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แนวคดิและทฤษฎ ี

แนวคดิส่วนประสมการตลาดบริการ  (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ,  
2547) อธิบายวา่กลยทุธ์การตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Marketing Mix 7P s) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
เลือกของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้น
การจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ
(Process) ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ (People) ปัจจยัดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ (Physical and Presentation) โดยส่วนประกอบทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั และเท่าเทียมกนั 
ข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารจะวางกลยุทธ์โดยเน้นส่วนประสมทางการตลาดบริการตวัใดมากกว่าเพ่ือให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย  

1. ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) คือส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีถูกนาํเสนอสู่ตลาด เพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และสร้างคุณค่า (Value) และสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้
เกิดความพึงพอใจให้เกิดข้ึน โดยผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายแก่ลูกคา้ตอ้งมีคุณประโยชน์หลกั (Core 
Benefit) ตอ้งเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Product ) หรือเกินความคาดหวงั 
(Augmented Product) รวมถึงการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ท่ีมีศกัยภาพ (Potential Product) เพื่อ
ความสามารถในการแข่งขนัในอนาคต ผลิตภณัฑ์ท่ีนาํเสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยสินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์ร หรือบุคคล 

2. ปัจจยัดา้นราคา (Price) คือตน้ทุนของสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการสินคา้ตอ้งจ่าย
แลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือบริการนั้น ๆ การกาํหนดราคาสินคา้เกิดจากการตั้งเป้าหมายทางการคา้ว่า
ตอ้งการกาํไร ตอ้งการขยายส่วนครองตลาด ตอ้งการต่อสูก้บัคู่แข่งขนั หรือเป้าหมายอ่ืน การตั้งราคา
ตอ้งไดรั้บการยอมรับจากตลาดเป้าหมาย และสู้กบัคู่แข่งได ้รวมถึงเวลา ความพยายามในการใช้
ความคิด และการก่อพฤติกรรมซ่ึงจะตอ้งจ่ายพร้อมราคาสินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน 
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3. ปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นกระบวนการทาํงานท่ีจะทาํใหสิ้นคา้หรือ
บริการไปสู่ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการ โดยตอ้งพิจารณาถึง
องคก์ารต่าง ๆ และทาํเลท่ีตั้งเพื่อใหอ้ยูใ่นพื้นท่ีท่ีเขา้ถึงลูกคา้ได ้หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรมท่ีใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด
หรือผูบ้ริโภค ให้เป็นท่ีพอใจและประทบัใจของลูกคา้ ปัจจุบนัเทคโนโลยีเจริญข้ึน การส่งสินคา้
และบริการกง่็ายข้ึนสาํหรับทั้งผูผ้ลิตและสาํหรับลูกคา้ 

4. ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมสนบัสนุนให ้
กระบวนการส่ือสารทางการตลาดให้แน่ใจว่าตลาดและผูบ้ริโภคเขา้ใจและให้คุณค่าในส่ิงท่ีผูข้าย
เสนอ โดยมีเคร่ืองมือท่ีสาํคญั 4 ชนิด คือ 

4.1 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการส่งเสริม 
การตลาดท่ีดีท่ีสุด แต่มีค่าใชจ่้ายสูงท่ีสุด 

4.2 การโฆษณา (Advertising) เป็นการส่ือโฆษณาประเภทต่าง ๆ ให ้
เขา้ถึงผูบ้ริโภคกลุ่มใหญ่เหมาะกบัสินคา้ท่ีตอ้งการตลาดกวา้ง 

4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นการใชส่ื้อโฆษณา 
ประเภทต่าง ๆ ใหเ้ขา้ถึงผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้ 

4.4 การเผยแพร่และประชาสมัพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็น 
กิจกรรมท่ีเน้นวตัถุประสงค์การให้บริการแก่สังคม เพื่อเสริมภาพพจน์ หรือชดเชย เบ่ียงเบน
ความรู้สึกของผูบ้ริโภคต่อตวัผลิตภณัฑ ์

 5. ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) หมายถึงขั้นตอนในการจดัจาํหน่าย
ผลิตภณัฑแ์ละการใหบ้ริการ ซ่ึงจะตอ้งถูกตอ้ง รวดเร็ว เป็นท่ีพอใจและประทบัใจในความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงเป็นการอาศยักระบวนการบางอยา่งเพื่อจดัส่งผลิตภณัฑห์รือบริการใหก้บัลูกคา้ เพื่อให้
เกิดความแตกต่าง 

6. ปัจจยัด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) หมายถึง ผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกับ
ผลิตภณัฑท์ั้งหมดซ่ึงหมายรวมถึงทั้ง ลูกคา้ บุคลากรท่ีจาํหน่าย และบุคคลท่ีให้บริการหลงัการขาย
บุคลากรผูใ้ห้บริการจาํเป็นตอ้งคดัเลือก ให้การฝึกอบรม และมีส่ิงจูงใจ เพื่อทาํให้สามารถสร้าง
ความพึงพอใจและเกิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั 
  7. ปัจจยัดา้นการสร้างและการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) เป็นการแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้
เช่น การสร้างสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีขององคก์ร การออกแบบตกแต่ง การแบ่งส่วนหรือแผนก
ของพ้ืนท่ี รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองมือและเคร่ืองใชต่้าง ๆ ท่ีใชใ้นการให้บริการท่ีสามารถดึงดูดใจ
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ลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มองเห็นภาพลกัษณ์หรือคุณค่าของบริการท่ีส่งมอบและท่ีเหนือกว่าคู่แข่งไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
  วิทยา พุทธโกษา (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่
วิทยาการช่าง  โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการอู่วิทยาการช่าง จากจาํนวนลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการตั้งแต่เดือนมกราคม – ธนัวาคม ปี 2547 โดยเฉล่ียจาํนวน 200 รายต่อเดือน จึงใชต้วัอยา่ง
จาํนวน 200 ราย โดยสุ่มแบบตามสะดวก ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาไดแ้ก่ 
ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายเุฉล่ียระหว่าง 31-
40 ปี สถานะสมรสแลว้ อาชีพรับจา้งอิสระ จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดต่้อครอบครัวเฉล่ีย 
5,000-10,000 บาทต่อเดือน โดยให้ความสําคญักับปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ มีการโทรศพัท์แจง้ลูกคา้เม่ือรถซ่อมเสร็จ ปัจจยั
ดา้นราคามีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ มีการประเมิน
ราคาใหผู้ต้อบแบบสอบถามทราบล่วงหนา้ก่อนปฏิบติังานซ่อม ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายมี
ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ติดต่อขอรับบริการไดส้ะดวก 
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดไดแ้ก่ มีการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ข่าวสารขอ้มูลของอู่ในส่ือต่างๆ ปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ีย
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี มีความ
เป็นกนัเองกบัลูกคา้ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ มีความปลอดภยัในทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และปัจจยั
ดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ มีการแจง้
ค่าซ่อม+ค่าบริการล่วงหนา้ใหลุ้กคา้ตดัสินใจก่อน 

เอกรินทร์ สุทธิโพธ์ิสุวรรณ์ (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาด 
บริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูล
จาก ผูใ้ชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงรายท่ีทาํประกนัภยัชั้นหน่ึง จาํนวน 300 คนโดยสุ่ม
ตวัอย่างตามสะดวกจากผุท่ี้มีรถยนตใ์นจงัหวดัเชียงใหม่และเคยใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระใน
จงัหวดัเชียงใหม่ การกระจายเกบ็ขอ้มูลโดยเกบ็จากตวัอยา่งจากอู่ซ่อมรถยนตอิ์สระจาํนวน 150 ราย 
และห้างสรรพสินคา้ขนาดใหญ่ในจงัหวดัเชียงใหม่จาํนวน 150 ราย ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย พบว่าภาพรวมของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์มี
ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ การซ่อมบาํรุงไดถู้กตอ้งตรง
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ตามจุดท่ีมีปัญหา ปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ไดแ้ก่  ราคาไม่แพงเม่ือเทียบกบังานซ่อมบาํรุงนั้นๆ ปัจจยัดา้นสถานท่ีมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ อยู่ใกลบ้า้น/สถานศึกษา/สถานท่ีทาํงาน ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  การ
ให้ส่วนลดราคา ปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ไดแ้ก่  ช่างซ่อมบาํรุงมีความรู้เช่ียวชาญ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ใน
ระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ มีป้านบอกทิศทางและป้ายหนา้ร้านท่ีชดัเจน ทาํให้
หาง่าย ปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยู่ในระดบัมากโดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
ไดแ้ก่ มีกระบวนการการซ่อมรถยนตด์ว้ยเคร่ืองมือทนัสมยัและ มีความสะอาดและระมดัระวงัใน
การดูแลรักษารถ 

กจิธพงษ์ อนิโต (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ 
การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกใชศู้นยบ์ริการซ่อมรถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา เก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากเจา้ของรถยนตท่ี์เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจากผูผ้ลิตรถยนต ์
หรือเคยใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนตใ์นจงัหวดัพะเยา จาํนวน 198 คน โดยกระจายเก็บตามอาํเภอต่างๆ 9 
อาํเภอ ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียรวมทั้ง
ใชส้ถิติอา้งอิงไดแ้ก่ Chi-Square test พบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑมี์ค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
โดยปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ มีการรักษาสภาพรถยนต์ของลูกคา้ให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ 
ปัจจยัดา้นราคามีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ความ
เหมาะสมของราคาค่าซ่อม ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดย
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ จาํนวนศูนยบ์ริการหรืออู่ซ่อมรถยนตใ์นเครือเดียวกนั ปัจจยัดา้น
การส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ การ
จดัPackage การตรวจเช็คสภาพรถยนตต์ามระยะทาง ปัจจยัดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบั
มากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่  พนกังานมีความรู้ความชาํนาญในการบริการ ปัจจยัดา้น
ลกัษณะทางกายภาพมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมากโดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ สถาน
ประกอบการมีความสะอาดเรียบร้อย และปัจจยัดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ียโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
โดยปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดไดแ้ก่ ความถูกตอ้งในการใหข้อ้มูลเช่น ระยะเวลาในการซ่อม ราคา
ซ่อม  
 


