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บทท่ี 2
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ

การศึกษาในหัวขอเร่ืองพฤติกรรมการเลือกใชบริการสนามฝกซอมกอลฟของผู บริโภค         
ในจังหวัดเชียงใหม ไดนํ าแนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา รวมทั้งไดศึกษารายงาน
การวิจัย ตลอดจนวรรณกรรมตางๆท่ีเก่ียวของ โดยมีรายละเอียดดังนี้

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ
! 2.1.1โมเดลพฤติกรรม ผูบริโภค (Consumer Behavior Model)
! 2.1.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept)

2.1.3 แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ(The Service Marketing Mix
         Concept)
2.1.4 แนวคิดการประยกุต โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค คุณภาพการบริการและสวนประสม

   การตลาดบริการ มาใชการศึกษาพฤติกรรมผูบริโภค
2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ
2.1.1 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior Model)

เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท ําใหผูซื้อเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเร่ิมตนจากการ
เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทํ าใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ
(Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองด ํา ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึก
นึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซื้อ แลวจะมีการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s
Response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s Purchase Decision) ( ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,
2541)

จุดเร่ิมตนของโมเดลน้ีอยูท่ีมีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอนแลวท ําใหเกิด
การตอบสนอง (Response)    ดังน้ันโมเดลน้ีจึงอาจเรียกวา S-R Theory     โดยมีรูปแบบอยางงายและ
รายละเอียดดังนี้
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Stimulus     Buyer’s Black box     Response
สิ่งกระตุนทางการตลาด    ความรูสึกนึกคิดของ     การตอบสนอง
และสิ่งกระตุน อ่ืนๆ    ผูซ้ือหรือกลองดํ า     ของผูซื้อ

ภาพที่ 1:  โมเดลรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อ    
ที่มา:  ดัดแปลงในรูปอยางงายจากโมเดล พฤติกรรมการซือ้ผูบริโภค  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และ
           คณะ, 2541: 129)

          1. สิ่งกระตุน (Stimulus) สิ่งกระตุนอาจจะเกิดขึ้นเองจากภาพในรางกาย และสิ่งกระตุนจากภาย
นอก ส่ิงกระตุนถือเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซ้ือสินคา ซึง่อาจใชเหตุจูงใจซือ้ดานเหตุผล และใชเหตุจูงใจ
ซื้อดาน จิตวิทยาก็ได สิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ

1.1! สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซึ่งประกอบดวย สิ่งกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) สิ่งกระตุน
ดานราคา (Price) ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจัดจํ าหนาย (Distribution หรือ Place) และสิ่ง
กระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)

1.2! ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก
องคกร สิ่งกระตุนเหลานี ้ ไดแก ส่ิงกระตุนดานเศรษฐกิจ (Economic)  ส่ิงกระตุนดานเทคโนโลยี
(Technological)  สิ่งกระตุนดานกฎหมาย และการเมือง และส่ิงกระตุนดานวัฒนธรรม (Cultural)
           2. กลองดํ า หรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ
เปรียบเสมือนกลองดํ า ซึ่งผูผลิตและผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสํ านึกคิด
ของผูซื้อ   ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัย ดังน้ี

ลักษณะของผูซื้อ (Buyer Characteristics)
ลักษณะของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยทางสวนบุคคล

และปจจัยดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้
1. ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factors)  เปนสัญลักษณและเปนสิ่งที่มนุษยสรางขึ้น โดย

เปนที่ ยอมรับจากรุนหน่ึงไปสูอีกรุนหน่ึง โดยเปนตัวกํ าหนดและควบคุมพฤติกรรมของบุคคล
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2. ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจ ําวัน และมีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการซือ้ โดยลักษณะทางสังคมประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของ
ผูซื้อ

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากลักษณะ
สวนบุคคลของคนดานตาง ๆ    โดยปจจัยสวนบุคคลจะมีผลตอการตัดสินใจการเลือกใชบริการสนาม
ฝกซอมกอลฟ เชน ปจจัยดานอาย,ุ ปจจัยดานรายได, ปจจัยดานการศึกษา

4.  ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological Factors) ปจจัยดานจิตวิทยาถือวา เปนปจจัยภายใน
ตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา
          3. กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบดวยข้ันตอน คือ      
การรับรูความตองการ (ปญหา)  การคนหาขอมูล การประเมินทางเลอืก  การตัดสินใจซ้ือและพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ
          4. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคหรือผูซ้ือ       
(Buyer’s Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ไดแก การเลือกผลิตภัณฑ 
(Product Choice)  การเลือกตราสินคา (Brand Choice)  การเลือกผูขาย (Realer Choice),  การเลือกเวลา
ในการซื้อ (Purchase Timing) และการเลือกปริมาณการซื้อ (Purchased Amount)

2.1.2  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ (Service Quality Concept)
แนวคิดคุณภาพบริการ จะเกี่ยวของกับความสามารถขององคกรในการใหบริการใหเปนไปตาม

หรือเกินกวาความคาดหวังของลูกคา การวัดการปฏิบัติงานเปนเร่ืองของการรับรูในคณุภาพของลกูคา 
ดังน้ันคุณภาพบริการจึงอยูบนพื้นฐานการรับรูของลูกคา ธุรกิจบริการ ตองปรับปรุงคุณภาพของการ
บริการและใชคุณภาพสรางความแตกตางเพื่อใหไดเปรียบในการแขงขัน โดยลกูคาจะประเมินคุณภาพ
บริการ โดยใชปจจัยส ําคัญ 5 ประการดังน้ี (กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2546)

1.  ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการบริการตามท่ีสัญญาไวอยางนาเช่ือถือไว
วางใจไดและถูกตอง ปจจัยน้ีเปนตัวกํ าหนดคุณภาพที่สํ าคัญ เน่ืองจากลูกคาอยากใชบริการจากผูให
บริการที่รักษาสัญญาโดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก (Core Services) กิจการ
บริการตองท ําใหเกิดความนาเชื่อถือในการบริการหลักที่ลูกคาตองการ เชน  การใหบริการตามท่ีสัญญา
ไวกับลูกคา การใหบริการอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลา มีความถูกตองในการ
ชํ าระเงิน เปนตน
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2.  การตอบสนองลูกคาทันที (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาและใหบริการ
โดยทันที ปจจัยนี้เนนถึงความสนใจและความพรอมที่จะตอบสนองตอความตองการลูกคา รวมถึงความ
ยืดหยุ นและความสามารถในการปรับบริการใหเขากับความตองการลูกคาแตละรายที่แตกตางกัน
ความเร็วและความพรอมในการตอบสนอง โดยทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา เชน การให
บริการตามเวลาที่ลูกคาตองการ การใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพรอมในการบริการ การเอาใจใสตอ
ปญหาของพนักงานของลูกคาเปนตน

3.  การทํ าใหลูกคามั่นใจ (Assurance) พนักงานมีความรู มีอัธยาศัย และมีความสามารถ ท ําให
ลูกคาเกิดความไววางใจ และเชื่อมั่น ปจจัยนี้มีความส ําคัญส ําหรับการบริการที่ลูกคารับรูวามีความเสี่ยง
สูง หรือไมสามารถประเมินผลของการบริการไดอยางชัดเจน ความไววางใจและความเชื่อมั่นมักเกิด
จากตัวบุคคลซึ่งเชื่อมโยงลูกคากับบริษัท เชน พนักงานมีความรู และทักษะในการใหบริการ

4.  การเขาใจลูกคา (Empathy)  การเอาใจใสและใหความใสใจกับลูกคา เปนรายบุคคล การนํ า
เสนอบริการที่เปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของลูกคาแตละราย เพื่อแสดงวาลูกคาเปนคน
พิเศษ ลูกคาอยากใหกิจการเขาใจและเห็นความส ําคัญ การแสดงความเขาใจลูกคา ท ําได เชน พนักงาน
ใหความสนใจกับลูกคาเปนรายบุคคล  มีอัธยาศัยดี  สุภาพ และเปนมิตร

5.  การนํ าเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม (Tangibles) สิ่งนํ าเสนอทางกายภาพของบริการ   ลูกคาจะ
ประเมินคุณภาพจากเครื่องแสดงทางกายภาพ หรือภาพลักษณของบริการ ไดแก ส่ิงอํ านวยความสะดวก
ทางกายภาพที่ปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุสื่อสารตางๆ กิจการบริการ สนามฝกซอมกอลฟจะ
ตองเนนสิ่งเสนอทางกายภาพ เพื่อใชในการเสริมสรางและเปนเครื่องหมายแสดงคุณภาพ  สิ่งสะทอนถึง
สิ่งนํ าเสนอทางกายภาพ เชน บุคลิกภาพที่ปรากฏ และการแตงกายของบุคลากร เครื่องมือที่ใชในการ
บริการ การออกแบบ ตกแตง อาคาร สถานที ่เปนตน

2.1.3  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ (The services Marketing Mix Concept)
แนวความคิดพื้นฐานหลักของการตลาดคือ สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4P’s      

อันไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การกระจายผลิตภัณฑ (Place) และการสงเสริมการตลาด  
(Promotion) ซึ่งเปนสิ่งที่องคการสามารถควบคุมได โดยจัดสวนประสมทั้ง 4 อยางใหเหมาะสมที่สุด
เพื่อใหสามารถตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายได แตสวนประสมทั้ง 4 นี้ยังไมเพียงพอ
สํ าหรับการตลาดบริการ ซึ่งสวนประสมการตลาดบริการจึงมีอีก 3P’s เพิ่มโดยสะทอนถึงการที่บริการมี
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ลักษณะเฉพาะ ไดแก บุคลากร (People) สิ่งนํ าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ 
(Process) โดยสวนประสมการตลาดบริการ ทั้ง 7 น้ัน มีรายละเอียด ดังน้ี (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545)

1.  ผลิตภัณฑ (Product)
     ผลิตภัณฑ คือ สิ่งที่ซึ่งสามารถออกแบบ กํ าหนดขึ้นมีการผลิต และการนํ าเสนอเขาสูตลาด

เพื่อบริโภค สิ่งนั้นเปนชุด (Package) หรือ ชุด (Bundle) ของการบริการตางๆท่ีมีตัวตน จับตองได 
(Tangibility) หรือไมมีตัวตน (Intangibility) ซึ่งผลิตภัณฑจะตองคํ านึงถึงลูกคาเปนหลัก (Customer 
Oriented) โดย คํ านึงถึงการรับรูของลูกคาที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการ

สํ าหรับตลาดบริการน้ัน ผลิตภัณฑบริการทั้งหมด (The Total Service Product) ประกอบดวย
องคประกอบ 4 ระดับ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2544) ดังน้ี

1.1! ผลิตภัณฑหลักหรือ ผลิตภัณฑทั่วไป ประกอบดวยบริการพื้นฐานเหลานี้จะสามารถ
ตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคา เชน ลูกกอลฟที่มีคุณภาพ ปริมาณลูกกอลฟตอถาด      
คุณภาพของหญาเทียมที่ใช  พื้นที่ที่ใหลูกกอลฟเดินทาง มีระยะที่เพียงพอ  มีปายบอกระยะเปนตน

1.2! ผลิตภัณฑที่คาดหวัง ประกอบดวยบริการพื้นฐาน รวมถึง เงื่อนไขในการบริการท่ี    
ลูกคาคิดวามีความจ ําเปนและคาดหวังวาจะไดรับเมื่อ เชน จํ านวนชองฝกซอมที่มากพอที่ลูกคามาแลว
ไดฝกซอม เปนตน

1.3! ผลิตภัณฑเสริม เปนผลิตภัณฑที่ทํ าใหบริการของผูใหบริการมีความแตกตางจากผู
ประกอบการรายอื่น ซึ่งเปนการเพิ่มคุณคาใหกับบริการในรูปของคุณภาพการใหบริการที่เหนือกวา 
เชน เครื่องตั้งลูกกอลฟ, กระจบที่ใชตรวจสอบวงสวิง, โรงเรียนฝกสอนการตีกอลฟ, รานอาหารเพื่อ
จํ าหนายน้ํ าด่ืมและอาหาร พรอมทั้งมีการจัดอุปกรณพักผอนหยอนใจสํ าหรับผูที่มารอคอย เชน     
โทรทัศน เปนตน

1.4! ผลิตภัณฑที่เปนไปได เปนคุณประโยชนหรือคุณคาเพิ่มทั้งหมดที่ผูประกอบการให
บริการ สามารถเพิ่มเติมเขาไปเพื่อใหการบริการที่เปนอยูสามารถสนองความพอใจของลูกคาไดอยาง
ดีเลิศในลักษณะที่เกินความคาดหวังของลูกคา

2. ราคา (Price)
ราคา หมายถึง มูลคา ผลิตภัณฑหรือคาบริการ คาธรรมเนียมท่ีเขารับบริการ ซึ่งลูกคาตองจาย

ใหแกผูใหบริการ ซึ่งราคามีความส ําคัญตอการรับรูในคุณคาของบริการท่ีนํ าเสนอ มีผลตอการรับรูใน
คุณภาพ    และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ    การประเมินราคาของผูบริโภคส ําหรับ
การบริการน้ัน ผูบริโภคจะนํ าความรูเก่ียวกับราคาอางอิง (Reference prices) คุณภาพ และตนทุนที่มิใช
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ตัวเงิน คือตนทุนดานเวลา   ตนทุนในการคนหา ตนทุนความสะดวก และตนทุนดานจิตใจ มาเกี่ยวของ
ในการตัดสินใจใชบริการ

ตัวอยาง เชน สนามฝกซอมกอลฟ      ในจังหวัดเชียงใหมโดยสวนใหญมีการต้ังระดับราคาใน
การใหบริการ 30 บาท ตอหน่ึงถาด

3.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)
การสงเสริมการตลาด หมายถึง การติดตอสื่อสารไปยังลูกคาเปาหมายเพื่อแจงขาวสารจูงใจ

หรือเตือนความทรงจํ าของลูกคาตอผลิตภัณฑหรือการบริการของกิจการ   โดยการเลือกใชวิธีการ
โฆษณา   ประชาสัมพันธ การสื่อสารขอมูลสินคา  การใชพนักงาน  การแจก  แถม หรือชิงโชค การลด
ราคาอันเปนการกระตุนชักจูงใหลูกคาหันมาสนใจการบริการของตนมากขึ้น และรวมถึงความชอบพอ
ในการบริการน้ันติดตอกันไปอยางสม่ํ าเสมอดวย ผูประกอบการจึงจํ าเปนตองมีการวางแผน   และหา
กลวิธีการสงเสริมการตลาดของตนไปยังผูบริโภคแตละกลุมอยางเหมาะสม เพื่อใหลูกคามาใชบริการ
ของตนมากขึ้นตามไปดวย (กรรณิการ ภูประเสริฐ, 2538)

4. สถานท่ี/ชองทางการจัดจํ าหนาย (Place)
สถานที่/ชองทางการจัดจํ าหนาย หมายถึง สถานท่ีและชองทางในการจํ าหนายสินคาหรือให

บริการจากผูผลิตหรือผูขายไปยังผูบริโภค หรือจากผูใหบริการไปยังลูกคาผูรับบริการ ณ ที่ใดที่หนึ่งที่มี
ความเหมาะสม และสนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วสะดวกสบาย รวมถึงการก ําหนด
ชองทางในการกระจายการใหบริการแกลูกคาในที่ตางๆอยางทั่วถึง(กรรณิการ ภูประเสริฐ, 2538)

สวนประกอบดานสถานที่/ชองทางการจัดจํ าหนายที่ส ําคัญ     (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2544)          
มีดังตอไปน้ี

4.1 ท ําเลที่ตั้ง (Location) ความสํ าคัญของทํ าเลที่ตั้งของสถานที่ใหบริการ ขึ้นอยูกับประเภท
ของการบริการ และระดับของการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคาเปนหลัก กลาวคือ เม่ือ
ลูกคามีความตองการเดินทางไปรับบริการ ณ สถานที่ของผูใหบริการ ตัวอยางเชน กรณีของสนามฝก
ซอมกอลฟ เปนตน ท ําเลที่ตั้งของสนามจึงมีความส ําคัญเปนอยางมาก ผูประกอบการท่ีใหบริการตอง
เลือกทํ าเลที่ตั้งใหเหมาะสม โดยคํ านึงถึงความสะดวกของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก ไดแก ตั้งใน
ทํ าเลที่มีการคมนาคมไปมาสะดวก มีสถานที่จอดรถที่สะดวกเพียงพอ เปนตน

4.2 ชองทางในการนํ าเสนอบริการ (Channels) ในระบบการจัดจ ําหนายบริการ ประกอบดวย
สมาชิกที่ส ําคัญ 3 สวน ไดแก ผูใหบริการ   (The Service Providers) คนกลาง (Intermediaries) และ       
ผูบริโภค (Customers) นอกจากน้ียังมีทางเลือกของชองทางการจํ าหนายประกอบดวย การขายตรง      
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ตัวแทนหรือนายหนา ตัวแทนของผูขายและผูซื้อ ผูใหบริการที่ไดรับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ และ
การใหบริการทางระบบอินเทอรเนต

5.  บุคลากร (People)
ลักษณะที่แตกตางของบริการอันหน่ึงคือ การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นในขณะเดียวกัไม

สามารถแยกผูใหและผูรับบริการออกจากกันได บุคลากรจึงหมายถึงผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการน ําเสนอ
บริการ ซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนักงานผูใหบริการ ลูกคา และลูกคาอื่นๆในระบบ
การตลาดบริการ นอกจากนี้บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพล
ตอการรับรูในบริการของลกูคา   รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่นๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวาง
ลูกคากับลูกคาดวยกันเอง

6. ส่ิงนํ าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence)
เน่ืองจากบริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทํ าใหขอเสนอของ

การบริการเปนรูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน สิ่งนํ าเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดใน
การนํ าเสนอบริการ และสถานที่ซึ่งกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็น
ไดชัดเจนซึง่ชวยอํ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ สิ่งซึ่งแสดงใหลูก
คาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เคร่ืองมืออุปกรณ ปาย แผนพับ  โฆษณา ซองกระดาษ จดหมาย 
รถใหบริการ และความสะอาดของอาคารสถานที ่ เปนตน สิ่งเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพ
ของบริการได

7. กระบวนการ (Process)
ระเบียบวิธ ี (Procedures) กลไก (Mechanisms) และการเคลื่อนยาย (Flow) ของกิจกรรมซึ่งเกิด

ขึ้นทั้งในระบบการนํ าเสนอ  และปฏิบัติงานบริการ (The Service Delivery Operation Systems)       
เน่ืองจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจํ าเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้
เขาดวยกัน
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2.1.4  แนวคิดการประยุกต โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  คุณภาพการบริการ และสวนประสมการตลาด
บริการ มาศึกษา พฤตกิรรมผูบริโภค

ทางผูศึกษาไดนํ าเอาโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค  (Consumer Behavior Model) คุณภาพการ
บริการ  และสวนประสมการตลาดบริการ มาประยุกตรวมกัน ซึ่งจะท ําใหการศึกษาครอบคลุมปจจัย
ภายนอกที่เปนสิ่งกระตุน (Stimulus) และปจจัยภายในที่มีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคที่จะเลือกใชบริการ
สนามฝกซอมกอลฟในจังหวัดเชียงใหม    แสดงดังภาพ

สิ่งกระตุน(Stimulus = S)
ส่ิงกระตุนทางการตลาด
ในธุรกิจบริการ

ส่ิงกระตุนอ่ืน ๆ
(Other Stimuli)

ผลติภัณฑ, ราคา,
ชองทางการจัดจํ าหนาย,
การสงเสริมการตลาด,
บคุลากร, สิ่งนํ าเสนอทาง
กายภาพ, กระบวนการ

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี
การเมือง
 วัฒนธรรม
ฯลฯ

ภาพที่ 2: โมเดลรูปแบบพฤติกรรมของผูบริโภค
ที่มา:    ดัดแปลงจากโมเดลพฤติกรรมการซือ้ของผูบริโภค (Model of Consumer Behavior)

(ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,  2541: 129)

กลองด ํา หรือ
ความรูสึกนึกคิด
(Buyer’s Black
Box)

การตอบสนองของผูบริโภค ตอ
การเลอืกใชบริการ
        (Response = R)

การเลอืกผลติภัณฑ
การเลือกตราสินคา
การเลือกผูขาย
การเลือกเวลาในการใชบริการ
การเลือกปริมาณใชบริการ

ลักษณะของผูบริโภค
(Consumer’s Characteristics)

ปจจัยดานวัฒนธรรม(Culture)
ปจจัยดานสังคม(Social)
ปจจัยสวนบุคคล(Personal)
ปจจัยดานจิตวิทยา(Psychological)

ขัน้ตอนการตัดสินใจในการเลือกใชบริการ
(Consumer’s Decision Process)

การรับรูปญหา (Problem Recognition)
การคนหาขอมูล (Information Search)
การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives)
การตัดสินใจใชบริการ ( Decision)
พฤติกรรมหลังการใชบริการ (Post-purchase Behavior)
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สํ าหรับการคนหาเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชของผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงลักษณะความ
ตองการและพฤติกรรม รวมทั้งปจจัยตางๆที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค โดยในการวิเคราะห   
พฤติกรรมผูบริโภค สามารถใชค ําถามชวยในการวิเคราะห เพ่ือคนหา คํ าตอบ 7 ประการ ซึ่งคํ าถามจะ
คนหาคํ าตอบเก่ียวกับผูบริโภคไดดังน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538)

คํ าถาม คํ าตอบท่ีตองการทราบ
1.! ใครอยูในตลาดเปาหมาย
2.! ผูบริโภคตองการบริการอะไร
3.! ทํ าไมผูบริโภคจึงตองการบริการน้ัน

4.! ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจใชบริการ

5.! ผูบริโภคใชบริการเม่ือใด
6.! ผูบริโภคใชบริการท่ีไหน
7.! ผูบริโภคใชบริการอยางไร

1.! ลักษณะกลุมเปาหมาย
2.! ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการใชบริการ
3.! วัตถปุระสงคในการใชบริการ
ผูบริโภคใชบริการเพ่ือสนองความตองการ ซึ่ง
ไดรับอิทธิพลจากทั้งปจจัยภายใน ปจจัยภาย
นอก และปจจัยเฉพาะบุคคล

4.! องคการ บทบาทของบุคคลมีผลตอการตัดสิน
ใจเลือกใชบริการ ประกอบดวย

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

5.! โอกาสในการใชบริการ
6.! แหลง/ชองทาง ที่ผูบริโภคไปใชบริการ
7.! ข้ันตอนในการตัดสินใจใชบริการซ่ึงประกอบ
ดวย   (1)  การรับรูปญหาหรือความตองการ

                 (2)  การคนหา
                 (3) การประเมินผลพฤติกรรม
                 (4) การตัดสินใจใชบริการ
                 (5) ความรูสึกภายหลังการใชบริการ
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จากแนวทาง คํ าถามเพื่อคนหาคํ าตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค เมื่อนํ ามาประยุกตใชกับ
โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค คุณภาพการบริการ และสวนประสมการตลาดบริการ เพ่ือศึกษาพฤติกรรม 
การเลือกใชสนามฝกซอมกอลฟของ ผูบริโภคในจังหวัดเชียงใหม โดยการตอบคํ าถามดังนี้

1.! ใครอยูในตลาดเปาหมาย จะชวยใหทราบถึงลักษณะของผูบริโภคกลุมเปาหมายใน
ตลาดเปาหมาย เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายได  เปนตน

2.! ผูบริโภคตองการบริการอะไร ทํ าใหทราบถึง ลักษณะของการบริการที่ผูบริโภค 
ตองการ เชน การใชบริการฝกซอมเพื่อทราบระยะทาง การฝกการตีกอลฟที่ถูกตอง เปนตน

3.! ทํ าไมผูบริโภคจึงตองการบริการน้ัน ทํ าใหทราบถึง วัตถุประสงคในการใชบริการ
ตลอดจนปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก และปจจัยสวนบุคคล ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใหบริการ
สนามฝกซอมกอลฟ

4.! ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจใชบริการ   ท ําใหทราบถึง บทบาทของกลุมตาง ๆ ที่มี
อิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ เชน กลุมอางอิง ผูตัดสินใจในการใชบริการสนามฝกซอมกอลฟ 
เปนตน

5.! ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด ท ําใหทราบถึง โอกาสในการพิจารณาเลือกใชบริการสนาม
ฝกซอมกอลฟ เชน ชวงเวลาในการใชบริการ

6.! ผูบริโภคใชบริการที่ไหน ท ําใหทราบถึงแหลงหรือชองทางในการใหบริการผูบริโภค
ที่สะดวกในการตัดสินใจเลือกใชบริการ

7.! ผูบริโภคใชบริการอยางไร ทํ าใหทราบถึงขั้นตอนหรือกระบวนการตัดสินใจเลือกใช
บริการสนามฝกซอมกอลฟ ประกอบดวย

7.1! การรับรูปญหา (Problem Recognition) ทํ าใหทราบถึงปจจัยที่ทํ าใหผูบริโภค
เกิดแรงจูงใจที่จะใชบริการสนามฝกซอมกอลฟ

7.2! การคนขอมูล (Information Search) ทํ าใหทราบถึง แหลงขอมูลที่ผูบริโภคที่
ใชแสวงหาขอมูล การใหบริการสนามฝกซอมกอลฟ เพ่ือประกอบการตัดสินใจ เชน ปจจัยในสวน
ประสมการตลาดบริการ กลุมอางอิง เปนตน

7.3! การประเมินผลทางเลอืก (Evaluation of Alternative)   ทํ าใหทราบถึงปจจัยที่
ผูบริโภคใหความสํ าคัญ และใชในการเปรียบเทียบเพื่อประเมินทางเลือก เพ่ือรับบริการจากสนามฝก
ซอมกอลฟ
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7.4! การตัดสินใจใชบริการ (Purchase Decision) ทํ าใหทราบปจจัยที่มีบทบาทตอ
การตัดสินใจใชบริการ ที่เกิดหลังการประเมินผลทางเลือก

7.5! ความรูสึกภายหลังการใชบริการ (Post Purchase Behavior) ทํ าใหทราบถึง 
ความรูสึก หรือปญหาภายหลังการใชบริการ

2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ
ไทว  บุญเฉลย (2539) ศึกษาปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชสนามกอลฟของผู

บริโภคและปญหาในการบริการสนามกอลฟของผูบริโภคจังหวัดเชียงใหม การศึกษาในคร้ังน้ีมุงเนน
ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการ โดยพบวา ปจจัยทางดานราคา มีความส ําคัญ
มากที่สุด รองลงมาเปนปจจัยดานการบริการปจจัยดานชองทางจัดจํ าหนาย และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด ตามล ําดับ

ราชา มหากันธา, สมชาย เก่ียวโรดาพาธ และเพิ่มพร ฤกษธรรมกจิ (2542) ไดศึกษาปจจัยในการ
ตัดสินใจใชบริการสนามกอลฟ โดยมุงศึกษาพฤติกรรมการใชบริการสนามกอลฟ พฤติกรรม ในการ
เลนกอลฟ และลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา ดานพฤติกรรมการใชบริการสนามกอลฟ ปจจัยทาง
ผลิตภัณฑ คือ ความสมบูรณของสนามมีผลมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานความปลอดภัย ปจจัยดาน
การบริการ ตามล ําดับ ที่มีผลตอการเลือกรับบริการสนามกอลฟ ดาน พฤติกรรมเลนกอลฟ นักกอลฟที่มี
แตมตอนอย จะมีความถี่ในการออกรอบนอยกวา นักกอลฟที่มีแตมตอมาก โดยนักกอลฟจะเลนกอลฟ
ในวันหยุดมากกวาวันธรรมดา ดาน ลักษณะประชากรศาสตร พบวา ลักษณะทางประชากรศาสตรมีผล
ตอความถีใ่นการออกรอบของนักกอลฟ แตสถานภาพในการสมรส การศึกษาและรายไดไมมีผลตอการ
ออกรอบของนักกอลฟ

ณัฏฐาพร  ปฐมรัตน (2544) ศึกษาเรื่องความตองการใชสนามกอลฟในจังหวัดเชียงใหม โดย
ครอบคลุมถึงพฤติกรรมในการใชสนามกอลฟ สรุปวา ผูเลนกอลฟนิยมเลนกอลฟเพื่อการออกก ําลังกาย 
และการคบหาสมาคมในทางธุรกิจ โดยปจจัยทางดานผลิตภัณฑมีผลมากที่สุดตอการเลือกใชบริการ
สนามกอลฟ รองลงมาเปนปจจัยทางดานราคา ปจจัยดานการบริการ และปจจัยดานเทคนิค ตามล ําดับ
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สรุปกรอบแนวคิดที่ใชในการวิจัย
การศึกษาในคร้ังน้ี ผูวิจัยสนใจศึกษาพฤติกรรมการเลือกใชบริการสนามฝกซอมกอลฟ ใน

จังหวัดเชียงใหม โดยครอบคลุม ลักษณะของกลุ มผูบริโภค สิ่งที่ผู บริโภคตองการใชบริการ              
วัตถุประสงคในการใชบริการ     ความส ําคัญของปจจัยตอการเลือกใชบริการ        ผูที่มีสวนรวมในการ
ตัดสินใจใชบริการ โอกาสในการใชบริการ ชองทางที่ผูบริโภคไปใชบริการ และข้ันตอนในการตัดสิน
ใจใชบริการ โดยสิ่งกระตุนที่มีผลตอพฤติกรรมการเลือกใชบริการของผูบริโภคจะครอบคลุม สิ่ง
กระตุนทางการตลาดในธุรกิจบริการ และสิ่งกระตุนอ่ืนๆ ไดแก ปจจัยดานเศรษฐกิจ ปจจัยดาน
เทคโนโลย ี ปจจัยดานกฎหมาย และการเมือง และปจจัยดานสิ่งแวดลอม
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