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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์

บริษทัโตโยตา้ ลา้นนา จ ากดัในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

 

2.1 เเนวคิดเเละทฤษฎ ี 
2.1.1 แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
อุทยัพรรณ สุดใจ (2545:7) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าหมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ

ของบุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิง
หน่ึงส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย ์(2551:180-181) กล่าววา่“ความพึงพอใจ”ตรงกบัภาษาองักฤษวา่ 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” และตาม
ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ 
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึงพอใจหมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง” ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการ
ประเมินภาพรวมทั้ งหมดของประสบการณ์หลายๆอย่างท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภณัฑ์ หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกค้าอย่างต่อเน่ือง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

2.1.2 แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix หรือ 7P’s)(ฉัตรยาพร เสมอใจ, 

2548: 51-55) ซ่ึงประกอบดว้ย 
1.ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ (Product)ในการก าหนดกลยุทธ์การบริการไม่ว่าจะเป็นใน

ธุรกิจท่ีผลิตสินคา้หรือบริการก็ตามต่างตอ้งพิจารณาถึงลูกคา้ ในเร่ืองความจ าเป็นและความตอ้งการ
ของลูกคา้ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑน์ั้นๆเป็นหลกั ซ่ึงผลิตภณัฑ์ในธุรกิจบริการมีความแตกต่างจากสินคา้ทั้ง
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ดา้นรูปแบบและการด าเนินงานท่ีมากมายมารวมกนัทั้งท่ีมองเห็นได้ และไม่มีตวัตน หรือเป็นส่ิงท่ี
ผูข้ายมอบให้แก่ลูกคา้ และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑน์ั้นๆ ซ่ึงประกอบดว้ย
รูปแบบผลิตภัณฑ์ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ์ ความน่าเช่ือถือ รูปลักษณ์พิเศษ การออกแบบ 
ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงปัจจุบนัการแข่งขนั
มุ่งเนน้การสร้างผลิตภณัฑท่ี์ใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้มากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  

2. ด้านราคา (Price) ต้นทุนของลูกค้าท่ีต้องเสียไปเพื่อให้ได้มาซ่ึงตวัผลิตภณัฑ์ โดย
ต้นทุนในท่ีน้ีอาจเป็นไปได้ทั้ ง มูลค่าของเงินท่ีต้องจ่ายไปในการแลกเปล่ียน  ต้นทุนค่าเดินทาง  
ต้นทุนค่าท่ีจอดรถ  รวมถึงต้นทุนค่าเสียเวลา  โดยลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบต้นทุนน้ี กับ คุณค่า 
(Value) ของผลิตภณัฑ์นั้นว่าคุม้ค่าหรือไม่ท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยตน้ทุนในการผลิตหรือการ
ให้บริการ จะพิจารณาถึงตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้อยูเ่ป็นหลกั ซ่ึงมกัจะใชร้าคาเป็นท่ียอมรับไดท้ั้ง    2 
ฝ่าย คือ ผูข้ายไดรั้บผลก าไรเพียงพอและผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการ สามารถจ่ายไดแ้ละไดรั้บผล ประโยชน์
ตามขอ้ตกลง กล่าวคือ เม่ือลูกคา้จ่ายเงินจ านวนหน่ึงซ้ือ ราคายงัเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัของลูกคา้
วา่จะไดรั้บผลตอบแทนคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีเสียไป  

3. ด้ าน ก ารจัด จ าห น่ าย  (Place) จ  า เป็ น ต้อ งพิ จ ารณ าถึ งค วามส ะดวกสบ าย 
(Convenience)ในการรับบริการ การส่งมอบสู่ลูกคา้ สถานท่ี และเวลาในการส่งมอบ กล่าวคือ ลูกคา้
ควรจะเขา้ถึงง่ายท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปไดใ้นเวลาและสถานท่ีท่ีลูกคา้เกิดความสะดวกท่ีสุด การเลือก
ช่องทางในการน าส่งบริการท่ีเหมาะสมข้ึนอยู่กบัลกัษณะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทซ่ึงจะตอ้ง
พิจารณาถึงท าเลท่ีตั้ง (Location) เป็นส าคญั เน่ืองจากการบริการบางประเภทลูกคา้ตอ้งเดินทางไปยงั
สถานบริการด้วยตนเอง จึงตอ้งการอาคารสถานท่ีท่ีเหมาะสม และการส่งมอบการบริการแก่ลูกคา้ 
(Service Delivery) เน่ืองจากการบริการเป็นกระบวนการท่ีมีลูกคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งอยู่ในกระบวนการ
ดว้ย กระบวนการในการส่งมอบบริการจะเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจวา่บริการท่ีพวกเขา
ไดรั้บคุม้ค่ากบัมูลค่าของเงินท่ีพวกเขาจ่ายไปหรือไม่  

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อแจง้ข่าวสาร หรือชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรม
การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้โดยเคร่ืองมือท่ีใช ้ในการส่ือสาร
การตลาดของธุรกิจบริการสามารถท าการส่งเสริมการตลาดไดส่ี้แบบเรียกวา่ ส่วนประสมการส่งเสริม
การตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดว้ย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล (Non Personal) 
โดยผา่นส่ือต่างๆ เช่น หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ ป้ายโฆษณา 

4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) เป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 
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4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาด
นอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพ้นกังานขาย เช่น การท าบตัรสมาชิกเพื่อรับส่วนลด 

4.4 การให้ข่าวสารและการประชาสัมพันธ์ (Public Relation) เป็นแผนการน าเสนอ
ภาพลักษณ์และความเข้าใจอันดีระหว่างธุรกิจและลูกค้ากลุ่มใดกลุ่มหน่ึง เช่น การให้ข่าวแก่
หนงัสือพิมพท์อ้งถ่ินเก่ียวกบัการก าจดัของเสียตามวธีิการท่ีถูกตอ้งของโรงพยาบาล 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการส่ือสารทางตรงกบัลูกคา้เป้าหมายเพื่อ
ท าให้เกิดการตอบสนอง เช่น การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ E-mail, การโทรศพัท์แจง้สิทธิพิเศษต่าง
เฉพาะบุคคล การส่งไปรษณียบตัร หรือ การส่งจดหมายเป็นตน้ 

5.  ดา้นบุคลากร (People) หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการ ตอ้งท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความ
พึงพอใจในการใช้บริการ พนักงานควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มีความน่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความคิดริเร่ิม          มีความสามารถ
ในการแกปั้ญหาต่างๆ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ได้ ดงันั้นบริษทั ธุรกิจ หรือห้าง
ร้านท่ีเป็นธุรกิจบริการจะตอ้งมีการวางแผนกลยทุธ์ดา้นบุคลากร โดยเร่ิมตั้งแต่      การสรรหาคดัเลือก 
การพฒันา การฝึกอบรม รวมไปถึงการจูงใจและปลูกฝังลกัษณะท่ีจ าเป็นต่อ   การให้บริการ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้มากท่ีสุด ไดแ้ก่ ทกัษะการแกไ้ขปัญหาแก่ลูกคา้ การทกัทาย การขอบคุณทุก
คร้ังท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ การสร้างความประทบัใจใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ         

6.  ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่
ลูกคา้ ซ่ึงมีหลากหลายรูปแบบ เป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้เพื่อให้เกิดความ
รวดเร็ว และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) เช่น การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ 
การแนะน า การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว      

7.  ด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) หมายถึง การ
พฒันารูปแบบการให้บริการท าไดโ้ดยการสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) 
หรือตอ้งแสดงให้เห็นคุณภาพของบริการโดยผา่นการใชห้ลกัฐานท่ีมองเห็นได ้เพื่อสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีให้บริการ และลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจ
ลูกค้า  อาคารส านักงาน  ท าเลท่ีตั้ ง  การตกแต่ง  เคร่ืองมือต่างๆ  และสามารถท าให้มองเห็น
ภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย ซ่ึงผูป้ระกอบการตอ้งมีการออกแบบจดัวางส านกังาน
ให้เป็นระเบียบเรียบร้อยสะอาด  มีการตกแต่งส านักงานให้ดูดีเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
ขณะท่ีลูกคา้มารอรับบริการ  
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2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
การวิเคราะห์ความความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) 

ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได้ (Importance-Performance Analysis: IPA) เรียกย่อ ๆ ว่า 
IPA สรุปไดด้งัน้ี 

IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อวดัผล
หรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะรูปแบบ
ต่าง ๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ไดง่้ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการ
และความส าคญัของผลิตภณัฑแ์ละบริการ หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ีก็คือความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีจะไดรั้บ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ  

IPA มีข้อได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผู ้บริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ี
ส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกับกิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควร
ปรับปรุงให้ดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPAใน
รูปกราฟ ท าใหส้ามารถแปลผล จดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าใหส้ามารถน าไปใช้
ประโยชน์ในการวางกลยทุธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิง่ข้ึน 
ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูป
ของกราฟสองมิติ จากคุณลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) (Martilla 
and James, 1977: อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550) ดงัภาพ 1 

 
ภาพที่ 2.1 แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบผลการให้ระดับความส าคญัและการ

ประเมินความพึงพอใจของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ทีม่า : (ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550, 52) 
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เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยู่ท่ี 
Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได ้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็นอยา่งดี
ในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 

Quadrants C (Low Priority) คือ  ผลิตภัณฑ์ มี คุณภาพต ่ าห รือมีการบ ริการต ่ า  ใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 

Quadrants D (Possible Overkill) คือ ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นใน
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 

สงวน ลิ้มเล็งเลิศ (2548) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขาย
รถยนตโ์ตโยตา้ของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั สหพานิช เชียงใหม่ จ  ากดั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยสอบถามจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 278 ราย การวิเคราะห์
ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ความถ่ี และค่าเฉล่ีย 

ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย สถานภาพสมรสอาย ุ     
31-40 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือนของ
ครอบครัว 10,000 - 20,000 บาท จ านวนสมาชิก 4-5 คน ส่วนใหญ่ซ้ือรถจากบริษัท สหพานิช 
เชียงใหม่ จ  ากัด โดยลักษณะการซ้ือรถยนต์ แบบเงินผ่อน มีรถท่ีอยู่ในครอบครองจ านวน 1 คัน 
ระยะเวลาท่ีซ้ือรถ 1-2 ปี ลกัษณะรถยนต ์เป็นรถมือแรก 

พฤติกรรมการรักษาและซ่อมรถยนต์ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ พบว่า วิธีการดูแลซ่อมแซม
รถยนตโ์ดยเขา้ศูนยบ์ริการ ไดแ้ก่ ตรวจเช็คตามระยะประกนั วนัท่ีน ารถมาท่ีศูนยบ์ริการมากท่ีสุด คือ 
วนัจนัทร์-ศุกร์ ช่วงเวลาก่อนไปท างาน มีการโทรนดัหมายเป็นบางคร้ังก่อนน ารถไปซ่อม ส่วนใหญ่
ขบัรถมาเองและรอรับรถ บริการท่ีเคยใชม้ากท่ีสุดคือ ตรวจเช็คสภาพทัว่ไปตามระยะทางหรือเปล่ียน
น ้ ามนัเคร่ือง ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัในการเจาะจงมาใชบ้ริการ ณ ศูนยบ์ริการท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดในระดบัมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก คือ มัน่ใจว่ามีอะไหล่ท่ีตอ้งการเป็นของแท ้รองลงมา ได้แก่ 
ความซ่ือสัตยจ์องศูนยบ์ริการต่อลูกคา้ และความน่าเช่ือถือของศูนยบ์ริการโดยรวม 

ผลการศึกษาเม่ือเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใน
ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดา้น ได้แก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ด้านสถานท่ี ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงานผูใ้ห้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและ
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น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ พบว่าระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัเดียวกนักบัระดบัความคาดหวงั
ทั้ง 7  ดา้น 

อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาระดบัคะแนนของค่าเฉล่ียพบว่าปัจจยัดา้นราคาเป็นปัจจยัท่ี
ระดบัค่าเฉล่ียความพึงพอใจต ่ากวา่ระดบัค่าเฉล่ียของความคาดหวงัมากกวา่ปัจจยัอ่ืนๆ ส าหรับปัจจยั
ย่อยด้านสถานท่ี ด้านความสะดวกสบายและบรรยากาศของสถานท่ีให้บริการ ความสะอาดของ
ศูนยบ์ริการ การตกแต่งสถานท่ีให้บริการ และขนาดของศูนยบ์ริการสามารถรองรับรถยนต์ท่ีมาใช้
บริการไดอ้ยา่งเหมาะสม พบวา่ลูกคา้มีระดบัค่าเฉล่ียของความพึงพอใจสูงกวา่ระดบัค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงั 


