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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อผูบ้ริโภคในการซ้ือรถยนตบ์รรทุกส่วนบุคคล

มือสองในอ าเภอเมืองล าพูน ผูศึ้กษาไดใ้ชท้ฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหา
ในบทน้ีประกอบดว้ย 

- ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
- ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ได้อา้งถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจบริการ 

(Service  Marketing Mix ) ของ Philip Kotler  ไวว้า่เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการ โดยมี
ส่วนประสมการตลาดบริการ หรือ  7Ps  ท่ีใชส้ าหรับก าหนดกลยทุธ์การตลาด ดงัน้ี 

1. ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความต้องการของ
มนุษยไ์ดคื้อส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์
นั้น ๆ โดยทั่วไปแล้ว  ผลิตภณัฑ์แบ่งออกเป็น  2  ลักษณะ  คือ  ผลิตภัณฑ์ท่ีอาจจบัต้องได้  และ  
ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้

2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า  (Value) ของบริการกับราคา  (Price) ของบริการนั้น ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้นการก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการชดัเจน  
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อม ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่า และ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ  (Channels) 
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4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัใน
การติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจ้งข่าวสารหรือชักจูง ให้เกิดทศันคติและ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ด้านบุคลากร  (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือก  
การฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการ
และงานปฏิบติัในด้านการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกตอ้ง
รวดเร็ว  และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

7. ด้านการส ร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพ
โดยรวม  ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้น
การแต่งกายสะอาดเรียบร้อย  การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการท่ีรวดเร็ว  หรือ
ผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 

 
2.2. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

พรศรี ผลพิสิษฐ์ (2545) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์
กระบะยี่ห้ออีซูซุในจงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
รถยนตก์ระบะยี่ห้ออีซูซุในจงัหวดัเชียงราย ท่ีจดทะเบียนในปี 2543-2544 จ านวน 278 คน ขอ้มูลท่ีได้
จาก แบบสอบถามน ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ค่าเฉล่ีย ถ่วง
น ้าหนกั ผลจากการศึกษากลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ผูซ้ื้อส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง มีอายุ 36-40 
ปี อาศยัอยู่ในเขตอ าเภอเมือง มีสถานภาพสมรสแลว้โดยคู่สมรสท างานประจ าส่วนใหญ่ผูซ้ื้อมีอาชีพ
ประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ีย 10,000-20,000 บาท/เดือน ส่วน
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์กระบะยี่ห้ออีซูซุ ในจงัหวดัเชียงรายพบว่าผูซ้ื้อรถยนต์
กระบะยี่ห้ออีซูซุในจงัหวดัเชียงราย จดัอนัดับของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือรถยนตก์ระบะยีห่้ออีซูซุ ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์
กระบะยี่ห้ออีซูซุมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากโดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด



 

7 
 

ไดแ้ก่ การประหยดัน ้ ามนั ปัจจยัดา้นราคา ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์กระบะยี่ห้ออีซูซุ มี
ค่าเฉล่ียรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเฉล่ียสูงสุดซ่ึงจดัอยูใ่นระดบั
มาก ได้แก่ ราคารถยนต์สมเหตุสมผลเม่ือเทียบกับยี่ห้ออ่ืน ปัจจยัด้านสถานท่ีท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือรถยนต์กระบะยี่ห้ออีซูซุมีค่าเฉล่ียรวมอยู่ในระดับมาก โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดซ่ึง จดัอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และปัจจยั
ดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนตก์ระบะยี่ห้ออีซูซุมีค่าเฉล่ียรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจมีค่าเฉล่ียสูงสุด ซ่ึงจดัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ มี
อะไหล่และศนูยบ์ริการพร้อม 

ธนชล พิรุณสาร (2550) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัในการตดัสินใจซ้ือรถยนต์มือสองในตลาด
รถยนตพ์ีเซ็นเตอร์ เขตตล่ิงชนั กรุงเทพมหานคร พบวา่ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทางการตลาด
ทั้งส่ีดา้นในระดบัมากทุกรายการ เรียงล าดบัไดด้งัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านราคา โดยมีปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละด้านดังน้ี ด้าน
ผลิตภณัฑ์ คือ การใช้ประโยชน์ได้สะดวกสบายและมีความแข็งแรงทนทาน ด้านราคา  คือราคาท่ี
เหมาะสมกบัคุณภาพ คุม้ค่ากบัคุณสมบติัของรถยนต ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ บุคลากรมีมนุษย์
สัมพนัธ์ดีต่อลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ มีบุคลิกภาพท่ีดี และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือท าเลท่ีตั้ง
ของสถานประกอบการ ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีโชวรู์ม มีพื้นท่ีกวา้งขวางสะดวกแก่การดู
รถยนต ์

สุพรรณ ภูมิภมร (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือรถยนตมื์อสอง กรณีศึกษา : จงัหวดักระบ่ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์มือสอง และเพื่อใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
ด าเนินงานของผูป้ระกอบธุรกิจจ าหน่ายรถยนต์มือสองให้ตรงกับความต้องการของผูบ้ริโภคใน
จงัหวดักระบ่ีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูส้นใจจะซ้ือรถยนตมื์อสองในจงัหวดักระบ่ี จ  านวน 400 ตวัอยา่ง โดย
ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมประมวลผลส าเร็จรูป
สถิติท่ีใช ้ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการวิจยัพบวา่ 
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือรถยนต์มือสองในระดบัมาก คือ ดา้นบุคลากร ล าดบัรองลงมา
ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นผลิตภณัฑ์ เรียงตามล าดบัโดยในดา้นผลิตภณัฑ์ คือ การประหยดั
น ้ ามนั ด้านราคา คือ ความเหมาะสมของราคาซ้ือ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ การแนะน าของ
เต็นทร์ถยนต์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ การแจกของแถม ดา้นบุคลากร คือ บุคลากรมีอธัยาศยัดี 



 

8 
 

สุภาพเรียบร้อย ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ ความสะดวกสบายในการให้บริการ และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ คือ ท่ีจอดรถสะดวก 

จักรกฤษณ์ พงศ์ธนารักษ์ (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อธุรกิจจ าหน่ายรถ
มือสองของบริษทั พี แอนด์ พี จ  ากดั ในเขตอ าเภอสมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยท าการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากลูกคา้บริษทั พี แอนด์ พี จ  ากดั จ  านวน 285 คน ไดม้าโดยการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นชาย อายุ 36-45 ปี การศึกษาระดบัมธัยมตอนปลาย/
ปวช. หรือเทียบเท่า มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,001-10,000 บาท 
ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อธุรกิจจ าหน่ายรถยนต์มือสองโดยรวมและเป็นรายด้านอยู่ในระดบัมากทุก
ดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก ไปหาน้อย ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมกาตลาด ดา้น
ราคา และดา้นสถานท่ีและการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั ส่วนปัจจยัยอ่ยลูกคา้มีความพึงพอใจสูงสุดในแต่
ละดา้น ไดผ้ลดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ มีรถหลายรุ่นและหลายยี่ห้อให้เลือกซ้ือ ดา้นราคา คือ มีหลาย
ระดบัราคาให้เลือก ดา้นสถานท่ีและการจดัจ าหน่าย คือ การขายแบบขายตรง (Direct Sale) เหมาะสม
กบัความตอ้งการ และ ด้านการส่งเสริมการตลาด คือส่ือในการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีทนัสมยั 
นอกจากนั้นยงัพบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อธุรกิจจ าหน่ายรถมือสองของบริษทั พี แอนด์ พี จ  ากดั 
ในเขตอ าเภอสมเด็จ จงัหวดักาฬสินธ์ุ  มีความสัมพนัธ์กบั เพศ และรายไดต่้อเดือน โดยลูกคา้ท่ีเป็นเพศ
ชาย มีความพึงพอใจต่อธุรกิจจ าหน่ายรถยนต์มือสองของบริษทั พี แอนด์ พี จ  ากดั ด้านผลิตภณัฑ ์
มากกว่าเพศหญิง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ส่วนด้านราคา ด้านสถานท่ีและการจัด
จ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจต่อธุรกิจจ าหน่ายรถยนตมื์อสอง ไม่แตกต่าง
กนั และลูกคา้ท่ีมีอายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อธุรกิจจ าหน่ายรถยนตมื์อสองของบริษทั พี แอนด ์
พี จ  ากดั โดยรวม ด้านผลิตภณัฑ์ และด้านราคา แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิตท่ีระดับ 0.05 
ส่วนดา้นสถานท่ีและการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจต่อการเลือกซ้ือ
รถยนตมื์อสอง ไม่แตกต่างกนั 

ศักดิ์ดาว รอดพิทักษ์ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการเลือกซ้ือรถยนตน์ัง่มือ
สองจากผูป้ระกอบการ บนถนนกาญจนาภิเษก กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 200 
ตวัอยา่ง ใชว้ิธีการคดัเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ 
ความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย อายุ 30 - 39 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาสูงสุดขั้นปริญญาตรี ประกอบ
อาชีพพนกังานบริษทั โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท ส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้มีรถยนต์นัง่
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ส่วนบุคคล (รถเก๋ง)ใชแ้ลว้ 1 คนั รถยนตย์ี่ห้อ โตโยตา้ไดรั้บความสนใจมากท่ีสุด โดยสีท่ีไดรั้บความ
สนใจเป็นสีด าและมีความต้องการรถยนต์ท่ีมีขนาดเคร่ืองยนต์ 1,800 cc. ตามล าดับ และผู ้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดอยูใ่นระดบัมากทุกปัจจยั เรียงตามล าดบั
คือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย โดยในแต่ละปัจจัยมีรายละเอียดดังน้ี ปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัในปัจจยัย่อย ด้านสภาพเดิมของตวัถงั (ไม่มีเฉ่ียวชนหนัก) อยู่ในระดับมากท่ีสุด เป็น
ล าดบัแรก ปัจจยัดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในปัจจยัย่อย ดา้นราคาเหมาะสม กบั
คุณภาพของรถยนต์ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด เป็นล าดบัแรก ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในปัจจยัยอ่ยดา้นความมีช่ือเสียงของผูป้ระกอบการเต็นทร์ถ อยูใ่นระดบั
มาก เป็นล าดบัแรก และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในปัจจยั
ยอ่ยดา้นพนกังานขายมีความรู้และความเช่ียวชาญเก่ียวกบัรถยนต ์แต่ละรุ่น แต่ละยี่ห้อ เป็นอยา่งดี อยู่
ในระดบัมาก เป็นล าดบัแรก 

 
  


