
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
ทฤษฎแีละแนวคดิทีเ่กีย่วข้อง  
 

     การศึกษาปัจจยัสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการเลือกใชบ้ริการฟิตเนส ่ ่  
ในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  มีแนวคิดและทฤษฎีเกยวกบสวนประสมการตลาดบริการ และี่ ั ่
แนวคิดเกยวกบี่ ั คุณภาพ ตลอดจนวรรณกรรมท่ีเกยวขอ้ง ดงัตอไปนีี่ ่ ้  
 
ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ 

กฤษณา รัตนพฤกษ ์(2539) ไดก้ลาวถึงรายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการไวด้งันี่ ่ ้  
1.  ผลิตภณัฑ ์ (Product)  หมายถึง สิงนาํเสนอขายโดยธุรกจเพื่อสนองความตอ้งการ่ ิ

ของลูกคา้ใหพ้งึพอใจ ผลิตภณัฑเ์สนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไมมีตวัตนกได ้ ผลิตภณัฑจึ์ง่ ็
ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์าร หรือบุคคล 

2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน เชน ราคาท่ียดืหยนุได ้ ระดบั่ ่ ่
ราคา ความแตกตางของราคาคูแขงขั่ ่ ่ น อตัราดอกเบ้ีย คาธรรมเนียม เป็นต้่ น 

3.  การจดัจาํหนาย่  (Place) หมายถึง โครงสร้างของชองทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนั่
และกจกรรมใชเ้พื่อเคล่ืิ อนยา้ยผลิตภณัฑ ์ หรือบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด เชน ทาํเลท่ี่ ตงัของ้
กจการ ความสวยงามและความสะอาดของสถานท่ี สถานท่ีจอดรถ เป็นตน้ิ  

4.  การสงเสริมการตลาด่  (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเ่ ก่ียวกบขอ้มูลั
ระหวางผูข้ายกบผูซื้่ ั ้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซือ เคร่ืองมือสงเสริ้ ่ มท่ีสาํคญั ไดแ้ก ่  
การโฆษณา การใหข้าว ่  การสงเสริมการขาย่  

5.  คนหรือบุคลากร (People) หมายถึง ผูท่ี้เกยวขอ้งทงัหมดในการนาํเสนอบริการ ซ่ึงมีี่ ้
อิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ไดแ้ก พนกังานผูใ้หบ้ริการ และลู่ กคา้ ในระบบการตลาดบริการ 
นอกจากนีบุคลิกภาพ ทั้ ศนคติ และพฤติกรรมของพนกังานยอมมีอิทธิพลต่ ่อการรับรู้ในบริการของ
ลูกคา้ 

6.  สิงนาํเสนอทางกายภาพ่  (Physical Evidence and Presentation)          หมายถึง
สภาพแวดลอ้มทั้งหมด ในการนาํเสนอบริการและสถานท่ีซ่ึงกจการกบลูกคา้มีปฏิสมัพนัธ์กน ิ ั ั
รวมถึงสวนประกอบใดกตามท่ีเห็นไดช้ดัเจนซ่ึงชวยอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือใน่ ็ ่
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การส่ือสารงานบริการ และสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพของบริการ ทาํใหลู้กคา้เกดกาิ รรับรู้ถึง
ภาพลกัษณ์ในทางบวกขององคก์ร 

7.  กระบวนการ (Process) หมายถึง ระเบียบวธีิ กลไก และการเคล่ือนยา้ย ของกจกรรม ิ
ซ่ึงเกดขึนทงัในระบบการนาํเสนอและระบบปฏิบติังานบริการ เพื่อใหก้ารทาํงานของกระบวนการิ ้ ้
เป็นไปโดยราบร่ืนสามารถตอบสนองความตอ้งการตามคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงัได ้

 
แนวคดิเกีย่วกบัคณุ ภาพการให้บริการ (Service Quality)  

1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) ลูกคา้ท่ีรับบริการตอ้งไดรั้บความสะดวกในดา้นเวลาและ
สถานท่ีคือไดรั้บบริการท่ีรวดเร็ว ทาํเลท่ีตงัเหมาะสม ลูกคา้มีความสะดวกท่ีจะมารับบริการใน้
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 

2.  การติดตอส่ือสาร่  (Communication) มีการติดตอส่ือสารอยางถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ี่ ่
ลูกคา้เขา้ใจงาย่  

3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความชาํนาญ และมีความรู้
ความสามารถในการทาํงานอยางถองแท้่ ่  

4.  ความมีนาํใจ้  (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสมัพนัธ์ เป็นกนเอง มีวิจารณญาณั  
5.  ความนาเช่ือถือ่  (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมนั ่

และความไวว้างใจในบริการ โดยตอ้งรักษาระดบัมาตรฐานในการใหบ้ริการใหมี้มาตรฐานอยเูสมอ่  
6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บลูกคา้ตอ้งมีความสมํ่าเสมอถูกตอ้งั  
7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปัญหาแก้ ่

ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8.  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา

ตางๆ่  
9.  สิงท่ีสามารถจบัตอ้งได้่  (Tangible) การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม ทาํใหบ้ริการ

เป็นสิงท่ีลูกคา้สามารถเห็่ นและสมัผสัจบัตอ้งได ้
10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding and Knowing Customer) พนกังานตอ้ง

พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักลาว่  
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ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
นาํชยั เติมศิริเกยรติ ี (2538)  ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการศูนยส์ปอร์ต

คลบัในอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม พบวากลุมตวัอยางของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยส์ปอร์ตคลบั ่ ่ ่ ่
เป็นชายมากกวาหญิง ซ่ึงเป็นโสดมากกวาสมรส มีอาย ุ่ ่ 20-29 ปี    อาชีพคา้ขายสวนตวัมากกวา่ ่  
อาชีพอ่ืน รายไดต้อเดือน่  6 ,000-10 ,000  บาท มีการศึกษาดบัปริญญาตรี ลูกคา้นิยมใชบ้ริการท่ี 
หอ้งออกกาลงักายํ  โดยมาใชบ้ริการสปัดาห์ละ 3-4 ครัง ในชวงเวลา ้ ่ 17.00-19.00 น. ซ่ึงใชเ้วลาใน 
การออกกาลงักายตอครัง ํ ่ ้ 1-2 ชวัโมง และใช้่ เวลาพกัผอน่ กอนและหลงัออกกาลงักายตอครังไมเกน ่ ํ ่ ่ ิ้
2 0  นาที โดยการอานหนงัสือพิมพ ์ น่ อกจากนียงัพบวาลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสมคัรสมาชิกประเภท ้ ่  
1 ปี โดยใชจ้ายเงินเฉล่ียปีละ ่ 4,000-6,000 บาท ปกติลูกคา้จะมาใชบ้ริการโดยใชร้ถยนตส์วนตวั และ่  
มาใชบ้ริการคนเดียว สวนดา้นปัจจยัสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชศู้นยส์ปอร์ต่ ่ ่
คลบัของลูกคา้มากท่ีสุดไดแ้ก ่ ดา้นสถานท่ีคือ อยใูกลบ้า้นหรือท่ีทาํงาน อยใูนแหลงชุมชน่ ่ ่  และมี
สถานท่ีจอดรถสะดวกและปลอดภยั รองลงมาไดแ้ก ่ ดา้นผลิตภณัฑคื์อ ตอ้งมีเคร่ืองอุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยัและปริมาณเพียงพอ และมีบริการสิงอาํนวยความสะดวกท่ีดี่  ดา้นราคาคือ ราคาสมาชิก 
ไมสูงเกนไป ่ ิ และราคาสมาชิกมีใหเ้ลือกหลายประเภท ดา้นการสงเสริมการจาํหนาย่ ่ คือ มี 
การโฆษณาและประชาสมัพนัธ์ท่ีนาสนใจ่  และมีสวนลด่   

กรรณิการ์ โพธิมู (2540) ศึกษาเร่ืองความตอ้งการในการใชส้ถานบริการออกกาลงักายํ
ของประชาชนในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ พบวากลุมตวัอยางตอ้งการใหส้ถานท่ีออกกาลงักายส่ ่ ่ ํ ามารถ
ใชไ้ดทุ้กวยัสูงสุด และตอ้งการสถานท่ีออกกาลงักายท่ีใชเ้ฉพาะกลางคืนตํ่าสุด  กจกรรมในํ ิ  
การออกกาลงักายท่ีตอ้งการสูงสุดคือ เทนนิส ํ และตํ่าสุดคือ  สควอ็ช  สถานท่ีตงัท่ีตอ้งการสูงสุดคือ้
มีไมด้อกไมป้ระดบัสวยงาม และตํ่าสุดคือ สถานท่ีนนัอยใูนบริเวณโรงแรม สํ้ ่ าหรับการสงเสริมสถา่
ออกกาลงักาย ํ ควรสงเสริมใหมี้อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัและเพียงพอกบผูใ้ชบ้ริการสูงสุด และตํ่าสุดคือ กา่ ั
มีพนกังานขายท่ีใหร้ายละเอียดชดัเจน การเสียคาบริการ ควรเสียเป็นรายครังไมเกน ่ ่ ิ้ 50 บาท หรือ
รายเดือน ควรเสียคาบริการ ่ 3 0 0 - 7 0 0  บาท ความตอ้งการใชส้ถานบริการออกกาลงักายในเขตํ
เทศบาลนครเชียงใหม ดา้นสถานท่ีตงัพบวาอยู่ ่ ่้ ในระดบัมาก ไดแ้ก ตงัอยใูนแหลงชุมชน ่ ้ ่ ่  
ไปมาสะดวกทงัรถสวนตวัและรถรับจา้ง มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีตน้ไมใ้หญท่ีรมร่ืน และมีไมด้อกไม้้ ่ ่ ่
ประดบัท่ีสวยงาม ดา้นการสงเสริมสถานออกกาลงักายพบวาอยใูน่ ํ ่ ่ ระดบัมาก ไดแ้ก มี่  
การประชาสมัพนัธ์ท่ีดี มีช่ือเสียงเป็นท่ีรู้จกัของคนทวัไป มีพนกังานเนอขายใหร้ายละเอียดท่ีชดัเจน ่
มีสวนลดในชวงประชาสมัพนัธ์่ ่  มีพนกังานใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ มีผูส้อนท่ีชาํนาญในกจกรรมิ
ท่ีใชบ้ริการ  

 


