
 
บทท่ี 2 

ทฤษฎี แนวคิดและทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 การศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษา
รถยนต ของพนักงานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา ปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนต ของพนักงานบริษัท
ในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน โดยทฤษฎีและแนวความคิดที่นํามาใชประกอบการศึกษา ได
แก ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ แนวคิดของโมเดลพฤติกรรมของผูบริโภค และแนวคิดการ
ประยุกตทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคมาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ 

ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาดบริการ หรือ 7 Ps ซ่ึงประกอบไปดวย  
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546) 

1. ผลิตภัณฑ  (Product) หมายถึง บริการจะเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่ง แตเปนผลิตภัณฑที่ไม
มีตัวตน (Intangible product) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก 
ความรวดเร็ว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน บริการจะตองมคีุณภาพเชนเดียวกับ
สินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจัยที่ประกอบกัน ทั้งความรู ความสามารถ 
ประสบการณของพนักงาน และความตอเนื่องของขั้นตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของอาคาร
สถานที่ รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ใน
สายตาของลูกคา 

2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของบริการในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา ซ่ึงลูกคา
จะทําการเปรียบเทียบระหวางมูลคาและราคา ถามูลคาของการบริการดูแลรักษารถยนตรายใดสูงกวาราคาคา
ดูแลรักษารถยนต จะทําใหลูกคาตัดสินใจใชบริการของธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตรายน้ัน 

3. การจัดจําหนาย  (Place) หมายถึงโครงสรางของชองทางซึ่งประกอบไปดวยสถาบันและ
กิจกรรมที่ใชเพ่ือใหบริการตอลูกคา เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับบรรยากาศ ส่ิงแวดลอมในการนําเสนอ
บริการใหแกลูกคา ซ่ึงมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการที่นําเสนอ ซ่ึงจะตอง
พิจารณาในดานทําเลที่ตั้ง (Locatoin) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกระบวนการติดตอส่ือสารระหวางผูให
บริการและกลุมผูใชบริการ เปาหมายเพ่ือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจ
สําคัญของการตลาดสายสัมพันธ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลายกับธุรกิจขายสินคา 



กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดทุกรูปแบบ ไมวาจะเปนการโฆษณา การประชา
สัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม และการตลาดทางตรงผานสื่อตาง ๆ  
  5. บุคคล (People) พนักงานของธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนต ตองมีการแตงตัวที่เหมาะ
สม หนาตาย้ิมแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวา บริการที่
ซ้ือจะดีดวย นอกจากนี้ตองมีความสามารถ มีทัศนคตทิี่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มี
ความสามารถในการแกปญหา ซ่ึงพนักงานจะมีคุณลักษณะเหลาน้ีไดน้ันจะตองอาศัยกระบวนการในการคัด
เลือกพนักงาน, การฝกอบรมพนักงาน และการจูงใจพนักงาน เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูก
คา 
  6. ดานลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) เปนการสรางและนํา
เสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดานกายภาพและรูปแบบ
การใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตงกายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพ
ออนโยน และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่น ๆ ที่ลูกคาควรไดรับ 
  7. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานที่
ปฏิบัติในดานบริการ ที่นําเสนอใหกับผูใชบริการ เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็ว
และประทับใจลูกคา ธุรกิจบริการนั้นเปนส่ิงที่ไมสามารถจับตองได ดังน้ันกระบวนการใหบริการจึงเปน
เร่ืองสําคัญสําหรับธุรกิจน้ี และเปนความแตกตางอยางชัดเจนเมื่อเทียบกับผลิตภัณฑอื่นภายนอกตลาด
บริการ 
 
แนวคิดพฤติกรรมของผูบริโภค 
 พฤติกรรมของผูบริโภค เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุด
เร่ิมตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ เมื่อส่ิงกระตุนน้ันผานเขามาในความรู 
สึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ที่เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ 
(Buyer’s response) หรือ การตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) 
 
แนวคิดการประยุกตทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภคมาใชในการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค 
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyze Consumer Behavior) เปนการวิจัยหรือคนหาเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการซื้อหรือการใชของผูบริโภค เพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรม รวมทั้งปจจัย
ตาง ๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค ซ่ึง ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดกลาวไววา ในการวิเคราะหพฤติ
กรรมผูบริโภค คําถามที่จะสามารถชวยในการวิเคราะหเพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ ซ่ึงคําถามเพ่ือคนหาคํา
ตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคมีดังน้ี 
 



 ตารางที่ 1 แสดงคําถาม 7 คําถาม เพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 

คําถาม คําตอบที่ตองการทราบ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
 
3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ 
 
4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ 
 
 
 
5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 

1. ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants) 
2. ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) หรือ คุณสมบัติผลิต
ภัณฑ (Product) 
3. วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) ผูบริโภคซื้อเพ่ือสนอง
ความตองการ ซ่ึงไดรับอิทธิพลทั้งปจจัยภายในและภายนอก 
4. องคการ (Organizations) บทบาทของบุคคลที่มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
(1) ผูริเร่ิม   (2) ผูมีอิทธิพล   (3) ผูตัดสินใจซื้อ 
(4) ผูซ้ือ      (5) ผูใช 
5. โอกาสในการซื้อ (Occasions) 
6. แหลง (Outlets) หรือชองทาง (Channels) ที่ผูบริโภคไปซื้อ 
7. ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations or buying process) 
ซึ่งประกอบดวย  
(1) การรับรูปญหาหรือความตองการ    (2) การคนหา  
(3) การประเมินผลพฤติกรรม               (4) การตัดสินใจซื้อ 
(5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 

จากการวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค สามารถนํามาประยุกตใชกับการศึกษาปจจัยที่มีผล
ตอการเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนต ของพนักงานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลําพูน 
โดยการตอบคําถามตาง ๆ ดังน้ี 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย จะชวยใหทราบวาผูบริโภคในตลาดเปาหมายมีภูมิหลังทั่วไป
อยางไร เชน เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได และลักษณะอาชีพ เปนตน 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร ทําใหทราบถงึลักษณะของบริการที่ผูบริโภคตองการ เชน การใช
บริการลางรถ ขัด เคลือบสี เปลี่ยนนํ้ามันเคร่ืองและไสกรอง เปนตน 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซ้ือ ทําใหทราบถึงวัตถุประสงคในการใชบริการ ตลอดจนปจจัยภาย
ใน ภายนอก รวมทั้งปจจัยเฉพาะบุคคลที่มีผลตอการเลือกใชบริการ  

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ ทําใหทราบถึงบทบาทของบุคคลที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนตของผูบริโภค  

 



5. ผูบริโภคใชบริการเมื่อใด ทําใหทราบถึงโอกาสในการตัดสินใจเลือกใชบริการดูแล 
รักษารถยนต 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน ทําใหทราบถึงแหลง หรือชองทางการจัดจําหนายท่ีผูบริโภคมีความ
สะดวกในการตัดสินใจเลือกใชบริการดูแลรักษารถยนต 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร ทําใหทราบถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการตัดสินใจเลือกใช
บริการดูแลรักษารถยนต เชน การเสาะหาขอมูลกอนเลือกใชบริการ ความรูสึกหลังการใชบริการ เปนตน 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

พรพิมล   แกวจันทรหลา (2537) ไดศึกษาเร่ือง ความตองการของลูกคาที่มีตอบริการลาง-อัดฉีดรถ
ยนต ในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง โดยแบงกลุมตัวอยางเปน 2 กลุม คือ กลุมตัวอยางท่ีใชบริการลาง-อัดฉีด
รถยนต ในธุรกิจคารแคร และ กลุมตัวอยางที่ใชบริการลาง-อัดฉีดรถยนต ในสถานีนํ้ามัน พบวา ลูกคากลุม
ตัวอยางในธุรกิจคารแคร มีความตองการในระดับมากที่สุด ไดแก การใหบริการของพนักงาน และความ
ปลอดภัยของรถที่นํามาใชบริการ ความตองการในระดับมาก ไดแก บริเวณสถานที่ท่ีใหบริการ บริการทํา
ความสะอาด และสิ่งอํานวยความสะดวก ความตองการในระดับปานกลางไดแก การใหบริการของเจาของ
กิจการ และบริการอื่นท่ีนอกเหนือจากการใหบริการลาง-อัดฉีดรถยนต สวนลูกคากลุมตัวอยางในสถานี
บริการน้ํามัน มีความตองการในระดับมาก ไดแก การใหบริการของพนักงาน ความปลอดภัยของรถที่นํามา
ใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก ความตองการในระดับปานกลางไดแก 
การใหบริการของเจาของกิจการ บริการทําความสะอาด และบริการอื่นที่นอกเหนือจากการใหบริการลาง-
อัดฉีดรถยนต ดังน้ันทั้งสองกลุมมีความตองการที่แตกตางกัน ไดแก ดานบริการของพนักงาน ความปลอด
ภัยของรถที่นํามาใชบริการ และบริการทําความสะอาด ความตองการที่ไมแตกตาง ไดแก บริการของเจาของ
กิจการ บรเิวณสถานที่ ส่ิงอํานวยความสะดวก และบริเวณอื่นที่นอกเหนือจากการใหบริการลาง-อัดฉีดรถ
ยนต ในดานปญหาของลูกคาท่ีไดรับจากการใชบริการ พบวา ลูกคากลุมตัวอยางในธุรกิจคารแคร พบปญหา
ในระดับปานกลาง ไดแก บริการของเจาของกิจการ การใหบริการของพนักงาน และส่ิงอํานวยความสะดวก 
พบปญหาในระดับนอย ไดแก ความปลอดภัยของรถที่นํามาใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และ
บริการทําความสะอาด สวนลูกคากลุมตัวอยางในสถานีบริการน้ํามัน พบปญหาในระดับมาก ไดแก บริการ
ของเจาของกิจการ  และสิ่งอํานวยความสะดวก พบปญหาในระดับปานกลางไดแก บริการของพนักงาน 
ความปลอดภัยของรถท่ีนํามาใชบริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ และบริการทําความสะอาด ดังน้ันทั้ง
สองกลุมมีความตองการที่แตกตางกัน ไดแก ดานบริการของเจาของกิจการ ความปลอดภัยของรถที่นํามาใช
บริการ บริเวณสถานที่ที่ใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวก และบริการทําความสะอาด ความตองการที่ไม
แตกตาง ไดแก บริการของพนักงาน  



 อัจฉราภรณ  ชัยทอง (2547) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอเจาของรถยนต
น่ังสวนบุคคลในการเลือกใชบริการลาง-อัดฉีดในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
ใหความสําคัญมากที่สุดในปจจัยดานบุคคล โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานนี้ คือ พนัก 
งานสนใจและมีความกระตือรือรนในการใหบริการ พนักงานแตงกายเหมาะสม สุภาพ พนักงานสามารถแก
ไขปญหาใหผูใชบริการไดเวลาที่ผูใชบริการ มีปญหาเก่ียวกับรถยนต รองลงมาคือ ปจจัยดานราคา โดย
ปจจัยที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรกในดานนี้คือ ราคาคาลาง-อัดฉีดตอครั้ง ราคาสมาชิก ราคาของอาหาร
และเครื่องดื่มภายในราน ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยที่มีความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ การโฆษณา
ผานวิทยุคลื่นทองถิ่น การใหเครดิต สามารถชําระไดโดยบัตรเครดิต การโฆษณาผานปายโฆษณา ใบปลิว 
ดานกายภาพ ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ มีมุมอานหนังสือและพักผอนชวงรอรับรถที่เย็น
สบาย การตกแตงสถานที่ที่ทันสมัย สถานที่รอรับรถเงียบ ไมมีเสียงรบกวน ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญเปน 
3 อันดับแรกดานกระบวนการคือ มีปายบอกราคาคาบริการที่ชัดเจน มีการสอบถามความพึงพอใจและความ
ตองการของลูกคา มีการใหบริการที่รวดเร็ว ปจจัยดานผลิตภัณฑที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรกคือ ลางรถ
อยางระมัดระวังไมเปนรอยขีดขวน รานมีชื่อเสียงเปนที่รูจัก มีเคร่ืองมือลาง-อัดฉีดที่ทันสมัย และปจจัยยอย
ดานชองทางการจัดจําหนายที่ใหความสําคัญ 3 อันดับแรก คือ ที่ต้ังอยูใกลที่ทํางานหรือบาน การคมนาคม
สะดวก ท่ีจอดรถสะดวก ปลอดภัย และพอเพียง สวนปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามไดรับจากการใชบริการ 3 
อันดับแรก คือ คุณภาพในการลาง-อัดฉีดต่ํา มีการนัดหมายไมตรงเวลา และมีเครื่องมือและอุปกรณที่ไมทัน
สมัย 
 
 
 


