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บทคดัย่อ 
วตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ี เพื่อศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัในการตดัสินใจ และ 

ทศันคติในการเลือกทาํศลัยกรรม  การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ ซ่ึงขอ้มูลท่ีใชส้ําหรับการ
วิเคราะห์งานวิจยัในคร้ังน้ี ไดจ้ากผูต้อบแบบสอบถามโดยเลือกตวัอยา่งจาํนวน 354 ตวัอยา่ง โดยใช้
วิธีการสุ่มแบบเจาะจง จากนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ท่ี
เคยมีประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรม  

ผลการวิจยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในระดบัชั้นปีท่ี 4 
สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 5,000 บาท มีภูมิลาํเนาอยูต่่างจงัหวดั
มากท่ีสุด ส่วนประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรมส่วนใหญ่แลว้ เคยทาํ 1-2 คร้ัง ราคาค่าใชจ่้ายในการ
ทาํศลัยกรรมอยูร่ะหวา่ง 5,001– 10,000 บาท  

ปัจจัยทางด้านพฤติกรรม การตัดสินใจเลือกทําศัลยกรรมตกแต่งความงามเพ่ือ
เสริมสร้างบุคลิกภาพทางหนา้ตา สร้างความมัน่ใจให้เกิดแรงดึงดูดเพศตรงขา้ม โดยประเภทของ
การศลัยกรรมท่ีไปใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ การเสริมจมูก รองลงมาคือ การทาํตาสองชั้น 

ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรม ดา้นผลิตภณัฑ ์ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เห็นว่า บริการท่ีมีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ส่วนใหญ่
เห็นว่า ขั้นตอนการรักษาและการจ่ายเงินอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน และในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ี
เห็นวา่การจดัสถานท่ีรอการใหบ้ริการมีความเหมาะสมต่อการเสริมสร้างความมัน่ใจของลูกคา้  

ปัจจัยทางด้านทัศนคติในการทาํศัลยกรรม ด้านความเช่ือ ส่วนใหญ่เห็นว่า การ
ทาํศลัยกรรม ทาํใหส้วยเหมือนดารา / นกัร้องเกาหลีมากท่ีสุด ดา้นความรู้ความเขา้ใจ ส่วนใหญ่เห็น
ว่า การทาํศลัยกรรมคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้าย และดา้นพฤติกรรม / ประสบการณ์ ส่วนใหญ่เห็นว่า การ
ทาํศลัยกรรมไดรั้บอิทธิพลจากดารา/นกัร้อง  
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Abstract 
The objective of this study were to study the behavior and factors that influence the 

decision and attitudes for doing plastic surgery.  This research was the survey research which the 
data used for analyzing this research came from selecting 354 samples by purposive of 
questionnaire answerers form Bachelor degree students, Faculty of management science, 
Silpakorn University by doing a random specific sampling only for those who already had the 
surgery experience. 

The result revealed that most of the questionnaire answerers were female in senior 
year, general business management, and average monthly income of about 5,000 baht, domiciled 
mostly outside of Bangkok.  For the surgical experience, mostly, have done once or twice with 
the surgery price is 5,001 – 10,000.  

For the behavioral factor in choosing the plastic surgery of the face to enhance the 
personality. The ensuring an attractive opposite sex.  The category was mostly nose augmentation 
and two-layer eyes. 

For the marketing mix factor in deciding to do surgery and product, most of the 
questionnaire answerers found that the product most have the guaranteed quality seal follow by 
the process.  Mostly found the treatment process and the payment gave the clean explanation and 
in term of physical characteristic which found that the suitability of the property enhance the 
confidentiality of the customer. 

For the attitude factor on doing of plastic surgery, mostly found that doing surgery 
make them look beautiful like Korean celebrities and singers the most.  In term of knowledge and 
understanding, mostly think surgery was worth for the paid price and in term of behavior and 
experience, mostly said surgery receives an influence from celebrities and singers. 
 
Faculty of Management Science      SILPAKORN UNIVERSITY           Academic Year 2012 
Students’ signatures 1..............................................2........................................... 
Senior Project Advisor’s signature................................................... 



 

ฉ  

กติติกรรมประกาศ 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี เพราะไดรั้บความกรุณาจากอาจารย ์ดร.ธนินท์
รัฐ รัตนพงศภิ์ญโญ ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยัท่ีใหค้วามช่วยเหลือและใหค้าํแนะนาํ ตลอดทั้ง
ตรวจทาน และแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆท่ีเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อผูว้ิจยั รวมทั้งอาจารยป์ระพล 
เปรมทองสุข ท่ีกรุณาให้คาํแนะนาํ และตรวจความเรียบร้อยของงานวิจยั ส่งผลให้งานวิจยัเล่มน้ี
ถูกตอ้งและสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณในความกรุณาของทุกท่านเป็นอยา่งสูง 

ขอขอบพระคุณบิดา มารดา และครอบครัวท่ีคอยใหค้วามสนบัสนุนช่วยเหลือในทุกๆ
ดา้น 

ขอขอบพระคุณนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี ท่ีสละเวลาในการกรอกแบบสอบถามซ่ึงเป็นขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวิจยั
น้ี  

ขอขอบพระเจา้ของหนงัสือ และงานวิจยัทุกเล่ม ท่ีช่วยใหง้านวิจยัมีความสมบูรณ์ 
ขอขอบคุณเพื่อนๆ และนอ้งๆ ทุกคนท่ีให้คาํแนะนาํ ความช่วยเหลือ และเป็นกาํลงัใจ

ตลอดมา ส่งผลใหผู้ว้ิจยัสามารถดาํเนินการวิจยัจนสาํเร็จลุล่วงดว้ยดี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ช 

สารบัญ 
 
บทคดัยอ่ภาษาไทย.................................................................................................................. 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ............................................................................................................. 
กิตติกรรมประกาศ.................................................................................................................. 
สารบญัตาราง.......................................................................................................................... 
สารบญัภาพ............................................................................................................................. 
บทท่ี 

1 บทนาํ........................................................................................................................... 
ความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหา............................................................. 
วตัถุประสงคข์องการวิจยั................................................................................... 
ขอบเขตการวจิยั.................................................................................................. 
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ................................................................................ 
กรอบแนวความคิดการวิจยั................................................................................. 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ................................................................................................ 

2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง................................................................................................. 
แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ............................................................................. 
แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภค................................................................. 
แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด...................................................................... 
ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค...................................................................... 
แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค...................................... 
ขอ้มูลนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร............................... 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง.............................................................................................. 

3 วิธีดาํเนินการวิจยั......................................................................................................... 
วิธีดาํเนินการวิจยั................................................................................................ 

ประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง......................................................................... 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั.............................................................................. 
ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ....................................................................... 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล................................................................................. 

หนา้ 
ง 
จ 
ฉ 
ฌ 
ฎ 

 
1 
1 
3 
3 
4 
5 
6 
8 
8 

12 
21 
24 
36 
45 
47 
49 
49 
49 
49 
50 
51 



 

ซ 

บทท่ี 
ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล................................................................... 
การวิเคราะห์ขอ้มูล............................................................................................. 

4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล.................................................................................................. 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล........................................................................................ 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป................................................................................... 
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม............................................. 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด.......................................... 
ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลปัจจยัทางดา้นทศันคติ.......................................................... 

5 สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ.............................................................................. 
สรุปผลการวิจยั................................................................................................... 

ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์......................................................................... 
ปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม.............................................. 
ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรม................................................ 
ปัจจยัทางดา้นทศันคติในการทาํศลัยกรรม.................................................. 

อภิปรายผล......................................................................................................... 
ขอ้เสนอแนะ....................................................................................................... 

ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการวจิยั...................................................................... 
ขอ้เสนอแนะสาํหรับการวิจยัคร้ังต่อไป....................................................... 

รายการอา้งอิง.......................................................................................................................... 
ภาคผนวก................................................................................................................................ 

แบบสอบถาม..................................................................................................... 
ประวติัผูว้จิยั............................................................................................................................ 

 

หนา้ 
51 
51 
53 
53 
53 
55 
61 
66 
70 
70 
70 
70 
71 
72 
72 
74 
74 
74 
76 
78 
79 
84 

 
 
 
 
 
 
 



 

ฌ 

สารบัญตาราง 
ตารางท่ี 

1 แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ ระดบัชั้นปี  
สาขาวิชา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บจากผูป้กครอง ภูมิลาํเนา และ 
ประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรม....................................................................... 

   2         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม.......................................................................................................   

   3         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   4         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   5         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   6         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   7         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   8         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   9         แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   10       แสดงจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการ 
ทาํศลัยกรรม....................................................................................................... 

   11       แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริม 
การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ.................. 

หนา้ 
 
 
53 
 
55 
 
56 
 
57 
 
57 
 
58 
 
59 
 
59 
 
60 
 
60 
 
 
61 



 

ญ 

ตารางท่ี 
   12       แสดงสรุปผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น 
กระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ............................................................... 

  13       แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม 
ปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม / ประสบการณ์...... 

   14       แสดงจาํแนกตามปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม /  
ประสบการณ์...................................................................................................... 

หนา้ 
 
 
65 
 
66 
 
68 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ฎ 

สารบัญภาพ 
ภาพท่ี 

1      กรอบแนวคิดในการศึกษา......................................................................................... 
2      ลกัษณะของทศันคติ.................................................................................................. 
3      แสดงองคป์ระกอบของทศันคติ................................................................................. 

     4      7O’s Model และโมเดล 6W’s 1’H………………..................................................... 
     5      กระบวนการในการเลือกสรรการรับรู้........................................................................ 

 

หนา้ 
5 

14 
16 
25 
34 

 
 



 

1 

บทที ่1 
บทนํา 

 
1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ทุกวนัน้ี ใบหน้าและเรือนร่างเป็นอตัลกัษณ์สําคญัท่ีผูห้ญิงใชน้าํเสนอตวัตนในการ
ดาํเนินชีวิตประจาํวนั ผูห้ญิงส่วนใหญ่ตอ้งเผชิญกบัความตึงเครียดระหว่างหนา้ตาธรรมชาติท่ีส่ือถึง
ความเป็นตวัตนดั้งเดิม กบัหนา้ตาเสริมแต่งอนัเกิดจากการอบรมขดัเกลาทางสังคมแบบบริโภคนิยม
ท่ีกระตุน้จิตสํานึกให้ผูห้ญิงหลงใหลรูปโฉมท่ีเป็นภาพลวงตา ส่งผลให้ผูห้ญิงบางคนตอ้งการ
เปล่ียนแปลงหนา้ตาเพ่ือสร้างความประทบัใจท่ีดีให้กบัตนเองหรือในขณะท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น 
นอกเหนือจากความอ่อนหวาน เรียบร้อย และการไม่โตเ้ถียง ดงันั้นความงามกบัความเป็นหญิงจึง
ดาํรงคู่กนัอยา่งต่อเน่ือง โดยสงัคมจะทาํหนา้ท่ีนิยามความหมาย ตีความ กาํหนดกฎเกณฑ ์และสร้าง
ข้ึนเป็นวินยัว่าดว้ยความงามให้เพศหญิงรับรู้และตอ้งปฏิบติัตามอยูใ่นชีวิตประจาํวนั ขณะเดียวกนั
ผูห้ญิงเองก็รู้จกัท่ีจะเรียนรู้และจดัการเร่ืองความสวยความงามดว้ยตวัของตวัเอง เช่น การใชน้ํ้ าผึ้ง
หรือขม้ินมาทาผวิ ใชด้อกอญัชนัทาค้ิว ใชเ้ปลือกผลไมสี้แดงทาปาก หรือใชเ้ขม่าจากกน้หมอ้ทาค้ิว
ทาผม เป็นตน้ การแสวงหาความรู้เพื่อความสวยความงามท่ีผูห้ญิงนาํมาใชก้บัร่างกายเปล่ียนแปลง
มาเป็นลาํดบั ไม่สลบัซบัซอ้นเช่นในอดีต ผูห้ญิงเร่ิมใชเ้คร่ืองสาํอางและนํ้ าหอมแทนวิธีการพื้นบา้น
และผูห้ญิงจาํนวนไม่นอ้ยทียอมสยบต่อความรู้ของศาสตร์ทางดา้นการแพทยโ์ดยการทาํศลัยกรรม
ตกแต่งเพื่อเปล่ียนแปลงรูปลกัษณ์ใบหนา้ใหม่ความงามในความหมายทางการแพทยเ์ป็นวาทกรรม
อีกชุดหน่ึงท่ีเกิดข้ึนในสังคมสมยัใหม่ เป็นวาทกรรมท่ีระบบการแพทยส์ร้างข้ึนเพื่อตอบสนอง
ความปรารถนาในความงามแบบแยกส่วนของผูห้ญิง นัน่คือ “สวยดว้ยแพทย”์ ดงันั้นเม่ือผูห้ญิงมี
ความรู้สึกว่าอวยัวะบางส่วนหรือบกพร่อง ผูห้ญิงก็สามารถเลือกการรักษาทางการแพทยท่ี์ใช้
เทคโนโลยีปรับเปล่ียนองคป์ระกอบเฉพาะส่วนของใบหน้า  เพื่อให้ไดใ้บหน้าท่ีมีความงามแบบ
มายาสมยันิยม ซ่ึงเป็นความงามสาํเร็จรูปท่ีมีแบบพิมพเ์ดียวกนั คือ ตาสองชั้น จมูกโด่ง ส่ิงเหล่าน้ีคือ
การสร้างระบอบของความจริงท่ีระบบการแพทยเ์สนอให ้(มลัลิกา มติัโก, 2549: 281-282) 

ระบบการแพทยส์ร้างความสวยงามแบบแยกส่วนโดยมีสถาบนัต่างๆ เช่น สถาบนั
เสริมความงาม ร้านเสริมสวย ทาํหนา้ท่ีเป็นแนวร่วมคอยชกัชวนและกระตุน้ใหผู้ห้ญิงทาํศลัยกรรม
โดยไม่รู้สึกว่าถูกบงัคบั ไม่ใช่เร่ืองท่ีตอ้งปกปิดหรือน่าละอาย แมว้่าในบางคร้ังการเสริมแต่งความ
งามค่อนข้างเป็นเ ร่ืองท่ียุ่งยาก  แต่ผู ้หญิงก็ยินดี ท่ีจะเสียเวลา  เพื่อสร้างเสริมความงามท่ี
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ถาวรคงรูปอยูไ่ดน้านท่ีสุด และเม่ือถึงยคุปัจจุบนัวิธีการทางแพทยไ์ดส้ร้างความรู้ดา้นศลัยกรรมข้ึน 
และทาํให้การไดม้าซ่ึงความงามแบบถาวรนั้นตอ้งผ่านกระบวนการจดัการทางการแพทย ์ท่ีมีการ
ควบคุมทางสังคมผา่นอุดมการณ์ทางการแพทย ์ความร่วมมือ และเทคโนโลย ี(สุเมธ พีรวุฒิ, 2545: 
145) 

ปัจจุบนัการเสริมความงามของใบหนา้ดว้ยการศลัยกรรมเป็นท่ีนิยมของผูห้ญิงทุกวยั 
เพราะการเปล่ียนแปลงใบหนา้ดว้ยวิธีน้ีอาจสร้างความต่ืนตาต่ืนใจใหแ้ก่เพศตรงขา้ม หรือช่วยสร้าง       
อตัลกัษณ์หรือตวัตนใหม่ให้แก่ผูห้ญิง หรือสร้างพลงัอาํอาจให้ทุนทางกายภาพ คาํตอบเหล่าน้ีมี
ความสาํคญัและเก่ียวขอ้งกบัมิติทางสังคมวฒันธรรม การแพทยแ์ละสุขภาพท่ีสัมพนัธ์กบัความเป็น
ผูห้ญิงแตกต่างกนัไปตามเง่ือนไขของเวลาและสถานท่ีในสังคมแต่ละยุค เป็นเร่ืองท่ีผูห้ญิงตอ้ง
เผชิญกบัความเส่ียงดา้นสุขภาพและเป็นการลงทุนเร่ืองความงามใหก้บัร่างกาย แมว้่าบางคร้ังผูห้ญิง
จะพยายามจดัการดดัแปลงร่างกายให้เป็นไปตามบรรทดัฐานทางสังคม แต่ไม่ไดห้มายความว่าจะ
ประสบความสําเร็จทุกคร้ัง ผูห้ญิงบางคนอาจประสบกบัปัญหานานาประการภายหลงัจากการ
ทาํศลัยกรรมและอาจนาํไปสู่การฟ้องร้องแพทยเ์พื่อให้ชดใชค่้าเสียหายเพ่ิมมากข้ึน อย่างไรก็ตาม 
ผูห้ญิงก็มีเหตุผลท่ีตดัสินใจทาํศลัยกรรมเสริมความงามเพ่ือการเปล่ียนแปลงตวัตนเป็นประการ
สาํคญั (โกมาตร จึงเสถียรทรัพย,์ 2549: 293-294) 

ในสงัคมยคุปัจจุบนัน้ีถือไดว้า่การทาํศลัยกรรมความงามนั้นมีการยอมรับทางสังคมกนั
มากข้ึน การสวยดว้ยมีดหมอ ไม่ไดเ้ป็นกระแสฮอตเฉพาะในหมู่แวดวงคนบนัเทิง ดารา นางแบบ 
นักร้อง หรือนางงาม ท่ีตอ้งหากินอยู่กบัความสวยความงามเท่านั้น แต่ทุกวนัน้ี กระแสนิยมการ
ทาํศลัยกรรมเสริมความงาม กาํลงัแพร่ระบาดไปทัว่ทุกวงการ โดยเฉพาะในระดบัอุดมศึกษา ท่ีกาํลงั
อยู่ในวัยเรียน ซ่ึงแรงจูงใจในการทําศัลยกรรม มาจากธรรมชาติของวัยรุ่นท่ีรักสวยรักงาม            
กลวัมีปมดอ้ย และให้ค่ากบัเร่ืองบุคลิกภาพ รูปร่าง หน้าตา บวกกบัการรับค่านิยมมาจากกระแส
เกาหลีฟีเวอร์ท่ีกาํลงัระบาดหนกัในสงัคมไทยอยูข่ณะน้ี และกระแสแฟชัน่กมี็ส่วนผลกัดนัและสร้าง
ค่านิยม จนกลายเป็นค่านิยมในหมู่วยัรุ่น ท่ีจะช่วยทาํให้ตนเองดูดี ช่วยเสริมความมัน่ใจ และอาจมี
ผลต่อหนา้ท่ีการงาน โดยมกัมีตน้แบบจากศิลปินดาราท่ีช่ืนชอบ รวมถึงอาจเป็นเพราะวิทยาการและ
เทคโนโลยีใหม่ๆ ทาํให้ผูค้นเห็นว่าเร่ืองการทาํศลัยกรรมเหล่าน้ีเป็นเร่ืองง่าย เป็นเร่ืองธรรมดาจึง
ตดัสินใจทาํ  เพื่อใหรู้ปลกัษณ์ภายนอกเป็นอยา่งท่ีตวัเองตอ้งการ  (ดาว มยรีุ, 2548: 5-6) 
 มหาวิทยาลัยศิลปากร เป็นมหาวิทยาลัยศิลปะแห่งแรกในประเทศไทยมีช่ือเสียง
ทางดา้นศิลปกรรม สถาปัตยกรรม และโบราณคดีปัจจุบนั เปิดสอนครอบคลุมทุกสาขาวิชา ทั้ง
วิทยาศาสตร์ วิศวกรรมศาสตร์ มนุษยศาสตร์ สังคมศาสตร์ วิทยาศาสตร์สุขภาพ วิทยาศาสตร์
การเกษตร สตัวศาสตร์และเทคโนโลยกีารเกษตร คณะวิทยาการจดัการ คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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และการส่ือสารตามมาตรฐานของมหาวิทยาลยัสากลอยา่งสมบูรณ์  
 คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร เพชรบุรี เป็นคณะมีจุดมุ่งหมายท่ีจะผลิต
บณัฑิต ในสาขาท่ีสามารถประการอาชีพอิสระไดร้ะดบัหน่ึง เป็นบุคลากรท่ีมีความสามารถทาง
ธุรกิจขั้นพื้นฐาน รวมทั้งมีความสามารถในการร่วมปฏิบติังานในหน่วยงานภาครัฐ และธุรกิจ
เอกชนได้เป็นอย่างดี โดยคาํนึงถึงการตอบสนองต่อความต้องการ และความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ คุณภาพชีวิตและคุณภาพของส่ิงแวดลอ้ม เป็นสําคญั (มหาวิทยาลยัศิลปากร, คณะ
วิทยาการจดัการ, 2555) 
 ดว้ยเหตุน้ีจึงส่งผลให้ผูว้ิจยัเกิดความสนใจท่ีจะศึกษาการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรม
ของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลยัศิลปากรเพื่อเป็นประโยชน์ในด้านการศึกษา
พฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปทางดา้นค่านิยม วฒันธรรม ของนกัศึกษาท่ีเป็นวยัรุ่น ท่ีอาจส่งผลต่อ
ความคิด ความเช่ือ ต่อการทาํศลัยกรรมตามแฟชัน่ท่ีตอ้งการเสริมสร้างความมัน่ใจใหก้บัตนเอง 
 
2.  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลยัคณะวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี 

2.  เพ่ือศึกษาปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาคณะวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี 

3.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นทศันคติในการทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นักศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

 
3.  ขอบเขตการวจัิย 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง พฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นักศึกษาระดบั
ปริญญาตรี ผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตของการศึกษาไวด้งัต่อไปน้ี 

1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหาเป็นการศึกษาพฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาและ
ศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 
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2.  ขอบเขตประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ นักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี ท่ีกาํลงัศึกษาอยู่ในระดับ
ปริญญาตรี คาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธี Taro Yamane ไดจ้าํนวน 354 คน โดยผูว้ิจยัไดท้าํ
การสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (purposive sampling)  

3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลาท่ีใชใ้นการสาํรวจคือ ตั้งแต่ เดือนมิถุนายน 2555 ถึง ส้ิน
เดือนธนัวาคม 2555 
 
4.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1.  ทราบถึงพฤติกรรมการทําศัลยกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นักศึกษาระดบั
ปริญญาตรี 

2.  ทราบถึงปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี 

3.  ทราบถึงปัจจยัดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาคณะวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี 

4.  ทราบถึงผลการศึกษาท่ีจะสามารถนาํไปเป็นแนวทางในการทาํความเขา้ใจกบั
พฤติกรรมการทาํศลัยกรรมและทศันคติท่ีเหมาะสมต่อการทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาคณะวิทยาการ
จดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี 
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กรอบแนวความคดิการวจัิย 
ตวัแปรอิสระ    ตวัแปรตาม 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 

1.  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
  เพศ 

  ระดบัชั้นปี 

  สาขาวิชา 

  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีไดรั้บ 

 จากผูป้กครอง 
  ภูมิลาํเนา 

  ประสบการณ์ในการ

ํ ั

พฤติกรรมการทาํศลัยกรรม 

ของนกัศึกษา 

2.  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์

 ดา้นราคา 

 ช่องทางการจดัจาํหน่าย 

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 ดา้นบุคลากร 

 ดา้นกระบวนการ 

 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

3.  ปัจจยัดา้นทศันคติ 
 ความรู้และความเขา้ใจ 

 ความเช่ือ 

 พฤติกรรม / ประสบการณ์ 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
ศลัยกรรมตกแต่ง หมายถึง การผา่ตดั โดยเนน้เฉพาะการผา่ตดัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปร่างท่ี

จะปรากฏใหเ้ห็นภายนอกร่างกายใหดู้ปกติ และมีการทาํงานท่ีดี  
 ศลัยกรรมเสริมสร้าง หมายถึง การผ่าตดัแก้ไขความผิดปกติ ของรูปร่างหรือความ
พิการท่ีมีมาแต่กาํเนิด หรือเกิดข้ึนภายหลงัจากอุบติัเหตุ 
 ศลัยศาสตร์ตกแต่งเสริมสวย หมายถึง การผา่ตดั เพ่ือความสวยงามในคนท่ีปกติให้ดูดี
ข้ึน 
 พฤติกรรม หมายถึง กริยาอาการท่ีแสดงออกหรือปฏิกิริยาโตต้อบเม่ือเผชิญกบัการ
ตดัสินใจต่างต่อส่ิงเร้าภายใน และส่ิงเร้าภายนอก หรือสถานการณ์ต่าง ๆในการเลือกทาํศลัยกรรม 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการ
เลือกใชสิ้นคา้/บริการการทาํศลัยกรรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตน 

ทศันคติ หมายถึง การตอบสนองว่าชอบหรือไม่ชอบต่อส่ิงต่างๆ เช่น โรงพยาบาล 
รูปแบบการทาํศลัยกรรม ความคิดหรือสถานการณ์ โดยแสดงออกในรูปของความเช่ือ ความรู้สึก 
พฤติกรรม 

ผลิตภณัฑ ์หมายถึง สินคา้และบริการท่ีธุรกิจพฒันาและผลิตข้ึน เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีเลือกมาทาํศลัยกรรมใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

ราคา หมายถึง จาํนวนเงินในการทาํศลัยกรรมท่ีลูกคา้ตอ้งชาํระให้กับผูข้ายเพื่อให้
ไดรั้บสินคา้และบริการ 

ช่องทางการจดัจาํหน่าย หมายถึง การจดัการเก่ียวกบัการอาํนวยความสะดวกในการซ้ือ
สินคา้หรือการไปทาํศลัยกรรมของลูกคา้ กลุ่มเป้าหมายใหมี้ความสะดวกสบายสูงสุด 
 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การกําหนดแนวทางในการส่ือสารไปยงัลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายเก่ียวกบัสินคา้ท่ีนาํมาใชใ้นการทาํศลัยกรรมและบริการ ราคาในการทาํศลัยกรรม และ
ขอ้มูลอ่ืนๆ ของสินคา้และบริการดว้ยการจดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย 

บุคลากร หมายถึง การจัดการบริการในการต้อนรับผู ้ท่ีไปทําศัลยกรรมอย่างมี
ประสิทธิภาพดว้ยบุคลากรของกิจการโดยเร่ิมตั้งแต่การสรรหาคดัเลือก การพฒันาและฝึกอบรม 

กระบวนการ หมายถึง การวางระบบและการออกแบบให้มีขั้นตอนท่ีอาํนวยความ
สะดวกใหก้บัลูกคา้ท่ีไปใชบ้ริการการทาํศลัยกรรม 

ลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การออกแบบวางผงัสาํนกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้น
สาํนกังาน การจดัวางโต๊ะทาํงาน เฟอร์นิเจอร์ภายในสาํนกังาน กระถางตน้ไมฯ้ลฯ ใหเ้รียบร้อยเป็น
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ระเบียบท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของบริษทั เพื่อใหลู้กคา้ท่ีไปใชบ้ริการการทาํศลัยกรรมรู้สึกถึงความ
สะอาด และปลอดภยั 

การรับรู้  หมายถึง วิธีการท่ีลูกคา้ท่ีไปใชบ้ริการการทาํศลัยกรรมไดรั้บขอ้มูลหรือเป็น
กระบวนการในการแปลความหมายของขอ้มูลท่ีไดรั้บจากส่ิงแวดลอ้มภายนอก มีกระบวนการใน
การเลือกคดัสรรประกอบการตดัสินใจการทาํศลัยกรรม 

การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความเขา้ใจในการทาํศลัยกรรม 
โดยไดรั้บการกระตุน้ใหเ้ปล่ียนแปลงอนัเน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

แรงจูงใจ หมายถึง ตวัผลกัดนัให้ผูบ้ริโภคแสดงพฤติกรรมต่างๆ ออกมา เพ่ือแสวงหา
รูปแบบการทาํศลัยกรรมท่ีจะสามารถตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการของตนเอง 

รูปแบบการทําศัลยกรรม  หมายถึง ประเภทของการทําศัลยกรรมในการเลือก
ทาํศลัยกรรม เช่น ศลัยกรรม ตา 2 ชั้น ศลัยกรรมแกไ้ขหนงัตาบนหย่อน ศลัยกรรมแกไ้ขถุงใตต้า, 
รอยย่น ศัลยกรรมเสริมจมูก ศัลยกรรมเสริมคาง ศัลยกรรมเสริมเต้านม ศัลยกรรมดูดไขมัน 
ศลัยกรรมแกไ้ขแผลเป็น  

ผลกระทบจากการทาํศลัยกรรม หมายถึง ผลดี – ผลเสีย หลงัจากการทาํศลัยกรรม  
ปัจจัยในการตดัสินใจ หมายถึง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดในการเลือก

ทาํศลัยกรรม 
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บทที ่2 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
ในการศึกษาเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการ

จดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรีผูท้าํวิจยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมีดงัน้ี 

 
1. แนวคิดเก่ียวการใหบ้ริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภค 
3. แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด 
4. ทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค  
5. แนวคิดเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
6. ขอ้มูลนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
7. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1.  แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือความพอใจซ่ึงไดเ้สนอเพื่อขาย
หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ โดยทัว่ไปแลว้บริการไม่ตอ้งเก่ียวขอ้งกบัสินคา้เท่านั้น 
แต่บริการจะมีการให้ขอ้มูลความรู้เก่ียวกบัการแลกเปล่ียนความตอ้งการใช ้การฝึกอบรมผูบ้ริโภค
ใหรู้้จกัวิธีใช ้เป็นตน้ ธุรกิจบริการท่ีจะเสนอบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคนั้น จะยึด
แนวคิดเช่นเดียวกบัการเสนอขายสินคา้ทัว่ไปคือ สินคา้ท่ีเป็นท่ีตอ้งการเท่านั้นจึงจะขายไดใ้นเร่ือง
ของการบริการและการกาํหนดราคาจะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

1.1 ความแตกต่างระหว่างบริการกับสินคา้มีการพยายามแบ่งแยกลกัษณะของ
ผลิตภณัฑบ์ริการและผลิตภณัฑท่ี์เป็นสินคา้ถึงความแตกต่างกนั และสามารถวางแผนและกาํหนด
กลยทุธ์ใหเ้หมาะสมได ้ซ่ึงเราสามารถจาํแนกความแตกต่างออกตามเกณฑ ์5 ประการ ดงัน้ี 

1.1.1 บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้( Intangibility ) ผูบ้ริโภคไม่สามารถมองเห็น 
จบัตอ้งหรือรู้สึกถึงบริการใดๆ ก่อนการซ้ือและรับริการได ้ผูบ้ริโภคจะสามารถรับรู้ว่าบริการนั้นดี
หรือไม่กต่็อเม่ือเขา้รับบริการนั้นๆ แลว้ ในทางตรงกนัขา้มผูบ้ริโภคสามารถมองเห็น จบัตอ้งหรือ 
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พิจารณาคุณสมบติัของสินคา้ไดก่้อนซ้ือ เน่ืองจากสินคา้จะตอ้งมีคุณภาพและคุณสมบติัท่ีชดัเจน ซ่ึง
จะช่วยใหผู้บ้ริโภครับทราบขอ้มูลจากประสาทสมัผสัทั้งหา้ได ้จึงทาํใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจในการซ้ือ
สินคา้ไดง่้ายข้ึนและง่ายกวา่การตดัสินใจซ้ือบริการ 

1.1.2 บริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) การให้และการรับบริการ
จะตอ้งเกิดข้ึนพร้อมๆกนั ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากนัได ้ดงันั้นจึง
เป็นขอ้จาํกดัในดา้นผูใ้ห้บริการท่ีจะตอ้งอาศยัการใหบ้ริการโดยบุคคล และขอ้จาํกดัดา้นเวลาซ่ึงจะ
ทาํให้สามารถให้บริการได้เพียงคร้ังละหน่ึงราย พนักงานผูใ้ห้บริการหน่ึงคนจึงไม่สามารถ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้หลายๆ รายในเวลาเดียวกนัไดใ้นขณะท่ีสินคา้สามารถแยกกระบวนการการผลิต 
การจัดจาํหน่าย การซ้ือและการบริโภคออกจากกันได้อย่างชัดเจนสามารถผลิตได้จาํนวนมาก 
สามารถแบ่งแยกออกเป็นหน่วยยอ่ยและขายใหผู้บ้ริโภคไดพ้ร้อมๆ กนัหลายๆ ราย 

1.1.3 บริการไม่มีความแน่นอน (Variability) ในขณะท่ีการผลิตสินคา้อาศยัปัจจยั
สาํคญัคือวตัถุดิบ เคร่ืองจกัรและกระบวนการผลิตท่ีสามารถเตรียมพร้อม ตรวจสอบ และควบคุม
คุณภาพของสินคา้ไดง่้ายกว่า แต่ปัจจยัสําคญัในการให้บริการไม่ไดมี้เพียงแค่วตัถุดิบ เคร่ืองจกัร
หรือกระบวนการต่างๆ ท่ีเหมือนกนัเพียงเท่านั้น แต่อยูท่ี่ส่วนบริการและเกิดข้ึนเฉพาะสถานการณ์
เดียวเท่านั้นคือ เม่ือใหแ้ละรับบริการในเวลาเดียวกนั ถึงแมจ้ะมีการวางแผนกระบวนการใหบ้ริการ
ไว้ล่วงหน้า แต่บริการส่วนใหญ่เก่ียวข้องกับบุคคล ผูเ้รียนอาจเคยพบเหตุการณ์ท่ีว่า เข้าไป
รับประทานอาหารในร้านเดียวแต่ต่างเวลา ก็อาจไม่ไดรั้บประทานอาหารท่ีรสชาติเหมือนกนัได้
หรือการเลือกตดัผมกบัช่างตดัผมคนเดียวกนัก็อาจตดัผมไดไ้ม่เหมือนกนั ในแต่ละคร้ัง เป็นตน้ จาก
สถานการณ์ตวัอย่างดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้่า คุณภาพของการบริการข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั ซ่ึง
ส่วนใหญ่ตอ้งอาศยัความพร้อมของพนักงาน หากพนักงานเกิดความไม่พร้อมไม่ว่าจะดา้นจิตใจ
หรือร่างกาย อาจส่งผลถึงคุณภาพของการบริการไปดว้ย รวมถึงความพร้อมทางดา้นร่างกายและ
จิตใจของผูรั้บบริการดว้ย ซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้และการประเมินคุณภาพของการบริการเช่นนั้น เม่ือ
เกิดความรู้สึกหรือทศันคติดา้นลบกอ็าจจะส่งผลต่อการประเมินคุณภาพท่ีลาํเอียงดว้ยเช่นกนั 

1.1.4 การบริการจดัทาํมาตรฐานไดย้าก (Heterogeneous) การผลิตสินคา้สามารถ
จดัทาํมาตรฐานทั้ งรูปแบบ คุณภาพและปริมาณ ซ่ึงใช้เป็นเกณฑ์ในการผลิต การควบคุม และ
ตรวจสอบได ้เน่ืองจากสามารถกาํหนดปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งในกระบวนการการผลิตไดช้ดัเจน
มากกว่า ในขณะท่ีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์และเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชใ้นการบริการกบัเป็นเพียง
ส่วนหน่ึงท่ีช่วยให้กระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตวัตน แต่ปัจจัยหลกัท่ีจะช่วย
ให้บริการมีประสิทธิภาพคือ ”คน” คุณภาพในการให้บริการข้ึนอยู่กบัทกัษะความสามารถและ
อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการแต่ละคน ซ่ึงส่ิงน้ีท่ีทาํให้ผูบ้ริการท่ีมีฝีมือประสบความสําเร็จไดเ้ฉพาะ
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บุคคล ซ่ึงส่งผลให้การแข่งขนัด้านการบริการทาํไดย้ากกว่า ทั้งการพยายามพฒันาคุณภาพของ
บุคคลใหเ้ท่าเทียมและการขยายศกัยภาพในการใหบ้ริการเน่ืองจากการสร้างมาตรฐานโดยอาศยัการ
จดัการคนใหมี้มาตรฐานเดียวกนัเป็นเร่ืองยาก 

1.1.5 บริการไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish ability) เน่ืองจากการบริการผลิตไดเ้พียง
คร้ังละหน่ึงหน่วย และอาจจะเกิดข้ึนไดก้ต่็อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนั แต่ปัญหา
ของธุรกิจบริการคงจะไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั จึง
ทาํให้เกิดการบริการไม่เพียงพอ และสูญเสียโอกาสกับลูกคา้รายอ่ืนๆ ท่ีผูบ้ริการไม่สามารถ
ใหบ้ริการได ้และเกิดความสูญเปล่ากบัพนกังานท่ีตอ้งอยูว่่างๆ ในขณะท่ีลูกคา้นอ้ย ในขณะท่ีธุรกิจ
ผูผ้ลิตสินคา้สามารถทาํการคาดคะเนล่วงหน้าและทาํการผลิตเก็บไวเ้พื่อรับรองปริมาณความ
ตอ้งการซ้ือท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลงได ้แต่การบริการไม่สามารถทาํได ้

1.2 การบริการกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 การตอบสนองและการสร้างความพึงพอใจแก่ผูบ้ริโภคเป็นเหตุผลพื้นฐานของกลยทุธ์
การตลาดแต่การท่ีจะทาํให้ดีนั้นตอ้งอาศยัความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายหลาย
ประการดว้ยกนั คือ 

 ผูบ้ริโภคกลุม้เป้าหมายคือใคร 
 ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการอะไรจากการบริการ 
 ทาํไมผูบ้ริโภคจึงตอ้งการความตอ้งการความพึงพอใจจากบริการนั้น 
 ใครมีส่วนในการตดัสินใจบา้ง 
 ผูบ้ริโภคมีวิธีการตดัสินใจซ้ืออยา่งไร 
 เม่ือใดท่ีผูบ้ริโภคมีท่าทีพร้อมท่ีจะซ้ือ 
 ผูบ้ริโภคชอบหรือพอใจท่ีจะซ้ือบริการจากท่ีไหนแหล่งใดมากกวา่กนั 

จากการตอบคาํถามขา้งตน้ จะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถวิเคราะห์หาคาํตอบและทราบถึง
ช่องวา่งระหวา่งพฤติกรรมผูบ้ริโภคกบัการบริการท่ีอาจเกิดข้ึน ไดแ้ก่ 

1.2.1 การคาดเดาความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เป็นช่องว่างท่ีเกิดจากความผดิพลาด
ในการประเมินความคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงมีความแตกต่างจากส่ิงท่ีธุรกิจคิดว่า
ผูบ้ริโภคคาดหวงัจะไดรั้บการบริการ ( Company Perceptions of Customer Expectation ) และมกั
เป็นในแนวทางตรงกนัขา้มคือ ผูบ้ริโภคคาดหวงัสูงกว่าในส่ิงท่ีไดรั้บจากบริการ ซ่ึงก่อใหเ้กิดความ
ไม่พึงพอใจ 
 



11 
 

 
 

ช่องว่างดงักล่าวเกิดข้ึนเน่ืองจากธุรกิจไม่มีการทาํวิจยัการตลาด ธุรกิจขาดการส่ือสารกบั
ผูบ้ริโภค ธุรกิจไม่มีความสัมพนัธ์ท่ีดีกับผูบ้ริโภค และธุรกิจไม่มีการจดัลาํดับขั้นตอนของการ
จดัการท่ีดี การแกไ้ขเพ่ือไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่างการบริกรกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค สามารถแกไ้ข
ไดโ้ดยธุรกิจควรใหค้วามสาํคญักบัการวิจยัการตลาด และมีการจดัลาํดบัขั้นตอนของการจดัการท่ีดี 

1.2.2 การกาํหนดมาตรฐานบริการไม่ไดส้ะทอ้นให้เห็นถึงการรับรู้ของธุรกิจท่ีมี
ต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค เป็นช่องว่างท่ีเกิดระหว่างมาตรฐานและการออกแบบงานบริการ
สาํหรับผูบ้ริโภค ( Customer – driven Service Design and Standard ) กบัการบริการท่ีธุรกิจคิดว่า
ผูบ้ริโภคคาดหวงัไว ้( Company Perceptions of Customer Expectation) เน่ืองจากการออกแบบงาน
บริการไม่ดี ธุรกิจขาดการพิจารณาถึงศกัยภาพของตนเองว่าเป็นอย่างไร ผูใ้ห้บริการมีศกัยภาพ
ระดบัใด ซ่ึงเป็นเหตุใหก้ารบริการเกิดความผดิพลาด สามารถแกไ้ขไดโ้ดยการอุทิศตนของผูบ้ริหาร
ของธุรกิจและความร่วมมือของพนกังานต่อคุณภาพบริการ ในการกาํหนดเป้าหมายของธุรกิจ การ
กาํหนดมาตรฐานของงาน และการรับรู้ความสามารถท่ีแทจ้ริงของการให้บริการแก่ผูบ้ริโภคของ
ธุรกิจ 

1.2.3 การให้บริการไม่ตรงกบัมาตรฐานท่ีตั้งไว ้เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างการ
ส่งมอบบริการ ( Service Delivery ) กบัมาตรฐานและการออกแบบงานบริการสาํหรับผูบ้ริโภค            
( Customer – driven Service Design and Standard ) โดยเกิดจากการความบกพร่องของนโยบาย
ด้านบุคลากร ความลม้เหลวของการส่งมอบบริการท่ีไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค การแกไ้ขเพื่อไม่ใหเ้กิดช่องว่างดงักล่าวสามารถทาํไดโ้ดยการจา้งบุคลากรท่ีเหมาะสมกบั
งานบริการทาํการฝึกอบรมเพื่อพฒันาบุคลากรอยู่เสมอ รักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพไว ้และเนน้การ
ทาํงานเป็นทีม 

1.2.4 การใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนจริงไม่สอดคลอ้งกบัการส่ือสารทางการตลาดท่ีเสนอ
ออกไป เป็นช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการ ( Service Delivery ) และการติดต่อส่ือสารกบั
ผูบ้ริโภค ( External Communication to Customer ) โดยเกิดจากการขาดการติดต่อส่ือสารทาง
การตลาดแบบบูรณาการ ( IMC ) หรืออาจเกิดจากฝ่ายบริการไม่เขา้ใจส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั 
บางคร้ังอาจมีการส่ือสารหรือโฆษณาเกินจริง หรือการส่ือสารท่ีไม่เพียงพอหรือไม่ชดัเจน 

ธุรกิจสามารถแกไ้ขเพื่อไม่ใหเ้กิดช่องว่างดงักล่าวไดโ้ดยใชก้ารส่ือสาร การโฆษณามนการ
บริการท่ีธุรกิจสามารถทาํไดจ้ริงควรจะแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบถึงการบริการท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บจาก
การใชบ้ริการและควรมีการจดัการภายในธุรกิจใหดี้สมบูรณ์ 

1.2.5 ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงักบัการบริการท่ีไดรั้บ เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนระหว่างส่ิง
ท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั (Expected Service) และการบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ (Perceived Service) ธุรกิจ
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จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัให้เป็นการบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ โดยการทาํ
วิจยัการตลาด มีการสร้างความสมัพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภค ทาํใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจและทาํให้
การผกูขาดผูบ้ริโภคโดยการบริการท่ีมีคุณภาพ   ( ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550: 218-221)    

การให้บริการท่ีดี ตอ้งสามารถสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัผูท่ี้มาใชบ้ริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เช่น การตอ้นรับ การให้คาํแนะนาํ การพูดจาส่ือสารของ
พนกังาน เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นการสร้างความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองกบัผูบ้ริโภค ทาํใหผู้บ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจและอาจทาํใหมี้การผกูขาดระหว่างผูบ้ริโภคกบัผูใ้หบ้ริการ โดยเนน้การบริการท่ี
มีคุณภาพ 

จากการศึกษาเร่ืองแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ สามารถใชป้ระโยชน์ในการวิจยัใน
เร่ืองของการให้บริการแก่ผูบ้ริโภคในการตดัสินใจในทางดา้นบริการท่ีมีการเลือกทาํศลัยกรรม 
ตั้งแต่ดา้นเขา้ใช้บริการจนไปถึงการเลือกทาํศลัยกรรม ส่ิงเหล่าน้ีจะทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึง
พอใจท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรม ซ่ึงนาํมาใชใ้นการสร้างแบบสอบถามในดา้นของ
พฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการ 
 
2.  แนวคดิเกีย่วกบัทศันคติของผู้บริโภค 

มีผูใ้หค้าํนิยามของทศันคติ (Attitude) ไวห้ลายอยา่ง เช่น  
สแตนตนั และฟิวทูเอล (Stanton and Futuell, 1987, อา้งถึงใน ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, 

102) ใหค้วามสาํคญัของทศันคติไวว้า่ คือ ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ไมเออร์ แลพฟิชเชน และแอจสัน(Myers and Fishen and Ajzen, 1980, อา้งถึงใน      

ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, 102) ใหค้วามหมายของทศันคติว่าเป็นการตอบสนองว่าชอบหรือไม่ชอบ
ต่อส่ิงต่างๆ เช่น ส่ิงของ คน สถานท่ี การกระทาํ ความคิดหรือสถานการณ์ โดยแสดงออกในรูปของ
ความเช่ือ ความรู้สึก พฤติกรรม 

เมอร์ฟีย ์และอินิส(Murphy and Enis, 1986, อา้งถึงใน ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550, 102) 
ใหค้วามหมายของทศันคติวา่เป็นความโนม้เอียงท่ีเกิดจากการเยนรู้ในการตอบสนองต่อส่ิงกรุตน้ไป
ในทิศทางท่ีสมํ่าเสมอ 

ชิฟฟ์แมน และเคอน็อก (Shiffman and Kanuk, 1980, อา้งถึงใน ฉตัยาพร เสมอใจ, 
2550, 102) กล่าวว่า ทศันคติ หมายถึงความโนม้เอียงท่ีบุคคลเรียนรู้เพื่อให้มีพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้ง
กบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด โดยทศันคติของบุคคลจะสะทอ้นมุมมองท่ี
เขามีต่อส่ิงแวดลอ้มต่างๆ ไม่วา่จะเป็นคน ส่ิงของ สถานการณ์หรือสถาบนั 
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ขณะเดียวกันทศันคติก็จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการแสดงออกของบุคคลซ่ึง
สามารถสรุปไดว้า่ ทศันคติของบุคคลจะมีลกัษณะ 4 ประการ ดงัน้ี 

2.1 ทศันคติก็จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการแสดงออกของบุคคลซ่ึงสามารถสรุป
ไดว้า่ ทศันคติของบุคคลจะมีลกัษณะ 4 ประการ ดงัน้ี 

2.1.1 ทศันคติเป็นความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในทางการตลาดคือ
ความคิดท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์น่ึงๆ ตราผลิตภณัฑห์น่ึงๆ หรือแมก้ระทัง่รูปแบบของการโฆษณา การท่ี
ผูบ้ริโภคมีทศันคติต่อผลิตภณัฑย์ี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง เราไม่สามารถนาํเอาทศันคติต่อยี่ห้อนั้นไปวดัว่า
ผูบ้ริโภคจะมีทศันคติต่อผลิตภณัฑย์ีห่อ้อ่ืนถึงแมจ้ะเป็นผลิตภณัฑป์ระเภทเดียวกนั 

2.1.2 ทศันคติเป็นเร่ืองของส่ิงท่ีสะสมอยู่ในความคิดของบุคคล ทศันคติเป็น
ผลลพัธ์ของการรับรู้และประมวลส่ิงท่ีไดรั้บขอ้มูลมาและแสดงออกมาในรูปพฤติกรรมอนัเป็น
ผลลพัธ์ของทศันคติ 

2.1.3 ทศันคติจะค่อนขา้งคงท่ีและไม่เปล่ียนแปลงง่ายๆ เน่ืองจากเป็นการหล่อ
หลอมความรู้สึกข้ึนทีละนิดและมัน่คง เม่ือเกิดข้ึนแลว้ก็จะเปล่ียนแปลงไดย้าก แต่ไม่ไดห้มายความ
ว่าไม่สามารถเปล่ียนแปลงได้ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทศันคติตอ้งอาศยัเวลาและอาศยัเทคนิคการ
ยอ้นกลบัการเกิดทศันคติในการเปล่ียนแปลง 

2.4 ทศันคติเกิดข้ึนภายใตส้ถานการณ์หน่ึงๆ ดงันั้นการรับรู้ขอ้มูลเพิ่มหรือการปรับตวั
ของสถานการณ์อาจจะทาํให้ทศันคติเปล่ียนไปซ่ึงนํามาเป็นแนวทางในการปรับทัศนคติของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑห์รือองคก์าร เช่น บางคนอาจมีทศันคติท่ีมีต่อรถยนตญ่ี์ปุ่นว่าเป็นรถยนต์
มาตรฐานดอ้ยกว่ารถยนต์ยุโรปจึงนิยมใช่เฉพาะรถยนต์ยุโรป ต่อมาเม่ือมีการรับรู้ขอ้มูลถึงการ
ปรับปรุงเปล่ียนแปลงในดา้นต่างๆ รวมถึงราคา การบริการ และค่าใชจ่้ายอ่ืนๆ จึงเปล่ียนทศันคติ
และยอมรับท่ีจะใชร้ถยนตญ่ี์ปุ่น เป็นตน้ 
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ภาพท่ี 2 ลกัษณะของทศันคติ 
ท่ีมา: ฉตัยาพร เสมอใจ, พฤติกรรมผูบ้ริโภค (กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่, 2550), 104.  

 
ทศันคติสามารถแบ่งออกเป็นทศันคติเชิงบวก (Positive Attitude) และทศันคติเชิงลบ 

(Negative Attitude) ซ่ึงทศันคติเชิงบวกจะก่อใหเ้กิดผลในการปฏิบติัในเชิงบวกและทศันคติในเชิง
ลบจะก่อใหเ้กิดผลในทางปฏิบติัในเชิงลบ จะเห็นไดว้่าการสร้างทศันคติท่ีดียอ่มก่อใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ี
ดีดว้ยเช่นกนั ตวัอยา่งเช่น ถา้ผูบ้ริโภคมีทศันคติท่ีดีต่อบริษทัว่าเป็นผูผ้ลิตสินคา้ท่ีตระหนกัถึงเร่ือง
ส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้นผูบ้ริโภคท่ีตระหนกัเร่ืองส่ิงแวดลอ้มยอ่มตดัสินใจซ้ือสินคา้จากบริการนั้นไดง่้าย
ข้ึน เป็นตน้ ในทางตรงขา้มหากเกิดทศันคติในทางลบจะส่งผลต่อพฤติกรรมทนัทีอาจจะไม่ซ้ือ
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ หรือซ้ือผลิตภณัฑจ์ากบริษทันั้นๆ ดงันั้นบริษทัจะตอ้งพยามยามรักษาภาพพจน์ท่ีดี
ในสายตาของผูบ้ริโภคเสมอ เพราะหากผูบ้ริโภคเกิดทศันคติท่ีไม่ดีข้ึนแลว้ จะแกใ้ห้กลบัมารู้สึกดี
ตามเดิมทาํไดย้ากยิง่กวา่การสร้างทศันคติท่ีดีต่อส่ิงใหม่ๆ 

 

ลกัษณะของ
ทศันคติ 

ความรู้สึกนึกคิด 

สถานการณ์
หน่ึงๆ 

ส่ิงสะสมใน
ความคิด 

ค่อนขา้งคงท่ีและ
ไม่เปล่ียนแปลง

ง่าย 
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2.2 หน้าทีข่องทศันคติ 
 แดเนียล เคตซ์ เป็นนักจิตวิทยาอธิบายว่าทศันคติเป็นส่ิงท่ีมนุษยส์ร้างข้ึนเพื่อช่วยใน
การอาํนวยความสะดวกในการแสดงพฤติกรรมต่างๆ โดยอาศยัทศันคติในการประเมินทางเลือก
ของตน โดยมีทศันคติท่ีสาํคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

2.2.1 หนา้ท่ีมองเห็นประโยชน์เป็นสาํคญั (Utilitarian Function) เป็นหนา้ท่ีท่ีมา
จากการเรียนรู้แบบกาํหนดเง่ือนไขในการกระทาํและหลกัของการให้รางวลัและการลงโทษ โดย
เช่ือว่ามนุษยจ์ะเกิดทศันคติไดจ้ากการมองเห็นประโยชน์หรือโทษจากส่ิงนั้นๆ คือมีทศันคติท่ีดีต่อ
ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ท่ีตนเองไดรั้บหรือมีทศันคติทางลบต่อส่ิงท่ีทาํใหเ้กิดความรู้สึกทางลบต่างๆ ไม่
ว่าจะเป็นความเจ็บปวด ความกลวัฯลฯ นกัการตลาดสามารถใชห้นา้ท่ีดา้นการแสดงประโยชน์ใน
การสร้างทศันคติให้แก่ผูบ้ริโภคเห็นถึงส่ิงท่ีดีท่ีผูบ้ริโภคจะได้รับและเกิดทศันคติทางบวกของ
ผลิตภณัฑ ์

2.2.2 หนา้ท่ีดา้นคุณค่า (Value-expressive Function) เป็นหนา้ท่ีในการแสดงตวัตน
และค่านิยมของบุคคลซ่ึงอธิบายว่า บางคร้ังทศันคติอาจไม่ไดม้าจากการรับรู้ถึงผลประโยชน์จาก
ผลิตภณัฑน์ั้นๆ ทั้งหมด เป็นเพราะผลิตภณัฑน์ั้นสามารถสะทอ้นถึงค่านิยมและความเป็นตวัตนของ
บุคคลมากกว่า ซ่ึงนกัการตลาดสามารถใชห้นา้ท่ีดา้นค่านิยมในการกระตุน้ผูบ้ริโภค โดยการเสนอ
ค่านิยมท่ีสอดคลอ้งต่อค่านิยมของผูบ้ริโภค เช่น การสร้างค่านิยมความเป็นไทยสาํหรับผลิตภณัฑท่ี์
ผลิตโดยคนไทยของเคร่ืองด่ืมตราสิงห์ เคร่ืองด่ืมตราชา้ง ป๊ัมนํ้ ามนับางจากและป๊ัมนํ้ ามนัปตท. เป็น
ตน้ 

2.2.3 หนา้ท่ีดา้นการปกป้องตนเอง (Ego-defensive Function) เป็นทศันคติท่ีบุคคล
สร้างข้ึนเพื่อทาํหน้าท่ีปกป้องตวัเองและความรู้สึกของตนเองจากส่ิงแวดลอ้มภายนอกหรือจาก
ความรู้สึกบางอยา่งของตนเอง ซ่ึงสามารถนาํมาใชใ้นการสร้างทศันคติทางการตลาดได ้เช่น การมี
ทศันคติทางบวกว่าบุหร่ีมีขอ้ดีหลายประการเพ่ือปกป้องตนเองจากความรู้สึกต่อตา้นจากสภาพ
สังคม หรือการมีทศันคติทางลบของแม่บา้นต่อเส้ือผา้ท่ีไม่สะอาดเพราะทาํให้รู้สึกว่าเป็นแม่บา้นท่ี
ไม่สมบูรณ์ เป็นตน้ 

 2.2.4 หนา้ท่ีดา้นความรู้ (Knowledge  Function) ทศันคติจะเป็นเสมือนกรอบ
สาํหรับอา้งอิงท่ีบุคคลสร้างข้ึนเพื่อใชใ้นการตีความและทาํความเขา้ใจต่อส่ิงต่างๆ เม่ือผูบ้ริโภคมี
ทศันคติท่ีเป็นพื้นฐาน เม่ือมีขอ้มูลหรือส่ิงใหม่ๆ เขา้มากจ็ะทาํความเขา้ใจตามกรอบของทศันคติเดิม
ท่ีมีอยู่ เม่ือระยะเวลาผ่านไป มีการเติบโต มีการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลาจะทาํให้ผูบ้ริโภคมี
ทศันคติต่อส่ิงต่างๆ ท่ีหลากหลายเพิ่มข้ึนและจะเป็นกรอบท่ีช่วยให้ผูบ้ริโภคเขา้ใจส่ิงต่างๆไดง่้าย
ข้ึน 
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พฤติกรรม 

2.3 องค์ประกอบของทศันคติ 
 ทศันคติประกอบดว้ยองคป์ระกอบท่ีไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้3 ประการ คือ 

2.3.1 การเกิดพุทธิปัญญาหรือความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive) องคป์ระกอบดา้น
การรับรู้เกิดจากการไดรั้บความรู้หรือประสบการณ์เก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง จนก่อให้เกิดเป็นความรู้
และความเขา้ใจ ซ่ึงส่งผลต่อความรู้สึกของบุคคล และแสดงออกมาในรูปของความเช่ือ ความเช่ือท่ี
แตกต่างกนัจะส่งผลต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 

2.3.2 ความรู้สึก ( Affective ) องคป์ระกอบดา้นความรู้สึกอาจทาํไดท้ั้งก่อนท่ีจะมี
ความรู้และประสบการณ์ต่อส่ิงใด ๆ หรือเกิดความรู้สึกก่อนท่ีจะเกิดความรู้สึกความเขา้ใจหรือมี
ประสบการณ์ต่อส่ิงนั้ นก็ได้ ซ่ึงแสดงออกมาในรูปของความกลัว  ความชอบ  ความโกธร 
ความเครียด อนัเป็นการสะทอ้นความรู้สึกในใจ 

 2.3.3 พฤติกรรมท่ีจะแสดงออก ( Behavior ) องคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม อาจ
เกิดข้ึนเม่ือมีความรู้สึกต่อส่ิงใด ๆ แลว้ก็จะส่งผลต่อการกระทาํในการตอบสนองตามความรู้สึกนั้น 
ซ่ึงแสดงถึงความโนม้เอียงหรือเจตนาท่ีจะซ้ือของผูบ้ริโภค หรือเกิดข้ึนหลงัจากมีความรู้ความเขา้ใจ
ต่อส่ิงนั้น ซ่ึงจะเป็นเหตุผลใหเ้กิดการกระทาํ 

นอกเหนือจากองค์ประกอบ  3 ประการข้องต้น  ริชา ร์ด  ดับ เ บิลยู .  สโกลล ์                           
( Richard W. Scholl ) อาจารยด์า้นการจดัการแห่ง University of Rhode Island กล่าววา่ การประเมิน 
( Evaluation ) เป็นองคป์ระกอบกลางของทศันคติ การประเมินประกอบดว้ยความเช่ือมโยงของ
ระดบั ชอบ – ไม่ชอบ ดี-ไม่ดี ท่ีมีต่อเป้าหมาย เม่ือใชแ้สดงทศันคติทางบวกหรือทางลบก็จะตอ้งใช้
การประเมินเขา้ประกอบ 

 
ภาพท่ี 3 แสดงองคป์ระกอบของทศันคติ 
ท่ีมา: ฉตัยาพร เสมอใจ, พฤติกรรมผูบ้ริโภค (กรุงเทพฯ: ซีเอด็ยเูคชัน่, 2550), 107. 

 

การประเมิน 

 
       ความรู้สึก 

พทุธิปัญญา 
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2.4 รูปแบบความสัมพนัธ์ของการเกดิทศันคติ 
 องค์ประกอบของทัศนคติไม่สามารถแยกออกจากกันได้ แต่เม่ือนําองค์ประกอบ
เหล่านั้นมาผสมผสานกนัในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไป จะทาํให้เกิดรูปแบบความสัมพนัธ์ของการ
เกิดทศันคติท่ีแตกต่างกนัไปดงัน้ี 

2.4.1 ลาํดบัขั้นการเรียนรู้มาตรฐาน ( Standard Learning Hierarchy ) รูปแบบการ
เกิดทศันคติท่ีเร่ิมตน้จากการมีความรู้ความเขา้ใจก่อนแลว้จึงเกิดความรู้สึก และเกิดการกระทาํจน
กลายเป็นทศันคติ ขอ้มูลเป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับการเกิดทศันคติรูปแบบน้ี นกัการตลาดตอ้งให้ขอ้มูล
แก่ผูบ้ริโภคมากเพียงพอท่ีจะนาํไปใชใ้นการตดัสินใจได ้

2.4.2 ลาํดบัขั้นแบบสภาวการณ์เก่ียวพนัตํ่า ( Low – involvement Hierarchy ) เร่ิม
จากมีความรู้ความเขา้ใจต่อผลิตภณัฑ์ แต่ไม่ไดมี้ความรู้สึกสนใจหรือชอบแต่อย่างใด แต่กลบัมี
โอกาสไดใ้ชผ้ลิตภณัฑ ์แลว้จึงสามารถประเมินความรู้สึกได ้มกัจะเกิดกบัผลิตภณัฑท่ี์ผูบ้ริโภคไม่
ค่อยใหค้วามสนใจมากนกั มีความรู้ความเขา้ใจ และตดัสินใจซ้ือโดยท่ีไม่ตอ้งมีความรู้สึกชอบก็ได ้
นักการตลาดควรอาศยัปัจจยัอ่ืนเขา้มากระตุน้การตดัสินใจของผูบ้ริโภค เช่น การใช้ตรายี่ห้อท่ี
ผูบ้ริโภคมีความคุน้เคยอยูแ่ลว้ การจูงใจ ณ จุดขาย การใชพ้นกังานแนะนาํสินคา้ ณ จุดขาย จดัวาง
ผลิตภณัฑใ์นจุดท่ีสามารถพบเห็นไดง่้าย เป็นตน้ 

2.4.3 ลาํดบัขั้นประสบการณ์ ( Experiential Hierarchy) เป็นการเกิดทศันคติท่ี
เร่ิมตน้จากความรู้สึกก่อนแลว้จึงใช้ผลิตภัณฑ์ และเกิดเป็นความรู้ความเขา้ใจหลงัจากการใช ้
นักการตลาดสามารถใชก้ารจูงใจดา้นอารมณ์ เช่น ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์ ตราผลิตภณัฑ์ ใชบ้รรจุ
ภณัฑท่ี์น่าดึงดูด การโฆษณาท่ีใชก้ารจูงใจดา้นอารมณ์ เป็นตน้ 

2.5 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อการกาํหนดทศันคติ 
ทศันคติต่อวตัถุเป้าหมายต่างๆ สามารถสร้างได ้ไม่ว่าจะเป็นบุคคล ส่ิงของ สถานท่ี 

หรือสถานการณ์ เม่ือทศันคติถูกสร้างข้ึนแลว้มีแนวโนม้ท่ีจะมัน่คงหรือจะเปล่ียนแปลง ข้ึนอยู่กบั
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพล 

การเกิดทศันคติส่วนหน่ึงมาจากสภาพแวดลอ้มท่ีหล่อหลอมบุคคลให้นึกคิดและรู้สึก
ไปตามสภาพแวดลอ้มดงักล่าว ดงัจะสังเกตไดว้่า บุคคลท่ีมาจากพ้ืนเพเดียวกนัมกัจะมีทศันคติท่ี
ใกลเ้คียงกนั แต่ก็ไม่ไดเ้ป็นการยืนยนัไดเ้สมอไปว่า การไดรั้บขอ้มูลรูปแบบเดียวกนัจะก่อให้เกิด
บุคคลท่ีมีทศันคติท่ีเหมือนกนัทั้งหมด ซ่ึงปัจจยัต่างๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการกาํหนดทศันคติของบุคคล
สามารถแบ่งออกเป็น 5 ประการดงัน้ี 
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2.5.1 ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพ ( Personality Factor ) เป็นลกัษณะเฉพาะบุคคล มี
ทศันคติพื้นฐานท่ีทาํให้เป็นคนเขา้ใจง่าย มีทศันคติท่ีดี จะทาํให้ยอมรับไดง่้าย ในทางตรงกนัขา้ม 
หากมีพื้นฐานท่ีต่อตา้น มีทศันคติในทางลบ กจ็ะยอมรับไดย้าก 

2.5.2 ประสบการณ์ในอดีต การให้ขอ้มูลและทดลองใชเ้พ่ือให้เกิดประสบการณ์
โดยตรงเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ตอ้งทาํการกระตุน้ต่อหลงัจากท่ีเกิดทศันคติให้ตดัสินใจซ้ือ ทศันคติต่อ
ผลิตภณัฑใ์ดๆ อาจเกิดจากประสบการณ์ตรงจากการเคยใชห้รือทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์ประสบการณ์
ของผูบ้ริโภคแต่ละรายท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ 

2.5.3 อิทธิพลจากครอบครัวและเพ่ือน ค่านิยมพื้นฐานของทศันคติมกัจะไดรั้บ
อิทธิพลจากบุคคลใกลชิ้ด เช่น ครอบครัว เพื่อน หรือผูท่ี้มีอิทธิพลต่อความคิด โดยบุคคลต่างๆ 
ดงักล่าวจะให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูบ้ริโภค ทาํให้สามารถสร้างทศันคติได ้ใชเ้ป็นแหล่งอา้งอิงในการ
สร้างทศันคติได ้

2.5.4 เคร่ืองมือทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นการตลาดทางตรง การใชจ้ดหมายตรง 
โทรศพัท์ หรืออินเทอร์เน็ตในการให้ขอ้มูลเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ์หรือองคก์าร เพื่อ
เขา้ถึงและจูงใจผูบ้ริโภคเฉพาะกลุ่มจนก่อให้เกิดทศันคติได ้จากพ้ืนฐานทางความคิดและค่านิยมท่ี
แตกต่างกนั เคร่ืองมือและรูปแบบในการสร้างทศันคติสําหรับกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัจึงตอ้ง
เลือกใหเ้หมาะสม 

2.5.5 การเปิดรับข่าวสารผ่านส่ือต่างๆ ส่ือมีความหลากหลายและเขา้ถึง
กลุ่มเป้าหมายมากข้ึน การเลือกใชส่ื้อท่ีเขา้ถึงไดมี้ประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือจะสร้างทศันคติท่ี
มัน่คงได ้ความน่าเช่ือถือของแหล่งขอ้มูล รวมถึงขนาดของขอ้มูลท่ีมากเพียงพอในการตดัสินใจจะ
ส่งผลต่อการเปิดรับของผูบ้ริโภค ตลาดจนการประมวลผลและสร้างเป็นทศันคติข้ึนมาได ้

2.5.6 อิทธิพลทางสังคม กระแสสังคมส่งผลถึงความรู้สึกนึกคิดในการเกิด
ความชอบหรือไม่ชอบใดๆ ได ้หากบุคคลถูกปลูกฝังจากวฒันธรรมเดียวกนัและอยูใ่นสงัคมเดียวกนั
มกัจะมีทศันคติท่ีคลา้ยคลึงกนั แต่ถา้หากบุคคลใดมีทศันคติท่ีต่อตา้นกระแสสังคม ก็จะเป็นทศันคติ
ท่ีเขม้แขง็และยากต่อการเปล่ียนแปลงไปเลย ซ่ึงเป็นลกัษณะเฉพาะบุคคลดงักล่าวขา้งตน้ 

2.6 ปัจจัยทีท่าํให้ทศันคติของผู้บริโภคไม่ม่ังคง 
ทศันคตินอกจากจะช่วยให้นักการตลาดสามารถเขา้ใจและคาดคะเนพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภคไดแ้ลว้ ทศันคติยงัเป็นเสมือนเคร่ืองช้ีทางแก่ผูบ้ริโภคในการดาํเนินกิจกรรมต่างๆ ถึงแม้
ทศันคติจะมีความมัน่คงในระดับหน่ึง แต่ก็สามารถเปล่ียนแปลง ซ่ึงมีปัจจยัสําคญัท่ีมีผลทาํให้
ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑไ์ม่มัง่คง ไดแ้ก่ 
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2.6.1 โครงสร้างของทศันคติ ผูบ้ริโภคมกัจะเปรียบเทียบทศันคติของเขาท่ีมีต่อ
ผลิตภณัฑเ์ดิมกบัทศันคติท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ใหม่ และแนวโน้มจะหาความสมดุลในการสร้างความ
เช่ือเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ต่างๆ ว่าส่ิงท่ีตัดสินใจเลือกมาแลว้นั้นเหมาะสมท่ีสุด หากทัศนคติของ
ผูบ้ริโภคอยูใ่นภาวะไม่สมดุล ทศันคติเหล่านั้นจะมีแนวโนม้ไม่มัง่คงได ้และถา้หากทศันคติเดิมยงั
ไม่มีความชดัเจน การเปิดรับขอ้มูลใหม่เข่ามาจะส่งผลใหท้ศันคติท่ีมีต่อผลิตภณัฑไ์ม่มัง่คงได ้

2.6.2 มีตน้เหตุของการเกิดความไม่มัง่คง หากผูบ้ริโภคพบขอ้มูลบางอยา่งท่ีคิดว่า
เป็นส่ิงท่ีไม่ดี ผูบ้ริโภคจะนาํความรู้สึกนั้นไปเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่างเหตุและผล โดยใช้
ทศันคติเป็นแนวคิดในการพิจารณาส่ิงอ่ืนไปดว้ย เช่น ผูบ้ริโภครู้สึกว่าราคาอาหารประเภทหน่ึงใน
ร้านอาหารไม่น่าจะสูงข้ึนมากขนาดนั้น ซ่ึงเป็นการเอาเรียบผูบ้ริโภคเกินไป ผลของทศันคติท่ีไม่ดีน้ี
จะกลายเป็นกรอบในการพิจารณา และนาํไปสู้ทศันคติท่ีไม่ดีต่อผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ของร้านอาหารนั้น
ไปดว้ย เป็นตน้ 

2.6.3 ความสอดคลอ้งของทศันคติระหว่างบุคคล ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับ
คนท่ีมีทศันคติเหมือนกนั เพื่อเป็นการตอกย ํ้าทศันคติของตน ในทางตรงกนัขา้ม หากผูบ้ริโภคแต่ละ
รายมีทศันคติไม่สอดคลอ้งกนัและมีการแลกเปล่ียนขอ้มูลซ่ึงกนัและกนั หากฝ่ายหน่ึงค่อนขา้งมี
ความมัน่คงทางทศันคติ จะมีผลทาํให้ทศันคติของฝ่ายท่ีเปิดรับขอ้มูลไดง่้ายกว่าแนวโนม้ไม่มัน่คง
ได ้เพื่อสร้างความมัน่คงของทศันคติ สามารถใชพ้นกังานขายท่ีมีทศันคติท่ีสอดคลอ้งกบัลูกคา้ใน
การสร้างและสนบัสนุนทศันคติของผูบ้ริโภค 

2.7 การเปลีย่นทศันคติของผู้บริโภค 
ทศันคติเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดย้าก แต่ไม่ไดห้มายความว่าไม่สามารถเปล่ียนแปลง

ได ้ซ่ึงการท่ีนกัการตลาดจะตอ้งการเปล่ียนแปลงทศันคติของผูบ้ริโภคนั้นมีเพียงไม่ก่ีกรณี ไดแ้ก่ 
2.7.1 มีทศันคติท่ีไม่ดีกบับริษทัหรือผลิตภณัฑข์องบริษทั เช่น ภาพลกัษณ์ของ

สินคา้ระงบักล่ินกาย ท่ีเดิมเคยมีสินคา้ท่ีเน้นถึงคุณสมบติัในสโลแกนท่ีว่า “ระงบักล่ินใตว้งแขน” 
ทาํใหต้ลาดของสินคา้ประเภทน้ีค่อนขา้งแคบ และหลายๆ คนอาจไม่กลา้ซ้ืออยา่งเปิดเผย เพราะเป็น
เหมือนการประจานตนเองว่ามีกล่ินตวั ซ่ึงต่อมาไดมี้การปรับภาพลกัษณ์ของสินคา้เป็นผลิตภณัฑ์
เพื่อความมัน่ใจ ทาํใหต้ลาดขยายกวา้งข้ึนจนเป็นท่ีนิยมในปัจจุบนั 
 ในบางคร้ังอาจเกิดข่าวท่ีสามารถสร้างความเสียหายและอาจก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีไม่ดีได ้
เช่น ข่าวการมรกรดเกลือในเคร่ืองด่ืมชาเขียว ( Oishi ) ในปริมาณตอ้งหา้ม แทนท่ีจะปล่อยใหข่้าว
เป็นการทาํลายความเช่ือมัน่และเกิดทศันคติท่ีไม่ดี ผูบ้ริหารออกมาให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงพร้อมทาํการ
ตรวจสอบใหม้ัน่ใจ และตามการส่งเสริมการตลาดโดยการแจกโชค 25 ลา้นบาท 
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2.7.2 มีทศันคติท่ีดีกบับริษทัคู่แข่งขนัและผลิตภณัฑข์องคู่แข่งขนั ซ่ึงอาจส่งผลให้
ผูบ้ริโภคไม่สนใจท่ีจะเปิดรับผลิตภณัฑ์จากบริษทัของเรา หรืออาจเกิดการต่อตา้นตราผลิตภณัฑ์
ของเรา นักการตลาดอาจใช้การให้ขอ้มูลถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ การสร้างคุณประโยชน์ใหม่ท่ี
ผูบ้ริโภคช่ืนชอบแลว้โยงกบัผลิตภณัฑ ์หรืออาจตอ้งออกผลิตภณัฑต์ราใหม่ข้ึนมาแข่งขนั 

2.7.3 มีทศันคติท่ีไม่ดีกบัผลิตภณัฑ์ประเภทน้ีทั้งหมด เช่น ยาฆ่าแมลง การ
ประกนัภยั เป็นตน้ ถา้ทศันคติมาจากความไม่เขา้ใจอาจตอ้งใชก้ารให้ขอ้มูลท่ีแจง้ถึงประโยชน์ท่ี
แทจ้ริง หากทศันคตินั้นมาจากผลเสียท่ีเกิดข้ึนไดจ้ริง การแจง้ถึงขอ้เทจ็จริงในการป้องกนัหรือการ
แกไ้ขผลร้ายท่ีอาจเกิดข้ึนหรือการเนน้ท่ีจุดอ่ืนท่ีมีความสาํคญัมากกวา่ เช่น เนน้ท่ีความปลอดภยัของ
คนในบา้นจากโรคภยัต่างๆ ท่ีมาจากยงุ เป็นตน้ วิธีการใชง้านอยา่งถูกตอ้ง การร่วมมือกบับริษทัอ่ืน
ในการรณรงคใ์หเ้กิดความเขา้ใจ 

2.8 กลยุทธ์การเปลีย่นทศันคติของผู้บริโภค 
 วิธีการในการเปล่ียนแปลงทศันคติ มีกระบวนการท่ีคลา้ยกบัการสร้างทศันคติ กล่าวคือ 
ตอ้งพิจารณาในแต่ละองคป์ระกอบของทศันคติและปรับเปล่ียนไปท่ีละขั้นตอนดงัน้ี 

2.8.1 การเปล่ียนองคป์ระกอบดา้นความเขา้ใจ ทศันคติของผูบ้ริโภคสามารถ
เปล่ียนแปลงไดห้ากไดมี้ความรู้ความเขา้ใจเกิดข้ึน 

2.8.1.1 การเปล่ียนความเช่ือ ( Change Beliefs ) เป็นการเปล่ียนความเช่ือท่ีมี
ต่อคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์

2.8.1.2 การเปล่ียนความเช่ือ (Add Beliefs ) เป็นการเพิ่มความเช่ือใหม่เขา้ไป
กบัความเช่ือเดิมเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เพื่อช่วยเสริมใหร้ะดบัความเช่ือรวมท่ีมีต่อผลิตภณัฑสู์งข้ึน 

2.8.1.3 การปรับระดบัความสาํคญั ( Shift Important ) ในขณะท่ีผลิตภณัฑท่ี์มี
คุณสมบติัหลายประการ บางคร้ังผูบ้ริโภคก็รับรู้ถึงความสําคญัของคุณสมบติัเฉพาะแค่ไม่ก่ีอย่าง
เท่านั้ น และมองไม่เห็นว่าคุณสมบัติอ่ืนเป็นข้อดีและมีความสําคัญอย่างไร การปรับระดับ
ความสําคญัของคุณสมบติับางประการจะเป็นการอธิบายถึงคุณสมบติัขอ้อ่ืนๆ ว่ามีความสําคญั
อยา่งไร เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความเขา้ใจและปรับเปล่ียนทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผลิตภณัฑดี์ข้ึน 

2.8.1.4 การเปล่ียนอุดมคติ (Change Ideal ) อุดมคติเป็นตวัปิดกั้นการยอมรับ 
การให้ขอ้มูลมากเพียงพอและสร้างอุดมคติต่อผลิตภณัฑ์ใหม่ จะช่วยให้เปิดรับในการพิจารณา
ผลิตภณัฑไ์ด ้เช่น อุดมคติต่อนํ้ามนัท่ีมีค่าออกเทน  95 กบั 91 เป็นตน้ 

2.8.2 การเปล่ียนองคป์ระกอบดา้นความรู้สึก สามารถทาํได ้3 วิธีดงัน้ี 
2.8.2.1 การวางเง่ือนไขแบบคลาสสิก เสนอในส่ิงท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบควบคู่กบั

ผลิตภณัฑ์ เป็นการสร้างเง่ือนไขเช่ือมโยงส่ิงท่ีชอบกบัผลิตภณัฑ์อย่างสมํ่าเสมอ เช่น การใชก้ลุ่ม
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อา้งอิงท่ีผูบ้ริโภคช่ืนชอบหรือรูปแบบของการดาํเนินการใชชี้วิต เป็นตน้ จนกลายเป็นภาพลกัษณ์
ของผลิตภณัฑ ์

2.8.2.2 การสร้างความช่ืนชอบต่อโฆษณา ความประทบัใจท่ีมีต่อโฆษณา
สามารถสร้างความช่ืนชอบต่อผลิตภณัฑใ์หแ้ก่ผูบ้ริโภคได ้

2.8.2.3 การใชค้วามถ่ีเปล่ียนความรู้สึกของผูบ้ริโภค การสร้างความคุน้เคย
โดยการตอกย ํ้าขอ้มูล รักษาความถ่ีเขา้ไปเร่ือยๆ เช่น การย ํ้าช่ือบ่อยๆ ใหจ้ดจาํได ้การเปิดเพลงใหม่
บ่อยๆ จนเกิดความคุน้เคย จนในท่ีสุดเกิดความช่ืนชอบไปเอง เป็นตน้ 

2.8.3 การเปล่ียนองคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม กระตุน้ให้ผูบ้ริโภคเกิดการใชก่้อน 
ซ่ึงอาจนาํไปสู่การเกิดความรู้สึกและความเขา้ใจท่ีดีข้ึน จนสามารถพฒันาไปสู่การเกิดทศันคติใน
ทางบวกได ้นักการตลาดสามารถนาํมาใชโ้ดยการกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคซ้ือหรือใชผ้ลิตภณัฑ์ก่อน 
และสร้างความมัน่ใจว่าจะไดรั้บผลประโยชน์ท่ีดีเป็นการตอบแทน โดยการแจกตวัอยา่งใหท้ดลอง
ใช ้จาํหน่ายดว้ยขนาดทดลอง มีคูปองแลกซ้ือ มีการขายพ่วงกบัผลิตภณัฑอ่ื์น การลดราคา หรือการ
จูงใจ ณ จุดขาย เป็นตน้ ( ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550: 102 – 112 ) 
 ทศันคติของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกนัไป ข้ึนอยูก่บัความคิดเชิงบวก และเชิงลบท่ี
มีต่อกบัส่ิงนั้นๆ การเกิดทศันคติในเชิงบวก จะสามารถกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในการ
เลือกซ้ือสินคา้หรือการใชบ้ริการ แต่ถา้เกิดทศันคติในเชิงลบ จะทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดการปฏิเสธท่ีจะ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือการใชบ้ริการเหล่านั้น 
 จากการศึกษาเร่ืองแนวคิดเก่ียวกบัทศันคติของผูบ้ริโภค ในการรับรู้ขอ้มูลต่างๆ เกิด
จากกระแสตามนิยมดารานกัร้อง การโฆษณาออกส่ือ ทาํให้เกิดเปล่ียนแปลงในมุมมองทศันคติ ซ่ึง
ส่งผลต่อการยอมรับและใหค้วามสนใจในการเลือกทาํศลัยกรรม ซ่ึงนาํแนวคิดเก่ียวกบัทศันคติของ
ผูบ้ริโภคมาใชใ้นกรอบแนวความคิดของตวัแปรอิสระ เพื่อสร้างแบบสอบถาม 
 
3.  แนวคดิส่วนประสมทางการตลาด 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึง การมีสินคา้ท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายไดข้ายไดใ้นราคาท่ีผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละผูบ้ริโภคยินดีจ่าย 
เพราะมองเห็นว่าคุม้ค่ารวมถึงมีการจดัจาํหน่ายและกระจายสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการ
ซ้ือหาเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ดว้ยความพยายามจูงใจให้เกิดความเห็นชอบในสินคา้และ
เกิดพฤติกรรมอย่างถูกตอ้ง (เสรี วงษม์ณฑา, 2542: 11) ซ่ึงส่วนประสมการตลาด (7 P’s) 
ประกอบดว้ย 
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3.1 ผลิตภณัฑ์ (Product) ซ่ึงได้แก่สินคา้และบริการท่ีธุรกิจพฒันาและผลิตข้ึน เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด ผลิตภณัฑห์รือสินคา้และบริการนั้น
มีทั้งท่ีจบัตอ้งได ้เช่น พดัลม โต๊ะ ฯลฯ และไม่สามารถจบัตอ้งได ้เช่น การตดัผม การนวดแผน
โบราณ บางคร้ังเป็นตวับุคคล เช่น ดารา นกัร้อง นกัการเมือง ฯลฯ หรือสถาบนัใดสถาบนัหน่ึง ทั้งน้ี
เน่ืองจากการตลาดสามารถนาํไปประยกุตใ์ชไ้ดก้บัทุกส่ิง จึงทาํใหส่ิ้งท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองนั้น เป็นตวั
ผลิตภณัฑ์ ยกตวัอย่างเช่น ในการเมืองผูส้มคัรรับเลือกตั้งส.ส.แบบแบ่งเขต เป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจะ
จาํหน่ายหรือจูงใจใหก้ลุ่มเป้าหมายหรือประชาชนเลือกเป็นส.ส. 
 นอกจากน้ีผลิตภณัฑย์งัรวมไปถึงตราสินคา้ การบรรจุหีบห่อ การรับประกนั คุณภาพ
ผลิตภณัฑ์ บางธุรกิจพฒันาผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถจบัตอ้งไดเ้พียงอย่างเดียวไม่มีบริการเสริม เช่น 
สินคา้สะดวกซ้ือ ไดแ้ก่ สบู่ ยาสีฟัน ยาสระผม เป็นตน้ บางผลิตภณัฑร์วมไปถึงบริการเสริม หรือ
บางธุรกิจท่ีมีการบริการเท่านั้น ท่ีจาํหน่ายใหก้บัลูกคา้ เช่น ร้ายตดัผม เป็นตน้ 

3.2 ราคา (Price) หมายถึงจาํนวนเงินท่ีลูกคา้ตอ้งชาํระให้กบัผูข้ายเพ่ือให้ไดรั้บสินคา้
และบริการ โดยธุรกิจตอ้งกาํหนดราคาให้อยูใ่นระดบัท่ีลูกคา้สามารถซ้ือได ้การกาํหนดราคานั้นมี
จุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ในระดบัท่ีธุรกิจยงัคงมีกาํไร และลูกคา้สามารถ
ซ้ือได ้

3.3 การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึง การจดัการเก่ียวกบัการอาํนวยความสะดวกในการ
ซ้ือสินคา้ของลูกคา้ กลุ่มเป้าหมายให้มีความสะดวกสบายสูงสุด ดว้ยการนาํสินคา้และบริการไปส่ง
มอบให้กบัลูกคา้ ภายในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ ซ่ึงมีรูปแบบท่ีแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของสินคา้ 
พฤติกรรมของลูกคา้ สถานท่ีตั้งของธุรกิจ และท่ีตั้ งของลูกคา้ โดยมีความเก่ียวขอ้งกับงานของ
นักการตลาดในการออกแบบและพฒันาระบบการจดัการทางการตลาดให้เหมาะสมกบัตวัสินคา้
และกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

3.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงการกาํหนดแนวทางในการส่ือสารไป
ยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเก่ียวกบัสินคา้และบริการ ราคา และขอ้มูลอ่ืนๆ ของสินคา้และบริการ โดยมุ่ง
ใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ดว้ยการประสมประสานส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ การ
โฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการขาย การตลาดทางตรง และการใชพ้นกังานขาย 

นักการตลาดใชก้ารส่งเสริมการตลาดในการแจง้ข่าวกระตุน้จูงใจและย ํ้าเตือนลูกคา้ 
โดยมุ่งหวงัให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ หรือในบางคร้ังตอ้งการเพิ่มยอดขายให้สูงข้ึนในระยะส้ันดว้ย 
แนวคิดปัจจุบนัเก่ียวกับการส่งเสริมการตลาด ได้มีนักวิชาการประยุกต์แนวคิดและทฤษฎีให้
สอดคล้องกัลป์พฤติกรรมผูบ้ริโภคมากข้ึน เป็นการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสาน 
(Integrated Marketing Communication; IMC) ดว้ยการใชเ้คร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดทั้ง 5 อยา่ง
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ประสมประสานกับตามกลุ่มลูกค้า เป้าหมายและงบประมาณท่ีบริษัทฯมี โดยมุ่งเน้นให้มี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุด เช่น ในธุรกิจนํ้ าอดัลม บางคร้ังไม่จาํเป็นตอ้งโฆษณาทางโทรทศัน์เพียง
อย่างเดียวอาจใชกิ้จกรรมการตลาด เพื่อสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และก่อให้เกิดการตดัสินใจ
เลือกซ้ือได ้

3.5 บุคลากร (People) หมายถึง การจดัการบริการอย่างมีประสิทธิภาพดว้ยบุคลากร
ของกิจการโดยเร่ิมตั้ งแต่การสรรหาคดัเลือก การพฒันาและฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและ
ปลูกฝังลกัษณะท่ีจาํเป็นต่อการบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้หรือผูบ้ริการใหม้ากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ดา้นทกัษะในการแกไ้ขเฉพาะหนา้ การทกัทายลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ การขอบคุณลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 

สาเหตุท่ีบุคลากรเป็นส่วนประสมทางการตลาดอีกประการหน่ึง คือ บุคลากรเป็นผูท่ี้
ลูกคา้พบเป็นอนัดบัแรกหลงัจากเขา้มาติดต่อในบริเวณสํานักงานหรือบริเวณท่ีใชบ้ริการ ดงันั้น 
ลูกคา้จะรับรู้และเขา้ใจถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัฯ จากบุคลิกของบุคลากรเป็นอนัดบัแรก ธุรกิจจึง
ตอ้งมีการใหพ้ฒันาและฝึกอบรมพนกังานใหมี้บุคลิกภาพท่ีดี 

3.6 กระบวนการ (Process) หมายถึง การวางระบบและการออกแบบให้มีขั้นตอนท่ี
อาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีทาํให้ผูบ้ริโภคตอ้งรอนาน 
จดัระบบการไหลของการให้บริการให้มีอุปสรรคน้อยท่ีสุด เน่ืองจากการรอคอยการให้บริการ
นานๆ อาจทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจได ้โดยยดึแนวคิด One Stop Service ใหลู้กคา้อยูท่ี่จุดเดียวคือ 
บริเวณดา้นหนา้เคาน์เตอร์ และใหบ้ริการลูกคา้ตามแนวคิดว่าลูกคา้คือคนท่ีเรารัก รวมทั้งการพฒันา 
SOS หรือ Standard of  Service นั้นคือมาตรฐานในการใหบ้ริการเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 

3.7 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical) หมายถึง การออกแบบวางผงัสาํนกังาน อุปกรณ์
ต่างๆ ท่ีใชใ้นสาํนกังาน การจดัวางโต๊ะทาํงาน เฟอร์นิเจอร์ภายในสาํนกังาน กระถางตน้ไมฯ้ลฯ ให้
เรียบร้อยเป็นระเบียบท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของบริษทั ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้และเขา้ใจ
ภาพลกัษณ์การให้บริการของกิจการจากส่ิงเหล่าน้ี เน่ืองจากเม่ือลูกคา้ติดต่อกบับริษทัฯ ลูกคา้จะ
มองไปรอบๆ ตวั บริษทัฯ ใดมีการตกแต่งสถานท่ีไดอ้ย่างเหมาะสมจะทาํให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจ
มากข้ึน และอุปกรณ์สํานักงานไม่จาํเป็นจอ้งมีราคาแพง เพียงแต่ให้สอดคลอ้งและเหมาะสมกบั
สภาพแวดลอ้มภายในบริษทัฯ ( ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2547: 12 - 16) 
 ส่วนประสมทางการตลาด เป็นสินคา้ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ในราคา
ท่ีผูบ้ริโภคยอมรับไดแ้ละผูบ้ริโภคยนิดีจ่ายสินคา้นั้น รวมถึงกระบวนการต่างๆ ท่ีมีขั้นตอนในการ
จดัจาํหน่ายสินคา้หรือบริการ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ 
 จากการศึกษาเร่ืองส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 
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ราคา การจดัจาํหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด บุคลากร กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ 
โดยนาํปัจจยัเหล่าน้ีมาสร้างกรอบแนวความคิดและสร้างแบบสอบถามในเร่ืองของปัจจยัในการ
ตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรม 
 
4.  ทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

ตามแนวความคิดหลกัการตลาดสมยัใหม่ (Modern Marketing Concept) มุ่งเนน้การ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูบ้ริโภค (Customer Oriented) โดยตอบสนองความจาํเป็นและความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด ดงันั้น การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ใหดี้ท่ีสุด อนัดบัแรกตอ้งเขา้ใจลกัษณะและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค แต่เน่ืองจากมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กับพฤติกรรมผูบ้ริโภคจาํนวนมาก จึงเป็นการยากท่ีจะเขา้ใจความต้องการของผูบ้ริโภคและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดอ้ย่างถ่องแท ้งานทางการตลาดท่ีทา้ทายคือการคน้หาความจาํเป็นและ
ความต้องการของผูบ้ริโภค และศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วใน
ปัจจุบนัเพื่อนาํมาเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดต่อไป 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การตดัสินใจและการกระทาํของ
ผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้/บริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจ
ของตน (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546: 59)  

ตลาดผูบ้ริโภค (Consumer Market) หมายถึงตลาดผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยซ้ือสินคา้หรือ
บริการเพื่อการบริโภคหรืออุปโภคในครัวเรือน 

ตลาดผูบ้ริโภคเก่ียวขอ้งกับผูบ้ริโภคจาํนวนมากมายหลายลา้นคนทัว่โลกท่ีมีความ
แตกต่างกันไปในด้านเช้ือชาติ ศาสนา เพศ สีผิว ภูมิประเทศ อาชีพ ลักษณะนิสัย ความเช่ือ 
ขนบธรรมเนียมประเพณี วฒันธรรม เป็นตน้ ซ่ึงก่อให้เกิดโอกาสทางการตลาดมากมายในยุคของ
การแข่งขนัทางธุรกิจแบบโลกาภิวฒัน์ นกัธุรกิจในกรุงเทพมหานครทาํธุรกิจเพื่อขายสินคา้ให้กบั
ผูค้นท่ีอาศยัอยูใ่นเมืองเลก็ๆ ท่ีนิวยอร์ก หรือนกัธุรกิจต่างชาตินาํสินคา้เขา้มาขายในเมืองไทย ปัจจยั
ท่ีจะทาํให้นกัธุรกิจเหล่าน้ีประสบความสาํเร็จหรือไม่ข้ึนอยูก่บัว่า ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด แต่เน่ืองจากพฤติกรรมผูบ้ริโภคมีความ
แตกต่างกนัไปนกัการตลาดจึงตอ้งพยายามทาํความเขา้ใจกบัพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัมากท่ีสุดเท่าท่ี
จะทาํได ้ตลอดจนการทาํความเขา้ใจกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือสินคา้และ
การบริการของผูบ้ริโภค  

ในการศึกษาและทาํความเขา้ใจกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค นักการตลาดจะใช้โมเดลท่ี
เรียกว่า 7O’s Model หรือท่ีเรียกว่าโมเดล 6W’s   1’H ในการคน้หาคาํตอบเก่ียวกบัผูบ้ริโภค โดยทั้ง 
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  1.  ใครคือตลาดเปjาหมาย 

(Who constitutes the market?) 
2.  ลูกค้าเปjาหมายซ้ืออะไร 
(What does the market buy?) 
3.  ทําไมลูกค้าจึงซ้ือสินค้าน้ัน 
(Why does the market buy?) 
4.  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือ 
(Who participates in the buying?) 
5.  ผู้บริโภคซ้ืออย่างไร 
(How does the market buy?) 
6.  ผู้บริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the market buy?) 
7.  ผู้บริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the market buy?) 

 

  1.  ลูกค้ากลุ่มเปjาหมาย (occupants) 
2.  ส่ิงท่ีลูกค้าซ้ือ (objects) 
3.  วัตถุประสงค์ในการซ้ือ 
(objectives) 
4.  ผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับการตัดสินใจซ้ือ 
(organization) 
5.  กระบวนการตัดสินใจซ้ือ 
(operations) 
6.  โอกาสในการซ้ือ (occasions) 
7.  สถานท่ีจําหน่ายสินค้า (outlets) 

 

7O’s Model และโมเดล 6W’s  1’H มีลกัษณะเป็นคาํถามและคาํตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ี
นกัการตลาดจะตอ้งคนหาคาํตอบใหไ้ด ้ดงัน้ี 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4 7O’s Model และโมเดล 6W’s 1’H 
ท่ีมา: ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, หลกัการตลาด (กรุงเทพฯ: บริษทั สาํนกัพิมพท์อ้ป, 2547), 69. 

 
โมเดล 7O’s น่ีเป็นคาํถามคาํตอบเก่ียวกบัพฤติกรรมหลกัของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้และบริการท่ีนกัการตลาดจะตอ้งหาคาํตอบ เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยนกัการตลาดใหส้ามารถทาํ
ความเขา้ใจกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดง่้ายข้ึน โดยในการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะเก่ียวขอ้ง
กบัโมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Model of Buying Behavior) ท่ีเป็นการศึกษาถึงความรู้สึกนึกคิดของ
ผูบ้ริโภคหรือท่ีเรียกว่า กล่องดาํทางการตลาด (Marketing Black Box) ท่ีทาํใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้และบริการ โมเดลน้ีจะช่วยนกัการตลาดใหเ้ขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคซ่ึงมีทั้งปัจจยัภายนอกอนัไดแ้ก่ ปัจจยัทางวฒันธรรมและปัจจยัทางสังคมและปัจจยัภายใน
ของผูบ้ริโภคอนัไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทางจิตวิทยาท่ีเป็นตวักระตุน้ให้ผูบ้ริโภคแสดง
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พฤติกรรมออกมาทั้งปัจจยัภายในและภายนอกไดรั้บการกระตุน้จากส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิง
กระตุน้อ่ืนๆ จึงทาํใหแ้สดงพฤติกรรมการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีโมเดลน้ีเรียกอีกแบบหน่ึง
วา่ ทฤษฎีส่ิงกระตุน้-การตอบสนอง หรือท่ีนิยมเรียกกนัวา่  S-R theory 

4.1 ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการของผู้บริโภค 
 ทฤษฎีส่ิงกระตุน้-การตอบสนอง (S-R theory) เก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึกคิดของ

ผูบ้ริโภคหรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงว่า”กล่องดาํทางการตลาด” ( Marketing black box) โดยเร่ิมตน้จาก
ส่ิงกระตุน้ทางการตลาดท่ีนักการตลาดพยายามผลกัดนัเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค โดย
มุ่งหวงัท่ีจะไดรั้บการตอบสนองของผูบ้ริโภคนัน่คือ การตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการส่ิงกระตุน้ 
(Stimuli) สามารถแบ่งออกได2้ประเภท ดงัน้ี 

4.1.1 ส่ิงกระตุน้ทางการตลาด (Marketing Stimuli) ประกอบดว้ยส่วนประสมทาง
การตลาดหรือ4P’s ไดแ้ก่ ส้ินคา้และบริการ ราคา การจดัจาํหน่ายและการส่งเสริมการตลาด นกัการ
ตลาดตอ้งออกแบบและพฒันาเพื่อกระตุน้และจูงใจผูบ้ริโภคให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงส่ิงกระตุน้
ทางการตลาดน้ี นักการตลาดสามารถควบคุมได ้โดยการพฒันาส่วนประสมทางการตลาดตอ้ง
คาํนึงถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุดดว้ยการนาํเสนอส่ิงท่ีตรงกบัความชอบ ลกัษณะและ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย 

4.1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Others Stimuli) ประกอบดว้ยส่ิงแวดลอ้มทางการตลาดท่ี
ไม่สามารถควบคุมไดไ้ดแ้ก่ สภาพเศรษฐกิจ เทคโนโลยี กฎหมายและการเมืองและวฒันธรรม ส่ิง
กระตุน้อ่ืนๆ น้ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคว่าจะซ้ืออะไร ซ้ือท่ีไหน ซ้ืออย่างไร ซ้ือ
เม่ือใด ซ้ือเท่าไหร่ เช่นถา้สภาพเศรษฐกิจไม่ดีผูบ้ริโภคมีรายไดน้อ้ยสินคา้ท่ีซ้ือมามกัจะเป็นสินคา้
ราคาประหยดั มีการลดราคาหรือถา้เทคโนโลยีเขา้มาเก่ียวขอ้งอินเทอร์เน็ตเป็นท่ีนิยมผูบ้ริโภคอาจ
นิยมซ้ือสินคา้ทางอินเทอร์เน็ตหรือท่ีเรียกว่าอี-คอมเมิร์ช (E-Commerce) เช่น การซ้ือหนงัสือจาก 
www.amazon.com การจองหอ้งพกัผา่นทางอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

ส่ิงกระตุน้เป็นส่ิงท่ีนกัการตลาดควบคุมไดแ้ละควบคุมไม่ได ้ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึก
นึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีมีลกัษณะท่ีแตกต่างกนัอนัเน่ืองมาจกปัจจยัภายนอกและภายในของผูบ้ริโภค 
ซ่ึงนักการตลาดจะต้องพฒันาส่ิงกระตุ้นทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ให้เหมาะสมกับ
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค แต่จะตอ้งพิจารณาให้สอดคลอ้งกบัส่ิงกระตุน้ท่ีไม่สามารถควบคุม
ได ้เช่นสภาพเศรษฐกิจ กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง หรือวฒันธรรมของผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงัให้ผูบ้ริโภค
เกิดการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้เหล่าน้ีหรือการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของบริษทัฯ 
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4.2 ความรู้สึกนึกคดิของผู้บริโภค 
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคเม่ือผูบ้ริโภครับส่ิงกระตุน้ทางการตลาดและส่ิงกระตุน้

อ่ืนๆ เขา้มาในความรู้สึกนึกคิด ก่อนท่ีจะมีการตอบสนองต่อส่ิงกระตุน้ หรือตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือ
บริการนั้น ผูบ้ริโภคจะรับส่ิงกระตุน้นั้นเขา้สู่ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัระหว่าง
ผูบ้ริโภคแต่ละคน โดยไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัภายนอกคือ ปัจจยัทางวฒันธรรมและปัจจยัทาง
สังคม และปัจจยัภายในคือ ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทางจิตวิทยาทั้งสองปัจจยัน้ีจะทาํให้เกิด
กระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค(Buying decision process) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

4.2.1 ปัจจยัภายนอก (External Factors) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคไดแ้ก่ 

4.2.1.1 ปัจจยัทางวฒันธรรม (Cultural Factors) เป็นส่ิงท่ีทาํใหผู้บ้ริโภคแสดง
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัออกมา ปัจจยัทางวฒันธรรมไดแ้ก่  

4.2.1.1.1 วฒันธรรม (Culture) วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีบุคคลในสังคม
เดียวกนัไดรั้บการถ่ายทอด หล่อหลอม สั่งสอนจากครอบครัวและสภาพแวดลอ้ม บุคคลในสังคม
เดียวกนัจะมีพฤติกรรมท่ีคลา้ยกนัวฒันธรรมของคนในประเทศเดียวกนัจะมีลกัษณะท่ีคลา้ยกนั เช่น 
คนไทยมีนิสยัรักพวกพอ้ง ชอบเส่ียงโชค ซ่ือสัตย ์กตญัญู จริงใจ เป็นตน้ คนอเมริกนัชอบความเป็น
อิสระ ความสาํเร็จ กิจกรรม ความสนุกสนานฯลฯ วฒันธรรมท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหผู้บ้ริโภคแสดง
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัออกมานกัการตลาดจึงตอ้งทาํความเขา้ใจกบัวฒันธรรมของผูบ้ริโภค เพื่อ
นาํมาเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดยกตวัอยา่งเช่น ธุรกิจจาํหน่ายเส้ือผา้ตอ้งการเปิดตลาด
ในแถบจาไมกา้ท่ีนิยมแต่งกายดว้ยเส้ือผา้สีฉูดฉาด นกัการตลาดตอ้งศึกษาและนาํสินคา้ท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคในจาไมกา้ไปจาํหน่ายหรือนกัการตลาดจะไม่สามารถนาํเส้ือผา้สีฉูดฉาด
แบบจาไมกา้มาจาํหน่ายใหก้บัผูบ้ริโภคในประเทศไทยได ้

4.2.1.1.2 วฒันธรรมยอ่ย (Subculture) เป็นกลุ่มของบุคคลท่ีมีลกัษณะชีวิต
ความเป็นอยูท่ี่ใกลเ้คียงกนั ภายในวฒันธรรมเดียวกนัเช่นในประเทศไทยวฒันธรรมของคนไทยจะ
มีหลายวฒันธรรมย่อย โดยวฒันธรรมย่อยแบ่งออกไดต้ามเช้ือชาติ ศาสนา ความเช่ือ ภูมิภาค เช่น 
ศาสนาพุทธ คริสต ์อิสลาม ไทร้ือ ไทลา้นนา ไทดาํ ภาคกลาง ภาคเหนือ ภาคใตฯ้ลฯ ซ่ึงวฒันธรรม
ยอ่ยน้ีนกัการตลาดจะช่วยนกัการตลาดในการแบ่งส่วนตลาด และแบ่งแยกพฤติกรรมผูบ้ริโภคจาก
วฒันธรรมยอ่ยท่ีแตกต่างกนั เพื่อวางโปรแกรมและกลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม  

4.2.1.1.3 ระดบัชั้นทางสังคมเป็นการแบ่งระดบัของคนในสังคมออกเป็น
ชั้นท่ีมีลกัษณะคลา้ยๆ กนั โดยแบ่งตามปัจจยัท่ีสาํคญัหลายๆ ตวั เช่น รายได ้การศึกษา อาชีพ การ
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ทาํงาน ความเป็นอยู่ฯลฯ ซ่ึงบุคคลท่ีอยู่ในแต่ละชั้นทางสังคมจะมีพฤติกรรม ความสนใจ และ
ลกัษณะท่ีคลา้ยๆกนัโดยสามารถสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น7กลุ่ม ดงัน้ี 

4.2.1.1.3.1 ระดบัสูงอยา่งสูง (Upper uppers) เป็นชนชั้นสูงมีรายได้
มหาศาลและมีทรัพยสิ์นเงินทองมาก จึงชอบบริจาคเพื่อการกุศลเป็นจาํนวนมาก ส่งบุตรหลานให้
เรียนโรงเรียนในต่างประเทศ อาศยัอยูใ่นบา้นราคาแพง ชอบบริโภคสินคา้ประเภทฟุ่ มเฟือย เช่น อญั
มณี เพชร พลอย รถยนตร์าคาแพง ท่องเท่ียวในสถานท่ีหรูหรา พกัในสถานท่ีสะดวกสบายหรูหรา
ราคาแพง เป็นตน้ 

4.2.1.1.3.2 ระดบัสูงอยา่งตํ่า (Lower uppers) เป็นผูบ้ริหารมืออาชีพท่ี
ไดรั้บเงินเดือนสูงจากการทาํงาน มีการศึกษาดี มีหนา้ท่ีการงานท่ีดี ระดบัผูบ้ริหารระดบัสูง กา้วหนา้
ข้ึนมาจากระดบักลางดว้ยความสามารถของตนเอง มกัจะอยูใ่นวงการธุรกิจชอบใชจ่้ายซ้ือหาสินคา้
ท่ีบ่งบอกถึงฐานะของตนเองและลูกหลาน เช่น บา้นราคาแพง รถยนตร์าคาแพง มีพฤติกรรมบริโภค
สินคา้เลียนแบบกลุ่มระดบัสูงอยา่งสูง 

4.2.1.1.3.3 ระดบักลางอย่างสูง (Upper middles) เป็นผูท่ี้ประสบ
ความสาํเร็จในหนา้ท่ีการงาน เช่น ทาํธุรกิจส่วนตวั เป็นผูจ้ดัการบริษทัฯ มีการศึกษาและสนบัสนุน
ลูกหลานให้มีการศึกษาสูงเช่ือมัน่ในระบบการศึกษา มีพฤติกรรมบริโภคสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี ราคา
ไม่สูงมากชอบสงัคมกบัเพื่อนฝงูและลูกคา้ท่ีทาํงาน พฤติกรรมการบริโภคจะไดรั้บอิทธิพลจากกลุ่ม
อา้งอิงพอสมควร 

4.2.1.1.3.4 ระดบักลาง (Middle class) เป็นผูท่ี้อยู่ในวยัทาํงานใน
บริษทัฯ ท่ีมีรายไดป้านกลางเกือบสูง ซ้ือสินคา้ราคาไม่สูงนกั แต่มีการบริโภคสินคา้ตามแนวโนม้
ของสงัคม เช่น รถยนต ์เส้ือผา้ตอ้งเป็นสินคา้ท่ีเป็นท่ีนิยม การบริโภคจะมีพฤติกรรมท่ีตอ้งการเป็นท่ี
ยอมรับจากคนในสงัคม 

4.2.1.1.3.5 ระดบัคนทาํงาน (Working class) เป็นคนทาํงานท่ีชอบ
สินคา้ราคาถูกและคาํนึงถึงอารมณ์ความรู้สึก มีความอ่อนไหวดา้นราคาเป็นชั้นท่ีมีจาํนวนมากใน
สังคม พฤติกรรมการซ้ือสินคา้จะไม่เน้นท่ีตราสินคา้มากนักแต่จะนาํเงินในกระเป๋ามาพิจารณา
ประกอบการตดัสินใจซ้ือสินคา้ 

4.2.1.1.3.6 ระดบัตํ่าอยา่งสูง (Upper lowers) เป็นคนทาํงานท่ีไม่ตอ้ง
ใช้ทกัษะความสามารถมากนัก มีรายได้ต ํ่า มีอาํนาจในการซ้ือสินคา้ตํ่าแต่มีความพยายามท่ีจะ
ยกระดบัฐานะความเป็นอยูข่องตนเองอยูต่ลอดเวลา ทาํใหบ้างคร้ังพร้อมท่ีจะกูย้ืมเงินเพื่อซ้ือสินคา้
ใหท้ดัเทียมคนอ่ืน 
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4.2.1.1.3.7 ระดบัตํ่าอยา่งตํ่า (Lower lows) เป็นแรงงานรายไดต้ ํ่ามาก
เป็นแรงงานชัว่คราวรับจา้ง การศึกษาตํ่า สภาพความเป็นอยู่ไม่ดี เช่น อยู่ในชุมชนแออดัตอ้งการ
สินคา้ในราคาท่ีตํ่ามาก เพราะมีอาํนาจซ้ือตํ่ามาก 

นกัการตลาดให้ความสําคญักบัระดบัชั้นทางสังคมทั้ง7ระดบั เน่ืองจาดแต่ละระดบัมี
พฤติกรรมและนิสัยการบริโภคท่ีแตกต่างกนัตลอดจนมีความตอ้งการซ้ือสินคา้ท่ีแตกต่างกนัดว้ย 
กลุ่มท่ีมีรายไดสู้งจะนิยมสินคา้ท่ีมีความแตกต่างจากคนอ่ืน นิยมสินคา้ท่ีตราสินคา้เป็นท่ีรู้จกัมาก 
ดงันั้นการเขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีจึงตอ้งเนน้การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีหรูหรามากกว่า ขณะท่ีผูบ้ริโภคท่ี
มีรายไดป้านกลางนั้นจะมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีตอ้งการการยอมรับจากคนอ่ืนในสังคม สินคา้ท่ี
ตอ้งการจึงเป็นสินคา้ท่ีรองลงมาจากกลุ่มท่ีมีรายไดสู้ง ไม่จาํเป็นตอ้งมีราคาแพง แต่ดูดีมีระดบัใน
สายตาคนอ่ืนและกลุ่มท่ีมีรายไดต้ ํ่าจะมีนาํเงินในกระเป๋ามาพิจารณาและมีความไวต่อราคาไม่สนใจ
ต่อตราสินคา้ช่ือดังมากนัก ซ่ึงนักการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจและตอบสนองให้ตรงกับความ
ตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค แต่อย่างไรก็ดีในแต่ละกลุ่มยงัมีพฤติกรรมการบริโภคท่ี
หลากหลายซ่ึงนกัการตลาดควรศึกษาและทาํความเขา้ใจให้ละเอียด เน่ืองจากปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ
การซ้ือสินคา้ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ นอกเหนือจากปัจจยัดา้นวฒันธรรม เช่น ปัจจยัภายในผูบ้ริโภค ปัจจยั
ดา้นจิตวิทยา เป็นตน้ 

4.2.1.2 ปัจจยัทางสังคม (Social factors) มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค
เพราะผูบ้ริโภคทุกคนเป็นส่วนหน่ึงของสงัคมจึงไม่อาจหลีกเล่ียงอิทธิพลจาปัจจยัเหล่าน้ีได ้คือ 

4.2.1.2.1 กลุ่มอา้งอิง  (reference groups) คือบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมี
อิทธิพลในการใหค้าํปรึกษาหรือแนะนาํบุคคลอ่ืนๆในการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ 
 กลุ่มอา้งอิงคือ บุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการของ
สมาชิกในกลุ่ม กลุ่มอา้งอิงเป็นผูใ้ห้คาํแนะนาํเก่ียวกบัการซ้ือสินคา้ หรือในการตดัสินใจซ้ือสินคา้
จะคาํนึงถึงความสมัพนัธ์ภายในกลุ่มดว้ย กลุ่มอา้งอิงมีอยูห่ลายรูปแบบ ดงัน้ี 

4.2.1.2.1.1 กลุ่มสมาชิก (membership groups) เป็นกลุ่มท่ีมีการ
รวมกลุ่มเพื่อผลประโยชน์บางอยา่งร่วมกนั มีอยู2่กลุ่มยอ่ย คือ 

4.2.1.2.1.1.1 กลุ่มปฐมภูมิ (primary groups) เป็นกลุ่มท่ีทุกคน
เป็นสมาชิกตั้งแต่เร่ิมแรกและดาํเนินสมาชิกอยา่งต่อเน่ือง ไดแ้ก่ ครอบครัว เพื่อนบา้น เพื่อนร่วมชั้น
เรียน เพื่อนร่วมงาน เป็นตน้ เป็นกลุ่มท่ีไม่เป็นทางการ (informal groups) แต่จะมีอิทธิพลทาํใหเ้กิด
ความตอ้งการซ้ือสินคา้หรือเป็นแหล่งขอ้มูลในการซ้ือสินคา้ 

4.2.1.2.1.1.2 กลุ่มทุติยภูมิ (secondary groups) เป็นกลุ่มท่ีมีการ
รวมตวักนัอย่างเป็นทางการเป็นการตั้งใจเขา้ร่วมเป็นสมาชิกโดยตรงเพ่ือผลประโยชน์ทางการคา้ 
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การควบคุมและอาํนาจการต่อรองเป็นกลุ่มท่ีเป็นทางการ (formal groups) เช่นกลุ่มวิชาชีพ สมาคม 
สหภาพแรงงาน ชมรม ฯลฯ 

4.2.1.2.1.2 กลุ่มทะเยอทะยาน (aspiration groups) เป็นกลุ่มท่ีทุกคน
ใฝ่มนัอยากจะเป็นหรือเขา้ร่วมเป็นสมาชิก เช่น เด็กวยัรุ่นในสมยัน้ีอยากเป็นนกัฟุตบอลอาชีพหรือ
เด็กวยัรุ่นใฝ่ฝันอยากจะเป็นนายแบบและนางแบบ เป็นต้น การนํากลุ่มทะเยอทะยานมาเป็น         
พรีเซ็นเตอร์โฆษณาสินคา้จะเป็นตวักระตุน้ใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้มากข้ึน 

4.2.1.2.1.3 กลุ่มท่ีหลีกเล่ียง (dissociative groups) เป็นกลุ่มท่ีบางคน
ไม่อยากจะเก่ียวขอ้งดว้ยแต่กลุ่มน้ีอาจเป็นกลุ่มทะเยอทะยานของคนบางคนดว้ย ดงันั้น นักการ
ตลาดจึงตอ้งระมกัระวงัในการส่ือสารและใชเ้ป็นกลุ่มอา้งอิง 

4.2.1.2.1.4 ผูน้าํความคิดเห็น (opinion leader) เป็นผูท่ี้มีอิทธิพลต่อ
สมาชิกคนอ่ืนๆภายในกลุ่ม โดยเป็นผูใ้ห้คาํแนะนาํให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้น 
นกัการตลาดตอ้งพยายามคน้หาว่าใครคือผูน้าํความคิดเห็นและพยายามส่ือสารขอ้มูลไปยงับุคคล
นั้น เพราะผูน้าํความคิดเห็นเป็นเสมือนแหล่งขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้ หากสมาชิกในกลุ่มตอ้งการซ้ือ
สินคา้จะมาสอบถามหรือปรึกษาผูน้าํความคิดเห็นน้ี ดงันั้น การรับรู้ของผูน้าํความคิดเห็นเก่ียวกบั
ตวัสินคา้จะมีผลกระทบโดยตรงต่อผูบ้ริโภค หากผูน้าํความคิดเห็นมีความคิดและมุมมองในแง่บวก
ต่อสินคา้จะทาํใหผู้บ้ริโภครับรู้ในแง่บวกไปดว้ย 

4.2.1.3 ครอบครัว (family) เป็นกลุ่มท่ีมีความสาํคญัท่ีสุดต่อการตดัสินใจซ้ือ
ของผูบ้ริโภค เพราะครอบครัวหรือกลุ่มท่ีทุกคนตอ้งเป็นสมาชิกโยไม่อาจหลีกเล่ียงได ้ซ่ึงสมาชิกใน
ครอบครัวท่ีมีอิทธิพล ไดแ้ก่ บิดา มารดา ญาติพี่น้อง สามี ภรรยา เม่ือสมาชิกในครอบครัวจะซ้ือ
สินคา้และบริการ สมาชิกในครอบครัวจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือในบทบาทท่ีแตกต่างกนั เช่น 
สามีจะซ้ือเคร่ืองซกัผา้ตอ้งมีการปรึกษาจากภรรยา เพื่อหาขอ้สรุปในการตดัสินใจ เม่ือบิดาจะซ้ือ
เคร่ืองเสียงตอ้งถามจากลูกชายหรือลูกสาวท่ีอยู่ในวยัรุ่นหรือเม่ือลูกชายจะซ้ือรถยนตใ์หม่ บิดาจะ
เป็นผูใ้หค้าํแนะนาํกบัลูกชายถึงรถยนตย์ีห่อ้ต่างๆ 

นักการตลาดตอ้งทาํความเขา้ใจกบัอิทธิพลของครอบครัว สินคา้ท่ีแตกต่างกันจะมี
เก่ียวขอ้งกบัผูมี้อิทธิพลท่ีแตกต่างกนั ครอบครัวท่ีแตกต่างกนัจะมีผูท้าํหนา้ท่ีต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การซ้ือสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั บางครอบครัวสามีเป็นผูซ้ื้อสินคา้ บางครอบครัวภรรยาเป็นผู ้
ซ้ือสินคา้ เป็นตน้ 

4.2.1.4 บทบาท (roles) คือส่ิงท่ีบุคคลแสดงออกมาได้หลายแบบใน
สถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั เช่น เม่ืออยูบ่า้นกบัพ่อแม่แสดงบทบาทคือ ลูก เม่ือไปทาํงานในบริษทัฯ 
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ในตาํแหน่งผูจ้ ัดการฝ่ายการตลาดแสดงบทบาทผูจ้ ัดการ แต่ละบทบาทจะแสดงพฤติกรรมท่ี
แตกต่างกนัออกไป บุคคลแต่ละคนสามารถแสดงบทบาทไดห้ลายบทบาท 

สถานภาพ (status) เป็นสถานะท่ีบุคคลดาํรงอยูท่ี่สามารถวดัความแตกต่างของบทบาท
ได ้เช่น ผูท่ี้มีบทบาทเป็นผูจ้ดัการกบัเสมียน ผูจ้ดัการจะมีสถานภาพสูงกว่าเสมียน โดยบุคคลใน
สังคมท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีแตกต่างกนัดว้ย เช่น ประธานบริษทัใช้
รถยนตร์าคาแพงนาํเขา้จากต่างประเทศ พนกังานบริษทัชอบสินคา้ราคาไม่สูงนกั เป็นตน้ 

4.2.2 ปัจจยัภายใน (internal factors) ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ของ
ผูบ้ริโภค คือ ปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัทางจิตวิทยา 

4.2.2.1 ปัจจยัส่วนบุคคล (personal factors) ซ่ึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ของผูบ้ริโภคอนัเน่ืองมาจากสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภค นั่นคือ ผูบ้ริโภคมีอายุและขั้นใน
วงจรการดาํรงชีวิต รายได ้อาชีพ สถานภาพทางเศรษฐกิจ รูปแบบการดาํรงชีวิต บุคลิกภาพและ
ความเช่ือส่วนตวัท่ีแตกต่างกนั จึงทาํใหแ้สดงพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัออกมา 

4.2.2.1.1 อายแุละขั้นในวงจรการดาํรงชีวิต (age and stage in the life 
cycle) ตลอดชีวิตของคนทุกคนยากท่ีจะปฏิเสธว่าไม่เคยจบัจ่ายสินคา้เพื่อการบริโภคเพียงแต่จะมี
ความแตกต่างในพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการในช่วงอายท่ีุแตกต่างกนัเท่านั้น เช่น ในวยัเด็ก
อยากไปเท่ียวสวนสนุก นัง่มา้หมุน ชิงชา้สวรรค ์วยัรุ่นอยากไปศูนยก์ารคา้ สถานบนัเทิง RCA ผูท่ี้
อยู่ในวยัทาํงานอยากไปท่องเท่ียวธรรมชาติหรือผูท่ี้สูงอายุอยากไปท่องเท่ียวในสถานท่ีร่มร่ืน 
อากาศเยน็สบาย สวยงาม เป็นตน้ ในแต่ละช่วงชีวิตไม่ว่าจะเป็นวยัรุ่นหนุ่มสาว แต่งงานแลว้ อาศยั
อยูใ่นครอบครัวใหญ่ หยา่ร้าง หรือหมา้ย ต่างกมี็พฤติกรรมการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนัตามวงจร
ชีวิตครอบครัว (family life cycle) 

4.2.2.1.2 อาชีพ (occupation) บุคคลท่ีมีอาชีพต่างกนัจะซ้ือหรือบริโภค
สินคา้ท่ีแตกต่างกันตามอาชีพของตน เช่นผูบ้ริหารระดับสูง มักจะซ้ือเส้ือผา้ทาํงานราคาแพง 
หรูหรา ชุดสูท ตัว๋เคร่ืองบิน บัตรเครดิต เป็นตน้ ในด้านการท่องเท่ียวตอ้งมีการจัดโปรแกรม
การตลาดใหเ้หมาะสมกบัแต่ละอาชีพของผูบ้ริโภค 

4.2.2.1.3 สถานภาพทางเศรษฐกิจ (economic circumstance) บุคคลท่ีมี
รายไดแ้ตกต่างกนัหรือมีสถานภาพทางเศรษฐกิจท่ีแตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั การออม
และการซ้ือหาสินทรัพยต่์างๆ จะต่างกนั ผูมี้สถานภาพทางเศรษฐกิจท่ีดีจะซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดี 
ราคาค่อนขา้งสูงและมีเงินออมสูง เป็นตน้ 

4.2.2.1.4 รูปแบบการดาํรงชีวิต (lifestyle) คือรูปแบบในการดาํรงชีวิต
ของบุคคลท่ีแสดงออกมาใน3รูปแบบ คือ กิจกรรม (activities) ความสนใจ (interests) และความ
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คิดเห็น (opinions) หรือท่ีมีการเรียกว่า โมเดลการดาํรงชีวิตหรือ AIO Model โดยบุคคลท่ีมาจาก
วฒันธรรมยอ่ยเด่ียวกนัอาจมีรูปแบบการดาํรงชีวิตท่ีแตกต่างกนัได ้อนัเน่ืองมาจากมีกิจกรรม ความ
สนใจและความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั ผา่นการเรียนรู้ ประสบการณ์ของแต่ละคน 

4.2.2.1.5 บุคลิกภาพและความเช่ือในความคิดตนเอง (personality and 
self-concept) โดยบุคลิกภาพคือ ส่ิงท่ีบุคคลแสดงออกมาตามปกติเป็นนิสัยท่ีบุคคลอ่ืนสามารถ
มองเห็นได ้เช่น ความสุภาพอ่อนโยน ยิม้แยม้แจ่มใส ชอบสงัคม เกบ็ตวั เป็นตน้ 

4.2.2.1.6 ความเช่ือในความคิดของตนเอง คือ ความเช่ือของแต่ละบุคคล
ตามส่ิงท่ีรับรู้หรือผ่านประสบการณ์ ตอ้งการอะไร เช่น นักท่องเท่ียวผูห้น่ึงเช่ือว่าไปท่องเท่ียวท่ี
จงัหวดัภูเก็ตสวยงานและประทบัใจกว่าท่ีไปเท่ียวเชียงใหม่ เม่ือเขาตดัสินใจไปท่องเท่ียวภูเก็ตจะ
เป็นสถานท่ีหน่ึงท่ีนาํมาตดัสินใจ นกัการตลาดจะตอ้งสามารถนาํเสนอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใหต้รงกบั
ความเช่ือในความคิดตนเองของผูบ้ริโภค 

การพดูปากต่อปาก (word of mouth) คือการบอกต่อกนัไประหว่างผูบ้ริโภคเก่ียวกบั
ประสบการณ์หรือส่ิงท่ีเคยไดย้ินมา ท่ีอาจมรอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคทั้งในดา้นดี
และดา้นไม่ดี กล่าวคือ การพดูปากต่อปากมีลกัษณะเช่นเดียวกนักบั ”ข่าวลือ” ท่ีเป็นไดท้ั้งผลดีและ
ผลเสียต่อภาพลกัษณ์ของสินคา้ 

การพูดปากต่อปากหรือข่าวลือ หรือ BUZZ ท่ีก่อให้เกิดผลดีคือ การพูดปากต่อปาก
เก่ียวกบัหนงัสือ แฮร่ี พอร์ตเตอร์ ท่ีทาํใหย้อดขายหนงัสือเล่มน้ีสูงมากจนตอ้งพิมพอ์อกมาในหลาย
ภาษาและผูอ่้านทุกกลุ่ม หรือเวบ็ไซตพ์นัธ์ุทิพยด์อทคอมท่ีมีผูเ้ขา้เยี่ยมชมประมาณวนัละ 500,000
คน แต่ถา้สินคา้ใดโดนการพดูปากต่อปากในแง่ลบจะส่งผลกระทบร้ายแรงกว่าผลดีของการพดูปาก
ต่อปาก เพราะสังคมไทยเป็นสังคมบริโภคข่าวลือ ยกตวัอย่างเช่น สินคา้ประเภทภาพยนตร์ ถา้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจจะไปชมภาพยนตร์เร่ืองหน่ึง แต่ไดย้ินเพื่อนท่ีไปดูมาแลว้บอกว่าภาพยนตร์เร่ือง
นั้นแยม่าก ผูบ้ริโภคคนนั้นอาจตดัสินใจไม่ไปดูและอาจบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืนๆ อีก เป็นตน้ 

4.2.3 ปัจจยัทางจิตวิทยา ( psychological factors) มีปัจจยัทางจิตวิทยา4ปัจจยัท่ี
เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค นัน่คือ 

4.2.3.1 ส่ิงจูงใจ (motivation) ส่ิงจูงใจเป็นตวัผลกัดันให้ผูบ้ริโภคแสดง
พฤติกรรมต่างๆ ออกมา ส่ิงจูงใจน้ีคือ ส่ิงจูงใจภายใน (biogenic) ซ่ึงเกิดจากปัจจยัภายในตวัเอง เช่น 
ต้องการเส้ือผ้าท่ีสวยงาน  ท่องเท่ียวในสถานท่ีหรูหรา  ดูดี  มีระดับ  และส่ิงจูงใจภายนอก 
(psychogenic) ซ่ึงถูกกระตุน้จูงใจจากภายนอก เช่น โฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ส่ิงจูงใจเป็นส่ิงท่ี
กระตุน้ใหผู้บ้ริโภคแสวงหาสินคา้ท่ีจะสามารถตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการของตนเอง 



33 
 

 
 

นักการตลาดจะใช้ส่ิงกระตุ้นทางจิตวิทยาในการโฆษณาส่งเสริมการตลาดเป็น
แรงจูงใจให้ผู ้บริโภคตัดสินใจหรือเรียกว่า  การตลาดเชิงจิตวิทยา  (psychology marketing) 
ตวัอยา่งเช่น การทาํตลาดดิเอม็โพเรียมท่ีกรุงเทพฯ นั้น ผูบ้ริหารในเครือเดอะมอลลไ์ดว้างส่วนตลาด
ของดิเอม็โพเรียมไวท่ี้การเป็นหา้งสรรพสินคา้ของกลุ่มผูบ้ริโภคระดบัตน้ท่ีเป็นศูนยร์วมของแฟชัน่ 
แบรนดเ์นมช่ือดงัมากมาย พร้อมกบัสร้างคอนเซ็ปต ์ถา้เป็นท่ีกรุงเทพฯ การไม่มีท่ีดิเอม็โพเรียมถือ
ว่าเชยไม่ทนัสมยั ส่ิงน้ีถือว่าเป็นส่ิงจูงใจทางการตลาดท่ีนกัการตลาดสร้างข้ึนเพื่อเป็นการดึงดูดให้
ผูบ้ริโภคไปใชบ้ริการ 
 บุคคลทุกคนมีความจาํเป็นทุกคน ความจาํเป็นน้ีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในผูบ้ริโภค 
นกัการตลาดไม่สามารถสร้างข้ึนได ้เช่น อากาศท่ีหนาวเยน็ ทาํใหม้นุษยจ์ะเป็นตอ้งหาเคร่ืองนุ่งห่ม
หรือมนุษยเ์กิดอาการหิว จึงต้องออกหาอาหาร เป็นต้น ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นแรงจูงใจภายในของ
ผูบ้ริโภค เม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการกระตุน้จากส่ิงต่างๆ ท่ีนกัการตลาดไดอ้อกแบบและพฒันา ความ
จาํเป็นน้ีจะกลายเป็นความตอ้งการ ถา้ผูบ้ริโภคมีอาํนาจในการซ้ือความตอ้งการน้ีจะกลายเป็นความ
ตอ้งการซ้ือ ส่ิงท่ีนักการตลาดควรระมดัระวงัคือ การมุ่งแต่สร้างความตอ้งการของผูบ้ริโภคเพียง
อย่างเดียว โดยไม่สนอาํนาจซ้ือของผูบ้ริโภคเพราะสินคา้จะขายไม่ได ้ถา้ผูบ้ริโภคไม่มีอาํนาจซ้ือ 
นัน่คือ นกัการตลาดจะตอ้งสร้างแรงจูงใจภายในผูบ้ริโภคใหเ้ป็นความตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการ 

ในดา้นจิตวิทยา ไดมี้นักจิตวิทยาหลายท่านพฒันาทฤษฎีทางจิตวิทยาการจูงใจของ
มนุษยห์ลายทฤษฎี แต่ท่ีเป็นท่ีรู้จกัและยอมรับอย่างกวา้งขวางคือ ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์   
(Maslow’s theory of motivation) โดยอธิบายถึงเหตุผลเก่ียวกบัการกระตุน้ให้บุคคลแสดง
พฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัออกมาดว้ยลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์ดงัน้ี 

4.2.3.1.1 ความตอ้งการทางกายภาพ (Physiological needs) เป็นความ
ตอ้งการดา้นปัจจยัพื้นฐานหรือปัจจยัส่ีซ่ึงไดแ้ก่ อาหาร ยารักษาโรค เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยู่อาศยัและ
ความต้องการพ้ืนฐานอ่ืนๆ เช่น การพกัผ่อนซ่ึงความจาํเป็นทางกายภาพมีความสําคญัต่อการ
ดาํรงชีวิตของมนุษยท่ี์ตอ้งการไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการอ่ืนๆ 

4.2.3.1.2 ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั (Safety needs) เม่ือมนุษย์
ได้รับการตอบสนองความต้องการทางกายภาพ ขั้นต่อมามนุษย์จะมีความต้องการด้านความ
ปลอดภยัในชีวิต ร่างกายและทรัพย ์  

4.2.3.1.3 ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะ
ไดรั้บการยอมรับทางสังคม เพราะมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม เป็นส่วนหน่ึงของสังคม มนุษยจ์ะอยูไ่ม่ได้
ถา้ขาดการยอมรับทางสังคม ตอ้งการความรัก การยอมรับจากสมาชิกในสังคม จึงทาํให้มนุษยต์อ้ง
แสดงพฤติกรรมต่างๆ เพื่อใหไ้ดรั้บการยอมรับจากสงัคม 
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4.2.3.1.4 ความตอ้งการการยกย่องนับถือ (Esteem needs) เป็นความ
ตอ้งการการเคารพนับถือ ความช่ืนชอบจากสมาชิกในกลุ่ม ตอ้งการเป็นท่ีรู้จกัของสังคม ทาํให้
แสดงพฤติกรรมต่างๆออกมา เช่น การใชสิ้นคา้หรูหรา ตรายีห่อ้ช่ือดงั เพื่อใหค้นในกลุ่มยกยอ่งและ
ยอมรับ 
  4.2.3.1.5 ความตอ้งการประสบความสาํเร็จในชีวิต (Self Actualization 
Needs) เม่ือได้รับการตอบสนองทางด้านอ่ืนแลว้ ขั้นต่อไปมนุษยมี์ความต้องการประสบ
ความสาํเร็จในชีวิต เช่น ดา้นการศึกษาคือ จบการศึกษาระดบัปริญญาเอก พนกังานบริษทัฯ ตอ้งการ
เป็นผูบ้ริหารบริษทัฯ เป็นตน้ 

จากความตอ้งการต่างๆ ขา้งตน้น้ีมาสโลวเ์ช่ือวา่ มนุษยจ์ะตอบสนองความตอ้งการทีละ
ขั้น เม่ือไดรั้บการตอบสนองในขั้นหน่ึงแลว้ จะมีความตอ้งการในขั้นต่อๆ ไป ไม่มีท่ีส้ินสุด ทาํให้
เกิดพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนัไปเพื่อให้ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว และก็จะมีความ
ตอ้งการอ่ืนต่อไป 

4.2.4 การรับรู้ (perception) คือวิธีการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลหรือเป็นกระบวนการ
ในการแปลความหมายของขอ้มูลทีไดรั้บจากส่ิงแวดลอ้มภายนอก มีกระบวนการในการเลือกคดั
สรร ดงัภาพท่ี 4 

 

        
ภาพท่ี 5 กระบวนการในการเลือกสรรการรับรู้ 
ท่ีมา: ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, หลกัการตลาด (กรุงเทพฯ: บริษทั สาํนกัพิมพท์อ้ป, 2547), 78. 
 

4.2.4.1 การเลือกเปิดรับส่ือ (Selection exposure) เกิดข้ึนขณะท่ีผูบ้ริโภคเลือก
วา่จะคน้หาขอ้มูลดว้ยตนเองหรือไม่ จากส่ิงกระตน้หรือส่ือต่างๆ ท่ีมีอยูม่ากมายหลายดา้น 

4.2.4.2 การเลือกท่ีจะสนใจ (Selective attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเลือกท่ี
จะมุ่งความสนใจต่อส่ิงกระตุน้โดยไม่สนใจส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ การศึกษาเก่ียวกบัการเลือกท่ีจะสนใจ
ประเมินว่า โดยทัว่ๆ ไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะเปิดรับส่ือหรือส่ิงกระตุน้ประมาณ 1,500 โฆษณาต่อวนั 
แต่ว่ามีการรับรู้เพียง 76 โฆษณาจากทั้งหมดเท่านั้น จากความหมายน้ี ทาํใหต้อ้งใชค้วามพยายามท่ี

การเลือก
เปิดรับส่ือ 

การเลือกท่ี
จะสนใจ 

การเลือกท่ี
จะเขา้ใจ 

การเลือก
จดจาํขอ้มูล 
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จะทาํให้ไดรั้บความสนใจจากผูบ้ริโภคและถึงแมว้่าผูบ้ริโภคจะมีความสนใจในโฆษณาแต่ก็ไม่มี
การรับประกนัวา่ผูบ้ริโภคจะแปลความหมายดว้ยความตั้งใจ 

4.2.4.3 การเลือกท่ีจะเขา้ใจ (Selective comprehensive) การแปลความหมาย
จากพื้นฐานทางดา้นทศันคติ ความเช่ือ การจูงใจ และประสบการณ์ของผูบ้ริโภคแต่ละคน ผูบ้ริโภค
ส่วนใหญ่มกัจะแปลความหมายในแบบท่ีสนับสนุนหรือเขา้ขา้งตวัเอง ยกตวัอย่างเช่น โฆษณาท่ี
แสดงถึงการทาํลายตราสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคนิยมช่ืนชอบ อาจจะดูเหมือนว่ามีความลาํเอียงหรือเช่ือถือ
ไม่ได ้และจะไม่ไดรั้บการยอมรับจากผูบ้ริโภค  

4.2.4.4 การเลือกจดจาํขอ้มูล (Selective retention) ผูบ้ริโภคจะไม่จดจาํขอ้มูล
ทั้งหมดท่ีพวกเขาไดเ้ห็นไดย้ินหรือไดอ่้านมา แมจ้ะมีการสนใจและทาํความเขา้ใจอยูก่่อนแลว้ นกั
โฆษณาพยามยามท่ีจะสร้างขอ้มูลและสามารถทาํให้ผูบ้ริโภคจดจาํได้ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ใน
ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคกาํลงัซ้ือสินคา้ ระบบช่วยความจาํ เช่น สัญลกัษณ์ จงัหวะ ความสัมพนัธ์และ
ภาพลกัษณ์ท่ีช่วยในกระบวนการการเรียนรู้และการจดจาํขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ นกัโฆษณาหลายๆ
คนใชเ้บอร์โทรศพัทท่ี์บอกช่ือของบริษทัเป็นการง่ายท่ีจะจดจาํ 

4.2.5 การเรียนรู้ (Learning) หมายถึงการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมและความเขา้ใจ 
โดยไดรั้บการกระตุน้ใหเ้ปล่ียนแปลงอนัเน่ืองมาจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

การเรียนรู้ของแต่ละบุคคลเกิดจากแรงกระตุน้ ส่ิงกระตุน้ แรงโฆษณา การตอบสนอง 
การเสริมแรง ยกตวัอยา่งเช่น เม่ือผูบ้ริโภคคนหน่ึงมีความตอ้งการอยากไปพกัผอ่นต่างจงัหวดั ส่ิงน้ี
คือแหล่งกระตุน้ท่ีเกิดข้ึนภายใน เม่ือเขาไดพ้บเห็นการโฆษณาเก่ียวกบัเชียงใหม่ผา่นโทรทศัน์ ส่ิงน้ี
คือส่ิงกระตุน้ต่อจากนั้นเขาบงัเอิญไดพ้บกบัเพื่อนเก่าท่ีอาศยัอยูใ่นจงัหวดัเชียงใหม่ ไดมี้การพูดคุย
กนั ยิง่ทาํใหเ้ขามีความอยากไปเท่ียวเชียงใหม่มากข้ึน เขาจึงหาขอ้มูลรีสอร์ทท่ีจงัหวดัเชียงใหม่และ
ทาํการติดต่อเพื่อจองท่ีพกั ส่ิงท่ีคือการตอบสนอง เม่ือไปแลว้เกิดความประทบัใจอยากไปอีกคร้ัง
เป็นการเสริมแรง แต่เป็นดา้นบวก หากไปแลว้ไม่ประทบัใจและไปบอกต่อกบัคนอ่ืนจะเป็นการ
เสริมแรงดา้นลบ 

4.2.6 ความเช่ือและทศันคติ (Beliefs and attitudes) เกิดข้ึนจากการกระทาํและการ
เรียนรู้โดยความเช่ือหมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลมีความเช่ือมัน่ยึดถือว่าเป็นจริง เช่น ผูท่ี้จะซ้ือรถยนต์ มี
ความเช่ือว่า รถอีซูซุ ดรากอ้นอาย เป็นรถยนตท่ี์ประหยดันํ้ ามนัท่ีสุด ซ่ึงผูบ้ริโภคมีความเช่ือน้ีจาก
ความรู้และความเห็นส่วนตวัท่ีไดฟั้งไดย้นิมาจากบุคคลอ่ืน 

ทศันคติ หมายถึง มุมมองต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ในดา้นดีและไม่ดี มกัเป็นความรู้สึกทาง
อารมณ์ท่ีส่งผลใหเ้กิดพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั 
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ผูบ้ริโภคอาจจะมีความเช่ือท่ีไม่ดีต่อสินคา้ของบริษทั ซ่ึงเป็นผลมาจากการไดย้ินเพื่อน
บา้น หรือปล่อยข่าวจากคู่แข่ง ทาํใหเ้กิดทศันคติท่ีไม่ดีต่อสินคา้ 
 ความเช่ือและทศันคติ มีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค นักการตลาดควรจะ
หลีกเล่ียงการก่อใหเ้กิดความเช่ือและทศันคติท่ีไม่ดีต่อสินคา้และบริการ เพราะจะส่งผลใหผู้บ้ริโภค
เปล่ียนไปซ้ือหรือใช้บริการคู่แข่ง ในการท่ีจะเสนอสินคา้และบริการให้ตรงกับความเช่ือและ
ทัศนคติของผู ้บริโภคจะดีกว่าและง่ายกว่าการท่ีจะเปล่ียนทัศนคติของผู ้บริโภค  (ศิวฤทธ์ิ          
พงศกรรังศิลป์, 2547: 67 - 81) 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการตดัสินใจและการกระทาํของผูบ้ริโภค เม่ือเผชิญกบัส่ิงเร้า
ภายนอก และส่ิงเร้าภายใน หรือสถานการณ์ต่างๆ เก่ียวกับการเลือกใช้สินค้า / บริการ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตนเอง   

จากการศึกษาเร่ืองทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค ตอ้งเผชิญกบัส่ิงท่ีมีความตอ้งการ 
และความพึงพอใจ ซ่ึงจะทาํให้เห็นถึงสถานภาพของผูบ้ริโภคท่ีเป็นส่วนสําคญัท่ีทาํให้การเลือก
ทาํศลัยกรรมมีการเปล่ียนแปลง และอาจจะส่งผลในภายหลงัได ้โดยนาํขอ้มูลน้ีมาประกอบการ
สร้างแบบสอบถาม 

 
5.  แนวคดิเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค (Consumer buying decision process) 

ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคซ่ึงผูบ้ริโภคจาํนวนมากจะผ่านกระบวนการซ้ือ 
ประกอยดว้ย 3 ขั้นตอนและมีกระบวนการ 5 ขั้นทั้งน้ีผูบ้ริโภคอาจจะขา้มหรือยอ้นกลบัไปใน
ขั้นตอนก่อนหนา้น้ีก็ได ้ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า กระบวนการซ้ือเร่ิมตน้ก่อนการซ้ือและเกิดผลกระทบ
หลงัจากการซ้ือ โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

5.1 ขั้นตอนการซ้ือ (Pre-purchase stage) 
ขั้นท่ี 5.1.1 การรับรู้ความตอ้งการ/ปัญหา (Need/problem recognition) เป็น

ขั้นตอนแรกของกระบวนการตดัสินใจซ้ือเกิดขั้นเม่ือบุคคลระลึกถึงความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีมีอยู่
กบัส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงเกิดจากการกระตุน้ทั้งภายในและภายนอก โยบุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธีการจดัการ
กบัส่ิงกระตุน้จากประสบการณ์ในอดีต ทาํใหเ้ขารู้วา่จะตอบสนองกบัส่ิงกระตุน้ท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่งไร
โดยนกัการตลาดตอ้งพึงระลึกวา่  

5.1.1.1 ความตอ้งการของผูบ้ริโภคไม่เหมือนกนั  
5.1.1.2 การศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภคจะช่วยใหก้ารแบ่งส่วนตลาดและ

การพฒันาโปรแกรมการตลาดมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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5.1.1.3 นกัการตลาดตอ้งสร้างส่ิงกระตุน้ท่ีเหมาะสมเพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภค
ตระหนกัถึงความตอ้งการของตนเอง  
 นกัการตลาดตอ้งกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค โดย  

5.1.1.4 เขา้ใจส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์มีอิทธิพลต่อผูบ้ริโภค  
5.1.1.5 สามารถเลือกส่ิงกระตุน้ให้เหมาะสมกบัเวลาและสถานท่ีเพ่ือให้การ

กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีประสิทธิภาพสูงสุด 
ขั้นท่ี 5.1.2 การคน้หาขอ้มูล (Information search)เม่ือบุคคลรับรู้ถึงความตอ้งการ

ของปัญหาแลว้จะคน้หาวิธีการท่ีจะทาํให้ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง การคน้หาอาจกระทาํ
ข้ึนโดยสัญชาตญาณหรืออาจตอ้งศึกษาและการวิเคราะห์ขอ้มูล พฤติกรรมผูบ้ริโภคในขั้นตอนน้ี มี
ดงัน้ี 

5.1.2.1 ผูบ้ริโภคจะเช่ือถือแหล่งขอ้มูลภายในและแหล่งขอ้มูลส่วนบุคคล
มากกวา่แหล่งขอ้มูลภายนอก   

5.1.2.2 ความพยายาม เวลาและค่าใชจ่้ายในการหาขอ้มูลสินคา้จะข้ึนอยู่กบั
ความเส่ียงจากการตดัสินใจซ้ือและประสบการณ์ของผูซ้ื้อเก่ียวกบัสินคา้นั้นๆ และราคาสินคา้  

5.1.2.3 ผูบ้ริโภคจะตดัตวัเลือกตามเกณฑต่์างๆ ท่ีกาํหนดเพื่อใหไ้ดต้วัเลือกท่ี
เหมาะสมท่ีสุด  วิธีการท่ีผูบ้ริโภคสามารถคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์/บริการท่ีตอ้งการมี 5 
แหล่ง ไดแ้ก่ 

5.1.2.3.1 แหล่งบุคคล (Personal sources) เช่น คาํแนะนาํจากครอบครัว 
เพื่อน คนรู้จกั เป็นตน้ 

5.1.2.3.2 แหล่งการคา้ (Commercial sources) เป็นขอ้มูลส่งเสริมการขาย
ท่ีนกัการตลาดเผยแพร่ เช่น เวบ็ไซตข์องบริษทั โฆษณา พนกังานขาย ร้านคา้ท่ีจดัแสดงสินคา้ เป็น
ตน้ 

5.1.2.3.3 แหล่งชุมชน (Public sources) เช่น ส่ือมวลชน องคก์รคุม้ครอง
ผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

5.1.2.3.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential sources) เป็นประสบการณ์
ตรงของผูบ้ริโภค 

    5.1.2.3.5 แหล่งทดลอง (Experimental sources) เช่น หน่วยงานท่ีสาํรวจ
คุณภาพผลิตภณัฑห์รือหน่วยวิจยัภาวะผลิตภณัฑต์ลาดของผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 

อิทธิพลของแหล่งข้อมูลจะแตกต่างกันตามชนิดของผลิตภัณฑ์และลักษณะของ
ผูบ้ริโภค โดยทัว่ไปผูบ้ริโภคจะไดรั้บขอ้มูลจากแหล่งการคา้ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีนักการตลาด
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สามารถควบคุมการให้ขอ้มูลได ้แหล่งขอ้มูลแต่ละแหล่งจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือต่างกนั
แหล่งบุคคลถือเป็นแหล่งขอ้มูลท่ีสัมฤทธ์ิผลมากท่ีสุด โยปกติขอ้มูลจากแหล่งการคา้จะให้ขอ้มูล
ทัว่ไปกับผูซ้ื้อ แต่ขอ้มูลจากแหล่งบุคคลจะช่วยประเมินผลประสิทธิภาพผลิตภณัฑ์ให้แก่ผูซ้ื้อ 
นกัการตลาดสามารถพิจารณาความสาํคญัของแหล่งขอ้มูลโดยสัมภาษณ์ผูบ้ริโภคว่ารู้จกัผลิตภณัฑ์
ไดอ้ยา่งไรและแหล่งขอ้มูลอะไรท่ีมีอิทธิพลมากต่อผูบ้ริโภค 

ขั้นท่ี 5.1.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) หลงัจากไดค้น้หา
ขอ้มูลแลว้ผูบ้ริโภคตอ้งประเมินตวัเลือกสินคา้/บริการท่ีมีก่อนตดัสินใจซ้ือ ในขั้นตอนน้ีผูบ้ริโภค
ตอ้งกาํหนดเกณฑ์การพิจารณาเลือก อาจเป็นเกณฑ์ตามหลกัเหตุผล เช่น ราคา ความคงทน หรือ
คุณสมบติัของสินคา้ เป็นตน้ หรือเป็นความพอใจส่วนบุคคล เช่น ช่ือเสียงของตรา รูปแบบของสี 
เป็นตน้ จากเกณฑ์ท่ีกาํหนดจะทาํให้ผูบ้ริโภคทราบถึงตวัเลือกท่ีตรงความตอ้งการ ซ่ึงถา้มีหลาย
ตวัเลือกผูบ้ริโภคจะตอ้งพิจารณาเลือกทางเลือกท่ีทาํให้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด นักการตลาด
ส่วนใหญ่จึงตอ้งศึกษาเกณฑท่ี์ผูบ้ริโภคใชป้ระเมินเลือกสินคา้/บริการ งานในขั้นน้ีจะเก่ียวขอ้งไป
กบัส่ิงน้ี   

5.1.3.1 ผูบ้ริโภคจะแปลงความจาํเป็น (Need) ไปเป็นความตอ้งการ (Want)  
5.1.3.2 ผูบ้ริโภคจะประเมินสินคา้ตามคุณสมบติัท่ีสนองความตอ้งการของผู ้

ซ้ือได ้ 
5.1.3.3 นักการตลาดต้องพยายามเสนอว่า สินค้าของตนมีคุณสมบัติ

เพียบพร้อมใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ 
5.1.3.4 นกัการตลาดตอ้งพยามยามศึกษาเกณฑก์ารเลือกซ้ือของผูบ้ริโภคและ

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญั  
5.2 ขั้นการตัดสินใจซ้ือ (Purchase stage) 

ขั้นท่ี 5.2.1 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) ในขั้นน้ีผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือ
ผลิตภณัฑท่ี์ตรงความตอ้งการและมีความรู้สึกช่ืนชอบมากท่ีสุด โดยผูบ้ริโภคจะตั้งคาํถามกบัตนเอง
วา่  

5.2.1.1 ซ้ือทาํไม (Whether) เป็นการตดัสินใจในผลิตภณัฑ ์(Product decision) 
5.2.1.2 จะซ้ือตราใด (What) เป็นการตดัสินใจในตรา (Brand decision) 
5.2.1.3 จะซ้ือกับผูข้ายรายใด (Which)คือการตดัสินใจเลือกผูข้าย (Vender 

decision)  
5.2.1.4 เหตุใดจึงตอ้งซ้ือ (Why) คือสาเหตุของการตดัสินใจซ้ือ (The reason to 

buy)  
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5.2.1.5 จะซ้ือเม่ือใด (When) คือการตดัสินใจดา้นเวลา (Timing decision) 
5.2.1.6 จะซ้ือท่ีใด (Where) คือการตดัสินใจดา้นสถานท่ี (Place decision)  
5.2.1.7 จะซ้ือย่างไร  (How) คือการตัดสินใจด้านช่องทางการชําระเงิน 

(Payment-method decision)  
5.2.1.8 จะซ้ือเท่าใด (How much) คือการตดัสินใจดา้นมูลค่าและปริมาณการ

ซ้ือ 
(Value and quantity decision) 

5.2.1.9 จะซ้ือบ่อยเท่าใด (How often) คือการตดัสินใจดา้นความถ่ีในการซ้ือ 
(Frequency decision) 

5.2.1.10 จะใชเ้วลาเท่าใด (How long) คือการตดัสินใจดา้นระยะเวลาในการ
ตดัสินใจซ้ือ (Timing decision) ซ่ึงนกัการตลาดมีหนา้ท่ีคือ 

5.2.1.10.1 ปรับกลยทุธ์การตลาดท่ีจูงใจใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือ  
  5.2.1.10.2 จดัสถานการณ์การซ้ือต่างๆ เพื่อให้เกิดการตดัสินใจซ้ือ โดย

ก่อนท่ีผูบ้ริโภคจะทาํการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคจะตอ้งเกิดการตดัสินใจซ้ือก่อนและระหวา่งการตั้งใจ
ซ้ือกบัการตดัสินใจซ้ือ (การซ้ือจริง) นั้นจะปัจจยัภายนอกเขา้มาแทรก ดงัน้ี  

5.2.1.10.2.1 ความตั้งใจซ้ือ (Purchase intention) เกิดข้ึนหลงัจาก
ผูบ้ริโภคประเมินผลทางเลือกของตราแลว้ก็จะมีความตั้งใจในการซ้ือ โยพิจารณาว่าตรานั้นจะ
สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจท่ีคาดหวงัไดจ้ากการตั้งใจซ้ือสู่การซ้ือ/ไม่ซ้ือนั้นจะมีอิทธิพล
จากภายนอกท่ีมีผลกระทบ ดงัน้ี 

5.2.1.10.2.1.1 ทศันคติของบุคคลอ่ืน (Attitudes of others) 
ทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งของบุคคลมี 2 ดา้น คือ  

5.2.1.10.2.1.1.1 ทศันคติดา้นบวก  
5.2.1.10.2.1.1.2 ทศันคติดา้นลบ  

ซ่ึงจะมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
5.2.1.10.2.1.2 ปัจจยัสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้(Anticipated 

situational factors) ผูบ้ริโภคจะคาดคะเนปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น คาดคะเนว่าในช่วงส้ินปี
ผูบ้ริโภคจะไดรั้บโบนสัจากบริษทั 

5.2.1.10.2.1.3 ปัจจัยสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดคะเนไว ้
(Unanticipated situational factors) ขณะท่ีผูบ้ริโภคมีการคาดการณ์และกาํลงัตดัสินใจซ้ือนั้นอาจมี
ปัจจยัท่ีไม่คาดคิดเขา้มา ส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือได ้เช่น พนกังานขายให้บริการไม่สุภาพ ผูบ้ริโภค
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ไม่ไดรั้บโบนัสหรือเงินปันผลประจาํปี นักการตลาดเช่ือว่าปัจจยัท่ีไม่ไดค้าดคะเนน้ีจะมีอิทธิพล
อยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือ 

การตดัสินใจของผูบ้ริโภคอาจไดรั้บอิทธิพลจากความเส่ียงท่ีรับรู้ (Perceived risk) ซ่ึง
ปริมาณความเส่ียงข้ึนอยู่กับจาํนวนเงินท่ีเก่ียวขอ้ง คุณลกัษณะของผลิตภัณฑ์ และระดับความ
เช่ือมัน่ของผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคจะลดภาวะความเส่ียงโดยการหลีกเล่ียงการตดัสินใจ การพยายาม
รวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑจ์ากผูใ้กลชิ้ด เพื่อน หรือแหล่งขอ้มูลต่างๆ และการเลือกซ้ือสินคา้
ท่ีมีช่ือเสียงและมีการรับประกนัสินคา้ นกัการตลาดจะตอ้งเขา้ใจปัจจยัเหล่าน้ีและตอ้งพยายามจดัหา
ขอ้มูลและเหตุผลสนบัสนุนต่างๆ เพื่อลดความเส่ียงใหผู้บ้ริโภค 

5.2.1.10.3 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase decision) เป็นผลจากการประเมิน
ตราซ่ึงอาจทาํใหผู้บ้ริโภคซ้ือหรือไม่ซ้ือผลิตภณัฑ ์ดงัน้ี 

5.2.1.10.3.1 ซ้ือ (Purchase) เป็นการพิจารณาว่าซ้ือหรือไม่ (Whether) 
ซ้ืออะไร (What) ซ้ือเม่ือใด (When) ซ้ือท่ีใด (Where) และซ้ืออย่างไร (How) ตวัอย่างเช่น การซ้ือ
บา้นจะตอ้งพิจารณาว่าซ้ือเม่ือใด ซ้ืออย่างไร (How) เง่ือนไขการเงินเป็นอย่างไร แลว้ประเมิน
ทางเลือกจากเง่ือนไขการต่อรองราคา การชาํระเงินระยะเวลาท่ีสามารถเขา้อยูอ่าศยัได ้เป็นตน้ 

5.2.1.10.3.2 ไม่ซ้ือ (No purchase) เน่ืองจากผูบ้ริโภคเห็นว่า
ผลิตภณัฑน์ั้นมีผลประโยชน์ตํ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้กล่าวคือ ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ตนไดจึ้งไม่ซ้ือ อยา่งไรก็ตามผูซ้ื้ออาจเล่ือนการตดัสินใจซ้ือออกไป เน่ืองจาก ขอ้มูลไม่เพียงพอจึง
ตอ้งใช้เวลาในการหาขอ้มูลเพิ่มเติม ไม่ชอบผลิตภณัฑ์นั้น มีความเส่ียงว่าเม่ือซ้ือสินคา้นั้นแลว้
อาจจะมีปัญหาข้ึนภายหลงัการซ้ือ 

5.3 ขั้นภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase stage) 
ขั้นท่ี 5.3.1 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post purchase behavior) หลงัจากตดัสินใจ

ซ้ือสินคา้ / บริการไปแลว้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบคุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริโภคผลิตภณัฑก์บัความ
คาดหวงัผลตอบรับของผูบ้ริโภคจะมี 4 รูปแบบ คือ  

5.3.1.1 ช่ืนชมยินดี (Delight) เม่ือผลของการทาํงานของผลิตภณัฑ์เกินความ
คาดหวงั 

5.3.1.2 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เม่ือผลการทาํงานของผลิตภณัฑเ์ป็นไป
ตามคาดหวงั 

5.3.1.3 ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เม่ือผลการทาํงานของผลิตภณัฑต์ํ่า
กวา่ความคาดหวงั  
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5.3.1.4 ความสับวนภายหลงัการซ้ือ (Cognitive dissonance) เม่ือผูบ้ริโภคไม่
แน่ใจว่าประสิทธิภาพของผลิตภณัฑท่ี์ตนตดัสินใจซ้ือหรือไม่ ถา้คุณค่าท่ีไดรั้บจริงหรือสูงกว่าหรือ
เท่ากับความคาดหวงัผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงมีแนวโน้มว่าผูบ้ริโภคจะกลับมาซ้ือ
ผลิตภณัฑน์ั้นอีกหรือบอกต่อเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้นในแง่ดี แต่ถา้คุณค่าท่ีไดรั้บตํ่ากว่าความคาดหวงั 
ผูบ้ริโภคก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจซ่ึงอาจเปล่ียนไปใชต้ราอ่ืน และอาจบอกต่อเก่ียวกบัผลิตภณัฑน์ั้นใน
แง่ลบ 

ดว้ยเหตุน้ีนักการตลาดจึงตอ้งตรวจสอบความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหลงัจากไดซ้ื้อ
สินคา้/บริการไปแลว้ ผา่นการใชแ้บบสาํรวจความพึงพอใจหรือจดัตั้งศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 
(Call center) เป็นตน้ งานในขั้นน้ีคือ การศึกษากระบวนการซ้ือและพฒันาความสัมพนัธ์ระยะยาว
กบัผูบ้ริโภค และหมัน่ติดตามผลตอบรับของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อสินคา้เพื่อควบคุมคุณภาพสินคา้ให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค 

5.4 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือของผู้บริโภค มีดังนี ้
5.4.1 การประเมินผลภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase evaluation) เกิดข้ึนเม่ือซ้ือ

เรียบร้อยแลว้ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงั เช่น การซ้ือบา้น ถา้การรับรู้จริง
เท่ากบัความคาดหวงั แสดงว่าผูบ้ริโภคพอใจการซ้ือบา้นหลงันั้น การประเมินผลภายหลงัการซ้ือ
แบ่งออกเป็น 

5.4.1.1 การซ้ือเปรียบเทียบกบัการบริโภค (Purchasing versus consuming) ใน
บางสถานการณ์พ่อแม่เป็นคนซ้ือรถยนตแ์ต่คนท่ีใชคื้อลูก ดงันั้นบุคคลท่ีซ้ือกบัคนท่ีใชอ้าจเป็นคน
เดียวกนัหรืออาจจะเป็นคนละคนกไ็ด ้

5.4.1.2 ความพึงพอใจเปรียบเทียบกบัความไม่พึงพอใจ (Satisfaction versus 
dissatisfaction) เม่ือการรับรู้จริงมากกว่าความคาดหวงัจะเป็นการเสริมแรงทาํใหเ้กิดความพึงพอใจ
ซ่ึงจะนาํไปสู่การซ้ือซํ้ าหรือการบอกต่อเชิงบวก ส่วนความไม่พึงพอใจเกิดจากการรับรู้จริงตํ่ากว่า
ความคาดหวงั ทาํใหเ้กิดความไม่พอใจและนาํไปสู่การเลิกซ้ือหรือการบอกต่อในทศันคติเชิงลบ 

5.4.2 การปฏิบติัภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase actions) ความพอใจหรือความไม่
พอใจในผลิตภณัฑจ์ะมีผลต่อพฤติกรรมต่อเน่ืองของผูบ้ริโภคถา้ผูบ้ริโภครู้สึกพอใจ ก็จะมีแนวโนม้
ว่าจะซ้ือซํ้ าหรือบอกต่อในทางบวก ในทางตรงกนัขา้มถา้ผูบ้ริโภครู้สึกไม่พอใจ ก็อาจเลิกใชห้รือ
คืนผลิตภณัฑแ์ละอาจบอกต่อในทางลบ หรือร้องเรียนผา่นส่ือมวลชน หรือฟ้องร้องเรียกค่าเสียหาย
จากบริษทั 

5.4.3 ความสับสนภายหลงัการซ้ือ (Postpurchase dissonance) เป็นความรู้สึก
สบัสนภายหลงัการซ้ือ เช่น เม่ือลูกคา้ซ้ือบา้นจดัสรรแลว้มีคนมาบอกวา่ซ้ือมาในราคาท่ีแพงเกินไป 
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จะทาํใหลู้กคา้เกิดความสบัสนภายหลงัการซ้ือ พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการซ้ือมีดงัน้ี 
5.4.3.1 ไม่สนใจขอ้มูลในเชิงลบท่ีทาํใหเ้กิดความสบัสน 
5.4.3.2 เลือกตีขอ้ความท่ีเก่ียวขอ้ง 
5.4.3.3 ลดระดบัความคาดหวงัลง 
5.4.3.4 หาขอ้มูลเชิงบวกดูว่ามีขอ้ดีอะไรบา้ง เพื่อสนับสนุนให้กาํลงัใจว่า

ตนเองตดัสินใจถูกตอ้งแลว้ 
5.4.3.5 บอกต่อกบับุคคลอ่ืนถึงขอ้มูลเชิงลบ 

อย่างไรก็ตามถา้ไม่เป็นไปตามท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้อาจไม่พอใจ หรือเปล่ียนไปใช้
ผลิตภณัฑอ่ื์นในอนาคต ซ่ึงขั้นภายหลงัการซ้ือ ประกอบดว้ยส่วนต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

5.4.3.5.1 การบริโภค / การใช ้( Consumption / usage stage ) เป็นขั้นท่ี
ผูบ้ริโภคใชผ้ลิตภณัฑ ์ในขั้นน้ีจะเป็นพฤติกรรมการบริโภค ( Consumption behavior ) ซ่ึงจะ
เก่ียวขอ้งกบัประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

5.4.3.5.1.1 โอกาสในการบริโภค ผลิตภณัฑ์แต่ละชนิด จะมีโอกาส
ในการใชท่ี้แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ช่วงเดือน ฤดูกาลเทศกาลต่างๆ เช่น ของขวญั ของชาํร่วยใชใ้นโอกาส
ส่งทา้ยปีเก่าตอ้นรับปีใหม่ เป็นตน้ ช่วงวนัต่างๆ ของเดือน เช่น ผูบ้ริโภคมกัจะไปร้านอาหารในช่วง
ตน้เดือนหรือส้ินเดือนซ่ึงเป็นช่วงท่ีเงินเดือนออก ช่วงวนัต่างๆ ของสปัดาห์ เช่น ผูบ้ริโภคมกัจะไปดู
ภาพยนตร์หรือรับประทานอาหารในวนัศุกร์ หรือวนัเสาร์เน่ืองจากเป็นวนัหยดุ ช่วงเวลาต่างๆ ของ
วนั เช่น การออกกาํลงักายในช่วงเชา้ กลางวนั เยน็ เป็นตน้ จากพฤติกรรมดงักล่าวน้ีนกัการตลาด
จะตอ้งปรับกลยทุธ์เพื่อจูงใจผูบ้ริโภคในแต่ละช่วงเวลาอยา่งเหมาะสม 

5.4.3.5.1.2 สถานท่ีในการบริโภค เป็นการศึกษาถึงสถานท่ี 
สถานการณ์ต่างๆ ในการบริโภค ประกอบดว้ย การบริโภคภายในบา้น เช่น การใชเ้คร่ืองซกัผา้ เป็น
ตน้ การบริโภคภายนอกบา้น เช่น การใชร้ถยนต ์เป็นตน้ การบริโภคท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ทั้งภายในบา้น
และภายนอกบา้น เช่น การใชโ้ทรศพัทมื์อถือ 

5.4.3.5.1.3 วิธีการบริโภคอย่างไร เป็นกรรมวิธีการบริโภค การใช้
ผลิตภณัฑ ์ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบักรรมวิธีการปฏิบติั เช่น วิธีการรักษาเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ การศึกษา
พฤติกรรมการใชผ้ลิตภณัฑ์เหล่าน้ี นักการตลาดจะตอ้งปรับกลยุทธ์การตลาดโดยเฉพาะ กลยุทธ์
ดา้นผลิตภณัฑใ์หเ้กิดความสะดวกในการบริโภค 

5.4.3.5.1.4 มีการบริโภคมากนอ้ยเพียงใด ในท่ีน้ีจะสามารถแยกกลุ่ม
ผูบ้ริโภคตามความมากนอ้ยในการใชอ้อกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ผูใ้ชม้าก เช่น ใชผ้ลิตภณัฑทุ์กวนั เป็น
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ตน้ ผูใ้ชป้านกลาง เช่น ใชผ้ลิตภณัฑส์ัปดาห์ละคร้ัง เป็นตน้ ผูใ้ชน้อ้ย เช่น ใชผ้ลิตภณัฑ ์ 3 เดือนต่อ  
คร้ัง 

5.4.3.5.1.5 ในขณะท่ีมีการบริโภคมีความรู้สึกอย่างไร เป็นการวดั
ความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนจากประสบการณ์การบริโภค ซ่ึงอาจเป็น ความรู้สึกพอใจ เป็นเชิงบวก เช่น 
ความยินดี ความต่ืนเตน้ ความโล่งใจ ฯลฯ ความรู้สึกไม่พอใจ เป็นเชิงลบ เช่น ความโกรธ ความ
เสียดายเงิน ฯลฯ ซ่ึงนกัการตลาดจะตอ้งมีการวดัความรู้สึกโดยการวิจยัเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณท่ี
มีต่อผลิตภณัฑ ์

5.4.3.5.1.6 การบริโภคเป็นไปตามความคาดหวงัหรือไม่อยา่งไร เป็น
การวดัประสบการณ์การรับรู้ของผูบ้ริโภคโดยการเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั 

5.4.3.5.1.7 การตีความจากประสบการณ์ในการบริโภค เป็นการ
ตีความเก่ียวกบัประสบการณ์ ในการบริโภควา่มีองคป์ระกอบอยา่งไร เช่น รสชาติของกาแฟ เขม้ขน้
มีรสขม มีกล่ินหอม ใหค้วามรู้สึกต่ืนตวั เป็นตน้ การตีความจะตอ้งอาศยัส่ิงต่างๆ ไดแ้ก่ บรรทดัฐาน
และกิจวตัรในการบริโภค (Consumption norms and rituals) การบริโภคจนติดเป็นนิสัย 
(Compulsive consumption) ทาํความเขา้ใจการบริโภคผ่านชาติพนัธ์ุวรรณา (Understanding 
consumption through ethnography) 

5.4.3.5.2 ความพึงพอใจ ในท่ีน้ีจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหรือไม่พอใจ
ต่อผลิตภณัฑ ์นกัการตลาดจะตอ้งพยายามทราบถึงระดบัความพอใจของผูบ้ริโภคภายหลงัการซ้ือ 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัเร่ืองน้ี คือ ความพอใจของผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นความคาดหวงั (Expectation = E) และ
ผลการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ ์(Performance = P) ดงันั้นจะหาความพอใจภายหลงัการซ้ือ ( 
Satisfaction = S) ไดต้ามสมการดงัน้ี 

 
 ความพอใจ (S) = ความคาดหวงั (E) – ผลการปฏิบติังานของผลิตภณัฑ ์(P) 
 

5.4.3.5.2.1 ความพึงพอใจมีอิทธิพลต่อการบอกต่อและการส่ือสาร
ทางคอมพิวเตอร์ (Word of mouth and word of mouse communication) การบอกต่อเชิงบวก เป็น
การส่ือสารภายหลงัการซ้ือของลูกคา้อยา่งตั้งใจโดยบอกต่อในแง่ดี เกิดข้ึนเม่ือลูกคา้มีความรู้สึกจาก
ประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑเ์น่ืองมาจากความพอใจจากประสบการณ์บริโภค จึงให้การ
สนับสนุนผลิตภัณฑ์ของบริษทั เช่น เม่ือพอใจจากการชมภาพยนตร์ รับประทานอาหาร หรือ 
ท่องเท่ียวในแหล่งท่องเท่ียวใดก็ตามผูบ้ริโภคจะบอกเล่าส่ิงท่ีดีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการเหล่านั้น 
โดยทัว่ไปเขาจะแนะนาํใหก้บัเพื่อนแต่มีประสบการณ์ ในการบริโภคท่ีไม่ดีเขาจะเลิกซ้ือและมีการ
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บอกต่อเชิงลบดว้ยทาํนองเดียวกนั การบอกต่อของผูบ้ริโภคอาจผ่านการส่ือสารทางคอมพิวเตอร์
โดยผูบ้ริโภคจะมีการทาํงานของสินคา้ทั้งแง่ดีและไม่ดีผา่นส่ืออินเทอร์เน็ต  

5.4.3.5.2.2 ความไม่พอใจจะนาํไปสู่การตาํหนิและการร้องเรียน        
( Dissatisfaction can lead to complaints and lawsuits )  เม่ือลูกคา้ไม่พอใจ ก็จะเกิดการเสริมแรงเชิง
ลบ โดยการเลิกซ้ือ การตาํหนิ หรือการร้องเรียน 

5.4.3.5.2.1.3 ความพึงพอใจจะทาํให้ความรู้สึกอ่อนไหวต่อราคาท่ี
ลดลง (Satisfaction lowers consumer’s price sensitivity) ดงัน้ี ความอ่อนไหวต่อราคาท่ีลดลง เป็น
ปริมาณความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ท่ีจะเปล่ียนแปลงนอ้ยเม่ือราคาเปล่ียนแปลง เน่ืองจากลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจจากประสบการณ์ในการบริโภค เขาจะมองเห็นความคุม้ค่าของผลิตภณัฑ์โดยเน้น
คุณภาพเป็นหลกั จึงทาํใหมี้ความอ่อนไหวต่อราคาท่ีลดลง คือ ไม่อ่อนไหวต่อราคา ซ่ึงส่งผลต่อการ
ต่อตา้นการเปล่ียนแปลงมากข้ึน กล่าวคือ ผูบ้ริโภคยืนยนัท่ีจะใชต้ราเดิมต่อไปโดยไม่เปล่ียนไปใช้
ตราอ่ืน เม่ือมีความพอใจระดบัสูงจะมีระดบัความอ่อนไหวต่อราคาตํ่า  

5.5 ปัจจัยที่มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผู้บริโภค ( Factors that affect the 
customer buying process  ) มีดังนี ้

5.5.1 ความซบัซอ้นในการตดัสินใจ  ( Decision making complexity) ความ
ซับซ้อนในการตัดสินใจซ้ือทําให้ลูกค้าแต่ละคนมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกันในแต่ละ
สถานการณ์ การตดัสินใจซ้ือจะข้ึนอยูก่บัความเส่ียงดา้นการเงิน สังคม และสถานการณ์ส่วนบุคคล 
ยิ่งผูซ้ื้อมีประสบการณ์ในสินคา้นอ้ยและการซ้ือส่งผลต่อชีวิตผูซ้ื้อโดยตรง ผูซ้ื้อก็จะยิ่งทุ่มเทกาํลงั 
เวลา และค่าใชจ่้ายอย่างมากในการศึกษาขอ้มูลเพื่อให้แน่ใจว่าตนตดัสินใจซ้ือไดถู้กตอ้ง นักการ
ตลาดตอ้งจดั ความซบัซอ้นในการตดัสินใจซ้ือใหมี้ประสิทธิภาพ โดยอาศยัขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือและมี
ประโยชน์ในการวางแผนโปรแกรมการตลาดท่ีเหมาะสม 

5.5.2 อิทธิพลส่วนบุคคล (Individual influences) ปัจจยัส่วนบุคคล เช่น อาย ุ
โครงสร้างครอบครัว อาชีพ สถานภาพทางการเงินและสังคม จะช่วยให้เขา้ใจและคาดคะเน
ความชอบในสินคา้และตราของลูกคา้แต่ละประเภทได ้อีกทั้งสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดไดง่้ายข้ึน 
โดยทัว่ไปแลว้ลูกคา้ทุกกลุ่มจะมีความจาํเป็นไม่แตกต่างกนั แต่ปัจจยัส่วนบุคคลจะส่งผลให้ลูกคา้
แต่ละคนประมวลความจาํเป็นไปสู่ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงปัจจยัส่วนบุคคลเหล่าน้ีจะช่วย
นกัการตลาดในการวางแผนกลยุทธ์การเลือกตลาด การพฒันาสินคา้ และการส่งเสริมการขายไดดี้
ข้ึน 

5.5.3 อิทธิพลดา้นสังคม (Social influences) ไดแ้ก่ วฒันธรรม วฒันธรรมยอ่ย ชั้น
สังคม กลุ่มอา้งอิง และครอบครัว มีอิทธิพลต่อการซ้ือของลูกคา้ ความคิดเห็นของกลุ่มอา้งอิงและ
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ผูน้ํากลุ่มก็ส่งผลสําคญัต่อกระบวนการซ้ือของผูบ้ริโภค ลูกคา้จะนําความเช่ือ คาํแนะนํา และ
พฤติกรรมการซ้ือของกลุ่มอา้งอิงมาเป็นหลกัในการตดัสินใจซ้ือ ส่วนความคิดเห็นของผูน้าํจะถือ
เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคยึดถือเม่ือผูบ้ริโภคมีประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้ประเภทนั้นนอ้ย และมองว่า
ผูน้าํของตนเองเป็นผูท่ี้มีความรู้ความเช่ียวชาญในสินคา้หมวดหมู่นั้นเป็นอยา่งดี 

5.5.4 อิทธิพลดา้นสถานการณ์ (Situational influences) ปัจจยัดา้นสถานการณ์
ในขณะซ้ือ เวลาและแรงงานมีส่วนสาํคญัต่อการซ้ือ เช่น ลูกคา้ท่ีหิวมากและรีบเร่งจะซ้ืออาหารท่ีอยู่
ใกล ้หาซ้ือง่าย และสะดวกมากท่ีสุด แมจ้ะราคาแพงกต็าม 

5.5.4.1 อิทธิพลทางกายภาพและพื้นท่ี การออกแบบร้าน การจดัวางสินคา้และ
สภาพแวดลอ้มท่ีสะดวกสบายจะส่งผลต่อการสรรหาร้าน  การรอคอยและการซ้ือ  ร้านคา้ท่ีมีลูกคา้
แน่นร้านเกินไปอาจทาํใหลู้กคา้ไม่ซ้ือ หรือซ้ือนอ้ยลง 

5.5.4.2 อิทธิพลดา้นสังคมและอิทธิพลระหว่างบุคคล ลูกคา้จะพิจารณาซ้ือ
สินคา้โดยอา้งอิงจากลูกคา้ท่ีอยู่ในกลุ่มเดียวกนัเป็นหลกั ลูกคา้อ่ืนท่ีวางตวัไม่เหมาะสม อาจทาํให้
ลูกคา้ตดัสินใจไม่ซ้ือสินคา้ได ้

5.5.4.3 อิทธิพลดา้นเวลา ลุกคา้ยินดีจะจ่ายเงินมากข้ึนเพื่อให้ซ้ือสินคา้ท่ีเร็ว
และสะดวกข้ึนในช่วงเวลาเร่งรีบ เวลาจาํกดัทาํให้ลูกคา้ศึกษาขอ้มูลและพิจารณาตวัเลือกสินคา้ได้
นอ้ยลง 

5.5.4.4 อิทธิพลจากเหตุผลในการซ้ือ หรือการใชผ้ลิตภณัฑ ์สินคา้ท่ีซ้ือให้
ตนเองกบัสินคา้ท่ีซ้ือให้ผูอ่ื้นจะมีลกัษณะท่ีไม่เหมือนกนั ลูกคา้จะเลือกซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีเป็น
พิเศษเพื่อนาํไปใหเ้ป็นของขวญัใหก้บัผูอ่ื้น (ปณิศา มีจินดา และคณะ, 2554: 61-68) 

 การบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค มีความแตกต่างกนั อาจจะไดรั้บอิทธิพลมาจาก
ทศันคติในเชิงบวกและเชิงลบ คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์แหล่งขอ้มูล และระดบัความเช่ือมัน่ของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงผูบ้ริโภคจะเลือกสินคา้ / การใช้บริการ ท่ีมีคุณภาพดี และมีความปลอดภยัเท่านั้น
 จากการศึกษาเร่ืองแนวคิดกระบวนการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภค จะช่วยในขั้นตอนการ
เลือกทาํศลัยกรรม ว่าตดัสินใจอย่างไรเพ่ือให้ตรงกบัความตอ้งการและความพึงพอใจมากท่ีสุด 
รวมถึงภายหลงัการเลือกทาํไปแลว้ได้รับผลกระทบอะไรโดยนําขอ้มูลน้ีมาประกอบการสร้าง
แบบสอบถาม 

 
6.  ข้อมูลนักศึกษาคณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 

มหาวิทยาลยัศิลปากรเป็นสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาของรัฐในสังกดัสาํนกังาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ถือกาํเนิดจากโรงเรียนประณีตศิลปกรรม ซ่ึง
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สังกัดกรมศิลปากร ก่อตั้ งเม่ือปี พ.ศ. 2476 เปิดสอนวิชาจิตรกรรมและประติมากรรมให้แก่
ขา้ราชการและนักเรียนในสมยันั้นโดยไม่เก็บค่าเล่าเรียน มีศาสตราจารยศิ์ลป์ พีระศรี (เดิมช่ือ 
Corrado Feroci) ประติมากรชาวตาเลียน ซ่ึงเดินทางมารับราชการในประเทศไทยในรัชสมยั
พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 6 เป็นผูก่้อตั้งโรงเรียนแห่งน้ีข้ึน และไดพ้ฒันา
เจริญเติบโตเป็นลาํดบัเร่ือยมา จนกระทัง่ไดรั้บการยกย่องฐานะข้ึนเป็นมหาวิทยาลยัศิลปากร เม่ือ
วนัท่ี 12 ตุลาคม พ.ศ. 2486 โดยคณะจิตรกรรมและประติมากรรม (ปัจจุบนัคือคณะจิตรกรรม
ประติมากรรมและภาพพิมพ)์ ไดรั้บการจดัตั้ งข้ึนเป็นคณะวิชาแรก ในปี พ.ศ. 2498 จดัตั้ งคณะ
สถาปัตยกรรมไทย (ซ่ึงต่อมาไดป้รับหลกัสูตรและเปล่ียนช่ือเป็นคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์) และ
คณะโบราณคดี หลงัจากนั้นไดจ้ดัตั้งคณะมณัฑนศิลป์ข้ึนในปีถดัมา 

ปี พ.ศ. 2509 มหาวิทยาลัยศิลปากร มีนโยบายท่ีจะเปิดคณะวิชาและสาขาวิชาท่ี
หลากหลายข้ึน แต่เน่ืองจากบริเวณพื้นท่ีในวงัท่าพระคบัแคบมากไม่สามารถจะขยายพื้นท่ีออกไป
ได ้จึงไดข้ยายเขตการศึกษาไปยงัพระราชวงัสนามจนัทร์ จงัหวดันครปฐม โดยจดัตั้งคณะอกัษร
ศาสตร์ พ.ศ. 2511 คณะศึกษาศาสตร์ พ.ศ. 2513 และคณะวิทยาศาสตร์ พ.ศ. 2515 ตามลาํดบั ต่อมา
จดัตั้งคณะเภสัชศาสตร์ ในปี พ.ศ. 2529 และคณะวิศวกรรมศาสตร์และเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
(เดิมช่ือคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม) พ.ศ. 2535 และเพ่ือให้เป็นมหาวิทยาลยัท่ีมีความสมบูรณ์
ทางดา้นศิลปะมากยิง่ข้ึน ไดจ้ดัตั้งคณะดุริยางคศ์าสตร์ข้ึน เม่ือ พ.ศ. 2542 

มหาวิทยาลัยศิลปากรได้ขยายเขตการศึกษาไปจัดตั้ งวิทยาเขตแห่งใหม่ท่ีจังหวดั
เพชรบุรี เพื่อกระจายการศึกษาระดบัอุดมศึกษาไปสู่ภูมิภาค เม่ือปี พ.ศ. 2540 โดยใชช่ื้อว่า "วิทยา
เขตสารสนเทศเพชรบุรี"จดัตั้งคณะสัตวศาสตร์และเทคโนโลยีการเกษตร ในปี พ.ศ.2544 คณะ
วิทยาการจดัการ ในปี พ.ศ. 2545 และปีต่อมาจดัตั้งคณะเทคโนโลยสีสารสนเทศและการส่ือสารและ
วิทยานานาชาติเพื่อเปิดหลกัสูตรนานาชาติในสาขาวิชาต่างๆมหาวิทยาลยัศิลปากรไดข้ยายงานใน
ระดบับณัฑิตศึกษาโดยการจดัตั้งบณัฑิตวิทยาลยัข้ึนเพื่อรับผิดชอบในการดาํเนินการเม่ือปี พ.ศ.
2515 

คณะวิทยาการจดัการ (Faculty of Management Science) จดัตั้งข้ึนเป็นคณะวิชาท่ี 12 
ในมหาวิทยาลยัศิลปากร เร่ิมจดัการเรียนการสอนท่ีวิทยาเขตเพชรบุรีในปี พ.ศ. 2545 ณ วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี มีจุดมุ่งหมายท่ีจะผลิตบุคลากรในสาขาวิชาท่ีสามารถประกอบอาชีพอิสระได้
ระดบัหน่ึง เป็นบณัฑิตท่ีมีความสามารถทางธุรกิจขั้นพื้นฐาน รวมทั้งมีความสามารถในการร่วม
ปฏิบติังานในหน่วยงานภาครัฐ และธุรกิจเอกชนไดเ้ป็นอย่างดี โดยคาํนึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของผู ้รับบริการ คุณภาพชีวิต และคุณภาพ
ส่ิงแวดลอ้มเป็นสาํคญั 
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คณะวิทยาการจดัการ มีความมุ่งมัน่ ท่ีจะเนน้ใหน้กัศึกษาของคณะไดฝึ้กฝนความรู้และ
ทกัษะในภาษาองักฤษ และ/ หรือภาษาต่างประเทศท่ีสอง รวมทั้งทกัษะทางดา้นเทคโนโลย ีและการ
เป็นผูป้ระกอบการ คณะยงัสนบัสนุนใหน้กัศึกษาไดรั้บประสบการณ์ตรง ทั้งจากการฝึกงาน การดู
งาน การแข่งขนัภายนอก และการทาํโครงการต่างๆ ในทุกหลกัสูตรของคณะ (มหาวิทยาลยั
ศิลปากร, คณะวิทยาการจดัการ, 2555) 

จากการนําขอ้มูลกลุ่มตวัอย่าง ทาํให้ทราบถึงพฤติกรรมของนักศึกษาและเห็น
ผลกระทบของการเลือกทาํศลัยกรรมอยา่งแทจ้ริง โดยนาํนกัศึกษามาตอบแบบสอบถาม 
 
7.  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

กีรติ นวลยอ่ง และ คณะ (2553) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติ และ พฤติกรรมของ
นกัศึกษามหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ต่ออาหารเสริมบาํรุงสมอง ซ่ึงจากการ
วิจยัพบว่า นกัศึกษาส่วนใหญ่แลว้จะนิยมรับประทานอาหารเสริมบาํรุงสมองยี่ห้อแบรนด์ซุปไก่
สกดั โดยมีผูท่ี้มีอิทธิผลในการประกอบการตดัสินใจในการเลือกซ้ือคือ พ่อ แม่ และผูป้กครอง โดย
ให้เหตุผลท่ีว่า จะช่วยให้ความจาํดี และบาํรุงสมอง ซ่ึงปัจจยัในส่วนประสมทางการตลาดมีผลต่อ
การตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง 

จากการศึกษา ผูว้ิจัยได้เอางานวิจัยของกีรติ นวลย่อง และคณะ (2553) มาใช้เป็น
แนวทางในการเปรียบเทียบผลของความสอดคลอ้งและความขดัแยง้ในการอภิปรายผลสําหรับ
งานวิจยัท่ีศึกษา 

 เกศินี ลกัษณะองักูร (2553) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการเลือกซ้ือ
ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี ปีการศึกษา 2553 ซ่ึงจากการวิจยัพบว่า ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุต ํ่ากว่า 20 ปี ประสบการณ์ในการบริโภคผลิตภณัฑ์เสริมอาหารมาแลว้ 1-2 ปี 
สาเหตุท่ีซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหารส่วนใหญ่เพื่อบาํรุงผิวพรรณ สถานท่ีซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหาร
ส่วนใหญ่ คือ ร้านสะดวกซ้ือ เช่น Watsons , 7-eleven เป็นตน้ แหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บข่าวสาร คือ 
อินเทอร์เน็ต ซ่ึงผูท่ี้มีผลต่อการตดัสินใจคือ    พรีเซ็นเตอร์โฆษณา ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหาร เลือกซ้ือเพราะมีช่ือเสียง เป็นท่ีรู้จกัเช่ือถือมากท่ีสุด โดยยีห่อ้ท่ีมีการ
เลือกซ้ือกนัมากท่ีสุด คือ แบลค็มอร์ ( Blackmore) 

จากการศึกษา ผูว้ิจยัไดเ้อางานวิจยัของเกศินี ลกัษณะองักูร (2553) มาใชเ้ปรียบเทียบ
ผลของความสอดคลอ้งและความขดัแยง้ในการอภิปรายผลสาํหรับงานวิจยัท่ีศึกษา 
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ณัฐกรณ์ กานคาน (2552) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง ทศันคติในการทาํศลัยกรรมความงาม
บนใบหนา้ของนกัศึกษาในจงัหวดัปทุมธานี จากการวิจยัพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ19 ปี 
กาํลงัศึกษาอยูช่ั้นปีท่ี 1 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี มีรายไดร้ะหว่าง 5,001 – 10,000 
บาทต่อเดือน  ผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่คิดจะทําจมูกมากท่ีสุด  มีงบประมาณในการ
ทาํศลัยกรรมความงาม 15,001 – 20,000 บาท บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการทาํศลัยกรรมความงามคือ
ตวัเอง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลในการทาํศลัยกรรมความงามดา้นผลิตภณัฑ ์กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญักบั
ประเภทของการทาํศลัยกรรมท่ีมีความหลากหลายและเทคโนโลยี วสัดุ อุปกรณ์  มีความปลอดภยั 
คุณภาพสูงและทนัสมยั กลุ่มตวัอย่างมีทศันคติต่อการทาํศลัยกรรมบนใบหน้าเป็นเร่ืองธรรมดา     
แฟชัน่ กระแสนิยม กลุ่มตวัอยา่งคิดวา่การทาํศลัยกรรมความงามทาํใหส้วย บุคลิกดีข้ึนและทาํใหเ้รา
มีความมัน่ใจมากข้ึน  

จากการศึกษา ผูว้ิจยัไดเ้อางานวิจยัของณฐักรณ์ กานคาน (2552) มาใชเ้ป็นแนวทางการ
ทาํการวิจยั การสร้างกรอบแนวความคิด และการสร้างแบบสอบถามสาํหรับงานวิจยัท่ีศึกษา 

จารุวรรณ ปฐมธนพงศ ์(2552) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เขา้รับการทาํศัลยกรรมเสริมจมูกของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จากการวิจัยพบว่า นักศึกษาผูท่ี้
ทาํศลัยกรรมจมูกส่วนใหญ่ มีอายรุะหว่าง 21 – 23 ปี กาํลงัศึกษาอยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 3 เป็นนกัศึกษา
คณะมนุษยศาสตร์ มีรายรับรวมของครอบครัวต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลใน
การทาํศลัยกรรมความงามดา้นผลิตภณัฑม์ากท่ีสุด คือ คุณภาพของวสัดุท่ีใชเ้สริมจมูก ในดา้นราคา
คือ ราคาตอ้งมีความเหมาะสมกบัคุณภาพและบริการมากท่ีสุด ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเขา้รับการ
ทาํศลัยกรรมความงามมากท่ีสุดคือ ความตอ้งการเสริมความเช่ือมัน่ให้กบัตวัเอง ค่าใชจ่้ายในแต่ละ
คร้ังเป็นเงิน 10,001 – 15,000 บาท สาเหตุท่ีเขา้รับการทาํศลัยกรรมความงามคือ ความตอ้งการเสริม
ความเช่ือมัน่ใหก้บัตวัเอง  

จากการศึกษา ผูว้ิจยัไดน้าํเอางานวิจยัของจารุวรรณ ปฐมธนพงศ์ (2552) มาใช้เป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถามสาํหรับงานวิจยัท่ีศึกษา 

ฐิติกร สุทธิสินทอง และ คณะ (2551) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยศ์ลัยกรรมความงามของกลุ่มวยัรุ่นในเขตกรุงเทพมหานครซ่ึงจาก
การวิจยัพบว่า กลุ่มวยัรุ่นท่ีใชบ้ริการศูนยศ์ลัยกรรมส่วนใหญ่จะมีอายใุนช่วง 20 – 22 ปีและอวยัวะ
ท่ีกลุ่มวยัรุ่นนิยมทาํศลัยกรรมส่วนใหญ่คือ ฟัน รองลงมาคือ จมูก และตา โดยส่วนใหญ่จะทาํท่ี
โรงพยาบาลเอกชน ส่ิงกระตุน้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจทาํศลัยกรรมความงามของวยัรุ่น ทั้งใน
ด้านความตอ้งการมีบุคลิกภาพดี และด้านเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการบริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจในระดบัมาก ดา้นลกัษณะของผูเ้ขา้รับบริการทั้งในดา้นของความเช่ือเก่ียวกบัโหงวเฮง้
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และนร-ลกัษณ์ศาสตร์ และดา้นการประกอบอาชีพเก่ียวกบัความสวยงามมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ในระดบัปานกลาง ปัจจยัทางการตลาด และปัจจยัทางดา้นบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้
บริการศูนยศ์ลัยกรรมความงามของกลุ่มวยัรุ่นอยูใ่นระดบัมาก 

จากการศึกษา ผูว้ิจยัไดเ้อางานวิจยัของฐิติกร สุทธิสินทอง และ คณะ (2551) มาใช้
เปรียบเทียบผลของความสอดคลอ้งและความขดัแยง้ในส่วนของการอภิปรายผลสาํหรับงานวิจยัท่ี
ศึกษา 
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บทที ่3 
วธีิดําเนินการวจัิย 

 
งานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการวิจยัเชิงสาํรวจ กลุ่มตวัยา่งนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ 

มหาวิทยาลยัศิลปากร   ซ่ึงไดก้าํหนดกรอบวิธีการจดัเก็บงานวิจยัเชิงสํารวจและเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดคิ้ดคน้การวิจยัในการความน่าเช่ือถือของขอ้มูล การเก็บ
รวบรวมขอ้มูล และการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดอ้ย่างเหมาะสมและขอ้มูลท่ีสามารถนาํไปศึกษาต่อได้
อยา่งบูรณาการงานวิจยัเชิงสาํรวจโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 
ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี  คือ  กลุ่มนักศึกษาในคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี จาํนวน 3,075 คน (คณะ
วิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร 2555) พิจารณากลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธี Taro Yamane ไดจ้าํนวน 
354 คน โดยผูว้ิจยัไดท้าํการเจาะจงกลุ่มตวัอยา่ง (purposive sampling) 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดเ้ทียบเคียงจากงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง แบบสอบถามเป็นชนิดตรวจรายการ (Check List) และแบบชนิดมาตรส่วนประมาณค่า 
(Rating scale)โดยจดัลาํดบัเน้ือหาของแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์ จาํนวน 6 ขอ้ เป็นแบบสอบถามประเภท
ตรวจสอบรายการ ประกอบดว้ยหัวขอ้คาํถามเก่ียวขอ้งกบัส่ิงต่อไปน้ี เพศ ระดบัชั้นปี สาขาวิชา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ท่ีไดรั้บจากผูป้กครอง ภูมิลาํเนา และประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรม  

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก
ทาํศลัยกรรม จาํนวน 22  ขอ้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบชนิดมาตรส่วนประมาณค่า (Rating 
scale) โดยกาํหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัต่อไปน้ี 

5 คะแนน หมายถึง มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด 
  4 คะแนน หมายถึง  มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมาก 
  3 คะแนน หมายถึง  มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจปานกลาง 
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  2 คะแนน หมายถึง  มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจนอ้ย 
  1 คะแนน หมายถึง  มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจนอ้ยท่ีสุด 

การแปลความหมายของขอ้มูลตามประเด็นคาํถามเป็นรายขอ้ รายดา้น และโดยรวม 
โดยการหาค่าเฉล่ียของระดบัคะแนน แบ่งเป็น 5 ช่วง ตามระดบัความเห็นดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.50-5.00 หมายความวา่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุก 
ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 หมายความวา่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัมาก 

       ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 หมายความวา่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
       ค่าเฉล่ีย1.50-2.49  หมายความวา่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

      ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 หมายความวา่ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลปัจจยัดา้นทศันคติในการตดัสินใจทาํศลัยกรรม จาํนวน 10 ขอ้ ลกัษณะ

แบบสอบถามเป็นแบบชนิดมาตรส่วนประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ความรู้และความเขา้ใจ ความเช่ือ และพฤติกรรม / ประสบการณ์ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลทางดา้นพฤติกรรมการทาํศลักรรมของนกัศึกษาจาํนวน 9 ขอ้ เป็น
แบบสอบถามประเภทตรวจสอบรายการ ประกอบดว้ยหวัขอ้คาํถามเก่ียวขอ้งกบัส่ิงต่อไปน้ี 

 เหตุผลท่ีท่านตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมตกแต่งความงาม 
 ผูท่ี้มีส่วนช่วยใหท่้านตดัสินใจเขา้รับการทาํศลัยกรรม 
 ท่านทราบขอ้มูลของสถานท่ีศลัยกรรมน้ี จากแหล่งใด 
 ท่านทาํศลัยกรรมตกแต่งความงามในสถานท่ีใด 
 เหตุผลในการตดัสินเลือกสถานท่ีในการทาํศลัยกรรมตกแต่ง  
 ผลคาดหวงัก่อนการทาํการศลัยกรรม 
 ราคาค่าใชจ่้ายในการทาํศลัยกรรมในแต่ละคร้ัง 
 ระยะเวลาในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรม 
 ประเภทของการศลัยกรรมท่ีท่านใชบ้ริการ 
ส่วนท่ี 5 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหข้อ้เสนอแนะโดยเป็นคาํถามปลายเปิด 

( Open End Question ) 
 
ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ 

ขั้นท่ี 1 สร้างแบบสอบถามโดยศึกษาจากเอกสารและผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ 
 ขั้นท่ี 2 นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน เสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบปรับปรุง
แกไ้ขใหถู้กตอ้ง 
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 ขั้นท่ี 3 นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ทาํการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างแบบ
เจาะจง จาํนวน 354 ชุด 
 ขั้นท่ี 4 นาํแบบสอบท่ีได ้มาหาจุดบกพร่องและปรับปรุงแกไ้ขท่ีเหมาะสม 
 ขั้นท่ี 5 นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไ้ขแลว้ ไปเกบ็รวบรวมขอ้มูลประชากรทั้งหมด 
 ขั้นท่ี 6 รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด คดัเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ นาํมาวิเคราะห์
ขอ้มูล อภิปรายผลการวิจยัและสรุปผล 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 งานวิจยัน้ี ผูท้าํวิจยัไดท้าํการสาํรวจและเกบ็รวบรวมขอ้มูลเพื่อใชป้ระกอบการวิจยัจาก 
2 วิธี คือ 

1.ขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการออกแบบสอบถามในการศึกษาพฤติกรรมการ
ทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร จาํนวน 354 คนโดยผูว้ิจยัได้
ทาํการเจาะจงกลุ่มตวัอยา่ง (purposive sampling) 

2.ขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการรวบรวมเอกสาร การคน้หาหนงัสือ วารสาร 
บทความในนิตยสาร วิทยานิพนธ์ และรายงานการวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ รวมไปถึงขอ้มูลของ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนท่ีเผยแพร่ทางอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีกวา้งข้ึน ซ่ึงขอ้มูลท่ีเก็บ
รวบรวมมุ่งเนน้ทางดา้นการศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 
ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

คณะผูว้ิจยัทาํการศึกษาและเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่เดือนมิถุนายน ถึง เดือนธนัวาคม 
2555 โดยมีระยะเวลาการดาํเนินงานแบบเป็น 2 ช่วง ดงัน้ี 

 ช่วงเดือนมิถุนายน-ตุลาคม 2555 เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากเอกสารต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งจากแหล่งต่างๆ 

 ช่วงเดือนพฤศจิกายน-ธนัวาคม 2555 เป็นการเก็บขอ้มูลภาคสนามในพ้ืนท่ีเป้าหมาย 
จากกลุ่มประชากรท่ีกาํหนด 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัไดน้าํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวม และไดท้าํการตรวจสอบความเรียบร้อย
ความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกคร้ังหน่ึง แลว้นาํมาดาํเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 
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1.  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปสาํหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร์ (SPSS : 
Statistical Package for the Social Science) และใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลโดยระเบียบวิธีทางสถิติ  โดย
หาค่าความถ่ี (Frequency) และร้อยละ เพื่อแสดงภาพรวมของตวัแปร 

2.  แปลความหมายของขอ้มูลตามประเด็นคาํถามเป็นรายขอ้โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือแสดงภาพรวมของตวัแปรท่ีมีระดบัการวดั
แบบช่วง ตามระดบัความสาํคญัท่ีมีต่อปัจจยัต่าง 

3. จดัทาํตารางขอ้มูลเพื่อการวิเคราะห์ความถ่ีและร้อยละระหว่างตวัแปร และสรุป
ขอ้เสนอแนะแบบสอบถาม 
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บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การวิจัย เ ร่ืองพฤติกรรมการทําศัลยกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 

มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ 
แบบสอบถาม 354 ชุด โดยผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลแสดงไวเ้ป็นลาํดบั ดงัน้ี  
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
ตารางท่ี 1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ ระดบัชั้นปี สาขาวิชา รายได ้
    เฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บจากผูป้กครอง ภูมิลาํเนา และประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรม  
 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

เพศ 
ชาย 70 19.8 
หญิง 284 80.2 
ระดับช้ันปี 
ชั้นปีท่ี 1           83 23.4 
ชั้นปีท่ี 2               87 24.6 
ชั้นปีท่ี 3  76 21.5 
ชั้นปีท่ี 4 108 30.5 
สาขาวชิา 
สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป 117 33.1 
สาขาวิชาการจดัการธุรกิจและภาษาองักฤษ 33 9.3 
สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 35 9.9 
สาขาวิชาธุรกิจโรงแรมและท่ีพกั 53 15.0 
สาขาวิชาการจดัการการท่องเท่ียว 48 13.6 
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ตารางท่ี 1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตาม เพศ ระดบัชั้นปี สาขาวิชา  
                 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บจากผูป้กครอง ภูมิลาํเนา และประสบการณ์ในการ 
                 ทาํศลัยกรรม (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

สาขาวชิา 
สาขาวิชาการตลาด 46 13.0 
สาขาวิชาการจดัการชุมชน 22 6.2 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือนทีไ่ด้รับจากผู้ปกครอง (บาท ) 
5,000     170 48.0 
10,000 124 35.0 
15,000 35 9.9 
20,000    6 1.7 
มากกวา่ 25,000 19 5.4 
ภูมิลาํเนา 
กรุงเทพมหานคร 155 43.8 
ต่างจงัหวดั 199 56.2 
ประสบการณ์ในการทาํศัลยกรรม 

 1 – 2 คร้ัง         315 89.0 
3 – 4 คร้ัง 30 8.5 
มากกวา่ 4  คร้ัง 9 2.5 

รวม 354 100 

 
จากตารางท่ี 1 กลุ่มประชากรจาํนวน 354 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 284 คน คิดเป็น
ร้อยละ 80.2  และเพศชายจาํนวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 19.8 อยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 4 มากท่ีสุด จาํนวน 
108 คน คิดเป็น ร้อยละ 30.5 รองลงมาคือระดบัชั้นปีท่ี 2 จาํนวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 24.6 
ระดบัชั้นปีท่ี 1 จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 23.4 และระดบัชั้นปีท่ี 3 จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.5 ศึกษาในสาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป มากท่ีสุด จาํนวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 33.1 
รองลงมาคือสาขาวิชาธุรกิจโรงแรมและท่ีพกั จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 15 สาขาวิชาการจดัการ
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การท่องเท่ียว จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 13.6 สาขาวิชาการตลาด จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 
13 สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9 สาขาวิชาการจดัการธุรกิจและ
ภาษาองักฤษ จาํนวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 9.3 และสาขาวิชาการจดัการชุมชน จาํนวน 22 คน คิด
เป็นร้อยละ 6.2 

ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บจากผูป้กครองประมาณ 5,000 บาท 
มากท่ีสุด จาํนวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 48.0 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 10,000 
บาท จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 15,000 บาท จาํนวน 35 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.9 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า25,000 บาท จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.4 และ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 20,000 บาท จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 จะมีภูมิลาํเนาส่วนใหญ่
อยู่ในต่างจงัหวดั มากท่ีสุด จาํนวน 199 คน คิดเป็นร้อยละ 56.2 และรองลงมาคือ อยู่ใน
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 43.8 ส่วนประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรมส่วน
ใหญ่ ทาํศลัยกรรมมาแลว้ 1-2 คร้ัง จาํนวน 315 คน คิดเป็นร้อยละ 89 รองลงมา คือ ทาํศลัยกรรม
มาแลว้ 3-4 คร้ัง จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 โดยประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรมท่ีมีผูต้อบ
นอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 4 คร้ัง จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.5 ตามลาํดบั 

 
ส่วนที ่2 ข้อมูลพฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม 
ตารางท่ี 2 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม  
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน 
(คน) 

ร้อยละ (%) 

เหตุผลทีท่่านตัดสินใจเลอืกทาํศัลยกรรมตกแต่งความงาม 
เพื่อความกา้วหนา้ทางดา้นการงาน   26 7.3 
เพื่อครอบครัว หรือ/และ คนท่ีรัก 30 8.5 
เพื่อสร้างความมัน่ใจใหต้วัเอง 204 57.6 
เพื่อความตอ้งการส่วนตวั 71 20.1 
เพื่อตามแฟชัน่ดารา / นกัร้อง 15 4.2 
อ่ืนๆ 8 2.3 

รวม 354 100 
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จากตารางท่ี 2 กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 354 คน พบว่า เหตุผลท่ีท่านตดัสินใจเลือก
ทาํศลัยกรรมตกแต่งความงามส่วนใหญ่ คือ เพื่อสร้างความมัน่ใจใหต้วัเอง จาํนวน 204 คน คิดเป็น
ร้อยละ 57.6 รองลงมา คือ เพื่อความตอ้งการส่วนตวั จาํนวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 20.1 เพื่อ
ครอบครัว หรือ/และ คนท่ีรัก จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 เพื่อความกา้วหนา้ทางดา้นการงาน 
จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.3 เพื่อตามแฟชัน่ดารา / นกัร้อง จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.2  
โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยสุด คือ อ่ืนๆ เช่น เพื่อน จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 
 
ตารางท่ี 3 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

ผู้ทีมี่ส่วนช่วยให้ท่านตัดสินใจเข้ารับการทาํศัลยกรรม 
เพื่อน 52 14.7 
ครอบครัว 113 31.9 
คนรัก 14 4.0 
ความตอ้งการส่วนตวั 125 35.3 
ดารา / นกัร้อง 12 3.4 
โครงสร้างรูปร่างมีปัญหา 27 7.6 
อ่ืน ๆ 11 3.1 

รวม 354 100 
 
จากตารางท่ี 3 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบวา่ ผูท่ี้มีส่วนช่วยใหท่้านตดัสินใจเขา้รับการ

ทาํศลัยกรรม ส่วนใหญ่ คือ เป็นความตอ้งการส่วนตวั จาํนวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 35.3 รองลงมา
คือ ครอบครัว จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 31.9 เพื่อน จาํนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.7 
โครงสร้างรูปร่างมีปัญหา จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 คนรัก จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.4 ดารา / นกัร้อง จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยสุด คือ 
อ่ืนๆ เช่น ผูท่ี้เคยทาํศลัยกรรม แพทย ์จาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 
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ตารางท่ี 4 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

ท่านทราบข้อมูลของสถานทีศั่ลยกรรมนี ้จากแหล่งใด  
เพื่อนแนะนาํ 113 31.9 
หนงัสือพิมพ ์ 12 3.4 
ป้ายประกาศ 7 2.0 
วิทย ุ 11 3.1 
โทรทศัน์ 43 12.1 
เวบ็ไซด ์ 148 41.8 
อ่ืน ๆ 20 5.6 

รวม 354 100 
 

จากตารางท่ี 4 กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 354 คน พบว่า ท่านทราบขอ้มูลของสถานท่ี
ศลัยกรรมน้ี จากแหล่งใด ส่วนใหญ่ คือ เวบ็ไซต ์จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 รองลงมา คือ 
เพื่อนแนะนาํ จาํนวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 31.9 โทรทศัน์ จาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 อ่ืน 
ๆ เช่น แพทย ์นิตยสาร จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ5.6 หนงัสือพิมพ ์จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.4 วิทย ุจาํนวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.1 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยสุด คือ ป้ายประกาศ
จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 

 
ตารางท่ี 5 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

ท่านทาํศัลยกรรมตกแต่งความงามในสถานทีใ่ด   
โรงพยาบาลรัฐ 28 7.9 
โรงพยาบาลเอกชน 156 44.1 
คลินิกท่ีมีช่ือเสียง 162 45.8 
อ่ืน ๆ 8 2.3 

รวม 354 100 
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จากตารางท่ี 5 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบว่า ท่านทาํศลัยกรรมตกแต่งความงาม
ในสถานท่ีใด ส่วนใหญ่ คือ คลินิกท่ีมีช่ือเสียง จาํนวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 45.8 โรงพยาบาล
เอกชน จาํนวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 44.1  รองลงมา คือ โรงพยาบาลรัฐ จาํนวน 28 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.9 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยสุด คือ อ่ืน ๆ เช่น คลินิกท่ีไม่มีช่ือเสียง จาํนวน 8 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.3 

 
ตารางท่ี 6 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

เหตุผลในการตัดสินเลอืกสถานทีใ่นการทาํศัลยกรรมตกแต่ง  
ราคา  22 6.2 
คุณภาพ 123 34.7 
ท่ีตั้ง   
ช่ือเสียง 21 5.9 
ความสะอาด  10 2.8 
ความปลอดภยั 154 43.5 
อ่ืน ๆ 24 6.8 

รวม 354 100 
 

จากตารางท่ี 6 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบวา่ เหตุผลในการตดัสินเลือกสถานท่ีใน
การทาํศลัยกรรมตกแต่ง ส่วนใหญ่ คือ ความปลอดภยั จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 43.5 
รองลงมา คือ คุณภาพ จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 34.7 อ่ืน ๆ เช่น การบริการ ความน่าเช่ือถือ 
จาํนวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.8 ราคา จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 ช่ือเสียง จาํนวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.9 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยสุด คือ ความสะอาด จาํนวน 10 คน คิดเป็น
ร้อยละ 2.8 
 
 
 
 



59 

 

ตารางท่ี 7 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

ผลคาดหวงัก่อนการทาํการศัลยกรรม 
ไดรู้ปแบบตามท่ีตอ้งการ  242 68.4 

ไม่มีอาการแทรกซอ้น 100 28.2 
อ่ืนๆ 12 3.4 

รวม 354 100 

 
จากตารางท่ี 7 กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 354 คน พบว่า ผลคาดหวงัก่อนการทาํการ

ศลัยกรรม ส่วนใหญ่ คือ ไดรู้ปแบบตามท่ีตอ้งการ จาํนวน 242 คน คิดเป็นร้อยละ 68.4 รองลงมา 
คือ ไม่มีอาการแทรกซอ้น จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 28.2 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ย
สุด คือ อ่ืนๆ เช่น ตอ้งการแกไ้ข / ไดรู้ปทรงท่ีไม่ตอ้งการ จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 
 
ตารางท่ี 8 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

ราคาค่าใช้จ่ายในการทาํศัลยกรรมในแต่ละคร้ัง 

0 – 5,000 48 13.6 
5,001– 10,000  192 54.2 

มากกวา่ 10,000 บาทข้ึนไป 114 32.2 

รวม 354 100 

 
จากตารางท่ี 8 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบว่า ราคาค่าใชจ่้ายในการทาํศลัยกรรม

ในแต่ละคร้ัง ส่วนใหญ่ คือ 5,001– 10,000 บาท จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 54.2 รองลงมาคือ 
มากกว่า 10,000 บาทข้ึนไป จาํนวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบ
นอ้ยสุดคือ 0 – 5,000 บาท จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 13.6 
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ตารางท่ี 9 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม จํานวน (คน) ร้อยละ (%) 

ระยะเวลาในการตัดสินใจการเลอืกทาํศัลยกรรม 

ตํ่ากวา่ 1 เดือน  55 15.5 

1-2 เดือน 98 27.7 
2-3 เดือน 53 15.0 
3 เดือนข้ึนไป 148 41.8 

รวม 354 100 

 
จากตารางท่ี 9 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบว่า ระยะเวลาในการตดัสินใจการเลือก

ทาํศลัยกรรม ส่วนใหญ่ คือ 3 เดือนข้ึนไป จาํนวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 41.8 รองลงมา คือ 1-2 
เดือน จาํนวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 27.7 ตํ่ากว่า 1 เดือน จาํนวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 โดยมี
ผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยสุด คือ 2-3 เดือน จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 15   

 
ตารางท่ี 10 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม 

 
 

พฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม 
เลอืก ไม่เลอืก 

จํานวน 
(คน) 

ร้อยละ (%) จํานวน 
(คน) 

ร้อยละ 
(%) 

ประเภทของการศัลยกรรมทีท่่านใช้บริการ 

เสริมจมูก 214 60.5 140 39.5 
ทาํตาสองชั้น  81 22.9 273 77.1 

ตดัหนงัตาหยอ่น 18 5.1 336 94.9 
ดึงหนา้ 13 3.7 341 96.3 

เสริมหนา้อก  69 19.5 285 80.5 

ผา่ตดัหนา้ทอ้ง 14 4.0 340 96.0 
ฝนกราม  36 10.2 318 89.8 

อ่ืน ๆ 80 22.6 274 77.4 
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จากตารางท่ี 10 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบว่า ประเภทของการศลัยกรรมท่ีท่าน
ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ คือ การเสริมจมูก จาํนวน 214 คน คิดเป็นร้อยละ 60.5 รองลงมาคือ  ทาํตาสอง
ชั้น จาํนวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 22.9 อ่ืน ๆ เช่น แปลงเพศ เสริมกน้ จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 
22.6 เสริมหนา้อก จาํนวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 ฝนกราม จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.2 
ตดัหนงัตาหยอ่น จาํนวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.1 ผา่ตดัหนา้ทอ้ง จาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4 
โดยมีผูต้อบแบบสอบถามตอบนอ้ยท่ีสุด คือ ดึงหนา้ จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7  
 
ส่วนที ่3 ข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น 
                 ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น  
                 บุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  

 
 

ปัจจัยทางการตลาด 
ระดับปฏิบตัิการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
สินคา้มีเคร่ืองหมาย
รับรองคุณภาพ 

208 
58.8 

104 
29.4 

38 
10.7 

2 
0.6 

2 
0.6 

4.45 0.75 มาก
ท่ีสุด 

เคร่ืองมืออุปกรณ์มี
ความทนัสมยั 

173 
48.9 

144 
40.7 

35 
9.9 

2 
0.6 

 4.37 0.70 มาก
ท่ีสุด 

การบริการทาง
การแพทยมี์มาตรฐาน 

190 
53.7 

125 
35.3 

31 
8.8 

6 
1.7 

2 
0.6 

4.40 0.76 มาก
ท่ีสุด 

ความมีช่ือเสียงของ
คลินิก / โรงพยาบาล 

165 
46.6 

140 
39.5 

35 
9.9 

10 
2.8 

4 
1.1 

4.28 0.84 มาก
ท่ีสุด 

ปัจจัยด้านราคา 
ราคามีความเหมาะสม
ในการทาํศลัยกรรม 

135 
38.1 

157 
44.4 

58 
16.4 

2 
0.6 

2 
0.6 

4.25 0.78 มาก
ท่ีสุด 

มีการแจง้ราคาก่อน
ทาํศลัยกรรม 

141 
39.8 

151 
42.7 

54 
15.3 

6 
1.7 

2 
0.6 

4.22 0.80 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น       
                 ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
                 ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ต่อ) 
 

 
ปัจจัยทางการตลาด 

ระดับปฏิบตัิการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยด้านราคา 
ราคามีความเหมาะสมต่อ
ประเภทในการเลือก
ทาํศลัยกรรม 

138 
39.0 

144 
40.7 

64 
18.1 

6 
1.7 

2 
0.6 

4.16 0.81 มาก 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
สถานท่ีมีเสน้ทางในการ
เดินทางสะดวก 

102 
28.8 

169 
47.7 

77 
21.8 

4 
1.1 

2 
0.6 

4.03 0.77 มาก 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
ปลอดภยั 

165 
46.6 

127 
35.9 

56 
15.8 

4 
1.1 

2 
0.6 

4.27 0.80 มาก
ท่ีสุด 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความ
สะอาด 

184 
52.0 

121 
34.2 

41 
11.6 

4 
1.1 

4 
1.1 

4.35 0.81 มาก
ท่ีสุด 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
การโฆษณาและการ
ประชาสมัพนัธ์ทางส่ือ
ต่างๆ 

113 
31.9 

158 
44.6 

69 
19.5 

12 
3.4 

2 
0.6 

4.04 0.83 มาก 

การใหบ้ริการพิเศษแก่ผูท่ี้
เป็นสมาชิก 

126 
35.6 

153 
43.2 

61 
17.2 

12 
3.4 

2 
0.6 

4.10 0.84 มาก 

การติดตามผลหลงัการ
ทาํศลัยกรรม 

174 
49.2 

109 
30.8 

59 
16.7 

8 
2.3 

4 
1.1 

4.25 0.89 มาก
ท่ีสุด 

โปรโมชัน่การลดราคา  133 
37.6 

133 
37.6 

72 
20.3 

12 
3.4 

4 
1.1 

4.07 0.90 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น 
                 ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
                 ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ต่อ) 
 

 
ปัจจัยทางการตลาด 

ระดับปฏิบตัิการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยด้านบุคลากร 
พนกังานมีการเอาใจใส่
ในการบริการ 

168 
47.5 

123 
34.7 

55 
15.5 

6 
1.7 

2 
0.6 

4.27 0.82 มาก
ท่ีสุด 

ศลัยแพทยมี์ความ
เช่ียวชาญในเร่ืองของ
การทาํศลัยกรรม 

185 
52.3 

132 
37.3 

31 
8.8 

 

4 
1.1 

 

2 
0.6 

4.40 0.74 มาก
ท่ีสุด 

ศลัยแพทยมี์การให้
ความรู้คาํแนะนาํแก่
ผูบ้ริโภคอยา่งเพียงพอ 

175 
49.4 

131 
37.0 

44 
12.4 

2 
0.6 

2 
0.6 

4.34 0.76 มาก
ท่ีสุด 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
ความรวดเร็วในการ
ทาํงานของพนกังาน 

129 
36.4 

159 
44.9 

62 
17.5 

2 
0.6 

2 
0.6 

4.16 0.76 มาก 

ขั้นตอนการรักษาและ
การจ่ายเงินอธิบายได้
อยา่งชดัเจน 

147 
41.5 

139 
39.3 

 66 
18.6 

2 
0.6 

4.21 0.78 มาก
ท่ีสุด 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
การจดัสถานท่ีรอการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมต่อการ
เสริมสร้างความมัน่ใจ
ของลูกคา้ 

165 
46.6 

130 
36.7 

53 
15.0 

4 
1.1 

2 
0.6 

4.28 0.79 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น 
                 ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
                 ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ต่อ) 
 
ปัจจัยทางการตลาด ระดับปฏิบตัิการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพ 
การจดัสถานท่ีรอการ
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมต่อการ
เสริมสร้างความมัน่ใจ
ของลูกคา้ 

165 
46.6 

130 
36.7 

53 
15.0 

4 
1.1 

2 
0.6 

4.28 0.79 มาก
ท่ีสุด 

การตกแต่งสถานท่ี
ใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

139 
39.3 

139 
39.3 

68 
19.2 

6 
1.7 

2 
0.6 

4.15 0.82 มาก
ท่ีสุด 

การจดัอุปกรณ์ต่างๆมี
ความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

151 
42.7 

140 
39.5 

57 
16.1 

4 
1.1 

2 
0.6 

4.23 0.79 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 12 สรุปผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั 
                 จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ ดา้นลกัษณะทาง 
                 กายภาพ  

 
 

ปัจจัยทางการตลาด 
อทิธิพลต่อการตัดสินใจเลอืก

ทาํศัลยกรรม 

 S.D. การแปล
ความหมาย 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 
สินคา้มีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ 4.45 0.75 มากท่ีสุด 

ปัจจัยด้านราคา 

ราคามีความเหมาะสมในการทาํศลัยกรรม 4.25 0.78 มากท่ีสุด 

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด 4.35 0.81 มากท่ีสุด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 

การติดตามผลหลงัการทาํศลัยกรรม 4.25 0.89 มากท่ีสุด 

ด้านบุคลากร 

ศลัยแพทยมี์ความเช่ียวชาญในเร่ืองของการ
ทาํศลัยกรรม 

4.40 0.74 มากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการรักษาและการจ่ายเงินอธิบายไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

4.21 0.78 มากท่ีสุด 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
การจดัสถานท่ีรอการใหบ้ริการมีความเหมาะสม
ต่อการเสริมสร้างความมัน่ใจของลูกคา้ 

4.28 0.79 มากท่ีสุด 

 
จากตารางท่ี 12 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบว่า ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกทาํศลัยกรรมในดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด  
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อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในปัจจยัดา้นราคา โดยผูต้อบแบบสอบถาม
เห็นว่า ราคามีความเหมาะสมในการทาํศลัยกรรม มีการแจง้ราคาก่อนทาํศลัยกรรม จดัอยูใ่นเกณฑ์
มากท่ีสุด รองลงมา คือราคามีความเหมาะสมต่อประเภทในการเลือกทาํศลัยกรรม จดัอยูใ่นเกณฑ์
มาก   

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นวา่ สถานท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั , สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด จดัอยูใ่น 
เกณฑม์ากท่ีสุด รองลงมา คือ สถานท่ีมีเสน้ทางในการเดินทางสะดวกจดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยผูต้อบ
แบบสอบถามเห็นว่า การติดตามผลหลงัการทาํศลัยกรรม โปรโมชัน่การลดราคา จดัอยู่ในเกณฑ์
มากท่ีสุด รองลงมา คือ การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่างๆ การใหบ้ริการพิเศษแก่ผูท่ี้
เป็นสมาชิก จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในดา้นบุคลากร โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์าก
ท่ีสุด 

อิทธิพลต่อการตัดสินใจเ ลือกทําศัลยกรรมในด้านกระบวนการโดยผู ้ตอบ
แบบสอบถามเห็นว่าขั้นตอนการรักษาและการจ่ายเงินอธิบายไดอ้ย่างชดัเจน จดัอยู่ในเกณฑ์มาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมจดัอยู่
ในเกณฑม์ากท่ีสุด 

 
ส่วนที ่4 ข้อมูลปัจจัยทางด้านทศันคติ  
ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น 
                 ความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม / ประสบการณ์  
 

ปัจจัยทางด้านทศันคต ิ ระดับปฏิบตัิการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยทางด้านความรู้ความเข้าใจ 
ท่านคิดวา่การทาํศลัยกรรม
คุม้ค่ากบัค่าใชจ่้าย 

115 
32.5 

146 
41.2 

83 
23.4 

 10 
2.8 

4.01 0.90 มาก 
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ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น 
                  ความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม / ประสบการณ์ (ต่อ) 
 

ปัจจัยทางด้านทศันคต ิ ระดับปฏิบตัิการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยทางด้านความรู้ความเข้าใจ 
การทาํศลัยกรรม มีการ
ใหค้วามรู้ การให้
คาํปรึกษา โดยมอง
ภาพรวมก่อนการทาํ ไม่
แยกเฉพาะจุด 

99 
28.0 

177 
50.0 

68 
19.2 

2 
0.6 

8 
2.3 

4.01 0.83 มาก 

ท่านมีความรู้เก่ียวกบั
ประโยชนแ์ละผลของ
การทาํศลัยกรรมเป็น
อยา่งดี 

111 
31.4 

149 
42.1 

74 
20.9 

10 
2.8 

10 
2.8 

4.96 0.94 มาก 

ท่านมีความรู้จนเขา้ใจ
และมัน่ใจในการ
ทาํศลัยกรรมแต่ละคร้ัง 

108 
30.5 

138 
39.0 

88 
24.9 

14 
4.0 

6 
1.7 

3.93 0.92 มาก 

ปัจจัยทางด้านความเช่ือ 
ท่านคิดวา่การ
ทาํศลัยกรรมมีความ
จาํเป็นต่อชีวิต 

91 
25.7 

108 
30.5 

91 
25.7 

32 
9.0 

32 
9.0 

3.55 1.22 มาก 

ท่านคิดวา่การ
ทาํศลัยกรรม มีการเผย
รูปภาพก่อนและหลงั
การทาํศลัยกรรมอยา่ง
แพร่หลาย 

94 
26.6 

156 
44.1 

96 
27.1 

2 
0.6 

6 
1.7 

3.93 0.84 มาก 

การทาํศลัยกรรม ทาํให้
สวยเหมือนดารานกัร้อง  

112 
31.6 

112 
31.6 

92 
26.0 

30 
8.5 

8 
2.3 

3.82 1.04 มาก
ท่ีสุด 
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ตารางท่ี 13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามปัจจยัดา้น  
                  ความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม / ประสบการณ์ (ต่อ) 
 

 
ปัจจัยทางด้านทศันคต ิ

ระดับปฏิบตัิการ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

 SD ความ 
หมาย 

ปัจจัยทางด้านพฤติกรรม / ประสบการณ์ 
ท่านทาํศลัยกรรม
เพราะมีประสบการณ์
ดว้ยตนเอง 

100 
28.2 

124 
35.0 

74 
20.9 

26 
7.3 

30 
8.5 

3.67 1.20 มาก 

การทาํศลัยกรรมไดรั้บ
อิทธิพลจากเพือ่น 

96 
27.1 

132 
37.3 

79 
22.3 

17 
4.8 

30 
8.5 

3.70 1.16 มาก 

การทาํศลัยกรรมไดรั้บ
อิทธิพลจากดารา/
นกัร้อง 

102 
28.8 

131 
37.0 

70 
19.8 

29 
8.2 

22 
6.2 

3.74 1.14 มาก 

 
ตารางสรุปท่ี 14 จาํแนกตามปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม /  

       ประสบการณ์  
 

 
 

ปัจจัยทางด้านทศันคต ิ

อทิธิพลต่อการตัดสินใจเลอืก
ทาํศัลยกรรม 

 S.D. การแปล
ความหมาย 

ปัจจัยทางด้านความรู้ความเข้าใจ 

ท่านมีความรู้เก่ียวกบัประโยชน์และผลของการ
ทาํศลัยกรรมเป็นอยา่งดี 

4.96 0.94 มาก 
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ตารางสรุปท่ี 14 จาํแนกตามปัจจยัดา้นความรู้ความเขา้ใจ ดา้นความเช่ือ ดา้นพฤติกรรม /  
             ประสบการณ์ (ต่อ) 
 

ปัจจัยทางด้านทศันคต ิ อทิธิพลต่อการตัดสินใจเลอืก
ทาํศัลยกรรม 

 S.D. การแปล
ความหมาย 

ปัจจัยทางด้านความเช่ือ 
ท่านคิดวา่การทาํศลัยกรรม มีการเผยรูปภาพก่อนและหลงั
การทาํศลัยกรรมอยา่งแพร่หลาย 

3.93 0.84 มาก 

ปัจจัยทางด้านพฤติกรรม / ประสบการณ์ 
การทาํศลัยกรรมไดรั้บอิทธิพลจากดารา/นกัร้อง 3.74 1.14 มาก 

 
จากตารางท่ี 14 กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 354 คน พบว่า ปัจจยัทางดา้นทศันคติท่ีมีอิทธิพล

ต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในปัจจยัทางดา้นความรู้ความเขา้ใจ โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์าก 
ปัจจยัทางดา้นทศันคติท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในปัจจยัทางดา้น

ความเช่ือ โดยผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า การทาํศลัยกรรม ทาํใหส้วยเหมือนดารา / นกัร้องเกาหลี 
จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด รองลงมา คือ ท่านคิดว่าการทาํศลัยกรรมมีความจาํเป็นต่อชีวิต , ท่านคิดว่า
การทาํศลัยกรรม มีการเผยรูปภาพก่อนและหลงัการทาํศลัยกรรมอยา่งแพร่หลาย จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

ปัจจยัทางดา้นทศันคติท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมในปัจจยัทางดา้น
พฤติกรรม / ประสบการณ์โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

 
 



 

 70 

บทที ่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเ ร่ือง  พฤติกรรมการทําศัลยกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร ตาํบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี กรณีศึกษา นักศึกษาระดบั
ปริญญาตรี มีประชากร ผลการวิจยัโดยสรุป และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 
สรุปผลการวจัิย 
 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
 ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นระดบัชั้นปีท่ี 4 สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป มากท่ีสุด 
ผูต้อบแบบสอบถามมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บจากผูป้กครองประมาณ 5,000 บาท มากท่ีสุด 
รองลงมา คือ รายได้เฉล่ียต่อเดือนท่ีได้รับจากผูป้กครองประมาณ 10,000 บาท มีภูมิลาํเนาอยู่
ต่างจงัหวดัมากท่ีสุด ส่วนประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรมส่วนใหญ่แลว้ เคยทาํ 1-2 คร้ัง รองลงมา
คือ 3-4 คร้ัง โดยประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรมท่ีมีผูต้อบนอ้ยท่ีสุด คือ มากกวา่ 4 คร้ัง 

ปัจจัยทางด้านพฤติกรรมในการทาํศัลยกรรม 
เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมตกแต่งความงามส่วนใหญ่เพื่อสร้างความมัน่ใจให้

ตวัเอง รองลงมาคือ เพื่อความตอ้งการส่วนตวั และเพ่ือครอบครัว หรือ/และ คนท่ีรัก โดยผูท่ี้มีส่วน
ช่วยให้ตดัสินใจเขา้รับการทาํศลัยกรรม คือ เป็นความตอ้งการส่วนตวั ซ่ึงทราบขอ้มูลของสถานท่ี
ศลัยกรรมน้ี จากแหล่งเวบ็ไซตม์ากท่ีสุด 

สถานท่ีท่ีเลือกไปทาํศลัยกรรมตกแต่งความงามส่วนใหญ่ คือ โรงพยาบาลเอกชน และ
คลินิกท่ีมีช่ือเสียง โดยเหตุผลในการตดัสินเลือกสถานท่ีในการทาํศลัยกรรมตกแต่ง คือ ความ
ปลอดภยั รองลงมาคือ คุณภาพ ซ่ึงผลคาดหวงัก่อนการทาํการศลัยกรรมส่วนใหญ่คือ ไดรู้ปแบบ
ตามท่ีตอ้งการ รองลงมาคือ ไม่มีอาการแทรกซอ้น  
ราคาค่าใชจ่้ายในการทาํศลัยกรรมในแต่ละคร้ังส่วนใหญ่อยูร่ะหว่าง 5,001– 10,000 บาท รองลงมา 
คือ มากกว่า 10,000 บาทข้ึนไป ระยะเวลาในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรม ส่วนใหญ่อยู่ท่ี 3 
เดือนข้ึนไป รองลงมา คือ 1-2 เดือน โดยประเภทของการศลัยกรรมท่ีไปใชบ้ริการส่วนใหญ่คือ การ
เสริมจมูก รองลงมาคือ การทาํตาสองชั้น 
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ปัจจัยในการตัดสินใจการเลอืกทาํศัลยกรรม 
ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นผลิตภณัฑ ์โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์าก

ท่ีสุด  เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อโดยเรียงตามลําดับค่าเฉล่ียใน 3 ลําดับแรกปรากฏว่า ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า สินค้ามีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ จัดอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด 
รองลงมาคือ การบริการทางการแพทยมี์มาตรฐาน จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด และความมีช่ือเสียงของ
คลินิก / โรงพยาบาลจดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นราคาโดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า ราคามี
ความเหมาะสมในการทาํศลัยกรรม จดัอยู่ในเกณฑม์ากท่ีสุด และมีการแจง้ราคาก่อนทาํศลัยกรรม 
จดัอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุดเช่นเดียวกนั รองลงมา คือ ราคามีความเหมาะสมต่อประเภทในการเลือก
ทาํศลัยกรรม จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายโดยรวมจดัอยู่
ในเกณฑม์ากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เห็นว่า สถานท่ีให้บริการมีความปลอดภยั จดัอยู่ในเกณฑม์ากท่ีสุด และ สถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาดจดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดเช่นเดียวกนั รองลงมาคือ สถานท่ีมีเส้นทางในการเดินทางสะดวก 
จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมจดัอยู่
ในเกณฑ์มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียใน 3 ลาํดบัแรกปรากฏว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า การติดตามผลหลงัการทาํศลัยกรรม จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด 
และโปรโมชัน่การลดราคา จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดเช่นเดียวกนั รองลงมาคือ การให้บริการพิเศษ
แก่ผูท่ี้เป็นสมาชิก จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 

ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นบุคลากรโดยรวมจดัอยู่ในเกณฑม์าก
ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า 
ศลัยแพทยมี์ความเช่ียวชาญในเร่ืองของการทาํศลัยกรรม จดัอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ศัลยแพทย์มีการให้ความรู้คาํแนะนําแก่ผูบ้ริโภคอย่างเพียงพอ จัดอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด และ 
พนกังานมีการเอาใจใส่ในการบริการ จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

ปัจจยัในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นกระบวนการ โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า 
ขั้นตอนการรักษาและการจ่ายเงินอธิบายไดอ้ยา่งชดัเจน จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด รองลงมาคือ ความ
รวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน จดัอยูใ่นเกณฑม์าก 
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ปัจจัยในการตัดสินใจการเลือกทาํศัลยกรรมในการทาํศลัยกรรมด้านลกัษณะทาง
กายภาพ โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า การจดัสถานท่ีรอการให้บริการมีความเหมาะสมต่อการเสริมสร้าง
ความมัน่ใจของลูกคา้ จดัอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ การตกแต่งสถานท่ีให้บริการมีความ
เหมาะสม จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด และการจดัอุปกรณ์ต่างๆมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย จดัอยูใ่น
เกณฑม์ากท่ีสุดเช่นเดียวกนั 

ปัจจัยทางด้านทศันคติในการทาํศัลยกรรม 
ปัจจยัทางดา้นทศันคติในการทาํศลัยกรรมดา้นความรู้ความเขา้ใจ โดยรวมจดัอยู่ใน

เกณฑ์มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้โดยเรียงตามลาํดบัค่าเฉล่ียใน 3 ลาํดับแรกปรากฏว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า ท่านคิดว่าการทาํศลัยกรรมคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้าย จดัอยู่ในเกณฑ์มาก 
รองลงมาคือ การทาํศลัยกรรม มีการให้ความรู้ การให้คาํปรึกษา โดยมองภาพรวมก่อนการทาํ ไม่
แยกเฉพาะจุด จดัอยูใ่นเกณฑม์าก และท่านมีความรู้เก่ียวกบัประโยชน์และผลของการทาํศลัยกรรม
เป็นอยา่งดี จดัอยูใ่นเกณฑม์ากเช่นเดียวกนั 

ปัจจยัทางดา้นทศันคติในการเลือกทาํศลัยกรรมดา้นความเช่ือ โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑ์
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า 
การทาํศลัยกรรม ทาํใหส้วยเหมือนดารา / นกัร้องเกาหลี จดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด รองลงมาคือ ท่าน
คิดว่าการทาํศลัยกรรม มีการเผยรูปภาพก่อนและหลงัการทาํศลัยกรรมอย่างแพร่หลาย จดัอยู่ใน
เกณฑม์าก และท่านคิดวา่การทาํศลัยกรรมมีความจาํเป็นต่อชีวิต จดัอยูใ่นเกณฑม์ากเช่นเดียวกนั 

ปัจจยัทางดา้นทศันคติในการทาํศลัยกรรมดา้นพฤติกรรม / ประสบการณ์ โดยรวมจดั
อยู่ในเกณฑม์าก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ตามค่าเฉล่ียแลว้ปรากฏว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เห็นว่า การทาํศลัยกรรมได้รับอิทธิพลจากดารา/นักร้อง จดัอยู่ในเกณฑ์มาก รองลงมาคือ ท่าน
ทาํศลัยกรรมเพราะมีประสบการณ์ด้วยตนเอง จดัอยู่ในเกณฑ์มาก และการทาํศลัยกรรมได้รับ
อิทธิพลจากเพื่อน จดัอยูใ่นเกณฑม์ากเช่นเดียวกนั 
 
อภิปรายผล 
 ในเร่ืองการศึกษา พฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนักศึกษาคณะวิทยาการจัดการ 
มหาวิทยาลยัศิลปากร สามารถอภิปรายผลการวิจยัไดด้งัน้ี คือ  
 จากผลการศึกษาการทาํวิจยั ทาํให้ทราบถึงเหตุจูงใจท่ีทาํให้เกิดการตดัสินใจเลือก
ทาํศลัยกรรม โดยมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดส่ิงกระตุน้ โดยความคิดของผูเ้ลือกทาํศลัยกรรมจะไดรั้บ
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อิทธิผลจากลักษณะต่างๆ ของผู ้เ ลือกทําศัลยกรรม และนําไปสู่การตอบสนองของผู ้เ ลือก
ทาํศลัยกรรม 
 ซ่ึงคาํตอบจากผลการศึกษาการทาํวิจยัทาํใหท้ราบว่า การทาํศลักรรมส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง ระดบัชั้นปีท่ี 4 อยู่ในสาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป และส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี
ไดรั้บจากผูป้กครองประมาณ 5,000 บาท มีภูมิลาํเนาอยู่ในต่างจงัหวดั ซ่ึงประสบการณ์ในการ
ทาํศลัยกรรม 1-2 คร้ัง มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐิติกร สุทธิสินทอง และ คณะ (2551) ท่ี
ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยศ์ลัยกรรมความงาม
ของกลุ่มวยัรุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 5,001 – 10,000 บาท  
 ขอ้มูลทัว่ไปของพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม ผูท่ี้มีส่วนช่วยให้ตดัสินใจเขา้รับการ
ทาํศลัยกรรม คือ ครอบครัว มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กีรติ นวลย่อง และ คณะ (2553) 
ทาํการศึกษาวิจัยเร่ือง ทัศนคติ และ พฤติกรรมของนักศึกษามหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรี  ซ่ึงจากการวิจยัพบวา่ อาย ุรายได ้ระดบัการศึกษามีผลต่อการทาํจมูกใหเ้หมือน
ดารานกัร้อง และการตดัสินใจในการเลือกซ้ือคือ พอ่ แม่ และผูป้กครอง 
 ขอ้มูลทัว่ไปของพฤติกรรมในการทาํศลัยกรรม แหล่งขอ้มูลของสถานท่ีทาํศลัยกรรม 
คือ เวบ็ไซต ์และส่วนใหญ่ท่ีทาํการศลัยกรรมเป็นเพศหญิง มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกศินี 
ลกัษณะองักรู (2553) ทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการเลือกซ้ือผลิตภณัฑเ์สริมอาหาร
ของนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ซ่ึงจากการ
วิจยัพบว่า ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงซ่ึงจากการวิจยัพบว่า ขอ้มูลดา้น
ประชากรศาสตร์ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง และแหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บข่าวสาร คือ อินเทอร์เน็ต 

ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมดา้นผลิตภณัฑ์ โดยรวมจดัอยู่ในเกณฑ์มาก
ท่ีสุด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า สินคา้มีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ เคร่ืองมืออุปกรณ์มี
ความทนัสมยัการบริการทางการแพทยมี์มาตรฐาน และความมีช่ือเสียงของคลินิก / โรงพยาบาล จดั
อยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด ขดัแยง้กบังานวิจยัของ ฐิติกร สุทธิสินทอง และ คณะ (2551) ท่ีทาํการศึกษา
วิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยศ์ลัยกรรมความงามของกลุ่ม
วยัรุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่ิงกระตุน้ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจทาํศลัยกรรมความงาม
ของวยัรุ่น ทั้งในดา้นความตอ้งการมีบุคลิกภาพดี และดา้นเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัในการบริการมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจในระดบัมาก 
 ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมดา้นราคา โดยรวมจดัอยู่ในเกณฑ์มากท่ีสุด
โดยรวมจดัอยูใ่นเกณฑม์ากท่ีสุด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นวา่ ราคามีความเหมาะสมในการ
ทาํศลัยกรรม จะตอ้งมีการแจง้ราคาก่อนทาํศลัยกรรม และปัจจยัในการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรม
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ด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เห็นว่า สถานท่ีให้บริการมีความ
สะอาด และมีความปลอดภยั มีความสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ฐิติกร สุทธิสินทอง และ คณะ 
(2551) ท่ีทาํการศึกษาวิจยัเร่ือง การศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการศูนยศ์ลัยกรรม
ความงามของกลุ่มวยัรุ่นในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ส่ิงกระตุน้ท่ีมีอิทธิผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการท่ีมากท่ีสุดคือ สถานท่ีให้บริการตอ้งมีความปลอดภยั ในด้านราคา ราคาจะตอ้งมีความ
เหมาะสม และทางศูนยศ์ลัยกรรมความงามจะตอ้งมีการแจง้ค่าบริการล่วงหนา้ใหแ้ก่ลูกคา้ 
 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
1.ผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนักศึกษาควรท่ีจะทาํความเขา้ใจ 

และศึกษาถึงผลกระทบของการทาํศลัยกรรมใหม้ากข้ึน 
2.ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรม ให้ดา้นของการบริการ 

ควรเพิ่มช่องทางในการใหค้าํปรึกษากบักลุ่มนกัศึกษา นอกจากการผา่นส่ือออนไลน์  
3.ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัทางดา้นทศันคติท่ีมีผลต่อการเลือกทาํศลัยกรรม ควรจดัการ

โครงการอบรมความรู้และผลกระทบหลงัการทาํศลัยกรรม เพื่อเป็นแนวทางให้กบัผูท้าํศลัยกรรม
มากข้ึน 

ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยคร้ังต่อไป 
1.เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงสํารวจ ผลท่ีไดรั้บจากการทาํวิจยัในคร้ังน้ี เป็น

เพียงขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่างนกัศึกษาคณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากรเท่านั้น ผูว้ิจยัไม่
สามารถดาํเนินการวิจยัไดอ้ย่างครอบคลุม เน่ืองจากขอ้จาํกดัดา้นระยะเวลา การวิจยัคร้ังต่อไปใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง ควรทาํการสํารวจให้ครอบคลุมผูท่ี้ทาํศลัยกรรมในเขต
พื้นท่ีของมหาวิทยาลยัศิลปากรทั้งหมด 

2.เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีเป็นวิจยัเชิงสาํรวจ ในการทาํวิจยัคร้ังต่อไป ควรทาํการศึกษา
ในลกัษณะของการวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อท่ีจะไดรั้บขอ้มูลท่ีมีรายละเอียดมากข้ึน ท่ีจะสามารถนาํ
ขอ้มูลท่ีไดม้าใชป้ระโยชน์ตามความเหมาะสม 

3.เน่ืองจากการวิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการทาํศลัยกรรมของนักศึกษา ทาํให้
ทราบค่านิยมในเร่ืองของการทาํศลัยกรรมในปัจจุบนัเป็นท่ียอมรับกนัมากข้ึน จึงง่ายต่อการเก็บ
แบบสอบถาม จึงควรหาวิธีในการเก็บรวบรวมท่ีไดป้ระสิทธิภาพกว่าน้ี โดยอาจจะนาํค่าสถิติมาใช้
ในการวิจยั 
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4.เน่ืองจากการวิจัยเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมการทาํศัลยกรรมของนักศึกษา เป็น
การศึกษาแบบสาํรวจแค่นกัศึกษาท่ีเลือกทาํศลัยกรรมเท่านั้น ในการทาํวิจยัคร้ังต่อไป การวิจยัควร
เปรียบเทียบระหวา่งสาขาวิชา เพื่อหาค่านิยามวา่แตกต่างกนัหรือไม่ต่อสาขาท่ีเรียน 
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แบบสอบถามเพือ่งานวจัิยเร่ือง 
“พฤติกรรมการทาํศัลยกรรมของนักศึกษาคณะวทิยาการจัดการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 

ตําบลสามพระยา อาํเภอชะอาํ จังหวดัเพชรบุรี” 
 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป 
คาํช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงใน (  ) หรือเติมขอ้ความลงในช่องวา่งตามความเป็นจริง 
1. เพศ     

 (    ) ชาย     (    ) หญิง 
2.ระดบัชั้นปี 
         (    ) ชั้นปีท่ี 1                                           (    ) ชั้นปีท่ี 2               
         (    ) ชั้นปีท่ี 3                                           (    ) ชั้นปีท่ี 4 
3. สาขาวิชา 
 (    ) สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป (    ) สาขาวิชาการจดัการธุรกิจและ
ภาษาองักฤษ   

       (    ) สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ (    ) สาขาวิชาธุรกิจโรงแรมและท่ีพกั 
 (    ) สาขาวิชาการจดัการการท่องเท่ียว (    ) สาขาวิชาการตลาด 
 (    ) สาขาวิชาการจดัการชุมชน 
 4.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีไดรั้บจากผูป้กครอง ( บาท )  

(   ) 5,000   (   ) 10,000  (   ) 15,000  
        (   ) 20,000  (   ) มากกวา่ 25,000 

5.ภูมิลาํเนา 
 (   ) กรุงเทพมหานคร  (   ) ต่างจงัหวดั ( ระบุ ) ................................... 
6. ประสบการณ์ในการทาํศลัยกรรม 
 (    ) 1 – 2 คร้ัง             (    ) 3 – 4 คร้ัง                  (    ) มากกวา่ 4  คร้ัง 
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ตอนท่ี 2 ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 

ปัจจัยทางการตลาด 
มีอทิธิพลต่อการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านผลติภัณฑ์ 
1.สินคา้มีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพ      
2.เคร่ืองมืออุปกรณ์มีความทนัสมยั      
3.การบริการทางการแพทยมี์มาตรฐาน      
4.ความมีช่ือเสียงของคลินิก / โรงพยาบาล      

ด้านราคา 
5.ราคามีความเหมาะสมในการทาํศลัยกรรม      
6.มีการแจง้ราคาก่อนทาํศลัยกรรม      
7.ราคามีความเหมาะสมต่อประเภทในการเลือก
ทาํศลัยกรรม 

     

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 
8.สถานท่ีมีเสน้ทางในการเดินทางสะดวก      
9.สถานท่ีใหบ้ริการมีความปลอดภยั      
10.สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด      

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
11.การโฆษณาและการประชาสมัพนัธ์ทางส่ือต่างๆ      
12.การใหบ้ริการพิเศษแก่ผูท่ี้เป็นสมาชิก      
13.การติดตามผลหลงัการทาํศลัยกรรม      
14.โปรโมชัน่การลดราคา       

ด้านบุคลากร 
15.พนกังานมีการเอาใจใส่ในการบริการ      
16.ศลัยแพทยมี์ความเช่ียวชาญในเร่ืองของการ
ทาํศลัยกรรม 

     

17.ศลัยแพทยมี์การใหค้วามรู้ คาํแนะนาํแก่ผูบ้ริโภค
อยา่งเพียงพอ 
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ปัจจัยทางการตลาด 

มีอทิธิพลต่อการตัดสินใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านกระบวนการ 
18.ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน      
19.ขั้นตอนการรักษาและการจ่ายเงินอธิบายได้
อยา่งชดัเจน 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
20.การจดัสถานท่ีรอการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมต่อการเสริมสร้างความมัน่ใจของ
ลูกคา้ 

     

21.การตกแต่งสถานท่ีใหบ้ริการมีความ
เหมาะสม 

     

22.การจดัอุปกรณ์ต่างๆมีความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

     

 
ตอนที ่3 ข้อมูลปัจจัยด้านทศันคต ิ

 
ปัจจัยทางทศันคต ิ

มีอทิธิพลต่อทางทศันคต ิ

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความรู้ความเข้าใจ 
1.ท่านคิดวา่การทาํศลัยกรรมคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้าย      
2.การทาํศลัยกรรม มีการใหค้วามรู้ การให้
คาํปรึกษา โดยมองภาพรวมก่อนการทาํ ไม่แยก
เฉพาะจุด 

     

3.ท่านมีความรู้เก่ียวกบัประโยชน์และผลของการ
ทาํศลัยกรรมเป็นอยา่งดี 

     

4.ท่านมีความรู้จนเขา้ใจและมัน่ใจในการ
ทาํศลัยกรรมแต่ละคร้ัง 
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ปัจจัยทางทศันคต ิ

มีอทิธิพลต่อทางทศันคต ิ

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความเช่ือ 
5.ท่านคิดวา่การทาํศลัยกรรมมีความจาํเป็นต่อชีวิต      
6.ท่านคิดวา่การทาํศลัยกรรม มีการเผยรูปภาพ
ก่อนและหลงัการทาํศลัยกรรมอยา่งแพร่หลาย 

     

7.การทาํศลัยกรรม ทาํใหส้วยเหมือนดารา / 
นกัร้องเกาหลี 

     

ด้านพฤติกรรม / ประสบการณ์ 
8.ท่านทาํศลัยกรรมเพราะมีประสบการณ์ดว้ย
ตนเอง 

     

9.การทาํศลัยกรรมไดรั้บอิทธิพลจากเพื่อน      
10.การทาํศลัยกรรมไดรั้บอิทธิพลจากดารา/
นกัร้อง 

     

 
ตอนที ่4 พฤติกรรมการทาํศัลยกรรมของนักศึกษา 
11.เหตุผลท่ีท่านตดัสินใจเลือกทาํศลัยกรรมตกแต่งความงาม 

(    ) เพื่อความกา้วหนา้ทางดา้นการงาน (    ) เพื่อครอบครัว หรือ/และ คนท่ีรัก 
(    ) เพื่อสร้างความมัน่ใจใหต้วัเอง (    ) เพื่อความตอ้งการส่วนตวั 
(    ) เพื่อตามแฟชัน่ดารา / นกัร้อง  (    ) อ่ืนๆ

............................................  
12. ผูท่ี้มีส่วนช่วยใหท่้านตดัสินใจเขา้รับการทาํศลัยกรรม 
 (    ) เพื่อน    (    ) ครอบครัว 
 (    ) คนรัก    (    ) ความตอ้งการส่วนตวั 
 (    ) ดารา / นกัร้อง   (    ) โครงสร้างรูปร่างมีปัญหา 

(    ) อ่ืน ๆ 
13.ท่านทราบขอ้มูลของสถานท่ีศลัยกรรมน้ี จากแหล่งใด 

(    ) เพื่อนแนะนาํ     (    ) หนงัสือพิมพ ์ (    ) ป้ายประกาศ     (   ) วิทย ุ                     
(    ) โทรทศัน์       (    ) เวป็ไซด ์             (    ) อ่ืนๆ ………………… 
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14.ท่านทาํศลัยกรรมตกแต่งความงามในสถานท่ีใด 
(   )  โรงพยาบาลรัฐ    (   )  โรงพยาบาลเอกชน 
(   )  คลีนิคท่ีมีช่ือเสียง   (   )  อ่ืน ๆ 

15.เหตุผลในการตดัสินเลือกสถานท่ีในการทาํศลัยกรรมตกแต่ง (เลือกเหตุผลท่ีสาํคญัท่ีสุดเร่ือง
เดียว) 

(   )  ราคา  (   )  คุณภาพ   (   )  ท่ีตั้ง 
(   )  ช่ือเสียง  (   )  ความสะอาด  (   )  ความปลอดภยั 
(   )  อ่ืนๆ 

16.ผลคาดหวงัก่อนการทาํการศลัยกรรม 
             (   ) ไดรู้ปแบบตามท่ีตอ้งการ (   ) ไม่มีอาการแทรกซอ้น                   (   ) อ่ืนๆ.................. 
 
17.ราคาค่าใชจ่้ายในการทาํศลัยกรรมในแต่ละคร้ัง 
            (    ) 0 – 5,000  (    ) 5,001– 10,000 (    ) มากกวา่ 10,000 บาทข้ึนไป 
18.ระยะเวลาในการตดัสินใจการเลือกทาํศลัยกรรม 
              (    ) ตํ่ากวา่ 1 เดือน  (    ) 1-2 เดือน   

(    ) 2-3 เดือน   (    ) 3 เดือนข้ึนไป 
19.ประเภทของการศลัยกรรมท่ีท่านใชบ้ริการ (สามารถตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

(   ) เสริมจมูก  (   ) ทาํตาสองชั้น (   ) ตดัหนงัตาหยอ่น  
(   ) ดึงหนา้  (   ) เสริมหนา้อก (   ) ผา่ตดัหนา้ทอ้ง  
(   ) ฝนกราม  (   ) อ่ืนๆ 

 
ตอนที ่5 ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.................................................................................................................. 

“ขอขอบคุณท่านเป็นอยา่งสูงท่ีกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม” 
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ประวตัิผู้วจัิย 
 
ช่ือ – นามสกลุ  นางสาวก่ิงกาญจน์ ผวิเผอืก 
ท่ีอยู ่  13 ซอย 1 ถนน โพธ์ิอน้ – หวายสอ อาํเภอสองพ่ีนอ้ง  
  ตาํบลสองพี่นอ้ง จงัหวดัสุพรรณบุรี 72110 
ประวติัการศึกษา 
      พ.ศ. 2549 สาํเร็จการศึกษามธัยมตอนตน้จาก โรงเรียนบางล่ีวิทยา อาํเภอสองพ่ีนอ้ง  

ตาํบลสองพี่นอ้ง จงัหวดัสุพรรณบุรี 
      พ.ศ. 2551 สาํเร็จการศึกษามธัยมตอนปลายจาก โรงเรียนบางล่ีวิทยา  
  อาํเภอสองพ่ีนอ้ง ตาํบลสองพี่นอ้ง จงัหวดัสุพรรณบุรี 
       พ.ศ. 2555 ศึกษาต่อระดบัปริญญาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป 
  คณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร 
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ประวตัิผู้วจัิย 
 
ช่ือ – นามสกลุ  นางสาวธนวรรณ มาลยัเลิศ 
ท่ีอยู ่  46หมู่4 ตาํบลบา้นกุ่ม อาํเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี 76000    
ประวติัการศึกษา 
       พ.ศ. 2549 สาํเร็จการศึกษามธัยมตอนตน้จาก โรงเรียนอรุณประดิษฐเ์พชรบุรี อาํเภอ
  เมือง ตาํบลคลองกระแชง จงัหวดัเพชรบุรี 
       พ.ศ. 2551 สําเร็จการศึกษามธัยมตอนปลายจาก โรงเรียนอรุณประดิษฐ์เพชรบุรี 
  อาํเภอเมือง ตาํบลคลองกระแชง จงัหวดัเพชรบุรี 
        พ.ศ. 2555  ศึกษาต่อระดบัปริญญาบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจทัว่ไป 
  คณะวิทยาการจดัการ มหาวทิยาลยัศิลปากร



 

 

 


