
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
เนื้อหาในบทนี้ประกอบดวยแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ และทบทวนวรรณกรรม โดย

แนวคดิในการศึกษานีไ้ดแกการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคและแนวคิดสวนประสมทางการตลาด
บริการ  
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1.1 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และศุกร เสรีรัตน (2541:125) ไดอธิบายเกี่ยวกบัการ
วิเคราะหพฤตกิรรมผูบริโภค(Analyzing consumer behavior) วาคําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะ
พฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws  1H ซ่ึงมาจาก ใครอยูในตลาดเปาหมาย(WHO), ผูบริโภคตองการ
บริการอะไร(WHAT), ทําไมผูบริโภคจึงตองการบริการนั้น(WHY), ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ
ใชบริการ (WHO), ผูบริโภคใชบริการเมือ่ใด(WHEN), ผูบริโภคใชบริการที่ไหน(WHERE) และผู 
บริโภคใชบริการอยางไร(HOW) เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ซ่ึงประกอบดวย ลักษณะ
กลุมเปาหมาย (OCCUPANTS), ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ(OBJECTS), วัตถุประสงคในการซื้อ
(OBJECTIVES), บทบาทของกลุมตางๆ(ORGANIZATIONS),โอกาสในการซื้อ(OCCASIONS),
ชองทางหรือแหลง (OUTLETS) และขั้นตอนในการตดัสินใจซื้อ(OPERATIONS)    

ตารางตอไปนีแ้สดงการใชคาํถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม 
ผูบริโภค 

 
คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย  
(Who is the target market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย(Occupants) ทางดานประชากรศาสตร 
ภูมิศาสตร จิตวิทยา และ พฤติกรรม 

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

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ(Object) คือตองการคุณสมบัตหิรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑและความแตกตางที่เหนือกวา
คูแขง 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
(Why does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อ
ตอบสนองความตองดานรางกายและดานจิตวิทยาซึ่งตอง
ศึกษาถึงปจจยัที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อคือ  
(1) ปจจัยภายใน หรือ ปจจยัทางจิตวิทยา  
(2) ปจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม  
(3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

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

บทบาทของกลุมตางๆ(Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อประกอบดวย  
(1) ผูริเริ่ม (2) ผูมีอิทธิพล (3) ผูตัดสินใจซื้อ (4) ผูซ้ือ  
(5) ผูใช 

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

โอกาสในการซื้อ(Occasions) เชน ชวงเดือนใดของป หรือ
ชวงฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน 

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

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

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร  
(How does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ(Operation) ประกอบดวย  
(1) การรับรูปญหา (2) การคนหาขอมูล (3) การประเมินผล
ทางเลือก (4) ตัดสินใจซื้อ (5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 
2.1.2 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ(Service Marketing Mix)  

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541:337) อธิบายรายละเอยีดของสวนประสมการตลาด
บริการสามารถแสดงไดดังนี้  

1. ผลิตภัณฑ (Product) เกี่ยวกับธุรกิจบริการ ผลิตภัณฑจะเปนการบริการที่ทําให
ผูบริโภคมีความสะดวก สบายยิ่งขึ้น 

2. ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

3. สถานที่บริการ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมัน่และความสะดวกใหเกดิกบัผู
มาติดตอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆจะตอง
สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย 
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5. บุคคล (People) เพื่อใหสามารถสรางความพอใจใหกบัลูกคาไดแตกตางเหนือคู
แขงขัน พนกังานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มี
ความ สามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบรษิัท 

6. กระบวนการบริการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกบัลูกคาไดรวด 
เร็วและประทบัใจลูกคา (Customer satisfaction) 

7. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
เชน โรงแรม ตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา 
ไมวาจะเปนดานสะดวกสบาย ความสะอาด ความรวดเรว็ หรือผลประโยชนอ่ืนๆ   
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ  

ศรีศาสตรา มะเทวิน(2545) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตออุปสงคการเดินทางทาง
อากาศผานทาอากาศยานจังหวัดเชียงใหม ใชขอมูลอนุกรมเวลารายปตัง้แตป 2531-2544 เปนเวลา 
14 ป โดยตัวแปรที่นํามาศึกษาไดแก ปริมาณผูโดยสาร รายไดประชาชาติ จํานวนนกัทองเที่ยว 
จํานวนประชากร งบโฆษณาของการทองเที่ยวแหงประเทศไทย อัตราแลกเปลี่ยนเฉลี่ยเงินบาทตอ
เงินดอลลารสหรัฐอเมริกาการวิเคราะหความสัมพันธดังกลาวใชรูปแบบของสมการล็อคเสนตรง 
(log linear equation) เพื่อประมาณคาสัมประสิทธิ์ของแตละตวัแปร สวนการพยากรณแนวโนมใช
วิธีการทําใหเรียบแบบ single exponential smoothing  พบวา ตัวแปรอิสระที่กําหนดในแบบจําลอง
สามารถอธิบายอุปสงคการเดินทางทางอากาศผานทาอากาศยานจังหวดัเชียงใหมไดรอยละ 97.44  
(R2 = 0.9744) ปจจัยที่มนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก รายไดและปจจยัที่มีนยัสําคัญทาง
สถิติ ที่ระดับ 0.1 ไดแก จํานวนนกัทองเที่ยว 
 ปาริชาติ ยานะติ(2548) ไดทําศึกษาปจจัยทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการสายการบินตนทุนต่ําของผูโดยสารที่ใชบริการ ณ ทาอากาศยานเชียงใหม พบวาปจจยัดาน
ผลิตภัณฑมีความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญในดานการใหความคุมครองชีวิต และ
ทรัพยสินของผูโดยสารมากที่สุด ปจจัยดานราคามีความสําคัญในระดบัมากโดยใหความสําคัญใน
ดานราคาคาโดยสารที่ต่ํากวาสายการบินอืน่มากที่สุด ปจจัยดานการจดัจําหนายมีความสําคัญใน
ระดับมากโดยใหความสําคญัเรื่องที่ตั้งของสํานักงานขายในทาอากาศยานหางาย สะดวกมากที่สุด 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญในการซื้อบัตรโดย 
สารในราคาที่ต่ํา กวาอัตราคาโดยสารปกตเิมื่อสํารองที่นั่งลวงหนามากที่สุด ปจจัยดานบุคลากรมี
ความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญกับนักบินมีความชํานาญและมีประสบการณการบินสูง
มากที่สุด ปจจยัดานกระบวนการใหบริการมีความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญกับ
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เที่ยวบนิออกเดินทางและถึงที่หมายตามกําหนดเวลามากที่สุด ปจจัยดานสิ่งนําเสนอทางกายภาพมี
ความสําคัญในระดับมากโดยใหความสําคัญในเรื่องความสะอาดของหองโดยสารและหองน้ํา
ภายในเครื่องบินมากที่สุด 
 ศุภรัชต ปยวชัรพันธุ(2547) ไดเสนอบทความเรื่อง สายการบินตนทนุต่ําในยุดน้าํมนัแพง 
สรุปไดวา สายการบินตนทนุต่ําชวยใหผูโดยสารมีทางเลือกในการเดนิทางมากขึ้นทั้งนี้ คาโดยสาร
ที่ถูกลงเกิดจากการตัดบริการบางอยาง เชน อาหารที่ใหบริการ ระบบการจองและออกตั๋ว ซ่ึงสาย
การบินตนทุนต่ําใชระบบการจองทางโทรศัพท และอินเทอรเน็ตมากกวาการจําหนายผานตวัแทน 
สวนการชําระเงินนั้นสวนใหญทําผานบัตรเครดิตและสายการบินบางรายใชการออกรหัสจองแทน
ตั๋วโดยสารพรอมกับเงื่อนไขในการเดินทางคือผูโดยสารตองแนใจวาจะไมมีการยกเลิกการเดินทาง
เนื่องจากจะไมไดรับเงินคาโดยสารคืนผูโดยสารที่ตองการเปลี่ยนแปลงการเดินทางตองจายคาธรรม 
เนียมใหแกสายการบินดวย นอกจากนั้นอายุการใชงานของตั๋วโดยสารก็ส้ัน สวนใหญตองเดินทาง
ในระยะเวลาทีส่ายการบินกําหนดไว จํานวนเทีย่วบนิของสายการบินตนทุนต่ําก็มใีหเลือกนอยกวา
การบินไทย หากผูโดยสารสามารถรับไดกับเงื่อนไขดังกลาวก็จะทําใหผูโดยสารมีทางเลือกในการ
เดินทาง ทางอากาศมากขึ้นกวาในอดีต  

 ผูจัดการรายสปัดาห(2547) ไดนําเสนอบทความเรื่อง RE-POSITIONING : นกแอร สรุปได
วา การแขงขันที่รุนแรงของธุรกิจสายการบนิประเภทโลวคอสตแอรไลน ตางใชกลยทุธดานราคา
เพื่อสรางแรงจงูใจในกลุมผูบริโภค แตเมื่อสถานการณเปล่ียนไปการแขงขันในตลาดนี้มีมากขึ้น
กอปรกับผลกระทบดานตนทุนที่สูงขึ้นจากภาวะน้ํามัน การใชกลยุทธดานราคาเพียงอยางเดยีวจึงไม
เพียงพอที่ จะทําใหธุรกิจอยูรอดอีกตอไปได สงผลใหหลายสายการบนิตองเรงหากลยุทธการตลาด
แบบใหมเขามาเพื่อมัดใจลูกคาและสามารถปรับราคาใหสูงขึ้นแมวาอยูในกลุมโลวคอสตที่ตองใช
งบประมาณอยางจํากดัก็ตาม  กลยุทธทางการตลาดที่ทุกสายการบินนํามาใชเพื่อตอยอดจากการใช
เร่ืองราคาเปนตัวกระตุนการรับรูของกลุมผูบริโภคในชวงแรกเชนการเพิ่มเสนทางบิน การให 
บริการจองตั๋วตามรานสะดวกซื้อ รานจายคาโทรศัพท การสรางศูนยฝกการบิน รวมถึงการปรับ
ภาพลักษณใหมเพื่อหนจีากตลาดคูแขงเดิมทั้งหลายเหลานี้เปนการสรางความสรางความเชื่อมั่นและ
ตอกย้ําแบรนดในใจผูบริโภค แตส่ิงที่สายการบินนกแอรนําเสนอใหกบักลุมลูกคานั้นจะมีเหนือกวา
คูแขงขันคือ เร่ืองมาตรฐานความปลอดภยัจะอยูในระบบแบบเดียวกับการบินไทย ซ่ึงสายการบิน
โลวคอสตอ่ืนไมมีและถือเปนขอไดเปรียบ และหากจะกลาวถึงความสะดวกสบายยังคงระบบ
มาตรฐานของการบินไทยไวทุกอยางเชนกนั ซ่ึงพฤติกรรมผูบริโภคของคนไทยไมชอบเบียดเสียด
แยงที่นั่งบนขึน้เครื่อง แมจะไดราคาที่ถูกกวาก็ตาม ดังนัน้ผูประกอบการทั้งหลายตางหันมาให
ความสําคัญกับการบริการมากขึ้น แมจะมบีางสายการบนิที่ยังคงยดึมัน่ในแนวคิดดงักลาวที่จะใช
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เร่ืองราคาเปนกลยุทธการตลาดแตก็ตองเส่ียงกับตนทนุและการแขงขันที่สูงขึ้น ซ่ึงการปรับตัวเปนพ
รีเมียมโลวคอสตแอรไลนคร้ังนี้ จะทําใหกลุมเปาหมายของสายการบินนกแอรมาจากสองทาง คือ
ทางหนึ่งจะเปนลูกคาที่เคยใชบริการของการบินไทยและอีกทางหนึ่งจะมาจากสายการบินตนทุนต่ํา
ที่ตองการความสะดวกสบาย 
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