
บทที่  2 
แนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกบริการ
ลาง อัด ฉีด  ในอําเภอฮอด  จังหวัดเชียงใหม มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ คือ แนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) หรือ 7P’s  ตามแนวคิด
ของ  Philip Kotler  ซ่ึง  ฉัตยาพร เสมอใจ (2547: 51-55) ไดอธิบายวา แนวคิดสวนประสมการตลาด
บริการ ประกอบดวย 
 1)  ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริการทางการตลาดไมวาจะเปนใน
ธุรกิจท่ีผลิตสินคา หรือบริการตางตองพิจารณาถึงลูกคา ความจําเปน และความตองการของลูกคาท่ี
มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจากสินคาท้ังดาน
รูปแบบ และการดําเนินงานท่ีมากมายมารวมกัน ท้ังท่ีมองเห็นได และส่ิงท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงใน
การศึกษาคร้ังนี้ ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด โดยมีคุณสมบัติหลักของการ
บริการลาง อัด ฉีด เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายใหกับลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปน
ผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) การ
เขาใจถึงความตองการ และสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได จะสามารถสรางความพึง
พอใจ และความภักดีของลูกคาได 
 ธุรกิจลาง อัด ฉีด ตองมีการบริการท่ีมีมาตรฐานทางดานความสะอาดและความ
ปลอดภั ย  เพื่ อ ให เ กิ ดความพึ งพอใจของลูกค า ที่ ม าใชบ ริการ  และบริการส วน เส ริม      
(Supplementary Service) คือสวนท่ีชวยขยายคุณประโยชนหลักของการบริการ เพื่อสรางความพึง
พอใจและความประทับใจในการบริการใหแกลูกคา เชน การบริการตรวจเช็คเติมน้ําลางกระจก 
หมอน้ํา เติมน้ํากล่ัน เปนตน 
 2) ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานการตลาดนอกเหนือจากตนทุนในการผลิต  
การใหบริการ ในการบริหารตองพิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาเปนหลักดวย ซ่ึงมักจะใชราคา
ท่ีเปนท่ียอมรับไดของท้ัง 2 ฝาย กลาวคือ ผูขายไดรับผลกําไรเพียงพอ และผูซ้ือสามารถจายได และ
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ไดรับผลประโยชนตามขอตกลง คือ เม่ือลูกคาจายเงินจํานวนหนึ่งซ้ือ ราคายังเปนตัวกําหนดความ
คาดหวังของลูกคา วาจะไดรับผลตอบแทนคุมคากับมูลคาของเงินท่ีเสียไป  
 การศึกษาในคร้ังนี้ ราคา หมายถึง ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ และการใหบริการแก
ลูกคา ซ่ึงราคาจะเกี่ยวของกับการกําหนดราคาใหเหมาะสมท่ีสุดในการนําเสนอใหแกลูกคา โดยมี
วิธีการสงเสริมการจัดจําหนายท่ีดี เหมาะกับตลาดเปาหมาย 
 3)  การจัดจําหนาย (Place) จะตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience) ในการ
รับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคาควรท่ีจะเขาถึงไดงาย
ท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปไดในเวลา และสถานท่ีท่ีลูกคาเกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือกชองทางในการ
นําสงบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการแตละประเภทซ่ึงจะตองพิจารณาถึงทําเล
ท่ีตั้ง (Location) เปนสําคัญ และเนื่องจากการบริการเปนกระบวนการท่ีมีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูใน
กระบวนการดวย ดังนั้นกระบวนการในการสงมอบบริการจะเปนสวนท่ีสําคัญที่ทําใหลูกคา
ตัดสินใจวา บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาท่ีพวกเขาจายไปหรือไม 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ การจัดจําหนายหมายถึง การบริการท่ีลูกคาตองไดรับบริการ ณ 
สถานีบริการลาง อัด ฉีด 
 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) จะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง 
ไดแก การรูจัก และตระหนักถึงการบริการท่ีนาสนใจ เกิดความตองการใช และตัดสินใจใชบริการ 
โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกัน ในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก 
  การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนในระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ 
และการบริการ ทําใหเกิดการขายอยางรวดเร็ว 
  การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนการสรางความเช่ือถือของสถาน
บริการใหกับลูกคา หรือการดําเนินงานของการบริการลาง อัด ฉีด ใหเขาถึงลูกคา 
  การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling)   เปนการสรางความนิยม
ชมชอบ ความเช่ือ การตัดสินใจเลือก และการกอปฏิกิริยาซ้ือ โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมการขายท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการประชาสัมพันธ ซ่ึงจะสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช หรือการใชบริการ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ การสงเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณา และประชาสัมพันธของ
สถานบริการ การเชียรขาย (Up Selling) ของพนักงานรับรถ การสงเสริมการขาย เชน มีหองพัก
รับรองสําหรับรอการบริการ 
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 5) บุคลากร (People) การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคน ท้ังผูใหบริการ และ
ผูรับบริการ บุคลากรเปนปจจัยสําคัญ เพราะเปนผูท่ีจะตองพบ หรือเผชิญหนากับลูกคา หรือผูท่ีมา
ใชบริการเปนอันดับแรก เม่ือลูกคาพบ เผชิญหนา หรือมาติดตอกับพนักงาน ลูกคาจะเกิดความ
คาดหวังวาจะไดรับการตอบสนองที่พึงพอใจ และสะดวกรวดเร็ว จึงทําใหพนักงานเปรียบเสมือน
เปนภาพลักษณขององคกรในมุมมองของลูกคา ท่ีจะทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายก็
ได ดังนั้น องคกรท่ีเปนธุรกิจบริการ จะตองมีการวางกลยุทธดานพนักงาน ซ่ึงจะตองเตรียม
กระบวนการเกี่ยวกับคน/บุคลากร โดยเร่ิมตั้งแตการสรรหาคัดเลือก การพัฒนาและฝกอบรม รวม
ไปถึงการจูงใจ และปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
มากท่ีสุด ไดแก ดานทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา การทักทายลูกคา การขอบคุณลูกคาทุก
คร้ังท่ีมาใชบริการ ซ่ึงจะชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา หรือผูมาใชบริการได โดยเฉพาะ
พนักงานในสวนท่ีตองติดตอกับลูกคาโดยตรง 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ บุคลากร คือ พนักงานท่ีมีความต้ังใจในการใหบริการใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจและความปลอดภัยของทรัพยสินท่ีสถานบริการ ลาง อัด ฉีด 
 6) กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการสงมอบการบริการ หรือมูลคาใหกับลูกคา 
ท่ีตองมีการวางระบบ และออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี ใหมีข้ันตอนในการอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคามากท่ีสุด ลดข้ันตอนท่ีทําใหผูใชบริการตองรอนาน จัดระบบการไหลของ
การใหบริการ (Service Flows) ใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด กลยุทธท่ีสําคัญคือ เวลา และประสิทธิภาพ
ในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ  
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ กระบวนการ หมายถึง ความรวดเร็วและความสะอาดของการ
บริการลาง อัด ฉีด และการรักษาทรัพยสินของผูใชบริการ ใหมีความปลอดภัยตลอดกระบวนการ 
 7) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ท่ีเขามาเกี่ยวของกับการบริการ เปน
องคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และ
ตัดสินใจซ้ือบริการได ตัวอยางของสิ่งท่ีมองเห็นได เชน อาคารสํานักงาน ทําเลท่ีตั้ง การตกแตง
สํานักงาน เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใช พนักงานสุภาพ สัญลักษณขององคกร ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณ 
รูปแบบและคุณภาพ การใหบริการขององคกรท่ีลูกคาจะรับรูได ผูประกอบการตองมีการออกแบบ
จัดวางสํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย สะอาดตา มีการตกแตงสํานักงานใหดูดี เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา ขณะท่ีลูกคารอรับการบริการ 
 สําหรับการศึกษาในคร้ังนี้ หลักฐานทางกายภาพ หมายถึง ความสะอาดของสถาน
บริการ การแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการ หองพักรับรองท่ีสะอาด 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 อัจฉราภรณ  ชัยทอง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
เจาของรถยนตนั่งสวนบุคคลในการเลือกใชบริการลาง อัด ฉีด ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ใช
กลุมตัวอยางท้ังหมด 200 ราย โดยใชการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) และทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ 
(Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ใหระดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ สําคัญมากท่ีสุด สําคัญมาก 
สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยท่ีสุด พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมาก
ท่ีสุดในปจจัยดานบุคคล โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานน้ี คือ พนักงานสนใจ
และมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานแตงกายเหมาะสม สุภาพ พนักงานสามารถ
แกปญหาใหผูใชบริการไดเม่ือผูใชบริการมีปญหาเกี่ยวกับรถยนต  รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา 
โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานนี้ คือ ราคาคาลาง อัด ฉีด ตอคร้ัง ราคาสมาชิก 
ราคาของอาหารและเคร่ืองดื่มภายในราน ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 
อันดับแรก คือ การโฆษณาผานวิทยุคล่ืนทองถ่ิน การใหเครดิต สามารถชําระไดดวยบัตรเครดิต การ
โฆษณาผานปายโฆษณา ใบปลิว ดานกายภาพ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ มีมุม
อานหนังสือและผักผอนชวงรอรับรถท่ีเย็นสบาย การตกแตงสถานท่ีที่ทันสมัย สถานท่ีรอรับรถ
เงียบ ไมมีเสียงรบกวน ดานกระบวนการ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ มีปายบอก
ราคาคาบริการท่ีชัดเจน มีการสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคา มีการใหบริการที่
รวดเร็ว ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ลางรถอยางระมัดระวังไม
เปนรอยขีดขวน รานมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก มีเคร่ืองมือลาง อัด ฉีด ท่ีทันสมัย และปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ท่ีตั้งอยูใกลท่ีทํางานหรือบาน การ
คมนาคมสะดวก ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัยและพอเพียง สวนปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามไดรับ
จากการใชบริการ 3 อันดับแรก คือ คุณภาพในการลาง อัด ฉีด ต่ํา มีการนัดหมายไมตรงเวลา และมี
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีไมทันสมัย 
 

รัชฎาภรณ  ทาระวรรณ (2548)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่
มีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนตของพนักงานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ใชกลุมตัวอยางท้ังหมด  300 ราย    โดยใชการสุมแบบบังเอิญ        
(Accidental Sampling) และทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 
ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ใหระดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ 
สําคัญมากท่ีสุด สําคัญมาก สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยท่ีสุด ผลการศึกษาพบวา 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-30 ป มีสถานภาพสมรสและโสด ในจํานวน
ใกลเคียงกัน การศึการะดับปริญญาตรี มีประสบการณในการทํางาน 2-5 ป มีตําแหนงเปนหนักงาน
หรือตํ่ากวา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท ใชรถบรรทุกสวนบุคคล ใชบริการลางรถ 
และ/หรือดูดฝุนภายในรถยนต มักใชบริการรานท่ีทําธุรกิจดูแลรักษารถยนตอยางเดียว ใชบริการ 1 
คร้ังตอเดือน ใชบริการในวันอาทิตย ชวงเวลา 8.00-12.00 น. จายคาบริการคร้ังละ 200-400 บาท 
ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนต ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญมากท่ีสุด ในปจจัยดานบุคคล มีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ
เปนลําดับแรกในดานนี้ คือ ความซ่ือสัตยของพนักงาน รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ 
มีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกในดานน้ี คือ มีการใหบริการที่
รวดเร็ว ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญใน
ดานนี้ คือ ความสะดวกในการจอดรถ ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญ เปนลําดับแรกในดานนี้ คือ ทําความสะอาดไดท่ัวถึง ปจจัยดานกายภาพ มีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกในดานน้ี คือ ความสะอาดของสถานท่ีและ
หองน้ํา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีใหควาสําคัญ
เปนลําดับแรกในดานนี้ คือ การลดราคาในบางโอกาส ปจจัยดานราคามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกในดานนี้ คือ ราคาคาบริการตอ 
 

สิริจิตวัฒนา  ทากุ (2551)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจของผูใชบริการคารแครท่ีตั้งอยูในอําเภอเมือง เชียงใหม  ใชกลุมตัวอยางท้ังหมด 200 
ราย โดยใชการสุมแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probality Sampling) โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
ตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) ทําการแบงขนาดตัวอยางแบบโควตา       
(Quota Sampling) และทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 
ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ใหระดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ 
สําคัญมากท่ีสุด สําคัญมาก สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยท่ีสุด ผลการศึกษาการใช
บริการคารแครพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการคารแคร ลางรถภายนอก สถานที่ใช
บริการคารแคร ศุนยบริการท่ัวไป ใชบริการโดยเฉลี่ย 1 คร้ัง/เดือน วันท่ีใชบริการ วันเสาร-อาทิตย 
ชวงเวลาที่ใชคารแคร 12.01-16.00 น. คาใชจายในการใชบริการคารแคร โดยเฉล่ียตอคร้ัง 200-400 
บาท เงื่อนไขในการชําระเงินคาบริการ ชําระดวยเงินสด รูจักรานคารแครท่ีใชบริการ มีคนรูจัก
แนะนํา เหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คารแครที่ใชบริการสะดวกตอการเดินทาง รายการสงเสริมการขาย
ท่ีชอบ คูปองสวนลด ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามให
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ความสําคัญท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ ปจจัยดานบุคลากร/
พนักงานผูใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 


