
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอนักทองเท่ียวชาวไทยในการ

เลือกใชบริการที่พักแรมในเขตอําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม ผูศึกษาไดใชทฤษฎี แนวคิด และการ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของซ่ึงเนื้อหาในบทนี้ประกอบดวย 

- ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix) 
- ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

 
2.1. แนวคิดและทฤษฎี 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช 

สําหรับธุรกิจบริการเพ่ือทําใหเกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสราง
คุณคาใหกับลูกคา โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสวนสําคัญ สวนประสมทางการตลาด
ดั้งเดิมถูกพัฒนาขึ้นมา สําหรับธุรกิจการผลิตสินคาท่ีจับตองไดแตสําหรับผลิตภัณฑบริการนั้น มี
ลักษณะเฉพาะท่ีแตกตางจากสินคา คือ ไมสามารถเก็บรักษาไวได ดังนั้น ผูใหบริการจึงเปนสวน
หนึ่งของการบริการดวย ปญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือการไมสามารถควบคุมคุณภาพ
ของการบริการไดเหมือนกับสินคาท่ีจับตองได จึงจําเปนตองนําเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's 
เขามาชวยบริหารจัดการกับธุรกิจ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. 2549 : 29) 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเปนท่ีรูจักมากท่ีสุดไดแก 4P's ไดแก ผลิตภัณฑ หรือการบริการ 
ราคา สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ตอมา มีการรวมกันปรับปรุง 
และเพิ่มเติมสวนประสมการตลาดข้ึนใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ สวนประกอบ ท่ีเพิ่ม
ข้ึนมาอีก 3P's คือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการการใหบริการ และดานการสรางลักษณะทาง
กายภาพ รายละเอียดของแตละองคประกอบมีดังนี้ 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ 
จะตองพิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดับช้ันของการบริการ สายการ
บริการ ไปจนถึงการรับประกันและการบริการหลังการขาย เชนเดียวกับการพิจารณาผลิตภัณฑของ
ธุรกิจท่ัวไป เพื่อสนองความตองการ และทําใหลูกคาพึงพอใจ ถึงแมผลิตภัณฑของธุรกิจบริการอาจ
ไมมีตัวตนท่ีจับตองไดเสมอไป แตผลิตภัณฑนั้นก็ตองมีอรรถประโยชน (Utility) กลาวคือ มีมูลคา 
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มีประโยชน และสรางความพึงพอใจใหกับผูใชได จึงจะมีผลใหผลิตภัณฑนั้นขายได ท้ังนี้ ความ
ครอบคลุมในการนําเสนอผลิตภัณฑ ถือเปนส่ิงสําคัญของธุรกิจบริการ  

2. ดานราคา (Price) ราคาเปนองคประกอบท่ีสําคัญอันมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซ้ือของผูบริโภคโดยเฉพาะในข้ันตอนของการประเมินทางเลือกและตัดสินใจซ้ือ โดยปกติแลว 
ผูบริโภคนิยมผลิตภัณฑและบริการท่ีมีราคาไมแพง ผูประกอบการจึงพยายามที่จะลดตนทุนในการ
ผลิตสินคาหรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไมแพงหรือใชปจจัยอ่ืนๆ ทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือ 
ในขณะเดียวกัน ราคาเปรียบเสมือนตนทุนของลูกคา ดังนั้น บริการที่ลูกคาไดรับจึงควรอยูในระดับ
ท่ีเหนือความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงจะมีผลอยางมากในการแขงขันทางธุรกิจ 

3. ดานสถานท่ี  หรือชองทางการจัดจําหนาย  (Place) หมายถึง  ท่ีตั้งของผู
ใหบริการและความยากงายในการเขาถึง อันเปนอีกปจจัยท่ีสําคัญของการตลาดบริการ ท้ังนี้ ความ
ยากงายในการเขาถึงการบริการนั้น มิไดหมายแตเพียงการเขาถึงทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมไปถึง
การติดตอส่ือสารกับผูใหบริการดวย ดังนั้น ประเภทของชองทางการจัดจําหนายและความ
ครอบคลุมดานการติดตอส่ือสารจึงถือเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงการบริการอีกดวย  

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกับตลาดดวย
วิธีการตางๆ เพื่อการจูงใจใหมีการซ้ือสินคาและบริการ เชน การโฆษณาและประชาสัมพันธผานส่ือ
ตางๆ ซ่ึงแมกลยุทธดานการสงเสริมการขาย อาจไมสามารถใชไดกับการบริการบางประเภทได ดวย
ขอจํากัดในการนําเสนอคุณลักษณะของผลิตภัณฑท่ีเปนรูปธรรม แตในสนามแหงการแขงขันทาง
ธุรกิจ ผูประกอบการจํานวนมากไดหันมาใหความสําคัญกับการสงเสริมการขายและเร่ิมคิดคน     
กลยุทธใหมๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา  

5. ดานบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาท่ีผลิต
การบริการแลว ยังตองทําหนาท่ีในการขายการบริการไปพรอมๆ กันอีกดวย การสรางความสัมพันธ
กับลูกคาจึงมีความสําคัญเปนอยางยิ่งในธุรกิจบริการ ผูประกอบการจึงตองทําการคัดเลือก อบรม 
และจูงใจพนักงานผูใหบริการใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได เพื่อสรางความแตกตาง
ใหอยูเหนือคูแขงขัน พนักงานจะตองมีทัศนคติท่ีดีตองานบริการ มีความสามารถในการตอบสนอง
ตอความตองการลูกคาแตละราย และมีความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาได ท้ังนี้ การบอก
กันปากตอปากระหวางลูกคาเกี่ยวกับผูใหบริการ ลวนมีผลท้ังดานบวกและดานลบตอกิจการ  

6. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการสง
มอบบริการมีความสําคัญเคียงคูไปกับบุคลากรผูใหบริการ ดังนั้นระบบการสงมอบบริการจะตอง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีนํามาใชในการจัดการกับพนักงาน ระดับความรูในการใช
เคร่ืองมือ และอุปกรณในการใหบริการของพนักงาน อํานาจตัดสินใจของพนักงาน รวมไปถึงการท่ี
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มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ ดังนั้นนอกจากความถูกตองแมนยําในการ
ปฏิบัติงานแลว ธุรกิจบริการยังตองเนนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเร็ว 
และประทับใจลูกคา  

7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ประกอบดวย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ อาคาร การจัดวางส่ิงอํานวยความสะดวก และองคประกอบ
ท่ีจับตองไดท้ังหมดของการบริการ ลูกคาจะสามารถมองเห็นส่ิงเหลานี้ทันทีเม่ือมาใชบริการท่ี
สถานท่ีใหบริการ โดยนอกเหนือจากวัตถุทางกายภาพท่ีมีผลตอการปฏิบัติงานและการสงมอบ
บริการแลว คุณภาพของส่ิงท่ีจับตองไมได เชน บรรยากาศและภาพลักษณ ก็เปนอีกปจจัยหนึ่งท่ีมี
อิทธิพลซ่ึงเกิดจากวัตถุทางกายภาพ เชน บรรยากาศของโรงแรมที่ดูหรูหรา ทันสมัย สามารถเกิด
จากอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใช การจัดแสงสวางภายในโรงแรม และการแตงกายของพนักงาน เปน
ตน ธุรกิจบริการจึงตองมีการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพโดยพยายามสรางคุณภาพรวม 
TQM (Total Quality Management) เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานความสะอาด 
ความรวดเร็ว ความพรอมของอุปกรณ และบุคลากร 

 
2.2. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

 
กรรณเกษม วสันตวิษุวัต (2551) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล

ตอนักทองเท่ียวชาวไทย ในการเลือกใชบริการโรงแรมแบบบูติค ในจังหวัดเชียงใหม    การเก็บ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากตัวอยางจํานวน 213 ตัวอยางจากผูท่ีใชบริการหองพักของ
โรงแรมแบบบูติค ในจังหวัดเชียงใหมจํานวน 7 แหง ท่ีการทองเท่ียวแหงประเทศไทยคัดเลือกจาก
หลักเกณฑดานการออกแบบอันเปนเอกลักษณเฉพาะตัว และวางตําแหนงทางการตลาดเปนโรงแรม
แบบบูติค ซ่ึงรวบรวมไวในคูมือสถานท่ีพัก Thailand 100 Best Boutique Hotels ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 31 – 40 ป การศึกษาสูงสุดคือ ระดับปริญญาตรี 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉล่ียตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท และมีวัตถุประสงคในการ
เดินทางมาจังหวัดเชียงใหมเพื่อการทองเท่ียว/พักผอน   

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทุกปจจัยมีผลตอผูใชบริการโรงแรมแบบบู
ติค ในจังหวัดเชียงใหม โดยรวมในระดับมาก เรียงตามลําดับคาเฉล่ีย ไดแก ปจจัยดานบุคคลากร  
ดานกระบวนการ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ และดาน
การสงเสริมการตลาด  โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานมีดังนี้ปจจัยดานผลิตภัณฑคือ มี
ความสะอาดบริเวณสวนตางๆ ของโรงแรม และหองพัก  ปจจัยดานราคาคือ ราคาหองพักเหมาะสม
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กับคุณภาพการใหบริการ   ปจจัยดานการจัดจําหนายคือ มีระบบจองหองพักผานเว็บไซตของ
โรงแรมโดยตรง  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดคือ มีการปรับราคาลดลงในชวงนอกฤดูกาล
ทองเท่ียว (Low Season) ปจจัยดานบุคคลคือ พนักงานใหบริการลูกคาอยางเทาเทียมกัน ปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพคือ มีบรรยากาศเงียบสงบ เปนสวนตัว ปจจัยดานกระบวนการคือ มีการ
จัดเตรียมหองพักใหเรียบรอยกอนการเขาพัก 

พัชรินทร เรือนแกว (2553) ไดศึกษาพฤติกรรมของนักทองเท่ียวชาวไทยในการเลือกใช
บริการโรงแรมบูติคในจังหวัดเชียงใหม    การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากตัวอยาง
จํานวน 400 ตัวอยาง    พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาขอมูลของโรงแรมท่ีพัก
เปรียบเทียบกับโรงแรมบูติคแหงอ่ืน  โดยคํานึงถึงทําเลที่ตั้งตามท่ีตองการ  และมีการจองหองพัก
ลวงหนา  วิธีจองติดตอโดยตรงกับโรงแรมหรือสํานักงานขายของโรงแรม  สาเหตุท่ีเลือกใชบริการ
ท่ีพักโรงแรมบูติคในจังหวัดเชียงใหมเพราะช่ืนชอบลักษณะการตกแตงสถานท่ีและหองพัก   
แหลงขอมูลท่ีทําใหรูจักโรงแรมท่ีพักเพื่อนแนะนํา  การไดรับขอมูลขาวสารจากส่ือโฆษณาแผนพับ
ประชาสัมพันธ  ผูมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการโรงแรมบูติค มากท่ีสุดคือ ตนเอง  โดยมี
ความถ่ีในการใชบริการ 1-2 คร้ังตอป   

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอนักทองเท่ียวชาวไทยในการ
เลือกใชบริการโรงแรมแบบบูติคในจังหวัดเชียงใหม ในระดับมากเรียงลําดับ ไดแก ดานบุคลากร 
ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานราคา ดานกระบวนการ ดานผลิตภัณฑ  ดานการจัดจําหนาย  สวน
ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ปจจัยยอยในแตละดานท่ีให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมากลําดับแรกดังนี้  ดานผลิตภัณฑ ไดแก  มีความสะอาด
บริเวณสวนตางๆ ของโรงแรม และหองพัก  ดานราคา ไดแกมีระดับราคาหองพักใหเลือก
หลากหลาย  ดานการจัดจําหนาย ไดแก ทําเลท่ีตั้งสะดวกในการเดินทางเขาถึง  ดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก มีการปรับราคาลดลงในชวงนอกฤดูกาลทองเท่ียว (Low Season) ดานบุคลากร 
ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดีและสุภาพ ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก มีสภาพทางธรรมชาติ
ท่ีรมร่ืน ดานกระบวนการ ไดแกการเช็คอิน (Check-in) และเซ็คเอาท (Check-out) มีความรวดเร็ว
และถูกตอง  

วราพันธ   โพธ์ิหิรัญ  (2551)ไดทําการศึกษาเร่ือง  ปจจัยท่ีมีผลตอการตัดสินใจของ
นักทองเท่ียวชาวไทยในการเลือกเชา อาพารทเมนตในตําบลสุเทพ อําเภอเมืองเชียงใหม จาก
การศึกษาพบวาผูบริโภคสวนใหญมีวัตถุประสงคท่ีเดินทางมาจังหวัดเชียงใหมคือเพื่อตองการ
ทองเที่ยวและพักผอน โดยเดินทางมาเปนหมูคณะ 2-5 คน ระยะเวลาในการเขาพักตอคร้ัง 2-3 คืน
และไมมีการจองหองพักกอนเขาพัก สําหรับราคาหองพักท่ีใชบริการอยูในระดับราคาตํ่ากวา 500 
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บาท การตัดสินใจในการเลือกท่ีพักคือตัดสินใจเองแหลงขอมูลหรือการรูจักอาพารทเมนตคือญาติ
หรือเพ่ือนเปนผูแนะนํา  ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทุกปจจัยอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ
คือดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางการภาพดานบุคคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
สถานท่ี ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริมทางการตลาด และดานราคา ตามลําดับปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ผูบริโภคจะคํานึงถึงดานความสะอาดของหองพัก ความสบายของท่ีนอนไมควรแข็งหรือนุม
จนเกินไป และภายในหองพักจะตองมีแอรและเคร่ืองทําน้ําอุน ปจจัยดานราคา ผูบริโภคจะคํานึงถึง
อัตราคาหองพัก ปจจัยดานสถานท่ี คือสถานท่ีตั้งสะดวกตอการเดินทางและภายในสถานท่ีพักตองมี
พนักงานดูแลเพื่ออํานวยความสะดวกในการจอดรถ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ มีการทํา
บัตรสมาชิกใหแกลูกคาเพื่อใชเปนบัตรสวนลดพิเศษเม่ือเขามาใชบริการ ปจจัยดานบุคลากรคือ 
พนักงานตองมีมารยาทท่ีดีตองลูกคามีความตั้งใจและความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการแกผูมาใช
บริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการคือ ตองมีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ปจจัยดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือความมิดชิดและปลอดภัย 

   พิไลวรรณ  จารุโรจนสกุลชัย (2548) ไดทําการศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงแรมระดับกลุม 3 ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
เรียงลําดับคือ ดานบุคลากร ดานสถานท่ี ดานกระบวนการใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ  ในปจจัย
ยอยของสวนประสมการตลาดแตละดานพบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญสูงสุดลําดับแรก
ในแตละดานดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ไดแก ความสะอาดของหองพัก ดานราคา ไดแก การคิดราคา
หองพัก เชนถูกตองตรงความเปนจริง ดานสถานท่ี ไดแก การคมนาคมสะดวกไมอยูในซอยลึก ดาน
การสงเสริมการตลาด ไดแก โรมแรมมีสวนลดพิเศษใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการประจํา ดานบุคลากร 
ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธนาเช่ือถือไววางใจได ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก ดานหนาโรงแรมมีปายช่ือโรงแรมเห็นเดนชัด ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก มี
ระบบรักษาความปลอดภัย 


