
 

 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการใชบริการของลูกคา
บริษัทแดงกลอนประตู จํากัดในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
เพื่อนํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ไดอธิบายวาธุรกิจบริการจะใชปจจัยสวน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพ่ือสรางความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย ซ่ึงมีองคประกอบ 7 ประการดังนี้            
                      1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความ
จําเปน หรือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิง
ท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย 
ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
    1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน 
ประโยชนพืน้ฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
    1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออก 
แบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
    1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

   1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product Line)  
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  2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพ่ือให
ไดผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัย
ตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพจิารณาการ 
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภณัฑวาสูงกวาราคาผลิตภณัฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกีย่วของ 
2.3 การแขงขัน 
2.4 ปจจยัอ่ืนๆ  

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
สินคา ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง 
ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุมของ
บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ 
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  และใชชองทางออม  จากผูผลิต  ผานคนกลางไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
หมายถึงงานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ 
ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา 
และ การบริหารสินคาคงเหลือ  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสราง
ความพึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ให
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เกิดความตองการเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอ
ความรูสึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal 
Selling)  ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonperson Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการ
เลือกใชเคร่ืองมือการติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing 
Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุ
จุดมุงหมายรวมกันไดโดยเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
   การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปน
การติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอ
ขายสินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือ
การเตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภ
รายการตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
   การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจท่ีมีคาพิเศษ
สําหรับผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพื่อกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
   การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสราง
ทัศนคติท่ีดีตอองคการ หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ี
ดี สรางภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 
   การใหขาว เปนการสรางขาวเก่ียวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผาน
ส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ หรือเปนการประชาสัมพันธวิธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ องคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
   การตลาดทางตรง เปนเคร่ืองมืออยางหน่ึงของการสงเสริมการตลาด หรือ
เปนการติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรงในทันที 
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โดยไมรวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก จดหมาย
ตรง ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) 
   การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
หรือบริการของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารโดยใชพนักงานเพ่ือจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรง
แบบเผชิญหนากัน        

5. บุคลากร (People) หมายถึง พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับ
องคกร บุคคลเปนส่ิงสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการที่จะ
เลือกซ้ือหรือไมซ้ือ ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนการสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) มีการ
วางระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี มีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคามากท่ีสุด ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคารอนาน จัดระบบการไหลของงานบริการใหมีอุปสรรคนอย
ท่ีสุด  กลยุทธท่ีสําคัญ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการของการบริการ
ท่ีดี จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ ตั้งแต
ข้ันตอนการติดตอสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีคําส่ังซ้ือ รวมถึง
การบริการหลังการขาย  

7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสราง
คุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการใหบริการ เพื่อสราง
คุณคาใหกับลูกคา (Customer – Value proposition) เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจบริการที่
ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซ้ือบริการได เชน อาคาร
สํานักงานของผูใหบริการ ทําเล ท่ีตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆ ท่ีใชในสํานักงาน 
เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใชในการดําเนินงาน ระบบการจัดการและการบริหารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณการใหบริการท่ี
ลูกคารับรูได และเกิดความเช่ือม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 วิไลลักษณ อมวุฒิพงค (2548) ไดศึกษาเร่ืองการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญ
ตอการตัดสินใจซ้ืออะไหลรถยนตในเขต อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา จากการศกึษาพบวา 
ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุนอยกวา 25 ป สถานภาพโสด สวนใหญเปน ลูกจาง พนักงาน 
บริษัท หางหุนสวน ระดับการศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญา และ มีรายไดเฉล่ียตอเดอืน 5,000 – 
10,000 บาท ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก โดยเรียงคาเฉล่ีย
จากมากไปนอย คือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานสภาพแวดลอมทาง
กายภาพ ดานราคา ดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย และ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญ
ในระดบัปานกลาง ซ่ึงในแตละดานจะมีการปฏิบัติกลยุทธทางการตลาดเปนรายขออยูในระดับมาก 
ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ไดแก สินคาเปนของแท คุณภาพของอะไหลรถยนตและ การรับประกัน
คุณภาพสินคา ดานราคา ไดแก ราคาจําหนาย สวนลด ดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย ไดแก ท่ีตั้ง
ของรานคาสะดวกในการมาเลือกซ้ือ สะดวกในการเดินทาง และสะดวกในการจดรถ ดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก มีของแถม เชน เส้ือยืด เส้ือแจคเกต ดานบุคลากร ไดแก พนักงานบริการมี
มนุษยสัมพนัธท่ีดี พนักงานบริการรับฟงความตองการของลูกคา และพนักงานบริการแตงกายและ
พูดจาสุภาพ ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ไดแก มีน้ําดื่มบริการลูกคา มีความสวางภายในราน
อยางพอเพียง และอาคารสถานท่ีมีความกวางขวางสะอาด และดานกระบวนการบริการ ไดแก ให
การตอนรับและปฏิบัติตอลูกคาเปนอยางดี มีความสามารถในการใหขอมูล คําแนะนําเกีย่วกับสินคา 
และการใหคําแนะนําและเอาใจใสลูกคาท่ีมาซ้ือและหลังจากซ้ือไปแลว 
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ประวัติบริษัท แดงกลอนประตู จํากัด 
ชื่อบริษัท  บริษัท แดงกลอนประตู จํากัด 
ประเภทกิจการ    จําหนายและติดต้ังอะไหลรถยนต ทุกรุน ทุกยี่หอ และใหบริการซอม
กลอนประตูรถยนต 
การจัดโครงสรางองคกรดังแผนภาพท่ี 1 
 

 
 
 

ประวัติความเปนมาขององคกร 
บริษัทแดงกลอนประตู จํากัด เปนบริษัทจําหนายและติดต้ังอะไหลรถยนต ทุกรุน ทุก

ยี่หอ และใหบริการซอมกลอนประตูรถยนต กอต้ังในนามเจาของธุรกิจคนเดียว โดยคุณสมจิตต 
วงคกองแกว เม่ือวันท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2521 ตั้งอยูเลขที่ 113 ถนนราชภาคินัย ตําบลพระสิงห 
อําเภอเมือง จ.เชียงใหม ในชวงแรกของการดําเนินกิจการมีพนักงานเพียงแค 3 คน ตอมาในป 
พุทธศักราช 2533 ไดเปล่ียนช่ือมาเปน “บริษัท แดงกลอนประตู จํากัด”  และไดขยายกิจการโดยการ
ยายท่ีทําการมายังเลขท่ี 105 ถนนระแกง ตําบลชางคลาน อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีจํานวน
พนักงานท้ังส้ิน 40 คน โดยแบงแยกการทํางานออกเปน 2 สวนคือ แผนกขายอะไหลรถยนตและ
แผนกซอมกลอนประตูรถยนต  เปดใหบริการทุกวัน จันทร – เสาร เวลา 8.00 – 17.00 น.  

    ปจจุบันรายไดหลักของบริษัทคือการจําหนายอะไหลรถยนต และรายไดรองคือการซอม
กลอนประตูรถยนต รายไดจากการขายอะไหลรถยนต และรายไดจากการซอมกลอนประตูรถยนต 
คิดเปนสัดสวนอยูท่ี 90:10 ท้ังนี้กลุมลูกคาของบริษัทถูกแบงออกเปน 2 กลุม กลุมหลักคือ กลุม
ลูกคารายยอย ซ่ึงเปนกลุมท่ีสามารถสรางรายไดใหแกบริษัทสูงถึง 70 เปอรเซ็นต ตอป และกลุมท่ี
สองคือ ลูกคาองคกร ซ่ึงเปนกลุมท่ีสรางรายไดใหบริษัท 30 เปอรเซ็นต ตอป กลุมลูกคารายยอยเปน
กลุมลูกคากลุมใหญของบริษัท  ดังนั้นบริษัทจึงมีความสนใจที่จะศึกษาลูกคากลุมนี้ และตองการ
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ทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาเนื่องจาก
จะเปนขอมูลท่ีสําคัญและจะเปนจุดเร่ิมตน ในการขยายตลาดใหเพิ่มมากข้ึนในอนาคตตอไป   

 
กลยุทธการตลาดปจจุบัน 

 ดานผลิตภัณฑ 
 บริษัท แดงกลอนประตู จํากัด จําหนายสินคา คือ อะไหลรถยนต ทุกรุนทุกยี่หอ โดย
มุงเนนความหลากหลายของสินคา อีกท้ังยังมีบริการติดตั้งอะไหลใหกับลูกคา และใหบริการ
ซอมแซมกลอนประตูรถยนต เพื่อสนองความตองการใหลูกคาไดอยางครบถวน 
 ดานราคา 

 บริษัทกําหนดราคาขายโดยใชนโยบายราคายืดหยุนได (Flexible price policy) 
เนื่องจากลูกคาท่ีเขามาในรานมีความสามารถในการจายท่ีแตกตางกัน มีนิสัยในการตอรองราคาท่ี
ตางกัน การกําหนดราคาข้ึนอยูกับความสัมพันธกับลูกคาวาเปนลูกคาจรหรือลูกคาประจํา ลูกคาจะ
ไดราคาตํ่ากวาหรือสูงกวามักข้ึนอยูกับความสามารถในการตอรองราคา ความสัมพันธระหวางผูซ้ือ
กับผูขาย ตลอดจนเหตุผลอ่ืน ๆ เชน ปริมาณการซ้ือ เง่ือนไขการซ้ือ เปนตน ในตลาดธุรกิจ  
 ดานสถานท่ี / การจัดจําหนาย 

 บริษัทไดขยายกิจการโดยการยายท่ีทําการมายังเลขท่ี 105 ถนนระแกง ตําบลชางคลาน 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เนื่องจากสถานท่ีแหงใหมมีขนาดท่ีกวางขวางขึ้น ทําใหสามารถ
รองรับจํานวนลูกคาท่ีเพ่ิมมากข้ึน อีกท้ังทําเลที่ตั้งท่ีใหมอยูในเมือง จึงสามารถใหบริการแกลูกคา
ไดสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน  
 ดานการสงเสริมการตลาด 

 บริษัทมุงเนนการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ ปายคัทเอาท เปนตน มีการสงเสริม
การขายบางรายการ เชน ใหสวนลดแกลูกคา และของสมนาคุณพิเศษตางๆ เปนตน 

 ดานบุคลากร 

 บริษัทมุงเนนการใหบริการลูกคาเปนส่ิงสําคัญ ดังนั้นจึงมีการอบรม ใหความรูแก
พนักงาน รวมถึงการสรรหาคัดเลือกพนักงานท่ีมีคุณภาพเขามาทํางาน 

ดานกระบวนการใหบริการ 

บริษัทมุงเนนการทํางานทุกอยางท่ีเปนระบบ ดวยความรวดเร็ว เพ่ือแสดงถึงความเปน
ผูเช่ียวชาญและมีความเปนมืออาชีพ  
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ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 

 สถานท่ีใหบริการลูกคา มีความสะอาด มีหองรับรองลูกคา สําหรับลูกคาท่ีมารอรับ
บริการ โดยทางบริษัทไดมีการเตรียมเคร่ืองดื่ม เชน ชา กาแฟ ไวรับรองลูกคา เปนตน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  


