
บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาในหวัขอเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ

ของผูประกอบการรถบรรทุกในการเลือกใชบริการอูเคาะพนสีในจังหวัดสมุทรสาคร ไดนําแนวคิด 
และทฤษฎีที่เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา รวมทั้งไดศึกษารายงานการวิจยั ตลอดจนวรรณกรรม
ตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (Marketing Mix หรือ 7Ps ศิริวรรณ เสรีรัตน และ
คณะ 2546 : 434)  กลาววาสวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ โดยแตละ
องคประกอบมีรายละเอียดดังนี ้

1.   ผลิตภัณฑ  (Product)  หมายถึง  ส่ิงใดสิ่งหนึ่งทีน่าํเสนอแกตลาด มีคุณสมบัตหิลัก
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา และตองสรางคุณคาใหเกิดขึน้ (Value) โดยผลิตภัณฑที่
เสนอขายใหกบัลูกคาตองมีประโยชนหลัก (Core Benefit) และตองเปนผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวงั 
(Expected Product) หรือเกนิความคาดหวงั (Augmented Product) การเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคา และสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได จะสามารถสรางความพึงพอใจและความ
ภักดีของลูกคาได รวมถึงการนําเสนอผลิตภณัฑที่มีศักยภาพใหกับลูกคาเพิ่มเติม (Potential Product) 
เพื่อเพิ่มความสามารถในการแขงขันทั้งในปจจุบันและอนาคต ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภณัฑจึงประกอบไปดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคการ หรือ
บุคคล 

2.  ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนของลูกคา (Cost to Customer)  ผูบริโภคจะเปรยีบเทียบ
ระหวางคณุคา (Value) ของผลิตภัณฑ หรือบริการที่ไดรับกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑ หรือ
บริการนั้น  ถาคุณคาสูงกวาราคาที่จาย ผูบริโภคก็ตัดสินใจซื้อ ปจจัยที่มอิีทธิพลตอการตัดสินใจดาน
ราคาแบงเปนปจจัยภายในทีป่ระกอบดวยเปาหมาย และวัตถุประสงคขององคการตนทุนผลิตภัณฑ
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หรือการบริการ ลักษณะของผลิตภัณฑหรือการบริการ วงจรชีวิตของผลิตภัณฑ สวนปจจัยภายนอก
ประกอบดวย วัตถุดิบ ความยืดหยุนของอปุสงค ลักษณะของการแขงขัน เชน แบบสมบูรณ แบบ
ผูกขาด แบบผูประกอบการนอยรายเปนตน และการตั้งราคาตองคํานึงถึงผูผลิตหรือผูใหบริการ ผูจัด
จําหนาย และลูกคา เชน สวนลดปริมาณ สวนลดการคา สวนลดเงนิสดเปนตน เพื่อใหเกิดความ
ตองการในการซื้อและความตองการในการขาย 

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางทางการจัดจําหนายซึ่ง
ประกอบดวยหนวยงานและกิจกรรมตางๆ  ที่มีสวนในการเชื่อมโยงระหวางผูผลิต หรือผูใหบริการ 
กับลูกคา ใหเกิดความสะดวกตอลูกคามากที่สุด (Convenience) เขาถึงไดงายที่สุดเทาที่จะเปนไปได
ในเวลา และสถานที่ที่ลูกคาเกิดความสะดวกที่สุด การเลือกชองทางการจัดจําหนายทีเ่หมาะสม
จะตองพจิารณาปจจัยดานการตลาด เชน ขนาดตลาด พฤติกรรมของตลาดเปนตน กอนกําหนดคน
กลางหรือตัวแทนการจัดจําหนายใหเขาถึงกลุมลูกคามากที่สุด หรือวิธีการใหลูกคาเขาถึงผูใหบริการ
ไดงายที่สุด โดยคํานึงถึงทําเลที่ตั้ง รูปแบบองคการหรือสํานักงาน และการนําเทคโนโลยีมาใชใน
การติดตอส่ือสารเพื่อซ้ือสินคาหรือบริการ ควบคูกันไป เปนการเพิ่มศักยภาพการจัดจําหนายให
สูงขึ้น 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion)  หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารเพื่อจูงใจ (Persuade) 
ใหเกิดความตองการ เพื่อเตอืนความทรงจาํ (Remind)  ในผลิตภัณฑ  เพื่อสรางความพึงพอใจตอตรา
สินคา และเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และ
พฤติกรรมการซื้อ  หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ (Communication) 
เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชการโฆษณา (Advertising) ผานสื่อ
โทรทัศน วิทย ุหนังสือพิมพ เปนตน หรือ การประชาสัมพันธ (Public Relations) เชนการแจกสินคา
ตัวอยางและแผนพับโฆษณา เปนตน หรือใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทําการเสนอขายกับ
ลูกคาโดยตรง หรือ การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) โดยลดราคา สินคา เปนตน หรือ
การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เชนการสื่อสารผานทางอินเตอรเน็ท จดหมายอิเล็กทรอนิกส 
เปนตน องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมอื ซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการ
ติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing Communication (IMC)] 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน งบประมาณ และความสัมพันธกันใน
แตละวิธีการ โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได  

5. บุคคล (People) หมายถงึ พนักงานทีใ่หบริการหรือสงมอบผลิตภัณฑใหแกลูกคาโดย
การดูแลเอาใจใสลูกคา (Caring) คนเปนสิ่งสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ  และมี
อิทธิพลตอการที่จะเลือกซื้อหรือไมซ้ือ  ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค คนเปนปจจัยสําคัญเพราะ
เปนผูที่จะตองพบ สนทนา หรือเผชญิหนากับลูกคา จึงตองทําใหพนกังานเปรียบเสมือนเปน
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ภาพลักษณ ตัวแทนของสินคาหรือผูใหบริการที่อาจทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพและความพึงพอใจ 
ดังนั้นธุรกิจจําเปนตองมีการวางกลยุทธดานพนักงาน โดยเริ่มตั้งแตการสรรหาคัดเลือก การพัฒนา 
การฝกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอการใหบริการ เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคามากที่สุด ในการศกึษาครั้งนี้ คน คือ พนักงานทีม่ีทักษะ ความรู ความชํานาญ 
ความคลองตัว ในการปฏิบัติงาน และความสุภาพออนโยนในการพูดจา รวมถึงการแตงกายที่ดแีละ
เหมาะสม 

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  หมายถึง การพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 
[Total Quality Management (TQM)]  เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถ
มองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซื้อบริการได เชน อาคารสํานักงานของผู
ใหบริการ ทําเลที่ตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆที่ใชสํานักงาน เครื่องมือตางๆ ที่ใชในการ
ดําเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารตางๆที่เกี่ยวของกับธุรกิจ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลกัษณ
การใหบริการ ที่ลูกคารับรูได การไดรับความสะดวกสบายใจ (Comfortable) จากลักษณะทาง
กายภาพเหลานี้เปนสิ่งที่สําคัญ ดังนั้นในการศึกษาครัง้นี้ การสรางและการนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ คือ ภาพรวมของระบบการบริการ และภาพลักษณองคการ ที่ใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่น
เพิ่มขึ้น  

7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการและการสงมอบโดยสมบูรณ
รวดเร็วและถกูตอง มีคุณภาพ (Complete) มีการวางระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการเปน
อยางดี มีขัน้ตอนที่อํานวยความสะดวกใหกับลูกคามากที่สุด ลดขั้นตอนที่ทําใหลูกคารอนาน 
จัดระบบการไหลของงานบริการ ใหมีอุปสรรคนอยที่สุด กลยุทธที่สําคัญ คือ เวลาและ
ประสิทธิภาพในการบริหาร ดังนั้นกระบวนการ การบริการที่ดีจึงควรมคีวามรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏบิัติ ตั้งแตขัน้ตอนการติดตอสอบถามการ
บริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเมื่อมีคําสั่งซื้อ รวมถึงการบริการหลังการขาย ใน
การศึกษาครั้งนี้ กระบวนการ คือ ความรวดเร็วและความถูกตองของการใหบริการของอูเคาะพนสี
ทุกๆ ขั้นตอน 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

นพดล จิระธิติกุล (2546) ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มี
ผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง จาก
การศึกษาพบวา เจาของรถยนตจดัอันดับคาเฉลี่ยของปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนต โดยเรียงลําดับดังนี้ ปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานกระบวนการ ปจจยัดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา 
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ปจจัยดานการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ เจาของรถยนตในจังหวดั
ลําปาง ใหความสําคัญกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการเกือบทุกดานในระดับมาก ยกเวน
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญในระดับปานกลาง ในสวนของปจจัยยอยเจาของ
รถยนตใหความสําคัญกับดานตางๆดังนี้ ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ เจาของรถยนตใหความสําคัญใน
ระดับมากที่สุด ไดแก อายุการใชงานของสีที่พน ปจจัยยอยดานราคา เจาของรถยนตใหความสําคัญ
ในระดบัมาก ไดแก ราคาซอมสมเหตุสมผล และราคาซอมใกลเคียงกับคูแขง ปจจยัยอยดานการจัด
จําหนาย เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก มีความสะดวกในการเดินทาง และการ
โทรติดตอการใหบริการ เชนราคา การนดัหมายการซอม การรับรถ ปจจยัยอยดานการสงเสริม
การตลาด เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก การใหความรูความเขาใจเกีย่วกับการ
ใชบริการ ปจจัยยอยดานบุคคล เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดบัมากสุด ไดแก ผูใหบริการมี
ความรูความสามารถในการทํางาน ปจจัยยอยดานลักษณะทางกายภาพ เจาของรถยนตให
ความสําคัญในระดับมาก ไดแก อากาศถายเทดีและแสงสวางเพยีงพอ มีหองรับรองและหองน้ํา 
สถานที่มีความสะอาดเรียบรอยและมีเครือ่งมืออุปกรณที่ทันสมัย ปจจัยยอยดานกระบวนการ 
เจาของรถยนตใหความสําคัญในระดับมาก ไดแก มีการนัดหมายตรงเวลา มีการแจงคาซอมลวงหนา 
มีการโทรใหมารับรถ/บริการรับสงลูกคา และเวลาเปด-ปดของอูสะดวกตอการเลือกใชบริการ 
ปญหาที่เจาของรถยนตประสบในการใชบริการอูเคาะพนสีรถยนต 3 อันดับแรก คือ ราคาซอมแพง
เกินไป คณุภาพของงานเคาะพนสีต่ํา และการนัดหมายไมตรงเวลา 

สํานักงานสงเสริม และพัฒนาธุรกิจ (2547) ไดศึกษาเรือ่ง ธุรกิจซอมบํารุงรถยนต เปน
การศึกษาวิจยัเชิงเปรียบเทียบเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพของธุรกิจอูซอมบํารุงรถยนต โดยศึกษาใน
พื้นที่ 10 จังหวัด ไดแก กรุงเทพฯ สมทุรปราการ ปทุมธานี นนทบุรี อยุธยา ชลบุรี เชียงใหม
ขอนแกน นครราชสีมา และสงขลา  ซ่ึงแยกการสํารวจเปน การสํารวจผูประกอบการอูซอมรถยนต
จํานวน  300 และ สํารวจผูใชรถยนต จํานวน  700  ราย (อูซอมรถยนต หมายถึง สถานที่ประกอบ
กิจการใหบริการตรวจสอบ ซอมแซม แกไข บํารุงรักษา และเคาะพนสีรถยนตทุกประเภท) พบวา 
ผูใชบริการนิยมนํารถยนตเขาซอมในศูนยบริการรอยละ 49.0 ในขณะที่ใชบริการของอูขนาดกลาง 
รอยละ 34.7  ความถี่ในการใชบริการ 2-4 เดือน/คร้ัง บริการที่เขาใชประจําคือเคาะพนสี ซอมชวง
ลาง และเบรก เปลี่ยนยาง ถายน้ํามันเครื่อง คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังสวนใหญจะอยูที่ 500-3,500 
บาท ปจจยัที่ทาํใหผูใชบริการตัดสินใจเลือกใชบริการจะคํานึงถึงความมั่นใจในคุณภาพ และบรกิาร
ของอูรูจักกับเจาของอู และราคาที่เปนธรรม มีมาตรฐานชัดเจน ส่ิงที่ผูใชบริการคาดหวังตออูคอื
อยากใหผลงานการซอมเปนที่พอใจ คุมคา มีความรวดเร็วในการบริการ มีการรับประกันงานซอม 
และใชอะไหลของแท ส่ิงที่อยากใหรัฐเขามาดูแลคือมาตรฐานการซอม มาตรฐานดานราคา และ
มาตรฐานการรับผิดชอบทรัพยสินกลุมผูใชรถยนต ดังนัน้อูซอมรถยนต ควรเพิ่มศักยภาพและไดรับ
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การสนับสนุนจากภาครัฐ โดยเฉพาะสํานกัสงเสริมและพัฒนาธุรกิจ กรมพัฒนาธุรกิจการคาในเรือ่ง 
การเพิ่มศักยภาพในการบริการ การลดตนทุน การปรับปรุงระบบงานการใหบริการใหมีความ
รวดเร็ว สรางมาตรฐานการบริการใหมีคณุภาพ เพื่อสรางความมั่นใจใหลูกคา สวนการสนับสนนุ
จากภาครัฐ คือการประชาสัมพันธใหกับอูที่มีคุณภาพ ชวยปรับปรุงวิธีการทํางาน สงเสริมการ
ฝกอบรมในดานตางๆ และออกใบรับรองใหกบัอูทีไ่ดมาตรฐาน เปนการสรางความเขมแข็งใหกบั
ธุรกิจซอมบํารุงรถยนต โดยมีมุมมองดานการพัฒนาบุคลากรและเทคโนโลยี กระบวนการทํางานที่
ดี 

พีระวุฒิ  จิตราวิริยะกุล (2548) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
เลือกใชศูนยบริการซอมบํารุงรถยนตของลูกคาในจังหวัดนครปฐม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียง
ตามลําดับคาเฉลี่ยคือ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจยัดานบุคคล ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจยัดาน
ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานการจดัจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด สวนปจจยัดาน
ราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ผูที่ใชบริการที่อูซอม
รถยนต จะคํานึงปจจยัดานผลิตภัณฑ เกีย่วกับการบริการครบวงจรในดานตรวจซอมรถ ดานการทํา
สี ดานการซอมตัวถัง โดยมมีาตรฐานการซอม และระยะเวลาทีใ่หบริการเหมาะสม ปจจัยดานราคา 
เกี่ยวกับการคิดคาบริการ ตองคิดอยางเหมาะสม มีความซื่อสัตยตอลูกคา ไมคิดราคาสูงเกินความ
เปนจริง ปจจัยดานการจดัจําหนาย ทําเลที่ตั้งของอู ควรตั้งอยูในจดุที่สามารถเดินทางไดสะดวก 
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามไดใหความสําคัญกับการมีสวนลดราคาการ
ใหบริการ ปจจัยบุคคล ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคญัตอประสบการณ ความสามารถของชาง
สูงสุด ตองมีการฝกอบรมชางใหมีความรู ทักษะ และความชํานาญในการใหบริการอูซอมรถ ปจจัย
ดานกายภาพ เกี่ยวกับสถานที่ตองเปนที่ยอมรับนาไวใจ มีความนาเชื่อถือ มีความปลอดภัยสําหรับ
รถที่มาใชบริการ ปจจัยดานกระบวนการ พนักงานและชางตองมคีวามระมัดระวังในการทํางาน 
ดูแลรถลูกคาใหเหมือนรถตนเอง โดยคํานึงถึง การซอมเสร็จทันเวลานัดหมาย ความรวดเร็วในการ
รับรถลูกคา 


