
บทที่  2
ทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหม
ยนตกิจ ไดนําทฤษฎี และแนวคิด  รวมถึงวรรณกรรมตางๆ ที่เกี่ยวของกับการศึกษาที่นํามาใชเปน
แนวทางในการศึกษามีรายละเอียดดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิด
1)  แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจใหลูกคา

      Maynard W.Shelly (1975) ไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย
คือ  ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกดิขึ้นแลวจะ
ทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมี
ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวก
และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้
เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน
ซ่ึงพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการ
ตอบสนอง

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:336)     
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง”

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction)
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน  2 นัยคือ
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ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบใน
งานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร

ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ”
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา  
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจ
ในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบ
โตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา
ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ

แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ   
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 337 – 339) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวคิดสวนประสม

ตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม วาธุรกิจ
บริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญในการใหบริการ คือสวน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย

1. ผลิตภัณฑ  (Product)  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได
คือ   ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจเปนสิ่งซึ่งจับตองได และ   
ผลิตภัณฑที่จับตองไมได ในดานการบริการดานสินเชื่อนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑที่จับตองไมได เนื่อง
จากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service Product) การที่จะสรางความมั่นใจและทําให     
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้น ธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรมเพื่อ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได
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2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา   ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาเปน
ส่ิงที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา เปนสวนที่เกี่ยวกบัวิธีการ
กําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูง
กวาราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืน ๆ

3. สถานที่จัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลอืกทําเลที่
ตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับ
บริการจากผูใหบริการในสถานที่ ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุมผู
บริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการ 
กลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตองของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้ง 
จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือ
ชักจูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา โดยเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได         
4  แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน
การติดตอส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบไปดวย การโฆษณา (Advertising) การขายโดย
ใชพนักงาน (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ 
(Publicity and Public Relation)

5. บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาที่รับผิด
ชอบในการติดตอ แสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซื้อ

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือตองแสดงใหเห็น    คุณ
ภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะ
ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer – Value Proposition) 
ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน
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7. กระบวนการ  (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให    
ลูกคาเกิดความประทับใจ
   
วรรณกรรมที่เก่ียวของ

นพดล  จิระธิติกุล (2541) ไดทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง     
พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่มีคาเฉลี่ย
ในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมากที่สุด คือ อายุการใชงานของสีที่ใชพน ปจจัยดานราคา มี        
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานราคาที่มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับ
มาก  ไดแก ราคาคาซอมสมเหตุสมผล  และราคาคาซอมใกลเคียงกับคูแขง สวนปจจัยดานสถานที่ มี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยดานสถานที่ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ  มีคาเฉลี่ยระดับ
สูงสุด  ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก คือมีความสะดวกในการเดินทาง และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ    
ตัดสินใจมีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก คือ การใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับการ
ใชบริการ

ปจจัยดานบุคคล มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยดานบุคคล ที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจมีคาเฉลี่ยในระดับสูง ซ่ึงจัดอยูในระดับมากที่สุดคือ ผูใหบริการมีความรูความ
สามารถในการทํางาน ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอย
ดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับ
มาก  ไดแก อากาศถายเทดี   และแสงสวางเพียงพอ  มีหองรับรอง  หองน้ําสะอาด   สถานที่มีความ
สะอาดเรียบรอย   มีเครื่องมือ - อุปกรณที่ทันสมัย และปจจัยดานกระบวนการ      มีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานกระบวนการ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด 
ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก เวลาเปด - ปด ของอูบริการสะดวกตอการใชบริการ มีการนัดหมายลวง
หนาที่ตรงเวลา มีการแจงคาซอมลวงหนา และมีการโทรศัพทแจงลูกคาใหมารับรถที่ซอมเสร็จ รวม
ไปถึงบริการรับ - สงรถแกลูกคา

วันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการบริการ
หลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด จังหวัดสุโขทัยพบวา ความพึงพอใจตอ       
แผนกรับรถ  มีความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่อง  ความสะดวกในการนัดหมายเขารับบริการ/
ซอม  และการบริการตอนรับและสงลูกคา  สวนความพึงพอใจดานศูนยบริการ  มีความพึงพอใจใน
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ระดับมากในเรื่อง ความรูความสามารถในการแกปญหาและการอธิบายและแนวทางแกปญหาให 
ลูกคาทราบ ความพึงพอใจตอประสิทธิภาพงานซอม  มีความพึงพอใจในทุกเรื่องในระดับปานกลาง  
ในเรื่อง คุณภาพงานซอม และความสมบูรณเรียบรอยของงานซอม  ความพึงพอใจดานราคาคา
บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง มารยาทของแคชเชียรขณะที่ทานชําระเงิน  ความ
พรอมของเอกสารตางๆ เพื่อการชําระเงิน  ความยุติธรรมของคาแรงบริการ  ความยุติธรรมของราคา
อะไหล    ความพึงพอใจดานลูกคาสัมพันธ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง  โทรศัพท
สอบถามความพอใจจากการซอม  จดหมายเตือนการชําระภาษีรถยนต  หรือการเช็คระยะ    ความ
พึงพอใจดานสถานที่  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ในเรื่อง สถานที่ตั้งโชวรูม บรรยากาศภายใน
โชวรูม  ความสะดวกสบายและความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  และความพรอมของเครื่อง
มือที่จะใชในศูนยบริการ  ดานปญหาสําคัญๆ ที่ลูกคาพบ ไดแก อะไหลแพง ขาดการแจงเตือนการ
เช็คระยะ คาแรงแพง และขาดการติดตามผลการซอม ตามลําดับ

สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543)   ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่
นํา รถเขารับบริการ  ณ  ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํา
รถเขามาติดตอศูนยบริการ   และเปนผูรับคืนจากศูนยบริการ  โดยมากเปนลูกคาเพศชาย  จะมีอายุ
ในชวงระหวาง  31-40 ป  มีสถานภาพที่สมรสแลว   และโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานของบริษัท    
เอกชน   มีรายไดในเกณฑ  10,000 -25,000  บาทตอเดือน โดยสวนมากจะเปนลูกคาที่นํารถยนตรุน
ซีวิค มารับบริการ โดยผลการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคา ในการนํารถยนตเขารับบริการ  ณ 
ศูนยฮอนดา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดา ในดานศูนย
บริการ ดานพนักงานตอนรับ/การตอนรับ  ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล      
ดานการชาํระเงิน  ดานการติดตามหลังการซอม และความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากใน   
ทุกดาน สวนผลการทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบดวยศูนยรถยนต และ    
รุนรถยนต กับความพึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับการบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรตาม พบวา      
ตัวแปรดานศูนยบริการซึ่งแบงเปน  10  ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุน ไมมีผลทําใหความ  
พึงพอใจของผูมาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา แตกตางกัน

    จันทรจิรา สุวรรณรังสี (2543) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและปญหาการใชบริการตรวจ
เช็ครถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา การพิจารณาวาจะนํารถยนตไปตรวจเช็คและ
ซอมที่ศูนยบริการ กลุมตัวอยางจะพิจารณาถึงความเชื่อถือผีมือชางหรือบริษัท คุณภาพอะไหล คุณ
ภาพการใหบริการ คาแรงที่เหมาะสม ราคาที่เหมาะสม และความสะดวกในการเดินทางมาก โดยมี
ระดับความสําคัญของปจจัยในการพิจารณามาก รองลงมาคือระดับความสําคัญของปจจัยดานการ
โฆษณา การสงเสริมการขาย และความคุนเคยกับเจาของกิจการ
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สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548)  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขาย
รถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท สหพานิช  เชียงใหม จํากัด  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา พบวา  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ   ภาพลักษณของบริษัท/ศูนยบริการโดยทั่วไป   ความมีชื่อเสียงที่ดีของ
ศูนยบริการ  ความเรียบรอยของรถยนตเมื่อทานมารบัรถกลับ   ปจจัยดานราคา  ไดแก   ความ        
ยุติธรรมของคาแรงบริการ   ความยุติธรรมของราคาอะไหล  ปจจัยดานดานสถานที่ ไดแก  ความ
สะดวกสบายและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการ    ความสะอาดของศูนยบริการ  และขนาดของ
ศูนยบริการสามารถรองรับรถยนตที่มาใชบริการไดอยางเหมาะสม    ปจจัยดานการสงเสริมการ
ตลาด ไดแก   บริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือนเมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขาตรวจเช็คความ
ชัดเจนของขอมูลที่ทานไดรับจากเอกสารตางๆ   วิธีการที่บริษัทใชในการติดตอกับลูกคาเพื่อแจงขอ
มูลขาวสาร และ การมีเอกสาร วารสาร แผนพับ หรือหนังสือที่ใหความรู   ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
การดูแลรักษา  การซอมบํารุงใหลูกคาไดอานและศึกษา  ปจจัยดานบุคลากร ไดแก  มารยาทและ
การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการ ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีของพนักงานใหบริการ และ
ความสนใจของพนักงานในการรับฟงรายการที่ทานแจงซอม  และความกระตือรือรนของพนักงาน
ในการใหบริการ  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก  ความทันสมัยของ
อุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ   เครื่องมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยว
กับการตรวจเช็คและซอม และความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของศูนยบริการ  ปจจัยดาน
กระบวนการ ไดแก การใหบริการของศูนยบริการเปนที่นาไววางใจได/มีความนาเชื่อถืออยางมาก  
เวลาที่เปดใหบริการมีความเหมาะสม  และพนักงานสรุปรายละเอียดการซอมหรือการใหบริการได
อยางชัดเจนและครบถวนกอนการซอม
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