
 

 

 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลตอการใชบริการของลูกคา
บริษัทแดงกลอนประตู จํากัดในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
เพื่อนํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 434) ไดอธิบายวาธุรกิจบริการจะใชปจจัยสวน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพ่ือสรางความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมาย ซ่ึงมีองคประกอบ 7 ประการดังนี้            
                      1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความ
จําเปน หรือตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยส่ิง
ท่ีสัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและช่ือเสียงของผูขาย 
ผลิตภัณฑอาจเปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน
หรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล 
ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
    1.2 องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน 
ประโยชนพืน้ฐาน รูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
    1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออก 
แบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
    1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดดียิ่งข้ึน 

   1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product Line)  
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  2.  ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจําเปนตองจายเพ่ือให
ไดผลิตภัณฑ หรือ หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึงปจจัย
ตอไปนี้ 

2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพจิารณาการ 
ยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภณัฑวาสูงกวาราคาผลิตภณัฑนั้น  

2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกีย่วของ 
2.3 การแขงขัน 
2.4 ปจจยัอ่ืนๆ  

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันตลาด สวนกิจกรรมท่ีชวยในการกระจาย
สินคา ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง 
ประกอบดวย 2 สวนคือ 

3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุมของ
บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ หรือเปนการ
เคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางธุรกิจ หรือหมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ 
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด  

ในระบบชองทางการจัดจําหนาย ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค 
หรือผูใชทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรงจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม  และใชชองทางออม  จากผูผลิต  ผานคนกลางไปยังผูบริโภค  หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคา หรือ การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
หมายถึงงานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การปฏิบัติตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ 
ปจจัยการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จากจุดเร่ิมตนไปยังจุดสุดทายในการบริโภคเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ การขนสง การเก็บรักษา การคลังสินคา 
และ การบริหารสินคาคงเหลือ  

4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพ่ือสราง
ความพึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจ (Persuade) ให
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เกิดความตองการเพื่อเตือนความทรงจํา (Remind) ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอ
ความรูสึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal 
Selling)  ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonperson Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตองใชหลักการ
เลือกใชเคร่ืองมือการติดตอส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน [Integrated Marketing 
Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุ
จุดมุงหมายรวมกันไดโดยเคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดท่ีสําคัญมี ดังนี้ 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
   การโฆษณา เปนการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Media) สวนใหญจะเปน
การติดตอส่ือสารกับกลุมผูรับขาวสารจํานวนมาก (Mass selling) เพื่อเปนการสงขาวสาร และเสนอ
ขายสินคาหรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยูในรูปแบบการแจงขาวสาร การจูงใจใหเกิดความตองการ หรือ
การเตือนความทรงจํา ท้ังในรูปแบบท่ีผานส่ือมวลชน และสงโดยตรงไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุปถัมภรายการ คือ ผูผลิตหรือผูจัดจําหนายสินคาท่ีโฆษณาไดโดยผูอุปถัมภ
รายการตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) 
   การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมการตลาดซ่ึงจัดหาส่ิงจูงใจท่ีมีคาพิเศษ
สําหรับผูบริโภค ผูจัดจําหนาย และหนวยงานขาย เพื่อกระตุนใหขายสินคาได หรือเปนกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณคาใหผลิตภัณฑหรือบริการภายในเวลาท่ีจํากัด และจูงใจใหผูบริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพันธและการใหขาว (Publicity and Public Relations) 
   การประชาสัมพันธ เปนความพยายามในการติดตอส่ือสารเพ่ือสราง
ทัศนคติท่ีดีตอองคการ หรือผลิตภัณฑ โดยสรางความสัมพันธท่ีดีตอชุมชนตางๆ เผยแพรขาวสารท่ี
ดี สรางภาพพจนของการเปนบริษัทท่ีดี โดยการสรางเหตุการณและเร่ืองราวท่ีดี 
   การใหขาว เปนการสรางขาวเก่ียวกับบุคคล ผลิตภัณฑ หรือบริการผาน
ส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ หรือเปนการประชาสัมพันธวิธีหนึ่งซ่ึงเกี่ยวของกับการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ องคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบายบริษัท โดยผานส่ือซ่ึงอาจไมตองเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได  

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
   การตลาดทางตรง เปนเคร่ืองมืออยางหน่ึงของการสงเสริมการตลาด หรือ
เปนการติดตอส่ือสารทางการตลาดกับผูบริโภคเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรงในทันที 
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โดยไมรวมการขายโดยพนักงานขายท่ีทําการขายตรงใหแกลูกคา เชน การใชแคตตาล็อก จดหมาย
ตรง ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส (E-mail) เปนตน 

4.5 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) 
   การขายโดยใชพนักงานขาย เปนการนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ
หรือบริการของบริษัทโดยบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือกลุมเล็กๆของบุคคล กับลูกคา หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารโดยใชพนักงานเพ่ือจูงใจใหบุคคลเกิดการตัดสินใจซ้ือ โดยเปนการติดตอโดยตรง
แบบเผชิญหนากัน        

5. บุคลากร (People) หมายถึง พนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก 
(Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับ
องคกร บุคคลเปนส่ิงสําคัญในการสรางความพึงพอใจในตัวผลิตภัณฑ และมีอิทธิพลตอการที่จะ
เลือกซ้ือหรือไมซ้ือ ใชหรือไมใชบริการของผูบริโภค 

6.  กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนการสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) มีการ
วางระบบและออกแบบกระบวนการใหบริการเปนอยางดี มีข้ันตอนท่ีอํานวยความสะดวกใหกับ
ลูกคามากท่ีสุด ลดข้ันตอนท่ีทําใหลูกคารอนาน จัดระบบการไหลของงานบริการใหมีอุปสรรคนอย
ท่ีสุด  กลยุทธท่ีสําคัญ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดังนั้นกระบวนการของการบริการ
ท่ีดี จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการสงมอบ รวมถึงตองงายตอการปฏิบัติ ตั้งแต
ข้ันตอนการติดตอสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีคําส่ังซ้ือ รวมถึง
การบริการหลังการขาย  

7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสราง
คุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการใหบริการ เพื่อสราง
คุณคาใหกับลูกคา (Customer – Value proposition) เปนองคประกอบโดยรวมของธุรกิจบริการที่
ลูกคาสามารถมองเห็น และใชเปนเกณฑในการพิจารณา และตัดสินใจซ้ือบริการได เชน อาคาร
สํานักงานของผูใหบริการ ทําเล ท่ีตั้ง การตกแตงสํานักงาน อุปกรณตางๆ ท่ีใชในสํานักงาน 
เคร่ืองมือตางๆ ท่ีใชในการดําเนินงาน ระบบการจัดการและการบริหารตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืนๆ ส่ิงเหลานี้จะเปนภาพลักษณการใหบริการท่ี
ลูกคารับรูได และเกิดความเช่ือม่ันในบริการท่ีไดรับ 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 วิไลลักษณ อมวุฒิพงค (2548) ไดศึกษาเร่ืองการศึกษาปจจัยทางการตลาดท่ีมีความสําคัญ
ตอการตัดสินใจซ้ืออะไหลรถยนตในเขต อําเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา จากการศกึษาพบวา 
ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุนอยกวา 25 ป สถานภาพโสด สวนใหญเปน ลูกจาง พนักงาน 
บริษัท หางหุนสวน ระดับการศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญา และ มีรายไดเฉล่ียตอเดอืน 5,000 – 
10,000 บาท ลูกคาใหความสําคัญตอปจจัยทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก โดยเรียงคาเฉล่ีย
จากมากไปนอย คือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานสภาพแวดลอมทาง
กายภาพ ดานราคา ดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย และ ดานการสงเสริมการตลาด ใหความสําคัญ
ในระดบัปานกลาง ซ่ึงในแตละดานจะมีการปฏิบัติกลยุทธทางการตลาดเปนรายขออยูในระดับมาก 
ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ไดแก สินคาเปนของแท คุณภาพของอะไหลรถยนตและ การรับประกัน
คุณภาพสินคา ดานราคา ไดแก ราคาจําหนาย สวนลด ดานสถานท่ีและการจัดจําหนาย ไดแก ท่ีตั้ง
ของรานคาสะดวกในการมาเลือกซ้ือ สะดวกในการเดินทาง และสะดวกในการจดรถ ดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก มีของแถม เชน เส้ือยืด เส้ือแจคเกต ดานบุคลากร ไดแก พนักงานบริการมี
มนุษยสัมพนัธท่ีดี พนักงานบริการรับฟงความตองการของลูกคา และพนักงานบริการแตงกายและ
พูดจาสุภาพ ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ไดแก มีน้ําดื่มบริการลูกคา มีความสวางภายในราน
อยางพอเพียง และอาคารสถานท่ีมีความกวางขวางสะอาด และดานกระบวนการบริการ ไดแก ให
การตอนรับและปฏิบัติตอลูกคาเปนอยางดี มีความสามารถในการใหขอมูล คําแนะนําเกีย่วกับสินคา 
และการใหคําแนะนําและเอาใจใสลูกคาท่ีมาซ้ือและหลังจากซ้ือไปแลว 
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ประวัติบริษัท แดงกลอนประตู จํากัด 
ชื่อบริษัท  บริษัท แดงกลอนประตู จํากัด 
ประเภทกิจการ    จําหนายและติดต้ังอะไหลรถยนต ทุกรุน ทุกยี่หอ และใหบริการซอม
กลอนประตูรถยนต 
การจัดโครงสรางองคกรดังแผนภาพท่ี 1 
 

 
 
 

ประวัติความเปนมาขององคกร 
บริษัทแดงกลอนประตู จํากัด เปนบริษัทจําหนายและติดต้ังอะไหลรถยนต ทุกรุน ทุก

ยี่หอ และใหบริการซอมกลอนประตูรถยนต กอต้ังในนามเจาของธุรกิจคนเดียว โดยคุณสมจิตต 
วงคกองแกว เม่ือวันท่ี 1 มกราคม พ.ศ. 2521 ตั้งอยูเลขที่ 113 ถนนราชภาคินัย ตําบลพระสิงห 
อําเภอเมือง จ.เชียงใหม ในชวงแรกของการดําเนินกิจการมีพนักงานเพียงแค 3 คน ตอมาในป 
พุทธศักราช 2533 ไดเปล่ียนช่ือมาเปน “บริษัท แดงกลอนประตู จํากัด”  และไดขยายกิจการโดยการ
ยายท่ีทําการมายังเลขท่ี 105 ถนนระแกง ตําบลชางคลาน อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีจํานวน
พนักงานท้ังส้ิน 40 คน โดยแบงแยกการทํางานออกเปน 2 สวนคือ แผนกขายอะไหลรถยนตและ
แผนกซอมกลอนประตูรถยนต  เปดใหบริการทุกวัน จันทร – เสาร เวลา 8.00 – 17.00 น.  

    ปจจุบันรายไดหลักของบริษัทคือการจําหนายอะไหลรถยนต และรายไดรองคือการซอม
กลอนประตูรถยนต รายไดจากการขายอะไหลรถยนต และรายไดจากการซอมกลอนประตูรถยนต 
คิดเปนสัดสวนอยูท่ี 90:10 ท้ังนี้กลุมลูกคาของบริษัทถูกแบงออกเปน 2 กลุม กลุมหลักคือ กลุม
ลูกคารายยอย ซ่ึงเปนกลุมท่ีสามารถสรางรายไดใหแกบริษัทสูงถึง 70 เปอรเซ็นต ตอป และกลุมท่ี
สองคือ ลูกคาองคกร ซ่ึงเปนกลุมท่ีสรางรายไดใหบริษัท 30 เปอรเซ็นต ตอป กลุมลูกคารายยอยเปน
กลุมลูกคากลุมใหญของบริษัท  ดังนั้นบริษัทจึงมีความสนใจที่จะศึกษาลูกคากลุมนี้ และตองการ
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ทราบถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของลูกคาเนื่องจาก
จะเปนขอมูลท่ีสําคัญและจะเปนจุดเร่ิมตน ในการขยายตลาดใหเพิ่มมากข้ึนในอนาคตตอไป   

 
กลยุทธการตลาดปจจุบัน 

 ดานผลิตภัณฑ 
 บริษัท แดงกลอนประตู จํากัด จําหนายสินคา คือ อะไหลรถยนต ทุกรุนทุกยี่หอ โดย
มุงเนนความหลากหลายของสินคา อีกท้ังยังมีบริการติดตั้งอะไหลใหกับลูกคา และใหบริการ
ซอมแซมกลอนประตูรถยนต เพื่อสนองความตองการใหลูกคาไดอยางครบถวน 
 ดานราคา 

 บริษัทกําหนดราคาขายโดยใชนโยบายราคายืดหยุนได (Flexible price policy) 
เนื่องจากลูกคาท่ีเขามาในรานมีความสามารถในการจายท่ีแตกตางกัน มีนิสัยในการตอรองราคาท่ี
ตางกัน การกําหนดราคาข้ึนอยูกับความสัมพันธกับลูกคาวาเปนลูกคาจรหรือลูกคาประจํา ลูกคาจะ
ไดราคาตํ่ากวาหรือสูงกวามักข้ึนอยูกับความสามารถในการตอรองราคา ความสัมพันธระหวางผูซ้ือ
กับผูขาย ตลอดจนเหตุผลอ่ืน ๆ เชน ปริมาณการซ้ือ เง่ือนไขการซ้ือ เปนตน ในตลาดธุรกิจ  
 ดานสถานท่ี / การจัดจําหนาย 

 บริษัทไดขยายกิจการโดยการยายท่ีทําการมายังเลขท่ี 105 ถนนระแกง ตําบลชางคลาน 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เนื่องจากสถานท่ีแหงใหมมีขนาดท่ีกวางขวางขึ้น ทําใหสามารถ
รองรับจํานวนลูกคาท่ีเพ่ิมมากข้ึน อีกท้ังทําเลที่ตั้งท่ีใหมอยูในเมือง จึงสามารถใหบริการแกลูกคา
ไดสะดวกและรวดเร็วยิ่งข้ึน  
 ดานการสงเสริมการตลาด 

 บริษัทมุงเนนการโฆษณาผานส่ือตางๆ เชน วิทยุ ปายคัทเอาท เปนตน มีการสงเสริม
การขายบางรายการ เชน ใหสวนลดแกลูกคา และของสมนาคุณพิเศษตางๆ เปนตน 

 ดานบุคลากร 

 บริษัทมุงเนนการใหบริการลูกคาเปนส่ิงสําคัญ ดังนั้นจึงมีการอบรม ใหความรูแก
พนักงาน รวมถึงการสรรหาคัดเลือกพนักงานท่ีมีคุณภาพเขามาทํางาน 

ดานกระบวนการใหบริการ 

บริษัทมุงเนนการทํางานทุกอยางท่ีเปนระบบ ดวยความรวดเร็ว เพ่ือแสดงถึงความเปน
ผูเช่ียวชาญและมีความเปนมืออาชีพ  
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ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 

 สถานท่ีใหบริการลูกคา มีความสะอาด มีหองรับรองลูกคา สําหรับลูกคาท่ีมารอรับ
บริการ โดยทางบริษัทไดมีการเตรียมเคร่ืองดื่ม เชน ชา กาแฟ ไวรับรองลูกคา เปนตน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  


