
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาในหัวขอเรื่อง พฤติกรรมผูบรโิภคในการเลือกใชบรกิารผับ ในเขตเทศบาลนคร
เชียงใหม ไดนําแนวคิดและทฤษฎี ที่เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษารวมทั้งไดศกึษางานวิจัย ตลอดจน
วรรณกรรมตางๆ ที่เกีย่วของกับการศึกษาครั้งนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎี 
 

แนวคิดการประยกุตทฤษฎีพฤตกิรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2541) การวิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภคเปนการคนหา หรือวิจัย
เกี่ยวกับพฤติกรรมการซ้ือ และการใชของผูบริโภค คําตอบท่ีไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถจัดกล
ยุทธการตลาด (marketing strategies) ที่สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบรโิภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย WHO, 
WHAT, WHY, WHERE, WHEN, WHO PARTICIPATES and HOW เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ 
หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets and 
Operations 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงการใชคําถาม 7 คําถาม เพ่ือหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรมผูบริโภค 

คําถาม คําตอบ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the 

target market?  
ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 

2. ผูบริโภคซ้ือ หรือใชบริการอะไร (What 
does the customer buy?) 

ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ (Objects) 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือหรือใชบริการนั้น 
(Why does the customer buy?) 

วัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives)  
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คําถาม คําตอบ 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือ หรือใช

บริการ (Who participates in the buying?) 
บทบาทของกลุมตาง ๆ (Organizations)  

5. ผูบริโภคซื้อ หรือใชบริการเม่ือใด (When 
does the customer buy?) 

โอกาสในการซ้ือ (Occasions)  

6. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการที่ไหน (Where 
does the customer buy?) 

แหลงหรือสถานที่จําหนาย (Outlets)  

7. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการอยางไร (How 
does the customer buy?) 

ข้ั น ต อ น ใ น ก า ร ตั ด สิ น ใ จ  (Operations) 
ประกอบดวย  

1. การรับรูปญหาหรือความตองการ  
2. การคนหาขอมูล 
3. การประเมินผลทางเลือก  
4. การตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ 
5. ความรูสึกหลังการซ้ือหรือใชบริการ 

 
ท่ีมา : ศิรวิรรณ เสรรีัตน และคณะ. การบรหิารตลาดยุคใหม, 2546; 193-195. 

 
คําถามที่ใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย WHO, 

WHAT, WHY, WHERE, WHEN, WHO PARTICIPATES, HOW 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) เปนคําถามเพื่อทราบถึงลักษณะ

กลุมเปาหมาย (Occupants) การตอบอาศัยเกณฑในการแบงสวนการตลาด (Base of market 
segmentation) 4 ดานคือ ดานประชากรศาสตร ดานภูมิศาสตร ดานจิตวิทยา และดานพฤติกรรมศาสตร 

2. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการอะไร (What dose the consumer buy?) เปนคําถามท่ีทําใหทราบ
ถึงส่ิงที่ตลาดตองการจากผลิตภัณฑ (Object) เปนการกําหนดส่ิงท่ีบรโิภคตองการโดยอาศัย
องคประกอบของผลิตภณัฑ เชน การบรรจุหีบหอ รูปแบบ บริการ คุณภาพ นวตักรรม เปนตน 

3. ทําไมผูบรโิภคจึงซ้ือหรือใชบริการ (Why dose the consumer buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบ
ถึงวัตถุประสงคในการซ้ือ (Objectives) ผูบรโิภคซื้อผลติภัณฑเพ่ือสนองความตองการของเขา 
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4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ (Who participates in buying?) เปนคําถาม
ท่ีทราบถึงบทบาทของกลุมตางๆ (Organizations) ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย ผูริเริ่ม  
ผูมีอิทธพิล ผูตัดสินใจซ้ือ 

5. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการเม่ือใด (When dose the consumer buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึง
โอกาสในการซ้ือ (Occasions) ชวงเดือนใดของป เทศกาล โอกาสพิเศษ วันหยุดเวลาวาง 

6. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เปนคําถามเพื่อทราบ
ถึงชองทาง หรือแหลงจัดจําหนาย (Outlets) 

7. ผูบริโภคซื้อหรือใชบริการอยาง (How does the consumer buy?) เปนคําถามเพ่ือทราบถึง
ข้ันตอน (Operations) การตัดสินใจซ้ือ หรือ กระบวนการซ้ือ การรับรูปญหา หรือความตองการ คนหา
ขอมูล ประเมินทางเลือกการตัดสินใจ และความรูสึกหลังการซ้ือ 

 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบรกิาร (The Services Marketing Mix) 

สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดท่ีใชสําหรับธรุกจิบริการ เพื่อทําใหเกิด
คุณภาพรวม ท่ีสรางคุณคาใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพอใจของลกูคาเปนสําคัญ รายละเอียดของสวน
ประสมการตลาดบรกิารสามารถแสดงไดดงันี้ (กฤษณา รตันพฤกษ, 2545: 16-17) 

1. ผลติภณัฑ (Product) หมายถึง ส่ิงนําเสนอขายโดยธรุกิจเพ่ือตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภณัฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย 
สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคการ หรือบุคคล 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เชน ราคาทีย่ืดหยุนได ระดับราคา 
ความแตกตางของราคาจากคูแขงขัน อัตราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม เปนตน 

3. การจัดจําหนาย (Place) เนื่องจากการบริการไมสามารถท่ีจะเก็บรกัษาไวได นอกจากน้ีการ
ผลิตและการบรโิภคบริการ มักจะเกิดข้ึนพรอมๆ กนั ดังน้ันเรื่องเกี่ยวกับการจัดจําหนายบริการ จึง
เกี่ยวของกับ บรรยากาศ ส่ิงแวดลอม ในการนําเสนอบริการใหแกลกูคา มีผลตอการรับรูของลูกคา ใน
คุณคาและ คุณประโยชน ของบริการท่ีนําเสนอ 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคตแิละพฤติกรรมการซ้ือ เครื่องมือสงเสริมท่ีสําคัญ ไดแก การโฆษณา การขาย
โดยใชพนักงาน การสงเสรมิการขาย การประชาสัมพนัธ การเผยแพรขาวสารแบบปากตอปาก และ 
การตลาดทางตรง 
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5. คนหรอืบคุลากร (People) หมายถึง ผูท่ีเกีย่วของทัง้หมดในการนําเสนอบรกิาร ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ และ ลูกคา ในระบบการตลาดบริการ 
นอกจากน้ีบุคลิกภาพ ทัศนคติ และพฤติกรรมของพนกังานยอมมีอทิธิพลตอการรับรูในการบรกิารของ
ลูกคา 

6. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สภาพแวดลอมทั้งหมดในการ
นําเสนอบรกิาร และสถานที่ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นได
ชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงาน หรือในการส่ือสารงานบริการ และสามารถ
สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการ ทําใหลูกคาเกิดการรับรูถึงภาพลกัษณในทางบวกขององคการ 

7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ระเบยีบวธิี กลไก และการเคลือ่นยายของกิจกรรมซ่ึง
เกิดข้ึนทั้งในระบบการนําเสนอ และระบบปฏิบัติงานบริการ เพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไป
ไดโดยราบรื่น สามารถตอบสนองความตองการตามคุณภาพท่ีลูกคาหวังได 
 
เอกสารและงานวจิัยท่ีเกี่ยวของ    

 
สุรชัย ไชยนิตย (2546) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบานของประชาชน

ในเขตเทศบาลนครเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับประทานอาหารนอกบาน
ของประชาชนในเขตเทศบาลนครเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม โดยพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
รับประทานอาหารไทยใกลบาน มีรานอาหารประจํา โดยผูท่ีมีสวนในการตัดสินใจคือ เพื่อนสนิท มักจะ
รับประทานอาหารนอกบานในชวงเย็น โดยใชจายแตละครั้งประมาณ 500 บาท สวนดานปจจัย
การตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบรกิารรานอาหาร พบวาดานผลิตภณัฑที่มีผลมากในการตัดสินใจคือ 
รสชาติ ความสดนารับประทาน จัดวางสวยงาม ดานสถานที่ คือ สถานที่จอดรถสะดวกกวางขวาง ไม
พลุกพลานหรอืแออัดเกนิไป ติดถนนใหญ ดานราคา อัตราคาบริการตองสมเหตุสมผลเปนทีย่อมรับได 
มีปายแสดงราคาชัดเจน ดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีผลมากคือ มีปายรานแสดงอยางชัดเจน มีสวนลด
เม่ือมาใชบรกิารบอย ดานกระบวนการท่ีมีผลในระดับมาก ไดแก การใหบริการลูกคาทุกรายอยางเทา
เทียมกนั สะดวกในการรับบริการ ถูกตองและรวดเร็ว  มีการแนะนําสวนลดกอนใหบริการ ปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพที่มีผลมากคือ ความสะอาดและเปนระเบียบเรยีบรอยในราน มีส่ิงอํานวยความ
สะดวกครบถวน บรรยากาศ และการตกแตงภายในราน ปจจยัดานบุคลากร ไดแก พนกังานใหบริการ
ดวยความสุภาพ ย้ิมแยมแจมใส อัธยาศยัดี สะอาด สุภาพ บุคลิกดี ซ่ือสัตย พรอมที่จะใหบริการ 
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ยุวนติย ทิศสกลุ (2545) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลตอผูบริโภค

ในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมอืง จังหวัดเชียงราย โดยมีวัตถุประสงคการศึกษา
เพื่อศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอผูบรโิภคในการเลือกใชบริการผับและ
ภัตตาคาร ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย โดยเลือกตัวอยางแบบเจาะจงเฉพาะผูใชบรกิารผับ และ
ภัตตาคารท้ัง 10 แหง และใชวธิีสุมตัวอยางแบบบังเอญิ ในตัวเมืองจงัหวัดเชียงราย เครื่องมือที่ใชคือ 
แบบสอบถาม โดยใชสถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะหขอมูล โดยพบวาเหตุผลสําคัญในการเลอืกใช
บริการผับและภัตตาคาร คือ มีบรรยากาศด ีและไปเที่ยวเนื่องจากโอกาสเพื่อพักผอนหยอนใจ เครือ่งดื่ม
ท่ีส่ังประจําคือ เหลาหรือวิสกี้ เบียรตางๆ อาหารท่ีชอบส่ังคือ อาหารประเภทยํา บริเวณท่ีชอบน่ังมาก
ท่ีสุดคือบริเวณที่มีบรรยากาศดี ชวงเวลาท่ีใชบรกิารสวนมากจะอยูในชวงเวลา 18.00-21.00 น. และใช
บริการในวันศุกรและวันเสาร มากท่ีสุด ระยะเวลาในการใชบริการเฉลี่ย 3-4 ช่ัวโมง โดยไปใชบริการ
ครั้งละ 3-4 คน และมีการใชจายตอครั้ง 501-800 บาท การจายเงินสวนใหญจะใชวิธกีารหารกันจาย ผูที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการผับและภตัตาคารมาก คือ เพื่อน หรือผูรวมงาน ดานปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการพบวาคาเฉลี่ยรวมทุกปจจัย คือปจจยัดานผลิตภณัฑ สถานที ่ การ
สงเสริมการตลาด ดานพนกังาน ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ 
มีคาเฉลี่ยอยูในระดับสําคัญมาก 

นันทยา คงประพันธ (2542) ไดศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและสาเหตุของการเทีย่วสถานเริงรมยของ
วัยรุนในกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมและสาเหตุของการเท่ียวสถานเริงรมย
ของวัยรุนในกรุงเทพมหานคร พบวาวยัรุนสวนใหญนยิมเท่ียวสถานเรงิรมยประเภทผับมากที่สุด โดย
เที่ยวในชวงเวลา 21.01-23.00 น. ไปเท่ียวโดยเฉลีย่เดือนละครั้ง คาใชจายในการเทีย่วสถานเริงรมยโดย
เฉลี่ยตอครั้งสูงกวา 500 บาท ใชเวลาในการเท่ียวสถานเริงรมยแตละครั้ง      2 - 4 ช่ัวโมง เม่ืออยูใน
สถานเริงรมยวัยรุนมีพฤติกรรมในการฟงเพลงมากที่สุด วัยรุนเลือกเที่ยวสถานเรงิรมยกับเพ่ือนสนิท
มากท่ีสุด โดยเทีย่วสถานเริงรมยในวันศุกรและวันเสาร สวนใหญใชเงินในการเท่ียวมาจากเงนิเดือน
ประจําท่ีไดรับจากผูปกครอง และวยัรุนรูจกัสถานเริงรมยจากเพื่อนมากท่ีสุด สาเหตุการเทีย่วสถาน
เริงรมยของวัยรุน พบวาสาเหตุของการเท่ียวสถานเริงรมย สวนใหญมาจากสาเหตุดานตัวบุคคลและ
สาเหตุดานส่ิงแวดลอม เม่ือเปรยีบเทียบพฤติกรรมการเท่ียวสถานเริงรมยตามลกัษณะของสถานเริงรมย 
พบวา วยัรุนท่ีมีเพศตางกัน เงินคาใชจายที่วยัรุนไดรับตอสัปดาห เจตคติตอการเที่ยวสถานเริงรมย
ตางกัน มีพฤติกรรมการเทีย่วสถานเริงรมยแตละลักษณะแตกตางกนัอยาง เปรยีบเทียบสาเหตุของการ
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เที่ยวสถานเริงรมยของวัยรุน พบวาวัยรุนทีมี่เพศตางกัน เงินคาใชจายท่ีวัยรุนไดรับตอสัปดาห เจตคติตอ
การเทีย่วสถานเริงรมยตางกัน บรรยากาศในครอบครวัตางกนั มีสาเหตุของการเท่ียวสถานเรงิรมย
แตกตางกัน สวนวยัรุนท่ีมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน สภาพครอบครวั ฐานะทางเศรษฐกิจของครอบครัว 
อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา ขนาดของครอบครัว และภูมิลําเนาตางกันมีสาเหตุของการเท่ียวสถาน
เริงรมยแตละลักษณะไมแตกตางกัน 
 


