
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือกเชาหองชุด

ของชาวยุโรปและอเมริกันท่ีพักอาศัยในยานธุรกิจอําเภอเมืองเชียงใหม ผูศึกษาไดใชทฤษฎี แนวคิด 

และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 

 

2.1. แนวคิดและทฤษฎี 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541) ไดกลาวถึงแนวความคิดและทฤษฎีสวนประสม

ทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ของPhillip Kotler ท่ีธุรกิจใหบริการจะใช

ประกอบดวย 

       1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงสินคาท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคาและกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดวยลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ

ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือรูปลักษณพิเศษ 

การออกแบบหองพัก สถานท่ีตั้ง ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ใน

สายตาของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการสรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ี

ลูกคาคาดหวัง มีผลทําใหผลิตภัณฑขายได 

       2.  ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคา แตเปน

สวนท่ีกอใหเกิดรายไดแกธุรกิจ สวนประสมทางดานราคานับเปนสวนท่ีมีความยืดหยุนมากท่ีสุด 

เนื่องจากราคาสามารถเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว ไมเหมือนกับตัวคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือ

ชองทางการจัดจําหนาย แมวาทศวรรษปจจุบันจะมีปจจัยอ่ืนๆท่ีไมเกี่ยวของกับราคามีอิทธิพลตอ

ผูบริโภคมากขึ้นแตปจจัยดานราคาก็ยังเปนสวนสําคัญ ในการกําหนดสวนแบงตลาดและผลกําไร

ของบริษัทอยูเชนเดิม ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ

บริการ 

3.   สถานที่ (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายสินคาจากผูผลิตตัว

สินคาไปยังสถานท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม การกําหนดทําเลท่ีตั้งเพ่ือเขาถึงผูบริโภค 

โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการ ในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว 

เพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ี
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ใหบริการหองชุด ตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการท่ีใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด จะตอง

หาทําเลท่ีตั้งท่ีสะดวกตอการเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความ

สะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา 

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล ระหวาง 

ผูขาย กับผูซ้ือเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารหรือชัก

จูงใจผูซ้ือ  เชนการโฆษณาในส่ือตางๆ เชน ใบปลิว วิทยุ หนังสือพิมพ เปนตน 

5.  บุคลากร (People) หมายถึง พนักงาน ผูใหบริการ ซ่ึงไดจากการคัดเลือก การ

ฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากขึ้น มี

ทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองลูกคา ส่ือสารกับลูกคาไดดีเพ่ือสรางความพึงพอใจใหลูกคาได

แตกตางเหนือคูแขง 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา 

ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว

และประทับใจลูกคา   การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอ การแนะนําลูกคาเย่ียมชมหองพัก 

การคิดคาบริการท่ีเท่ียงตรง การแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว 

7.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 
Presentation) เปนการพัฒนารูปแบบในการใหบริการ โดยการสรางคุณภาพรวม เพ่ือสรางคุณคา

ใหแกลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีการใหบริการ การดูแลเอาใจใสในความเปนอยูและ

ทรัพยสินของลูกคาใหมีความปลอดภัยเสมอ และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา

ได และทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย 

 

2.2. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

 วราพันธ โพธิ์หิรัญ (2551) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตดัสินใจของนักทองเท่ียว

ชาวไทยในการเลือกเชาอพารทเมนตในตําบลสุเทพ อําเภอเมืองเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ

แบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทุกปจจัยอยูในระดับมาก เรียง

ตามลําดับคือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดานกระบวนการ

ใหบริการ  ดานสถานท่ี  ดานผลิตภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา ตามลําดับ 

 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรก ในแตละดานมีดังนี้   ปจจัย

ดานผลิตภัณฑ ไดแก  ความสะอาดของหองพัก      ปจจัยดานราคา    ไดแก  อัตราคาหองพัก   

รองลงมาคือ มีปายราคาแสดงชัดเจน และรูปแบบการชําระเงินสด/เครดิต    ปจจัยดานสถานท่ี  

ไดแก  ท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางมาพัก  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  มีการทําบัตร



  

7 

สมาชิกเพ่ือใชเปนสวนลดพิเศษเม่ือเขาพัก  ปจจัยดานบุคลากร  ไดแก  พนักงานรักษาความ

ปลอดภัยมีกิริยา มารยาทดี มีความตั้งใจและกระตือรือรนในการใหบริการ   ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ   ไดแก สะดวกรวดเร็วในการใหบริการ  

   ไตรภพ โคตรรวงษา (2549) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของสวนประสมการตลาด

บริการท่ีมีผลตอนักทองเท่ียวชาวอังกฤษ ในการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายในจังหวัด

เชียงใหม โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือ นักทองเท่ียวชาวอังกฤษ จํานวน400 คน ท่ีเขา

พักโรงแรมเครือขายท่ีเปนสมาชิกของสมาคมโรงแรมไทยภาคเหนือ เขต 1 จํานวน 13แหง 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม ขอมูลจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหโดยใช

สถิติเชิงพรรณนาซ่ึงประกอบดวย การแจกแจงคาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

และการทดสอบ  ไคสแควร โดยการศึกษาครั้งนี้ไดกําหนดตัวแปรอิสระ คือ ปจจัยสวนบุคคล 

ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉล่ียตอป และกําหนดตัวแปร

ตาม คือ สวนประสมการตลาดบริการของโรงแรมเครือขาย ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคาชองทาง

การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคล กระบวนการใหบริการ และส่ิงนําเสนอทางกายภาพ

ผลการศึกษา ระดับความสําคัญของสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการ

โรงแรมเครือขายในจังหวัดเชียงใหมของนักทองเท่ียวชาวอังกฤษ พบวา เรียงลําดับจากมากไปนอง

ดังนี้ คือ ดานบุคคล (People) ดานกระบวนการใหการบริการ (Process) ดานราคา (Price) ดาน

ผลิตภัณฑ (Product) ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานการสงเสริมการตลาด Promotion) 

ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวน

บุคคลกับสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการโรงแรมเครือขายใน

จังหวัดเชียงใหม คือ ดานผลิตภัณฑ (Product)ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับเครื่องหมาย

การคาและระดับดาวของโรงแรม สภาพและส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองพัก ความ

หลากหลายและคุณภาพของอาหารและเครื่องดื่ม และความหลากหลายของส่ิงอํานวยความสะดวก

และการบริการภายในโรงแรม ดานราคา (Price) ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับราคาและ

คุณภาพของอาหารและเครื่องดื่มรวมถึงมีวิธีการชําระเงินท่ีหลากหลาย เชน เงินสด เช็คเดินทาง 

เครดิตการด เปนตน ในดานชองทางการจัดจําหนาย (Place)ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับการ

จองหองพักผานเครือขายโรงแรมไดท่ัวโลก และการจองหองพักและชําระคาบริการผานระบบ

อินเตอรเน็ต ดานการสงเสริมการขาย (Promotion) ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับการโฆษณา

ผานโทรทัศน และการท่ีโรงแรมมีกิจกรรมท่ีมีสวนรวมรับผิดชอบดานสังคม ส่ิงแวดลอมและ

วัฒนธรรมของชุมชน ดานบุคคล (People) ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับการท่ีพนักงาน

ใหบริการท่ีถูกตองและรวดเร็วทันที และพนักงานมีบุคลิกภาพดีการแตงกายสุภาพสะอาดสะอาน 
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ดานกระบวนการใหการบริการ (Process) ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับความรวดเร็วในการ

ลงทะเบียนเขาพักและการคืนหองพัก และดานสุดทายส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับสถาปตยกรรมในการกอสรางโรงแรมท่ีมีความเปนเอกลักษณ

เฉพาะ สถาปตยกรรมในการกอสรางแบบไทยผสมผสานกับความทันสมัยไดอยางลงตัว  การ

ตกแตงภายในหองพักและโรงแรมท่ีมีเอกลักษณเฉพาะ เครื่องแบบพนักงานสวยงามและมี

เอกลักษณเฉพาะ อุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ท่ีมีเอกลักษณและทันสมัย 

  จันทรจิรา  ตันตยานุสรณ (2552)  ไดศึกษาความตองการของชาวญ่ีปุนตอสถานท่ี

พักระยะยาวบนถนนชางคลาน  อําเภอเมืองเชียงใหม  โดยกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้คือ 

ชาวญ่ีปุน จํานวน 200 ราย  ท่ีพํานักอยูในจังหวดัเชียงใหมเปนระยะเวลามากกวา 30 วัน เครื่องมือท่ี

ใชในการเก็บขอมูล คือ แบบสอบถาม  ผลการศึกษาความตองการตอสวนประสมการตลาดพบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีระดับความตองการสูงสุดในระดับมากลําดับแรกในแตละดานดังนี้  ปจจัย

ดานผลิตภัณฑ  ไดแก Cable TV ท่ีมีชอง NHK   ดานราคา ไดแก มีการปรับขึ้นลงราคาตามชวง

ฤดูกาล   ดานสถานท่ี ไดแก การเดินทางมาสะดวก    ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ลงโฆษณา

ในอินเทอรเน็ต   ดานบุคคลผูใหบริการ ไดแก สามารถพูดภาษาญ่ีปุนได   ดานลักษณะทางกายภาพ 

ไดแก มีสวนสาธารณะภายนอกอาคาร  ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก การส่ังจองหองพัก

ลวงหนาทางอินเทอรเน็ตได 

 
 


