
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง  ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใชบ้ริการ
ร้านอาหารในอ าเภอเมืองราชบุรี  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
   
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
        ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552)  ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดและทฤษฎีส่วนประสม

ทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ของPhillip Kotler ท่ีธุรกิจให้บริการจะใช้
ประกอบดว้ย 

        1.  ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงสินค้าท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดว้ยลกัษณะทางกายภาพของผลิตภณัฑ์
ซ่ึงประกอบด้วยรูปแบบผลิตภณัฑ์ คุณสมบติั คุณภาพผลิตภณัฑ์ ความน่าเช่ือถือรูปลกัษณ์พิเศษ 
การออกแบบห้องพกั สถานท่ีตั้ง ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ใน
สายตาของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนัมุ่งเน้นการสร้างผลิตภณัฑ์ท่ีให้คุณค่าแก่ลูกคา้มากกว่าท่ี
ลูกคา้คาดหวงั มีผลท าใหผ้ลิตภณัฑข์ายได ้

        2.  ราคา (Price)  หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน เป็นตน้ทุนของลูกคา้ แต่เป็น
ส่วนท่ีก่อให้เกิดรายไดแ้ก่ธุรกิจ ส่วนประสมทางดา้นราคานบัเป็นส่วนท่ีมีความยืดหยุน่มากท่ีสุด 
เน่ืองจากราคาสามารถเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่งรวดเร็ว ไม่เหมือนกบัตวัคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์หรือ
ช่องทางการจดัจ าหน่าย แมว้่าทศวรรษปัจจุบนัจะมีปัจจยัอ่ืนๆท่ีไม่เก่ียวขอ้งกบัราคามีอิทธิพลต่อ
ผูบ้ริโภคมากข้ึนแต่ปัจจยัดา้นราคาก็ยงัเป็นส่วนส าคญั ในการก าหนดส่วนแบ่งตลาดและผลก าไร
ของบริษทัอยู่เช่นเดิม ดงันั้นการก าหนดราคาการให้บริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
บริการ 

3.   สถานท่ี (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยสินคา้จากผูผ้ลิตตวั
สินค้าไปยงัสถานท่ีต้องการและเวลาท่ีเหมาะสม การก าหนดท าเลท่ีตั้ งเพื่อเข้าถึงผู ้บริโภค 
โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการ ในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้
เพราะท าเลท่ีตั้ งท่ีเลือกเป็นตัวก าหนดกลุ่มของผู ้บริโภคท่ีจะเข้ามาใช้บริการ ดังนั้ นสถานท่ี
ใหบ้ริการหอ้งชุด ตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการท่ีให้บริการกลุ่มเป้าหมายไดม้ากท่ีสุด จะตอ้ง
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หาท าเลท่ีตั้งท่ีสะดวกต่อการเดินทาง อยู่ใกล้แหล่งชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

4. การส่งเสริมการตลาด  (Promotion)  เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล ระหวา่ง 
ผูข้าย กบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ข่าวสารหรือชกั
จูงใจผูซ้ื้อ  เช่นการโฆษณาในส่ือต่างๆ เช่น ใบปลิว วทิย ุหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 

5.  บุคลากร (People) หมายถึง พนักงาน ผูใ้ห้บริการ ซ่ึงได้จากการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม และการจูงใจพนักงาน ท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากข้ึน มี
ทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองลูกค้า ส่ือสารกับลูกค้าได้ดีเพื่อสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้
แตกต่างเหนือคู่แข่ง 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกคา้ 
ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว
และประทบัใจลูกคา้   การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ การแนะน าลูกคา้เยี่ยมชมห้องพกั 
การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง การแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว 

7.  การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
เป็นการพฒันารูปแบบในการให้บริการ โดยการสร้างคุณภาพรวม เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 
ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีการใหบ้ริการ การดูแลเอาใจใส่ในความเป็นอยูแ่ละทรัพยสิ์นของ
ลูกคา้ใหมี้ความปลอดภยัเสมอ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ได ้และท าให้
มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

จุฑามาศ   สิทธิรัตนสุนทร (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ี 
มีผลต่อผูบ้ริโภคในการเลือกใช้บริการร้านอาหารทะเล ในอ าเภอเมือง จงัหวดัสมุทรสาคร กลุ่ม
ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคือผูบ้ริโภคท่ีเคยใช้บริการร้านอาหารทะเลในอ าเภอเมืองจังหวดั
สมุทรสาคร จ านวน 300 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม   ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการ พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญทุกปัจจัยในระดับมาก โดยให้
ความส าคญัล าดบัแรกคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร  ส าหรับปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นพบวา่ให้ความส าคญัมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดดงัน้ี  ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ (ด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม)  ได้แก่ ความสดของอาหาร   
ปัจจยัด้านราคา ได้แก่ ราคาอาหาร  ปัจจยัด้านสถานท่ี  ได้แก่ มีสถานท่ีจอดรถสะดวกเพียงพอ  
ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดได้แก่ การลดราคาอาหาร  ปัจจยัด้านพนักงานได้แก่ พนักงาน
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ให้บริการท่านอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว  ปัจจยัดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 
ไดแ้ก่ การมีหอ้งน ้าสะอาด  ปัจจยัดา้นกระบวนการไดแ้ก่ ภาชนะอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใชส้ะอาด 
 พิมพ์ใจ เรืองธนากร (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อการตัดสินใจเลือกรับประทานอาหารม้ือเย็นนอกบ้านของผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองจังหวดั
เชียงใหม่  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือจากผูท่ี้บริโภคอาหารม้ือเยน็นอกบา้นในเขตอ าเภอเมือง
จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 400 คน  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม   ผลการศึกษาผลการศึกษาปัจจยั
ส่วนประสมการตลาดบริการผูต้อบแบบสอบถามโดยให้ความส าคญัระดบัเรียงล าดบั ปัจจยัดา้น
บุคคล ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่ายปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นราคา โดยปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้น
พบว่าให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 
ได้แก่ อาหารมีรสชาติอร่อย  ปัจจยัด้านราคา ให้ความส าคญัในระดบัมากได้แก่ อตัราค่าอาหาร/
บริการสมเหตุสมผลยอมรับได้  ปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย ได้แก่ มีสถานท่ีจอดรถกวา้งขวาง
เพียงพอ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีส่วนลดบริการเป็นพิเศษเม่ือมาใชบ้ริการบ่อยคร้ัง  
ปัจจัยด้านบุคคล ได้แก่ พนักงานไม่เป็นโรคติดต่อ เช่นตาแดง เป็นหวดั เป็นต้น   ปัจจยัด้าน
กระบวนการให้ความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานบริการสุภาพ   ปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาพ ใหค้วามส าคญัในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่  โตะ๊และอุปกรณ์บนโตะ๊อาหารมีความสะอาด 
 กรกนก  เพ็ชรตระกูล (2549) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ต่อผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกร้านอาหารในจงัหวดัสมุทรสาคร  กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา
คือผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการจากร้านอาหารท่ีเป็นสมาชิกชมร้านอาหารในจงัหวดัสมุทรสาคร และมีการ
ให้บริการ 50 ท่ีนัง่ข้ึนไป   จ านวน 300 คน  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม   ผลการศึกษาผล
การศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการผูต้อบแบบสอบถามโดยให้ความส าคญัระดบักบัทุก
ปัจจยัในระดบัมากเรียงล าดบัดงัน้ี ปัจจยัดา้นราคา  ปัจจยัดา้นกระบวนการ  ปัจจยัดา้นบุคคล  ปัจจยั
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย   โดยปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นพบวา่ให้ความส าคญัมีค่าเฉล่ียสูงสุดดงัน้ี  ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ ์ ไดแ้ก่ อาหารมีความสด  สะอาด น่ารับประทาน  ปัจจยัดา้นราคา ไดแ้ก่ มีการบริการ
ช าระเงินดว้ยบตัรเครดิต   ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ท าเลท่ีตั้งอยูใ่กลบ้า้น/ท่ีพกัอาศยั  
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีการแจง้ข่าวสาร ประชาสัมพนัธ์หรือโฆษณาทางส่ือต่างๆ  
ปัจจยัด้านบุคคล ได้แก่ พนักงานมีความกระตือรือร้นในการท างาน  ปัจจยัด้านกายภาพ ได้แก่ 
ภายในกวา้งขวาง  โล่ง  ไม่อึดอดั  สะอาด เรียบร้อย  ปัจจยัดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่  บิลเก็บเงินมีการ
แสดงใหเ้ห็นชดัเจน   


