
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกเชาหองชุด ของ

นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดทําการศึกษาตามทฤษฎีสวนประสมการตลาด
บริการ โดยทําการคนควาเอกสาร และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix – 7Ps) 
ในการจําหนายบริการ ผูประกอบการตองพิจารณาถึงส่ิงตางๆ ท่ีเรียกวาสวนประสม

การตลาดบริการของ Phillip Kotler ซ่ึงประกอบดวยปจจัยตางๆ 7 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
1.  ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ไดแก บริการที่เสนอเพ่ือสนองความ

ตองการจงอลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและส่ิงท่ีจัดเตรียมไว
บริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชน
หรือคุณคาอ่ืนๆท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของ
ผลิตภัณฑประกอบดวย 

 1.1 ประโยชนหลัก (Core Benefit) หมายถึงประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑท่ี
เตรียมไวใหกับผูบริโภคไดรับโดยตรง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคาได 
เชน สินเช่ือเคหะมีประโยชนพื้นฐานเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีตองการที่อยูอาศัย 

 1.2 รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible Product) หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน (Basic 
Product) หมายถึง ลักษณะผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ไดแก คุณภาพ ตราสินคา 

 1.3 ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุมของคุณสมบัติและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับและใชเปนขอตกลงจากการซ้ือสินคา การเสนอผลิตภัณฑท่ี
คาดหวังจะคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก เชน ความประทับใจในการไดรับบริการที่ดี
จากพนักงานผูดูแลโครงการอาคารชุด ในการแนะนํา และพาชมหองชุด 

 1.4 ผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) หมายถึง ประโยชนเพิ่มเติม หรือบริการ
ท่ีผูซ้ือจะไดรับควบคูกับการซ้ือสินคา ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย ไดแก การ
ใหบริการที่รวดเร็วเม่ืออุปกรณภายในหองชุดเสียหาย 

 1.5 ศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Potential Product) หมายถึง คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑใหมท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือพัฒนาไปเพื่อสนองความตองการของลูกคาในอนาคต 
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ไดแก โครงการอาคารชุดไดเพิ่มบริการโฆษณาใหเชาอาคารชุด พาชมหองชุด และทําสัญญาเชา
หองชุดทางระบบอินเตอรเน็ต 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) คุณคาท่ี
รับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในสายตา
ของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคา
ผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ (3) ภาวะการแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืนๆ เชน 
ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายภาครัฐ 

3. การจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีต้ัง 
(Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภค
ตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ ดงันั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย โดย
ความสําคัญของทําเลที่ต้ังจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท 

ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย และ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือ
หลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated 
Marketing Communication - IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน 
โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เคร่ืองมือในการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมีดังนี้ 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการคือผูผลิตหรือผู
จําหนายสินคา กับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจ
ใหเกิดความตองการ หรือการเตือนความทรงจํา 
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 4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสาร
จากผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสง
ขาวสารจะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ         
(1) กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) (2) การจัดการหนวยงานขาย 
(Sales Force Management) 

 4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือระยะส้ันเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วข้ึน เปนงานท่ีเกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค
ตางๆ โดยใชเสริมกับการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะจําโดยวิธีทาง
ไปรษณีย แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจากบริษัทผูผลิต การจัดแสดงสินคา การแขงขันการขาย และ
เคร่ืองมือการขายอ่ืนๆ โดยมีจุดมุงหมายคือเพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจาํหนาย 
และผูขายใหขายผลิตภัณฑ และเพื่อใหลูกคาตองการซ้ือผลิตภัณฑยี่หอนั้น ทําใหการขายโดยใช
พนักงานขายและการโฆษณาสามารถไปไดอยางดี เพราะการสงเสริมการขายเปนการใหส่ิงจูงใจ
พิเศษ  

 4.4 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) การใหขาว
เปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองมีการ
จายเงินหรือจายเงินก็ได การใหขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสรางทัศนคติท่ี
ดีตอองคการหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธท่ีดีใหกับชุมชนตางๆ หรือเผยแพรขาวสารที่ดี 
การสรางภาพพจนท่ีดี โดยการสรางเหตุการณหรือเร่ืองราวท่ีดี 

 4.5 การขายตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อให
เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรง
กับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย (1) การขายทางโทรศัพท (2) การขาย
โดยใชจดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ 
ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ 

5. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอรับ
บริการสินเช่ือ ระยะเวลาในการอนุมัติเงินกู ข้ันตอนในการอนุมัติเงินกู สวนในดานของความ
หลากหลาย ตองพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรอื
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ลําดับการทํางานได เชน การปรับเปล่ียนเงินคางวดใหเหมาะสมกับคุณสมบัติของลูกคา หรือ
ระยะเวลาในการกูใหเหมาะสมกับความสามารถในการชําระหนี้ 

6. บุคลากรผูใหบริการ (People) หรือพนักงาน (Employees) คุณภาพในการใหบริการตอง
อาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

7. การสรางลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวน หรือแผนกของพื้นท่ีในอาคาร และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยาง
ชัดเจนดวย 
 
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ  

ณัฐพล กกกําแหง (2546) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรีใน
การเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง      
มีอายุระหวาง 20 – 22 ป มีภูมิลําเนาอยูในภาคเหนือ สวนใหญศึกษาอยูในมหาวิทยาลัยเชียงใหมใน
ระดับช้ันปท่ี 4 และมีรายไดตอเดือนอยูในชวง 3,001 – 4,000 บาท จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดย
ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะอาดของหอพัก 
รองลงมา คือ ท่ีจอดรถมีความกวางขวาง และปลอดภัย และเครื่องสุขภัณฑภายในหองน้ํา ปจจัย
ดานทําเลที่ต้ัง โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก 
หอพักใกลสถาบันการศึกษา รองลงมา คือ ความสะดวกในการเดินทาง และสภาพแวดลอมรอบๆ
หอพัก ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก 
ไดแก ความซ่ือสัตยของพนักงานในหอพัก รองลงมา คือ ความเอาใจใสของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัย และความเอาใจใสของเจาของ ผูดูแล หรือพนักงานหอพัก ปจจัยดานกระบวนการบริการ 
โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก  ความรวดเร็วใน
การบริการเม่ือมีปญหาตางๆ เชน การเปล่ียนหลอดไฟ เปนตน รองลงมา คือ การมีบริการรักษา
ความปลอดภัย และความยืดหยุนในการชําระคาไฟ และคาบริการตางๆ ปจจัยดานการสราง และ
นําเสนอทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก 
ไดแก การดูแลหองพัก และทรัพยสินเม่ือผูเชาเดินทางไปตางจังหวัด เชน รถยนต รถจักรยานยนต 
เปนตน รองลงมา คือ การใหความดูแลผูเชาพักเสมือนญาติพี่นอง และการใหคําปรึกษาในเร่ืองท่ีผู
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เชาเกิดมีปญหาในดานตาง สวนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง คือ ปจจัยดานราคา 
โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก คาเชารายเดือน 
รองลงมา คือ คาน้ํา คาไฟ คาโทรศัพท และคาเชาลวงหนา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดย
ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก คําบอกกลาวของคน
รูจัก รองลงมา คือ ปายโปสเตอรโฆษณา และโฆษณาทางหนังสือพิมพ นักศึกษาสวนใหญมีความ
ตองการดังนี้ สีภายในหองพักเปนสีขาว สุขภัณฑในหองน้ําเปนแบบโถชักโครก เตียงภายใน
หองพักเปนแบบเตียงคู มีโทรศัพทภายในหองพัก ซ่ึงใชโทรศัพทไดท่ัวประเทศ และตองการ
กําหนดวงเงินการใชโทรศัพทอยูระหวาง 200 – 300 บาท มีการชําระคาเชาหอพักเดือนละคร้ัง อัตรา
คาเชาหอพักตอเดือนอยูในชวงระหวาง 1,501 – 2,000 บาท มีความตองการเฟอรนิเจอรท่ีเพิ่มเติม
จากเฟอรนิเจอรมาตรฐานท่ีหอพักมีไวให คือ ช้ันวางหนังสือ รองลงมาคือโตะเคร่ืองแปง มีการใหมี
การเก็บคาเชาลวงหนา 1 เดือน มีการชําระคาน้ําและคาไฟฟาแบบติดมิเตอร 

เขมกร คํานวน (2544) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนของ
พนักงานโรงงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับหนึ่ง คือ ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยท่ีมีผล
ตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความนาเช่ือถือของเจาของ
ท่ีพัก รองลงมา คือ ความเอาใจใสของพนักงานรักษาความปลอดภัย และอัธยาศัยของพนักงานและ
ผูดูแลที่พัก รองลงมาเปนปจจัยดานกระบวนการบริการ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพัก
อาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความรวดเร็วในการใหความชวยเหลือ 
รองลงมา คือ การมีบริการรักษาความปลอดภัย และการมีบริการทําความสะอาดทุกวัน หรือทุก
สัปดาห ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ไดแก คาเชารายเดือน รองลงมา คือ คาน้ํา คาไฟฟา และการผอนชําระคาเชาเปนงวดๆ 
ปจจัยดานทําเลที่ต้ังสภาพแวดลอม โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการเดินทาง รองลงมา คือ สภาพแวดลอมรอบท่ี
พัก และท่ีพักใกลท่ีทํางาน ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยราย
เดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความคงทนของตัวอาคาร รองลงมา คือ ความสะอาดของ
หองน้ําภายในหองพัก และการออกแบบภายในหอง และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัย
ยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก สวนลดพิเศษ
ของคาเชารายเดือน รองลงมา คือ คําบอกเลาจากคนรูจัก และการมีของใชแจกตามหองพักกอนเขา
พัก ปญหาท่ีประสบในการเชาท่ีพักอาศัยรายเดือน ไดแก ปญหาการถูกรบกวนจากหองอ่ืน 
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รองลงมา คือ อัตราคาเชารายเดือน คาน้ํา คาไฟฟาแพง หองพักแคบ ท่ีพักไมสะอาด และไมสะดวก
ในการเดินทาง 


