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แนวคิด  ทฤษฎี  เอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

ในการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอผูบริโภคในการเลือกบริการ
ลาง อัด ฉีด  ในอําเภอฮอด  จังหวัดเชียงใหม มีแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ คือ แนวคิดสวน
ประสมการตลาดบริการ  ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี้  

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) 
 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) หรือ 7P’s  ตามแนวคิด
ของ  Philip Kotler  ซ่ึง  ฉัตยาพร เสมอใจ (2547: 51-55) ไดอธิบายวา แนวคิดสวนประสมการตลาด
บริการ ประกอบดวย 
 1)  ผลิตภัณฑ (Product) ในการกําหนดกลยุทธการบริการทางการตลาดไมวาจะเปนใน
ธุรกิจท่ีผลิตสินคา หรือบริการตางตองพิจารณาถึงลูกคา ความจําเปน และความตองการของลูกคาท่ี
มีตอผลิตภัณฑนั้นๆ เปนหลัก ซ่ึงผลิตภัณฑในธุรกิจบริการมีความแตกตางจากสินคาท้ังดาน
รูปแบบ และการดําเนินงานท่ีมากมายมารวมกัน ท้ังท่ีมองเห็นได และส่ิงท่ีไมมีตัวตน ซ่ึงใน
การศึกษาคร้ังนี้ ผลิตภัณฑ หมายถึง ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด โดยมีคุณสมบัติหลักของการ
บริการลาง อัด ฉีด เพื่อสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา และตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑท่ีเสนอขายใหกับลูกคาตองมีคุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปน
ผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกินความคาดหวัง (Augmented Product) การ
เขาใจถึงความตองการ และสามารถตอบสนองความตองการเหลานั้นได จะสามารถสรางความพึง
พอใจ และความภักดีของลูกคาได 
 ธุรกิจลาง อัด ฉีด ตองมีการบริการท่ีมีมาตรฐานทางดานความสะอาดและความ
ปลอดภั ย  เพื่ อ ให เ กิ ดความพึ งพอใจของลูกค า ที่ ม าใชบ ริการ  และบริการส วน เส ริม      
(Supplementary Service) คือสวนท่ีชวยขยายคุณประโยชนหลักของการบริการ เพื่อสรางความพึง
พอใจและความประทับใจในการบริการใหแกลูกคา เชน การบริการตรวจเช็คเติมน้ําลางกระจก 
หมอน้ํา เติมน้ํากล่ัน เปนตน 
 2) ราคา (Price) สําหรับการวางแผนดานการตลาดนอกเหนือจากตนทุนในการผลิต  
การใหบริการ ในการบริหารตองพิจารณาถึงตนทุน (Cost) ของลูกคาเปนหลักดวย ซ่ึงมักจะใชราคา
ท่ีเปนท่ียอมรับไดของท้ัง 2 ฝาย กลาวคือ ผูขายไดรับผลกําไรเพียงพอ และผูซ้ือสามารถจายได และ
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ไดรับผลประโยชนตามขอตกลง คือ เม่ือลูกคาจายเงินจํานวนหนึ่งซ้ือ ราคายังเปนตัวกําหนดความ
คาดหวังของลูกคา วาจะไดรับผลตอบแทนคุมคากับมูลคาของเงินท่ีเสียไป  
 การศึกษาในคร้ังนี้ ราคา หมายถึง ราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ และการใหบริการแก
ลูกคา ซ่ึงราคาจะเกี่ยวของกับการกําหนดราคาใหเหมาะสมท่ีสุดในการนําเสนอใหแกลูกคา โดยมี
วิธีการสงเสริมการจัดจําหนายท่ีดี เหมาะกับตลาดเปาหมาย 
 3)  การจัดจําหนาย (Place) จะตองพิจารณาถึงความสะดวกสบาย (Convenience) ในการ
รับบริการ การสงมอบสูลูกคา สถานท่ี และเวลาในการสงมอบ กลาวคือ ลูกคาควรท่ีจะเขาถึงไดงาย
ท่ีสุดเทาท่ีจะเปนไปไดในเวลา และสถานท่ีท่ีลูกคาเกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือกชองทางในการ
นําสงบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยูกับลักษณะของธุรกิจบริการแตละประเภทซ่ึงจะตองพิจารณาถึงทําเล
ท่ีตั้ง (Location) เปนสําคัญ และเนื่องจากการบริการเปนกระบวนการท่ีมีลูกคาเขามาเกี่ยวของอยูใน
กระบวนการดวย ดังนั้นกระบวนการในการสงมอบบริการจะเปนสวนท่ีสําคัญที่ทําใหลูกคา
ตัดสินใจวา บริการท่ีพวกเขาไดรับคุมคากับมูลคาท่ีพวกเขาจายไปหรือไม 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ การจัดจําหนายหมายถึง การบริการท่ีลูกคาตองไดรับบริการ ณ 
สถานีบริการลาง อัด ฉีด 
 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) จะชวยกระตุนใหลูกคาทําตามในส่ิงท่ีเราคาดหวัง 
ไดแก การรูจัก และตระหนักถึงการบริการท่ีนาสนใจ เกิดความตองการใช และตัดสินใจใชบริการ 
โดยอาศัยเคร่ืองมือท่ีแตกตางกัน ในการสงเสริมพฤติกรรมของลูกคา ไดแก 
  การโฆษณา (Advertising) ใชสรางภาพพจนในระยะยาวใหกับผลิตภัณฑ 
และการบริการ ทําใหเกิดการขายอยางรวดเร็ว 
  การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนการสรางความเช่ือถือของสถาน
บริการใหกับลูกคา หรือการดําเนินงานของการบริการลาง อัด ฉีด ใหเขาถึงลูกคา 
  การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling)   เปนการสรางความนิยม
ชมชอบ ความเช่ือ การตัดสินใจเลือก และการกอปฏิกิริยาซ้ือ โดยอาศัยบุคคลเปนผูแจงขาวสาร 
  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนกิจกรรมการสงเสริมการขายท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการประชาสัมพันธ ซ่ึงจะสามารถ
กระตุนความสนใจทดลองใช หรือการใชบริการ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ การสงเสริมการตลาด หมายถึง การโฆษณา และประชาสัมพันธของ
สถานบริการ การเชียรขาย (Up Selling) ของพนักงานรับรถ การสงเสริมการขาย เชน มีหองพัก
รับรองสําหรับรอการบริการ 
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 5) บุคลากร (People) การบริการตองมีความเกี่ยวของโดยตรงกับคน ท้ังผูใหบริการ และ
ผูรับบริการ บุคลากรเปนปจจัยสําคัญ เพราะเปนผูท่ีจะตองพบ หรือเผชิญหนากับลูกคา หรือผูท่ีมา
ใชบริการเปนอันดับแรก เม่ือลูกคาพบ เผชิญหนา หรือมาติดตอกับพนักงาน ลูกคาจะเกิดความ
คาดหวังวาจะไดรับการตอบสนองที่พึงพอใจ และสะดวกรวดเร็ว จึงทําใหพนักงานเปรียบเสมือน
เปนภาพลักษณขององคกรในมุมมองของลูกคา ท่ีจะทําใหลูกคารับรูถึงคุณภาพหรือเปนผูทําลายก็
ได ดังนั้น องคกรท่ีเปนธุรกิจบริการ จะตองมีการวางกลยุทธดานพนักงาน ซ่ึงจะตองเตรียม
กระบวนการเกี่ยวกับคน/บุคลากร โดยเร่ิมตั้งแตการสรรหาคัดเลือก การพัฒนาและฝกอบรม รวม
ไปถึงการจูงใจ และปลูกฝงลักษณะท่ีจําเปนตอการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
มากท่ีสุด ไดแก ดานทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา การทักทายลูกคา การขอบคุณลูกคาทุก
คร้ังท่ีมาใชบริการ ซ่ึงจะชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา หรือผูมาใชบริการได โดยเฉพาะ
พนักงานในสวนท่ีตองติดตอกับลูกคาโดยตรง 
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ บุคลากร คือ พนักงานท่ีมีความต้ังใจในการใหบริการใหลูกคา
ไดรับความพึงพอใจและความปลอดภัยของทรัพยสินท่ีสถานบริการ ลาง อัด ฉีด 
 6) กระบวนการ (Process) เปนข้ันตอนในการสงมอบการบริการ หรือมูลคาใหกับลูกคา 
ท่ีตองมีการวางระบบ และออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี ใหมีข้ันตอนในการอํานวย
ความสะดวกใหกับลูกคามากท่ีสุด ลดข้ันตอนท่ีทําใหผูใชบริการตองรอนาน จัดระบบการไหลของ
การใหบริการ (Service Flows) ใหมีอุปสรรคนอยท่ีสุด กลยุทธท่ีสําคัญคือ เวลา และประสิทธิภาพ
ในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ  
 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ กระบวนการ หมายถึง ความรวดเร็วและความสะอาดของการ
บริการลาง อัด ฉีด และการรักษาทรัพยสินของผูใชบริการ ใหมีความปลอดภัยตลอดกระบวนการ 
 7) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) ท่ีเขามาเกี่ยวของกับการบริการ เปน
องคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และ
ตัดสินใจซ้ือบริการได ตัวอยางของสิ่งท่ีมองเห็นได เชน อาคารสํานักงาน ทําเลท่ีตั้ง การตกแตง
สํานักงาน เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใช พนักงานสุภาพ สัญลักษณขององคกร ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณ 
รูปแบบและคุณภาพ การใหบริการขององคกรท่ีลูกคาจะรับรูได ผูประกอบการตองมีการออกแบบ
จัดวางสํานักงานใหเปนระเบียบเรียบรอย สะอาดตา มีการตกแตงสํานักงานใหดูดี เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา ขณะท่ีลูกคารอรับการบริการ 
 สําหรับการศึกษาในคร้ังนี้ หลักฐานทางกายภาพ หมายถึง ความสะอาดของสถาน
บริการ การแตงกายของพนักงานท่ีใหบริการ หองพักรับรองท่ีสะอาด 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 อัจฉราภรณ  ชัยทอง (2547) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอ
เจาของรถยนตนั่งสวนบุคคลในการเลือกใชบริการลาง อัด ฉีด ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ใช
กลุมตัวอยางท้ังหมด 200 ราย โดยใชการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) และทําการ
วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก ความถ่ี (Frequency) รอยละ 
(Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ใหระดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ สําคัญมากท่ีสุด สําคัญมาก 
สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยท่ีสุด พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมาก
ท่ีสุดในปจจัยดานบุคคล โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานน้ี คือ พนักงานสนใจ
และมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานแตงกายเหมาะสม สุภาพ พนักงานสามารถ
แกปญหาใหผูใชบริการไดเม่ือผูใชบริการมีปญหาเกี่ยวกับรถยนต  รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา 
โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานนี้ คือ ราคาคาลาง อัด ฉีด ตอคร้ัง ราคาสมาชิก 
ราคาของอาหารและเคร่ืองดื่มภายในราน ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 
อันดับแรก คือ การโฆษณาผานวิทยุคล่ืนทองถ่ิน การใหเครดิต สามารถชําระไดดวยบัตรเครดิต การ
โฆษณาผานปายโฆษณา ใบปลิว ดานกายภาพ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ มีมุม
อานหนังสือและผักผอนชวงรอรับรถท่ีเย็นสบาย การตกแตงสถานท่ีที่ทันสมัย สถานท่ีรอรับรถ
เงียบ ไมมีเสียงรบกวน ดานกระบวนการ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ มีปายบอก
ราคาคาบริการท่ีชัดเจน มีการสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคา มีการใหบริการที่
รวดเร็ว ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ลางรถอยางระมัดระวังไม
เปนรอยขีดขวน รานมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก มีเคร่ืองมือลาง อัด ฉีด ท่ีทันสมัย และปจจัยดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ท่ีตั้งอยูใกลท่ีทํางานหรือบาน การ
คมนาคมสะดวก ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัยและพอเพียง สวนปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามไดรับ
จากการใชบริการ 3 อันดับแรก คือ คุณภาพในการลาง อัด ฉีด ต่ํา มีการนัดหมายไมตรงเวลา และมี
เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีไมทันสมัย 
 

รัชฎาภรณ  ทาระวรรณ (2548)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่
มีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนตของพนักงานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน ใชกลุมตัวอยางท้ังหมด  300 ราย    โดยใชการสุมแบบบังเอิญ        
(Accidental Sampling) และทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 
ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ใหระดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ 
สําคัญมากท่ีสุด สําคัญมาก สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยท่ีสุด ผลการศึกษาพบวา 
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ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 21-30 ป มีสถานภาพสมรสและโสด ในจํานวน
ใกลเคียงกัน การศึการะดับปริญญาตรี มีประสบการณในการทํางาน 2-5 ป มีตําแหนงเปนหนักงาน
หรือตํ่ากวา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท ใชรถบรรทุกสวนบุคคล ใชบริการลางรถ 
และ/หรือดูดฝุนภายในรถยนต มักใชบริการรานท่ีทําธุรกิจดูแลรักษารถยนตอยางเดียว ใชบริการ 1 
คร้ังตอเดือน ใชบริการในวันอาทิตย ชวงเวลา 8.00-12.00 น. จายคาบริการคร้ังละ 200-400 บาท 
ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนต ผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญมากท่ีสุด ในปจจัยดานบุคคล มีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญ
เปนลําดับแรกในดานนี้ คือ ความซ่ือสัตยของพนักงาน รองลงมาคือ ปจจัยดานกระบวนการบริการ 
มีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกในดานน้ี คือ มีการใหบริการที่
รวดเร็ว ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉล่ียในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญใน
ดานนี้ คือ ความสะดวกในการจอดรถ ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยในระดับมาก ปจจัยยอยท่ีให
ความสําคัญ เปนลําดับแรกในดานนี้ คือ ทําความสะอาดไดท่ัวถึง ปจจัยดานกายภาพ มีคาเฉล่ียใน
ระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกในดานน้ี คือ ความสะอาดของสถานท่ีและ
หองน้ํา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยท่ีใหควาสําคัญ
เปนลําดับแรกในดานนี้ คือ การลดราคาในบางโอกาส ปจจัยดานราคามีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง 
โดยปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญเปนลําดับแรกในดานนี้ คือ ราคาคาบริการตอ 
 

สิริจิตวัฒนา  ทากุ (2551)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ
การตัดสินใจของผูใชบริการคารแครท่ีตั้งอยูในอําเภอเมือง เชียงใหม  ใชกลุมตัวอยางท้ังหมด 200 
ราย โดยใชการสุมแบบไมใชความนาจะเปน (Non-probality Sampling) โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง
ตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) ทําการแบงขนาดตัวอยางแบบโควตา       
(Quota Sampling) และทําการวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก 
ความถี่ (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean) ใหระดับความสําคัญ 5 ระดับ คือ 
สําคัญมากท่ีสุด สําคัญมาก สําคัญปานกลาง สําคัญนอย และสําคัญนอยท่ีสุด ผลการศึกษาการใช
บริการคารแครพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการคารแคร ลางรถภายนอก สถานที่ใช
บริการคารแคร ศุนยบริการท่ัวไป ใชบริการโดยเฉลี่ย 1 คร้ัง/เดือน วันท่ีใชบริการ วันเสาร-อาทิตย 
ชวงเวลาที่ใชคารแคร 12.01-16.00 น. คาใชจายในการใชบริการคารแคร โดยเฉล่ียตอคร้ัง 200-400 
บาท เงื่อนไขในการชําระเงินคาบริการ ชําระดวยเงินสด รูจักรานคารแครท่ีใชบริการ มีคนรูจัก
แนะนํา เหตุผลท่ีเลือกใชบริการ คารแครที่ใชบริการสะดวกตอการเดินทาง รายการสงเสริมการขาย
ท่ีชอบ คูปองสวนลด ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ผูตอบแบบสอบถามให
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ความสําคัญท่ีมีผลตอการตัดสินใจในระดับมากทุกปจจัยเรียงตามลําดับ คือ ปจจัยดานบุคลากร/
พนักงานผูใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ปจจัยดานกระบวนการ ปจจัยดานลักษณะทาง
กายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
 


