
บทที่ 2 
แนวคิด  ทฤษฎี   เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 สําหรับแนวคดิและทฤษฎีทีน่ํามาใชประกอบการศึกษาในครั้งนี้  ผูศึกษาไดรวบรวม
ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกับสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7 Ps)     และแนวคดิ
เกี่ยวกับคณุภาพของการใหบริการ เพื่อนํามาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาโดยมีรายละเอยีด
ดังตอไปนี ้

1. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (7 Ps)  
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการนี้ถือวามีความสําคัญอยางยิ่งในธุรกิจดานการ

บริการ ซ่ึงประกอบดวย (อดุลย จาตุรงคกลุ, 2542 : 312-314) 
 1.1 ผลิตภณัฑ (Product) คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพือ่ตอบสนอง

ความตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑทีลู่กคาคาดหวัง (Expected Product) หรือเกนิ
ความคาดหวัง (Augmented Product) รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑทีม่ีศักยภาพ (Potential Product) 
เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต 

 ในที่นี้ผลิตภณัฑของการตรวจสภาพรถ คอื การบริการตรวจสภาพรถใหกับลูกคา 
ตองเปนการบริการอยางมีประสิทธิภาพและตองสรางคุณคาใหเกิดขึน้ เพื่อตอบสนองความพึง
พอใจของลูกคา  ซ่ึงไดแก รายการที่ใหบริการ การบริการจากพนกังาน และเครื่องมือตาง ๆ ที่ใชใน
การบริการ เปนตน   

 1.2 ราคา (Price)  คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลีย่นกับสินคา
และบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคดิและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอม
ราคาสินคาที่เปนตัวเงนิ ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซื้อผลิตภัณฑหรือไม 
รวมทั้งมีอิทธิพลตอความสามารถในการทาํกําไรของผลิตภัณฑดวย 

 กิจการควรมกีารลดตนทุนและภาระที่ลูกคาตองรับผิดชอบ ตั้งแตคาใชจายสําหรับ
ผลิตภัณฑบริการ รวมถึงคาใชจายอืน่ๆ  และสิ่งที่นําเสนอหรือมอบการบริการแกลูกคาควรจัดใหมี
ความเหมาะสมกับราคาที่ตั้งไว เพื่อเปนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่ใชบริการ 
  1.3 การจัดจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานที่ทําใหสินคาหรือบริการ
ไปสูตลาด เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามที่ตองการ โดยตองพิจารณาถึงองคการ
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ตางๆ และทําเลที่ตั้งเพื่อใหอยูในพื้นที่ที่จะเขาถึงลูกคาได เมื่อเทคโนโลยีเจริญขึ้นการสงสินคาและ
บริการก็งายขึน้สําหรับทั้งผูผลิตและสําหรับลูกคา 
  กิจการสถานตรวจสภาพรถสิ่งที่มีความเกีย่วของในปจจัยนี้คือ ทําเลที่ตัง้ของสถาน
ตรวจสภาพรถ เร่ืองของสถานที่จอดรถของลูกคา และความสะดวกการจอดรถ  เปนตน 
  1.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย การสงเสริมการตลาดจะชวยกระตุนใหลูกคา
ทําตามในสิ่งทีเ่ราคาดหวัง ไดแก การรูจักและตระหนักถึงตัวผลิตภัณฑ เกิดความตองการใช และ
ตัดสินใจซื้อและซื้อมากขึ้น โดยอาศัยเครื่องมือที่แตกตางกัน 
  กิจการตาง ๆ ควรใหความสนใจกับการสงเสริมการตลาด     เพราะเปนสวนหนึ่งที่
จะทําใหรานเปนที่รูจัก  และเปนการเสนอใหแกผูใชบริการทราบถึงสิ่งที่เราตองการจะเสนอ      
โดยการทําการสงเสริมการตลาดจะเปนการกระตุนใหผูใชบริการเกิดการใชบริการที่บอยข้ึน  

 1.5 บุคคล (People) หรือพนักงาน(Employee) เปนการคัดเลือก(Selection) การ
ฝกอบรม(Training) และการจูงใจ(Motivation) พนักงาน เพื่อทําใหสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา
ไดแตกตางเหนือคูแขงเปนอยางมาก 
  บุคลากรเปนสวนสําคัญที่จะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ เนื่องจากบุคลากรจะ
เขามาเกี่ยวของกับกระบวนการบริการมากที่สุด การที่พนักงานมีความกระตือรือรน มีความมุงมั่น
ในการทํางาน ปฏิบตัิงานดวยทาทีที่เต็มใจทํา มีความสุภาพเรียบรอยในการพูดจา ความพึงพอใจ
หรือความประทับใจกจ็ะเกิดและสงผลใหผูใชบริการเลือกกลับมาใชบริการอีกครั้ง 

1.6 ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของ
การบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของการบริการที่สง
มอบโดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  
  ลักษณะทางกายภาพเปนองคประกอบของธุรกิจบริการที่ลูกคาสามารถมองเห็นได
และใชเปนเกณฑในการพิจารณาและตดัสินใจซื้อบริการได ลักษณะอาคารที่โปรง โลง อาการ
ถายเทไดสะดวกเปนลักษณะที่สถานตรวจสภาพรถทั่วไปควรจะยึดเปนหลัก         เนื่องจากขัน้ตอน
การปฏิบัติงานอาจมีการเรงเครื่องยนตควนัและสารตาง ๆ ที่ถูกปลอยออกมาจะไดถูกลมพัดพาไป 
สถานที่โดยรอบควรกวางขวางเพยีงพอเพือ่รองรับจํานวนรถที่อาจเขามาใชบริการพรอม ๆ  กัน  
ปายตาง ๆ ควรติดแสดงเพือ่เตือนและเปนการปองกันอันตรายที่อาจเกิดขึ้นได เชน บริเวณตรวจ
เบรกรถยนต เปนตน    
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  1.7 กระบวนการบริการ (Process)    เปนการอาศัยกระบวนการบางอยางเพื่อจดัสง
บริการใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดความแตกตางและสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยาง
รวดเร็วและประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) 
       ในการบรกิารตรวจสภาพรถกระบวนการบริการถือเปนปจจยัสําคัญเชนกัน  โดย
ถามีการจัดลําดับขั้นตอนของกระบวนการ มีการวางแผนการจัดการทีด่ี อีกทั้งการบริการดวยความ
รวดเร็ว ส่ิงเหลานี้จะสงผลใหเกิดประสิทธิภาพและเปนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาได 
    

 2. ทฤษฎีคุณภาพของการใหบริการ 
 การบริการเปนสิ่งจับตองไมได ดังนั้นเพื่อที่จะลดความไมแนนอน ผูซ้ือจะมองหา

สัญลักษณของคุณภาพสําหรับการใหบริการจากสถานที่ บุคลากร อุปกรณ เครื่องมือ วัสดุส่ือสาร 
สัญลักษณ และราคา คุณภาพในการใหบริการที่สําคัญ 5 ประการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2549 : 
186) ไดแก  
 ความไวใจหรือความนาเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการใหบริการระดับหนึ่ง
ที่ตองการอยางถูกตอง และไวใจได 
 ความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการบริการ มีความ
สุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซื่อสัตยและสามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได และความ
มั่นคงปลอดภยั 
 ส่ิงที่สามารถจับตองได (Tangibles) ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือ และอุปกรณตางๆ  
 ความใสใจ (Empathy) สามารถเขาถึงไดสะดวกและสามารถติดตอไดงาย 
ความสามารถในการติดตอส่ือสาร และเขาใจลูกคา 
 การสนองตอบลูกคา (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะใหบริการทนัที และใหความ
ชวยเหลือเปนอยางด ี
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  รัชฏาภรณ ทาระวรรณ (2548) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีตอ
ผลการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนต ของพนกังานบริษัทในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนอื 
ศึกษาโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติความถี่ รอยละ 
และคาเฉลี่ย ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญสูงสุดคือ ดานบุคคล  โดย
ปจจัยยอย 3 อันดับแรกคอื ความซื่อสัตยของพนักงาน ความรูความชํานาญของพนักงาน และ
พนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการ รองลงมาคือดานกระบวนการ ปจจัยยอยอันดับแรก
คือ การใหบริการที่รวดเรว็ และดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจยัยอยอันดับแรกคือ ความสะดวก
ในการจอดรถ สวนปจจัยดานอื่นๆ สามารถเรียงตามลําดับไดดังนี ้ ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยดาน
กายภาพ ปจจยัดานการสงเสริมการตลาด และปจจยัดานราคา 
 พัฒนพงศ วฒันชาติกนนัท (2547)  ไดศึกษาเรื่องความคาดหวังของผูใชบริการตอ
สถานตรวจสภาพรถเอกชน (ตรอ.) : กรณีศึกษาจังหวดัชลบุรี โดยใชแบบสอบถามในการจดัเกบ็
ขอมูลผลการศึกษาพบวา งานดานบริการและอํานวยความสะดวก งานดานบุคลากร และงานดาน
อาคารสถานที่และอุปกรณบางสวนผูตอบแบบสอบถามไดรับบริการดแีลว บางสวนไดรับบริการ
ในระดบัพอใช และบางสวนตองไดรับบริการเพิ่ม และพบวาความคาดหวังที่ผูใชบริการตองการ
ไดรับมี 2 ดาน คือ ดานการบริการทั่วไปที่สถานบริการควรจะมีเปนการแสดงถึงน้ําใจของสถาน
ตรวจสภาพรถเอกชน และอกีดานคือ การเนนคุณภาพการตรวจสภาพรถใหเปนไปตามขั้นตอนและ
ระเบียบที่ทางราชการกําหนดคุมคากับคาบริการที่จายไป 
  เอกรินทร สุทธิโพธ์ิสุวรรณ (2547) ไดศึกษาเรื่องปจจยัสวนประสมการตลาดบริการที่
มีผลตอการเลือกใชบริการอูซอมรถยนตอิสระในจังหวดัเชียงใหม ศกึษาโดยใชแบบสอบถามเพื่อ
เก็บขอมูลจากกลุมประชากร และวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) จาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบ ถามเปนเพศชาย โดยรอยละ 65.4  มีรถยนตที่มีอาการใชงาน
มากกวา 5 ปขึ้นไป สาเหตุทีผู่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือกใชบริการอูซอมรถยนตอิสระเพราะ
คุนเคยรูจักกับเจาของหรือชาง โดยปจจัยที่มีความสําคัญมากที่สุด 3 อันดับแรกคือ ปจจัยดาน
กระบวนการ ปจจัยดานบุคลากร และปจจัยดานราคา ตามลําดับ 
 นพดล จิระธิติกุล (2546) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวดัลําปาง โดยใช
แบบสอบถามในการจดัเก็บขอมูล และวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และ
คาเฉลี่ยถวงน้ําหนัก ผลการศึกษาพบวาปจจยัที่มีผลตอการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน
ระดับมากที่สุดมี 2 ปจจัยคือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของอายกุารใชงานของสีที่ใชพน และ
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ปจจัยดานบุคคล ในเรื่องของผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน สวนปจจยัดานอืน่ๆ 
ผูใชบริการใหความสําคัญในระดับมาก โดยเรยีงลําดับระดับปจจัยที่มีผลไดดังนี้ ปจจยัดาน
กระบวนการ ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสถานที่ และนอยที่สุดคอื
ปจจัยดานการสงเสริมการขาย 
  

 
 


