
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
การศึกษาเร่ืองส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคชาวไทยในการเลือก

โรงแรมในอ าเภอเมืองล าปาง ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี

1.  ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ ประกอบไปดว้ย ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา 

(Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) 
กระบวนการให้บริการ (Process) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) จึงอาจกล่าวได้ว่า
หลกัการท่ีเก่ียวถึงเป็นทฤษฎีท่ีเรียกวา่ 7P’s ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการธุรกิจโรงแรม ดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนอง
ความจ าเป็นหรือความตอ้งการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจ โดยส าหรับธุรกิจโรงแรมแล้ว 
ผลิตภณัฑ์หมายถึง ห้องพกัและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ การบริการกิจกรรมต่างๆ ท่ีจดัไวเ้พื่อ
เสนอให้กบัลูกคา้ ซ่ึงโรงแรมแต่ละโรงแรมจะน าผลิตภณัฑ์ขา้งตน้มารวมกนัและท าให้ผลิตภณัฑ์
เป็นท่ีดึงดูดและมีคุณค่าในการเสนอขายต่อลูกคา้ โรงแรมอาจสร้างผลิตภณัฑ์ในลกัษณะต่างๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการลูกคา้แต่ละกลุ่ม  

2.  ราคา  (Price)  หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่าย
เพื่อให้ไดผ้ลิตภณัฑ์หรือบริการหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน โดยราคาเป็นตน้ทุน (Cost) 
ของลูกคา้  ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ของ
ผลิตภณัฑน์ั้น  ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ โดยส าหรับธุรกิจโรงแรมแลว้ราคาจะ
ส่ือวา่โรงแรมมีมาตรฐานระดบั 5 ดาว 4 ดาว 3 ดาว เป็นตน้ และราคาของโรงแรมในแต่ละช่วงเวลา
ของแต่ละปีส่วนใหญ่ไม่เท่ากันข้ึนอยู่กบัอุปสงค์ ณ ช่วงเวลานั้น เช่น ช่วงเทศกาลพิเศษ (Peak 
Season) จะเป็นช่วงท่ีมีราคาสูงกวา่ปกติ นอกจากนั้นแลว้โรงแรมมีการตั้งราคาตามกลุ่มลูกคา้อีก
ดว้ย เช่นการตั้งราคาส าหรับกรุ๊ปทวัร์ ราคาส าหรับเอเจนซ่ี เป็นตน้ 

3.  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึงโครงสร้างของ
ช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการจากองคก์รไป
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ยงัลูกคา้ ซ่ึงในส่วนของธุรกิจโรงแรมแลว้เป็นธุรกิจท่ีมีลกัษณะพิเศษ เน่ืองจากโรงแรมตั้งอยูก่บัท่ี
ไม่สามารถเคล่ือนยา้ยได ้อีกทั้งมีจ  านวนห้องพกัจ ากดัข้ึนอยู่กบัฤดูกาล การอาศยัช่องทางการจดั
จ าหน่ายหลากหลายช่องทางในเวลาเดียวกนั เพื่อให้ห้องพกัมีการจองล่วงหน้าได ้เป็นส่ิงท่ีส าคญั 
เช่น มีการจองผ่านโทรศพัท ์โทรสาร จ าหน่ายผา่นตวัแทนจ าหน่าย โดยพนัธมิตร เช่น ผูใ้ชบ้ริการ 
สายการบินแอร์เอเชีย สามารถจองTune Hotel ผา่นเวบ็ไซตข์องแอร์เอเชีย 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความ
พึงพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล ซ่ึงบางคร้ังอาจตอ้งอาศยัหลาย
เคร่ืองมือ เช่น การจดักิจกรรมลด แลก แจก แถม การใชพ้รีเซนเตอร์ เป็นตน้ โดยธุรกิจโรงแรมการ
ส่งเสริมการตลาดนบัวา่เป็นส่วนท่ีส าคญัและไม่อาจขาดได ้โรงแรมจ าเป็นตอ้งมีการส่ือสารถึงราคา 
ลักษณะ และรายละเอียดต่างๆ ให้กลุ่มเป้าหมายรับทราบอีกทั้งธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจท่ีเน้น      
การขายบริการ และโรงแรมไม่สามารถเคล่ือนยา้ยท่ีได้และต้องกระตุ้นให้เกิดการจองห้องพกั
ล่วงหนา้ การส่งเสริมการขายจึงมีความส าคญัอยา่งมาก โดยเฉพาะอยา่งยิ่งโรงแรมท่ีมีระดบัราคาท่ี
ไม่สูง การบอกต่อในหมู่ผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

5. บุคคลากร (People)ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม 
(Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่
แข่งขนั นั่นคือ ธุรกิจทัว่ไป ซ่ึงในธุรกิจโรงแรมแลว้ มีการใช้พนกังานจ านวนมาก คุณภาพของ
บริการจะดีหรือไม่ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะ ทศันคติ ความรู้และความสามารถของพนกังาน พนกังานใน
โรงแรมประกอบดว้ย พนกังานท าความสะอาด พนกังานตอ้นรับ พนกังานเปิดประตู พนกังานยก
สัมภาระ พนกังานในหอ้งอาหาร และอ่ืนๆ  

6.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) ส าหรับธุรกิจ
บริการแล้ว ลกัษณะทางภายภาพ อาจกล่าวไดว้่าเป็นส่ิงท่ีสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ เช่น ปัจจยัดา้น
ความสะอาด ความสะดวก หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ซ่ึงธุรกิจโรงแรมนอกจากความสะอาดท่ีมีส่วน
ส าคญัเป็นอย่างมากแลว้ ลกัษณะทางกายภาพยงัมีส่วนช่วยให้โรงแรมมีจุดเด่นหรือจุดท่ีแตกต่าง
จากคู่แข่งขนั เช่น การท่ีโรงแรมมีห้องรับรองส าหรับลูกคา้ท่ีเป็นนกัธุรกิจ ซ่ึงภายในประกอบดว้ย
อุปกรณ์ส านกังานครบครัน หอ้งประชุมส่วนตวั มินิบาร์ หนงัสือพิมพธุ์รกิจ เป็นตน้ 

7.  กระบวนการ (Process) เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้
ได้รวดเร็วและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (Customer satisfaction) ซ่ึงในส่วนของธุรกิจ
โรงแรมแล้ว กระบวนการในการส่งมอบบริการอาจครอบคลุมในหลายขั้นตอน จะซับซ้อนมาก
นอ้ยเพียงใดข้ึนอยูก่บัโรงแรมแต่ละโรงแรม เช่น โรงแรมบางแห่งอาจเนน้การให้บริการตั้งแต่การ
ยืนยนัรับจองห้องพกั ตลอดจนการรับฟังขอ้คิดเห็นของลูกคา้หลงัจากเขา้พกัในโรงแรมแลว้โดย



 6 

การให้เป็นแตม้เพื่อจูงใจให้ผูใ้ช้บริการกลบัมาใช้บริการอีก โดยในโรงแรมแห่งเดียวกนัอาจมี
กระบวนการส่งมอบคุณภาพท่ีหลายกระบวนการข้ึนอยูก่บัผูบ้ริโภค 

2.  คุณภาพการให้บริการ   
คุณภาพการใหบ้ริการมีลกัษณะ 10 ประการ ดงัน้ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546) 

1. การเขา้ถึงลูกคา้ หมายถึง บริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลาและสถานท่ี คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมอนัแสดงถึงความสามารถ
ของการเขา้ถึง เช่น สามารถจองท่ีพกัและจ่ายเงิน การซ้ือบริการเพิ่มเติม การร้องขอพิเศษผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

2. การติดต่อส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์และส่ือ
ความหมายไดช้ดัเจน ใชภ้าษาท่ีง่ายและรับฟังผูใ้ชบ้ริการ เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหารสามารถแนะน า
รายการอาหารใหก้บัลูกคา้ได ้เป็นตน้ 

3. ความสามารถ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น พนกังานห้องอาหารมีความรู้และเช่ียวชาญในการให้บริการ
อาหารเป็นตน้ 

4. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ดว้ย
ความซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบัติงานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้ใช้บริการท่ีโรงแรมโดยไม่ทราบว่าอยู่
ในช่วงลดราคาพิเศษ พนกังานคิดเงินควรคิดเงินลูกคา้ในราคาท่ีลดพิเศษ เป็นตน้ 

5. ความมีน ้ าใจ หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพเป็นกนัเอง รู้จกัให้เกียรติ
ผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการท่ีตอ้งปฏิสัมพนัธ์
กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานโรงแรมจะตอ้งแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิม้ ท่าทีอ่อนโยน และ
พดูจาสุภาพเรียบร้อย เป็นตน้ 

6. ความไวว้างใจ หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์บริการตาม
ค ามัน่สัญญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง เช่น การบริการห้องพกัไดต้รงกบัท่ีลูกคา้จองไว้
ทุกประการ 

7. การตอบสนองลูกค้า หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและ
พร้อมท่ีจะให้บริการลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้มีปัญหาในการใช้บริการต่างๆ ของโรงแรม
พนกังานจะตอ้งใหค้วามสนใจต่อปัญหา แนะน าและใหข้อ้มูลกบัลูกคา้โดยตรง 

8. ความปลอดภัย หมายถึง สภาพท่ีปราศจากอันตราย ความเส่ียงภัยและ
ปัญหาต่าง เช่นโรงแรมจดัพนกังานรักษาความปลอดภยัไวรั้กษาความปลอดภยั 24 ชัว่โมง เป็นตน้ 
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9. การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบัตอ้ง
ไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การตกแต่งสถานท่ีและบริเวณการใหบ้ริการลูกคา้ การใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์
เพื่ออ านวยความสะดวกต่างๆ การแต่งกายของผูป้ฏิบติัการบริการ เป็นตน้ 

10. ความเข้าใจและรู้จกัลูกคา้ หมายถึง ความพยายามในการคน้หาและท า
ความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
เช่นพนกังานโรงแรมช่วยเลือกหอ้งพกัใหลู้กคา้ เป็นตน้ 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการ
โรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย พบวา่ ปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการ
ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงรายเป็นอนัดบัหน่ึงคือ ปัจจยัดา้นสถานท่ี รองลงมาเป็นปัจจยั ดา้นบริการ
หรือบุคคลากร ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสาร และ ปัจจยั
ดา้นสัญลกัษณ์ ตามล าดบั ผลการศึกษาแต่ละปัจจยัในรายละเอียดดงัน้ี 

ปัจจยัดา้นสถานท่ีท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั 3 อนัดบัแรก 
คือ การมีพนกังานบริการตลอด 24 ชัว่โมง รองลงมาเป็นการมีระบบรักษาความปลอดภยัทั้งใน
ทรัพยสิ์นและความสะอาดบริเวณต่างๆของโรงแรมและหอ้งพกั 

ปัจจยัดา้นบริการหรือบุคคลากรท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั 
3 อนัดบัแรก คือ ความสามารถให้บริการท่ีรวดเร็วทนัใจ รองลงมาเป็นความเขา้ใจและให้บริการท่ี
ถูกตอ้งและการใหบ้ริการท่ีมีความปลอดภยั 

ปัจจยัดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั 
3 อนัดบัแรก คือโทรทศัน์รองลงมาคือโทรศพัทแ์ละเคร่ืองปรับอากาศ 

ปัจจยัดา้นวสัดุส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั 3 อนัดบั
แรก คือ ญาติหรือเพื่อนแนะน า รองลงมาเป็นการใหส่้วนลดท่ีพกัเป็นกรณีพิเศษและการโฆษณาทาง
โทรทศัน์ 

ปัจจยัดา้นสัญลกัษณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ช้บริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั 3 อนัดบั
แรก คือ คือ ช่ือเสียงของโรงแรม รองลงมาเป็นโรงแรมเปิดให้บริการมานาน และการมีป้ายช่ือ
โรงแรมแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

ปัจจยัดา้นราคาท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญั 3 อนัดบัแรก คือ 
ราคาหอ้งพกั รองลงมาเป็นการแสดงราคาหอ้งพกัไวช้ดัเจนและราคาอาหารในหอ้งอาหาร 
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ปัญหาท่ีผูใ้ช้บริการประสบในการใช้บริการโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงราย
พบว่าผูใ้ช้บริการมีปัญหาในแต่ละดา้นอนัไดแ้ก่ ปัญหาดา้นปัจจยัทางการตลาด ดา้นสถานท่ี ดา้น
การบริการ หรือบุคคลากร ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นวสัดุส่ือสาร ดา้นสัญลกัษณ์ และดา้นรา
คามีค่าเฉล่ียระดบัความส าคญัของปัญหาอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุดทั้งหมด 

อภิรดี เนติรังสีวัชรา และ อัญรัตน์ วิเชียร  (2551) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใช้บริการโรงแรมท่ีพกัในจงัหวดันครราชสีมา พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางดา้นการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการมากท่ี 3 อนัดบัแรกไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นสถานท่ี และปัจจยั
ดา้นบุคลากร นอกจากน้ี เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลทางประชากรศาสตร์
อนัได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีมีผลต่อความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทาง
การตลาด โดยผูเ้ขา้พกัท่ีมีความแตกต่างกนัทางดา้นปัจจยัส่วนบุคคลทางประชากรศาสตร์ จะให้
ความส าคญักบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมการตลาดท่ีแตกต่างกนัไป และปัญหาท่ีนกัท่องเท่ียวผูเ้ขา้
พกัประสบจากการเขา้พกัมากท่ีสุด ซ่ึงไดแ้ก่สภาพโรงแรมท่ีพกัเขา้พกั รองลงมาไดแ้ก่ ปัญหาความ
ไม่เพียงพอของการบริการต่างๆ ของโรงแรมท่ีพกั และปัญหาความไม่สะดวกของเส้นทางคมนาคม 
นอกจากนั้นพบว่านกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เลือกพกัในท่ีพกัประเภทโรงแรม/รีสอร์ท มากท่ีสุด โดย
เลือกท่ีพกัด้วยตนเองส าหรับการจองห้องพกั พบว่าผูเ้ขา้พกัส่วนใหญ่ไม่ไดจ้องห้องพกัล่วงหน้า 
และหากพิจารณาถึงแหล่งเก่ียวกับท่ีพกัท่ีนักท่องเท่ียวมกัใช้ค้นควา้หาข้อมูลมากท่ีสุดคือ การ
แนะน าจากญาติ หรือ เพื่อน นอกจากน้ีส าหรับการเลือกห้องพกัตามระดับราคาต่างๆ พบว่า
นกัท่องเท่ียวส่วนใหญ่เลือกห้องพกัท่ีมีระดบัราคาอยู่ในช่วง 500-1,000 บาท และน้อยกว่า 500 บาท 
ส าหรับวนัพกัเฉล่ีย จากผลการศึกษาพบวา่ผูเ้ขา้พกัท่ีตอบแบบสอบถามมีวนัพกัเฉล่ียเท่ากบั 1.94 วนั 

 
 
 
 
 
 
 

 
 


