
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตต่์อส่วนประสมการตลาด

ของบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดใ้ชท้ฤษฎี แนวคิด และ
การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
2. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (The Services Marketing Mix) 
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 
4.    บริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
2.1. แนวคดิและทฤษฎ ี

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2552)ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น

ความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่าง การรับรู้
ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) 
กบัการให้บริการท่ีคาดหวงัไว ้ (Expected Performance) โดยถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ
นั้นๆ (Product Performance) ตํ่ากว่าความคาดหวงั ก็จะทาํให้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied 
Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการนั้น ตรงกบัความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งไว ้ก็
จะทาํให้เกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรั้บผลจากสินคา้หรือบริการสูงกว่า
ความคาดหวงัท่ีตั้งไวก้จ็ะทาํใหเ้กิดความประทบัใจ (Delighted Customer) 

 
ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  
ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช ้

สาํหรับธุรกิจบริการเพ่ือทาํใหเ้กิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยคาํนึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนสาํคญั ส่วนประสมทางการตลาด
ดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมา สาํหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่สําหรับผลิตภณัฑบ์ริการนั้น มี
ลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ คือ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วน
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หน่ึงของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือการไม่สามารถควบคุมคุณภาพ
ของการบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จึงจาํเป็นตอ้งนาํเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's 
เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย.์ 2549 : 29) 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 4P's ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์หรือการบริการ 
ราคา สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา มีการร่วมกนัปรับปรุง 
และเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมสาํหรับธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ ท่ีเพิ่ม
ข้ึนมาอีก 3P's คือ ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และดา้นการสร้างลกัษณะทาง
กายภาพ รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ 
จะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ สาย
การบริการ ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณาผลิตภณัฑ์
ของธุรกิจทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และทาํให้ลูกคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภัณฑ์ของธุรกิจ
บริการอาจไม่มีตวัตนท่ีจบัตอ้งไดเ้สมอไป แต่ผลิตภณัฑ์นั้นก็ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) 
กล่าวคือ มีมูลค่า มีประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชไ้ด ้จึงจะมีผลใหผ้ลิตภณัฑน์ั้นขาย
ได ้ทั้งน้ี ความครอบคลุมในการนาํเสนอผลิตภณัฑ ์ถือเป็นส่ิงสาํคญัของธุรกิจบริการ  

2. ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นองคป์ระกอบท่ีสาํคญัอนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซ้ือของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดยปกติแลว้ 
ผูบ้ริโภคนิยมผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุนในการ
ผลิตสินคา้หรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใชปั้จจยัอ่ืนๆ ทาํให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจ
ซ้ือ ในขณะเดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควรอยู่ใน
ระดบัท่ีเหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

3. ด้านสถานท่ี  หรือช่องทางการจัดจําหน่าย  (Place) หมายถึง  ท่ีตั้ งของผู ้
ให้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง อนัเป็นอีกปัจจยัท่ีสาํคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความ
ยากง่ายในการเขา้ถึงการบริการนั้น มิไดห้มายแต่เพียงการเขา้ถึงทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึง
การติดต่อส่ือสารกับผูใ้ห้บริการด้วย ดังนั้ น ประเภทของช่องทางการจัดจาํหน่ายและความ
ครอบคลุมดา้นการติดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยัสาํคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดดว้ย
วิธีการต่างๆ เพื่อการจูงใจให้มีการซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผ่าน
ส่ือต่างๆ ซ่ึงแมก้ลยทุธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้
ดว้ยขอ้จาํกดัในการนาํเสนอคุณลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์เป็นรูปธรรม แต่ในสนามแห่งการแข่งขนั
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ทางธุรกิจ ผูป้ระกอบการจาํนวนมากไดห้ันมาใหค้วามสาํคญักบัการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดคน้     
กลยทุธ์ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้  

5. ดา้นบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะทาํหนา้ท่ีผลิต
การบริการแล้ว  ยังต้องทําหน้า ท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ  กันอีกด้วย  การสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จึงมีความสําคญัเป็นอย่างยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งทาํการ
คดัเลือก อบรม และจูงใจพนกังานผูใ้ห้บริการให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้เพื่อ
สร้างความแตกต่างให้อยู่ เหนือคู่แข่งขัน  พนักงานจะต้องมีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ  มี
ความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการ
แกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ทั้งน้ี การบอกกนัปากต่อปากระหว่างลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการ ลว้นมีผล
ทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ  

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่ง
มอบบริการมีความสาํคญัเคียงคู่ไปกบับุคลากรผูใ้ห้บริการ ดงันั้นระบบการส่งมอบบริการจะตอ้ง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีนาํมาใชใ้นการจดัการกบัพนกังาน ระดบัความรู้ในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของพนกังาน อาํนาจตดัสินใจของพนกังาน รวมไปถึงการท่ี
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ ดังนั้ นนอกจากความถูกต้องแม่นยาํในการ
ปฏิบติังานแลว้ ธุรกิจบริการยงัตอ้งเนน้การส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และประทบัใจลูกคา้  

7. ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
ประกอบดว้ย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร การจดัวางส่ิงอาํนวยความสะดวก และองคป์ระกอบ
ท่ีจบัตอ้งไดท้ั้งหมดของการบริการ ลูกคา้จะสามารถมองเห็นส่ิงเหล่าน้ีทนัทีเม่ือมาใช้บริการท่ี
สถานท่ีให้บริการ โดยนอกเหนือจากวตัถุทางกายภาพท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานและการส่งมอบ
บริการแลว้ คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น บรรยากาศและภาพลกัษณ์ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลซ่ึงเกิดจากวตัถุทางกายภาพ เช่น บรรยากาศของบริษทัท่ีดูหรูหรา ทนัสมยั สามารถเกิดจาก
อุปกรณ์ เคร่ืองมือเคร่ืองใช ้การจดัแสงสว่างภายในบริษทั และการแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ 
ธุรกิจบริการจึงตอ้งมีการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยพยายามสร้างคุณภาพรวม 
TQM (Total Quality Management) เพ่ือสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่ว่าจะเป็นดา้นความสะอาด 
ความรวดเร็ว ความพร้อมของอุปกรณ์ และบุคลากร  
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2.2. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
กวิน พรเลิศ (2546) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้น

สินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั อินเตอร์ ลิสซ่ิง จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย มีอายรุะหวา่ง 31- 40 ปีสถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตวัหรือคา้ขายและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนรวมกบัคู่สมรสมากกว่า 50,000 บาท ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะใชร้ถยนตม์าคํ้าประกนัการกูย้มื โดยมีระยะเวลากูย้มื 3 ปี ชาํระเงินเป็น
รายงวดรวม 36 งวด และส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้ใชบ้ริการสินเช่ือจากบริษทั อินเตอร์ลิสซ่ิง จาํกดั เพียง
แห่งเดียว ผลการศึกษาดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั
อินเตอร์ ลิสซ่ิง จาํกัด ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจค่าเฉล่ียระดับมากด้าน
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการต่อการอนุมติัจาํนวนเงินใหกู้ ้ดา้นราคาต่อการลดดอกเบ้ียใหห้ากปิดบญัชี
ก่อนกาํหนด และการมีอตัราดอกเบ้ียเงินกูต้ ํ่า ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายต่อค่าเฉล่ียทาํเลท่ีตั้ ง 
บริษทัใกลท่ี้พกั หรือท่ีทาํงานดา้นบุคลากรต่อการบริการดว้ยนํ้ าใจและความเอ้ือเฟ้ือ ความเสมอ
ภาคในการใหบ้ริการ ความมีอธัยาศยั การเอาใจใส่และติดตามลูกคา้ การใหบ้ริการต่อสอบถามทาง
โทรศพัท ์บุคลิกภาพทัว่ไปและความน่าเช่ือถือและความไวใ้จไดข้องพนกังาน ดา้นกระบวนการ
ให้บริการต่อการรักษาผลประโยชน์และความลบัของลูกคา้ ช่วงเวลาในการให้บริการของบริษทั 
ความสะดวกรวดเร็วในการใชบ้ริการ และมีขั้นตอนในการบริการท่ีทาํให้ผูรั้บบริการใชบ้ริการได้
สะดวกสบาย และดา้นการสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพต่อการมีท่ีนัง่พกัคอยระหว่างการ
ใชบ้ริการ และความเหมาะสมของการแต่งกายของพนกังาน ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจค่าเฉล่ีย
ระดบัปานกลาง ดา้นการส่งเสริมการตลาดต่อการประชาสัมพนัธ์ถึงภาพลกัษณ์ของบริษทัและการ
ประชาสมัพนัธ์ถึงรูปแบบการใหบ้ริการของบริษทั 

ปิยะนาถ สุวิทย์ศักดานนท์ (2549) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
ใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จาํกดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จาํกดั ผลการศึกษา
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการพบว่า ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุ
ระหว่าง 21 - 30 ปี สถานภาพสมรส จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา หรือ ปวช. ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตัวหรือค้าขาย  และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า  10,000 บาท  ลูกค้าท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะใช้รถจกัรยานยนต์ในการคํ้าประกนัการกูย้ืม วงเงินสินเช่ือน้อยกว่า 
50,000 บาท ระยะเวลาในการชาํระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือ 12 งวด และกูย้ืมเพื่อทาํธุรกิจ ไม่เคยใช้
บริการสถาบนัการเงินอ่ืนๆ และมีความคิดเห็นว่าสถาบนัการเงินอ่ืนอนุมติัวงเงินกูใ้ห้สูงกว่า และ
เสนออตัราดอกเบ้ียท่ีตํ่ากวา่ จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่า
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ซ้ือของบริษทั น่ิมซ่ีเส็งลิสซ่ิง จาํกดั สามารถเรียงลาํดบัไดด้งัน้ี ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์และบริการ เป็นอนัดับแรก รองลงมาคือ ด้านบุคคล ลาํดับถดัไปคือ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นหลกัฐานทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริม
การตลาด และดา้นราคา ตามลาํดบั 

กนกวรรณ ปรีชาชาญ (2550) ไดท้าํการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการ
ดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตข์องธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าลูกคา้ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชายมีอาย ุ31- 40 ปี สถานภาพสมรส สาํเร็จการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,001 – 30,000 บาท วงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือ
รถยนต ์300,001 – 500,000 บาท งวดเวลาการชาํระเงินตามสัญญาเช่าซ้ือรถยนต ์60 งวด 
นอกเหนือจากการใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์กบัธนาคาร ธนชาต จาํกดั (มหาชน) แลว้ 
ปัจจุบนัผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการดา้นสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตก์บัสถาบนัการเงินอ่ืนๆ เพียงร้อย
ละ 6.23 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ปัจจยัดา้นบุคลากรและดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการจดัจาํหน่าย 
โดยมีปัจจยัย่อยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละด้านดังน้ี ด้านบุคลากร คือ พนักงานแต่งกายสุภาพ
เรียบร้อย ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ระยะเวลาในการผอ่นชาํระท่ีเหมาะสมและหลากหลาย ดา้นการสร้าง
และนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ ภายในธนาคารมีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  ดา้น
กระบวนการให้บริการ คือ การรักษาความลบัของลูกคา้ ดา้นราคา คือ จาํนวนค่างวดผอ่นชาํระใน
แต่ละงวดเหมาะสม ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ พนกังานออกไปติดต่อแนะนาํการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ และดา้นการจดัจาํหน่าย คือ ธนาคารตั้งอยูใ่นแหล่งชุมชน สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ 

จีรภัทร อรุณศิริประเสริฐ (2552) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนตอี์ซูซุต่อการใหบ้ริการของบริษทั ไทยออโตเ้ซลส์ จาํกดั สาขาอุบลราชธานี การวิจยั
คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์อีซูซุต่อการ
ใหบ้ริการของบริษทั ไทยออโตเ้ซลส์ จาํกดั สาขาอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
คือ ผูใ้ช้บริการสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนต์อีซูซุของบริษทั ไทยออโตเ้ซลส์ จาํกัด สาขาอุบลราชธานี 
ครอบคลุมพื้นท่ีบริการ 5 จังหวดั ได้แก่ จังหวดัอุบลราชธานีจาํนวน 95 คน จังหวดัศรีสะเกษ 
จาํนวน 95 คน จังหวดัยโสธร จาํนวน 85 คน จังหวดัอาํนาจเจริญ จาํนวน 58 คน และจังหวดั
มุกดาหารจาํนวน 47 คน รวมทั้ งส้ิน 380 คน โดยการสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิเป็นสัดส่วน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั ประกอบดว้ย แบบสอบถามแบบตวัเลือกและแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
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5 ระดบั มีค่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบัเท่ากบั 0.92 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเพศชายมีมากกว่าเพศหญิง 
(ร้อยละ 53) มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี (ร้อยละ41) มีระดบัการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี  (ร้อยละ 
42) มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั (ร้อยละ 41) มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 34) 
และอยูใ่นพ้ืนท่ีบริการเขตจงัหวดัอุบลราชธานี (ร้อยละ 26) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
เช่าซ้ือรถยนตอี์ซูซุต่อการใหบ้ริการของบริษทั ไทยออโตเ้ซลส์ จาํกดั สาขาอุบลราชธานี ใน 5 ดา้น
และ ในภาพรวม พบว่าในดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการ 
ดา้นความไวว้างใจในการให้บริการและภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
และในด้านการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และด้านการให้ความสําคญักับลูกคา้ กลุ่ม
ตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมาก 

 
บริษัท โตโยต้า ลสีซ่ิง (ประเทศไทย) จํากดั จังหวดัเชียงใหม่ 
 

บริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ตั้งอยู ่ เลขท่ี 90 อาคารแอร์
พอร์ต บิซิเนส พาร์ค มหิดล ตาํบลหายยา อาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ไดเ้ลง็เห็นถึงความสาํคญัใน
การรักษาฐานลูกคา้เก่าและการเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดสําหรับลิสซ่ิงรถยนต์โตโยตา้ใหม่  โดย
ขอ้มูลส่วนแบ่งการตลาดรถยนตโ์ตโยตา้ เม่ือปี 2551 บริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั 
จงัหวดัเชียงใหม่ มีส่วนแบ่งการตลาด คิดเป็นร้อยละ 37 โดยแนวโนม้ของการเช่าซ้ือแบบเงินผอ่น
มีเพิ่มมากข้ึน โดยในปี 2552 รถยนตโ์ตโยตา้ในพื้นท่ีจงัหวดัเชียงใหม่ มียอดการจาํหน่ายรวมทั้งส้ิน 
5,233 คนั โดยบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั มีส่วนแบ่งการตลาด คิดเป็นร้อยละ 57 
จะเห็นได้ว่าธุรกิจเช่าซ้ือรถยนต์ในแบรนด์โตโยตา้มีสัดส่วนการซ้ือเงินผ่อนเพิ่มมากข้ึน เม่ือ
เปรียบเทียบขอ้มูลระหว่างปี 2551 และปี 2552 โดยสัดส่วนการซ้ือเงินผ่อนเพิ่มมากข้ึนในปี 2552 
ส่งผลให้บริษทั ไฟแนนซ์อ่ืนๆ และกลุ่มธนาคารมองเห็นโอกาสทางธุรกิจท่ีเกิดข้ึน และมีการ
แข่งขนัอย่างรุ่นแรง เพื่อเพิ่มส่วนแบ่งการตลาดในแบรนด์โตโยต้า โดยบริษัทโตโยต้า ลีสซ่ิง 
(ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ เป็นหน่ึงในบริษทัไฟแนนซ์ ท่ีตระหนกัถึงโอกาสในการเพ่ิม
ส่วนแบ่งการตลาดอยา่งต่อเน่ือง ในส่วนของกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีใหบ้ริษทัโต
โยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกัด จังหวดัเชียงใหม่ ได้ดาํเนินการมาแลว้นั้น สามารถสรุปได้
ดงัต่อไปน้ี 
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1. กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ (Product and Service) บริษทัโตโยตา้ ลีสซ่ิง 
(ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ไดใ้หค้วามสาํคญักบั เร่ืองการอนุมติัวงเงินสินเช่ือ และยอดจดั 
ไฟแนนซ์ท่ีเหมาะสม และตรงตามความตอ้งการ มีระยะเวลาในการผ่อนชาํระท่ีเหมาะสมและ
หลากหลาย และมีการกาํหนดเง่ือนไข ระเบียบ และขั้นตอนในการทาํสญัญาใหมี้ความยดืหยุน่ อีกทั้ง
บริษทัยงัมีการแจง้เตือนลูกคา้ เม่ือถึงกาํหนดชาํระค่างวด นอกจากนั้นวงเงินสินเช่ือเช่าซ้ือรถยนตท่ี์
ไดรั้บ และระยะเวลาการผอ่นชาํระ ตอ้งมีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืนๆ รวมถึง
บริษทัยงัส่งเสริมเร่ืองความมีช่ือเสียง และมีความน่าเช่ือถือของบริษทั อีกดว้ย 

 
2. กลยุทธ์ด้านราคา (Price) ในส่วนของกลยุทธ์ดา้นราคานั้น บริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง 

(ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ไดมี้การกาํหนดอตัราดอกเบ้ีย อตัราค่าธรรมเนียมในการ
ให้บริการ (ค่าโอนรถ ค่าตรวจสอบ ค่าทาํสัญญา และค่าธรรมเนียมอ่ืนๆ) และอตัราค่าปรับในการ
ผดินดัชาํระค่างวดรายเดือน ให้มีความเหมาะสม เม่ือเปรียบเทียบกบัไฟแนนซ์อ่ืนๆ รวมถึงการให้
ส่วนลดท่ีเหมาะสมในกรณีท่ีลูกคา้มีการปิดบญัชีก่อนกาํหนด เช่น เม่ือตอ้งการปิดบญัชีหลงัผ่อน
ชาํระครบ 24 เดือน ลดอตัราดอกเบ้ียถึงร้อยละ 40 เป็นตน้ 

 
3. กลยุทธ์ด้านสถานที่ (Place) บริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดั

เชียงใหม่ ไดเ้ลือกทาํเลท่ีตั้งอยู่ในเขตชุมชนท่ีสามารถเขา้ถึงง่ายในการติดต่อรับบริการ มีสาขา
หลายสาขา สะดวกต่อการใชบ้ริการ มีท่ีจอดรถเพียงพอสะดวก รวมถึงมีหอ้งรับรองลูกคา้ ท่ีโอ่โถง         
มีความสะดวกสบาย และสามารถติดต่อใช้บริการไดท้างโทรศพัท์ และทางเว็บไซด์ของบริษทั 
นอกจากนั้นทางบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ยงัมีช่องทางในการ
ชาํระเงินหลากหลาย เช่น ชาํระเงินท่ีเคาน์เตอร์ธนาคาร หรือ เคร่ืองรับฝากเงินอตัโนมติั  ชาํระผา่น
บริการ mPAY ชาํระท่ี  Simply Pay Spot  ชาํระ ท่ี Counter Service  เป็นตน้ ยิ่งไปกว่านั้นทาง
บริษทัยงัคาํนึงถึงระยะเวลาเปิด - ปิดการใหบ้ริการของบริษทัใหมี้เหมาะสม อีกดว้ย 

 
4. กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ท่ีผ่านมาทางบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง 

(ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ไดมี้การส่งเสริมการขายโดยการโฆษณาผ่านทางส่ือต่างๆ 
เช่น วิทย ุหนงัสือพิมพ ์แผน่ประกาศ เป็นตน้ การทาํการประชาสัมพนัธ์ เช่น การจดักิจกรรมต่าง ๆ 
เช่น มูลนิธิสายธารแห่งความหวงั มูลนิธิสร้างร้อยยิ้ม กิจกรรมปลูกตน้ไม ้กิจกรรมสานฝันผูป่้วย
เด็กโรคมะเร็ง กิจกรรมแจกผา้ห่ม เป็นต้น การมีเว็บไซต์ของบริษัทท่ีแสดงรายละเอียดการ
ให้บริการแต่ละประเภท มีการแจกของท่ีระลึกในเทศกาลสาํคญั เช่น เทศกาลปีใหม่ ออกบู๊ทตาม



  
 

12 

งานต่างๆ เป็นตน้ รวมถึง มีพนักงานออกไปติดต่อแนะนาํบริษทัแก่ลูกคา้ การให้สิทธิพิเศษแก่
ลูกคา้เก่า เช่น การลดอตัราดอกเบ้ีย , การไม่คิคค่าธรรมเนียม บางส่วน เป็นตน้ นอกจากนั้นทาง
บริษทัยงัให้ความสําคญักบัเร่ืองการแจกแผ่นพบัรายละเอียดของการบริการประเภทต่างๆ อย่าง
ชดัเจน และการมีแผน่พบัการบริการวางในตาํแหน่งท่ีสามารถหยบิไดส้ะดวก อีกดว้ย 

 
5. กลยุทธ์ด้านบุคลากร (People)  บริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดั

เชียงใหม่ ไดใ้ห้ความสาํคญัเป็นพิเศษในปัจจยัดา้นบุคลากรเสมอมา เน่ืองจากถือเป็นการควบคุม
และส่งเสริมคุณภาพของการใหบ้ริการโดยตรง จึงไดมี้การคดัสรรพนกังานสินเช่ือมีความชาํนาญ 
และ มีความรู้ความสามารถในส่ิงท่ีให้บริการ มีความพร้อมท่ีจะให้บริการตลอดเวลา มีมนุษย์
สมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ มีจาํนวนเพียงพอในการใหบ้ริการ รวมถึงการ
ส่งเสริมให ้พนกังานรักษาผลประโยชน์ของลูกคา้โดยการแจง้ให้ทราบถึงรายละเอียดท่ีพึงรักษาไว ้
และพนกังานตอ้งรักษาความลบัของลูกคา้เป็นอย่างดี สามารถช่วยแกปั้ญหาลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
และรวดเร็ว มีความตรงต่อเวลาในการบริการของพนกังาน รวมถึงพนกังานตอ้งมีความสามารถใน
การประเมินราคารถยนต ์อีกดว้ย 

 
6. กลยุทธ์ด้านกระบวนการการให้บริการ (Process) ทางบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศ

ไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ ไดเ้นน้ย ํ้าเป็นพิเศษในเร่ืองของหลกัฐานท่ีใชป้ระกอบการขอสินเช่ือ 
ตอ้งมีความเหมาะสม ไม่มากไม่น้อยจนเกินไป การประเมินวงเงินสินเช่ือ มีความรวดเร็วและ
เหมาะสมตรงความต้องการ ระเบียบขั้นตอนการทาํสัญญาสะดวกไม่ยุ่งยาก มีความยืดหยุ่น 
ระยะเวลาในการยืน่และรอการอนุมติัสินเช่ือ มีความรวดเร็วตรงความตอ้งการ และมีการจดัระบบ
คิวการรับบริการก่อน- หลงั อีกทั้งยงัให้ความสําคญัในเร่ืองความรวดเร็วในการคาํนวณอตัรา
ดอกเบ้ีย และค่างวด การให้บริการสินเช่ือนอกสถานท่ี และมีระบบการให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน 
นอกจากนั้นทางบริษทัมีการแจง้เตือนลูกคา้ เม่ือถึงกาํหนดชาํระค่างวด อีกดว้ย 

 
7. กลยุทธ์ด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation)  ทางบริษทั โตโยตา้ ลีสซ่ิง (ประเทศไทย) จาํกดั จงัหวดัเชียงใหม่ไดมี้การจดัแบ่ง
พื้นท่ีให้บริการอยา่งเป็นสัดเป็นส่วนเพ่ือความสะดวกในการติดต่อของลูกคา้ มีท่ีใหน้ัง่รอเพียงพอ
กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ มีอุปกรณ์ และเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เช่น เคร่ืองรับบตัรคิวอตัโนมติั เป็นตน้ 
อีกทั้งบริษทัยงัคาํนึงถึงเร่ืองความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ทั้งภายในและภายนอกบริเวณ
บริษทัดว้ย 
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นอกจากนั้นภายในตวัอาคารบริษทัยงัให้ความสาํคญักบับริเวณเคาน์เตอร์รับบริการมีแสง
สว่างเพียงพอ และบริเวณรับบริการตกแต่งดว้ย สีเยน็ตา ให้ความรู้สึกท่ีสดช่ืนในการมารับบริการ 
มีระบบการติดตั้งเคร่ืองปรับอากาศภายในตวัอาคารมีอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ อากาศเยน็สบาย ไม่รู้สึก
อึดอดั รวมถึงความสะอาดของห้องนํ้ าท่ีจดัไวใ้ห้บริการของบริษทั จาํนวนห้องนํ้ ารองรับบริการ
ลูกคา้อยา่งเพียงพอ ป้ายช่ือบริเวณดา้นหนา้บริษทัเห็นไดช้ดัเจน พนกังานของบริษทัแต่งกายสุภาพ
เหมาะสม และใส่ชุดฟอร์มของบริษทั และระบบรักษาความปลอดภยัของบริษทัมีความเหมาะสม 
อีกดว้ย 


