
บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและเอกสารทีเ่กีย่วข้อง 

 

การศึกษาปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการเลือกผูใ้หบ้ริการ 

ดา้นการจดัการบา้นพกัตากอากาศในจงัหวดัภูเก็ต มีแนวคิดและทฤษฎีดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2550) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดส่วนประสมการตลาด

บริการวา่มีองคป์ระกอบดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) บริการเป็น

ผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน (Intangible Product) 

2. ราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปของเงิน เป็นปัจจยัส าคญับอกถึงคุณภาพ

ท่ีจะไดรั้บ ผูบ้ริโภคจะท าการเปรียบเทียบราคาระหวา่งคุณค่าของผลิตภณัฑ์เพราะราคาคือตน้ทุน

ของลูกคา้ 

3. การจดัจ าหน่าย (Place) คือ โครงสร้างของกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่ีตั้งการ

เคล่ือนยา้ยสินคา้ การก าหนดท าเลท่ีตั้งเพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภค 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ เคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึง

พอใจเก่ียวกบัสินคา้ บริการหรือความคิดต่อบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade) ใหเ้กิดความตอ้งการเพื่อ

เตือนความทรงจ า (Remind) ในอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือหรือเป็นการ

ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ

ติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น

(Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลาย

เคร่ืองมือตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing 
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Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรจุ

จุดมุ่งหมายร่วมกนั 

5. บุคคล (People) คือ บุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีใหบ้ริการ รวมตั้งแต่เจา้ของ 

ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั บุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 

6. กระบวนการ (Process) คือ การส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้เพื่อให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ กระบวนการใหบ้ริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก

ตอ้งอาศยัพนกังานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทนัสมยัในการท าใหเ้กิดกระบวนการท่ีสามารถ

ส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจากการใหบ้ริการมกัประกอบดว้ยหลายขั้นตอนแต่ละขั้นตอนตอ้ง

ประสานเช่ือมโยงกนัอยา่งดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ี

ประทบัใจแก่ลูกคา้ 

7. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือส่วนประสมขององคก์ารท่ีลูกคา้

สัมผสัไดล้กัษณะทางกายภาพไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ การตกแต่ง

สถานท่ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ ลูกคา้อาศยัลกัษณะทาง

กายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพในแต่ละธุรกิจไม่เหมือนกนัทั้ง

ในดา้นการใหค้วามส าคญั การออกแบบ การจดัวาง เป็นความประทบัใจคร้ังแรก ส าหรับลูกคา้ท่ีมา

ใชบ้ริการคร้ังแรก 

2.2 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

ณฐัทติา สาและ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ

ธุรกิจจดัการท่ีพกั อาศยัในต าบลราไวย ์จงัหวดัภูเก็ต เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและวางแผน

การตลาดของธุรกิจจดัการท่ีพกัอาศยั โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นเจา้ของหรือผูอ้ยู่

อาศยั ต าบลราไวย ์จงัหวดัภูเก็ต จ  านวน 400 ราย พบวา่ส่วนใหญ่มีท่ีพกัอาศยัหน่ึงหลงั พกัอาศยัเอง 

ลกัษณะเป็นบา้นเด่ียว 2 ชั้น 2 หอ้งนอน 2 หอ้งน ้า ท่ีพกัอาศยัมีอาย ุ0-5 ปี และ 11-15 ปี ระดบัราคา

ประมาณ 1,000,0001-5,000,000 บาท ตั้งอยูใ่นซอย/ โครงการหมู่บา้นจดัสรร ซ่ึงมีเน้ือท่ีประมาณ 

51-100 ตารางวา ไดข้อ้มูลจากผูท่ี้เคยใชแ้ละผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการธุรกิจจดัการท่ีพกัอาศยั ซ่ึงมีเหตุผล
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ในการเลือกใชบ้ริการโดยพิจารณาจากความเช่ียวชาญการปฏิบติังานของพนกังาน ทราบขอ้มูลการ

ใหบ้ริการจากส่ือ/ เวบ็ไซต ์มีการท าสัญญาเป็นรายปีกบัธุรกิจจดัการท่ีพกัอาศยัและธุรกิจบริการดา้น 

ต่างๆซ่ึงจดทะเบียนเป็นนิติบุคคลในจงัหวดัภูเก็ต มีการเปรียบเทียบราคาแต่ละบริการจากผู ้

ใหบ้ริการ 3-4 รายเป็นอยา่งนอ้ย นอกจากน้ีพบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ 

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจจดัการท่ีพกัอาศยั กรณีศึกษาต าบลราไวย ์จงัหวดัภูเก็ตไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑแ์ละบริการมีความตอ้งการดา้นบริการรักษาความปลอดภยัในช่วงเวลากลางวนัและ
กลางคืน ส่วนความสะอาดตอ้งการใชบ้ริการช่วงเวลากลางวนั งานบริการดูแลสวนมีการเลือกใช้
บริการทุกเดือน ดา้นราคา ตอ้งการช าระเป็นรายเดือน และยนิดีจ่ายค่าบริการล่วงหนา้ก่อน
ด าเนินงานในอตัรา 25% ของค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายตอ้งการให้จดัแสดง หรือ
แนะน าสินคา้และบริการในหา้งสรรพสินคา้ ตอ้งการรับขอ้มูลข่าวสารการใหบ้ริการผา่นทาง
จดหมาย วารสาร หรือโบรชวัร์ โดยจดัส่งมายงัท่ีพกัอาศยั หรือช่องทางการติดต่อกบัพนกังานของ
บริษทัทางโทรศพัท ์ดา้นส่งเสริมการตลาด ตอ้งการไดรั้บส่วนลดเม่ือช าระค่าบริการก่อนก าหนด 
และจดัใหมี้การประชาสัมพนัธ์ผา่นทางเคเบิ้ลทีวแีละวทิยทุอ้งถ่ินและตอ้งการรับข่าวสารขอ้มูลทุก
เดือน ดา้นบุคลากร ตอ้งการผูป้ฏิบติังานท่ีมีประสบการณ์ มีความซ่ือสัตย ์รักษาผลประโยชน์ของ
ลูกคา้ และสามารถส่ือสารเขา้ใจ ดา้นกระบวนการท างานตอ้งการใหมี้การประเมินงานก่อนการ
เสนอราคา พร้อมทั้งจดัใหมี้การตรวจงานระหวา่งการด าเนินงาน และในการส่งมอบงานใหเ้จา้ของ
บา้นหลงัเสร็จส้ินงาน ดา้นสภาพแวดลอ้มภายนอก ตอ้งการใหมี้ช่ือบริษทัท่ีชดัเจน ส่วน
สภาพแวดลอ้มภายในใหมี้การจดัวางแนะน าสินคา้ และบริการ พร้อมป้ายราคาและคุณสมบติั และ
ตอ้งการใหส้ านกังานมีความน่าเช่ือถือ   

วทิยา สิงห์ฆาฬะ (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนตเ์ช่าของนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติ กรณีศึกษาในจงัหวดัภูเก็ต 
โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ราย ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัทางดา้นผลิตภณัฑ์ มีผล
ต่อการ เลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนตเ์ช่าอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญักบัความสะอาด
ของรถมากท่ีสุด รองลงมาคือ ยีห่อ้และรุ่นของรถ ส่วนสีของรถ มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด ปัจจยั
ทางดา้นราคา มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนตเ์ช่า อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยให้
ความส าคญักบั ราคาเหมาะสมมากท่ีสุด ปัจจยัทางดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย มีผลต่อการเลือกใช้
บริการ รถจกัรยานยนตเ์ช่าอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญักบัการอยูใ่กลใ้กลส้ถานท่ี
ท่องเท่ียวมากท่ีสุด ปัจจยัทางดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนต์
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เช่าอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญักบัการใหค้วามช่วยเหลือและร่วมแกปั้ญหามากท่ีสุด 
ปัจจยัทางดา้นพนกังาน มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนตเ์ช่าอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยให้
ความส าคญักบัมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังานมากท่ีสุด ปัจจยัทางดา้นกระบวนการใหบ้ริการ มีผลต่อ
การเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนตเ์ช่าอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการ
รวดเร็วมากท่ีสุด ปัจจยัทางดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ มีผลต่อการเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนต์
เช่า อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยใหค้วามส าคญักบัช่ือเสียงของบริษทัมากท่ีสุด และในภาพรวมปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการรถจกัรยานยนตเ์ช่าของนกัท่องเท่ียว 
ชาวต่างชาติ กรณีศึกษาในจงัหวดัภูเก็ต อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยปัจจยัแรกท่ีใหค้วามส าคญัคือ
ปัจจยัดา้นพนกังาน รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ ตามล าดบั  

สายใจ สงเอยีด (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความตอ้งการใชบ้ริการธุรกิจรับเหมาท าความ

สะอาดของผูป้ระกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้าง กรณีศึกษา จงัหวดัภูเก็ต มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

พฤติกรรมของผูป้ระกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้างและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจรับเหมาท าความสะอาดในจงัหวดัภูเก็ต กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 

คือ ผูป้ระกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้างท่ีจดทะเบียนในจงัหวดัภูเก็ตทั้งหมด จ านวน 74 หน่วยงาน ผล

การศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีต าแหน่งเป็นหวัหนา้หน่วยงาน ประกอบการในลกัษณะ

บริษทัจ ากดั เงินทุนจดทะเบียนตั้งแต่ 5,000,001 – 10,000,000 บาท ระยะเวลาด าเนินการมากกวา่ 6 

ปี โดยมีจ านวนยนิูตต่อโครงการนอ้ยกวา่ 50 ยนิูต มีรายไดต่้อโครงการมากกวา่ 100 ลา้นบาท ส่วน

ใหญ่เคยใชบ้ริการจากธุรกิจรับเหมาท าความสะอาด โดยใชบ้ริการจากธุรกิจรับเหมาท าความสะอาด

ท่ีจดทะเบียนเป็นนิติบุคคล ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการรายเก่าท่ีเคยรู้จกัหรือทราบขอ้มูลมาก่อน ประเภท

ของบริการท่ีตอ้งการใชม้ากท่ีสุด คือ ท าความสะอาดทัว่ไป สาเหตุท่ีตอ้งใชบ้ริการธุรกิจรับเหมาท า

ความสะอาด คือ ผูป้ระกอบธุรกิจรับเหมาก่อสร้างไม่มีบุคลากรปฏิบติังานดา้นน้ี เกณฑท่ี์ใชใ้นการ

พิจารณาเลือกใชบ้ริการรับเหมาท าความสะอาด คือ งบประมาณ โดยไดท้ราบขอ้มูลการใหบ้ริการ 

ของธุรกิจรับเหมาท าความสะอาดจากเพื่อน ใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 1 คร้ัง มีความจ าเป็นตอ้งใชเ้ม่ือ

ตอ้งการส่งมอบงานก่อสร้างแลว้เสร็จให้เจา้ของกิจการ/เจา้ของโครงการ ปัจจยัท่ีท าให้ตอ้งใช้

บริการ คือ เป็นนโยบายการด าเนินงานของกิจการ ผูแ้นะน าใหใ้ชบ้ริการธุรกิจรับเหมาท าความ

สะอาดส่วนใหญ่เป็นเพื่อนท่ีประกอบอาชีพรับเหมาก่อสร้าง โดยผูจ้ดัการประจ าหน่วยงานจะเป็นผู ้

คดัเลือกและตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธุรกิจรับเหมาท าความสะอาด สาเหตุท่ีใชบ้ริการของธุรกิจ
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รับเหมาท าความสะอาดซ ้ าจากผูป้ระกอบการรับเหมาท าความสะอาดเดิม เน่ืองจากการปฏิบติังานมี

คุณภาพตรงตามขอ้ตกลง และสาเหตุท่ีไม่ตอ้งการใชบ้ริการจากธุรกิจรับเหมาท าความสะอาด

เพราะวา่กิจการมีบุคลากรปฏิบติังานดา้นน้ีเอง นอกจากนั้นสาเหตุท่ีไม่ตอ้งการใชบ้ริการซ ้ า

เน่ืองจากอตัราค่าบริการจ านวนเงินสูง  

ในส่วนของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ทุกปัจจยัมีผลต่อระดบัความตอ้งการ

มาก โดยปัจจยัดา้นบุคลากรมีผลต่อระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นบริการ

และปัจจยัดา้นกระบวนการตามล าดบั ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อระดบัความตอ้งการ

ใชบ้ริการธุรกิจรับเหมาท าความสะอาด สามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการประกอบธุรกิจไดโ้ดย

ดา้นบริการควรเนน้การปฏิบติังานท่ีมีคุณภาพครบถว้นตรงตามสัญญา มีรูปแบบบริการท่ี

หลากหลาย มีระบบบริการหลงัการขายและติดตามผลการปฏิบติังาน ดา้นราคาควรก าหนดราคาให้

เหมาะสมกบัปริมาณงาน ความยากง่าย ระยะเวลาท่ีใช ้และคุณภาพของงาน ควรใหสิ้นเช่ือ และ

ก าหนดระยะเวลาการใหสิ้นเช่ือท่ีชดัเจน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายควรเปิดใหบ้ริการทุกวนั เนน้

การมีเจา้หนา้ท่ีฝ่ายการตลาดเขา้ไปติดต่อเสนอบริการใหก้บัลูกคา้ถึงสถานท่ี รวมถึงการติดต่อผา่น

ทางอินเตอร์เน็ต หรือเวบ็ไซต ์ดา้นการส่งเสริมการตลาดควรท าโฆษณาผา่นส่ือ เช่นวิทย ุเวบ็ไซต ์

หนงัสือ หรือวารสารต่างๆ จดัใหมี้กิจกรรมการส่งเสริมการขาย เช่น การมีส่วนลดพิเศษ การแถม

บริการอ่ืนๆ ควรมีการเสนอราคาเป็นแพค็เกจควบคู่กบับริการอ่ืน มีการเขา้ร่วมกิจกรรมกบัลูกคา้

เน่ืองในโอกาสพิเศษต่างๆ อยา่งสม ่าเสมอ ดา้นบุคลากรควรคดัเลือกพนกังานท าความสะอาดท่ีมี

คุณภาพ มีการฝึกอบรมขั้นตอนการปฏิบติังาน มารยาทในการใหบ้ริการ การแต่งกายและ

ประเมินผลการปฏิบติังาน ดา้นกระบวนการควรมีแบบฟอร์มการปฏิบติังานเป็นลายลกัษณ์อกัษร

ชดัเจนน าเสนอต่อผูว้า่จา้ง ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและตรงต่อเวลา ปฏิบติังานเป็นระบบ ท างานเป็นทีม 

มีหวัหนา้ควบคุมดูแลการปฏิบติังานของพนกังานท าความสะอาดอยา่งสม ่าเสมอ ปรับปรุงแกไ้ข

ขอ้บกพร่องอยา่งรวดเร็ว และใหผู้ว้า่จา้งมีส่วนร่วมในการวางแผนการปฏิบติังาน และดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ ควรจดัใหมี้อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคมีภณัฑท่ี์ใชใ้นการท าความสะอาดท่ีมีคุณภาพและได้

มาตรฐาน ทนัสมยั มีประสิทธิภาพ ประหยดัเวลา วสัดุท่ีใชใ้นการท าความสะอาดไม่เกิดมลพิษกบั

ผูใ้ช ้อาคาร สถานท่ี และส่ิงแวดลอ้ม เคร่ืองมือตอ้งสะอาด พร้อมใชง้านตลอดเวลา และควรจดั

ส านกังานของธุรกิจรับเหมาท าความสะอาดใหส้ะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม 


