
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาพฤติกรรมของนักศึกษาปริญญาตรีตอการใชบริการศูนยเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ือใช
เปนแนวทางในการกําหนดกรอบและประเด็นในการศึกษาใหครอบคลุมเนื้อหาตามวัตถุประสงค 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

               แนวคิดเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer’s Behavior) 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) อธิบายวา ในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคสามารถใช

คําถาม 6Ws และ 1H   ซ่ึงประกอบดวย Who?,   What?,  Why?,  Who?,  When?,  Where? และ 
How? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, 
Organizations, Occasions, Outlets and Operations เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และ
พฤติกรรม รวมท้ังปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค มีรายละเอียดของคําถามดังนี้ 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the consumer buy?) 

สิ่งท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ (Objects) 
หรือคุณสมบัติผลิตภัณฑ (Product) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ผูบริโภคซื้อเพื่อ
สนองความตองการทางดานรางกายและดานจิตใจซ่ึง
ไดรับอิทธิพลจากท้ังปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก และ
ปจจัยเฉพาะบุคคล 

4.ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ 
(Who participates in the buying?) 

องคการ(Organizations) บทบาทของบุคคลท่ีมีอิทธิพล
ในการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย 
1. ผูริเริ่ม 
2. ผูมีอิทธิพล  
3. ผูตัดสินใจซ้ือ 
4. ผูซื้อ 
5. ผูใช 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 
5.ผูบริโภคเมื่อใด 
(When does the consumer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions) 

6.ผูบริโภคซื้อท่ีไหน 
(Where does the consumer buy?) 

แหลง (Outlets) หรือชองทาง (Channel) ท่ีผูบริโภคไป
ซื้อ 

7.ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the consumer buy?) 

ข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Operations or buying 
process) ซึ่งประกอบดวย 
1. การรับรูปญหาหรือความตองการ  
2. การคนหาหรือความตองการ  
3. การประเมินผลพฤติกรรม 
4. การตัดสินใจซ้ือ  
5. ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 

 
               ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541) ไดกลาวไววาธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps เพื่อสนองความพึงพอใจ           
แกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือชองทางการจัด
จําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) 
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ 
(Process) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการหมายถึง บริการที่เสนอ
เพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและส่ิงที่
จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยัง
ตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย       
ในการศึกษาคร้ังนี้ผลิตภัณฑ หมายถึง เคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีมีไวใหบริการสําหรับนักศึกษา รวมท้ัง
อุปกรณตอพวงท่ีจําเปนตองใช และความเร็วของอินเตอรเน็ต 
 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ  ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง               
(1) คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคา
ในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ      
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(3) ภาวการณแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน นโยบายภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจ ในการศึกษาคร้ังนี้ราคา 
หมายถึง คาใชจายในการใชบริการศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ และคาใชจายในการพิมพงาน 
 3. สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการใน
สวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีต้ัง (Location) การเลือกทําเลท่ีต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการ       ท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัด
ไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเปนตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ ดังนั้น
สถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และ
คํานึงทําเลท่ีต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลท่ีต้ัง จะมีความสําคัญมากนอยแตกตาง
กันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท ในการศึกษาคร้ังนี้การจัดจําหนายหมายถึง 
เวลาเปด-ปดศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงท่ีต้ังของศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีหาพบไดงาย 
และอยูในทําเลที่เดินทางสะดวก  
 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย    
ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน 
(Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา       
ผลิตภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได ในการศึกษาคร้ังนี้หมายถึง การโฆษณา
ประชาสัมพันธผานกิจกรรมและส่ือตางๆ เชนเว็บไซด แผนพับ/ใบปลิว และการแนะนําโดยผูเคยใช
บริการ และจากอาจารย/เจาหนาท่ี 
 5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง คุณภาพในการใหบริการ
ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา            
มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร ใน
การศึกษาคร้ังนี้หมายถึง เจาหนาท่ีผูดูแลศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีคอยใหคําแนะนํา ปรึกษา 
ดูแลผูมาใชบริการ รวมถึงการแกไขปญหาตางๆ 
 6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
ไดแก  สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ    การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของ
พื้นท่ีในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอื่น ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําใหมองเห็น
ภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง การตกแตงสถานท่ี 
การจัดแสงสวางและอุณภูมิท่ีเหมาะสม รวมถึงพื้นท่ีจอดรถที่มีอยางเพียงพอ 
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 7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณา
ถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได ใน
การศึกษาคร้ังนี้หมายถึง ข้ันตอนการสมัครเขาใชงานท่ีไมยุงยาก ความสะดวกในการ Login เขาใช
งาน ความสะดวกในการจองการใชงาน และระยะเวลาท่ีอนุญาตใหใชงานตอคร้ัง 
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 เรืองยศ ใจวัง (2547) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษา
วิทยาลัยนอรท-เชียงใหม อําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ
ขอมูล กลุมตัวอยางท่ีศึกษาไดแกนักศึกษาช้ันปท่ี 1-4 ท่ีศึกษาในภาคปกติและภาคสมทบ จํานวน 
209 คน จากการศึกษาพบวา พฤติกรรมการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษา นักศึกษาทั้งหมดใช
อินเตอรเน็ตท่ีหองบริการอินเตอรเน็ตภายในวิทยาลัย วันละประมาณ 1-2 ช่ัวโมงตอคร้ัง คิดเปนรอย
ละ 44.0 ใชนานๆคร้ังตามความจําเปน รอยละ 44.5 ใชเฉพาะช่ัวโมงวางจากการเรียน รอยละ 55.5 
โดยสวนใหญใชอินเตอรเน็ตชวงเวลา 12.01-18.01 รอยละ 70.8  
 การใชบริการรานอินเตอรเน็ตท่ัวไปจะใชนอยกวาวันละ 1 ช่ัวโมงตอคร้ัง รอยละ 45.6 
นานๆคร้ัง ตามความจําเปน คิดเปนรอยละ 61.7 ใชเม่ือมีความตองการ รอยละ 43.9 โดยใชใน
ชวงเวลา 12.01-18.00 น. รอยละ 47.2 การใชอินเตอรเน็ตท่ีบานวันละประมาณ 1-2 ช่ัวโมงตอคร้ัง 
รอยละ 43.6 ใชทุกวัน รอยละ 29.8 ใชเม่ือมีความตองการใช รอยละ 45.7 นิยมใชชวงเวลา 18.01-
24.00 น. รอยละ 59.6 
 วัตถุประสงคการใชอินเตอรเน็ต นักศึกษานิยมใชอินเตอรเน็ตเพื่อการศึกษาคนควา
เอกสารประกอบการเรียนหรือรายงานมากท่ีสุด รอยละ 98.1 ใชเพื่อความบันเทิงในการคนหาขอมูล
ท่ีตนเองสนใจ รอยละ 97.6 ใชเพื่อการติดตอส่ือสารในการสง E-mail รอยละ 92.8 ใชเพื่อการธุรกิจ
ในการเลือกชมสินคาท่ีตนเองสนใจ รอยละ 83.3 และใชเพื่อการคนควานวัตกรรม ในการโอนถายล
มุนภัณฑ (Download software) รอยละ 79.4 
 ศุภักษร สุจินพรัหม (2547) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษา 
และทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอร เน็ตของนักศึกษาคณะครุศาสตร  สถาบันราชภัฏบุรีรัมย  ใช
แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล กลุมตัวอยางท่ีศึกษาคือนักศึกษาคณะครุศาสตรระดับ
ปริญญาตรีท่ีลงทะเบียนเรียนในภาคฤดูรอน ปการศึกษา 2546 จํานวน 300 คน จากการศึกษาพบวา 
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นักศึกษาสวนใหญมีทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตอยูในระดับดี รอยละ 61.33 ทัศนคติเกี่ยวกับ
อินเทอรเน็ตอยูในระดับปานกลาง รอยละ 34.0 ทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตอยูในระดับดีท่ีสุด รอย
ละ 4.67 ไมมีนักศึกษาท่ีมีทัศนคติเกี่ยวกับอินเทอรเน็ตอยูในระดับไมดีและไมดีท่ีสุด 
 ทางดานพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ต นักศึกษาสวนใหญใชอินเทอรเน็ตเพราะวามี
วิชาเรียนท่ีเกี่ยวของกับอินเทอรเน็ตมากท่ีสุด รอยละ 84.0 อยากเรียนรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีเกี่ยวกับ
อินเทอรเน็ต 72.7 อยากไดขอมูลตางๆ ซ่ึงการใชอินเทอรเน็ตเปนชองทางในการเขาถึงขอมูลนั้นๆ
ได รอยละ 70.3 จําเปนตองใชในการติดตอส่ือสารกับผูอ่ืน รอยละ 52.0 และใครๆก็ใชเปนเลยตอง
ใชบางและกลัวตกยุค รอยละ 26.0 ตามลําดับ สําหรับวัตุประสงคของการใชอินเทอรเน็ตดาน
การศึกษาพบวา นักศึกษามีวัตถุประสงคของการใชอินเทอรเน็ตเพื่อดูผลการเรียนมากที่สุด รอยละ 
91.3 ดูผลการลงทะเบียนแตละภาคการศึกษา รอยละ 83.0 คนควาขอมูลประกอบการเรียนเพิ่มเติม
จากแหลงขอมูลตางๆในอินเทอรเน็ต รอยละ 78.7 ตรวจดูผลการศึกษา รอยละ 75.3 ตรวจดูรายการ
หนังสือในหองสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ รอยละ 70.03 สวนวัตถุประสงคของการใช
อินเทอรเน็ตดานการดําเนินชีวิต นักศึกษาใชอินเทอรเน็ตเพื่อรับฟงเพลงและรับฟงวิทยุมากท่ีสุด 
รอยละ 90.7 เลนเกมสonline รอยละ 80.0 ดูขาวจากweb หนังสือพิมพ รอยละ 72.0 ดูขาวจากweb
โทรทัศน รอยละ 72.0 คนควาขอมูลตามความสนใจ รอยละ 70.0 ดูหนัง รอยละ 70 Chatกับคนท่ี
รูจัก รอยละ 68.3 ใชติดตอเพื่อและญาติทาง E-mail รอยละ 67.7 

 อรรถพล อุสายพันธ (2549) ไดศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตและปญหา
การใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูล โดยกลุมตัวอยางท่ีใชคือนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 350 คน จากการศึกษา
พบวา พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของนักศึกษาใชอินเทอรเน็ตในมหาวิทยาลัยเปนสวนใหญ รอย
ละ 45.71 ความถ่ีในการใช 1-2 วันตอสัปดาห รอยละ 55.71 จํานวนท่ีใชเฉล่ียตอสัปดาห 1-3 ช่ัวโมง 
รอยละ 43.43 ชวงเวลาท่ีใชมากท่ีสุด 12.00-13.00 น. รอยละ 16.86 และชวงเวลา 17.00-19.00 น. 
รอยละ 16.29 มีวัตถุประสงคในการใชเพื่อการคนควาขอมูลเปนสวนใหญ รอยละ 86.29 ใชเพื่อดู
หนัง ฟงเพลง รอยละ 49.71 ใชเพื่อเลนเกมส รอยละ 46.86 ใชเพื่อรับ-สงอีเมล รอยละ 49.43 และใช
เพื่อสนทนากับเพื่อน     รอยละ 45.43 เวิลดไวดเว็บท่ีเขาไปใชยอยท่ีสุดคือ www.google.com รอย
ละ 77.17 www.sanook.com รอยละ 30.86 และ www.hotmail.com รอยละ 17.14  

 ปญหาในการใชอินเทอรเน็ตในมหาวิทยาลัยเรียงลําดับจากมากไปหานอยไดแก 
ระบบอินเทอรเน็ตขัดของ ลมบอย ใชเวลานานในการเขาไปในเครือขายอินเทอรเน็ต จํานวนเคร่ือง
คอมพิวเตอรมีไมเพียงพอ นักศึกษาอานภาษาอังกฤษไมคอยได นักศึกษาไมมีเคร่ืองคอมพิวเตอรใช
สวนตัว ขาดบุคลากรแนะนําการใชคอมพิวเตอร นักศึกษามีเวลาวางนอยท่ีมาใชอินเทอรเน็ต 
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เจาหนาท่ีไมอํานวยความสะดวกในการใชอินเทอรเน็ต นักศึกษาไมทราบแหลงในการสืบคนขอมูล 
และมีความความยุงยากในการขอใชอินเทอรเน็ต 


