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ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการ

รานอาหารอิตาเลียน ในอําเภอเมืองเชียงใหมคร้ังนี้ ผูศึกษาไดผสมผสานแนวคิดสวนประสม
การตลาดบริการ (7Ps) และทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อนํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 
 
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 
 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2549: 78-79) กลาวถึงสวนประสมทางการตลาดบริการ 
ประกอบ ดวยองคประกอบหลัก (7Ps) ดังตอไปนี้ 

1. The Service Product (ผลิตภัณฑบริการ) ส่ิงหนึ่งสิ่งใดที่นําเสนอแกตลาดเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคา และตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น ผลิตภัณฑบริการจะใชกับธุรกิจ
ทุกประเภทที่มีการใหบริการ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจทองเที่ยว ธุรกิจรานอาหาร เปนตน ธุรกิจ
เหลานี้จะใหบริการตามความตองการของลูกคาที่มาขอรับบริการ ซ่ึงจะแตกตางกันไปขึ้นอยูกับ
ประเภทของธุรกิจ 

2. Pricing the Services (การกําหนดราคาบริการ) ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายใน
การแลกเปลี่ยนกับผลิตภัณฑ หรือผลิตภัณฑบริการ ซ่ึงรวมถึงระยะเวลาที่ตองใชในการผลิตหรือ
ใหบริการ คาจางแรงงาน การใชความคิดการสรางสรรค นวัตกรรม จํานวนการผลิต ความยากงาย
ในการจัดหาวัตถุดิบ และผลตอบแทนที่ตองการดวย ส่ิงตางๆเหลานี้จะนํามาคํานวณตนทุน แลว
กําหนดเปนราคาที่เปนตัวเงิน ซ่ึงลูกคาจะตองจายเพื่อแลกกับผลิตภัณฑที่ตองการ 

3. Place (การจัดจําหนาย) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการไปสู
ตลาดเพื่อใหผูบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และมีตนทุนคาใชจาย
ในการดําเนินงานต่ํา ชองทางการจัดจําหนาย มีหลายรูปแบบ เชน การติดตอทางโทรศัพท การ
ติดตอ ณ สถานที่ที่ผูคนนิยม การติดตอไมจํากัดเวลา เปนตน 

4. Promotion: Communication of the Services (การสื่อสารการตลาดบริการ) เปน
การสื่อสารการตลาด เพื่อใหแนใจวาผูบริโภคที่เปนกลุมเปาหมายเขาใจและทราบถึงคุณคาของ
สินคาที่เสนอขาย เปนความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคาและเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 
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การสงเสริมการตลาดประกอบดวย การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การขาย
โดยพนักงานขาย และการตลาดทางตรง 

5. Processes (กระบวนการในการใหบริการ) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการใน
การให บริการ รวมถึงวิธีการทํางานซึ่งเกี่ยวของกับการผลิตและนําเสนอบริการใหกับลูกคา 

6. Physical Evidence (หลักฐานทางกายภาพ) หมายถึง ส่ิงแวดลอมที่เกี่ยวกับการให 
บริการ สถานที่ที่ลูกคาและกจิการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบตางๆที่จับตองได ซ่ึงทําหนาที่
ชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 

7. People (บุคคล) หมายถึง ปจจัยทางดานบุคคลทั้งหมดที่มีสวนรวมในการสงมอบ
บริการ ซ่ึงจะมีผลกระทบตอการรับรูของลูกคาดวย ซ่ึงในที่นี้ไดแก ทรัพยากรบุคคลของกิจการ 
ลูกคา และลูกคาคนอื่นๆที่อยูในสถานบริการแหงนั้นดวย 
 
ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค 
 

เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึง
ลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภค คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการ
ตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของ
ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม(ศิริวรรรณ เสรีรัตน, 2546.) 

คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ1H ซ่ึงประกอบดวย 
Who, What, Why, Where, When และHow เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ คือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย 
Occupants, Objects, Objectives, Organization, Outlets, Occassions และ Operations ที่แสดงการใช
คําถาม 7 คําถามเพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับผูบริโภค ดังนี้ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เปนการอธิบายถึง
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยาและพฤติกรรม 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What does the consumer buy?) เปนการอธิบายถึงสิ่งที่
ผูบริโภคตองการซื้อ(Objects)  ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ ตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product component) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the customer buy?) เปนการอธิบายถึง
วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความตองการดานรางกายและ
ดานจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ประกอบดวยปจจัยดานจิตวิทยา 
ปจจัยทางสังคม ปจจัยทางวัฒนธรรมและปจจัยเฉพาะบุคคล 
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4. ใครมีสวนรวมกับในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เปนการ
อธิบายถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวยผู
ริเร่ิม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือและผูใช 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เปนการอธิบายถึงโอกาสใน
การซื้อ (Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือนชวงเวลา
ใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาลสําคัญตางๆ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เปนการอธิบายถึงชองทาง
หรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน หางสรรพสินคา, Modern Trade, รานสะดวกซื้อ 
ฯลฯ 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เปนการอธิบายถึงขั้นตอน 
(Operations) ในการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวยการรับรูปญหาหรือความตองการ การคนหาขอมูล 
การประเมินผลพฤติกรรม การตัดสินใจซื้อ ความรูสึกภายหลังการซื้อ 
 
การทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

พิมพลัญช พินธุประภา (2545) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใช 
บริการของรานอาหารแมลาปลาเผา อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม”  ผลการศึกษาพบวา ลูกคาให
ความพึงพอใจในระดับมาก 3 ปจจัย ประกอบดวย ปจจัยดานอาหาร ในเรื่องความสะอาดของอาหาร 
รสชาติอาหารและความหลากหลายของรายการอาหาร ปจจัยดานสถานที่ ในเรื่องความสะดวกใน
การเดินทางมาใชบริการความปลอดภัยในสถานที่จอดและบรรยากาศทั่วไปของราน  ปจจัยดานการ
บริการ ในเรื่องการตอนรับของพนักงาน ระยะเวลาในการรออาหาร สวนปจจัยดานราคา ลูกคาให
ความพึงพอใจระดับปานกลาง ในเร่ืองความเหมาะสมของราคาอาหารตอปริมาณ การลดราคา
อาหาร 10 เปอรเซ็นตในฐานะสมาชิก สําหรับเครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม 
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา ไดแก การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  

ยุวนิตย ทิศสกุล (2545) ทําการศึกษาเรื่อง “ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผล
ตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย” พบวา 
ปจจัยที่ลูกคาให ความสําคัญในระดับมากที่สุด คือ ปจจัยในดานผลิตภัณฑ ทั้งในดานอาหาร 
เครื่องดื่มและดนตรี ในเร่ืองความสะอาด ความสดของอาหาร และความไพเราะของดนตรี ปจจัย
ดานพนักงาน ในเรื่อง ความเปนกันเอง เอาใจใส สุภาพและยิ้มแยม ปจจัยดานการสรางและการ
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นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ในเรื่องความสะอาดของหองน้ํา มีระบบถายเทอากาศดี สําหรับปจจัย
ที่ลูกคาใหความสําคัญ ในระดับมาก คือ ปจจัยดานราคาในเรื่องของความเหมาะสมของราคาอาหาร
และราคาเครื่องดื่ม  ปจจัยดานสถานที่ ในเรื่องที่จอดรถเพียงพอ ทําเลสะดวก อยูใกลแหลงชุมชน 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ในเรื่องการมีพนักงานแนะนําอาหารและเครื่องดื่ม  ซ้ือ 1 แถม 1 
การลดราคา การสมัครสมาชิก  การโฆษณา ปจจัยดานกระบวนการ ในเรื่องอุปกรณภาชนะ
เครื่องมือเครื่องใช มีความสะอาด  อาหารและเครื่องดื่มไดรับอยางรวดเร็ว แคชเชียรคิดเงินถูกตอง 
รวดเร็ว ใหการบริการที่เสมอภาค เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา โดยการนําเสนอเปนตาราง ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย 

สุกัญญา  นิพัทธสัจก (2545) ทําการศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของผูใชบริการตอการ
ใหบริการของภัตตาคารการบินไทย จังหวัดเชียงใหม” พบวา กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ มี
ความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับเห็นดวยมาก ไดแก ภัตตาคารที่มีช่ือเสียงและมีภาพพจน
นาเชื่อถือในคุณภาพและบริการ รายการอาหารแสดงราคาไวชัดเจน และทําเลที่ตั้งเหมาะสมกับการ
เขามาใชบริการสําหรับกลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ มีความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับเห็น
ดวยมาก ไดแก พนักงานใหการตอนรับอยางสุภาพและอบอุน คิดเงินดวยความรอบคอบถูกตอง 
ดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี การบริการไมมีความยุงยากซับซอน และปฏิบัติงานดวยความไม
ประมาท เลินเลอ  และกลุมปจจัยที่มีผลหลังรับบริการ มีความคิดเห็นที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับเห็น
ดวยมาก ไดแก ภัตตาคารใหบริการตามความคาดหวัง มีความสะอาดและเปนระเบียบ รสชาติ
อาหารมีความสม่ําเสมอ ภัตตาคารสามารถปฏิบัติตอคํารองของลูกคาไดอยางเหมาะสมและการ
บริการคุมคากับเงินที่เสียไป 

อุศนา ศิริเอก (2547) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของรานกาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน ในจังหวัดเชียงใหม”  ผลการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญ
มีความพึงพอใจในการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และจากการเปรียบเทียบความ
คาดหวังกับการรับรูในดานปจจัยทางการตลาดพบวา มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ ดาน
สงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพของการใหบริการ สวนปจจัยที่ลูกคาไมพึงพอใจ ไดแก 
ปจจัยดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานบุคลากร และดานกระบวนการใหบริการ 
นอกจากนี้ปญหาที่ลูกคาพบมากที่สุดจากการใหบริการ คือ ปญหาดานบุคลากร 
 


