
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกร้านอาหารเกาหลี ในอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
 

แนวคิด และทฤษฎ ี 
แนวคิดและทฤษฎ ี
เเนวคิดการวเิคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ เเละคณะ, 2552 : 142) 
การวเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Analyzing Consumer Behavior) เป็นการคน้หาหรือ

วิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือ เเละการใช้ของผูบ้ริโภค ทั้งท่ีเป็นบุคคล กลุ่ม หรือองคก์าร เพื่อให้
ทราบถึงลักษณะความต้องการ เเละพฤติกรรมการซ้ือ การใช้ การเลือก บริการ เเนวคิด หรือ
ประสบการณ์ท่ีท าใหผู้บ้ริโภคพึงพอใจ ค าตอบท่ีไดช่้วยใหน้กัการตลาดสามารถก าหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาด (Marketing Strategies) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได้อย่าง
เหมาะสม ดังตารางแสดงการใช้ค  าถาม 7 ค าถามเพื่อหาค าตอบ 7 ประการเก่ียวกับพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค รวมทั้งการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้องกับค าตอบเก่ียวกับพฤติกรรม
ผูบ้ริโภค  

 

ตารางที่ 1 เเสดงค าถาม 7 ค าถาม (6Ws เเละ1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการท่ีเก่ียวกบัการวิเคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย  
 (Who is in the target 
market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย  
(Occupants)                                              
-  ประชากรศาสตร์                                    
-  ภูมิศาสตร์                                                       
-  จิตวทิยาหรือจิตวิเคราะห์                                   
-  พฤติกรรมศาสตร์ 

กลยุทธ์การตลาด (4Ps)  ประกอบ 
ดว้ยผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย  
แ ล ะ ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม ก า ร ต ล า ด ท่ี
เหมาะสม และสามารถสนองความ
พึงพอใจของกลุ่มเป้าหมายได ้
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ตารางที่ 1 (ต่อ) เเสดงค าถาม 7 ค าถาม (6W’sเเละ1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการท่ีเก่ียวกบัการ
วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
 2.ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร             
 (What does the consumer 
buy?) 

ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการซ้ือคือ    
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการจาก
ผลิตภณัฑก์็คือตอ้งการคุณสมบติั
หรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
และความแตกต่างท่ีเหนือกวา่คู่
แข่งขนั  

กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ย                               
-  ผลิตภณัฑห์ลกั                                            
-  รูปลกัษณ์ผลิตภณัฑ ์                                 
-  ผลิตภณัฑค์วบ                                               
-  ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั                                         
-  ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์ความ                        
แตกต่างทางการแข่งขนั  

3. ผูบ้ริโภคซ้ือท่ีไหน 
(Where does the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรือแหล่งท่ีผูบ้ริโภคไป
ท าการซ้ือ 

กลยุทธ์การจัดจ าหน่าย บริษัทน า
ผลิตภัณฑ์สู่ตลาดเป้าหมาย โดย
พิจารณาวา่ผา่นคนกลางอยา่งไร 

4. ท าไมผูบ้ริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซ้ือ
(Objective)ผูบ้ริโภคซ้ือสินคา้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของเขาดา้นร่างกายและดา้น
จิตวทิยาซ่ึงตอ้งศึกษาถึงปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ 
คือ - ปัจจยัภายใน  
- ปัจจยัทางดา้นสังคม  
- ปัจจยัเฉพาะบุคคล 

กลยทุธ์ท่ีใชม้าก คือ 

-กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์
-กลยุทธ์การส่งเสริมการตลาดประ 
กอบด้ว ย ก า ร โฆษณา  ประช า 
สัมพนัธ์ การขายโดยพนักงานขาย 
และการส่งเสริมการขาย  
  -กลยทุธ์ดา้นราคา                                        
- กลยทุธ์ดา้นช่องทางการจดัหน่าย 

5. ใครมีส่วนร่วมในการ
ตดัสินใจซ้ือ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ ท่ีมี
อิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ
ประกอบดว้ย    
-  ผูริ้เร่ิม           
- ผูมี้อิทธิพล  - ผูต้ดัสินใจซ้ือ   
- ผูซ้ื้อ            - ผูใ้ช ้

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือ การโฆษณา และ
กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาดโดยใช้
กลุ่มอิทธิพล 
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 ตารางที่ 1 (ต่อ) เเสดงค าถาม 7 ค าถาม (6W’sเเละ1H) เพื่อหาค าตอบ 7 ประการท่ีเก่ียวกบัการ
วเิคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต้่องการทราบ (7 Os) กลยุทธ์การตลาดทีเ่กีย่วข้อง 
6. ผูบ้ริโภคซ้ือเม่ือใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซ้ือ  เช่น ช่วง
เดือนใดของปี หรือ ช่วงฤดูใด
ของปี ช่วงวนัใดของเดือน 
ช่วงเวลาใดของโอกาสพิเศษ
หรือ เทศกาลวนัส าคญัต่างๆ 

กลยทุธ์ท่ีใชม้ากคือกลยทุธ์การ
ส่งเสริมการตลาด  เช่น ท าการ
ส่งเสริมการตลาดเม่ือใดจึงจะ
สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซ้ือ 

7. ผูบ้ริโภคซ้ืออยา่งไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ 
ประกอบดว้ย  
- การรับรู้ปัญหา   
- การคน้หาขอ้มูล   
- การประเมินผลทางการเลือก   
- ตดัสินใจซ้ือ   
- ความรู้สึกหลงัการซ้ือ 

กลยุทธ์ท่ีใช้กนัมากคือ กลยุทธ์การ
ส่งเสริมการตลาด  ประกอบดว้ยการ
โฆษณาการขายโดยใชพ้นกังานขาย 
การส่งเสริมการขาย การใหข้่าว และ
การประชาสัมพัน ธ์  ก ารตลาด
ทางตรง  เ ช่น  พนัก ง านขายจะ
ก าหนดวตัถุประสงค์ในการขายให้
สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ในการ
ตดัสินใจซ้ือ 

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) ศิริวรรณ เสรี
รัตน์ และคณะ (2552: 434) ไดอ้ธิบายวา่ธุรกิจบริการจะใชปั้จจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (The 
Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 7 
ประการดงัน้ี            

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความจ าเป็น 
หรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยส่ิงท่ี
สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ี เสนอขายอาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล 
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ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้
ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 
  1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) เช่น 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 
  1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออก แบบ
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
  1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะ
ใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้
ไดดี้ยิง่ข้ึน 

  1.5 กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ์ 
(Product line)  

 2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการ 
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น  

2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3 การแข่งขนั 
2.4 ปัจจยัอ่ืนๆ  

3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนั
และกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการ
ขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุ่มของบุคคล
หรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ช้ทางธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์ และ 
(หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด  
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ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือ
ผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
และใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลางไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนับสนุนการกระจายตวัสินค้าสู่ตลาด 
หมายถึงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ 
ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และ 
การบริหารสินคา้คงเหลือ  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความ
พึงพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิด
ความตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑ์โดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก 
ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal Selling)  ท า
การขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Nonperson Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมี
หลายประการ องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั [Integrated Marketing Communication (IMC)] 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัไดโ้ดย
เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
                การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใชส่ื้อ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็นการ
ติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร และเสนอขาย
สินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความตอ้งการ หรือการ
เตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผ่านส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมายซ่ึง
สามารถระบุผูอุ้ปถมัภร์ายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินคา้ท่ีโฆษณาไดโ้ดยผูอุ้ปถมัภ์รายการ
ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
               การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษ
ส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ให้ขายสินคา้ได ้หรือเป็นกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) 
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  การประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้าง
ทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร หรือผลิตภณัฑ ์โดยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ี
ดี สร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 
  การให้ข่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ์ หรือบริการผา่น
ส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ์ หรือเป็นการประชาสัมพันธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องกับการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั องค์การ ผลิตภณัฑ์ หรือนโยบายบริษทั โดยผ่านส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได ้ 

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
  การตลาดทางตรง เป็นเคร่ืองมืออย่างหน่ึงของการส่งเสริมการตลาด 
หรือเป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง
ในทนัที โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น การใชแ้คตตาล็อก 
จดหมายตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 

4.5 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 
               การขายโดยใช้พนกังานขาย เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือ
บริการของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็กๆของบุคคล กับลูกค้า หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารโดยใช้พนกังานเพื่อจูงใจให้บุคคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรง
แบบเผชิญหนา้กนั        

5. บุคลากร (People) หมายถึง พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
องคก์ร บุคคลเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะ
เลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใชห้รือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการ
ให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer Satisfaction) มีการ
วางระบบและออกแบบกระบวนการให้บริการเป็นอย่างดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกให้กบั
ลูกคา้มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีท าใหลู้กคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการให้มีอุปสรรคนอ้ย
ท่ีสุด  กลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ี
ดี จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้ งแต่
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ขั้นตอนการติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึง
การบริการหลงัการขาย  

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ (Customer – Value Proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ีลูกคา้สามารถ
มองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได ้เช่น อาคารส านกังานของผู ้
ใหบ้ริการ ท าเลท่ีตั้ง การตกแต่งส านกังาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใชใ้นส านกังาน เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชใ้น
การด าเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ ความสะอาด ความ
รวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ได ้และเกิด
ความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

วิชญา บรรลือ (2551) ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภค
ในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารอิตาเลียน ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึง
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการร้านอาหารอิตาเลียน ใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอย่างทั้งชาว
ไทยและชาวต่างชาติจ านวน 400 คนท่ีไปใช้บริการร้านอาหารอิตาเลียน ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่
จ านวน 10 ร้าน สุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น และเลือกตวัอยา่งแบบโควตา้ แลว้น าขอ้มูลท่ี
ไดม้าวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และสถิติเชิง
อนุมานไดแ้ก่ T-test, One-way ANOVA, Likert’s Scale ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ชาวไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับ
ราชการหรือรัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,000-20,000 บาท ส่วนผูต้อบแบบสอบถาม
ต่างชาติส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวัหรือค้าขาย มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 50,000 บาท ด้านปัจจัยส่วนประสม
การตลาดบริการ ชาวไทยใหค้วามส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไป
น้อยได้ดังน้ี ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย และปัจจยัด้านการส่ือสาร
ตลาดบริการ ส่วนผูต้อบแบบสอบถามชาวต่างชาติใหค้วามส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดและ
มาก เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อยได้ดงัน้ี ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจยัด้าน
บุคลากร ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านหลกัฐานทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการจดั
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จ าหน่าย และปัจจยัด้านการส่ือสารตลาดบริการ ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามชาวไทยมาใชบ้ริการร่วมกบัเพื่อนฝงูมากท่ีสุด ส่วนชาวต่างชาติมาใชบ้ริการร่วมกบั
ครอบครัวมากท่ีสุด ทั้งสองกลุ่มช่ืนชอบรับประทานพิซซ่ามากท่ีสุด โดยมีเหตุผลในการเลือกใช้
บริการคือช่ืนชอบในรสชาติอาหาร ซ่ึงมกัมาใชบ้ริการช่วงเวลา 17.01-21.00 น. และมีค่าใชจ่้ายเฉล่ีย
ต่อคนต่อคร้ังระหวา่ง 250-500 บาท 

ณธัชพงศ์ โชติปรีชารัตน์ (2552) ศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกร้านอาหารญ่ีปุ่นย่านถนนนิมมานเหมินทร์ อ าเภอเมือง
เชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคในการเลือกร้านอาหารญ่ีปุ่นย่านถนนนิมมานเหมินทร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งจ านวน 200 ตวัอยา่ง แลว้น าขอ้มูล
ท่ีไดม้าวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุไม่เกิน 25 ปี 
ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 5,000-10,000 บาท ด้านปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัโดยรวมอยู่ในระดับมาก เรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปน้อยได้ดังน้ี ปัจจยัด้าน
บุคลากร ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นการส่ือสารตลาดบริการ ในดา้นพฤติกรรม
การใชบ้ริการพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม มาใชบ้ริการไม่ถ่ีมาก มีวนัท่ีมาใชบ้ริการท่ีไม่แน่นอน ซ่ึง
มกัจะใช้บริการช่วงหลงัเวลา 19.00 น. เป็นเวลานาน 1-2 ชัว่โมงต่อคร้ัง นิยมมาใช้บริการร่วมกบั
เพื่อนโดยส่วนใหญ่มีเพื่อน หรือคนรู้จกัแนะน าร้าน มีค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคนต่อคร้ัง 201-400 บาท มี
เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการเพราะตอ้งการบริโภคอาหารญ่ีปุ่น ช่ืนชอบรับประทานขา้วห่อสาหร่าย
มากท่ีสุด และชอบท่ีมีคูปองส่วนลดเป็นการส่งเสริมการขาย ส าหรับในเร่ืองของปัญหาท่ีพบ ดา้น
ผลิตภณัฑ์คือ ไม่มีการจดัรายการบุฟเฟ่ต ์ดา้นราคาคือ ราคาเคร่ืองด่ืมไม่เหมาะสมกบัคุณภาพ ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่ายคือ ตั้งอยู่ไกลท่ีพกั หรือท่ีท างาน ด้านการส่ือสารตลาดบริการคือ ไม่มี
โปรโมชั่นท่ีน่าสนใจ ด้านบุคลากรคือ มีจ านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ด้านหลกัฐานทาง
กายภาพคือ สถานท่ีจอดรถมีไม่เพียงพอ และดา้นกระบวนการการให้บริการคือ มีระยะเวลาในการ
รอคอยอาหารท่ีล่าชา้ 


