
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัของผูใ้ชร้ถยนตต่์อการใชบ้ริการร้านคาร์แคร์ ในเขตบาง

ขุนเทียน กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการใช้
บริการร้านคาร์แคร์ ในเขตบางขนุเทียน จงัหวดักรุงเทพมหานคร  โดยทฤษฎีและแนวความคิดท่ี
นาํมาใชป้ระกอบการศึกษา ไดแ้ก่ แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
 
แนวคดิและทฤษฎ ี

แนวคดิส่วนประสมการตลาดบริการ 
ธุรกิจท่ีให้บริการจะใชส่้วนประสมการตลาดบริการ หรือ 7 Ps ซ่ึงประกอบไปดว้ย  

(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2550) 
1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง บริการจะเป็นผลิตภณัฑ์อย่างหน่ึง แต่เป็น

ผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน (Intangible product) ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่า
จะเป็นความสะดวกความรวดเร็ว ความสบายใจ การใหค้วามเห็น การใหค้าํปรึกษา เป็นตน้ บริการ
จะตอ้งมีคุณภาพเช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ี
ประกอบกนั ทั้งความรู้ ความสามารถประสบการณ์ของพนักงาน และความต่อเน่ืองของขั้นตอน
การส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ี รวมถึงอธัยาศยัไมตรีของพนกังาน ผลิตภณัฑ์
ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ 

2. ราคา (Price) หมายถึง มูลค่าของบริการในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ 
ซ่ึงลูกคา้จะทาํการเปรียบเทียบระหว่างมูลค่าและราคา ถา้มูลค่าของการบริการดูแลรักษารถยนตร์าย
ใดสูงกว่าราคาค่าดูแลรักษารถยนต ์จะทาํให้ลูกคา้ตดัสินใจใชบ้ริการของธุรกิจบริการดูแลรักษา
รถยนตร์ายนั้น 

3. การจดัจาํหน่าย (Place) หมายถึงโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบไปดว้ย
สถาบนัและกิจกรรมท่ีใชเ้พื่อใหบ้ริการต่อลูกคา้ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบับรรยากาศ ส่ิงแวดลอ้ม
ในการนาํเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและคุณประโยชน์ของ
บริการท่ีนาํเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางในการนาํเสนอ
บริการ (Channels) 
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4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกระบวนการติดต่อส่ือสารระหว่าง
ผูใ้ห้บริการและกลุ่มผูใ้ช้บริการ เป้าหมายเพื่อชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการใช้บริการ  
และเป็นกุญแจสําคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความ
คลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํไดทุ้กรูปแบบ ไม่ว่าจะ
เป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การใหข่้าว การลดแลกแจกแถม และการตลาดทางตรงผา่นส่ือ
ต่างๆ 

5. บุคคล (People) พนกังานของธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนต ์ตอ้งมีการแต่งตวัท่ี
เหมาะสม หน้าตายิ้มแยม้ แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความ
เช่ือมัน่ว่า บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย นอกจากน้ีตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา ซ่ึงพนักงานจะมีคุณลกัษณะเหล่าน้ีไดน้ั้น
จะตอ้งอาศยักระบวนการในการคดัเลือกพนกังาน การฝึกอบรมพนกังาน และการจูงใจพนกังาน 
เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

6. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) เป็นการสร้าง
และนําเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กับลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางด้าน
กายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพ่ือสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน และการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้
ควรไดรั้บ 

7. กระบวนการใหบ้ริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานท่ีปฏิบติัในดา้นบริการท่ีนาํเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบั
ลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า ธุรกิจบริการนั้ นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ดังนั้ น
กระบวนการให้บริการจึงเป็นเร่ืองสําคญัสําหรับธุรกิจน้ี และเป็นความแตกต่างอย่างชดัเจนเม่ือ
เทียบกบัผลิตภณัฑอ่ื์นภายนอกตลาดบริการ 
 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

ณภทัร ศรียาภยั (2551) ได้ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมใชบ้ริการคาร์แคร์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยสุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการคาร์แคร์ในเขตกรุงเทพมหานครดว้ยวิธีสุ่ม
ตามสะดวก จาํนวน 400 ราย ทาํการประมวลผลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปทางสถิติ 
วิเคราะห์ผลขอ้มูลในเชิงพรรณา ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ โดยใช้สถิติไคร์สแคว์เพื่อทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
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พฤติกรรมการใชบ้ริการคาร์แคร์ส่วนใหญ่นาํรถเขา้ใชบ้ริการเพื่อตรวจสอบระบบไฟ และเบรก โดย
ไปใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการท่ีไดรั้บการแต่งตั้งจากผูผ้ลิตรถยนต์เป็นส่วนใหญ่ สําหรับปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด พบว่าผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัภาพรวมอยู่ในระดบัมาก สําหรับผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ช้บริการคาร์แคร์มีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแตกต่างกันในด้าน 
ประเภท สถานท่ี ช่วงเวลา บุคคลท่ีตดัสินใจ บุคคลท่ีแนะนาํ และความถ่ีในการใชบ้ริการ ส่วนดา้น
สาเหตุการใชบ้ริการมีพฤติกรรมใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
 บุญเรือน เน่ืองอมัพร (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการลา้งอดัฉีดรถยนต ์
ร้านภาสกร คาร์แคร์ จงัหวดัปทุมธานี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดย
สุ่มตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการลา้งอดัฉีด ร้านภาสกร คาร์แคร์ ดว้ยวิธีสุ่มตามสะดวก จาํนวน 293 ราย 
ทาํการประมวลผลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์ผลขอ้มูลในเชิงพรรณา 
ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และในการทดสอบสมมติฐานใชค้่าสถิติ t-test 
และค่าสถิติ F-test หรือความแปรปรวนชนิดทางเดียว และทดสอบค่าเฉล่ียความแตกต่างรายคู่โดย
วิธีของ LSD พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณา
รายดา้นพบว่า อยูใ่นระดบัมากโดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ รองลงมาคือ 
ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่ในระดบั
ปานกลาง และพบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศและรายไดต่้างกนั ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่าง
กนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมี อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่างกนั ความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการลา้งอดัฉีดรถยนตไ์ม่แตกต่างกนั 
 วิลาสินี นาคบุตร (2551) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการต่อการ
เลือกใชบ้ริการดูแลรักษารถยนตใ์นอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยสุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีใชร้ถยนตน์ัง่ส่วนบุคคลทะเบียนจงัหวดันนทบุรี
ท่ีใช้บริการในศูนยดู์แลรักษารถยนต์ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดันนทบุรี ดว้ยวิธีสุ่มตามสะดวก 
จาํนวน 385 ราย ทาํการประมวลผลโดยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์ผลขอ้มูล
ในเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และในการทดสอบสมมติฐานใช้
ค่าสถิติ t-test และค่าสถิติ F-test พบว่าผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญัภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นบุคลากรมีความสาํคญัในระดบัมากเป็นลาํดบัสูงสุด รองลงมาคือ 
ดา้นกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด 

 
 

 


