทาํงานแทนความพอใจ

ของผู้ทีbจะบริโภคอกีต่อหนึbง ด้วยเหตุผลนีhเอง ผู้วเิคราะห์การตลาด

จึงต้องระวงัอยู่เสมอถงึความสัมพนัธ์นัhน



แนวคดิเกีbยวกบัการตดัสินใจ

{.การรับรู้ถงึความต้องการหรือปัญหา (Problem/Need Recognition)

ในขัhนตอนแรกผู้บริโภคจะตระหนักถงึปัญหา หรือความต้องการ

ในสินค้าหรือการบริการซึbงความต้องการหรือปัญหานัhนเกดิขึhนมาจาก

ความจําเป็น (Needs) ซึbงเกดิจาก

({) สิbงกระตุ้นภายใน (Internal Stimuli) เช่น ความรู้สึกหิวข้าว 

กระหายนํhา เป็นต้น

(w) สิbงกระตุ้นภายนอก (External Stimuli) อาจจะเกดิจากการกระตุ้น

ของส่วนประสมทางการตลาด (� P's)เช่น เห็นขนมเค้กน่ากนิ จึงรู้สึก

หิว, เห็นโฆษณาสินค้าในโทรทศัน์ - กจิกรรมส่งเสริมการตลาดจึงเกดิ

ความรู้สึกอยากซืhอ อยากได้, เห็นเพืbอนมรีถใหม่แล้วอยากได้ เป็นต้น



}. การแสวงหาข้อมูล (Information Search)

เมื?อผู้บริโภคทราบถงึความต้องการในสินค้าหรือบริการแล้ว ลาํดบัขัPน

ต่อไปผู้บริโภคกจ็ะทาํการแสวงหาข้อมูล เพื?อใช้ประกอบการตดัสินใจ โดย

แหล่งข้อมูลของผู้บริโภค แบ่งเป็น

(p) แหล่งบุคคล (Personal Sources) เช่น การสอบถามจากเพื?อน 

ครอบครัว คนรู้จักที?มปีระสบการณ์ในการใช้สินค้าหรือบริการนัPนๆ

(}) แหล่งทางการค้า (Commercial Sources) เช่น การหาข้อมูล

จากโฆษณาตามสื?อต่างๆ พนักงานขาย ร้านค้า บรรจุภณัฑ์

(�) แหล่งสาธารณชน (Public Sources) เช่น การสอบถามจาก

รายละเอยีดของสินค้าหรือบริการจากสื?อมวลชน หรือองค์กรคุ้มครองผู้บริโภค

(�) แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) เกดิจากการ

ประสบการณ์ส่วนตวัของผู้บริโภคที?เคยทดลองใช้ผลติภณัฑ์นัPนๆมาก่อน



�. การประเมนิทางเลือก (Evaluation of Alternatives)

เมื?อได้ข้อมูลจากขัPนตอนที? } แล้ว ในขัPนต่อไปผู้บริโภคกจ็ะทาํการ

ประเมนิทางเลือก โดยในการประเมนิทางเลือกนัPน ผู้บริโภคต้องกาํหนดเกณฑ์

หรือคุณสมบัตทิี?จะใช้ในการประเมนิ เช่น ยี?ห้อ ราคา รูปแบบ บริการหลงัการ

ขาย ราคาขายต่อหน่วย เป็นต้น

�. การตดัสินใจซืPอ (Purchase Decision)

หลงัจากที?ได้ทาํการประเมนิทางเลือกแล้ว ผู้บริโภคกจ็ะเข้าสู่ในขัPนของ

การตดัสินใจซืPอ ซึ?งต้องมกีารตดัสินใจในด้านต่างๆ ดงันีP

(p) ตรายี?ห้อที?ซืPอ (Brand Decision)

(2) ร้านค้าที?ซืPอ (Vendor Decision)

(3) ปริมาณที?ซืPอ (Quantity Decision)

(4) เวลาที?ซืPอ (Timing Decision)

(5) วธีิการในการชําระเงนิ (Payment-method Decision)



�. พฤตกิรรมภายหลงัการซืPอ (Post purchase Behavior)

หลงัจากที?ลูกค้าได้ทาํการตดัสินใจซืPอสินค้าหรือบริการไปแล้วนัPน 

นักการตลาดจะต้องทาํการตรวจสอบความพงึพอใจภายหลงัการซืPอ ซึ?งความ

พงึพอใจนัPนเกดิขึPนจากการที?ลูกค้าทาํ

การเปรียบเทยีบสิ?งที?เกดิขึPนจริง กบัสิ?งที?คาดหวงั ถ้าคุณค่าของ

สินค้าหรือบริการที?ได้รับจริง ตรงกบัที?คาดหวงัหรือสูงกว่าที?ได้คาดหวงัเอาไว้ 

ลูกค้ากจ็ะเกดิความพงึพอใจในสินค้าหรือบริการนัPน โดยถ้าลูกค้ามคีวามพงึ

พอใจกจ็ะเกดิพฤตกิรรมในการซืPอซํPา หรือบอกต่อ เป็นต้น แต่เมื?อใดกต็ามที?

คุณค่าที?ได้รับจริงตํ?ากว่าที?ได้คาดหวงัเอาไว้ ลูกค้ากจ็ะเกดิความไม่พงึพอใจ 

พฤตกิรรมที?ตามมากคื็อ ลูกค้าจะเปลี?ยนไปใช้ผลติภณัฑ์ของคู่แข่งขนั และมี

การบอกต่อไปยงัผู้บริโภคคนอื?นๆ ด้วย



ด้วยเหตุนีhนักการตลาดจึงต้องทาํการตรวจสอบความพงึ

พอใจของลูกค้าหลงัจากทีbลูกค้าซืhอสินค้าหรือบริการไปแล้ว โดย

อาจจะทาํผ่านการใช้แบบสํารวจความพงึพอใจ หรือจัดตัhงศูนย์รับข้อ

ร้องเรียนของลูกค้า (Call Center)เป็นต้น

จากแนวคดิการตดัสินใจ สรุปได้ว่า การตดัสินใจ เป็น

กระบวนการทีbผู้บริโภคตดัสินใจว่าจะซืhอผลติภณัฑ์หรือบริการใด 

โดยมปัีจจัย คือ ข้อมูลเกีbยวกบัตวัสินค้า สังคมและกลุ่มทางสังคม 

ทศันคตขิองผู้บริโภค เวลาและโอกาส



งานของบริการ

1. การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่งขนั (managing competitive 

differentiation) งานการตลาดของผู้ขายบริการจะต้องทาํให้ผลติภณัฑ์

แตกต่างจากคู่แข่งขนั เป็นการลาํบากทีbจะสร้างให้เห็นข้อแตกต่างของ

การบริการอย่างเด่นชัด ในความรู้สึกของลูกค้า การพฒันาคุณภาพ การ

ให้บริการทีbเหนือกว่าคู่แข่งขนั สามารถทาํได้คือ คุณภาพการ

ให้บริการ (service quality) สิbงสําคญัสิbงหนึbงในการสร้างความต่างของ

ธุรกจิการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการทีbเหนือกว่าคู่

แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามทีbลูกค้าคาดหวงัไว้ ข้อมูล

ต่าง ๆ เกีbยวกบัคุณภาพการให้บริการทีbลูกค้าต้องการจะได้จาก

ประสบการณ์ในอดตี จากการพูดปากต่อปาก ฯลฯ



การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการได้แก่

{.{ บริการทีbเสนอ (offer) โดยพจิารณาจากความคาดหวงัของลูกค้า 

ซึbง ประกอบด้วย w ประการคือ

({) การให้บริการพืhนฐานเป็นชุด (primary service package) ซึbง

ได้แก่ สิbงทีbลูกค้าคาดว่าจะได้รับจากกจิการ เช่น สถาบันการศึกษา 

ลูกค้าคาดหวงัว่าจะมกีารเรียนการสอนทีbด ีมอีาจารย์ผู้สอนทีbมี

ความสามารถ ฯลฯ

(w) ลกัษณะการให้บริการเสริม (secondary service features) ซึbง

ได้แก่ บริการทีbกจิการมเีพิbมเตมิให้นอกเหนือจากบริการพืhนฐานทัbวไป 

เช่น สถาบันการศึกษามชีมรมเสริมทกัษะด้านต่าง ๆ แก่นักศึกษา 

มทุีนการศึกษาสนับสนุนนักศึกษา



การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการได้แก่ (ต่อ)

p.} การส่งมอบบริการ (delivery) การส่งมอบบริการที?มคุีณภาพอย่างสมํ?าเสมอ

ได้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวงั ในคุณภาพการให้บริการ

ของผู้บริโภค ความคาดหวงัเกดิจากประสบการณ์ในอดตี คาํพูดของการ

โฆษณาของธุรกจิ ลูกค้าเลือกธุรกจิให้บริการโดยถือเกณฑ์ภายหลงัจากการเข้า

รับการบริการ เขาจะเปรียบเทยีบบริการที?รับรู้กบับริการที?คาดหวงั ถ้าบริการที?

รับรู้ตํ?ากว่าบริการที?คาดหวงัไว้ ลูกค้าจะไม่สนใจ ถ้าบริการที?รับรู้สูงกว่าความ

คาดหวงัของเขา ลูกค้าจะใช้บริการนัPนซํPา

p.� ภาพลกัษณ์ (image) การสร้างภาพลกัษณ์ สําหรับบริษทัที?ให้บริการโดย

อาศัยสัญลกัษณ์ (symbols) ตราสินค้า (brand) โดยอาศัยเครื?องมือการโฆษณา

และประชาสัมพนัธ์ และการสื?อสารการตลาดอื?น ๆ



การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการได้แก่ (ต่อ)

}. การบริหารคุณภาพการให้บริการ (managing service quality) เป็นการ

เปรียบเทยีบระหว่างการบริการที?คาดหวงั และบริการที?ได้รับ ถ้าบริการที?ได้รับ

ตํ?ากว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้าบริการที?ได้รับ

สูงกว่าความคาดหวงั ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการที?ได้รับมคุีณภาพ ซึ?งคุณภาพการ

บริการกจ็ะได้มาตรฐาน ดงันัPนจึงมนัีกวจัิยได้ค้นพบตวักาํหนดคุณภาพของ

บริการที?มคีวามสําคญั ได้แก่

}.p ความน่าเชื?อถือ (reliability) ความสามารถในการบริการ ที?ทาํให้มั?นใจใน

บริการที?ไว้วางใจได้ และถูกต้องแน่นอน

}.} ความเตม็ใจและความพร้อม (responsiveness) ความเตม็ใจที?จะช่วยเหลือ

ลูกค้าและเตรียมความพร้อมในการบริการ



การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการได้แก่ (ต่อ)

w.� การรับประกนั (assurance) ความรู้ และความสุภาพของลูกจ้าง 

และความสามารถของลูกจ้างในการถ่ายทอด ความเชืbอถือ และ

ความเชืbอมัbน

w.� การเอาใจใส่ (empathy) การจัดหา ดูแล เอาใจใส่เฉพาะราย แก่

ลูกค้า ทุกราย

w.� การสัมผสัได้ (tangibles) การปรากฏของสิbงอาํนวยความ

สะดวกทางวตัถุ เครืbองมือ บุคลากร วตัถุทางการสืbอสาร



การสร้างความแตกต่างในด้านการบริการได้แก่ (ต่อ)

�. การบริหารประสิทธิภาพในการให้บริการ (managing productivity) ในการ

เพิ?มประสิทธิภาพของการให้บริการ ธุรกจิบริการสามารถทาํได้ c วธีิคือ

�.p การให้พนักงานทาํงานมากขึPน หรือมคีวามชํานาญสูงขึPน โดยจ่ายค่าจ้าง 

เท่าเดมิ

�.} เพิ?มปริมาณการให้บริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง

�.� เปลี?ยนบริการให้เป็นแบบอตุสาหกรรมโดยเพิ?มเครื?องมือเข้ามาช่วยสร้าง

มาตรฐาน

�.� การให้บริการที?ไปลดการใช้บริการ หรือสินค้าอื?น ๆ

�.� การออกแบบบริการให้มปีระสิทธิภาพมากขึPน

�.o การให้สิ?งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั

�.c การนําเทคโนโลยมีาใช้ในการบริการดขีึPน



แนวความคดิเกี?ยวกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)

แนวความคดิของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1985) เกี?ยวกบัคุณภาพในการให้บริการจากการศึกษาของ Parasuraman และ

คณะ พบว่าผลลพัธ์ที?เกดิขึPนจากการที?ลูกค้าประเมนิคุณภาพของการบริการที?

เขาได้รับ เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที?ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service 

Quality) กบั “บริการที?รับรู้” (Perceived Service) ซึ?งกคื็อประสบการณ์ที?

เกดิขึPนหลงัจากที?เขาได้รับบริการแล้วนั?นเอง ในการประเมนิคุณภาพของการ

บริการดงักล่าวนัPน ลูกค้ามกัจะพจิารณาจากเกณฑ์ที?เขาคดิว่ามี

ความสําคญั p� ประการดงัต่อไปนีP



ความสาํคญั )* ประการ

1. Reliability (ความไวว้างใจ) ความสามารถทีDจะใหบ้ริการตามทีDได้

สญัญากบัลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง โดยทีDมิตอ้งมีผูช่้วยเหลือ

2. Tangibles (สิDงทีDสามารถจบัตอ้งได)้ ลกัษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 

สิDงอานวยความสะดวก พนกังานและวสัดุทีDใชใ้นการสืDอสารต่าง ๆ

3. Responsiveness (การสนองตอบลูกคา้) ความเตม็ใจทีDจะใหบ้ริการ

อยา่งรวดเร็วและยนิดีทีDจะช่วยเหลือลูกคา้

4. Credibility (ความน่าเชืDอถือ) ความซืDอสตัยเ์ชืDอถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ

5. Security (ความมัDนคงปลอดภยั) ปราศจากอนัตรายความเสีDยงและ

ความลงัเลสงสยั



ความสําคญั p� ประการ (ต่อ)

6. Access (ความสะดวก) สามารถเข้าถงึได้โดยสะดวก และสามารถ

ตดิต่อสื?อสารได้ง่าย

7. Communication (การสื?อสาร) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที?จาเป็นแก่

ลูกค้า โดยใช้ภาษาที?ลูกค้าสามารถเข้าใจได้

8. Understanding the Customer (ความเข้าใจลูกค้า) พยายามที?จะทาความรู้

จักและเรียนรู้ความต้องการของลูกค้า

9. Competence (ความสามารถ) ความรู้และทกัษะที?จาเป็นของพนักงาน ใน

การให้บริการลูกค้า

10. Courtesy (ความสุภาพและความเป็นมติร) คุณลกัษณะของพนักงานที?ตดิต่อกบั

ลูกค้าในการแสดงออกถงึความสุภาพ เป็นมติร เกรงใจ และให้เกยีรตลูิกค้า



กระบวนการตดัสินใจซื1อสําหรับผลติภณัฑ์บริการ 

<. ขั1นก่อนการซื1อ 

เริAมตั1งแต่ลูกค้าตระหนักถงึความต้องการของตนเอง ลูกค้า

จะเริAมมองหาสิAงทีAจะตอบสนองความต้องการนั1น 

- ถ้าลกัษณะของการซื1อมลีกัษณะทีAค่อนข้างจะเกดิเป็น

ประจาํและมคีวามเสีAยงน้อย ลูกค้าจะตดัสินใจเลือกใช้บริการ

จากผู้ให้บริการรายใดรายหนึAงอย่างรวดเร็ว 



- แต่ถ้าความต้องการนั1นเกี4ยวข้องกบับริการที4ตดัสินใจ

เลือกได้ไม่บ่อยครั1งนัก เช่น การเลือกสถานศึกษา

กจ็ะต้องหาข้อมูลมากและใช้เวลามากกว่าการตดัสินใจ

เลือกรับประทานอาหารร้านใดร้านหนึ4ง เป็นต้น



2. ขั$นตดัสินใจซื$อ 

ปัจจยัที3เกี3ยวข้องกบัการตดัสินใจซื$อของลูกค้า ได้แก่ 

- สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น การตกแต่งทั$งภายใน

และภายนอก เครื3องมือที3ใช้ในการบริการ ความสะอาด กลิ3น 

เสียงรบกวน และพฤตกิรรมของลูกค้ารายอื3น เป็นต้น 



- พนักงานบริการ ความบกพร่องของพนักงานอาจทาํให้ลูกค้า

เกดิความไม่พงึพอใจได้ง่าย และการให้บริการทีbมากเป็นพเิศษ

กส็ามารถสร้างความพงึพอใจได้ ดงันัhนพนักงานบริการควรมี

จิตใจแห่งการบริการ (Service – minded) 

- บริการสนับสนุน เป็นกระบวนการทีbช่วยให้การบริการส่วน

หน้าทีbต้องทาํหน้าทีbตดิต่อกบัลูกค้าโดยตรงสามารถทาํงานได้

อย่างมปีระสิทธิภาพมากขึhน ซึbงทาํหน้าทีbตัhงแต่การจัดสรร

วตัถุดบิ และเครืbองมือ และกระบวนการเบืhองหลงัการบริการกม็ี

ส่วนช่วยให้พนักงานส่วนหน้าสามารถทาํหน้าทีbบริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพเช่นกนั 



- ลูกค้ารายอืbนๆ เช่น การนัbงรอในห้องรอตรวจในโรงพยาบาล 

การโดยสารรถประจําทางร่วมกบัผู้โดยสารคนอืbนๆ 

การท่องเทีbยวไปกบับริษทันําเทีbยว ทีbต้องมเีพืbอนร่วมเดนิทาง

เป็นนักท่องเทีbยวคนอืbนๆ ซึbงหากลูกค้าบางรายมพีฤตกิรรมทีbไม่

ด ีกอ็าจส่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าคนอืbนๆ 



R. ขั1นภายหลงัการซื1อ 

เป็นการประเมนิคุณภาพการบริการและความพงึพอใจต่อ

การบริการทีAลูกค้าได้รับ ซึAงจะส่งผลถงึการตดัสินใจซื1อใน

อนาคต รวมถงึการบอกต่อความพงึพอใจหรือไม่พงึพอใจ

ทีAมต่ีอการบริการดงักล่าวไปสู่บุคคลอืAนๆ ด้วย 



ลูกค้าทาํการประเมนิคุณภาพการบริการโดยการ

เปรียบเทยีบระหว่างความคาดหวงัในสิ3งที3ลูกค้าควรจะ

ได้รับกบัสิ3งที3ลูกค้าได้รับจริงจากการบริการ หากสิ3งที3

ลูกค้าได้รับจริงจากการบริการใกล้เคยีงหรือมากกว่าความ

คาดหวงั ลูกค้าจะรู้สึกถงึคุณภาพและเกดิความพงึพอใจ 

แต่หากสิ3งที3ลูกค้าได้รับจริงจากการบริการตํ3ากว่าความ

คาดหวงัของลูกค้า ลูกค้าจะรู้สึกไม่พอใจ 



บทบาทของลูกค้าทีbเกีbยวข้องในการบริการ 

{. ในฐานะทีbเป็นแหล่งทรัพยากรทีbมปีระสิทธิภาพ 

ลูกค้าเป็นส่วนประกอบอย่างหนึbงในกระบวนการการบริการ 

เสมือนเป็นพนักงานคนหนึbงทีbสามารถส่งผลต่อประสิทธิภาพ

ของการบริการได้ 

เช่น การให้ข้อมูลเกีbยวกบัปัญหาและความต้องการของธุรกจิแก่

บริษทัทีbปรึกษาทางธุรกจิ และการให้ความร่วมมือในการปฏิบัติ

ตามแผนการปรับปรุงและพฒันาทีbบริษทัทีbปรึกษาฯ แนะนําหรือ

การให้ข้อมูลของผู้ป่วยแก่แพทย์ทีbทาํการรักษา และการปฏิบัติ

ตนตามคาํแนะนําของแพทย์ 



- ลูกค้ามอีทิธิพลต่อทั1งคุณภาพและปริมาณของผลผลติ 

โดยเฉพาะอย่างยิAงการบริการทีAยงัคงใช้พนักงานบริการ

เป็นหลกัในการส่งมอบการบริการ และลูกค้าต้องเข้ามา

เกีAยวข้องในกระบวนการการบริการ ดงันั1นหากกจิการ

สามารถนําอปุกรณ์ หรือเครืAองมือมาช่วยในการบริการได้ 

และลดการตดิต่อโดยตรงกบัพนักงานบริการ กจ็ะช่วยให้

การบริการสามารถรักษามาตรฐานซึAงจะส่งผลถงึคุณภาพ

การบริการในความคดิของลูกค้า และกจิการกส็ามารถ

บริหารจดัการปริมาณของผลผลติได้อย่างมปีระสิทธิภาพ 



หากลูกค้าถูกมองว่าเป็นเสมือนพนักงานคนหนึAงของ

กจิการ และทาํให้เขาเหล่านั1นรู้ภาพรวมของกระบวนการ

การบริการทั1งหมด รวมถงึการให้ลูกค้ามส่ีวนร่วมในการ

ช่วยปรับปรุงและพฒันากระบวนการการบริการด้วย กจ็ะ

ทาํให้ลูกค้ามคีวามเข้าใจงานบริการและมส่ีวนช่วยทาํให้

กระบวนการการบริการมปีระสิทธิภาพมากขึ1น 



2. ในฐานะที8เป็นผู้กาํหนดคุณภาพ และความพงึพอใจ 

การที8กจิการสามารถทาํให้ลูกค้าตระหนักว่าตนเองเป็นส่วนหนึ8งของ

กระบวนการการบริการ และคุณภาพและความพงึพอใจจะเกดิขึAนได้

นัAนกต้็องอาศัยความร่วมมือจากลูกค้าด้วยนัAน จะทาํให้เมื8อเวลาเกดิ

ความผดิพลาดในกระบวนการการบริการซึ8งมสีาเหตุจากลูกค้านัAน 

ลูกค้าจะเกดิความไม่พงึพอใจน้อยกว่าเมื8อเขาเชื8อว่าผู้ให้บริการต้อง

รับผดิชอบทัAงหมด 



!. ในฐานะที+เป็นคู่แข่งขนัของผูใ้หบ้ริการ 

ลูกคา้อาจเป็นคู่แข่งทางออ้มของกิจการได ้เช่น เจา้ของ

รถยนตอ์าจตอ้งการดูแลรักษารถยนตด์ว้ยตนเองแทนที+จะให้

คนอื+นมาดูแลให ้หรือการเลีKยงเดก็ การจดัสวน การทาํความ

สะอาดบา้น 

เหล่านีKนอกจากกิจการจะตอ้งกระตุน้ใหลู้กคา้เลือกใช้

บริการของกิจการแทนที+จะใชบ้ริการของคู่แข่งแลว้ ยงัตอ้ง

กระตุน้ใหลู้กคา้เปลี+ยนพฤติกรรมในการทาํกิจกรรมต่างๆ 

ดว้ยตนเอง โดยหนัมาใชบ้ริการของกิจการแทนดว้ย 



ปัจจยัที'เกี'ยวข้องกบั

การตดัสินใจซื:อของลูกค้า



ปัจจยัภายใน (5 ประการ) 

1. การจงูใจ

2. การรบัรู ้

3. การเรยีนรู ้

4. บุคลิกภาพ

5. ทศันคติ



การจูงใจ (Motivation)

หมายถงึ แรงผลกัดนั ความมุ่งประสงค์หรือความต้องการต่างๆ

ซึ8งเป็นจุดเริ8มต้นของ พฤตกิรรม

สิ8งจูงใจ (Motives) เป็นสิ8งที8ก่อให้เกดิพฤตกิรรมต่างๆ



ทฤษฎแีรงจูงใจของมาสโลว์

*

สําเร็จ

การยกย่อง

การยอมรับในสังคม

ความปลอดภยั

ด้านกายภาพหรือร่างกาย



มาสโลว์แบบความต้องการออกเป็น 5 ลาํดบัขัAน ประกอบด้วย

ขัAนที8 1: ความต้องการพืAนฐานด้านกายภาพ

หมายถงึ ความต้องการด้านปัจจัย 4 ที8มผีลต่อการดาํรงชีวติ ได้แก่ 

อาหาร เครื8องนุ่งห่ม ที8อยู่อาศัย และยารักษาโรค

ขัAนที8 2: ความต้องการด้านความมั8นคงปลอดภยัในชีวติและทรัพย์สิน

หมายถงึ ความต้องการที8จะมคีวามมั8นคงในหน้าที8การงาน คือ ขอให้

ได้งานที8มั8นคง ไม่เสี8ยงอนัตราย

ขัAนที8 3: ความต้องการความรัก และการมสัีมพนัธ์ร่วมกบัผู้อื8น

หมายถงึ การได้รู้จักคนอื8น การได้มส่ีวนร่วมในสังคม การมคีนรัก





ขั$นที3 4: ความต้องการได้รับการยอมรับนับถือ

หมายถงึ ความต้องการมคีวามภาคภูมใิจในตนเอง การได้รับ

การยอมรับนับถือ

ขั$นที3 5: ความต้องการที3จะได้พฒันาตนเองไปสู่ศักยภาพ

สูงสุดของตน

หมายถงึ ความต้องการในการพฒันาตนเอง เตบิโต ไปสู่ระดบั

สูงสุดที3ตนเองสามารถทาํได้



การรับรู้ (Perception)

ตวักระตุ้น

(7 แบบ)
บุคคล

รับรู้ทาง

ประสาท

สัมผสัทั6ง 5

การมองเห็น, ได้ยนิ,

สูดกลิMน, ชิมรสชาติ และสัมผสั



* มขีดีจาํกดั / และแตกต่างกนัขึ$นอยู่กบั

ความรู้ และ 

ประสบการณ์ ในอดตี

การตคีวาม

แสดงอาการ

ปฏบิัตติอบ



แบบของตวักระตุ้น (Stimulus Patterns)

1. ของที8แปลกใหม่และที8แสดงให้มลีกัษณะตรงข้ามกนั

2.     ขนาด

3.     ตาํแหน่งที8ตัAง

4. การใช้สี

5. การเคลื8อนไหว

6. การแสดงให้เด่นในลกัษณะที8โดดเด่น

7. การแสดงให้เห็นเป็นระยะทางไกลออกไป



การเรียนรู้ (Learning)

หมายถึง การเปลี.ยนแปลงในพฤติกรรมที.เป็นการเปลี.ยน

โดยถาวร อนัสืบเนื.องมาจากผลของการได้ เคยทดลอง

กระทาํและการมปีระสบการณ์



ทฤษฎกีารเรียนรู้ (The Learning Theories)

1. ทฤษฎว่ีาด้วยความสัมพนัธ์

ตวักระตุ้น การเรียนรู้

การปฏบิัตติอบ



ทฤษฎกีารเรียนรู้ (The Learning Theories)

2. ทฤษฎว่ีาด้วยความเข้าใจ

ความคดิ

ของบุคคล
การเรียนรู้

มอีทิธิพลจาก

- ทศันคติ

- ความเชื5อ

- และความเข้าใจในตนเอง



3. ทฤษฎขีอง Lewin

ประสบการณ์ทีbมมีาอย่างต่อเนืbอง เมืbออยู่ ณ เวลาใดเวลาหนึbง จะมี

เพยีงส่วนหนึbงเท่านัhน ทีbมอีทิธิพลต่อพฤตกิรรมของเราได้

4. ทฤษฎขีอง Tolman

ทฤษฎีการเรียนรู้ (The Learning Theories)

*เป็นการศึกษาในเชิง พฤติกรรมศาสตร์ อย่างแท้จริง

ทดลองซื;อ

ทดลองใช้
ซื;อซํ;า

สร้างความ

แตกต่าง

ตรงใจ

ลกูคา้

พอใจ



บุคลกิภาพ (Personality)

ผลรวมของแบบแผนของคณุลกัษณะของบคุคลแต่ละ

คนที7ทาํให้เขามีลกัษณะเฉพาะตวั

* มีผลต่อการกาํหนดพฤตกิรรม ผูบ้ริโภคค่อนข้างน้อย

ทศันคติ (Attitude)

หมายถึง ความโนม้เอียงหรือความรู้สึกนึกคิด ที?เกดิจากการ

เรียนรู้ในการตอบสนองสิ?งกระตุน้ใดๆ ไปในทศิทางที8

สมํ8าเสมอ



ทศันคตปิระกอบด้วย

1. ความเขา้ใจ หรือ ส่วนของความเชื.อ

2. ความชอบพอ หรือ ส่วนของความรู้สึก

3. พฤติกรรม หรือ แนวโน้มในการแสดงออก

ประสบการณ์ ทศันคติ พฤตกิรรม



ประโยชน์ของทศันคติต่อนักการตลาด

ทาํสินค้าหรือธรุกิจทีFตรงกบัทศันคติและ

ความต้องการของลกูค้า 

เลือกวิธีการทางการตลาดทีFดีเท่านัTน ไม่ใช้

ลด แลก แจก แถม เพียงอย่างเดียว ซึFงมีผล

ต่อทศันคติของสินค้าเราในระยะยาว



ปัจจยัภายนอก (4 ประการ)

1. กลุ่มอ้างองิ (Reference groups)

2. ชัAนทางสังคม (Social Class)

3. ครอบครัว (Family)

4. วฒันธรรม (Culture)



กลุ่มอ้างอิง

กลุม่ปฐมภมูิ (Primary Group)

กลุม่ทตุยิภมูิ (Secondary Group)

* กลุม่อา้งองิมผีลต่อการตดัสนิใจซืPอของ

ผูบ้รโิภคโดยตรง และมผีลต่อทศันคตขิองลกูคา้

ไดอ้กีดว้ย



ชั -นสงัคม

ชั #นสงัคม แบง่ได้เป็น 3 ระดบั 6 กลุ่มย่อย

ได้แก่

lชั #นสงัคมระดบัสงู (Upper Class)

lชั #นสงัคมระดบักลาง (Middle Class)

lชั #นสงัคมระดบัตํAา (Lower Class)



ชั -นสงัคมระดบัสงู

เป็นชั TนสงัคมทีFรํFารวยมาก ฐานะการเงินดี

lUpper Upper Class: รํ-ารวยมหาศาล เป็นผูดี้เก่า

มีอาํนาจซืDอสงูมาก

lLower Upper Class: อาํนาจซืDอสงู เป็นผูบ้ริหาร

ระดบัสงู เจ้าของกิจการ หรือเศรษฐีใหม่



ชั -นสงัคมระดบักลาง
ฐานะการเงินดีพอประมาณ มีเกณฑใ์นการ
ซื#อ ใช้จ่ายได้พอควร

lUpper Middle Class: ประสบความสาํเรจ็
พอควร

lLower Middle Class: มกัเป็นพนักงานระดบั
ปฏิบติัการ หรือข้าราชการ



ชั -นสงัคมระดบัตํ8า

ฐานะการเงินไม่ดีนัก

lUpper Lower Class: ชอบสินค้าผอ่นได้

lLower Lower Class:    เช้าชามเยน็ชามยงัไม่

รู้ว่าจะได้กินไหม



วฒันธรรม (Culture)

แสดงออกใน ด้านค่านิยม (Values) เกี8ยวข้องกบั

- ความเชื8อ (Belief)

- ความรู้สึก (Felling)

- ความนึกคดิ (Thinking)



คาํถาม 

p. กระบวนการการตดัสินใจซืPอบริการของผู้บริโภคแบ่งออกเป็นกี?

ขัPนตอน อะไรบ้าง จงอธิบาย 

}. ปัจจัยอะไรบ้างที?เข้ามาเกี?ยวข้องในการตดัสินใจซืPอของผู้บริโภค 

�. ลูกค้าประเมนิคุณภาพบริการได้อย่างไร จงอธิบายพร้อมยกตวัอย่าง 

�. ลูกค้าสามารถช่วยสร้างประสิทธิภาพของกระบวนการการบริการได้

หรือไม่ จงอธิบายพร้อมยกตวัอย่าง 

�. หากท่านเป็นเจ้าของธุรกจิร้านซักรีดหน้าหมู่บ้านขนาด �� หลงัคา

เรือนแห่งหนึ?ง ท่านจะทาํอย่างไรได้บ้างเพื?อทาํให้กลุ่มเป้าหมายซักผ้าเอง

น้อยลง และหันมาใช้บริการร้านซักรีดของท่าน 


