
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
ในการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกรานอาหารญี่ปุนในอําเภอเมือง

เชียงราย มีแนวคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวของคือ การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค และแนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ 2546: 193) 
กลาวถึงการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis of Consumer Behavior) วาเปนการคนหาหรือ
วิจัย เพื่อทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซ้ือ การใช การเลือกบริการ แนวคิด หรือ
ประสบการณท่ีจะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกลยุทธ
การตลาด (Marketing Strategy) ท่ีสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

คําถามท่ีใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึง
ประกอบดวย Who?, What?, Why?, Who?, When?, Where? และ How? เพื่อคนหาคําตอบ 7 
ประการหรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organizations, Occasions, 
Outlets และ Operations ดังแสดงในตารางท่ี 1 ไดแก การใชคําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 
ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค รวมท้ังการใชกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับพฤติกรรม
ผูบริโภค 
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ตารางท่ี 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค (7Os) 

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

1. ลักษณะกลุมเปาหมาย 

2. ผูบริโภคตองการบริการอะไร     
(What does the consumer buy?) 

2. ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการใชบริการ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงตองการบริการนั้น 
(Why does the consumer buy?) 

3. วัตถุประสงคการใชบริการของผูบริโภค เพื่อ
ตอบสนองความตองการซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจยั
ภายใน ปจจัยภายนอก และปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจใช
บริการ(Who participates in the buying?) 

4. องคการ บทบาทของบุคคลมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ 
ประกอบดวย 

(1) ผูริเร่ิม 
(2) ผูมีอิทธิพล 
(3) ผูตัดสินใจใชบริการ 
(4) ผูใชบริการ 

5. ผูบริโภคใชบริการเม่ือใด           
(When does the consumer buy?) 

5. โอกาสในการใชบริการ 

6. ผูบริโภคใชบริการที่ไหน             
(Who is in target market?) 

6. แหลงหรือชองทางท่ีผูบริโภคไปใชบริการ 

7. ผูบริโภคใชบริการอยางไร           
(How does the consumer buy?) 

7. ข้ันตอนในการตัดสินใจใชบริการ ซ่ึงประกอบดวย 

(1) การรับรูปญหาหรือความตองการ 
(2) การคนหา 
(3) การประเมินผลพฤติกรรม 
(4) การตัดสินใจใชบริการ 
(5) ความรูสึกภายหลังการใชบริการ 

ท่ีมา: ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 194) 
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ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรี
รัตนและคณะ 2539: 4) ไดใหแนวคิดดานการตลาดวา เปนกระบวนการวางแผนและการบริหาร
แนวความคิดเกี่ยวกับการต้ังราคา การสงเสริมการตลาด การจัดจําหนายสินคาบริการ หรือความคิด 
เพื่อใหเกิดการแลกเปล่ียน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของบุคคล และเปาหมายขององคกร หรือ
กลาวไดวา การตลาดเปนการใชเคร่ืองมือการตลาด โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา โดยใช
ตนทุนท่ีเหมาะสม และสามารถเปล่ียนแปลงกลยุทธไดทันเวลา 

สวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix หรือ 7Ps) (กฤษณา    
รัตนพฤกษ 2545: 15) เปนตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกัน เพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย โดยสะทอนถึงการบริการที่มีลักษณะเฉพาะ ไดแก บุคคลากร ส่ิง
นําเสนอทางกายภาพ และกระบวนการ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงซ่ึงสามารถออกแบบกําหนดข้ึน มีการผลิตและ
การนําเสนอเขาสูตลาดเพ่ือบริโภค ส่ิงนั้นเปนชุด หรือชุดของบริการตางๆ ท่ีมีตัวตนจับตองได 
หรือไมมีตัวตน ชุดของบริการนี้ แบงไดเปน 2 ประเภท คือ บริการหลัก และบริการเสริมหรือส่ิง
พิเศษท่ีเพิ่มเขามา ไมวาจะเปนบริการหลักหรือวาบริการเสริมพิเศษตางก็ตองคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก 
โดยคํานึงถึงการรับรูของลูกคาท่ีเกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการ ท้ังในแงของคุณภาพตาม
หนาท่ี ในการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา และคุณภาพดานเทคนิคดวย 

2. ราคา (Price) มีความสําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการท่ีนําเสนอ มีผลตอ
การรับรูในคุณภาพ และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ การประเมินราคาของ
ผูบริโภคสําหรับบริการแตกตางจากสินคาท่ัวไป เพราะผูบริโภคขาดความรูเกี่ยวกับราคาอางอิง
สําหรับบริการ ราคาเปนตัวบงช้ีถึงคุณภาพ และมีตนทุนท่ีมีใชตัวเงินเขามาเกี่ยวของดวย เพื่อให
เขาใจถึงบทบาทของราคาในการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา นักการตลาดตองทําความเขาใจถึง
การรับรูในราคาของลูกคา ซ่ึงแตกตางจากสินคาบริโภคใน 3 ทางดวยกัน คือ ความรูของผูบริโภค
เกี่ยวกับราคาบริการ ราคาเปนตัวบงช้ีถึงคุณภาพ และบทบาทของตนทุนท่ีมิใชเงิน 

3. สถานท่ี (Place) หรือการกระจายบริการเปนปจจัยสําคัญอยางหน่ึงของสวน
ประสมของตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซ้ือ การใช และการรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลา และสถานท่ีท่ีลูกคา
ตองการ ดังนั้นเร่ืองท่ีตองคํานึงถึงในการกําหนดกลยุทธการกระจายบริการจึงเกี่ยวกับทําเลท่ีต้ัง 
และชองทางการจัดจําหนาย 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) สวนประสมการส่ือสารการตลาด
ประกอบดวยเคร่ืองมือในการส่ือสารถึงขอมูลเกี่ยวกับบริการไปยังลูกคา ไดแก การโฆษณา การ
สงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง และการขายโดยพนักงาน 

5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการลูกคา และลูกคาอ่ืนๆ ในระบบการตลาด
บริการ นอกจากนี้ บุคคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอ
การเรียนรูของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืนๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับ
ลูกคาดวยกันเอง 

6. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมของการ
นําเสนอบริการ และสถานท่ีซ่ึงกิจการและลูกคามีปฏิสัมพันธกัน ตลอดจนส่ิงของตางๆ ท่ีเปน
รูปธรรมซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ 

7. กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี กลไก และการเคล่ือนยายของกิจกรรม
ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ 

 
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

หทัยชนก โนชัย (2550) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคตอการใชบริการ
ภัตตาคารอาหารญ่ีปุน ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
หญิง อายุระหวาง 21 – 30 ป มีสถานภาพโสด เปนนักเรียน นักศึกษา และวัยทํางาน การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี และมีรายไดอยูในชวง ตํ่ากวา 5,000 – 20,000 บาทตอเดือน ดานพฤติกรรมการบริโภค 
ผูตอบสอบถามเลือกรับประทาน ซูชิ ชุดขาวหอสาหราย เกี๊ยวซา ชุดปลาดิบ ราเมน ชุดอาหารกลอง 
ชุดขาวปนสอดไส ชุดปลาแซลมอนยางซีอ๊ิวหรือเกลือ และชุดปลาซาบะอยางซีอ๊ิวหรือเกลือ ชอบ
การปรุงอาหารแบบยางหรือปง ดิบ ทอด เคร่ืองดื่มท่ีส่ังเปนประจํา คือ น้ําเปลา ชาเขียวเย็น (แบบ
เติมไดตลอด) ชาเขียวรอน (แบบเติมไดตลอด) และนํ้าผลไม ใหเหตุผลในการเลือกใชบริการ เพราะ
อาหารมีรสชาติอรอย อาหารสะอาด สีสันสวยงาม รานสะอาด และบรรยากาศดี รับประทานอาหาร
เวลา 16.00 – 21.00 น. ในวันหยุด (วันเสาร-อาทิตย) โดยมีความถ่ีในการใชบริการ 2-3 คร้ังตอเดือน 
โดยสวนใหญเคยใชบริการที่ภัตตาคารอาหารญ่ีปุนฟูจิ, เซน และโออิชิ ในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล 
แอรพอรท พลาซา มีคาใชจายตอคร้ังตํ่ากวา 500 บาท โดยรูจักภัตตาคารอาหารญ่ีปุนจากโทรทัศน 
แนะนําโดยเพ่ือนหรือคนรูจัก ปายโฆษณา และใบปลิวหรือแผนพับ ผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจ
เลือกใชบริการภัตตาคารอาหารญ่ีปุน คือ เพื่อนและตนเอง 
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ทรงกลด อัศวมงคลพันธุ (2549) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคในการ
รับประทานอาหารญ่ีปุนในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
เพศหญิง อายุระหวาง 21 – 30 ป มีสถานภาพโสด การศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน รายไดตอเดือนอยูระหวาง 10,001 – 20,000 บาท ดานพฤติกรรมการบริโภค ในการ
รับประทานอาหารญี่ปุนสวนใหญ พบวามีลักษณะพฤติกรรมไปทานท่ีราน สถานท่ีซ้ือหรือ
รับประทานบอยท่ีสุด คือ ศูนยการคา  โดยเฉล่ียแลวบริโภคอาหารญ่ีปุน 1 คร้ังตอเดือน ชวงเวลาท่ี
นิยมไมแนนอน มีผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจรับประทานหรือเลือกรานอาหารญ่ีปุน คือ เพื่อน มี
คนท่ีไปรับประทานรวมกันจํานวน 2 - 3 คน โดยมีเหตุผลในการเลือกรับประทาน คือ ช่ืนชอบใน
รสชาติอาหาร มีรานอาหารญ่ีปุนท่ีนิยมไปบริโภคเปนประจํา คือ ภัตตาคารอาหารฟูจิ (Fuji 
Restaurant) มีส่ือท่ีทําใหรูจักรานดังกลาว คือ กลุมอางอิง เชน เพื่อน คนรูจัก ประเภทอาหารญ่ีปุนท่ี
นิยมบริโภคเปนประจํา คือ ขาวหอสาหราย มีโอกาสในการบริโภคอาหารญ่ีปุนเพื่อพบปะสังสรรค
เพื่อนฝูง และมีคาใชจายในการรับประทานตอครั้งตอคน คือ 181 – 240 บาท 

สุรชัย ไชยนิตย (2546) ไดศึกษาพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของ
ประชาชนท่ีอยูในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีจํานวน
มากท่ีสุดจะมีอายุระหวาง 20 – 30 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทามีจํานวนมากท่ีสุด 
และมีรายไดเฉล่ียตอเดือนมีจํานวนมากท่ีสุด คือ 5,001 – 10,000 บาท ดานพฤติกรรมการ
รับประทานอาหารนอกบาน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรับประทานอาหารประเภทอาหารไทย 
ประเภทรานอาหารที่ใชบริการมากท่ีสุด คือ รานอาหารตามส่ังหรือรานอาหารทั่วไป ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีรานอาหารประจํา และชอบใชบริการรานอาหารที่ใกลบานหรือท่ีทํางาน ผู
ท่ีมีสวนในการชักชวนผูตอบแบบสอบถามไปรับประทานอาหารนอกบานมีจํานวนมากท่ีสุด คือ 
เพื่อนสนิท สวนวันท่ีออกไปรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญแลวไมแนนอน เวลาท่ีออกไป
รับประทานอาหารนอกบานสวนใหญเปนชวงเวลาเย็น และชวงเวลาท่ีออกไปรับประทานอาหาร
นอกบานนั้นไมแนนอน นอกจากนี้ในชวงเวลาของเดือนผูตอบแบบสอบถามออกไปรับประทาน
อาหารนอกบานสวนใหญก็ไมแนนอน สําหรับจํานวนผูรวมรับประทานอาหารนอกบานสวนใหญก็
ไมแนนอนเชนกัน และในเร่ืองของคาใชจายในการรับประทานอาหารนอกบาน แตละคร้ังตํ่ากวา 
500 บาท 

 


