
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกใช

บริการรานอาหารประเภทติ่มซํา ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม  ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงาน
วิจัย รวมทั้งทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับแนวคิดและทฤษฎี มาแสดงไวในบทนี้ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี  ไดแก  แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services marketing 
mix) และแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Customer Behavior Analysis)  

2.2 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ไดแก เอกสาร รายงานวิจัย และวรรณกรรม 
 
2.1   แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps 
สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps ตามแนวคิดของ 

Philip Kotler (อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product) (2) 
ราคา (Price) (3) การจัดจําหนาย (Place) (4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยัง
ตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมประกอบดวย (5) บุคคล (People) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก การ
ฝกอบรม การจูงใจเพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน มี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence and Presentation) และ (7) กระบวนการ (Process) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่นําเสนอแกตลาดเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น ไดแก รายการที่ใหบริการ  การบริการจากพนักงาน เครื่องมือ
ตาง ๆ ที่ใชในการใหบริการ 

2.   ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการ
รวมถึงความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคาของสินคาที่
เปนตัวเงิน ไดแก อัตราคาบริการ คาบริการเสริมตาง ๆ 

3.   การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของที่จะนําเสนอบริการใหแกลูกคา 
ซ่ึงตองพิจารณาในสวนของที่ตั้ง สถานที่ในการบริการใหแกลูกคา ชองทางในการนําเสนอการ
ใหบริการแกลูกคาที่สามารถเขาถึงลูกคาไดงาย ไมตองใชความยากลําบากในการมาขอรับบริการ 
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รวมทั้งมีคาใชจายนอยที่สุด ซ่ึงในปจจุบันรูปแบบในการนําเสนอบริการมีการใชเครื่องมือไปรษณีย 
การสื่อสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือโทรศัพท ทําใหสามารถใหบริการแกลูกคาไดมากขึ้น 

4.   การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง การติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูซ้ือ  การสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ ซ่ึงการสงเสริมการตลาดเพื่อใหกลุมเปาหมายเขาใจ
และเห็นคุณคาของสิ่งที่เสนอขาย 

5.   บุคคล (People) หมายถึง องคประกอบที่สําคัญของการดําเนินธุรกิจดังนั้นตองอาศัย
การสรรหา การฝกอบรม การจูงใจเพื่อสรางความพอใจใหแกลูกคาเพื่อใหเกิดความแตกตางจาก           
คูแขงขัน พนักงานตองมีทัศนคติที่ดี มีความสามารถในการแกไขปญหาใหลูกคาไดดี 

6.   การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
หมายถึง การแสดงใหลูกคามองเห็นคุณคาและรูสึกพึงพอใจในการใหบริการไดแก สภาพชองทาง
การใหบริการ ลักษณะการแตงกายของพนักงาน อุปกรณหรือส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ภายใน
สถานประกอบการที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นจากภายนอกและสรางความประทับใจใหแกลูกคา 

7.   กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจัดสง
บริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคาประกอบดวย ความรวดเร็วในการใหบริการ
การตอบรับจากพนักงานในการแกไขปญหาเมื่อเกิดขอผิดพลาดเปนตน ทั้งหมดจะสงผลตอ
ความรูสึกนึกคิดของลูกคาซึ่งมาใชบริการทั้งสิ้น กระบวนการบริการจึงถูกยอมรับวามีความสําคัญ
ตอธุรกิจบริการสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาได 

 
แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Customer Behavior Analysis) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะฯ (2546) ไดอธิบายถึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 

(Customer Behavior Analysis) เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของ
ผูบริโภค เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และพฤติกรรมการซื้อ และการใชของผูบริโภค คําตอบ
ที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึง
ประกอบดวย Who? What? Why? Who? When? Where? และ How? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ 
หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants (ลักษณะกลุมเปาหมาย) Objects (ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ) 
Objectives (วัตถุประสงคในการซื้อ) Organizations (บทบาทของกลุมตาง ๆ) Occasions (โอกาสใน
การซื้อ) Outlets (ชองทางหรือแหลงที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ) และ Operations (ขั้นตอนในการ
ตัดสินใจซื้อ) (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 127) 
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1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) ทางดานประชากรศาสตร ภูมิศาสตร จิตวิทยา หรือ จิตวิเคราะห 
และ พฤติกรรมศาสตร 

2.  ผูบริโภคซ้ืออะไร (What does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึง
วัตถุประสงคในการซื้อ (Objects) ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) และความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 
(Competitive Differentiation) 

3.   ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ผูบริโภคซื้อผลิตภัณฑเพื่อสนองความตองการของเขาทั้ง
ทางดานรางกาย และจิตวิทยา ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ ปจจัยภายใน 
หรือปจจัยทางจิตวิทยา ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?) เปนคําถามเพื่อ
ทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกอบดวย ผูริเร่ิม 
ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซ้ือ และผูใช 

5.  ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงโอกาสใน
การซ้ือ (Occasions) ของผูบริโภค เชน เดือนใดของป หรือชวงฤดูใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ 

6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามที่ตองการทราบถึง
ชองทาง (Channels) หรือ แหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปซื้อ เชน ซุปเปอรมารเก็ต รานคาสะดวกซื้อ 
รานขายของชํา เปนตน 

7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงขั้นตอน
ในการตัดสินใจซื้อ (Operations) หรือกระบวนการซื้อ (Buying Process) ประกอบดวยการรับรู
ปญหา การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ และความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ  

การศึกษาครั้งนี้พบวามีเอกสาร รายงานวิจัย รวมทั้งวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ที่นาสนใจ ดังนี้  
จุฑามาศ  สิทธิรัตนสุนทร (2547)  ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอ

ผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานอาหารทะเล ในอําเภอเมืองจังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษา
พบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ มีคาเฉลี่ยรวมของทุกปจจัยอยูในระดับสําคัญมาก และเมื่อ
พิจารณาแตละปจจัย พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ (ดานอาหารและเครื่องดื่ม) ที่มีระดับความสําคัญ
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สูงสุดไดแก ความสดของอาหาร  ปจจัยดานราคาที่มีระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก ราคาอาหาร  
ปจจัยดานสถานที่ที่มีระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก มีที่จอดรถสะดวกเพียงพอ  ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดที่มีระดับความสําคัญสูงสุดไดแก การลดราคาอาหาร  ปจจัยดานพนักงานที่มี
ระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก พนักงานใหบริการทานอยางถูกตองและรวดเร็ว ปจจัยดานการสราง
และการนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีระดับความสําคัญสูงสุดไดแก การมีหองน้ําสะอาด ปจจัย
ดานกระบวนการที่มีระดับความสําคัญสูงสุด ไดแก ภาชนะอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชสะอาด 

ปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบมากที่สุดคือ ไดรับอาหารชา รองลงมาพบวาอาหารมีราคา
แพง และมีปญหาอาหารไมสด ตามลําดับ   สวนขอเสนอแนะในเรื่องการจัดการอาหารควรจัดใหมี
เจาหนาที่คอยตรวจเช็คอาหารใหออกตามออเดอรไดอยางถูกตองและรวดเร็ว ควรมีการตั้งราคา
อาหารอยางสมเหตุสมผลโดยพิจารณาตั้งราคาจากตนทุนเปนหลัก ควรมีการคัดเลือกวัตถุดบิทีใ่ชให
มีคุณภาพดี และควรมีการเก็บรักษาที่ดี เพื่อรักษาคุณภาพมาตรฐานดานความสะอาด ความสด และ
รสชาติของอาหาร 

 
พันธะจิต  ดังกอง (2546) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการรับประทานอาหารฟาสตฟูดของ

นักศึกษาสถาบันราชภัฎเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวากลุมตัวอยางมีความรู ความเขาใจดาน
โภชนาการคอนขางดี โดยเฉพาะปจจัยในการรับประทานอาหารใหครบทุกหมูในปริมาณที่เพียงพอ
แตถึงแมวากลุมตัวอยางมีความรู ความเขาใจในดานโภชนาการคอนขางดี ก็ไมทําใหการ
รับประทานอาหารฟาสตฟูดเปลี่ยนไป  กลุมตัวอยางเห็นดวยวาอาหารฟาสตฟูดมีความจําเปน 
นอกจากจะมีความชอบโดยสวนตัวแลว  ยังตองมีปจจัยที่ทําใหกลุมตัวอยางรับประทานอาหาร
ฟาสตฟูดเนื่องมาจากอาหารมีใหเลือกหลายชนิด หลายประเภทที่มีทั้งงายและรวดเร็วตอการ
รับประทาน  นอกจากนี้แลวรานอาหารฟาสตฟูดเปนสถานที่นัดพบปะสังสรรคในกลุมเพื่อน 
เนื่องจากบรรยากาศภายในรานสะอาด และทันสมัย  รสชาติของอาหารแปลกใหมกวาธรรมดา
ทั่วไป  ตลอดจนสื่อโฆษณาตาง ๆ เชน ส่ือส่ิงพิมพ, ส่ือทางอินเทอรเน็ต เปนตน  ที่เปนสิ่งจูงใจให
เขาไปใชบริการในรานอาหารประเภทฟาสตฟูดมากขึ้น 

 
อรัญ เอี่ยมสุรีย นักพัฒนาอสังหาฯ และผูที่ประสบความสําเร็จเกี่ยวกับรานอาหารจีน       

กึ่งฟาสตฟูด (Positioning Magazine, 2549 : Online) กลาววาชาวจีนเปนชนชาติที่ผูกพันอยูกับ
อาหาร ชนชั้นสูงของชาวจีนใชอาหารเพื่อเปนเครื่องแสดงออกถึงความมั่งคั่งและสถานภาพของ
ตนเอง  อุปกรณสําคัญในการประกอบอาหารของชาวจีนแบงออกเปน 4 ชนิด คือ เขียง มีด กระทะ
กนกลม และตะหลิว ชาวจีนมักจะประกอบอาหารดวยการผัดในกระทะไฟแรงเปนหลัก เพราะจะ
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ทําใหอาหารคงคุณคาความสดกรอบไวได และยังชวยประหยัดเชื้อเพลิง อาหารจีนมักจะมีสีสันและ
รสชาติดี   อาหารจีนแบงออกเปนหลายรูปแบบตามวิธีการปรุงอาหาร และแหลงที่มา ไดแก (1) 
อาหารจีนกวางตุง เปนรูปแบบที่นิยมและเปนที่รูจักมากที่สุด เชน ติ่มซํา โดยแบงออกเปน 2 
ประเภทคือแบบนึ่งและแบบทอด เชน ขนมจีบ ซาลาเปา ฮะเกา ขนมหัวผักกาด เปาะเปยทอด กุง
ซอนรูป กุงพันผัก  เผือกทอด เยื่อไผใสปูอัด เปนตน  (2) อาหารจีนปกกิ่ง เปนอาหารสําหรับชนชั้น
ปกครองของชาวจีน เมนูที่เปนที่รูจักมากที่สุดคือ เปดปกกิ่ง  มักนิยมรับประทานพรอมกับหมั่นโถว 
ซาลาเปา หรือขนมปง เปนตน  (3) อาหารจีนเสฉวน หรือ จีนฮูนาน สวนใหญเปนอาหารจีนที่มี
รสชาติเผ็ดรอนกวาอาหารจีนรูปแบบอื่น มักนิยมปรุงแตงรสชาติดวยพริก กระเทียม และซอส
แปลกๆ นิยมทานกับขาว เชน ไกผัดพริกและถั่วลิสง เตาหูขาวราดเนื้อผัดพริก เปนตน (4) อาหาร
จีนเซี่ยงไฮ   เปนอาหารจีนที่เกิดจากการผสมผสานวิธีการปรุงอาหารมาจากจังหวัดขางเคียง หรือ
ผสมกับวัฒนธรรมชาติอ่ืน ทําใหอาหารเซี่ยงไฮมักเปนที่รูจักดีในเรื่องของการสรางสรรควิธีการ
ปรุงใหมๆ อาหารรูปแบบเซี่ยงไฮมักมีรสชาติหวาน และคอนขางมัน  นอกจากนี้ ยังมีอาหารอีก
หลากหลายรูปแบบ เชน  อาหารจีนชานตง อาหารจีนเจียงซู และอาหารจีนซัวเถา  เปนตน  
รานอาหารจีนสไตลโมเดิรนจะประสบความสําเร็จไดสินคาที่มีคุณภาพ  รูปแบบการนําเสนอหรือ
การตกแตงรานและเมนู มีระบบการจัดการภายในที่ดี และมีเครือขายความรวมมือที่ดี (Connection) 
เชน ซัพพลายเออร และเจาของพื้นที่เปนตน  
 


