
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกเชาหองชุด ของ

นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดทําการศึกษาตามทฤษฎีสวนประสมการตลาด
บริการ โดยทําการคนควาเอกสาร และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 
 
2.1 แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix – 7Ps) 
ในการจําหนายบริการ ผูประกอบการตองพิจารณาถึงส่ิงตางๆ ท่ีเรียกวาสวนประสม

การตลาดบริการของ Phillip Kotler ซ่ึงประกอบดวยปจจัยตางๆ 7 ปจจัย ดังตอไปนี้ 
1.  ผลิตภัณฑ (Product) ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ ไดแก บริการที่เสนอเพ่ือสนองความ

ตองการจงอลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและส่ิงท่ีจัดเตรียมไว
บริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชน
หรือคุณคาอ่ืนๆท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของ
ผลิตภัณฑประกอบดวย 

 1.1 ประโยชนหลัก (Core Benefit) หมายถึงประโยชนพื้นฐานของผลิตภัณฑท่ี
เตรียมไวใหกับผูบริโภคไดรับโดยตรง ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการท่ีแทจริงของลูกคาได 
เชน สินเช่ือเคหะมีประโยชนพื้นฐานเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีตองการที่อยูอาศัย 

 1.2 รูปลักษณผลิตภัณฑ (Tangible Product) หรือผลิตภัณฑพื้นฐาน (Basic 
Product) หมายถึง ลักษณะผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคสามารถรับรูได ไดแก คุณภาพ ตราสินคา 

 1.3 ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง (Expected Product) หมายถึง กลุมของคุณสมบัติและ
เง่ือนไขท่ีผูซ้ือคาดหวังวาจะไดรับและใชเปนขอตกลงจากการซ้ือสินคา การเสนอผลิตภัณฑท่ี
คาดหวังจะคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก เชน ความประทับใจในการไดรับบริการที่ดี
จากพนักงานผูดูแลโครงการอาคารชุด ในการแนะนํา และพาชมหองชุด 

 1.4 ผลิตภัณฑควบ (Augmented Product) หมายถึง ประโยชนเพิ่มเติม หรือบริการ
ท่ีผูซ้ือจะไดรับควบคูกับการซ้ือสินคา ประกอบดวยบริการกอนและหลังการขาย ไดแก การ
ใหบริการที่รวดเร็วเม่ืออุปกรณภายในหองชุดเสียหาย 

 1.5 ศักยภาพเกี่ยวกับผลิตภัณฑ (Potential Product) หมายถึง คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑใหมท่ีมีการเปล่ียนแปลงหรือพัฒนาไปเพื่อสนองความตองการของลูกคาในอนาคต 
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ไดแก โครงการอาคารชุดไดเพิ่มบริการโฆษณาใหเชาอาคารชุด พาชมหองชุด และทําสัญญาเชา
หองชุดทางระบบอินเตอรเน็ต 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) คุณคาท่ี
รับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในสายตา
ของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคา
ผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ (3) ภาวะการแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืนๆ เชน 
ภาวะเศรษฐกิจ นโยบายภาครัฐ 

3. การจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลท่ีต้ัง 
(Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภค
ตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใหบริการ ดงันั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงถึงทําเลที่ต้ังของคูแขงขันดวย โดย
ความสําคัญของทําเลที่ต้ังจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจ
บริการแตละประเภท 

ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตอง
คํานึงถึงองคประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจําเปนในการใชคนกลางในการ
จําหนาย และลูกคาเปาหมายของธุรกิจบริการนั้น 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย และ
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือ
หลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน (Integrated 
Marketing Communication - IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน 
โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เคร่ืองมือในการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมีดังนี้ 

 4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคการ
และผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการคือผูผลิตหรือผู
จําหนายสินคา กับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจ
ใหเกิดความตองการ หรือการเตือนความทรงจํา 
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 4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสาร
จากผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล ผูสง
ขาวสารจะสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันที งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ         
(1) กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy) (2) การจัดการหนวยงานขาย 
(Sales Force Management) 

 4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือระยะส้ันเพื่อกระตุนการ
ตอบสนองใหเร็วข้ึน เปนงานท่ีเกี่ยวของกับการสราง การนําไปใช และการเผยแพรวัสดุและเทคนิค
ตางๆ โดยใชเสริมกับการโฆษณา และชวยเสริมการขาย การสงเสริมการขายอาจจะจําโดยวิธีทาง
ไปรษณีย แคตตาล็อค ส่ิงพิมพจากบริษัทผูผลิต การจัดแสดงสินคา การแขงขันการขาย และ
เคร่ืองมือการขายอ่ืนๆ โดยมีจุดมุงหมายคือเพิ่มความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจาํหนาย 
และผูขายใหขายผลิตภัณฑ และเพื่อใหลูกคาตองการซ้ือผลิตภัณฑยี่หอนั้น ทําใหการขายโดยใช
พนักงานขายและการโฆษณาสามารถไปไดอยางดี เพราะการสงเสริมการขายเปนการใหส่ิงจูงใจ
พิเศษ  

 4.4 การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) การใหขาว
เปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองมีการ
จายเงินหรือจายเงินก็ได การใหขาวเปนสวนหนึ่งของการประชาสัมพันธ 

 สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามในการส่ือสารเพื่อสรางทัศนคติท่ี
ดีตอองคการหรือผลิตภัณฑ เพื่อสรางความสัมพันธท่ีดีใหกับชุมชนตางๆ หรือเผยแพรขาวสารที่ดี 
การสรางภาพพจนท่ีดี โดยการสรางเหตุการณหรือเร่ืองราวท่ีดี 

 4.5 การขายตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อให
เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรง
กับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย (1) การขายทางโทรศัพท (2) การขาย
โดยใชจดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ 
ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ 

5. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพใน
การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือ ความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็วในการติดตอขอรับ
บริการสินเช่ือ ระยะเวลาในการอนุมัติเงินกู ข้ันตอนในการอนุมัติเงินกู สวนในดานของความ
หลากหลาย ตองพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรอื
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ลําดับการทํางานได เชน การปรับเปล่ียนเงินคางวดใหเหมาะสมกับคุณสมบัติของลูกคา หรือ
ระยะเวลาในการกูใหเหมาะสมกับความสามารถในการชําระหนี้ 

6. บุคลากรผูใหบริการ (People) หรือพนักงาน (Employees) คุณภาพในการใหบริการตอง
อาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

7. การสรางลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ี
ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวน หรือแผนกของพื้นท่ีในอาคาร และลักษณะทาง
กายภาพอ่ืนๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยาง
ชัดเจนดวย 
 
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ  

ณัฐพล กกกําแหง (2546) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของนักศึกษาปริญญาตรีใน
การเลือกเชาหอพักในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง      
มีอายุระหวาง 20 – 22 ป มีภูมิลําเนาอยูในภาคเหนือ สวนใหญศึกษาอยูในมหาวิทยาลัยเชียงใหมใน
ระดับช้ันปท่ี 4 และมีรายไดตอเดือนอยูในชวง 3,001 – 4,000 บาท จากการศึกษาพบวา ปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมาก คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดย
ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะอาดของหอพัก 
รองลงมา คือ ท่ีจอดรถมีความกวางขวาง และปลอดภัย และเครื่องสุขภัณฑภายในหองน้ํา ปจจัย
ดานทําเลที่ต้ัง โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก 
หอพักใกลสถาบันการศึกษา รองลงมา คือ ความสะดวกในการเดินทาง และสภาพแวดลอมรอบๆ
หอพัก ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก 
ไดแก ความซ่ือสัตยของพนักงานในหอพัก รองลงมา คือ ความเอาใจใสของพนักงานรักษาความ
ปลอดภัย และความเอาใจใสของเจาของ ผูดูแล หรือพนักงานหอพัก ปจจัยดานกระบวนการบริการ 
โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก  ความรวดเร็วใน
การบริการเม่ือมีปญหาตางๆ เชน การเปล่ียนหลอดไฟ เปนตน รองลงมา คือ การมีบริการรักษา
ความปลอดภัย และความยืดหยุนในการชําระคาไฟ และคาบริการตางๆ ปจจัยดานการสราง และ
นําเสนอทางกายภาพ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก 
ไดแก การดูแลหองพัก และทรัพยสินเม่ือผูเชาเดินทางไปตางจังหวัด เชน รถยนต รถจักรยานยนต 
เปนตน รองลงมา คือ การใหความดูแลผูเชาพักเสมือนญาติพี่นอง และการใหคําปรึกษาในเร่ืองท่ีผู
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เชาเกิดมีปญหาในดานตาง สวนปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง คือ ปจจัยดานราคา 
โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก คาเชารายเดือน 
รองลงมา คือ คาน้ํา คาไฟ คาโทรศัพท และคาเชาลวงหนา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดย
ปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาหอพักท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก คําบอกกลาวของคน
รูจัก รองลงมา คือ ปายโปสเตอรโฆษณา และโฆษณาทางหนังสือพิมพ นักศึกษาสวนใหญมีความ
ตองการดังนี้ สีภายในหองพักเปนสีขาว สุขภัณฑในหองน้ําเปนแบบโถชักโครก เตียงภายใน
หองพักเปนแบบเตียงคู มีโทรศัพทภายในหองพัก ซ่ึงใชโทรศัพทไดท่ัวประเทศ และตองการ
กําหนดวงเงินการใชโทรศัพทอยูระหวาง 200 – 300 บาท มีการชําระคาเชาหอพักเดือนละคร้ัง อัตรา
คาเชาหอพักตอเดือนอยูในชวงระหวาง 1,501 – 2,000 บาท มีความตองการเฟอรนิเจอรท่ีเพิ่มเติม
จากเฟอรนิเจอรมาตรฐานท่ีหอพักมีไวให คือ ช้ันวางหนังสือ รองลงมาคือโตะเคร่ืองแปง มีการใหมี
การเก็บคาเชาลวงหนา 1 เดือน มีการชําระคาน้ําและคาไฟฟาแบบติดมิเตอร 

เขมกร คํานวน (2544) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนของ
พนักงานโรงงานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเปนอันดับหนึ่ง คือ ปจจัยดานบุคลากร โดยปจจัยยอยท่ีมีผล
ตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความนาเช่ือถือของเจาของ
ท่ีพัก รองลงมา คือ ความเอาใจใสของพนักงานรักษาความปลอดภัย และอัธยาศัยของพนักงานและ
ผูดูแลที่พัก รองลงมาเปนปจจัยดานกระบวนการบริการ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพัก
อาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความรวดเร็วในการใหความชวยเหลือ 
รองลงมา คือ การมีบริการรักษาความปลอดภัย และการมีบริการทําความสะอาดทุกวัน หรือทุก
สัปดาห ปจจัยดานราคา โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 
ลําดับแรก ไดแก คาเชารายเดือน รองลงมา คือ คาน้ํา คาไฟฟา และการผอนชําระคาเชาเปนงวดๆ 
ปจจัยดานทําเลที่ต้ังสภาพแวดลอม โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความสะดวกในการเดินทาง รองลงมา คือ สภาพแวดลอมรอบท่ี
พัก และท่ีพักใกลท่ีทํางาน ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยปจจัยยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยราย
เดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก ความคงทนของตัวอาคาร รองลงมา คือ ความสะอาดของ
หองน้ําภายในหองพัก และการออกแบบภายในหอง และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยปจจัย
ยอยท่ีมีผลตอการเลือกเชาท่ีพักอาศัยรายเดือนท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 ลําดับแรก ไดแก สวนลดพิเศษ
ของคาเชารายเดือน รองลงมา คือ คําบอกเลาจากคนรูจัก และการมีของใชแจกตามหองพักกอนเขา
พัก ปญหาท่ีประสบในการเชาท่ีพักอาศัยรายเดือน ไดแก ปญหาการถูกรบกวนจากหองอ่ืน 
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รองลงมา คือ อัตราคาเชารายเดือน คาน้ํา คาไฟฟาแพง หองพักแคบ ท่ีพักไมสะอาด และไมสะดวก
ในการเดินทาง 


