
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฎี และวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของเพื่อเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 1.  แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

 ฮารวี วอลเลออสไตร (Harvey Wallestein, 1971) ไดใหความหมายความพึง
พอใจไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปน
ความรูสึกข้ันสุดทาย (End-state in feeling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 เมนารด เซลล่ี (Maynard W.Shelly, 1975) สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิด
ความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ของบุคคล จะเกิดข้ึน
เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง เม่ือเกิดความตองการบุคคลจะต้ังเปาหมาย
เพื่อใหบรรลุความตองการ นอกจากน้ีความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอม
ทางกายภาพและลักษณะสวนบุคคล 
 
 2.  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) อธิบายทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด
บริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7Ps เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ประกอบดวย 
 
 2.1  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน การสรางบริการที่ทรงคุณคานั้นกิจการตอง
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 2.2  ราคา (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคา
หรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซ่ึงจะตองจายพรอม
ราคาสินคาที่เปนตัวเงิน การต้ังราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบและราคาท่ี
ตั้งข้ึนสําหรับคิดคาบริการ มักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร เนื่องจาก
บริการมองไมเห็น การต้ังราคาบางสวนจึงตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ี
เขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียน การตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถาลูกคามีเกณฑ
ในการตัดสินใจดานคุณภาพของสินคานอย เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจากบริการยากท่ี
จะประเมิน  ราคาจึงมักมีบทบาทในการบงช้ีคุณภาพ 
 
 2.3  ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการ ไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามท่ีตองการ  กลยุทธการใหบริการ
เปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพการบริการ และส่ิงท่ีลูกคาให
คุณคา  นักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 
 
 2.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจในคุณคาของส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด
ประกอบดวย 

2.4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงทุกกิจกรรมในการเสนอ
ขาวสารโดยใชส่ือเกี่ยวกับองคการและ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงิน
โดยผูอุปถัมภรายการ เชน การโฆษณาสินคาหรือบริการผานส่ือวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ 
นิตยสาร เปนตน 

2.4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือกระตุนความ
ตองการซ้ือท่ีใชสนับสนุนการโฆษณา  การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาว ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือคนกลางในชองทาง เชน 
การลด แลก แจก แถม 

2.4.3 การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปน
การใหขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกับองคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบาย ผานส่ือ เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอ
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2.4.4 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการจูงใจใหซ้ือสินคา
โดยบุคคล มีจุดมุงหมายเพื่อใหเกิดการขายและสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 

2.4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการส่ือสารโดยตรงกับ
กลุมผูบริโภคเฉพาะรายท่ีเปนเปาหมาย ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง โทรศัพท 
และ E-mail 

 
 2.5  บุคคล (People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะท่ีแตกตางของบริการ
อันหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกันไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการ
ออกจากกันได คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนองานบริการซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรู
ของลูกคา ไดแกพนักงานผูใหบริการลูกคาและลูกคาอ่ืนในระบบการตลาดบริการ นอกจากนี้
บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการ
บริการของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืนๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับ
ลูกคาดวยกัน 
 
 2.6  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(Physical Evidence) เนื่องจากการบริการเปน
ขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมท่ี
ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนองานบริการ
และสถานท่ี ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธรวมกัน ถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึง
ชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ 
 
 2.7 กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) 
และการเคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอและปฏิบัติงานบริการ 
เนื่องจากกระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอนจึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
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 3. พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
 
       อดุลย จาตุรงคกุล (2539) ไดใหคําจํากัดความไววา พฤติกรรมผูบริโภคเปน

ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมท้ัง
กระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจซ่ึงเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆเหลานั้น 

 
       โดยพฤติกรรมผูบริโภคมีลักษณะเบ้ืองตนอยู 7 ประการคือ 

1. พฤติกรรมผูบริโภคเปนพฤติกรรมจูงใจ โดยมุงท่ีจะใหบรรลุถึงวัตถุประสงคท่ี
คิดเอาไวโดยเฉพาะ 

2. พฤติกรรมผูบริโภครวมไปถึงกิจกรรมมากมาย เชน คิดเกี่ยวกับสินคา ดู
โฆษณา เยี่ยมรานคา ตกลงใจซ้ือ จัดการเร่ืองชําระเงิน ฯลฯ 

3. พฤติกรรมผูบริโภคเปนกระบวนการ คือ มีกิจกรรมกอนการซ้ือ กิจกรรมการ
ซ้ือ และกิจกรรมหลังจากการซ้ือ 

4. พฤติกรรมผูบริโภคแตกตางกันในเร่ืองจังหวะเวลาและความสลับซับซอนโดย
ท่ีจังหวะเวลาหมายถึงเม่ือการตัดสินใจเร่ิมตนและความยาวนานของกระบวนการทั้งหมด สวน
ความสลับซับซอนหมายถึงจํานวนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

5. พฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวของกับบทบาทมากมาย ในกระบวนการของ
พฤติกรรมผูบริโภค มีหลายหนาท่ีท่ีผูบริโภคกระทํา เชน ผูซ้ือ ผูใช ผูตัดสินใจ ผูกออิทธิพลตอการ
ตัดสินใจ 

6. พฤติกรรมผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายนอก พฤติกรรมของผูบริโภค
เปนพฤติกรรมการปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีหอมลอมตัวเขา การตัดสินใจไดรับอิทธิพลจาก
พลังภายนอกบางอยาง อันไดแก พลังทางจิตวิทยา พลังทางจิตวิทยาสังคม สังคมวิทยา และ
เศรษฐศาสตร 

7. พฤติกรรมผูบริโภคแตกตางกันไปเม่ือตางบุคคลกัน เพราะบุคคลมีบุคลิกภาพ
ตางๆ และยังตางกันในหลายลักษณะ  

       คําถามท่ีใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
Who, What, Why, Where, When, and How แสดงคําถาม 7 คําถามเพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ
เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,2546 : 194) 
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คําถาม คําตอบท่ีตองการทราบ 
1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย 1. ลักษณะกลุมเปาหมาย โดยแบงตาม เพศ อายุ รายได 

การศึกษา และเขตท่ีพักอาศัย 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร 2. ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซื้อ หรือคุณสมบัติของสินคา และ
ความแตกตางท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 

3. ทําไมผูบริโภคตองการซ้ือ 3. วัตถุประสงคในการซ้ือ  ผูบริโภคซ้ือสินคาเพื่อสนอง
ความตองการ ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายใน  ปจจัย
ภายนอกและปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการ          
ตัดสินใจซ้ือ 
 
 
 

 

4. บุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ   ไดแก 
1. ผูริเร่ิม 
2. ผูมีอิทธิพล 
3. ผูตัดสินใจซ้ือ 
4. ผูซ้ือ 
5. ผูใช 

5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด 5. โอกาสในการซ้ือ เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใด
ของป โอกาสพิเศษ หรือเทศกาลวันสําคัญตาง  ๆ

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน 6. แหลงหรือชองทางท่ีผูบริโภคไปซ้ือ เชน รานคา 
หางสรรพสินคา หรือไฮเปอรมารเกต็ 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร 7. ข้ันตอนหรือกระบวนการ ตลอดถึงอิทธิพลตาง ๆ ท่ีจูงใจใน
การตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงจะประกอบดวย 

1. การรับรูปญหาหรือความตองการ 
2. การคนหา 
3. การประเมินผลพฤติกรรม 
4. การตัดสินใจในการซ้ือสินคา 
5. ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
ธวัชชัย  ดาวสดใส (2546) ศึกษาเร่ืองการรับรูตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอ 

ธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม พบวาปจจัยหลักท่ีใชในการสราง
แผนภาพการรับรูตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคนั้นประกอบดวยสองปจจัยหลักคือ ปจจัยการ
บริหารงานบริการ ซ่ึงประกอบดวยตัวแปรตางๆ 6 ดาน ไดแก ภาพลักษณของศูนยบริการ ความ
สะดวกดานสถานท่ี การสงเสริมการขายและการประชาสัมพันธ กระบวนการในการใหบริการ 
บุคลากรท่ีใหบริการ และราคา ปจจัยท่ีสองคือ บริการท่ีเสนอขายซ่ึงประกอบดวยบริการที่เสนอขาย
เพียงตัวแปรเดียว ในดานการรับรูของผูบริโภคพบวา 

ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตภายในหางสรรพสินคาจะเนนตําแหนงทางการตลาด
ดานความสะดวกสบายในการเขามาใชบริการ รองลงมาคือดานกระบวนการในการใหบริการ การ
เสริมสรางภาพลักษณของศูนยบริการ และดานความหลากหลายของบริการท่ีใหลูกคาเลือกใช
บริการ แตไมมุงแขงขันดานราคา จึงกําหนดอัตราบริการอยูในระดับสูง 

ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตภายในสถานีบริการน้ํามัน เนนตําแหนงทางการตลาด 
ดานราคา จึงกําหนดอัตราคาบริการอยูในระดับประหยัด ดานทําเลที่ตั้งของสถานบริการท่ีมีความ
สะดวกในการเขามาใชบริการและภาพลักษณของสถานีบริการน้ํามันซ่ึงเปนตรายี่หอท่ีผูบริโภครูจกั
และคุนเคยอยูแลว แตไมมุงเนนดานความหลากหลายของบริการและการสงเสริมการขาย 

ศูนยบริการเครือขายแบบแฟรนไชสวางตําแหนงทางการตลาด โดยมุงเนนการสราง
ภาพลักษณของศูนยบริการการจัดใหบริการท่ีเสนอขายมีความหลากหลายและมีความเปนมาตรฐาน
ในระดับสูง บุคลากรที่ใหบริการมีความชํานาญนาเช่ือถือ แตไมมุงเนนการแขงขันดานราคา จึง
กําหนดอัตราคาบริการอยูในระดับสูง  

ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตอิสระภายในทองถ่ินวางตําแหนงทางการตลาดดานราคา
เชนเดียวกับศูนยบริการภายในสถานีบริการน้ํามันนอกจากนี้ยังเนนการมีบุคลากรท่ีมีความชํานาญ
และอัธยาศัยดีจํานวนมาก ตลอดจนจัดใหมีความสะดวกในการมาใชบริการ ท้ังนี้สวนใหญ
ศูนยบริการอิสระจะต้ังอยูในแหลงชุมชนหรือบริเวณท่ีมีประชากรหนาแนน 

บริษัท อินโฟไทย จํากัด (2544) วิจัยตลาดเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต 
ซ่ึงไดขอมูลท่ีเรียงตามลําดับความสําคัญคือ ทรงตัว เกาะถนนดี ใหความปลอดภัย เปล่ียนยาง
เหมือนกับท่ีติดรถมา รานคาเปนผูแนะนํา มีอายุการใชงานนาน ทนทาน ใหความนุมนวลขณะขับข่ี 
ราคาถูก รีดน้ําไดดี เปนยี่หอดัง ดอกยางสึกชา ใชงานไดนาน ลายดอกยางสวย คุณภาพไดมาตรฐาน 
และเสียงไมดังขณะวิ่ง 
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เหตุผลในการเลือกใชศูนยยาง เรียงตามลําดับความสําคัญดังตอไปนี้ คือ ใกลบาน ใกล 
ท่ีทํางาน สะดวกสบายในการเขาใชบริการ เพื่อน หรือญาติแนะนํา พนักงาน และชางบริการดี 
บริการรวดเร็ว คุนเคยกับเจาของราน มีระบบเงินผอน มีโปรโมช่ัน ลด แลก แจก แถม ราคาถูก 
พนักงานเอาใจใสดี สินคามีใหเลือกหลากหลาย มีการบริการฟรีหลายรายการ เคร่ืองมือทันสมัย 
และรานสะอาดโอโถง ดูทันสมัย 

ประศาสน  ศิริบรรเทิง (2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ 
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา
พฤติกรรมในการเลือกซ้ือยางรถยนตของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปล่ียนยางรถยนตใหม
ในชวง2 ถึง 3 ป เหตุผลในการเปล่ียนยางรถยนต เนื่องจากถึงระยะเวลาที่ตองเปล่ียน ยี่หอยาง
รถยนตท่ีใชคือ  ยี่หอมิชลิน สวนใหญรับรูขอมูลเกี่ยวกับยี่หอยางรถยนตท่ีใชอยูในปจจุบันจาก
โฆษณาผานส่ือตางๆ มากท่ีสุด โดยใชบริการรานจําหนายยางรถยนตในการเปล่ียนยางรถยนต 

ดานปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัย 
ดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญ อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดเรียงตามลําดับ ไดแก ปจจัยคุณภาพ
ของยางรถยนต  ศูนยบริการดังกลาวมีชางท่ีมีฝมือ และมีการบริการที่ไดมาตรฐาน  ปจจัยดานราคา
ท่ีมีความสําคัญระดับมาก ไดแก ราคาของยางรถยนตเหมาะสมกับคุณภาพ รองลงมาไดแก มีการติด
ปายบอกราคา มีสวนลดเงินสด และมีการตอรองราคาได ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีความสําคัญ
ระดับมาก ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการเขาถึงรานจําหนาย และมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความสําคัญระดับมากไดแก ชาง
สามารถใหความรูและคําแนะนําได มีบริการศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลังการขายฟรี 

ปญหาดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีผลิตภัณฑใหเลือกนอยไมหลากหลาย ยางรถยนต
เกาเก็บและคุณภาพยางไมไดมาตรฐาน ดานราคาไดแก ยางรถยนตมีราคาสูง ไมสามารถตอรอง
ราคา และการไมติดปายราคา ดานการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาหรือสถานท่ีจําหนาย
ยางรถยนตไมดี มีชองทางใหเลือกซ้ือนอยและไมหลากหลาย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมี
การใหสิทธิพิเศษแกลูกคา เชน การใหสวนลด ไมมีการบริการหลังการขาย และการไมมีการ
โฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคารับรูขอมูลขาวสารตางๆ 
 


