
บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาในหวัขอเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ

ของผูประกอบการรถบรรทุกในการเลือกใชบริการอูเคาะพนสีในจังหวัดสมุทรสาคร ไดนําแนวคิด 
และทฤษฎีที่เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา รวมทั้งไดศึกษารายงานการวิจยั ตลอดจนวรรณกรรม
ตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix หรือ 7Ps ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ 2546 : 434)  กลาววาสวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ โดยแตละ
องคประกอบมีรายละเอียดดังนี ้

1.   ผลิตภัณฑ  (Product)  หมายถึง  ส่ิงใดสิ่งหนึ่งทีน่าํเสนอแกตลาด มีคุณสมบัตหิลัก
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และตองสรางคุณคาใหเกิดขึน้ (Value) โดยผลิตภัณฑที่
เสนอขายใหกบัลูกคาตองมีประโยชนหลัก (Core Benefit) และตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวงั 
(Expected Product) หรือเกนิความคาดหวงั (Augmented Product) การเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได จะสามารถสรางความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกคาได รวมถึงการนําเสนอผลิตภณัฑที่มีศักยภาพใหกับลูกคาเพิ่มเติม (Potential Product) 
เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันทั้งในปจจุบันและอนาคต ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภณัฑจึงประกอบไปดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคการ หรือ
บุคคล 

2.  ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนของลูกคา (Cost to Customer)  ผูบริโภคจะเปรยีบเทียบ
ระหวางคณุคา (Value) ของผลิตภัณฑ หรือบริการที่ไดรับกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ หรือ
บริการนั้น  ถาคุณคาสูงกวาราคาที่จาย ผูบริโภคก็ตัดสินใจซื้อ ปจจัยที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจดาน
ราคาแบงเปนปจจัยภายในทีป่ระกอบดวยเปาหมาย และวัตถุประสงคขององคการตนทุนผลิตภัณฑ
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หรือการบริการ ลักษณะของผลิตภัณฑหรือการบริการ วงจรชีวิตของผลิตภัณฑ สวนปจจัยภายนอก
ประกอบดวย วัตถุดิบ ความยืดหยุนของอปุสงค ลักษณะของการแขงขัน เชน แบบสมบูรณ แบบ
ผูกขาด แบบผูประกอบการนอยรายเปนตน และการตั้งราคาตองคํานึงถึงผูผลิตหรือผูใหบริการ ผูจัด
จําหนาย และลูกคา เชน สวนลดปริมาณ สวนลดการคา สวนลดเงนิสดเปนตน เพื่อใหเกิดความ
ตองการในการซื้อและความตองการในการขาย 

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางทางการจัดจําหนายซึ่ง
ประกอบดวยหนวยงานและกิจกรรมตางๆ  ที่มีสวนในการเชื่อมโยงระหวางผูผลิต หรือผูใหบริการ 
กับลูกคา ใหเกิดความสะดวกตอลูกคามากที่สุด (Convenience) เขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปได
ในเวลา และสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด การเลือกชองทางการจัดจําหนายทีเ่หมาะสม
จะตองพจิารณาปจจัยดานการตลาด เชน ขนาดตลาด พฤติกรรมของตลาดเปนตน กอนกําหนดคน
กลางหรือตัวแทนการจัดจําหนายใหเขาถึงกลุมลูกคามากที่สุด หรือวิธีการใหลูกคาเขาถึงผูใหบริการ
ไดงายที่สุด โดยคํานึงถึงทําเลที่ตั้ง รูปแบบองคการหรือสํานักงาน และการนําเทคโนโลยีมาใชใน
การติดตอส่ือสารเพื่อซ้ือสินคาหรือบริการ ควบคูกันไป เปนการเพิ่มศักยภาพการจัดจําหนายให
สูงขึ้น 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารเพื่อจูงใจ (Persuade) 
ใหเกิดความตองการ เพื่อเตอืนความทรงจาํ (Remind)  ในผลิตภัณฑ  เพื่อสรางความพึงพอใจตอตรา
สินคา และเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และ
พฤติกรรมการซื้อ  หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ (Communication) 
เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชการโฆษณา (Advertising) ผานสื่อ
โทรทัศน วิทย ุหนังสือพิมพ เปนตน หรือ การประชาสัมพันธ (Public Relations) เชนการแจกสินคา
ตัวอยางและแผนพับโฆษณา เปนตน หรือใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทําการเสนอขายกับ
ลูกคาโดยตรง หรือ การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) โดยลดราคา สินคา เปนตน หรือ
การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เชนการสื่อสารผานทางอินเตอรเน็ท จดหมายอิเล็กทรอนิกส 
เปนตน องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมอื ซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน งบประมาณ และความสัมพันธกันใน
แตละวิธีการ โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  

5. บุคคล (People) หมายถงึ พนักงานทีใ่หบริการหรือสงมอบผลิตภัณฑใหแกลูกคาโดย
การดูแลเอาใจใสลูกคา (Caring) คนเปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ  และมี
อิทธิพลตอการที่จะเลือกซื้อหรือไมซ้ือ  ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค คนเปนปจจัยสําคัญเพราะ
เปนผูที่จะตองพบ สนทนา หรือเผชญิหนากับลูกคา จึงตองทําใหพนกังานเปรียบเสมือนเปน
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ภาพลักษณ ตัวแทนของสินคาหรือผูใหบริการที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพและความพึงพอใจ 
ดังนั้นธุรกิจจําเปนตองมีการวางกลยุทธดานพนักงาน โดยเริ่มตั้งแตการสรรหาคัดเลือก การพัฒนา 
การฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอการใหบริการ เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคามากที่สุด ในการศกึษาครั้งนี้ คน คือ พนักงานทีม่ีทักษะ ความรู ความชํานาญ 
ความคลองตัว ในการปฏิบัติงาน และความสุภาพออนโยนในการพูดจา รวมถึงการแตงกายที่ดแีละ
เหมาะสม 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  หมายถึง การพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
[Total Quality Management (TQM)]  เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถ
มองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซื้อบริการได เชน อาคารสํานักงานของผู
ใหบริการ ทําเลที่ตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆที่ใชสํานักงาน เครื่องมือตางๆ ที่ใชในการ
ดําเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารตางๆที่เกี่ยวของกับธุรกิจ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลกัษณ
การใหบริการ ที่ลูกคารับรูได การไดรับความสะดวกสบายใจ (Comfortable) จากลักษณะทาง
กายภาพเหลานี้เปนสิ่งที่สําคัญ ดังนั้นในการศึกษาครัง้นี้ การสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ คือ ภาพรวมของระบบการบริการ และภาพลักษณองคการ ที่ใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่น
เพิ่มขึ้น  

7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการและการสงมอบโดยสมบูรณ
รวดเร็วและถกูตอง มีคุณภาพ (Complete) มีการวางระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการเปน
อยางดี มีขัน้ตอนที่อํานวยความสะดวกใหกับลูกคามากที่สุด ลดขั้นตอนที่ทําใหลูกคารอนาน 
จัดระบบการไหลของงานบริการ ใหมีอุปสรรคนอยที่สุด กลยุทธที่สําคัญ คือ เวลาและ
ประสิทธิภาพในการบริหาร ดังนั้นกระบวนการ การบริการที่ดีจึงควรมคีวามรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏบิัติ ตั้งแตขัน้ตอนการติดตอสอบถามการ
บริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเมื่อมีคําสั่งซื้อ รวมถึงการบริการหลังการขาย ใน
การศึกษาครั้งนี้ กระบวนการ คือ ความรวดเร็วและความถูกตองของการใหบริการของอูเคาะพนสี
ทุกๆ ขั้นตอน 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

นพดล จิระธิติกุล (2546) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จาก
การศึกษาพบวา เจาของรถยนตจดัอันดับคาเฉลี่ยของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนต โดยเรียงลําดับดังนี้ ปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานกระบวนการ ปจจยัดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ เจาของรถยนตในจังหวดั
ลําปาง ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการเกือบทุกดานในระดับมาก ยกเวน
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ในสวนของปจจัยยอยเจาของ
รถยนตใหความสําคัญกับดานตางๆดังนี้ ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ เจาของรถยนตใหความสําคัญใน
ระดับมากที่สุด ไดแก อายุการใชงานของสีที่พน ปจจัยยอยดานราคา เจาของรถยนตใหความสําคัญ
ในระดบัมาก ไดแก ราคาซอมสมเหตุสมผล และราคาซอมใกลเคียงกับคูแขง ปจจยัยอยดานการจัด
จําหนาย เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก มีความสะดวกในการเดินทาง และการ
โทรติดตอการใหบริการ เชนราคา การนดัหมายการซอม การรับรถ ปจจยัยอยดานการสงเสริม
การตลาด เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก การใหความรูความเขาใจเกีย่วกับการ
ใชบริการ ปจจัยยอยดานบุคคล เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดบัมากสุด ไดแก ผูใหบริการมี
ความรูความสามารถในการทํางาน ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพ เจาของรถยนตให
ความสําคัญในระดับมาก ไดแก อากาศถายเทดีและแสงสวางเพยีงพอ มีหองรับรองและหองน้ํา 
สถานที่มีความสะอาดเรียบรอยและมีเครือ่งมืออุปกรณที่ทันสมัย ปจจัยยอยดานกระบวนการ 
เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก มีการนัดหมายตรงเวลา มีการแจงคาซอมลวงหนา 
มีการโทรใหมารับรถ/บริการรับสงลูกคา และเวลาเปด-ปดของอูสะดวกตอการเลือกใชบริการ 
ปญหาที่เจาของรถยนตประสบในการใชบริการอูเคาะพนสีรถยนต 3 อันดับแรก คือ ราคาซอมแพง
เกินไป คณุภาพของงานเคาะพนสีต่ํา และการนัดหมายไมตรงเวลา 

สํานักงานสงเสริม และพัฒนาธุรกิจ (2547) ไดศึกษาเรือ่ง ธุรกิจซอมบํารุงรถยนต เปน
การศึกษาวิจยัเชิงเปรียบเทียบเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพของธุรกิจอูซอมบํารุงรถยนต โดยศึกษาใน
พื้นที่ 10 จังหวัด ไดแก กรุงเทพฯ สมทุรปราการ ปทุมธานี นนทบุรี อยุธยา ชลบุรี เชียงใหม
ขอนแกน นครราชสีมา และสงขลา  ซ่ึงแยกการสํารวจเปน การสํารวจผูประกอบการอูซอมรถยนต
จํานวน  300 และ สํารวจผูใชรถยนต จํานวน  700  ราย (อูซอมรถยนต หมายถึง สถานที่ประกอบ
กิจการใหบริการตรวจสอบ ซอมแซม แกไข บํารุงรักษา และเคาะพนสีรถยนตทุกประเภท) พบวา 
ผูใชบริการนิยมนํารถยนตเขาซอมในศูนยบริการรอยละ 49.0 ในขณะที่ใชบริการของอูขนาดกลาง 
รอยละ 34.7  ความถี่ในการใชบริการ 2-4 เดือน/คร้ัง บริการที่เขาใชประจําคือเคาะพนสี ซอมชวง
ลาง และเบรก เปลี่ยนยาง ถายน้ํามันเครื่อง คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังสวนใหญจะอยูที่ 500-3,500 
บาท ปจจยัที่ทาํใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการจะคํานึงถึงความมั่นใจในคุณภาพ และบรกิาร
ของอูรูจักกับเจาของอู และราคาที่เปนธรรม มีมาตรฐานชัดเจน ส่ิงที่ผูใชบริการคาดหวังตออูคอื
อยากใหผลงานการซอมเปนที่พอใจ คุมคา มีความรวดเร็วในการบริการ มีการรับประกันงานซอม 
และใชอะไหลของแท ส่ิงที่อยากใหรัฐเขามาดูแลคือมาตรฐานการซอม มาตรฐานดานราคา และ
มาตรฐานการรับผิดชอบทรัพยสินกลุมผูใชรถยนต ดังนัน้อูซอมรถยนต ควรเพิ่มศักยภาพและไดรับ
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การสนับสนุนจากภาครัฐ โดยเฉพาะสํานกัสงเสริมและพัฒนาธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการคาในเรือ่ง 
การเพิ่มศักยภาพในการบริการ การลดตนทุน การปรับปรุงระบบงานการใหบริการใหมีความ
รวดเร็ว สรางมาตรฐานการบริการใหมีคณุภาพ เพื่อสรางความมั่นใจใหลูกคา สวนการสนับสนนุ
จากภาครัฐ คือการประชาสัมพันธใหกับอูที่มีคุณภาพ ชวยปรับปรุงวิธีการทํางาน สงเสริมการ
ฝกอบรมในดานตางๆ และออกใบรับรองใหกบัอูทีไ่ดมาตรฐาน เปนการสรางความเขมแข็งใหกบั
ธุรกิจซอมบํารุงรถยนต โดยมีมุมมองดานการพัฒนาบุคลากรและเทคโนโลยี กระบวนการทํางานที่
ดี 

พีระวุฒิ  จิตราวิริยะกุล (2548) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตของลูกคาในจังหวัดนครปฐม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจยัดานบุคคล ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจยัดาน
ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานการจดัจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สวนปจจยัดาน
ราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ผูที่ใชบริการที่อูซอม
รถยนต จะคํานึงปจจยัดานผลิตภัณฑ เกีย่วกับการบริการครบวงจรในดานตรวจซอมรถ ดานการทํา
สี ดานการซอมตัวถัง โดยมมีาตรฐานการซอม และระยะเวลาทีใ่หบริการเหมาะสม ปจจัยดานราคา 
เกี่ยวกับการคิดคาบริการ ตองคิดอยางเหมาะสม มีความซื่อสัตยตอลูกคา ไมคิดราคาสูงเกินความ
เปนจริง ปจจัยดานการจดัจําหนาย ทําเลที่ตั้งของอู ควรตั้งอยูในจดุที่สามารถเดินทางไดสะดวก 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามไดใหความสําคัญกับการมีสวนลดราคาการ
ใหบริการ ปจจัยบุคคล ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัตอประสบการณ ความสามารถของชาง
สูงสุด ตองมีการฝกอบรมชางใหมีความรู ทักษะ และความชํานาญในการใหบริการอูซอมรถ ปจจัย
ดานกายภาพ เกี่ยวกับสถานที่ตองเปนที่ยอมรับนาไวใจ มีความนาเชื่อถือ มีความปลอดภัยสําหรับ
รถที่มาใชบริการ ปจจัยดานกระบวนการ พนักงานและชางตองมคีวามระมัดระวังในการทํางาน 
ดูแลรถลูกคาใหเหมือนรถตนเอง โดยคํานึงถึง การซอมเสร็จทันเวลานัดหมาย ความรวดเร็วในการ
รับรถลูกคา 


