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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 ในการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของเพือ่ใช
เปนแนวทางในการกําหนดกรอบและประเด็นในการศึกษาใหไดครอบคลุมเนื้อหาตามวัตถุประสงค
โดยมีรายละเอยีดดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis consumer behavior)  
  ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 193–194)ไดกลาวถึงการวิเคราะหพฤติกรรม  ผูบริโภค
วา เปนการคนควาหรือวจิัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่เปน บุคคล กลุม 
หรือ องคกร เพื่อใหทราบถงึลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ การใช การเลือกบริการ 
แนวคดิ หรือประสบการณที่จะทําให ผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถ
กําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภค
ไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย   
Who, What, Why, Who, When, Where, และ How เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค คือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Object, Organizations, Organizations, Occasions, 
Outlets, Operation  
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ตารางที่ 1   แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกบั
พฤติกรรมผูบริโภค (70s) 

 
คําถาม (6Ws และ1H) คําตอบที่ตองการทราบ  (70s) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
1. ใครอยูในตลาด    
เปาหมาย  
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants)ทางดาน  
(1) ประชากรศาสตร 
(2) ภูมิศาสตร 
(3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 
(4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวย
กลยุทธดาน 
(1) ผลิตภัณฑ  
(2) ราคา  
(3) การจดัจําหนาย  
(4) การสงเสริมการตลาด 
ที่เหมาะสมและสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the 
consumer buy?)  

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Object) ส่ิงที่ผูบริโภค
ตองการจากผลิตภัณฑก็คือ
ตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ 
 (Product Component)  
และความแตกตางที่เหนือกวา
คูแขงขัน 
 (Competitive 
Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
 (Product Strategies) ประกอบดวย 
(1) ผลิตภัณฑ  
(2) รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ
บรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบบริการ 
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม (3) 
ผลิตภัณฑควบ  
(4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง  
(5) ศักยภาพผลิตภัณฑ ความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive 
Differentiation) ประกอบดวยความ
แตกตางดานผลิตภัณฑ บริการ 
พนักงาน และภาพพจน 
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คําถาม (6Wsและ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ  (70s) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
3. ทําไมผูบริโภคจึง
ซ้ือ (Why does the 
consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) ผูบริโภคซื้อ
สินคา เพื่อสนองความ
ตองการของเขา ดานรางกาย 
และดานจิตวิทยา ซ่ึงตอง
ศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรม การซื้อคือ (1) 
ปจจัยภายใน หรือปจจัยทาง
จิตวิทยา 
(2) ปจจัยทางสังคม และ
วัฒนธรรม  
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 
 (1) กลยุทธดานผลติภัณฑ (Product 
Strategies)  
(2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategiesประกอบดวย 
กลยุทธการโฆษณาการขายโดยใช
พนักงานขาย การสงเสริมการขาย การ
ใหขาว และการประชาสัมพันธ  
(3) กลยุทธดานราคา (Price Strategies)  
(4) กลยุทธดานชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution Channel 
Strategies) 

4. ใครมีสวนรวมใน
การตัดสินใจซือ้ 
 (Who participates in 
the buying?) 

บทบาทของกลุมตาง ๆ  
(Organizations) มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซือ้ 
ประกอบดวย (1) ผูริเร่ิม (2) ผู
มีอิทธิพล (3)   ผูตัดสินใจซื้อ 
(4) ผูซ้ือ (5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
โฆษณา และ (หรือ) กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Advertising And 
Promotion Strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?)  

โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของปหรือ
ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวัน
ใดของเดือน ชวงเวลาใดของ
วันโอกาส พิเศษหรือเทศกาล
วันสําคัญตาง ๆ  

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริม
การตลาด (Promotion Strategies) เชน
ทําการสงเสริมการตลาดเมือ่ใดจึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) 
ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาร
เก็ต รานขายของชํา บางลําพู 
พาหุรัด สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution Channel Strategies) 
บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาด เปาหมาย
โดยพิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ  (70s) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา  
(2) การคนหาขอมูล 
(3) การประเมนิผลทางเลือก  
(4) ตัดสินใจซือ้  
(5) ความรูสึก ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดวยการ
โฆษณา การขายโดยใชพนกังาน
ขาย การสงเสริมการขาย การให
ขาว และการประชาสัมพันธ 
การตลาดทางตรง เชน พนักงาน
ขายจะกําหนดวัตถุประสงคในการ
ขายใหสอดคลองกับวัตถุประสงค
ในการตัดสินใจซื้อ 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 193 – 194 
 
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)  
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการของ Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ, 2541: 334-337) ไดกลาวไววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) หรือ 7P’s เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย 
ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการสราง
ลักษณะกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการไดแกบริการที่เสนอเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา และสิ่งที่จัดเตรียมไว
บริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชน
หรือคุณคาอื่นที่จะไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2. ราคา (Price) เปนส่ิงที่กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปเงินตรา ราคาเปนเครื่องมือ
หนึ่งในสวนประสมทางการตลาด ราคาสินคาชนิดหนึ่งเมื่อเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับ
ราคา ถาคุณคาสูงกวาราคาจะทําใหเกิดรายไดจากการขาย ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการ
ขาย และนําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 

3. สถานที่  (Place) หมายถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธิ์ของผลิตภัณฑ 
เคล่ือนยายไปยังตลาด หรือกลุมบุคคลและองคกรซ่ึงอํานวยการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผู
ใหบริการไปยังลูกคา 
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4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูซ้ือกับผูขาย มีวัตถุประสงคเพื่อเตือนความจํา แจงขาวสาร และเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑและทําใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 

5. บุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employees) ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 
การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. การสรางลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  เนื่องจากบริการเปนนามธรรม
ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็น
บริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือ อุปกรณ ปาย และความสะอาดของสถานที่ เปนตน 

7. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและใหลูกคาเกิดความประทับใจ  
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ธีรยสถ  อุดมมณีธนกิจ (2544) ทําการศึกษาพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของอาจารย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา วัตถุประสงคในการใชอินเทอรเน็ตสวนใหญใชเพื่อการคนควาความรู 
รองลงมาเพื่อการติดตอส่ือสาร เพื่อทันโลกทันเหตกุารณ เพื่อคนควาทํางานวิจยั เพื่อการเรียนการ
สอน และเพื่อความบนัเทิงตามลําดับ การใชงานสวนใหญใชรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
รองลงมาใชติดตามขอมูลขาวสาร คนควาทํางานวิจยั ดขูอมูลทั่วไปในเว็บไซด ใชในการเรยีนการ
สอน แสดงความคิดเห็นในกลุมสนทนา ส่ังซื้อสินคา ใชเพื่อพูดคุยผานระบบอินเทอรเน็ต และเพือ่
ทําธุรกิจตามลําดับเวลาเฉลี่ยในการใชอินเทอรเน็ตตอสัปดาห ใชเวลา 2-5 ชั่วโมงรองลงมาใช 5-10 
ช่ัวโมง ชวงเวลาที่ใชสวนใหญใชนอกเวลาทํางาน รองลงมาใชในเวลางาน และหลังเวลาเที่ยงคนื
ตามลําดับ 

การใชงานอินเทอรเน็ตสวนใหญของผูตอบแบบสอบถามใชของมหาวิทยาลัยเชยีงใหม คิด
เปนรอยละ 86.5 รองลงมาใชอินเทอรเนต็ของผูใหบริการอินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 7 และ
มหาวิทยาลัยหรือองคการอื่นคิดเปนรอยละ 6.5 ตามลําดับ 

ปญหาและอุปสรรคในการใชอินเทอรเน็ตพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอุปสรรค
ในการใชงานคือระบบเครือขายมีปญหาบอย รองลงมาคือเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ เครือ่ง
คอมพิวเตอรมปีระสิทธิภาพต่ํา เครื่องคอมพิวเตอรไมมีอุปกรณตอพวงที่ตองใชตามลําดับ 
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ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547)  ทําการศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ตอการเลือกใชบริการ รานเกมสคอมพิวเตอรของผูใชบริการ ในอําเภอเมือง จังหวดัลําปาง พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 18-30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา มอีาชีพเปนนกัเรียน นักศกึษา รายไดต่ํากวา 5,000 บาทตอเดือน ระยะเวลาในการใช
บริการ รานเกมสคอมพิวเตอรอยูระหวาง 1-3 ป ใชบริการจาก รานเกมสคอมพิวเตอร คร้ังละ 2-3 
ช่ัวโมง สัปดาหละ 2-4 คร้ัง ใชบริการเกมสคอมพิวเตอรประเภทตอสู คือ เกมส Ragnarok Online   

สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ รานเกมสคอมพิวเตอร 
คือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรก คือ มีการจัดหมวดหมูของเกมสให
เลือกเลนโดยงาย ปจจัยดานบุคคล ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรก คือพนักงานที่มีความรูความชํานาญ 
ปจจัยดานกายภาพ ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรกคือ มีแสงสวางเพยีงพอ ปจจัยดานราคา ที่มีคาเฉลี่ยเปน
ลําดับแรกคือ ราคาเชาตอช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มคีาเฉลี่ยเปนลําดับแรกคือ มี
การเปดรับสมาชิกเพื่อใหไดรับสิทธิพิเศษตางๆ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ที่มีคาเฉลี่ยเปน
ลําดับแรกคือ ระยะเวลาการเปด-ปดของราน ปจจัยดานผลิตภัณฑ ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรกคือ 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร 

สัจจะ  ตันจันทรพงศ (2544) ทําการศึกษา ปจจยัที่มผีลตอความตองการใชอินเทอรเน็ต
ของขาราชการมหาวิทยาลยัเชียงใหม พบวา ขาราชการที่ใชงานอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัย มี
จํานวน 185 ตัวอยางคิดเปนรอยละ 57.81 และผูที่ไมใชงานอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัยจํานวน 
135 ตัวอยางคิดเปนรอยละ 42.19 ซ่ึงผูใชสวนใหญ จะเปนขาราชการในกลุมขาราชการสาย ก ซ่ึง
ไดแก อาจารย ผูชวยศาสตราจารย ศาสตราจารย และสวนใหญใชเพื่อการสืบคนขอมูลทางวิชาการ
ที่เกี่ยวกับการเรียนการวิจัยและการเรียนการสอน แทนที่จะเปนการใชเพื่อการติดตอส่ือสาร และ/
หรือเพื่อความบันเทิง แตปญหาที่ผูใชพบ คือ ปญหาเรื่องการใชอินเทอรเน็ต ผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ของมหาวิทยาลัยมีความเรว็ต่ํา ซ่ึงจากการศึกษาพบวาหนทางในการแกไขปญหาที่
ผูใชเห็นดวยคอื หามการใชงานเว็บไซดที่ไมเหมาะสมในชวงเวลาราชการ หรือ ใหผูใชทุกคน
จะตองใสช่ือผูใชกอนใชงานทุกครั้ง หรือจาํกัดเวลาการใชงานจากที่พกัอาศัย 

สวนการวเิคราะหแบบจําลองโลจิท พบวา ปจจัยสวนที่มสีวนสําคัญที่มีผลตอความตองการ
ใชงานอินเทอรเน็ตอยางมีนยัสําคัญทางสถิติไดแก อาย ุ การมีเครื่องคอมพิวเตอรใชที่ทํางาน การมี
จดหมายอิเลคทรอนิกสของมหาวิทยาลัย และการมีจดหมายอิเลคทรอนิกสอ่ืนๆ ซ่ึงอายุมี
ความสัมพันธกับการใชอินเทอรเน็ตในทิศทางตรงกันขาม สวนตัวแปรที่เหลือนั้นมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดยีวกัน 
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รังสรรค  สทิธิชัยโอภาส (2544) ทําการศึกษา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการในการ
เลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 18-30 ป สถานภาพโสด เปนนักเรียนนักศกึษา มีระดับรายได
ต่ํากวา 5,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีประสบการณการใชอินเทอรเน็ตระหวาง 1-3 ป 
สวนใหญใชอินเทอรเน็ตในโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัย ใชบริการรานอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 1-2 ชั่วโมง
ตอคร้ัง ความถี่ในการใชบริการ 2-4 คร้ังตอสัปดาห ชวงเวลาและวนัที่มาใชบริการไมแนนอน โดย
มาใชบริการรานอินเทอรเนต็เพื่อความบันเทิง และสันทนาการ 

ปจจัยที่มีอิทธพิลตอผูตอบแบบสอบถามสวนใหญในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต
เรียงตามความสําคัญดังนี้ 

1.  ปจจยัดานเครื่องมือและบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับ
สําคัญมากที่สุด โดยปจจัยยอย ดานการเชือ่มตออินเทอรเน็ตที่รวดเร็วมีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปน
อันดับแรก 

2. ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดย
ปจจัยยอย ดานราคาคาเชาตอช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปนอันดับแรก 

3. ปจจยัดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก  
โดยมีปจจยัยอย ดานสถานทีส่ะอาด มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปนอันดับแรก 

4. ปจจยัดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก 
โดยปจจยัยอย ดานพนกังานซื่อตรงไมเอาเปรียบเวลาของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปน
อันดับแรก 

5. ปจจยัดานวัสดุส่ือสารและการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจัยยอย ดานการลดราคาในบางชวงเวลาของวัน หรือใน
บางโอกาส มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

6.  ปจจัยดานสัญลักษณ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญ
นอย โดยปจจยัยอย ดานตราสินคาเปนเฟรนไชนจาก ISP ใหญมีช่ือเสียงมีคาเฉลี่ยความสําคัญมาก
เปนอันดับแรก 


