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บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
ทฤษฎี และแนวคิดท่ีเก่ียวของ 

ในการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการเครือขายอินเทอรเน็ตความเร็วสูงระบบ 
ADSL ของรานอินเทอรเนต็ ในอําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชยีงใหม ไดอาศยัทฤษฏี และแนวคดิที่
เกี่ยวของ คือ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix)  
  

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The service Marketing Mix) 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการของ Payne Adrian (1993) ประกอบดวยปจจยัที่จะตองพิจารณา

เพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการ และกาํหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของ
สวนประสมการตลาดบริการจะมีผลกระทบซึ่งกันและกนั และตองสอดคลองกันเพือ่ใหการดําเนนิงานดาน
การตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี ้

1. ดานผลติภณัฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ซ่ึงครอบคลุมทุกอยางของ
ตัวสินคา และทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตวัสินคาและ
บริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่ไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจดวย ซ่ึง
ประกอบดวย 

1.1 บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือลักษณะของบริการหลักหรือการ
บริการพื้นฐาน ที่เตรียมไวใหบริการลูกคา ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได 

1.2 บริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบดวยบรกิารหลัก
และบริการอื่นๆ ที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลัก เปนเงื่อนไขต่ําสุดที่ลูกคาตองไดรับ 

1.3 บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความพิเศษแตกตาง
จากบริการของคูแขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวาเรียกวาเปน “คุณคาเพิ่ม 
(Adding Value)” ที่เสริมบริการหลักในรูปของความเชือ่ถือไดและการยอมรับของผูใชบริการ 

1.4 บริการที่สามารถเพิ่มคุณคาพิเศษ(The Potential Product) คือความเปนไปไดในการ
เพิ่มลักษณะพเิศษหรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคาและบรกิารในรูปของการ
บริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 
 2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑหรือบริการในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ
ลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทยีบระหวางคณุคากับราคาผลิตภัณฑหรือบริการนั้นๆ ถาคุณคาสูงกวาราคาลูกคาจะ
ตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง การยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวา
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สูงกวาราคาผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ตนทุนผลิตภัณฑหรือบริการ และคาใชจายที่เกีย่วของ ภาวการณ
แขงขัน ปจจยัอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ ผลิตภัณฑหรือบริการทดแทน 
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) สถานที่ใหบริการในสวนแรกคือ การเลือกทําเลที่ตั้ง 
(Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกจิลูกคาตองไปรับบริการ
จากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกาํหนดกลุมลูกคาเปาหมายที่จะ
เขามาใชบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการลูกคาเปาหมายให
มากที่สุด และคํานึงถึงคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้ง จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไป
ตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท ซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะ ดังนี ้
  3.1 ลูกคาตองไปรับบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจดัไว เชน โรงพยาบาล โรงแรม 
รานอาหาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทาํเลที่ตั้ง และการจัดสถานที่ใหบริการสําคัญมาก 
  3.2 ผูใหบริการใหบริการแกลูกคา ในกรณีนี้ทําเลที่ตั้ง และการจัดสถานที่มีความสําคัญ
นอยลง 
  3.3 ผูใหบริการและลูกคานัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและรับบริการ ณ 
สถานที่แหงนัน้ เพื่อความสะดวกทั้งสองฝาย ในกรณนีี้ทาํเลที่ตั้ง และการจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญ
นอย 
 ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) หมายถึง การกําหนดชองทางการจดัจําหนายที่ตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแกลักษณะของการบรกิาร ความจําเปนในการใชคนกลางในการจําหนาย 
และลูกคาเปาหมายของธุรกจิบริการนั้น การจัดจําหนายธุรกิจบริการโดยทัว่ไปมี 4 ชองทาง ไดแก 
  3.1 การใหบริการโดยตรง (Direct Sales) โดยการที่ผูใหบริการใหบริการแกผูใชบริการ
โดยตรงไมผานคนกลาง 
  3.2 การใหบริการผานตัวแทน (Agent or Broker) โดยการผานคนกลางซึ่งเปนตัวแทน เชน 
บริษัทตัวแทนจําหนายกรมธรรมประกันภยั 
  3.3 ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker) โดยทั้งฝายผู
ใหบริการ และผูใชบริการตางมีคนกลางของตนเอง และคนกลางทั้งสองฝายตกลงกนั 
  3.4 การเขารวมระบบการขายผลิตภัณฑหรือบริการโดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแม และ
สัญญาใหบริการ (Franchise and Contract Service Deliverers) โดยผูใชบริการติดตอผานทางธุรกิจบริการที่
ไดรับสิทธิ และสัญญาใหบริการจากบริษัทแม 
 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย และการ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภทซึ่งอาจใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ
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ตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑคูแขง โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกนัได เครื่องมือสงเสริม
การตลาดที่สําคัญ มีดังนี้ 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบหนึ่งในการติดตอส่ือสารที่นิยมกันมากในธุรกิจ
บริการ เพื่อสรางการรับรูในบริการ สรางความเขาใจในการบริการที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว และจูงใจใหผูที่
คาดวาจะเปนลูกคารู และอยากที่จะใชบริการ ดังนัน้นักการตลาดบริการจึงตองตระหนักถึงความสําคัญของ
การโฆษณา และมีการตัดสินใจในการโฆษณาโดยคํานึงถึงวัตถุประสงคในการโฆษณา การกําหนด
งบประมาณในการโฆษณา และการเลือกใชส่ือในการโฆษณาดวย 
  4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนรูปแบบการตดิตอส่ือสารจากผูสง
ขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรยีกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสงขาวสารจะสามารถ
รับรู และประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที งานในขอนี้จะเกีย่วกับ กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน 
(Personal Selling Strategy) การจัดการหนวยงานขาย (Sales force Management) 
  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือระยะสั้นเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วขึ้น เปนงานที่เกีย่วของกบัการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิคตางๆ 
โดยใชเสริมกบัการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจทําโดยวธีิทางไปรษณยี ส่ิงพิมพ
จากผูใหบริการ การแขงขันการขาย และเครื่องมือขายอื่นๆ โดยมีจุดมุงหมายคือ เพิ่มความพยายามในการ
ขายของพนักงานขาย ผูจําหนาย และผูขายใหขายผลิตภัณฑหรือบริการ และเพื่อใหลูกคาตองการซื้อ
ผลิตภัณฑหรือบริการยี่หอนั้น สงผลใหการขายโดยพนักงาน และการโฆษณาสามารถเปนไปไดอยางด ี
เพราะการสงเสริมการขายเปนการจูงใจพเิศษ 
  4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) การใหขาวเปน
การเสนอความคิดเกี่ยวกับสนิคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานสื่อซ่ึงอาจไมตองมีการจายเงินหรือ
จายเงินก็ได การใหขาวถือเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
  สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการสื่อสารเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ
องคกรหรือผลิตภัณฑหรือบริการ เพื่อสรางความสัมพนัธที่ดีกับชุมชนตางๆ หรือเผยแพรขาวสารที่ดี การ
สรางภาพพจนที่ดี โดยการสรางเหตุการณหรือเรื่องราวที่ดี 
  4.5 การบอกกลาวปากตอปาก (Word of Mouth) มีบทบาทอยางยิ่งกบัธุรกิจบริการเพราะผู
ที่เคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจนั้นเปนอยางไร จากประสบการณของตน แลวถายทอด
ประสบการณนั้นตอไปยังผูซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูที่เคยใชบริการรูสึกดี ประทับใจใน
การบริการ กจ็ะบอกตอๆ ไปยังญาติพี่นอง และคนรูจัก และแนะนําใหไปใชบริการดวย ซ่ึงสามารถลด
คาใชจายในการสงเสริมการตลาด และการติดตอส่ือสารไดมาก 
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  4.6 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการตดิตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อให
เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑหรือบริการ
โดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกดิการตอบสนองในทันที ประกอบดวย การติดตอเสนอขายทางโทรศัพท การ
ขายโดยใชจดหมายตรง การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพมิพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกจิกรรมการ
ตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
 5. ดานบุคลากร (People) จากลักษณะเฉพาะของบริการที่เรียกวา “Inseparability” บุคคลากรเปน
องคประกอบที่สําคัญทั้งในการผลิตบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันซึ่งสถานการณการแขงขันธุรกิจ
รุนแรงขึ้น บุคคลกรจึงเปนปจจัยสําคัญที่สรางความแตกตางใหกับธุรกจิ โดยสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึง
ทําใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยคุณภาพในการใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม 
การจูงใจ เพือ่ใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง ดังนั้นพนักงานจึงตองมี
ความรูความชาํนาญในสายงาน มีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาเพื่อสรางความรูสึกประทับใจตอ
การใหความสําคัญอยางเทาเทียม สามารถตอบสนองและแกปญหาตางๆ ของลูกคา มีความคิดริเร่ิม และ
สามารถสรางคานิยมใหกับองคกรได 
 6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพจิารณาใน 2 ดาน ดังนี ้

6.1 ดานความซับซอน (Complexity) ตองพิจารณาถึงขัน้ตอน และความตอเนื่องของงาน
ในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอซ้ือขาย 

6.2 ดานความหลากหลาย (Divergence) ตองพิจารณาถงึความอิสระ และความยืดหยุน เชน 
สามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขัน้ตอนหรือลําดับการทํางานได ทําใหมีขั้นตอนการใหบริการที่รวดเร็ว 

7. ดานกายภาพ (Physical) หมายถึงภาพลักษณ หรือส่ิงที่ลูกคาสามารถสังเกตเห็นไดงายทาง
กายภาพ และเปนสิ่งที่ส่ือใหลูกคาไดรับรูถึงภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย เชน 
สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ การออกแบบตกแตง และแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ในอาคาร 
ความมีระเบยีบภายในสํานกังานการจดัวางอุปกรณสํานักงาน ความสะอาดของอาคารสถานที่ ความ
นาเชื่อถือของตัวอาคารสถานที่ การนําอุปกรณทันสมัยมาใช เปนตน 
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ความเปนมาของ ADSL 
ป 1985: เร่ิมจากหองปฏิบตัิการ vBell คนพบวิธีการใชสายโทรศัพทปกต ิ (ที่ทําจากสายทองแดง)

ใหสามารถบริการขอมูล แบบดิจิตอลได (ADSL: ออนไลน) 
ป 1990: บริษัทสื่อสารตางๆ ไดประยกุตใช DSL ความเร็วสูงไดสําเรจ็ (High- Speed DSL หรือ 

HDSL) เพื่อเริ่ม ใหบริการแตจะตองตดิตั้งตัวทวนสัญญาณทุกๆ ระยะ 3,000-4,000ฟุต ซ่ึงทําใหเสีย
คาใชจายในการติดตั้งคอนขางมากทั้งยังยากตอการดแูลระบบอีกดวย  

ป 1995: หลายบริษัท เร่ิมมองหาโซลูช่ันใหม เพื่อขยับขยายอัตราการรบัสงสัญญาณขอมูลที่เร็วขึ้น 
เพราะ เทคโนโลยี HDSL นั้นมีขอจาํกัด ซ่ึงไมเหมาะกับการประยุกตใชกบัผูใชระดับตามบานทั่วไป
เทคโนโลยี ADSL จึงไดรับการพัฒนาและประกาศออกสูตลาดเปนครั้งแรก ป 2000 หรือปจจุบัน  
คําวา ADSL มาจาก (Asymmetric Digital Subscriber Line) (ไมสมดุล) จึงหมายความวาแบรนดวิดธ
ดาวนสตรีม (สัญญาณที่สง เขามาที่พีซี) สหภาพการโทรคมนาคมระหวางประเทศ หรือ ITU กําหนด
มาตรฐานที่เรียกวา T.992.2 ซ่ึงหมาย ถึงการกําหนดความเร็วในการดาวนโหลด (การยายโอนไฟลจาก
อินเตอรเน็ตมาไวบนพีซี) สูงสุดของ ADSL ไวที่ 3 Mbps และกําหนดความเร็วสูงสดุในการอัพโหลด (การ
โอนยายไฟลจากพีซีไปไวบนอินเตอรเน็ต) ไวที่ 1 Mbps โมเด็ม 56 K สามารถดาวนโหลดไดประมาณ 33 
Kbps ดังนั้นเมือ่เปรียบเทียบดูแลว ตามทฤษฎี ดาวนสตรีม ของ DSL จงึเร็วกวาโมเดม็ 56 Kถึง 150 เทา และ
อัพสตรีมก็เร็วกวา 30 เทา อยางไรก็ตามก็ไมสามารถใชความเร็วขนาดนั้นไดอยูนั่นเอง เพราะการเชื่อมตอ
นั้นจะเร็วแคไหนขึ้นอยูกับบานของผูที่ใชระบบนี ้อยูใกลไกลจากสํานกังานของชุมสายโทรศัพท (Central 
Office; CO) มากขนาดไหน ถาตองการใหไดความเรว็สูงสุดของ ADSL นั้น หมายความวาบานของผูใช 
ตองอยูหางจากสํานักงานของชุมสายโทรศัพท หรือ CO ไมเกิน 1.7-2.2 ไมล และยิ่งอยูหางจาก CO เทาไร 
ความเร็วก็ยิ่งจะลดลงมากขึ้นเทานั้น (ADSL: ออนไลน) 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 รัฎชฎาภรณ  ไชยชนะ (2547) ไดศึกษาทัศนคติของผูประกอบการรานอินเทอรเน็ตที่มีตอการ
ใหบริการเอดเีอสเอล ของบริษัท ทีทีแอนดที จํากดั (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 20 – 30 ป ระดับการศกึษาปริญญาตรี โดยสวนใหญรานที่
ใหบริการจะมเีครื่องคอมพิวเตอรประมาณ 11 – 20 เครื่อง คาบริการอยูที่ 10 – 30 บาทตอช่ัวโมง ระยะเวลา
ดําเนินการประมาณ 1 – 3 ป ดานพฤติกรรมพบวารานอินเทอรเน็ตทีใ่ชบริการเอดีเอสแอลของบริษัท ทีที
แอนดที จาํกดั (มหาชน) มีความตองการใหความเรว็ของอินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้น แหลงขอมูลเกี่ยวกับการ
บริการไดรับตดิตอจากพนักงานขาย สาเหตุหลักที่ไมติดตั้งระบบเอดีเอสเอล ก็เนื่องจากระบบเดมิดีอยูแลว 
แตในอนาคตไมแนใจวาจะใชบริการนี้หรือไม และสวนใหญจะรูจักผูใหบริการรายอื่น ๆ นอกเหนือจาก
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บริษัท ทีทีแอนดที จํากัด (มหาชน) ดานความเขาใจพบวา ผูที่ใชบริการเอดีเอสแอลมีความเขาใจเรื่องระบบ
เอดีเอสแอล รอยละ 83.96 สวนที่ไมไดใชบริการเอดีเอสแอลมีความรูความเขาใจรอยละ 57.01 ดาน
ความรูสึก ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นตอส่ิงกระตุนทางการตลาดโดยรวมในระดับมาก เรียงลําดับ
จากมากไปนอยไดแก ดานราคา ดานสถานที่ ดานผลิตภณัฑ และดานสงเสริมการตลาดตามลําดับ  

ขายคํา  สุวรรณพินธ (2546) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความตองการใชบริการอินเทอรเน็ตของ
นักศึกษาปริญญาตรีในเขตอาํเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม พบวานักศึกษาใหความสําคัญดานปจจยัการ
ประหยดัเวลาคาใชจาย และสะดวกในการติดตอเปนอันดับแรก การใหความบนัเทิงเปนอันดบัสุดทาย 
สําหรับปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชอินเทอรเน็ตเอกชนคอื ราคาชั่วโมงถูกที่สุดเปนอันดับแรก และเมื่อ
วิเคราะหระหวางปจจยัตางๆ กับปจจยัสวนบุคคลเชน เพศ อาย ุ รายได พบวามีความสัมพันธกันทางสถิติที่
ระดับนยัสําคัญ 0.05 สําหรับประโยชนของการใชอินเทอรเน็ต ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง และให
ความสําคัญกับการใชคนควาขอมูลทํารายงาน ทําวจิัยในระดับสูงสุด ปญหาการใชอินเทอรเน็ตใน
มหาวิทยาลัยทีพ่บสูงสุด คือไมมีการแนะนําวิธีคนหาขอมูล สําหรับปญหาการใชบริการอินเทอรเน็ตของ
เอกชนหรือผูใหบริการที่พบมากสุดไดแกปญหาที่ตั้งไมเหมาะสม และที่จอดรถไมเพยีงพอ 
 กฤษดา  สุรชาตชิัยกุล (2543) ไดศึกษาถึงปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ
อินเทอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชยีงใหม ซ่ึงสอบถามจากผูใชบริการอินเทอรเน็ตจากบริษัทที่ใหบริการ 4 
บริษัท จํานวน 120 คน พบวา ปจจัยดานการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑมากที่สุด รองมาคือกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานราคา ปจจยัดานบคุลากร และปจจัยดาน
ภาพลักษณขององคกร ตามลําดับ สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ที่มผีลมากที่สุดไดแก ความรวดเร็ว และ
แมนยํา ปจจยัดานกระบวนการใหบริการ คือระบบการใหบริการที่รวดเร็ว และวิธีการชาํระเงิน ปจจัยดาน
ราคาคือ ราคาที่เหมาะสมกบัคุณภาพเปนปจจัยที่มีอิทธพิลมากที่สุด สวนปจจัยดานบุคลากรไดแกความรู
ความสามารถของพนักงาน และปจจยัดานภาพลักษณขององคกรไดแก ช่ือเสียงของบริษัท 
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