
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
บริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย จํากัด  มีแนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้   

 
แนวคิด และทฤษฎ ี
 

1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
แซลล่ี (Shelly, 1975 อางถึงใน สุทธานันท อัคควัฒนกุล, 2544: 12) กลาววา ความ

พึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกในทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความสุขท่ี
แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ  และความสุขนี้
สามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางดานบวกอ่ืนๆโดย
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบ
ความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 

จิตตินันท  นันทไพบูลย  (2551:180-181) กลาวว า“ความพึงพอใจ”ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมาย
วา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกลาวอีกนัยหนึ่งวา“ความพึงพอใจ
หมายถึงการประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ีตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง” 

ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการ (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2549) สามารถบงบอก
ไดถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการบริการ
ตางๆออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคาไมไดรับในส่ิง
ท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับในส่ิงท่ีเขา
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คาดหวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับผลประโยชน
มากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคารูสึก       
พึงพอใจ และประทับใจกับการบริการที่ไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอื่นมาทดแทนจะใช
บริการนั้นๆ จากผูใหบริการเดิมตอไป 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึน 
เนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือ
บริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถ
ของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง (ฉัตยาพร 
เสมอใจ, 2547) 

คอตเลอร (Kotler, 2003 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 90) ได
กลาวถึงวิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคาสามารถทําไดโดย 

1) ระบบการติเตียน และขอเสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เปน
การหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และการทํางานขององคการ ปญหาเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑและการทํางาน รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ ธุรกิจท่ีนิยมใชไดแก ธนาคาร  โรงแรม 
โรงพยาบาล ภัตตาคาร หางสรรพสินคา ฯลฯ ซ่ึงจะมีกลองสําหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา 

2) การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction System) ในกรณีนี้
จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงดีกวาวิธีแรกท่ีมักพบปญหาวาลูกคาสวนใหญไมคอย
ใหความรวมมือ และมักเปล่ียนไปซ้ือสินคาจากผูขายรายอ่ืนแทน เปนผลใหบริษัทตองสูญเสียลูกคา
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชมากคือ การวิจัยตลาด วิธีนี้จะตองเตรียมแบบสอบถามเพ่ือคนหาความพึงพอใจ
ของลูกคา เทคนิคตางๆท่ีใชในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา มีดังนี้ (1) การใหคะแนนความ
พึงพอใจของลูกคา (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลตอผลิตภัณฑหรือบริการ โดยผลของการ
ใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง  ไมพอใจ  ไมแนใจ  พอใจ พอใจอยางยิ่ง (2) การถามวาลูกคา
ไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร (3) การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการ
ใชผลิตภัณฑและเสนอแนะประเด็นตางๆ ท่ีจะแกไขปญหาน้ันเรียกวา “การวิเคราะหปญหาของ
ลูกคา (Problem Analysis)” (4) เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆและการทํางานของ
ผลิตภัณฑ เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) วิธีนี้
จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ (5) เปนการสํารวจความต้ังใจในการซ้ือซํ้าของ
ลูกคา (Repurchase Intention)  
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3) การเลือกซ้ือโดยกลุมลูกคาท่ีเปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคล
ท่ีคาดวาจะเปนผูซ้ือท่ีมีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งจุดออนในการซ้ือสินคาของบริษัท และคูแขง
พรอมท้ังระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการของบริษัท 

4) การวิเคราะหถึงลูกคาท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะ
วิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมท่ีเปล่ียนไปใชตราสินคาอ่ืน เชน บริษัท IBM ไดใชกลยุทธนี้เพื่อ
ทราบถึงสาเหตุตางๆ ท่ีทําใหลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ ผลิตภัณฑไม
นาเช่ือถือ รวมท้ังอาจศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย  

 
2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
คอตเลอร (Kotler, 2003 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2546: 434) ได

กลาวไววา ธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
หรือ 7 P’s เพ่ือสรางความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายซ่ึงประกอบดวยผลิตภัณฑ (Product) ราคา
(Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) หรือพนักงาน 
(Employee) ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ 
(Process) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการ หมายถึง บริการที่
เสนอเพ่ือสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและ
ส่ิงท่ีตองจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แต
ยังตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) คุณ
คาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ (3) 
ภาวการณแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน นโยบายภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การ
เลือกทําเลที่ตั้ง (Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจ
บริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้ง
เปนตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตอง
สามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงทําเลที่ตั้งของคู
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แขงขันดวย  โดยความสําคัญของทําเลท่ีตั้ง  จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตาม
ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน 
(Integrated Marketing Communication-IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คู
แขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 

5. บุคลากร  (People)  หรือพนักงาน  (Employee)  หมายถึง  คุณภาพในการ
ใหบริการตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสง
มอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน 
คือ ความซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอน 
จะตองพิจารณาถึงข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ สวนในดานของความ
หลากหลายตองพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือ
ลําดับการทํางานได 

7. ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ไดแก 
สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นท่ีใน
อาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําใหมองเห็นภาพลักษณ
ของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย 

3. แนวคิดตลาดองคการ  
ตลาดองคการ(Organizational Market) หรือผูซ้ือองคการ (Organizational Buyer) 

ประกอบ ดวยบุคคลหรือองคการที่ซ้ือสินคาหรือบริการไปเพื่อใชในบริษัท (ศิริวรรณ เสรีรัตนและ
คณะฯ : 2546,  227-228)  กลาวคือ เพื่อใชในกระบวนการผลิต การจัดจําหนายหรือเพื่อขายตอหรือ  
หมายถึงกลุม บุคคลและ(หรือ) องคการที่ซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการผลิตการอุตสาหกรรมการใหบริการ 
การดําเนินงานของกิจการ หรือเพ่ือการขายตอ  

การซ้ือขององคการ(Organizational Buying) เปนกระบวนการตัดสินใจขององค
การท่ีตั้งข้ึนเพื่อกําหนดลักษณะความตองการในการซ้ือ ผลิตภัณฑและบริการ การบงช้ีการ
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ประเมินผลและเลือกตราสินคาตลอดจนการพิจารณาผูเสนอขายสินคาตางๆ การซ้ือขององคการมี    
ขอท่ีควรพิจารณา คือ  

1) องคการไมไดซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการ บริโภค หรือ อรรถประโยชนสวนบุคคล 
แตตองการสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิต การขาย ตอ หรือการใหบริการตอไป  

2) มีบุคคลหลายคนเก่ียวของกับการซ้ือในองคการโดยเฉพาะรายการสินคาท่ี
สําคัญๆ ผูตัดสินใจโดยท่ัวไปมีความรับผิดชอบในองคการและการตัดสินใจซ้ือ  

3) องคการจะกําหนดนโยบาย เง่ือนไข และความตองการเอาไวซ่ึงผูซ้ือขององค
การจะตองระมัดระวังเกี่ยวกับส่ิงท่ีองคการกําหนดไว  

4)ในตลาดองคการจะมีการกําหนดเง่ือนไขขอเสนอและสัญญาซ้ือขาย แตในตลาด    
ผูบริโภคไมจําเปนตองมี 
 
ขอมูลบริษัท ช.รัศมี ซัพพลาย จํากัด   

บริษัท ช. รัศมี ซัพพลาย จํากดั  ดําเนนิธุรกจิใหบริการขาย เชา ซอม รถยกฟอรคลิฟท 
และอะไหล สําหรับรถยกฟอรคลิฟททุกรุน  ทุกยีห่อ 

ธุรกิจประกอบดวยสินคา และ /หรือบริการหลักๆ ดังนี ้

 สินคา ไดแก 
1.  ตัวแทนจําหนายช้ินสวน, สวนประกอบ, อะไหล, ของรถยกฟอรคลิฟทและรถตัก

ยี่หอ TCM  และ CROWN 
2.  จําหนายรถฟอรคลิฟทมือสองไฟฟา และนํ้ามัน ทุกยีห่อ 
3.  จําหนายอะไหลและอุปกรณรถยกฟอรคลิฟทไฟฟา-น้ํามัน ทุกรุน ทุกยี่หอ 
5. จําหนายแบตเตอร่ีสําหรับรถยกฟอรคลิฟท 
6.  ชารจเจอรสําหรับรถฟอรคลิฟท  
8.  Hand Pallet   
 
บริการ ไดแก 
1.  บริการซอมบํารุงและดูแลรักษารถยกฟอรคลิฟททุกรุน ทุกยีห่อ เปนรายเดือน 
2.  บริการซอมบํารุงรถยกฟอรคลิฟททุกรุน ทุกยีห่อ 
3.  บริการใหเชารถยกฟอรคลิฟทท้ังรถใหม และ รถมือสอง เปนรายเดือน และรายป 
4.  บริการซอมบํารุง Traction Battery , Charger สําหรับรถฟอรคลิฟท 
5.  บริการซอมบํารุงรถแฮนดลิฟท 



 
 

 

 
 

9

6.  บริการซอมบํารุงรถกอลฟ 
 

รูปแบบของกระบวนการผลิต  
 ใหบริการครบวงจร ท้ังจําหนาย เชา บริการซอม เกี่ยวกบัรถยกฟอรคลิฟท และ 

อุปกรณอํานวยความสะดวกในธุรกิจรถยกฟอรคลิฟท  
การแบงกลุมลูกคาเปาหมาย 

 บริษัท ฟอรคลิฟท จํากัด ไดกําหนดกลุมลูกคาเปาหมายโดยแบงออกเปน 3 กลุม 

ดวยกันคือ 

1. กลุมโรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ ไดแก กลุมลูกคาในเขตนิคมอุตสาหกรรม 

ลําพูน เหมืองแมเมาะ 

2. กลุมโรงงานอุตสาหกรรมขนาดกลาง ไดแก กลุมลูกคาหองเย็น ลูกคาวสัดุกอสราง 

3. กลุมลูกคาธุรกิจเกษตร ไดแก กลุมคาหอม ลําไยอบแหง 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

อภิพงศ บุญธรานุรักษ (2549) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการหางหุนสวนจํากัดเชียงใหมยนตกิจ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ   
36-50 ป การศึกษาระดับ ปวช.-ปวส.  คาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังคือ 5,000-10,000 บาท มีตําแหนง
เปนเจาของกิจการ สวนใหญท่ีตั้งหรือสถานประกอบการต้ังอยูในอําเภอเมือง เหตุผลท่ีใชบริการ คือ 
ซ้ือขายกันมานาน  ใกลบาน  ความตองการที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอยากใหทางกิจการมีคือ 
การจัดหาวัสดุ อะไหล และอุปกรณ ใหพรอมตอการใหบริการ 

ผลการศึกษามีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวน
จํากัดเชียงใหมยนตกิจ เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานการจัดจําหนาย  ดานบุคลากร  ดานผลิตภัณฑ/
บริการ  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานราคา  ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานสงเสริม
การตลาด  ปจจัยดานการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก โดยมีความ
พึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ การติดตอทางโทรศัพท    ปจจัยดานบุคลากร พบวา มีความพึง
พอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก  คือ 
ประสบการณของพนักงาน   ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ บริการครบวงจร   ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย 



 
 

 

 
 

10

ลําดับแรก คือ ทํางานตรงเวลาที่นัดหมาย  ปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอย ลําดับแรก คือ รูปแบบการชําระดวยเงินสด  ปจจัยดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากโดยมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยยอย ลําดับแรก คือ ช่ือเสียงของบริษัทฯ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางโดยมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยลําดับแรก คือ การให
สวนลดลูกคาประจํา  

สยาม ธรรมชื่น (2549) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสม
การตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด เจ.เอส. อิเล็กทริคอล ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม กลุม
ตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคือกลุมผูรับเหมากอสราง และผูประกอบการหอพัก   ผลการศึกษาพบวา
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 41-50 ป  การศึกษาระดับปริญญาตรี  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของหางหุนสวนจํากัด เจ.เอส. อิเล็ก        
ทริคอล ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีโดยรวมมี
คาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับคือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ  ปจจัยดานบุคลากร
ผูใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ปจจัยดานการจัด
จําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ปจจัยยอยในแตละดานมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดังนี้  ดานผลิตภัณฑ ไดแก 
การใหบริการลูกคาตรงตามท่ีลูกคาคาดหวัง  ดานราคา ไดแก อัตราคาบริการที่เปนธรรมและไมเก็บ
คาบริการซํ้าซอน  ดานการจัดจําหนายไดแก ความสะดวกในการติดตอท้ังทางโทรศัพท/โทรสาร  
ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีพนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบขายของงานไดอยาง
ชัดเจน  ดานบุคลากร ไดแก พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใชภาษาเขาใจงาย  ดานกระบวนการ
ใหบริการ ไดแก มีการตรวจสอบงานกอนสงมอบใหลูกคาทุกคร้ัง  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ 
ไดแก ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 

ชนัต เตชะมหพันธ (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของหางหุนสวนจํากัด  ล้ิมเจริญยางยนต  อําเภอเมือง  อุตรดิตถ  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 31-40 ป ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเทา และระดับปริญญาตรี ระดับรายไดต่ํากวา 10,000 บาท และใชรถกระบะมากท่ีสุด 
รับทราบขอมูลเกี่ยวกับการใหบริการของหางหุนสวนจํากัดล้ิมเจริญยางยนตจากคนรูจักแนะนํา มี
การใชบริการในการเปล่ียนยางมากที่สุด ความถ่ีในการใชบริการมากกวาปละคร้ัง สาเหตุในการ
เลือกใชบริการ คือ มียางใหเลือกหลายยี่หอ ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการของหางหุนสวนล้ิมเจริญยางยนต พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
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ระดับมากเรียงลําดับคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดาน
ราคา  ดานกระบวนการใหบริการ ดานการจัดจําหนายและดานการสงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัย
ยอยในแตละดานผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดังนี้  ดานผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ ใหบริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคารองขอ  ดานราคา  มีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ มีบริการเงินผอน เชน อิออน, เฟร์ิทชอยส อีซ่ีบาย ฯลฯ  ดานการจัด
จําหนาย มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดลําดับแรกคือ ความสะดวกสบายและความสะอาดของ
หองพักรับรองลูกคา ความสะอาดของสวนใหบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ในระดับมากลําดับแรกคือ มีบริการหลังการขายฟรี เชนปะยางพฟรี ตั้งศุนยลอฟรี  สลับยางฟรีฯลฯ  
ดานบุคลากรผูใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานในรานดูแลเอาใจใส
ลูกคา  ดานลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกคือ พนักงานสวม
เคร่ืองแบบสุภาพเรียบรอย   ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดลําดับ
แรกคือ มีการโทรศัพทติดตามผลหลังใหบริการ 

วีระชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการบริการหลังการขาย
ของลูกคาบริษัท นัติมอเตอร จํากัด จังหวัดเชียงใหม พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ
การบริการหลังการขายรถจักรยานยนตของบริษัท นัติมอเตอร จํากัดในระดับมากลําดับแรกคือ ดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ  ดานราคาดาน
การจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด  ปจจัยยอยในแตละดานมีความพึงพอใจในระดับ
มากลําดับแรกดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ (บริการ) ไดแก ช่ือเสียงของบริษัท/ศูนยบริการ คุณภาพ
ของอะไหลและอุปกรณตาง ๆและมีอะไหลพรอมท่ีจะใหบริการ ปจจัยดานราคาคาบริการ ไดแก 
ระดับราคาของคาแรงบริการและระดับราคาของคาอะไหล ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไดแก ปาย
แสดงช่ือรานคามีความเดนชัดสังเกตไดงาย ท่ีตั้งของศูนยบริการมีความสะดวกและงายตอการ
ติดตอ และมีท่ีจอดเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก พนักงานใหการแนะนําในการ
ใหบริการ มีสวนลดราคาคาบริการ/คาอะไหล และมีการแจงขาวกิจกรรมทางการตลาดท่ีบริษัทจัด
ข้ึน ปจจัยดานพนักงานผูใหบริการ ไดแก มารยาทและการแตงกาย ความยินดีและเต็มใจในการ
ใหบริการ และความสุภาพและอัธยาศัยไมตรี ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ไดแก เวลาเปด-ปด
ทําการมีความเหมาะสม สภาพความเรียบรอยของรถเม่ือลูกคามารับรถกลับ และข้ันตอนในการ
บริการโดยรวม ปจจัยดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก ความสะอาดและความเปนระเบียบ
เรียบรอยของศูนยบริการ ความทันสมัยของอุปกรณครบถวนในการใหบริการ และมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณครบถวนในการใหบริการ 
  


