
บทที่  2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาในเรือ่งทัศนคติและพฤติกรรมของลูกคาที่มีตอการจางบริการจัดเล้ียงนอก

สถานที่ ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม ไดใชทฤษฎีประกอบการศึกษาวิจัยดังตอไปนี ้
1.  ทฤษฎีทางทัศนคติ 
2.  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  
3.  พฤติกรรมการซื้อขององคกร 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎี 
 2.1.1  ทฤษฎีทางทัศนคต ิ  Thurstone และ  Fishbein ใหหลักการของความหมายทัศนคติ
ไววา “ทัศนคติเปนตัวแทนของความรูสึกชอบหรือไมชอบของคนที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง” (Assale 
Henry, 1994) 
 ทัศนคติมีองคประกอบตางๆอยู 3 สวน 
 1.  องคประกอบดานความเขาใจ (Cognitive Component) 
 เปนความเขาใจหรือสวนของความเชื่อที่มตีอส่ิงของหรือบริการ เปนความรูและการรับรูซ่ึง
ไดมาจากการผสมกันระหวางประสบการณโดยตรง ตอทัศนคติและขอมูลที่เกี่ยวของจากหลาย
แหลงขอมูล ความรูและผลกระทบตอการรับรูจะกําหนดความเชื่อถือ ซ่ึงหมายถึงสภาพดานจิตใจที่
สะทอนความรูเฉพาะอยางของบุคคลและการประเมินเกีย่วกับความคิด บุคคล ส่ิงของหรือ
สถานการณที่เกี่ยวของ 

2.  องคประกอบดานความรูสึก (Affective Component)   
เปนสวนที่เกี่ยวของกับความรูสึกทางอารมณ เชน ความรูสึกชอบและไมชอบ ดีและไมดี มี

คุณคาและไมมีคุณคา สภาพอารมณจะสามารถเพิ่มประสบการณดานบวก หรือดานลบ ซ่ึง
ประสบการณจะมีผลกระทบดานจิตใจ วิธีปฏิบัติที่ใชวัดประเมินผล อาศัยเกณฑการใหคะแนน
ความพึงพอใจหรือไมพอใจ ดีหรือไมดี เหน็ดวยหรือไมเห็นดวย 

3.  องคประกอบทางดานพฤติกรรม (Behavior Component) เปนแนวโนมที่จะมกีารปฏิบัติ
ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่คนเรามีทศันคติเกีย่วของในสิ่งนั้น 
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2.1.2  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด ( Marketing Mix ) สวนประสมทางการตลาด 
หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซ่ึงบริษทัใชรวมกนัเพือ่ตอบสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย 

แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
แนวคดิทางการตลาดของ Philip Kotlor   (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2539)   กลาววา  ธุรกิจที่

ใหบริการจะใชสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงประกอบดวย 
1.  ผลิตภัณฑ ( Product ) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ

ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน ( Utility ) มีคุณคา ( Value ) ในสายตาของลูกคา
จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได 

2.  ราคา ( Price )  หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน ( Cost ) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคณุคาผลิตภัณฑกับราคาของผลิตภัณฑนัน้ ถาคุณคาสูงกวา
ราคาก็จะตดัสินใจซื้อ ดังนั้นราคาของสินคาและบริการจงึมีความสําคัญอยางยิ่งตอผูผลิตและ
ผูบริโภค 

3.  สถานที่หรือการจัดจําหนาย ( Place ) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศ ส่ิงแวดลอม
ในการนําเสนอสินคาใหแกผูซ้ือ ในคุณคาและคุณประโยชนของสนิคาที่นําเสนอ เชน ทําเลที่ตั้ง 
ความสวยงาม และความสะอาดของสถานที่  
 4.  การสงเสริมการตลาด ( Promotion ) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกบัขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เชน การโฆษณา การสงเสริมการขาย การใหขอมูล
ขาวสารและประชาสัมพันธ การใหพนักงานออกไปแนะนําดานบริการ เปนตน 
 5.  บุคคล ( People ) หมายถงึ ผูที่มีสวนรวมในการบริการลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ 
ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก ( Selection ) การฝกอบรม ( Training ) การจูงใจ ( Motivation ) เพื่อให
สามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความชํานาญในการ
ใหบริการ มคีวามเอาใจใสในการบริการ มีความรู ความสามารถ และทักษะในการใหบริการ มี
ทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และ
สามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท เปนตน 

6.  กระบวนการใหบริการ ( Process ) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการเพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับผูบริโภคไดรวดเร็ว และประทับใจลูกคา ( Customer Satisfaction ) เชน 
ความรวดเร็ว ความสะดวกสบายในการใชบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ 
 7.  การสรางหลักฐานทางกายภาพ ( Physical Evidence ) เปนการสรางและนําเสนอสิ่งที่
เปนรูปธรรมเพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได และเปนการสรางความ
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มั่นใจใหลูกคาดวย ไดแก การจัดโตะอาหารมีความสวยงาม การจัดสถานที่มีความสะอาด ภาชนะ
บรรจุอาหารในงานเลี้ยงมีความสวยงาม  มีส่ิงอํานวยความสะดวกและเครื่องมืออุปกรณ ครบถวน
เปนตน 
 

2.1.3  พฤติกรรมการซื้อขององคกร  
การซื้อขององคกร (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) หมายถึง กระบวนการตัดสินใจขององคกร 

โดยการกําหนดความตองการสินคาและบริการที่ตองซื้อ แลวก็ระบุ ประเมิน และเลือกตรายี่หอและ
ผูขายรายตางๆ 
 แนวคดิเกีย่วกบัพฤติกรรมการซื้อของตลาดองคกร 
 การวิเคราะหพฤติกรรมองคกร เปนการคนหาหรือวิจยัเกีย่วกับพฤตกิรรมการซื้อและการใช
ขององคกร โดยคําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมองคกร คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
 1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย ( Who is in the market? ) หมายถึง องคกรซึ่งซื้อสินคาหรือ
บริการเพื่อนําไปใชในองคกรของตนเอง แบบขององคกรที่สําคัญ ไดแก การเงิน การธนาคาร การ
ติดตอส่ือสาร การผลิตหรืออุตสาหกรรม สวนราชการและรัฐวิสาหกิจ เปนตน 

2.  องคกรซื้ออะไร ( What does the market buy? ) คําตอบที่ตองการทราบคือ ส่ิงที่องคกร
ตองการซื้อ ตองการจากบรกิาร และความแตกตางจากคูแขงขัน 
 3.  ทําไมจึงซือ้ ( Why does the market buy? ) คําตอบที่ตองการทราบคือ วัตถุประสงคของ
การซื้อ โดยองคกรจะไมไดซ้ือสินคาหรือบริการเพื่อการบริโภคและอรรถประโยชนสวนบุคคล แต
จะซื้อดวยส่ิงกระตุนตอไปนี้ ไดแก ตองการสรางรายไดหรือกําไร เพื่อใหเกิดความพอใจกับสังคม 

4.  ใครมีสวนรวมในการตดัสินใจซื้อ ( Who participates in the buying? )  คําตอบที่
ตองการทราบคือ บทบาทของกลุมตางๆ ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 

5.  องคกรซื้อเมื่อใด ( When does the market buy? ) คําตอบที่ตองการทราบคือ โอกาสใน
การซื้อ เชน โอกาสพิเศษ งานสําคัญตางๆ 
 6.  องคกรซื้อที่ไหน ( Where does the market buy? ) คําตอบที่ตองการทราบคือ แหลงที่ไป
ทําการซื้อ 
 7.  องคกรซื้ออยางไร ( How does the market buy? ) คําตอบที่ตองการทราบคือ ขั้นตอนใน
การตัดสินใจซือ้ 
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2.2  วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 ยุวนติย ทิศสกุล(2545) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมของการตลาดบริการที่มีตอ
ผูบริโภคในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานอาหารและเครื่องดืม่
ที่มีระดับสําคัญมากที่สุดไดแก ความสะอาดของอาหาร ความสดของอาหาร ปจจัยดานดนตรทีี่มี
ความสําคัญมากที่สุดไดแก ความไพเราะของดนตรี ปจจยัดานราคาที่มรีะดับความสําคัญมาก ไดแก 
ราคาอาหาร ราคามิกเซอร ราคาเหลาตอขวด ราคาเบียรตอขวด ปจจัยดานสถานที่ที่มีระดับดบั
ความสําคัญมากไดแก มีทีจ่อดรถเพียงพอ ทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีระดับความสําคัญมากไดแก การมีพนักงานแนะนําอาหารและ
เครื่องดื่ม การลดราคาอาหาร การลงโฆษณาในสื่อตางๆ การแจงขาวสารขอมูลประชาสัมพันธของ
ราน ปจจัยดานพนักงานที่มรีะดับความสําคัญมากไดแก พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี มี
ความกระตือรือรน พนักงานตอนรับมีความสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนกันเองกับลูกคา ปจจัย
ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพที่มีระดับความสําคญัมากที่ไดแก การมีหองน้ํา
สะอาด มีระบบถายเทอากาศภายในที่ดี ปจจัยดานกระบวนการที่มีระดบัความสําคัญมากไดแก การ
มีภาชนะอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชสะอาด อาหารและเครื่องดื่มไดรับอยางรวดเรว็และถูกตอง การ
ทักทายตอนรบัเมื่อทานเดินเขามาในราน แคทเชียรคิดเงนิไดถูกตอง รวดเร็ว มีการใหบริการแกทาน
อยางเสมอภาค มีการประสานงานกนัเปนอยางดี  
 สุรชัย ไชยนิตย(2546) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของ
ประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม พบวา เกือบทั้งหมดรับประทานอาหารประเภทอาหารไทย 
โดยใชบริการรานอาหารตามสั่งหรือรานอาหารทั่วไปมากที่สุด มีรานอาหารประจําและชอบใช
บริการรานอาหารที่ใกลบานหรือที่ทํางาน โดยผูที่มสีวนในการชักชวนไปรับประทานมากที่สุดคอื 
เพื่อนสนิท สวนวนัที่ออกไปรับประทานอาหารสวนใหญจะไมแนใจ เวลาที่ออกไปรับประทาน
สวนใหญจะเปนเวลาเย็น จาํนวนครั้งที่ออกไปทานอาหารนอกบานตอเดือนจะไมแนนอน จํานวนผู
รวมรับประทานอาหารก็ไมแนนอน และคาใชจายในแตละครั้งสวนใหญต่ํากวา 500 บาท ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑที่มผีลในระดับมาก ไดแก อาหารมีรสชาติอรอย อาหารมีความสดนารับประทาน ปจจัย
ดานสถานที่ทีม่ีผลในระดับมาก ไดแก สถานที่จอดรถกวางขวาง ทําเลที่ตั้งสะดวก ปจจัยดานราคาที่
มีผลในระดับมาก ไดแก อัตราคาบริการสมเหตุสมผลยอมรับได มีปายแสดงราคาชัดเจน อัตรา
คาบริการใกลเคียงกับรานอืน่ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดที่มีผลในระดับมาก ไดแก มีปายรานที่
แสดงการใหบริการอยางชัดเจน มีสวนลดคาบริการเปนพิเศษเมื่อมาใชบริการบอยคร้ัง ปจจัยดาน
กระบวนการทีม่ีผลในระดับมาก ไดแก การใหบริการทุกรายอยางเสมอภาคกัน มคีวามสะดวกใน
การรับบริการ ใหบริการดวยความถูกตองรวดเร็ว ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพที่มีผลในระดบั
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มาก ไดแก มีความสะอาดเรียบรอยภายในราน ส่ิงอํานวยความสะดวกในการเขามาใชบริการ
ครบถวน บรรยากาศหรือการตกแตงภายในราน มีอุปกรณหรือส่ิงอํานวยความสะดวกครบครัน และ
ปจจัยดานบุคลากรที่มีผลในระดับมาก ไดแก พนักงานใหบริการดวยความสุภาพ มีความยิ้มแยม
แจมใส พนกังานมีความชาํนาญในการปฏิบัติงานไดอยางแคลวคลองวองไว พนกังานมีจํานวน
เพียงพอ 

ศูนยวิจัยกสิกรไทย(2546) ไดทําการสํารวจพฤติกรรมการฉลองสงทายปเกาตอนรับปใหม 
2546 ของคนกรุงเทพฯ พบวา เกือบทั้งหมดมีแผนที่จะรวมกิจกรรมสําคัญ เชน การทําบุญ และการ
เล้ียงสังสรรค โดยทุกสาขาอาชีพตางจะรวมงานเลี้ยงสังสรรคภายในครอบครัวเปนสวนใหญ ซ่ึงถา
เปนการสังสรรคภายในบานนิยมจดัเล้ียงตามบาน รองลงมาคือการจัดตามรานอาหาร สําหรับการ
เล้ียงของกลุมลูกจางโรงงาน หางราน หรือสถานบริการที่สวนใหญจะรวมงานเลี้ยงสังสรรคในหมู
เพื่อนฝูง นยิมจัดตามรานอาหารเปนอันดบัหนึ่ง รองลงมาคือการจัดเล้ียงตามบาน     สวนการเลี้ยง
สังสรรคในที่ทํางานนิยมเล้ียงตามรานอาหารอันดับหนึง่ รองลงมาเปนการเลี้ยงตามโรงแรม 

คุณมณฑิรา นฤหลา ผูอํานวยการอาวุโสฝายการตลาด บริษัทรอยัล เอบีพี จํากัด ผูไดสิทธิ์
รานโอ บอง แปง ในประเทศไทย ซ่ึงเปนธุรกิจเกีย่วกับขนมและเครื่องดื่ม ไดใหความคิดเห็น
เกี่ยวกับตลาด Catering หรือตลาดจัดเลี้ยงนอกสถานที่ วาเปนตลาดที่มีศักยภาพคอนขางดีและมี
อัตราการขยายตัวอยางตอเนือ่งมาตลอด โดยตลาด Catering ในชวงที่ผานมาจะมีผูใหบริการหลกั
แบงออกเปน 2 กลุม คือ กลุมโรงแรม ที่มีตลาดเปาหมายเปนงานเลี้ยงที่คอนขางหรูหรา กลุมที่สอง
คือ กลุมรานเบเกอรี่เฮาส รวมถึงรานเอสแอนดพี ซ่ึงผูใหบริการทั้งสองกลุมจะเนนกลุมเปาหมาย
คอนขางกวาง ไมมีการแบงสวนตลาดที่ชัดเจน รานโอ บอง แปง จะเขาไปเสนอบริการกับกลุมลูกคา
ที่เปนนักธุรกจิและคนทํางานในออฟฟศบนตึก ซ่ึงไดมกีารทดลองทําตลาดมานาน 1-2 ป แลวผล
ตอบรับกลับมาเปนที่นาพอใจ และคาดวาธรุกิจ Catering จะมีสัดสวนรายไดประมาณรอยละ 3 ของ
ยอดขายรวม โดยมีปจจยัแหงความสําเร็จมาจากชื่อเสียงของราน รสชาติสินคา การบริการ และคอน
เซ็ปตที่ใหมและแตกตางออกไป (“โอบองแปงสรางDiferentiation..”, 2546: ออนไลน) 
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