
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกรานอาหารญี่ปุนในอําเภอเมือง

เชียงราย มีแนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวของคือ การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค และแนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ 2546: 193) 
กลาวถึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis of Consumer Behavior) วาเปนการคนหาหรือ
วิจัย เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช การเลือกบริการ แนวคิด หรือ
ประสบการณท่ีจะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (Marketing Strategy) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึง
ประกอบดวย Who?, What?, Why?, Who?, When?, Where? และ How? เพื่อคนหาคําตอบ 7 
ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, 
Outlets และ Operations ดังแสดงในตารางท่ี 1 ไดแก การใชคําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 
ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค รวมท้ังการใชกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรม
ผูบริโภค 
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ตารางท่ี 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค (7Os) 

คําถาม (6 Ws และ 1H) คําตอบท่ีตองการทราบ (7Os) 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in 
target market?) 

1. ลักษณะกลุมเปาหมาย 

2. ผูบริโภคตองการบริการอะไร     
(What does the consumer buy?) 

2. ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการใชบริการ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงตองการบริการนั้น 
(Why does the consumer buy?) 

3. วัตถุประสงคการใชบริการของผูบริโภค เพื่อ
ตอบสนองความตองการซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจยั
ภายใน ปจจัยภายนอก และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจใช
บริการ(Who participates in the buying?) 

4. องคการ บทบาทของบุคคลมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ 
ประกอบดวย 

(1) ผูริเร่ิม 
(2) ผูมีอิทธิพล 
(3) ผูตัดสินใจใชบริการ 
(4) ผูใชบริการ 

5. ผูบริโภคใชบริการเม่ือใด           
(When does the consumer buy?) 

5. โอกาสในการใชบริการ 

6. ผูบริโภคใชบริการที่ไหน             
(Who is in target market?) 

6. แหลงหรือชองทางท่ีผูบริโภคไปใชบริการ 

7. ผูบริโภคใชบริการอยางไร           
(How does the consumer buy?) 

7. ข้ันตอนในการตัดสินใจใชบริการ ซ่ึงประกอบดวย 

(1) การรับรูปญหาหรือความตองการ 
(2) การคนหา 
(3) การประเมินผลพฤติกรรม 
(4) การตัดสินใจใชบริการ 
(5) ความรูสึกภายหลังการใชบริการ 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 194) 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรี
รัตนและคณะ 2539: 4) ไดใหแนวคิดดานการตลาดวา เปนกระบวนการวางแผนและการบริหาร
แนวความคิดเกี่ยวกับการต้ังราคา การสงเสริมการตลาด การจัดจําหนายสินคาบริการ หรือความคิด 
เพื่อใหเกิดการแลกเปล่ียน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของบุคคล และเปาหมายขององคกร หรือ
กลาวไดวา การตลาดเปนการใชเคร่ืองมือการตลาด โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา โดยใช
ตนทุนท่ีเหมาะสม และสามารถเปล่ียนแปลงกลยุทธไดทันเวลา 

สวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix หรือ 7Ps) (กฤษณา    
รัตนพฤกษ 2545: 15) เปนตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย โดยสะทอนถึงการบริการที่มีลักษณะเฉพาะ ไดแก บุคคลากร ส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ และกระบวนการ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงซ่ึงสามารถออกแบบกําหนดข้ึน มีการผลิตและ
การนําเสนอเขาสูตลาดเพ่ือบริโภค ส่ิงนั้นเปนชุด หรือชุดของบริการตางๆ ท่ีมีตัวตนจับตองได 
หรือไมมีตัวตน ชุดของบริการนี้ แบงไดเปน 2 ประเภท คือ บริการหลัก และบริการเสริมหรือส่ิง
พิเศษท่ีเพิ่มเขามา ไมวาจะเปนบริการหลักหรือวาบริการเสริมพิเศษตางก็ตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก 
โดยคํานึงถึงการรับรูของลูกคาท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการ ท้ังในแงของคุณภาพตาม
หนาท่ี ในการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา และคุณภาพดานเทคนิคดวย 

2. ราคา (Price) มีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการท่ีนําเสนอ มีผลตอ
การรับรูในคุณภาพ และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ การประเมินราคาของ
ผูบริโภคสําหรับบริการแตกตางจากสินคาท่ัวไป เพราะผูบริโภคขาดความรูเกี่ยวกับราคาอางอิง
สําหรับบริการ ราคาเปนตัวบงช้ีถึงคุณภาพ และมีตนทุนท่ีมีใชตัวเงินเขามาเกี่ยวของดวย เพื่อให
เขาใจถึงบทบาทของราคาในการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา นักการตลาดตองทําความเขาใจถึง
การรับรูในราคาของลูกคา ซ่ึงแตกตางจากสินคาบริโภคใน 3 ทางดวยกัน คือ ความรูของผูบริโภค
เกี่ยวกับราคาบริการ ราคาเปนตัวบงช้ีถึงคุณภาพ และบทบาทของตนทุนท่ีมิใชเงิน 

3. สถานท่ี (Place) หรือการกระจายบริการเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงของสวน
ประสมของตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซ้ือ การใช และการรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลา และสถานท่ีท่ีลูกคา
ตองการ ดังนั้นเร่ืองท่ีตองคํานึงถึงในการกําหนดกลยุทธการกระจายบริการจึงเกี่ยวกับทําเลท่ีต้ัง 
และชองทางการจัดจําหนาย 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) สวนประสมการส่ือสารการตลาด
ประกอบดวยเคร่ืองมือในการส่ือสารถึงขอมูลเกี่ยวกับบริการไปยังลูกคา ไดแก การโฆษณา การ
สงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง และการขายโดยพนักงาน 

5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการลูกคา และลูกคาอ่ืนๆ ในระบบการตลาด
บริการ นอกจากนี้ บุคคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอ
การเรียนรูของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืนๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับ
ลูกคาดวยกันเอง 

6. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมของการ
นําเสนอบริการ และสถานท่ีซ่ึงกิจการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน ตลอดจนส่ิงของตางๆ ท่ีเปน
รูปธรรมซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ 

7. กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี กลไก และการเคล่ือนยายของกิจกรรม
ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ 

 
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

หทัยชนก โนชัย (2550) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการ
ภัตตาคารอาหารญ่ีปุน ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุระหวาง 21 – 30 ป มีสถานภาพโสด เปนนักเรียน นักศึกษา และวัยทํางาน การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี และมีรายไดอยูในชวง ตํ่ากวา 5,000 – 20,000 บาทตอเดือน ดานพฤติกรรมการบริโภค 
ผูตอบสอบถามเลือกรับประทาน ซูชิ ชุดขาวหอสาหราย เกี๊ยวซา ชุดปลาดิบ ราเมน ชุดอาหารกลอง 
ชุดขาวปนสอดไส ชุดปลาแซลมอนยางซีอ๊ิวหรือเกลือ และชุดปลาซาบะอยางซีอ๊ิวหรือเกลือ ชอบ
การปรุงอาหารแบบยางหรือปง ดิบ ทอด เคร่ืองดื่มท่ีส่ังเปนประจํา คือ น้ําเปลา ชาเขียวเย็น (แบบ
เติมไดตลอด) ชาเขียวรอน (แบบเติมไดตลอด) และนํ้าผลไม ใหเหตุผลในการเลือกใชบริการ เพราะ
อาหารมีรสชาติอรอย อาหารสะอาด สีสันสวยงาม รานสะอาด และบรรยากาศดี รับประทานอาหาร
เวลา 16.00 – 21.00 น. ในวันหยุด (วันเสาร-อาทิตย) โดยมีความถ่ีในการใชบริการ 2-3 คร้ังตอเดือน 
โดยสวนใหญเคยใชบริการที่ภัตตาคารอาหารญ่ีปุนฟูจิ, เซน และโออิชิ ในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล 
แอรพอรท พลาซา มีคาใชจายตอคร้ังตํ่ากวา 500 บาท โดยรูจักภัตตาคารอาหารญ่ีปุนจากโทรทัศน 
แนะนําโดยเพ่ือนหรือคนรูจัก ปายโฆษณา และใบปลิวหรือแผนพับ ผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการภัตตาคารอาหารญ่ีปุน คือ เพื่อนและตนเอง 
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ทรงกลด อัศวมงคลพันธุ (2549) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในการ
รับประทานอาหารญ่ีปุนในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศหญิง อายุระหวาง 21 – 30 ป มีสถานภาพโสด การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท ดานพฤติกรรมการบริโภค ในการ
รับประทานอาหารญี่ปุนสวนใหญ พบวามีลักษณะพฤติกรรมไปทานท่ีราน สถานท่ีซ้ือหรือ
รับประทานบอยท่ีสุด คือ ศูนยการคา  โดยเฉล่ียแลวบริโภคอาหารญ่ีปุน 1 คร้ังตอเดือน ชวงเวลาท่ี
นิยมไมแนนอน มีผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจรับประทานหรือเลือกรานอาหารญ่ีปุน คือ เพื่อน มี
คนท่ีไปรับประทานรวมกันจํานวน 2 - 3 คน โดยมีเหตุผลในการเลือกรับประทาน คือ ช่ืนชอบใน
รสชาติอาหาร มีรานอาหารญ่ีปุนท่ีนิยมไปบริโภคเปนประจํา คือ ภัตตาคารอาหารฟูจิ (Fuji 
Restaurant) มีส่ือท่ีทําใหรูจักรานดังกลาว คือ กลุมอางอิง เชน เพื่อน คนรูจัก ประเภทอาหารญ่ีปุนท่ี
นิยมบริโภคเปนประจํา คือ ขาวหอสาหราย มีโอกาสในการบริโภคอาหารญ่ีปุนเพื่อพบปะสังสรรค
เพื่อนฝูง และมีคาใชจายในการรับประทานตอครั้งตอคน คือ 181 – 240 บาท 

สุรชัย ไชยนิตย (2546) ไดศึกษาพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของ
ประชาชนท่ีอยูในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวน
มากท่ีสุดจะมีอายุระหวาง 20 – 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามีจํานวนมากท่ีสุด 
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนมีจํานวนมากท่ีสุด คือ 5,001 – 10,000 บาท ดานพฤติกรรมการ
รับประทานอาหารนอกบาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับประทานอาหารประเภทอาหารไทย 
ประเภทรานอาหารที่ใชบริการมากท่ีสุด คือ รานอาหารตามส่ังหรือรานอาหารทั่วไป ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีรานอาหารประจํา และชอบใชบริการรานอาหารที่ใกลบานหรือท่ีทํางาน ผู
ท่ีมีสวนในการชักชวนผูตอบแบบสอบถามไปรับประทานอาหารนอกบานมีจํานวนมากท่ีสุด คือ 
เพื่อนสนิท สวนวันท่ีออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญแลวไมแนนอน เวลาท่ีออกไป
รับประทานอาหารนอกบานสวนใหญเปนชวงเวลาเย็น และชวงเวลาท่ีออกไปรับประทานอาหาร
นอกบานนั้นไมแนนอน นอกจากนี้ในชวงเวลาของเดือนผูตอบแบบสอบถามออกไปรับประทาน
อาหารนอกบานสวนใหญก็ไมแนนอน สําหรับจํานวนผูรวมรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญก็
ไมแนนอนเชนกัน และในเร่ืองของคาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบาน แตละคร้ังตํ่ากวา 
500 บาท 

 


