
 
บทท่ี  2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด    
ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง อุตรดิตถ คร้ังนี้  ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎี  แนวคิด และวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของเพ่ือนํามาเปนกรอบแนวทางในการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
  
 แนวคิดและทฤษฎี   
 

1. ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 เมนารด  เซลล่ี (Maynard W.Shelly, 1975 : 252-268) สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของมนุษย คือ ความคาดหวังของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด เม่ือไดรับการสนองตอบท้ัง
ทางดานวตัถุ จิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีต้ังไว จะเปนความพึงพอใจและหากไมไดรับการ
ตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะไมพอใจ ความพึงพอใจนี้เปนความรูสึกทางบวก ท่ีแตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกดานอ่ืน ๆ เปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนแลวจะมีผลตอบุคคล
มากกวาความรูสึกทางดานอ่ืน ความพึงพอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมทาง
กายภาพและลักษณะสวนบุคคล 

สาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 39 อางในกองแผนงาน มหาวิทยาลัยมหาสารคาม)   สรุปวา
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองตามท่ีตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกนัขามหากความตองการไมไดรับ
การตอบสนอง ความไมพงึพอใจกจ็ะเกดิข้ึน ความพงึพอใจท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไม
นั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร  ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมา
รับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการอาจจะกระทํา
ไดหลายวิธี ดงัตอไปนี้  
 1.  การใชแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการรองขอหรือ
ขอความรวมมือ จากกกลุมบุคคลท่ีตองการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกาํหนดคําตอบ
ไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ี
หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการ 
เปนตน 
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 2.  การสัมภาษณ  เปนอีกวธีิหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการซ่ึง
เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนคิและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวธีิการสัมภาษณนับวาเปนวธีิท่ีประหยัดและ
มีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
 3.  การสังเกต  เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพงึพอใจของผูใชบริการได
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับ
บริการแลว เชน การสังเกตกริิยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปนตน 
การวัดความพงึพอใจโดยวิธีนี้ ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
 จะเห็นไดวา การวัดความพงึพอใจตอบริการนั้น สามารถวัดไดหลายวธีิ ท้ังนี้จะตองข้ึนอยู
กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลให
การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเช่ือถือได 
 

2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 คอตเลอร (Phillip Kotler อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล 2542 : 312-314)  สวนประสม
การตลาดบริการประกอบดวยปจจยัตาง ๆ เพื่อสนองความพึงพอใจแกลูกคาดวยปจจยัตาง ๆ ดงันี ้
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความจําเปน
และตองการของมนุษย และตองสรางคุณคา (Value)  ใหเกิดข้ึน ผลิตภณัฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ 
คือ ผลิตภัณฑท่ีจับตองได เชน วิทยุ รถยนต หนังสือ ฯลฯ  สําหรับผลิตภัณฑท่ีจบัตองไมได เชน 
ธุรกิจในรูปของการบริการ เชน รานตัดผม โรงแรม การขนสง เปนตน ลักษณะของหางหุนสวน
จํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ถือวาเปนธุรกิจท่ีมีท้ังผลิตภัณฑและการบริการควบคูกัน การที่จะสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาจึงเปนส่ิงสําคัญ การสรางความม่ันใจและทําใหผูซ้ือเกิดความพึงพอใจใน
ผลิตภัณฑและการใหบริการตาง ๆ ขององคกร 
 2.  ราคา (Price)  หมายถึง ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจาย เพื่อการแลกเปล่ียนกับสินคาหรือ
บริการ ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น ถา
คุณคาของผลิตภัณฑสูงกวาราคา  จะทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ ดังนั้น กลยุทธในการ
กําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา  
 3.  สถานท่ีและการจดัจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการ  ในการศึกษาคร้ังนี้
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สถานท่ีหมายถึงการศึกษาในดานทําเลที่ต้ังสะดวกตอการเดินทาง  อยูใกลแหลงชุมชน  มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ  มีพืน้ท่ีใหบริการทีส่ะอาด  
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการส่ือสารการตลาด  ท่ีตองแนใจวาตลาด
กลุมเปาหมายเขาใจ  และใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การ
ติดตอส่ือสารอาจใชท้ังพนกังาน หรือลูกคาเกาบอกตอลูกคาใหม  รวมถึงการติดตอส่ือสารโดยไม
ใชคน (Non personal Selling)  เชน การโฆษณาตาง ๆ ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง การโฆษณาใน
ส่ือตาง ๆ เชน ใบปลิว  แผนปายโฆษณา  และการใหขอเสนอพิเศษแกผูใชบริการ เชน ใหบริการ 
ปะยางฟรีเปนระยะเวลา 2 ป หรือการโทรศัพทสอบถามลูกคา เปนตน 
 5.  บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee)  เปนการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) และการจูงใจพนักงาน (Motivation)  เพื่อทําใหเกิดความแตกตางในการทําให
ลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
มีความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาไดดี  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท ใน
การศึกษาคร้ังนี้บุคคลหรือพนักงาน หมายถึง พนักงานผูใหบริการ เชน พนกังานต้ังศูนย ถวงลอ 
พนักงานสํานกังาน มีทัศนคติท่ีดีในการทํางาน มีความสุภาพ มีมนษุยสัมพันธท่ีด ี ยิ้มแยมแจมใส 
สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการบริการ 
โดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได  เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใช เชนเคร่ืองต้ังศูนยลอระบบคอมพิวเตอร  เคร่ืองถวงลอ
อัตโนมัติ  ซ่ึงแสดงใหเหน็ถึงความเปนมืออาชีพในการใหบริการเกีย่วกับยางรถยนต 
 7.  กระบวนการ (Process)  เปนข้ันตอนในการใหบริการ เพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการที่ด ีรวดเร็ว และสรางความประทับใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction)  ในการศกึษา
คร้ังนี้ หมายถึง การใหบริการเปล่ียนยาง  การถวงลอ  การปะซอมยาง  การตั้งศูนยลอรถยนต 
รวมถึงการซอมชวงลางรถยนต 
 
เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการศึกษาคนควาจากบทความ เอกสารและงานวิจยัตาง ๆ ดังนี้ 
 ประศาสน   ศิริบันเทิง (2548)  ศึกษาปจจยัสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดทุกปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับมากไดแก ผลิตภณัฑ 
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ราคา การจัดจาํหนาย และการสงเสริมการตลาด และปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตนั่งสวนบุคคล 3 อันดับแรกจําแนกไดดังนี้ 
 1)  ดานผลิตภณัฑ  ไดแก คุณภาพของยางรถยนต ศูนยบริการที่มีชางฝมือและมีการบริการ
ท่ีไดมาตรฐาน 
 2)  ดานราคา  ไดแก  ราคายางรถยนตเหมาะสมกับคุณภาพ มีการตดิปายบอกราคาและมี
สวนลดเงินสดและตอรองราคาได 
 3)  ดานการจัดจําหนาย ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการ
เขาถึงรานจําหนายและการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 4)  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ชางสามารถใหความรูและคําแนะนําไดดี มีบริการตั้ง
ศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลังการขายฟรี 
 บริษัท อินโฟไทย จํากดั (2548 : 25-27)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานจําหนายยาง
รถยนต ในป 2547 ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจกับรานจําหนายยางรถยนตท่ีทําการ
สํารวจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับคอนขางพอใจ เม่ือแยกพิจารณาตามภาคพบวาภาคอีสานไดรับความพึง
พอใจสูงสุด รองลงมาคือภาคเหนือ ภาคกลางและเขตกรุงเทพฯ ตามลําดับ สําหรับประเด็นท่ีมีความ
พึงพอใจไดแก ผลิตภัณฑ รอยละ 82.7  การบริการ รอยละ 80.9  สถานท่ีและทําเลที่ต้ัง รอยละ 78.6
ภาพพจนและความคุนเคย รอยละ 79.1 ราคา รอยละ 78.4 และการสงเสริมการขาย รอยละ 66.5 
โดยประเด็นท่ีลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรกคือ ภาพพจนและความคุนเคย รองลงมาคือ การ
บริการ ราคา ผลิตภัณฑ การสงเสริมการขาย และทําเลท่ีต้ังเปนลําดับสุดทาย 
 นพดล  จิระธิติกุล (2541) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
เจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน อําเภอเมือง จังหวดัลําปาง  พบวา  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียในระดับสูงสุด ซ่ึงจัด
อยูในระดับมากท่ีสุด คือ อายุการใชงานของสีท่ีใชพน ปจจัยดานราคา มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
มาก โดยปจจยัยอยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ราคาคาซอมสมเหตุสมผล  สวน
ปจจัยดานสถานท่ี มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดบัมาก โดยปจจัยยอย มีคาเฉลี่ยระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูใน
ระดับมาก คือ มีความสะดวกในการเดินทาง และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียรวมอยู
ในระดบัปานกลาง โดยปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก คือ การใหความรู
ความเขาใจเกีย่วกับการใชบริการ ปจจยัดานบุคคลมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจยัยอยมี
คาเฉล่ียในระดับสูง ซ่ึงจัดอยูในระดับมากท่ีสุดคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจยัมีคาเฉล่ียในระดับสูงสุด ซ่ึง
จัดอยูในระดับมากไดแก อากาศถายเทดแีละแสงสวางเพียงพอ มีหองรับรอง หองน้าํสะอาด สถานท่ี
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มีความสะอาด เรียบรอย มีเคร่ืองมือ-อุปกรณท่ีทันสมัย และปจจยัดานกระบวนการ มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดบัมาก โดยปจจัยยอยไดแก เวลาเปด-ปด ของอูบริการสะดวกตอการใชบริการ มีการ
นัดหมายลวงหนาท่ีตรงเวลา มีการแจงคาซอมลวงหนา และมีการโทรศัพทแจงลูกคาใหมารับรถท่ี
ซอมเสร็จ รวมไปถึงบริการรับ-สงรถแกลูกคา  
 สุภลักษณ   หาญสุรนันท (2543 ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีนํารถ
เขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํารถเขามา
ติดตอศูนยบริการ และเปนผูรับคืนจากศูนยบริการ โดยมากเปนลูกคาเพศชาย จะมีอายใุนชวง
ระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรสแลว และโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานของบริษัทเอกชน มี
รายไดในเกณฑ 10,000 – 25,000  บาทตอเดือน  โดยสวนมากจะเปนลูกคาท่ีนํารถยนตรุนซีวิค มา
รับบริการ โดยผลการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคา ในการนํารถยนตเขารับบริการ ณ ศูนย
ฮอนดา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดา ในดานศูนยบริการ 
ดานพนกังานตอนรับ/การตอนรับ ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล ดานการชาํระ
เงิน ดานการติดตามหลังการซอม และความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากในทุกดาน สวนผล
การทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบดวยศูนยรถยนต และรุนรถยนตกับความ
พึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับการบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรตาม พบวาตัวแปรดาน
ศูนยบริการซ่ึงแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุน ไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผู
มาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา แตกตางกัน 
 


