
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
รานจําหนายอุปกรณและซอมบํารุงรถจักรยานยนตในอําเภอเมืองสมุทรสาคร มีทฤษฎีแนวคิดและ
วรรณกรรมที่ใชประกอบการศึกษา ดังนี้ 

 
แนวคิด และทฤษฎี  
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2542 : 312-314 อางอิงจาก 
Kotler, 2003) กลาววาธุรกิจที่ใหบริการจะใชทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด 7P’s ประกอบดวย 

1)  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงที่เสนอขายเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาให     
พึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขาย อาจจะมีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา 
บริการ ความคิด สถานที่ องคการหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา 
(Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และความแตกตางทางการ
แขงขัน (Competitive Differentiation) 

1.2 พิจารณาจากองคประกอบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน 
ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 

1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ
ของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม
และปรับปรุงใหดีขึ้น (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ  (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product Line) 
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2)  ราคา (Price) คือ  คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคา
สูงกวาราคาเขาก็จะตัดสินใจซื้อ 

3)  ชองทางการจัดจําหนาย (Place) คือ โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาดสถาบันที่นําผลิตภัณฑ
ออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายสินคา ประกอบดวย 
การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 2 สวน 
ดังนี้ 

3.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุมของบุคคลหรือ
ธุรกิจที่มีความเกี่ยวของกับการเคลื่อนยายกรรมสิทธิ์ในผลิตภัณฑหรือเปนการเคลื่อนยายผลิตภัณฑ
จากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึงเสนทางที่ผลิตภัณฑ และ(หรือ)กรรมสิทธิ์
ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต        
คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2  การกระจายตัวสินคา หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Physical 
Distribution) หมายถึง งานที่เกี่ยวของกับการวางแผนหรือการควบคุมการเคลื่อนยายวัตถุดิบ ปจจัย
การผลิตและสินคาสําเร็จรูป จากจุดเริ่มตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร หรือหมายถึงกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑ
จากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานที่
สําคัญตอไปนี้ 

 1. การขนสง (Transportation) 
 2. การเก็บรักษา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing) 
 3. การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) 

4)  การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ กิจกรรมสนับสนุนกระบวนการสื่อสารทางการ
ตลาดเพื่อใหผูบริโภคเขาใจในสิ่งที่ ผูขายเสนอโดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด
ประกอบดวย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) ใชสําหรับกระจายขาวสารขอมูลใหเปนวงกวาง และ
สรางภาพลักษณในระยะยาวใหกับผลิตภัณฑและบริการและทําใหผูบริโภคเกิดการตัดสินใจซื้อ
รวดเร็ว 
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4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือจาก
การโฆษณา การขายโดยการใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช 

4.3 การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนการสรางภาพลักษณการดําเนินงานของ
บริษัทและเปนการสรางความเชื่อถือใหกับผลิตภัณฑโดยชวยในการออกผลิตภัณฑใหม (Launch 
New Products) การวางตําแหนงผลิตภัณฑใหม (Repositioning) และสรางความสนใจในกลุม
ผลิตภัณฑเดียวกัน 

4.4 การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนการสรางความนิยมชมชอบ  
ความเชื่อถือและการตัดสินใจเลือกจนทําใหเกิดการตกลงซื้อขายสินคา โดยอาศัยคนขายเปนผูแจง
ขาวสาร 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการสงขาวสารสูบุคคลหนึ่งโดยเฉพาะ
ไดอยางรวดเร็วผานเครื่องมือที่มีหลายรูปแบบ เชน ไดเร็กเมล (Direct Mail) เทเลมารเก็ตติ้ง 
(Telemarketing) เปนตน 

5)  บุคคล (People) บุคลากรถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญของการดําเนินธุรกิจ การ
บริการมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคนทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ คนเปนปจจัยที่ทําใหลูกคารับรู
ถึงคุณภาพในการบริการ องคกรตองเตรียมกระบวนการเกี่ยวกับคน ดังนั้นจึงตองอาศัยการคัดเลือก 
รับเขาทํางาน ฝกอบรมและการจูงใจพนักงาน เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือ
คูแขงขันพนักงานตองมีความสามารถมีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิมมี
ความสามารถในการแกไขปญหา พนักงานตองสรางปฎิสัมพันธ (Interaction) ที่ดีกับลูกคาเพื่อสราง
ความพึงพอใจหรือทําใหเกิดการยอมรับการบริการจากลูกคา เชน พนักงานมีความเชี่ยวชาญในการ
ซอมบํารุงและแนะนําอุปกรณไดเปนอยางดี 

6)  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคา
สามารถมองเห็นและใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตัดสินใจซื้อบริการได ตัวอยางสิ่งที่มองเห็น
ได เชน อาคารสํานักงาน ทําเลที่ตั้ง การตกแตงหนาราน เครื่องมือตางๆ ที่ใช สัญลักษณของบริษัท 
ส่ิงพิมพที่บริษัทจัดทํา ขอเขียนของการประชาสัมพันธ และส่ิงที่มองเห็นไดตางๆ ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะ
สะทอนถึงรูปแบบและคุณภาพของบริษัท ลูกคาจะอาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งใน
การเลือกใชบริการ โดยมีการจัดที่นั่งสําหรับลูกคาที่สะดวกสบาย จัดสถานที่เหมาะสําหรับการ
ใหบริการที่เหมาะสมและเปนกันเอง สถานที่ยิ่งดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมี
คุณภาพสูงตามไปดวย 
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7)  กระบวนการ  (Process) เปนการสรางสรรคและการสงมอบสวนประกอบของ
ผลิตภัณฑ โดยอาศัยกระบวนการที่วางแผนมาเปนอยางดี ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือ
เครื่องมือที่มีความทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถสงมอบคุณภาพในการใหบริการ
กับลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคา กลยุทธที่สําคัญสําหรับการบริการคือ เวลาและ
ประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการที่ดีจึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการ
สงมอบรวมถึงตองงายตอการปฏิบัติการ เพื่อที่พนักงานจะไดไมเกิดความสับสน ทํางานไดอยาง
ถูกตองและมีแบบแผนเดียวกัน และงานที่ไดตองดีมีประสิทธิภาพ 
     
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

พิรดี ปะละฤทธิ์ (2542) ไดศึกษาเรื่องการศึกษาธุรกิจบริการซอมบํารุงรถจักรยานยนตใน
เขตเทศบาลเมืองมหาสารคาม พบวา ผูประกอบธุรกิจสวนใหญเปนกิจการเจาของคนเดียว 
ผูประกอบการที่จําหนายอะไหลใหบริการดานอะไหลมากที่สุด สวนผูประกอบธุรกิจบริการซอม
บํารุง ไมจําหนายอะไหล ใหบริการในดานเปลี่ยนหัวเทียน การตรวจและเปลี่ยนน้ํามันเครื่อง 
ผูประกอบการใหความเห็นวาปจจัยที่มีสวนในการขยายตัวของธุรกิจคือทําเลและทุน และสถาน
ที่ตั้งกิจการควรอยูใกลยานธุรกิจสถาบันการศึกษา ดานแนวโนมทางการตลาดของธุรกิจบริการซอม
บํารุงรถจักรยานยนตพบวาผูประกอบการใหความสําคัญกับความตองการของลูกคาเปนลําดับแรก 
และในอนาคตนาจะขยายตัวเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากนิสิต นักศึกษา เพิ่มมากขึ้นและมีความจําเปนตอง
ใชยานพาหนะ และจําเปนตองมีการตรวจเช็คสภาพรถอยูเสมอ 

กุสุมา อภิวรรธกุล (2546) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจซื้ออะไหลรถยนตของผูประกอบการอูซอมรถยนตในอําเภอเมืองเชียงใหม พบวา 
ปจจัยที่ผูประกอบการใหความสําคัญดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีพนักงานที่สามารถตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดรวดเร็ว สรางความไววางใจใหแกลูกคา ดานราคา คือ การใหขอมูลราคา
สินคาแตละประเภท และราคาสินคาถูกกวา ดานชองทางการจัดจําหนาย คือ การมีสินคาพรอม
สามารถสั่งซื้อทางโทรศัพทได และจัดสงรวดเร็ว ดานการสงเสริมการตลาด คือ การชักชวนจาก
ผูประกอบการอูซอมรถยนตอ่ืน การจัดโปรโมชั่น และการใหของสมนาคุณตอนสิ้นป 

นพดล จิระธิติกุล (2546) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
เจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมืองลําปาง พบวา เจาของ
รถยนตสวนใหญเปนเพศชาย สวนใหญเปนเจาของรถปกอัพ และรถเกง ซ่ึงมีรถยนตที่มีอายุเฉลี่ย
มากกวา 5 ป มีความถี่ในการใชบริการ 1 คร้ังในระยะเวลา 5 ป โดยมีปจจัยสวนประสมทาง
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การตลาดบริการในการเลือกดานผลิตภัณฑ คือ อายุการใชงานของสีที่ใชพน ดานราคา คือ ราคาคา
ซอมสมเหตุสมผลใกลเคียงกับคูแขง ดานสถานที่ คือ มีความสะดวกในการเดินทาง ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด คือ การใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใชบริการ ดานบุคคล คือ ผูใหบริการมี
ความรูความสามารถในการทํางาน ดานลักษณะทางกายภาพ คือ อากาศถายเทและแสงสวาง
เพียงพอ มีหองรับรอง สถานที่มีความสะอาดเรียบรอย คุณภาพในการบริการ และมีเครื่องมือและ
อุปกรณที่ทันสมัย และดานกระบวนการ คือ เวลาเปด-ปดของอูสะดวกตอการใชบริการ มีการ      
นัดหมายตรงเวลา มีการแจงราคาซอมลวงหนา และมีการโทรใหมารับรถ/บริการรับสงรถแกลูกคา 
   
 
   
 
 
 


