
ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
 ในการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฏีและวรรณกรรมที่เกี่ยวของเพือ่ใช
เปนแนวทางในการกําหนดกรอบและประเด็นในการศึกษาใหไดครอบคลุมเนื้อหาตามวัตถุประสงค
โดยมีรายละเอยีดดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis consumer behavior)  
  ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 193–194)ไดกลาวถึงการวิเคราะหพฤติกรรม  ผูบริโภค
วา เปนการคนควาหรือวจิัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่เปน บุคคล กลุม 
หรือ องคกร เพื่อใหทราบถงึลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ การใช การเลือกบริการ 
แนวคดิ หรือประสบการณที่จะทําให ผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถ
กําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing Strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภค
ไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย   
Who, What, Why, Who, When, Where, และ How เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค คือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Object, Organizations, Organizations, Occasions, 
Outlets, Operation  
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ตารางที่ 1   แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกบั
พฤติกรรมผูบริโภค (70s) 

 
คําถาม (6Ws และ1H) คําตอบที่ตองการทราบ  (70s) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
1. ใครอยูในตลาด    
เปาหมาย  
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย 
(Occupants)ทางดาน  
(1) ประชากรศาสตร 
(2) ภูมิศาสตร 
(3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 
(4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวย
กลยุทธดาน 
(1) ผลิตภัณฑ  
(2) ราคา  
(3) การจดัจําหนาย  
(4) การสงเสริมการตลาด 
ที่เหมาะสมและสามารถสนองความพึง
พอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the 
consumer buy?)  

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ 
(Object) ส่ิงที่ผูบริโภค
ตองการจากผลิตภัณฑก็คือ
ตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑ 
 (Product Component)  
และความแตกตางที่เหนือกวา
คูแขงขัน 
 (Competitive 
Differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
 (Product Strategies) ประกอบดวย 
(1) ผลิตภัณฑ  
(2) รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ
บรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบบริการ 
คุณภาพ ลักษณะนวัตกรรม (3) 
ผลิตภัณฑควบ  
(4) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง  
(5) ศักยภาพผลิตภัณฑ ความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive 
Differentiation) ประกอบดวยความ
แตกตางดานผลิตภัณฑ บริการ 
พนักงาน และภาพพจน 
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คําถาม (6Wsและ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ  (70s) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
3. ทําไมผูบริโภคจึง
ซ้ือ (Why does the 
consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 
(Objectives) ผูบริโภคซื้อ
สินคา เพื่อสนองความ
ตองการของเขา ดานรางกาย 
และดานจิตวิทยา ซ่ึงตอง
ศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรม การซื้อคือ (1) 
ปจจัยภายใน หรือปจจัยทาง
จิตวิทยา 
(2) ปจจัยทางสังคม และ
วัฒนธรรม  
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ 
 (1) กลยุทธดานผลติภัณฑ (Product 
Strategies)  
(2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด 
(Promotion Strategiesประกอบดวย 
กลยุทธการโฆษณาการขายโดยใช
พนักงานขาย การสงเสริมการขาย การ
ใหขาว และการประชาสัมพันธ  
(3) กลยุทธดานราคา (Price Strategies)  
(4) กลยุทธดานชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution Channel 
Strategies) 

4. ใครมีสวนรวมใน
การตัดสินใจซือ้ 
 (Who participates in 
the buying?) 

บทบาทของกลุมตาง ๆ  
(Organizations) มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซือ้ 
ประกอบดวย (1) ผูริเร่ิม (2) ผู
มีอิทธิพล (3)   ผูตัดสินใจซื้อ 
(4) ผูซ้ือ (5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการ
โฆษณา และ (หรือ) กลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Advertising And 
Promotion Strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When does the 
consumer buy?)  

โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
เชน ชวงเดือนใดของปหรือ
ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวัน
ใดของเดือน ชวงเวลาใดของ
วันโอกาส พิเศษหรือเทศกาล
วันสําคัญตาง ๆ  

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริม
การตลาด (Promotion Strategies) เชน
ทําการสงเสริมการตลาดเมือ่ใดจึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) 
ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา ซุปเปอรมาร
เก็ต รานขายของชํา บางลําพู 
พาหุรัด สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution Channel Strategies) 
บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาด เปาหมาย
โดยพิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ  (70s) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the 
consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operation) ประกอบดวย 
(1) การรับรูปญหา  
(2) การคนหาขอมูล 
(3) การประเมนิผลทางเลือก  
(4) ตัดสินใจซือ้  
(5) ความรูสึก ภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการ
สงเสริมการตลาด (Promotion 
Strategies) ประกอบดวยการ
โฆษณา การขายโดยใชพนกังาน
ขาย การสงเสริมการขาย การให
ขาว และการประชาสัมพันธ 
การตลาดทางตรง เชน พนักงาน
ขายจะกําหนดวัตถุประสงคในการ
ขายใหสอดคลองกับวัตถุประสงค
ในการตัดสินใจซื้อ 

ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546: 193 – 194 
 
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)  
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการของ Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ, 2541: 334-337) ไดกลาวไววา ธุรกิจที่ใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) หรือ 7P’s เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย 
ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานสถานที่  ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานการสราง
ลักษณะกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการไดแกบริการที่เสนอเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคา และสิ่งที่จัดเตรียมไว
บริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชน
หรือคุณคาอื่นที่จะไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2. ราคา (Price) เปนส่ิงที่กําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปเงินตรา ราคาเปนเครื่องมือ
หนึ่งในสวนประสมทางการตลาด ราคาสินคาชนิดหนึ่งเมื่อเปรียบเทียบระหวางคุณคาผลิตภัณฑกับ
ราคา ถาคุณคาสูงกวาราคาจะทําใหเกิดรายไดจากการขาย ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการ
ขาย และนําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 

3. สถานที่  (Place) หมายถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑหรือกรรมสิทธิ์ของผลิตภัณฑ 
เคล่ือนยายไปยังตลาด หรือกลุมบุคคลและองคกรซ่ึงอํานวยการเคลื่อนยายผลิตภัณฑจากผู
ใหบริการไปยังลูกคา 
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4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูซ้ือกับผูขาย มีวัตถุประสงคเพื่อเตือนความจํา แจงขาวสาร และเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
ผลิตภัณฑและทําใหเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อ 

5. บุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employees) ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 
การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. การสรางลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  เนื่องจากบริการเปนนามธรรม
ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงที่แสดงใหลูกคาเห็น
บริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือ อุปกรณ ปาย และความสะอาดของสถานที่ เปนตน 

7. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและใหลูกคาเกิดความประทับใจ  
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 

ธีรยสถ  อุดมมณีธนกิจ (2544) ทําการศึกษาพฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของอาจารย
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา วัตถุประสงคในการใชอินเทอรเน็ตสวนใหญใชเพื่อการคนควาความรู 
รองลงมาเพื่อการติดตอส่ือสาร เพื่อทันโลกทันเหตกุารณ เพื่อคนควาทํางานวิจยั เพื่อการเรียนการ
สอน และเพื่อความบนัเทิงตามลําดับ การใชงานสวนใหญใชรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
รองลงมาใชติดตามขอมูลขาวสาร คนควาทํางานวิจยั ดขูอมูลทั่วไปในเว็บไซด ใชในการเรยีนการ
สอน แสดงความคิดเห็นในกลุมสนทนา ส่ังซื้อสินคา ใชเพื่อพูดคุยผานระบบอินเทอรเน็ต และเพือ่
ทําธุรกิจตามลําดับเวลาเฉลี่ยในการใชอินเทอรเน็ตตอสัปดาห ใชเวลา 2-5 ชั่วโมงรองลงมาใช 5-10 
ช่ัวโมง ชวงเวลาที่ใชสวนใหญใชนอกเวลาทํางาน รองลงมาใชในเวลางาน และหลังเวลาเที่ยงคนื
ตามลําดับ 

การใชงานอินเทอรเน็ตสวนใหญของผูตอบแบบสอบถามใชของมหาวิทยาลัยเชยีงใหม คิด
เปนรอยละ 86.5 รองลงมาใชอินเทอรเนต็ของผูใหบริการอินเทอรเน็ต คิดเปนรอยละ 7 และ
มหาวิทยาลัยหรือองคการอื่นคิดเปนรอยละ 6.5 ตามลําดับ 

ปญหาและอุปสรรคในการใชอินเทอรเน็ตพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอุปสรรค
ในการใชงานคือระบบเครือขายมีปญหาบอย รองลงมาคือเครื่องคอมพิวเตอรไมเพียงพอ เครือ่ง
คอมพิวเตอรมปีระสิทธิภาพต่ํา เครื่องคอมพิวเตอรไมมีอุปกรณตอพวงที่ตองใชตามลําดับ 
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ปยะรัฐ  ศรีสวัสดิ์ (2547)  ทําการศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพล
ตอการเลือกใชบริการ รานเกมสคอมพิวเตอรของผูใชบริการ ในอําเภอเมือง จังหวดัลําปาง พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 18-30 ป สถานภาพโสด การศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา มอีาชีพเปนนกัเรียน นักศกึษา รายไดต่ํากวา 5,000 บาทตอเดือน ระยะเวลาในการใช
บริการ รานเกมสคอมพิวเตอรอยูระหวาง 1-3 ป ใชบริการจาก รานเกมสคอมพิวเตอร คร้ังละ 2-3 
ช่ัวโมง สัปดาหละ 2-4 คร้ัง ใชบริการเกมสคอมพิวเตอรประเภทตอสู คือ เกมส Ragnarok Online   

สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ รานเกมสคอมพิวเตอร 
คือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรก คือ มีการจัดหมวดหมูของเกมสให
เลือกเลนโดยงาย ปจจัยดานบุคคล ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรก คือพนักงานที่มีความรูความชํานาญ 
ปจจัยดานกายภาพ ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรกคือ มีแสงสวางเพยีงพอ ปจจัยดานราคา ที่มีคาเฉลี่ยเปน
ลําดับแรกคือ ราคาเชาตอช่ัวโมง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ที่มคีาเฉลี่ยเปนลําดับแรกคือ มี
การเปดรับสมาชิกเพื่อใหไดรับสิทธิพิเศษตางๆ ปจจัยดานชองทางการใหบริการ ที่มีคาเฉลี่ยเปน
ลําดับแรกคือ ระยะเวลาการเปด-ปดของราน ปจจัยดานผลิตภัณฑ ที่มีคาเฉลี่ยเปนลําดับแรกคือ 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร 

สัจจะ  ตันจันทรพงศ (2544) ทําการศึกษา ปจจยัที่มผีลตอความตองการใชอินเทอรเน็ต
ของขาราชการมหาวิทยาลยัเชียงใหม พบวา ขาราชการที่ใชงานอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัย มี
จํานวน 185 ตัวอยางคิดเปนรอยละ 57.81 และผูที่ไมใชงานอินเทอรเน็ตของมหาวิทยาลัยจํานวน 
135 ตัวอยางคิดเปนรอยละ 42.19 ซ่ึงผูใชสวนใหญ จะเปนขาราชการในกลุมขาราชการสาย ก ซ่ึง
ไดแก อาจารย ผูชวยศาสตราจารย ศาสตราจารย และสวนใหญใชเพื่อการสืบคนขอมูลทางวิชาการ
ที่เกี่ยวกับการเรียนการวิจัยและการเรียนการสอน แทนที่จะเปนการใชเพื่อการติดตอส่ือสาร และ/
หรือเพื่อความบันเทิง แตปญหาที่ผูใชพบ คือ ปญหาเรื่องการใชอินเทอรเน็ต ผานระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ของมหาวิทยาลัยมีความเรว็ต่ํา ซ่ึงจากการศึกษาพบวาหนทางในการแกไขปญหาที่
ผูใชเห็นดวยคอื หามการใชงานเว็บไซดที่ไมเหมาะสมในชวงเวลาราชการ หรือ ใหผูใชทุกคน
จะตองใสช่ือผูใชกอนใชงานทุกครั้ง หรือจาํกัดเวลาการใชงานจากที่พกัอาศัย 

สวนการวเิคราะหแบบจําลองโลจิท พบวา ปจจัยสวนที่มสีวนสําคัญที่มีผลตอความตองการ
ใชงานอินเทอรเน็ตอยางมีนยัสําคัญทางสถิติไดแก อาย ุ การมีเครื่องคอมพิวเตอรใชที่ทํางาน การมี
จดหมายอิเลคทรอนิกสของมหาวิทยาลัย และการมีจดหมายอิเลคทรอนิกสอ่ืนๆ ซ่ึงอายุมี
ความสัมพันธกับการใชอินเทอรเน็ตในทิศทางตรงกันขาม สวนตัวแปรที่เหลือนั้นมีความสัมพันธ
ในทิศทางเดยีวกัน 
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รังสรรค  สทิธิชัยโอภาส (2544) ทําการศึกษา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการในการ
เลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 18-30 ป สถานภาพโสด เปนนักเรียนนักศกึษา มีระดับรายได
ต่ํากวา 5,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีประสบการณการใชอินเทอรเน็ตระหวาง 1-3 ป 
สวนใหญใชอินเทอรเน็ตในโรงเรียนหรือมหาวิทยาลัย ใชบริการรานอินเทอรเน็ตเฉลี่ย 1-2 ชั่วโมง
ตอคร้ัง ความถี่ในการใชบริการ 2-4 คร้ังตอสัปดาห ชวงเวลาและวนัที่มาใชบริการไมแนนอน โดย
มาใชบริการรานอินเทอรเนต็เพื่อความบันเทิง และสันทนาการ 

ปจจัยที่มีอิทธพิลตอผูตอบแบบสอบถามสวนใหญในการเลือกใชบริการรานอินเทอรเน็ต
เรียงตามความสําคัญดังนี้ 

1.  ปจจยัดานเครื่องมือและบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับ
สําคัญมากที่สุด โดยปจจัยยอย ดานการเชือ่มตออินเทอรเน็ตที่รวดเร็วมีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปน
อันดับแรก 

2. ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก โดย
ปจจัยยอย ดานราคาคาเชาตอช่ัวโมง มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปนอันดับแรก 

3. ปจจยัดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก  
โดยมีปจจยัยอย ดานสถานทีส่ะอาด มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปนอันดับแรก 

4. ปจจยัดานบุคคล ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญมาก 
โดยปจจยัยอย ดานพนกังานซื่อตรงไมเอาเปรียบเวลาของผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยความสําคัญ มากเปน
อันดับแรก 

5. ปจจยัดานวัสดุส่ือสารและการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญให
ความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญนอย โดยปจจัยยอย ดานการลดราคาในบางชวงเวลาของวัน หรือใน
บางโอกาส มีคาเฉลี่ยความสําคัญมากเปนอันดับแรก 

6.  ปจจัยดานสัญลักษณ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญเฉลี่ยระดับสําคัญ
นอย โดยปจจยัยอย ดานตราสินคาเปนเฟรนไชนจาก ISP ใหญมีช่ือเสียงมีคาเฉลี่ยความสําคัญมาก
เปนอันดับแรก 


