
บทท่ี 2 
ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
   การศึกษาเร่ือง “ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการจากผูรับจัดการงานแตงงานในจังหวัดเชียงใหม” ในครั้งนี้มีแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 
2. แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจบริการ 
3. เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 

แนวคิดตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค 
  ตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูง
ใจท่ีทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (Stimulus) ท่ีทําให
เกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) 
เปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ   
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) 
  จุดเร่ิมตนของตัวแบบอยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลว
ทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นตัวแบบนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียด
ของทฤษฎีดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541: 128-130)   
  1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองจากภายในรางกาย (Inside 
Stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดส่ิง
กระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิด
การซ้ือสินคา (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซ้ือดานเหตุผลและใชเหตุจูงใจใหซ้ือดาน
จิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ  
   1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด  (Marketing Stimulus) เปนส่ิงกระตุนท่ี
นักการตลาดสามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ซ่ึงประกอบดวย 
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    1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) 
  1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  
   1.1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย (Place)  

1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการการสงเสริมการตลาด (Promotion)   
    1.1.5 ส่ิงกระตุนดานบุคลากรผูใหบริการ (People) 
    1.1.6 ส่ิงกระตุนดานกระบวนการในการใหบริการ (Process) 
    1.1.7 ส่ิงกระตุนดานการสรางละนําเนอหลักฐานทางกายภาพ 
(Physical Evidence) 
   1.2 ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ (Other Stimulus) เปนส่ิงกระตุนความตองการ
ผูบริโภคท่ีอยูภายนอกองคการซ่ึงบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

  1.2.1ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic)  เชน ภาวะเศรษฐกิจ 
รายไดของผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

  1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน มีการพัฒนา
ใชเทคโนโลยีใหมดานการผลิต เพื่อใหผลิตภัณฑออกมามีความทันสมัย สามารถกระตุนความ
ตองการของผูซ้ือได 

  1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) 
เชนกฎหมายเพิ่มลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพ่ิมหรือลดความตองการของผูซ้ือ 

  1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ออกแบบผลิตภัณฑ
ใหเขากับขนมธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น 
  2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิด
ของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ 
   2.1 ดานลักษณะของผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือท่ีมี
อิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ  การที่ผูบริโภคจะตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนั้น จะไดรับการกระตุนประกอบดวย 
4 ประการ 
    2.1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture Factor) วัฒนธรรมเปน
เคร่ืองผูกพันบุคคลแตละกลุมใหมีความแตกตางกัน วัฒนธรรม แบงออกเปน 
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              2.1.1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน เปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการ
ซ้ือ พฤติกรรมการซ้ือของบุคคล  
              2.1.1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย  มีรากฐานมาจากเช้ือชาติ 
ศาสนา ภูมิภาคท่ีแตกตางกัน สีผิว เปนตน  กลุมยอมมีวัฒนธรรมปฏิบัติแตกตางไปจากกลุมอ่ืน     
ทําใหตองมีการวางแผนชีวิต  ตอความเปนอยูแตกตางไปจากกลุมอ่ืน 
              2.1.1.3 ช้ันของสังคม เปนการจัดลําดับบุคคลในสังคม
จากระดับสูงไประดับลาง โดยใชลักษณะท่ีคลายคลึงกัน ไดแก อาชีพ รายได ฐานะ ชาติกําเนิด 
ตําแหนงหนาท่ีและบุคลิกลักษณะของบุคคล  เพื่อเปนแนวทางในสวนแบงการตลาด 
   2.1.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factor) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของใน
ชีวิตประจําวัน และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางดานสังคมประกอบดวย 
         2.1.2.1 กลุมอางอิง เชน เพื่อนสนิท เปนตน 
               2.1.2.2 ครอบครัว โดยท่ีทุกคนนั้นจะมีพฤติกรรมพื้นฐาน
มาจากครอบครัวท่ีตนอยู  ซ่ึงบางคร้ังยากท่ีจะเปล่ียนแปลง 
     2.1.2.3 บทบาทและสถานะ คือ บางคร้ังผูซ้ือไมไดใช  
หรือผูใชก็ไมมีอํานาจในการซ้ือ 
    2.1.3 ปจจัยดานบุคคล (Personal Factor) การตัดสินใจของผูซ้ือ
ไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ 
               2.1.3.1 อายุ วัฏจักรชีวิตครอบครัว 
                                      2.1.3.2 อาชีพและโอกาสทางเศรษฐกิจ  
                    2.1.3.3 รูปแบบการดําเนินชีวิต 
               2.1.3.4 เอกลักษณบุคคล และความคิดสวนตัว 
    2.1.4 ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factors) การเลือกซ้ือ
ของบุคคลไดรับอิทธิพลดานกระบวนการ ดานจิตวิทยา คือ การจูงใจ ความเขาใจ การเรียนรู ความ
เช่ือถือได และทัศนคติ เชน ผูเกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อคือ ผูริเ ร่ิม ผูมีอิทธิพลในการซ้ือ              
ผูตัดสินใจซ้ือ ผูซ้ือจนถึงผูใชนอก จากนี้ยังมีรูปแบบการซ้ือคือ ซ้ือแบบซํ้าซอน แบบลดความ
ซํ้าซอน ซ้ือประจําและแบบเลือกมาก 
   2.2 กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process)          
มีข้ันตอน ดังนี้ 
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2.2.1 การรับรูปญหา 
    2.2.2 การคนหาขอมูล 
    2.2.3 การประเมินทางเลือก  
    2.2.4 การตัดสินใจซ้ือ 
    2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ  ตองมีความพึงพอใจ 
  3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค
หรือผูซ้ือ (Buyer’s Purchase Decision) จะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
   3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Choice) ตัวอยางเชน การเลือก
ผลิตภัณฑอาหารเชา มีทางเลือก คือ นมสดกลอง บะหม่ีสําเร็จรูป ขนมปง 

3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) ตัวอยางเชน ถาผูบริโภคเลือกนม 
สดกลองจะเลือกยี่หอ โฟรโมสต มะลิ ฯลฯ 

3.3 การเลือกผูขาย (Dealer Choice)  ตัวอยางเชน จะเลือกจากหาง 
สรรพสินคา ตลาดสดหรือรานคาใกลบานรานใด 
   3.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase Timing) ตัวอยางเชน ผูบริโภคจะ
เลือกเวลาเชา กลางวัน หรือเย็นในการซ้ือนมสดกลอง 

   3.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase Amount) ตัวอยางเชน ผูบริโภคจะ
เลือกวาซ้ือหนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือ หนึ่งโหล 
   
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 1  โมเดลพฤติกรรมการซ้ือของผูซ้ือ 
ท่ีมา ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541) 

Buyer’s Black Box 
การตอบสนองของผูซื้อ 

(Response = R) 

 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิด

ของผูซื้อ 
(Buyer’s 

Characteristic) 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus =S) 

    

   สิ่งกระตุนทางการตลาด             สิ่งกระตุนอื่น ๆ 
      (Marketing stimuli)         (Other stimuli) 

 

ผลิตภัณฑ          เศรษฐกิจ 
ราคา           เทคโนโลยี 
การจัดจําหนาย          การเมือง 
การสงเสริมการตลาด         วัฒนธรรม 
บุคลากร                ฯลฯ 
กระบวนการใหบริการ 
การสรางหลักฐานทางกายภาพ 
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แนวคิดสวนปจจัยประสมทางการตลาดบริการ 
Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541: 43) ไดใหความหมายสวน

ประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix หรือ 7 Ps) วาเปนตัวแปรทางการตลาดบริการที่
ควบคุมได ซ่ึงองคกรใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเคร่ืองมือ
ตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีสนองความจําเปนและความตองการของ
มนุษยได คือส่ิงท่ีผูขายตองมอบใหลูกคา และลูกคาไดรับผลประโยชนและคุณของผลิตภัณฑนั้น ๆ 
โดยส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองตอบความตองการของลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑท่ีเสนอ
ขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี 
องคกรหรือบุคคล โดยผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีมูลคา (Value) ในสายตาของ
ลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได ในการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายาม
คํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
   1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ/หรือ
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
   1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product 
Component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ  
  1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการ
ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
  1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 
  1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product line) 
  โดยผลิตภัณฑซ่ึงไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมสามารถแบงแยกได 
(Inseparability) ไมมีความแนนอน (Variability) และไมสามารถเก็บไวได (Perishability) จะถูก
จัดเปนผลิตภัณฑบริการ (Services) โดยส่ิงท่ีธุรกิจเสนอขายตอลูกคานั้นมักรวมบริการบางอยางเขา
ไปดวย บริการอาจเปนสวนประกอบท่ีสําคัญหรือสวนประกอบยอยของสิงท่ีธุรกิจนําเสนอท้ังหมด  

2. ราคา (Price) หมายถึงมูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost)  
ของลูกคา โดยลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของ
ผลิตภัณฑนั้น ถามูลคาสูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง
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คุณคาซ่ึงเปนส่ิงกําหนดมูลคาในการแลกเปล่ียนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา ซ่ึงเปนสวนท่ี
เกี่ยวกับวิธีการกําหนดราคาตามนโยบายและกลยุทธตาง ๆ ซ่ึงในการกําหนดราคาตองคํานึงถึง
คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑสูงกวาราคาผลิตภัณฑ ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ การแขงขันและ
ปจจัยอ่ืนๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวย 
สถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาดสถาบันท่ีสําคัญ
ซ่ึงนําสงผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมท่ีชวยใน
การกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง       
การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
   3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) เสนทางท่ี
ผลิตภัณฑและ/หรือกรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาดระบบในชองทางการจัดจําหนาย
จึงประกอบดวยผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) หมายถึง กิจกรรมท่ี 
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรมการ
กระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานสําคัญตอไปนี้ 
    3.2.1 การขนสง (Transportation) 

3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา  
(Warehousing) 

3.2.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) ดาน 
สถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ต้ัง (Location) ของธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไป
รับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกจะเปนตัวกําหนด
กลุมผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการ
ใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลท่ีต้ังของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของ
ทําเลที่ต้ังจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 

  สวนชองทางการจัดจําหนาย (Channel) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง 
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนายและลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น 
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4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเคร่ืองมือท่ีมีความสําคัญในการ 
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารหรือชักจูงให
เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการเลือกใชบริการ  โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา โดย
เคร่ืองมือท่ีใชในการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวน
ประสมในการติดตอส่ือสาร (Communication Mix) อาจทําไดหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่ง
หรือหลายเคร่ืองมือจากเคร่ืองมือตอไปนี้ 
   4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารในการเสนอขาวสาร
เกี่ยวกับองคการและ/หรือผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดผานส่ือตาง ๆ และผูอุปถัมภรายการตอง
เสียคาใชจายในการโฆษณาผานส่ือ  

  4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสาร 
ทางตรงแบบเผชิญหนาระกวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ โดยการใชพนักงานเปนผูใหขาวสาร
ขอมูลเพื่อจูงใจใหเกิดการซ้ือ 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือหรือกิจกรรม 
ทางการตลาดท่ีกระทําอยางตอเนื่องท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา หมายถึง
กิจกรรมการสงเสริมท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและ
การประชาสัมพันธซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซ้ือ โดยลูกคาข้ันสุดทายหรือ
บุคคลอ่ืน 
   4.4 การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนเคร่ืองมือหรือการนําเสนอ
ความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีไมเสียคาใชจาย เพื่อการชักจูงและเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง ตลอดจนเพ่ือเปนการสรางภาพลักษณและความเขาใจอันดี
ระหวางธุรกิจกับลูกคา 

  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับ 
กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือ หมายถึงวิธีการตาง ๆ ท่ีนักการ
ตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที เคร่ืองมือนี้
ประกอบดวย การขายทางโทรศัพท การขายโดยใชจดหมายตรง การขายโดยใชแคตตาล็อก และการ
ขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปอง
แลกซ้ือ เปนตน 

5. บุคคลากรหรือพนักงาน (People) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบในการ 
ติดตอแสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงเปนผูท่ีมี
สวนรวมในการบริการลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection)     
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การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
เหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความชํานาญในการใหบริการ มีความเอาใจใสในการบริการ            
มีความรู ความสามารถ และทักษะในการใหบริการ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา         
มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท เปนตน 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง เปนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับระเบียบ  
วิธีการและงานท่ีปฏิบัติในดานการบริการท่ีนําเสนอกับลูกคา เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการ
อยางถูกตอง รวดเร็ว ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Customer Satisfaction) เชน ความรวดเร็ว 
ความสะดวกสบายในการใชบริการ ความเสมอภาคในการใหบริการ 

7.  การสรางและนําเสนอหลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการ 
สรางและนําเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรมเพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได และ
เปนการสรางความมั่นใจใหลูกคาดวย หรืออาจกลาวไดวาเปนการสรางคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Manangement: TQM) เชน การจัดสถานท่ีแสดงสินคาอยางสวยงาม มีรูปแบบการ
ดําเนินงานท่ีดึงดูดลูกคาใหมาเขารวม มีส่ิงอํานวยความสะดวกและเครื่องมืออุปกรณ แสง สี เสียง 
ครบถวน เปนตน 

Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541: 337 - 339) ไดกลาววาใน
การศึกษาตัวแบบพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) ซ่ึงเปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ี
ทําใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑในข้ันตอนการตัดสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) พบวาผู
ซ้ือหรือผูบริโภคจะตัดสินใจผานสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 7 สวน (Service 
Marketing Mix) หรือ 7 Ps ซ่ึงเปนปจจยัหลักท่ีควบคุมไดท่ีกระตุน (Stimulus) ใหเกดิความตองการ
ซ้ือผลิตภัณฑของผูซ้ือหรือเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย โดยผลจากการสวนประสม
ทางการตลาดนี้จะทําใหทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการจากผูรับจัดการงานแตงงานในจังหวดัเชียงใหม 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
   

พุทธชาด สิทธิสันติกุล (2549) ไดศึกษาเร่ืองทัศนคติและพฤติกรรมของลูกคาท่ีมี 
ตอการจางบริการจัดงานเล้ียงนอกสถานท่ี ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชกลุมตัวอยางใน
การศึกษา คือ บุคคลท่ีมีอํานาจในการตัดสินใจในการจัดเล้ียงในหนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชน 
จํานวน 100 ตัวอยาง โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบเจาะจง คือสอบถามเฉพาะองคกรท่ีเคยใชบริการจัด
งานเล้ียงนอกสถานท่ี  พบวาในดานพฤติกรรมการใชบริการจัดเ ล้ียงนอกสถานท่ี  ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเคยใชบริการจัดเล้ียงนอกสถานท่ีปละ 1 – 3 คร้ัง สวนใหญจะเปนการจัด
เล้ียงของหนวยงานโดยเลือกใชการจัดเลียงแบบบุฟเฟต สวนใหญรูจักรานท่ีใหบริการจัดเล้ียงจาก
คนรูจักแนะนํา  โดยใหเหตุผลท่ีเลือกใชบริการคือ ราคาท่ีเหมาะสม รสชาติ ความอรอยของอาหาร 
โดยผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการคือหัวหนาหนวยงาน และผูบริหาร โดยมีส่ิงท่ี
ตองการเพิ่มเติมในบริการจัดเล้ียงคือ ดนตรี การจัดสถานท่ี พนักงานเสริฟ และการออกแบบจัดงาน
ใหเหมาะสม 
  สําหรับทัศนคติตอการบริการจัดเล้ียงนอกสถานท่ีมีดังนี้ ดานความรูความเขาใจตอ
การบริการจัดเล้ียงนอกสถานที่ พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความรูความเขาใจ รอยละ 78.87 ไม
แนใจ รอยละ10.62 และไมรูรอยละ 10.50 โดยรูวามีบริการรับจัดเล้ียงอาหารทุกประเภทท้ังอาหาร
ไทย อาหารจีน และอาหารฝรั่ง มากท่ีสุด ไมแนใจมากท่ีสุดในเร่ืองความชํานาญในการใหบริการ
ของบุคลากร ในดานความรูสึกตอบริการจัดเล้ียงนอกสถานท่ี พบวาผูตอบแบบสอบถามมี
ความรูสึกในดานสวนประสมการตลาดดังนี้คือ ดานผลิตภัณฑ ไดแกมีอาหารใหเลือกหลายชนิด 
ดานราคาไดแก มีการลดราคาเม่ือมีการใชบริการดวยจํานวนคนมากข้ึน ดานชองทางการจัดจําหนาย 
ไดแก สามารถติดตอรานสะดวก ดานการสงเสริมการตลาดไดแก มีการสงเสริมการขายนาสนใจ 
ดานพนักงานบริการไดแก พนักงานมีการเอาใจใสในการบริการ ดานกระบวนการในการบริการ
ไดแก การใหบริการที่มีมาตรฐานและรวดเร็ว ดานหลักฐานทางกายภาพไดแก การจัดสถานท่ีมี
ความสะอาดถูกสุขอนามัน ในดานแนวโนมการใชบริการพบวาผูตอบแบบสอบถาม มีแนวโนมท่ี
จะใชบริการจัดเล้ียงนอกสถานท่ีอีก ถาพนักงานจัดเล้ียงมีการบริการเปนมืออาชีพ และมีการจัดเล้ียง
ท่ีประณีตสวยงาม อาหารมีรสชาติอรอย มีบริการที่ดีแมไมมีช่ือเสียงโดงดัง  
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ปทมา รบเลิศ (2550) ไดทําการศึกษาเร่ืองความตองการใชบริการธุรกิจจัดงาน
แตงงานแบบครบวงในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จากการศึกษาพบวาประชากรทุกระดับรายได
ตองการใชบริการแตงงานแบบครบวงจร ดวยเหตุผลท่ีวาเปนการประหยัดเวลาและมีบริการให
เลือกใชแบบครบวงจร ท้ังนี้ผูมีรายไดตํ่าและปานกลางตองการใชบริการเพราะประหยัดคาใชจาย 
สวนผูมีรายไดสูงตองการใชบริการเพราะสถานท่ีจัดงานโอโถงดี สะดวกในการตอนรับแขก สวน
ปจจัยท่ีเปนแรงจูงใจใหใชบริการแตงงานแบบครบวงจร ไดแก มีบริการจัดหารูปแบบการดแตงงาน
พรอมท้ังมีระบบจัดการดไปใหแขกรับเชิญตามรายช่ือท่ีผูวาจางกําหนดให  

ขอเสนอแนะ ควรมีบริการเกี่ยวกับสถานที่ฮันนีมูน ของคูแตงงาน  ควรมีบริการ
ส่ิงบันเทิงในรูปแบบตาง ๆ ในงานแตงงาน  ควรมีการเชิญเจาหนาท่ีมาจดทะเบียนใหถูกตองตามนิติ
นัยในงานแตงงาน  ไมคิดคาบริการที่สูงมากจนเกินไป  ควรมีบริการจัดท่ีพักรับรองใหแขกท่ีมา
รวมงาน  ควรใหเครดิตในการชําระเงินเปนงวด  ควรใหของขวัญพิเศษแกคูบาวสาว  ควรมีการ
เสนอรูปแบบและราคาใหลูกคาเลือกตามความพอใจ 

ศรวัสย   สมสวัสดิ์ (2551) ไดทําการศึกษาเร่ืองการเลือกใชธุรกิจบริการจัดงาน
ของผูประกอบการในจังหวัดเชียงใหม  จากการศึกษาเกี่ยวกับลักษณะของกิจการของผูใหขอมูล
พบวาผูใหขอมูลมีการจดทะเบียนนิติบุคคลในรูปแบบบริษัทจํากัด ดําเนินกิจการประเภทการบริการ 
มีจํานวนพนักงานในองคกร จํานวน 71 - 90 คน ระยะเวลาในการกอต้ังธุรกิจ 4 – 13 ป งบประมาณ
ในการจัดงานอีเวนท 50,001 – 250,000 บาท ทางดานการใหบริการแบบครบวงจร                    
(One-Stop-Service) ของธุรกิจบริการจัดงานมีความสําคัญมากในดานการเลือกใชบริการของ
ผูประกอบการ สําหรับปจจัยดานสวนผสมการตลาดบริการ พบวาสวนใหญใหความสําคัญในปจจัย
ดานราคามากท่ีสุด อีกท้ังปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ปจจัยดานการสรางและแนะนําลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  มีความสําคัญตามลําดับ  สําหรับปญหาของผูประกอบการ ใน
การเลือกใชธุรกิจบริการจัดงาน โดยท่ัวไปพบวาดานการบริหารเวลาของธุรกิจบริการจัดงาน ควร
รักษามาตรฐานในการสงมอบงานใหตรงเวลานัดหมาย รวมถึงการนัดหมายเพื่อรับขอมูลหรือการ
นําเสนองานควรตรงตอเวลา ในดานของพนักงานควรมีความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยาง
หลากหลายของพนักงานแตละบุคคล  
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วรินญา ศรีวาลัย (2551) ไดทําการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมลูกคาธุรกิจในการจางออ
กาไนเซอรในจังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงมีอายุระหวาง 31 – 
40 ป จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี มาจากหนวยงานตาง ๆ ไดแก หนวยงานภาครัฐ หนวยงาน
รัฐวิสาหกิจ สมาคม/ชมรม ธุรกิจจําหนายสินคา ธุรกิจใหบริการ และสถาบันการศึกษา มีจํานวน
พนักงาน 1 – 100  คน ใชบริการออกาไนเซอรในรอบปท่ีผานมาจํานวน 1 คร้ังมากท่ีสุด สวนมาก
ใชบริการออกาไนเซอรในโอกาสสําหรับงานประชุม/สัมมนา โดยรูปแบบท่ีใชบริการ คือการ
วางแผนส่ือประชาสัมพันธ ผานส่ือตางๆ และการออกแบบและผลิตส่ือประชาสัมพันธ โดยสถานท่ี
ท่ีนิยมใชในการจัดงานคือ โรงแรม โดยเลือกใชบริษัทออกาไนเซอรท่ีประกอบธุรกิจในจังหวัด
เชียงใหม  ซ่ึงรูจักบริษัทออกาไนเซอรจากคนรูจักแนะนํา มีสาเหตุของการเลือกใชบริการ คือ มี
ความคิดสรางสรรค และมีความเช่ียวชาญในการใหบริการ บริษัทท่ีมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ 
บริษัท อินดีด ครีเอช่ัน จํากัด และบริษัทออกาไนเซอรท่ีมีผูรูจักและเคยใชบริการมากท่ีสุด คือ  
บริษัท ดนตรีสีสัน จํากัด  

ทางดานเหตุผลในการเลือกใชบริการจากออกาไนเซอรนั้น สวนใหญพิจารณาจาก 
ราคามีความเหมาะสมซ่ึงผูท่ีมีสวนรวมในการตัดสินใจเลือกใชบริการจากออกาไนเซอร คือ 
ผูบริหาร/ผูอํานวยการ โดยใชระยะเวลาในการติดตอกับออกาไนเซอรกอนการจัดงาน 1 – 3 เดือน 
สวนใหญใชงบประมาณในการจัดงานระหวาง 50,001- 200,000 บาท โดยความตองการในการใช
บริการในคร้ังตอไป คือ ยังไมตัดสินใจ แลวแตโอกาสและความเหมาะสมของงานคร้ัง ซ่ึงในคร้ัง
ตอไปอาจใชบริการบริษัทออกาไนเซอรรายเดิมหรือรายใหมควบคูกันไป    

ผลการศึกษาพฤติกรรมลูกคาธุรกิจในการจางออกาไนเซอร ในจังหวัดเชียงใหม
พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากทุกปจจัย  คือ  ปจจัยดานกระบวนการ  ปจจัยดานบุคคลหรือพนักงาน  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยดานการสรางและแนะนํา
ลักษณะทางกายภาพ  และปจจัยดานการจัดจําหนาย  ตามลําดับ 
 

 


