
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
เนื้อหาในบทนี้ประกอบดวยแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ และทบทวนวรรณกรรม โดย

แนวคดิในการศึกษานีไ้ดแกการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคและแนวคิดสวนประสมทางการตลาด
บริการ  
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1.1 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุกร เสรีรัตน (2541:125) ไดอธิบายเกี่ยวกบัการ
วิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค(Analyzing consumer behavior) วาคําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะ
พฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws  1H ซ่ึงมาจาก ใครอยูในตลาดเปาหมาย(WHO), ผูบริโภคตองการ
บริการอะไร(WHAT), ทําไมผูบริโภคจึงตองการบริการนั้น(WHY), ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ
ใชบริการ (WHO), ผูบริโภคใชบริการเมือ่ใด(WHEN), ผูบริโภคใชบริการที่ไหน(WHERE) และผู 
บริโภคใชบริการอยางไร(HOW) เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย ลักษณะ
กลุมเปาหมาย (OCCUPANTS), ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ(OBJECTS), วัตถุประสงคในการซื้อ
(OBJECTIVES), บทบาทของกลุมตางๆ(ORGANIZATIONS),โอกาสในการซื้อ(OCCASIONS),
ชองทางหรือแหลง (OUTLETS) และขั้นตอนในการตดัสินใจซื้อ(OPERATIONS)    

ตารางตอไปนีแ้สดงการใชคาํถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม 
ผูบริโภค 

 
คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
(Who is the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย(Occupants) ทางดานประชากรศาสตร 
ภูมิศาสตร จิตวิทยา และ พฤติกรรม 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร  
(What does the consumer buy?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ(Object) คือตองการคุณสมบัตหิรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑและความแตกตางที่เหนือกวา
คูแขง 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อ
ตอบสนองความตองดานรางกายและดานจิตวิทยาซึ่งตอง
ศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อคือ  
(1) ปจจัยภายใน หรือ ปจจยัทางจิตวิทยา  
(2) ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม  
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสนิใจซื้อ 
(Who participates in the buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อประกอบดวย  
(1) ผูริเริ่ม (2) ผูมีอิทธิพล (3) ผูตัดสินใจซื้อ (4) ผูซ้ือ  
(5) ผูใช 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด  
(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซื้อ(Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือ
ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน  
(Where does the consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง(Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร  
(How does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ(Operation) ประกอบดวย  
(1) การรับรูปญหา (2) การคนหาขอมูล (3) การประเมินผล
ทางเลือก (4) ตัดสินใจซื้อ (5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 
2.1.2 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ(Service Marketing Mix)  

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541:337) อธิบายรายละเอยีดของสวนประสมการตลาด
บริการสามารถแสดงไดดังนี้  

1. ผลิตภัณฑ (Product) เกี่ยวกับธุรกิจบริการ ผลิตภัณฑจะเปนการบริการที่ทําให
ผูบริโภคมีความสะดวก สบายยิ่งขึ้น 

2. ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

3. สถานที่บริการ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมัน่และความสะดวกใหเกดิกบัผู
มาติดตอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆจะตอง
สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย 
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5. บุคคล (People) เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหกบัลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนกังานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความ สามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบรษิัท 

6. กระบวนการบริการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกบัลูกคาไดรวด 
เร็วและประทบัใจลูกคา (Customer satisfaction) 

7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
เชน โรงแรม ตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
ไมวาจะเปนดานสะดวกสบาย ความสะอาด ความรวดเรว็ หรือผลประโยชนอ่ืนๆ   
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ  

ศรีศาสตรา มะเทวิน(2545) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตออุปสงคการเดินทางทาง
อากาศผานทาอากาศยานจังหวัดเชียงใหม ใชขอมูลอนุกรมเวลารายปตัง้แตป 2531-2544 เปนเวลา 
14 ป โดยตัวแปรที่นํามาศึกษาไดแก ปริมาณผูโดยสาร รายไดประชาชาติ จํานวนนกัทองเที่ยว 
จํานวนประชากร งบโฆษณาของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย อัตราแลกเปลี่ยนเฉลี่ยเงินบาทตอ
เงินดอลลารสหรัฐอเมริกาการวิเคราะหความสัมพันธดังกลาวใชรูปแบบของสมการล็อคเสนตรง 
(log linear equation) เพื่อประมาณคาสัมประสิทธิ์ของแตละตวัแปร สวนการพยากรณแนวโนมใช
วิธีการทําใหเรียบแบบ single exponential smoothing  พบวา ตัวแปรอิสระที่กําหนดในแบบจําลอง
สามารถอธิบายอุปสงคการเดินทางทางอากาศผานทาอากาศยานจังหวดัเชียงใหมไดรอยละ 97.44  
(R2 = 0.9744) ปจจัยที่มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก รายไดและปจจยัที่มีนยัสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ 0.1 ไดแก จํานวนนกัทองเที่ยว 
 ปาริชาติ ยานะติ(2548) ไดทําศึกษาปจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม พบวาปจจยัดาน
ผลิตภัณฑมีความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญในดานการใหความคุมครองชีวิต และ
ทรัพยสินของผูโดยสารมากที่สุด ปจจัยดานราคามีความสําคัญในระดบัมากโดยใหความสําคัญใน
ดานราคาคาโดยสารที่ต่ํากวาสายการบินอืน่มากที่สุด ปจจัยดานการจดัจําหนายมีความสําคัญใน
ระดับมากโดยใหความสําคญัเรื่องที่ตั้งของสํานักงานขายในทาอากาศยานหางาย สะดวกมากที่สุด 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญในการซื้อบัตรโดย 
สารในราคาที่ต่ํา กวาอัตราคาโดยสารปกตเิมื่อสํารองที่นั่งลวงหนามากที่สุด ปจจัยดานบุคลากรมี
ความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญกับนักบินมีความชํานาญและมีประสบการณการบินสูง
มากที่สุด ปจจยัดานกระบวนการใหบริการมีความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญกับ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 7

เที่ยวบนิออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลามากที่สุด ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพมี
ความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญในเรื่องความสะอาดของหองโดยสารและหองน้ํา
ภายในเครื่องบินมากที่สุด 
 ศุภรัชต ปยวชัรพันธุ(2547) ไดเสนอบทความเรื่อง สายการบินตนทนุต่ําในยุดน้าํมนัแพง 
สรุปไดวา สายการบินตนทนุต่ําชวยใหผูโดยสารมีทางเลือกในการเดนิทางมากขึ้นทั้งนี้ คาโดยสาร
ที่ถูกลงเกิดจากการตัดบริการบางอยาง เชน อาหารที่ใหบริการ ระบบการจองและออกตั๋ว ซ่ึงสาย
การบินตนทุนต่ําใชระบบการจองทางโทรศัพท และอินเทอรเน็ตมากกวาการจําหนายผานตวัแทน 
สวนการชําระเงินนั้นสวนใหญทําผานบัตรเครดิตและสายการบินบางรายใชการออกรหัสจองแทน
ตั๋วโดยสารพรอมกับเงื่อนไขในการเดินทางคือผูโดยสารตองแนใจวาจะไมมีการยกเลิกการเดินทาง
เนื่องจากจะไมไดรับเงินคาโดยสารคืนผูโดยสารที่ตองการเปลี่ยนแปลงการเดินทางตองจายคาธรรม 
เนียมใหแกสายการบินดวย นอกจากนั้นอายุการใชงานของตั๋วโดยสารก็ส้ัน สวนใหญตองเดินทาง
ในระยะเวลาทีส่ายการบินกําหนดไว จํานวนเทีย่วบนิของสายการบินตนทุนต่ําก็มใีหเลือกนอยกวา
การบินไทย หากผูโดยสารสามารถรับไดกับเงื่อนไขดังกลาวก็จะทําใหผูโดยสารมีทางเลือกในการ
เดินทาง ทางอากาศมากขึ้นกวาในอดีต  

 ผูจัดการรายสปัดาห(2547) ไดนําเสนอบทความเรื่อง RE-POSITIONING : นกแอร สรุปได
วา การแขงขันที่รุนแรงของธุรกิจสายการบนิประเภทโลวคอสตแอรไลน ตางใชกลยทุธดานราคา
เพื่อสรางแรงจงูใจในกลุมผูบริโภค แตเมื่อสถานการณเปล่ียนไปการแขงขันในตลาดนี้มีมากขึ้น
กอปรกับผลกระทบดานตนทุนที่สูงขึ้นจากภาวะน้ํามัน การใชกลยุทธดานราคาเพียงอยางเดยีวจึงไม
เพียงพอที่ จะทําใหธุรกิจอยูรอดอีกตอไปได สงผลใหหลายสายการบนิตองเรงหากลยุทธการตลาด
แบบใหมเขามาเพื่อมัดใจลูกคาและสามารถปรับราคาใหสูงขึ้นแมวาอยูในกลุมโลวคอสตที่ตองใช
งบประมาณอยางจํากดัก็ตาม  กลยุทธทางการตลาดที่ทุกสายการบินนํามาใชเพื่อตอยอดจากการใช
เร่ืองราคาเปนตัวกระตุนการรับรูของกลุมผูบริโภคในชวงแรกเชนการเพิ่มเสนทางบิน การให 
บริการจองตั๋วตามรานสะดวกซื้อ รานจายคาโทรศัพท การสรางศูนยฝกการบิน รวมถึงการปรับ
ภาพลักษณใหมเพื่อหนจีากตลาดคูแขงเดิมทั้งหลายเหลานี้เปนการสรางความสรางความเชื่อมั่นและ
ตอกย้ําแบรนดในใจผูบริโภค แตส่ิงที่สายการบินนกแอรนําเสนอใหกบักลุมลูกคานั้นจะมีเหนือกวา
คูแขงขันคือ เร่ืองมาตรฐานความปลอดภยัจะอยูในระบบแบบเดียวกับการบินไทย ซ่ึงสายการบิน
โลวคอสตอ่ืนไมมีและถือเปนขอไดเปรียบ และหากจะกลาวถึงความสะดวกสบายยังคงระบบ
มาตรฐานของการบินไทยไวทุกอยางเชนกนั ซ่ึงพฤติกรรมผูบริโภคของคนไทยไมชอบเบียดเสียด
แยงที่นั่งบนขึน้เครื่อง แมจะไดราคาที่ถูกกวาก็ตาม ดังนัน้ผูประกอบการทั้งหลายตางหันมาให
ความสําคัญกับการบริการมากขึ้น แมจะมบีางสายการบนิที่ยังคงยดึมัน่ในแนวคิดดงักลาวที่จะใช
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เร่ืองราคาเปนกลยุทธการตลาดแตก็ตองเส่ียงกับตนทนุและการแขงขันที่สูงขึ้น ซ่ึงการปรับตัวเปนพ
รีเมียมโลวคอสตแอรไลนคร้ังนี้ จะทําใหกลุมเปาหมายของสายการบินนกแอรมาจากสองทาง คือ
ทางหนึ่งจะเปนลูกคาที่เคยใชบริการของการบินไทยและอีกทางหนึ่งจะมาจากสายการบินตนทุนต่ํา
ที่ตองการความสะดวกสบาย 
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