
 
บทท่ี 2 

ทฤษฎี แนวคิดและทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 การศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษา
รถยนต ของพนักงานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนต ของพนักงานบริษัท
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน โดยทฤษฎีและแนวความคิดที่นํามาใชประกอบการศึกษา ได
แก ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ แนวคิดของโมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค และแนวคิดการ
ประยุกตทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคมาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาดบริการ หรือ 7 Ps ซ่ึงประกอบไปดวย  
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) 

1. ผลิตภัณฑ  (Product) หมายถึง บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไม
มีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน บริการจะตองมคีุณภาพเชนเดียวกับ
สินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ 
ประสบการณของพนักงาน และความตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคาร
สถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ใน
สายตาของลูกคา 

2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของบริการในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา ซ่ึงลูกคา
จะทําการเปรียบเทียบระหวางมูลคาและราคา ถามูลคาของการบริการดูแลรักษารถยนตรายใดสูงกวาราคาคา
ดูแลรักษารถยนต จะทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการของธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตรายน้ัน 

3. การจัดจําหนาย  (Place) หมายถึงโครงสรางของชองทางซึ่งประกอบไปดวยสถาบันและ
กิจกรรมที่ใชเพ่ือใหบริการตอลูกคา เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศ ส่ิงแวดลอมในการนําเสนอ
บริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ ซ่ึงจะตอง
พิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Locatoin) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกระบวนการติดตอส่ือสารระหวางผูให
บริการและกลุมผูใชบริการ เปาหมายเพ่ือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจ
สําคัญของการตลาดสายสัมพันธ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา 



กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชา
สัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม และการตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ  
  5. บุคคล (People) พนักงานของธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนต ตองมีการแตงตัวที่เหมาะ
สม หนาตาย้ิมแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวา บริการที่
ซ้ือจะดีดวย นอกจากนี้ตองมีความสามารถ มีทัศนคตทิี่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกปญหา ซ่ึงพนักงานจะมีคุณลักษณะเหลาน้ีไดน้ันจะตองอาศัยกระบวนการในการคัด
เลือกพนักงาน, การฝกอบรมพนักงาน และการจูงใจพนักงาน เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูก
คา 
  6. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) เปนการสรางและนํา
เสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดานกายภาพและรูปแบบ
การใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพ
ออนโยน และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่น ๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 
  7. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานที่
ปฏิบัติในดานบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการ เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว
และประทับใจลูกคา ธุรกิจบริการนั้นเปนส่ิงที่ไมสามารถจับตองได ดังน้ันกระบวนการใหบริการจึงเปน
เร่ืองสําคัญสําหรับธุรกิจน้ี และเปนความแตกตางอยางชัดเจนเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑอื่นภายนอกตลาด
บริการ 
 
แนวคิดพฤติกรรมของผูบริโภค 
 พฤติกรรมของผูบริโภค เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุด
เร่ิมตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ เมื่อส่ิงกระตุนน้ันผานเขามาในความรู 
สึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ที่เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) 
 
แนวคิดการประยุกตทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคมาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyze Consumer Behavior) เปนการวิจัยหรือคนหาเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการซื้อหรือการใชของผูบริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรม รวมทั้งปจจัย
ตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึง ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดกลาวไววา ในการวิเคราะหพฤติ
กรรมผูบริโภค คําถามที่จะสามารถชวยในการวิเคราะหเพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ ซ่ึงคําถามเพ่ือคนหาคํา
ตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคมีดังน้ี 
 



 ตารางที่ 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 

คําถาม คําตอบที่ตองการทราบ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ 
 
 
 
5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 

1. ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 
2. ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) หรือ คุณสมบัติผลิต
ภัณฑ (Product) 
3. วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ผูบริโภคซื้อเพ่ือสนอง
ความตองการ ซ่ึงไดรับอิทธิพลทั้งปจจัยภายในและภายนอก 
4. องคการ (Organizations) บทบาทของบุคคลที่มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
(1) ผูริเร่ิม   (2) ผูมีอิทธิพล   (3) ผูตัดสินใจซื้อ 
(4) ผูซ้ือ      (5) ผูใช 
5. โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
6. แหลง (Outlets) หรือชองทาง (Channels) ที่ผูบริโภคไปซื้อ 
7. ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations or buying process) 
ซึ่งประกอบดวย  
(1) การรับรูปญหาหรือความตองการ    (2) การคนหา  
(3) การประเมินผลพฤติกรรม               (4) การตัดสินใจซื้อ 
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 

จากการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค สามารถนํามาประยุกตใชกับการศึกษาปจจัยที่มีผล
ตอการเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนต ของพนักงานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 
โดยการตอบคําถามตาง ๆ ดังน้ี 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย จะชวยใหทราบวาผูบริโภคในตลาดเปาหมายมีภูมิหลังทั่วไป
อยางไร เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได และลักษณะอาชีพ เปนตน 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร ทําใหทราบถงึลักษณะของบริการที่ผูบริโภคตองการ เชน การใช
บริการลางรถ ขัด เคลือบสี เปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองและไสกรอง เปนตน 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ ทําใหทราบถึงวัตถุประสงคในการใชบริการ ตลอดจนปจจัยภาย
ใน ภายนอก รวมทั้งปจจัยเฉพาะบุคคลที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ ทําใหทราบถึงบทบาทของบุคคลที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนตของผูบริโภค  

 



5. ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด ทําใหทราบถึงโอกาสในการตัดสินใจเลือกใชบริการดูแล 
รักษารถยนต 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน ทําใหทราบถึงแหลง หรือชองทางการจัดจําหนายท่ีผูบริโภคมีความ
สะดวกในการตัดสินใจเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนต 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร ทําใหทราบถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช
บริการดูแลรักษารถยนต เชน การเสาะหาขอมูลกอนเลือกใชบริการ ความรูสึกหลังการใชบริการ เปนตน 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

พรพิมล   แกวจันทรหลา (2537) ไดศึกษาเร่ือง ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการลาง-อัดฉีดรถ
ยนต ในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง โดยแบงกลุมตัวอยางเปน 2 กลุม คือ กลุมตัวอยางท่ีใชบริการลาง-อัดฉีด
รถยนต ในธุรกิจคารแคร และ กลุมตัวอยางที่ใชบริการลาง-อัดฉีดรถยนต ในสถานีนํ้ามัน พบวา ลูกคากลุม
ตัวอยางในธุรกิจคารแคร มีความตองการในระดับมากที่สุด ไดแก การใหบริการของพนักงาน และความ
ปลอดภัยของรถที่นํามาใชบริการ ความตองการในระดับมาก ไดแก บริเวณสถานที่ท่ีใหบริการ บริการทํา
ความสะอาด และสิ่งอํานวยความสะดวก ความตองการในระดับปานกลางไดแก การใหบริการของเจาของ
กิจการ และบริการอื่นท่ีนอกเหนือจากการใหบริการลาง-อัดฉีดรถยนต สวนลูกคากลุมตัวอยางในสถานี
บริการน้ํามัน มีความตองการในระดับมาก ไดแก การใหบริการของพนักงาน ความปลอดภัยของรถที่นํามา
ใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ความตองการในระดับปานกลางไดแก 
การใหบริการของเจาของกิจการ บริการทําความสะอาด และบริการอื่นที่นอกเหนือจากการใหบริการลาง-
อัดฉีดรถยนต ดังน้ันทั้งสองกลุมมีความตองการที่แตกตางกัน ไดแก ดานบริการของพนักงาน ความปลอด
ภัยของรถที่นํามาใชบริการ และบริการทําความสะอาด ความตองการที่ไมแตกตาง ไดแก บริการของเจาของ
กิจการ บรเิวณสถานที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก และบริเวณอื่นที่นอกเหนือจากการใหบริการลาง-อัดฉีดรถ
ยนต ในดานปญหาของลูกคาท่ีไดรับจากการใชบริการ พบวา ลูกคากลุมตัวอยางในธุรกิจคารแคร พบปญหา
ในระดับปานกลาง ไดแก บริการของเจาของกิจการ การใหบริการของพนักงาน และส่ิงอํานวยความสะดวก 
พบปญหาในระดับนอย ไดแก ความปลอดภัยของรถที่นํามาใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และ
บริการทําความสะอาด สวนลูกคากลุมตัวอยางในสถานีบริการน้ํามัน พบปญหาในระดับมาก ไดแก บริการ
ของเจาของกิจการ  และสิ่งอํานวยความสะดวก พบปญหาในระดับปานกลางไดแก บริการของพนักงาน 
ความปลอดภัยของรถท่ีนํามาใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และบริการทําความสะอาด ดังน้ันทั้ง
สองกลุมมีความตองการที่แตกตางกัน ไดแก ดานบริการของเจาของกิจการ ความปลอดภัยของรถที่นํามาใช
บริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และบริการทําความสะอาด ความตองการที่ไม
แตกตาง ไดแก บริการของพนักงาน  



 อัจฉราภรณ  ชัยทอง (2547) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอเจาของรถยนต
น่ังสวนบุคคลในการเลือกใชบริการลาง-อัดฉีดในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญมากที่สุดในปจจัยดานบุคคล โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานนี้ คือ พนัก 
งานสนใจและมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานแตงกายเหมาะสม สุภาพ พนักงานสามารถแก
ไขปญหาใหผูใชบริการไดเวลาที่ผูใชบริการ มีปญหาเก่ียวกับรถยนต รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา โดย
ปจจัยที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานนี้คือ ราคาคาลาง-อัดฉีดตอครั้ง ราคาสมาชิก ราคาของอาหาร
และเครื่องดื่มภายในราน ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยที่มีความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ การโฆษณา
ผานวิทยุคลื่นทองถิ่น การใหเครดิต สามารถชําระไดโดยบัตรเครดิต การโฆษณาผานปายโฆษณา ใบปลิว 
ดานกายภาพ ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ มีมุมอานหนังสือและพักผอนชวงรอรับรถที่เย็น
สบาย การตกแตงสถานที่ที่ทันสมัย สถานที่รอรับรถเงียบ ไมมีเสียงรบกวน ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญเปน 
3 อันดับแรกดานกระบวนการคือ มีปายบอกราคาคาบริการที่ชัดเจน มีการสอบถามความพึงพอใจและความ
ตองการของลูกคา มีการใหบริการที่รวดเร็ว ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรกคือ ลางรถ
อยางระมัดระวังไมเปนรอยขีดขวน รานมีชื่อเสียงเปนที่รูจัก มีเคร่ืองมือลาง-อัดฉีดที่ทันสมัย และปจจัยยอย
ดานชองทางการจัดจําหนายที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ที่ต้ังอยูใกลที่ทํางานหรือบาน การคมนาคม
สะดวก ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัย และพอเพียง สวนปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการ 3 
อันดับแรก คือ คุณภาพในการลาง-อัดฉีดต่ํา มีการนัดหมายไมตรงเวลา และมีเครื่องมือและอุปกรณที่ไมทัน
สมัย 
 
 
 


