
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาในหัวขอเรื่อง พฤติกรรมผูบรโิภคในการเลือกใชบรกิารผับ ในเขตเทศบาลนคร
เชียงใหม ไดนําแนวคิดและทฤษฎี ที่เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษารวมทั้งไดศกึษางานวิจัย ตลอดจน
วรรณกรรมตางๆ ที่เกีย่วของกับการศึกษาครั้งนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎี 
 

แนวคิดการประยกุตทฤษฎีพฤตกิรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2541) การวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภคเปนการคนหา หรือวิจัย
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือ และการใชของผูบริโภค คําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกล
ยุทธการตลาด (marketing strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบรโิภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย WHO, 
WHAT, WHY, WHERE, WHEN, WHO PARTICIPATES and HOW เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ 
หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets and 
Operations 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 

คําถาม คําตอบ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the 

target market?  
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 

2. ผูบริโภคซ้ือ หรือใชบริการอะไร (What 
does the customer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ (Objects) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือหรือใชบริการนั้น 
(Why does the customer buy?) 

วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives)  
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คําถาม คําตอบ 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ หรือใช

บริการ (Who participates in the buying?) 
บทบาทของกลุมตาง ๆ (Organizations)  

5. ผูบริโภคซื้อ หรือใชบริการเม่ือใด (When 
does the customer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions)  

6. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการที่ไหน (Where 
does the customer buy?) 

แหลงหรือสถานที่จําหนาย (Outlets)  

7. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการอยางไร (How 
does the customer buy?) 

ข้ั น ต อ น ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ  (Operations) 
ประกอบดวย  

1. การรับรูปญหาหรือความตองการ  
2. การคนหาขอมูล 
3. การประเมินผลทางเลือก  
4. การตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ 
5. ความรูสึกหลังการซ้ือหรือใชบริการ 

 
ท่ีมา : ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ. การบรหิารตลาดยุคใหม, 2546; 193-195. 

 
คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย WHO, 

WHAT, WHY, WHERE, WHEN, WHO PARTICIPATES, HOW 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงลักษณะ

กลุมเปาหมาย (Occupants) การตอบอาศัยเกณฑในการแบงสวนการตลาด (Base of market 
segmentation) 4 ดานคือ ดานประชากรศาสตร ดานภูมิศาสตร ดานจิตวิทยา และดานพฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการอะไร (What dose the consumer buy?) เปนคําถามท่ีทําใหทราบ
ถึงส่ิงที่ตลาดตองการจากผลิตภัณฑ (Object) เปนการกําหนดส่ิงท่ีบรโิภคตองการโดยอาศัย
องคประกอบของผลิตภณัฑ เชน การบรรจุหีบหอ รูปแบบ บริการ คุณภาพ นวตักรรม เปนตน 

3. ทําไมผูบรโิภคจึงซ้ือหรือใชบริการ (Why dose the consumer buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบ
ถึงวัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ผูบรโิภคซื้อผลติภัณฑเพ่ือสนองความตองการของเขา 
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4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ (Who participates in buying?) เปนคําถาม
ท่ีทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย ผูริเริ่ม  
ผูมีอิทธพิล ผูตัดสินใจซ้ือ 

5. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการเม่ือใด (When dose the consumer buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึง
โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ชวงเดือนใดของป เทศกาล โอกาสพิเศษ วันหยุดเวลาวาง 

6. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบ
ถึงชองทาง หรือแหลงจัดจําหนาย (Outlets) 

7. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการอยาง (How does the consumer buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึง
ข้ันตอน (Operations) การตัดสินใจซ้ือ หรือ กระบวนการซ้ือ การรับรูปญหา หรือความตองการ คนหา
ขอมูล ประเมินทางเลือกการตัดสินใจ และความรูสึกหลังการซ้ือ 

 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบรกิาร (The Services Marketing Mix) 

สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดท่ีใชสําหรับธรุกจิบริการ เพื่อทําใหเกิด
คุณภาพรวม ท่ีสรางคุณคาใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพอใจของลกูคาเปนสําคัญ รายละเอียดของสวน
ประสมการตลาดบรกิารสามารถแสดงไดดงันี้ (กฤษณา รตันพฤกษ, 2545: 16-17) 

1. ผลติภณัฑ (Product) หมายถึง ส่ิงนําเสนอขายโดยธรุกิจเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภณัฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย 
สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคการ หรือบุคคล 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เชน ราคาทีย่ืดหยุนได ระดับราคา 
ความแตกตางของราคาจากคูแขงขัน อัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม เปนตน 

3. การจัดจําหนาย (Place) เนื่องจากการบริการไมสามารถท่ีจะเก็บรกัษาไวได นอกจากน้ีการ
ผลิตและการบรโิภคบริการ มักจะเกิดข้ึนพรอมๆ กนั ดังน้ันเรื่องเกี่ยวกับการจัดจําหนายบริการ จึง
เกี่ยวของกับ บรรยากาศ ส่ิงแวดลอม ในการนําเสนอบริการใหแกลกูคา มีผลตอการรับรูของลูกคา ใน
คุณคาและ คุณประโยชน ของบริการท่ีนําเสนอ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคตแิละพฤติกรรมการซ้ือ เครื่องมือสงเสริมท่ีสําคัญ ไดแก การโฆษณา การขาย
โดยใชพนักงาน การสงเสรมิการขาย การประชาสัมพนัธ การเผยแพรขาวสารแบบปากตอปาก และ 
การตลาดทางตรง 
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5. คนหรอืบคุลากร (People) หมายถึง ผูท่ีเกีย่วของทัง้หมดในการนําเสนอบรกิาร ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ และ ลูกคา ในระบบการตลาดบริการ 
นอกจากน้ีบุคลิกภาพ ทัศนคติ และพฤติกรรมของพนกังานยอมมีอทิธิพลตอการรับรูในการบรกิารของ
ลูกคา 

6. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมทั้งหมดในการ
นําเสนอบรกิาร และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นได
ชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน หรือในการส่ือสารงานบริการ และสามารถ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการ ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลกัษณในทางบวกขององคการ 

7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ระเบยีบวธิี กลไก และการเคลือ่นยายของกิจกรรมซ่ึง
เกิดข้ึนทั้งในระบบการนําเสนอ และระบบปฏิบัติงานบริการ เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไป
ไดโดยราบรื่น สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาหวังได 
 
เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ    

 
สุรชัย ไชยนิตย (2546) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของประชาชน

ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบาน
ของประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
รับประทานอาหารไทยใกลบาน มีรานอาหารประจํา โดยผูท่ีมีสวนในการตัดสินใจคือ เพื่อนสนิท มักจะ
รับประทานอาหารนอกบานในชวงเย็น โดยใชจายแตละครั้งประมาณ 500 บาท สวนดานปจจัย
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบรกิารรานอาหาร พบวาดานผลิตภณัฑที่มีผลมากในการตัดสินใจคือ 
รสชาติ ความสดนารับประทาน จัดวางสวยงาม ดานสถานที่ คือ สถานที่จอดรถสะดวกกวางขวาง ไม
พลุกพลานหรอืแออัดเกนิไป ติดถนนใหญ ดานราคา อัตราคาบริการตองสมเหตุสมผลเปนทีย่อมรับได 
มีปายแสดงราคาชัดเจน ดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลมากคือ มีปายรานแสดงอยางชัดเจน มีสวนลด
เม่ือมาใชบรกิารบอย ดานกระบวนการท่ีมีผลในระดับมาก ไดแก การใหบริการลูกคาทุกรายอยางเทา
เทียมกนั สะดวกในการรับบริการ ถูกตองและรวดเร็ว  มีการแนะนําสวนลดกอนใหบริการ ปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพที่มีผลมากคือ ความสะอาดและเปนระเบียบเรยีบรอยในราน มีส่ิงอํานวยความ
สะดวกครบถวน บรรยากาศ และการตกแตงภายในราน ปจจยัดานบุคลากร ไดแก พนกังานใหบริการ
ดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใส อัธยาศยัดี สะอาด สุภาพ บุคลิกดี ซ่ือสัตย พรอมที่จะใหบริการ 
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ยุวนติย ทิศสกลุ (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอผูบริโภค

ในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย โดยมีวัตถุประสงคการศึกษา
เพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอผูบรโิภคในการเลือกใชบริการผับและ
ภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย โดยเลือกตัวอยางแบบเจาะจงเฉพาะผูใชบรกิารผับ และ
ภัตตาคารท้ัง 10 แหง และใชวธิีสุมตัวอยางแบบบังเอญิ ในตัวเมืองจงัหวัดเชียงราย เครื่องมือที่ใชคือ 
แบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะหขอมูล โดยพบวาเหตุผลสําคัญในการเลอืกใช
บริการผับและภัตตาคาร คือ มีบรรยากาศด ีและไปเที่ยวเนื่องจากโอกาสเพื่อพักผอนหยอนใจ เครือ่งดื่ม
ท่ีส่ังประจําคือ เหลาหรือวิสกี้ เบียรตางๆ อาหารท่ีชอบส่ังคือ อาหารประเภทยํา บริเวณท่ีชอบน่ังมาก
ท่ีสุดคือบริเวณที่มีบรรยากาศดี ชวงเวลาท่ีใชบรกิารสวนมากจะอยูในชวงเวลา 18.00-21.00 น. และใช
บริการในวันศุกรและวันเสาร มากท่ีสุด ระยะเวลาในการใชบริการเฉลี่ย 3-4 ช่ัวโมง โดยไปใชบริการ
ครั้งละ 3-4 คน และมีการใชจายตอครั้ง 501-800 บาท การจายเงินสวนใหญจะใชวิธกีารหารกันจาย ผูที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการผับและภตัตาคารมาก คือ เพื่อน หรือผูรวมงาน ดานปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการพบวาคาเฉลี่ยรวมทุกปจจัย คือปจจยัดานผลิตภณัฑ สถานที ่ การ
สงเสริมการตลาด ดานพนกังาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ 
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก 

นันทยา คงประพันธ (2542) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและสาเหตุของการเทีย่วสถานเริงรมยของ
วัยรุนในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและสาเหตุของการเท่ียวสถานเริงรมย
ของวัยรุนในกรุงเทพมหานคร พบวาวยัรุนสวนใหญนยิมเท่ียวสถานเรงิรมยประเภทผับมากที่สุด โดย
เที่ยวในชวงเวลา 21.01-23.00 น. ไปเท่ียวโดยเฉลีย่เดือนละครั้ง คาใชจายในการเทีย่วสถานเริงรมยโดย
เฉลี่ยตอครั้งสูงกวา 500 บาท ใชเวลาในการเท่ียวสถานเริงรมยแตละครั้ง      2 - 4 ช่ัวโมง เม่ืออยูใน
สถานเริงรมยวัยรุนมีพฤติกรรมในการฟงเพลงมากที่สุด วัยรุนเลือกเที่ยวสถานเรงิรมยกับเพ่ือนสนิท
มากท่ีสุด โดยเทีย่วสถานเริงรมยในวันศุกรและวันเสาร สวนใหญใชเงินในการเท่ียวมาจากเงนิเดือน
ประจําท่ีไดรับจากผูปกครอง และวยัรุนรูจกัสถานเริงรมยจากเพื่อนมากท่ีสุด สาเหตุการเทีย่วสถาน
เริงรมยของวัยรุน พบวาสาเหตุของการเท่ียวสถานเริงรมย สวนใหญมาจากสาเหตุดานตัวบุคคลและ
สาเหตุดานส่ิงแวดลอม เม่ือเปรยีบเทียบพฤติกรรมการเท่ียวสถานเริงรมยตามลกัษณะของสถานเริงรมย 
พบวา วยัรุนท่ีมีเพศตางกัน เงินคาใชจายที่วยัรุนไดรับตอสัปดาห เจตคติตอการเที่ยวสถานเริงรมย
ตางกัน มีพฤติกรรมการเทีย่วสถานเริงรมยแตละลักษณะแตกตางกนัอยาง เปรยีบเทียบสาเหตุของการ
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เที่ยวสถานเริงรมยของวัยรุน พบวาวัยรุนทีมี่เพศตางกัน เงินคาใชจายท่ีวัยรุนไดรับตอสัปดาห เจตคติตอ
การเทีย่วสถานเริงรมยตางกัน บรรยากาศในครอบครวัตางกนั มีสาเหตุของการเท่ียวสถานเรงิรมย
แตกตางกัน สวนวยัรุนท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน สภาพครอบครวั ฐานะทางเศรษฐกิจของครอบครัว 
อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา ขนาดของครอบครัว และภูมิลําเนาตางกันมีสาเหตุของการเท่ียวสถาน
เริงรมยแตละลักษณะไมแตกตางกัน 
 


