
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  มี
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 แนวคิดท่ีนํามาใชเปนแนวทางในการศึกษามีดังนี ้
 1. แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
     การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2549 : 19 – 20)  ประโยชน
ท่ีสําคัญประการหนึ่งของการสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของ
ธุรกิจ  เนื่องจากความพึงพอใจทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือและทําการซ้ือซํ้า  รวมถึงการมีความภักดี
ตอตราผลิตภัณฑดวย  ซ่ึงสงผลถึงผลกําไรในระยะยาว โดยท่ัวไปแลวลูกคาจะรูสึกถึงความพึง
พอใจตอเม่ือรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังท่ีเขาไดต้ังไวในตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวังจะเกิดจากความรูและประสบการณในอดีตของ
บุคคล  หากผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังหรือเหนือกวา  ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction)  และความประทับใจ (Impression)  หรือความปติสุขใจ (Delight)   แตถาผล
ผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  (Unsatisfaction)   
 คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ  คือ 
 1.  ความชอบ (Preference)  ความพึงพอใจเปนการดําเนินการเฉพาะ  และเปน
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ  ซ่ึงหมายความวาความพึงพอใจของลูกคาคือสัญชาตญาณการ
ตอบสนองทางอารมณ  โดยดูจากการใชสินคาในเง่ือนไขท่ีแนนอน  กลาวคือ  ลูกคาจะเกิด
ความชอบกอตอเม่ือผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเงื่อนไขท่ีลูกคากําหนดไว  เชน จะชอบอาหารตอเม่ือ
รสชาติดี  จะชอบเฟอรนิเจอรช้ินนี้ตอเม่ือทําดวยหนังแทและเปนสีเบจ  หรือจะชอบเส้ือผาเม่ือมี
สีสันและรูปแบบท่ีถูกใจตามรสนิยมของตน  เปนตน 
 2.  ตรงกับความตองการ (Match)  ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวังในสินคาและบริการท่ีลูกคาตองการกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือและ
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ใชสินคาและบริการนั้นๆ  ความคาดหวังมีความสัมพันธโดยตรงกับผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑนั้นๆ  
สามารถตอบสนองตามที่ลูกคาตองการหรือมากกวา ก็จะเกิดความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่งเรา
สามารถกลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนการซ้ือซํ้า  เนื่องจากหากลูกคาพึงพอใจก็จะเติม
เต็มความปรารถนาและใหยิ่งกวาความคาดหวังของลูกคา  ดังจะเห็นไดจากลูกคาจะเกิดความ
ตองการตอเม่ือตระหนักวาตนเองเกิดปญหาหรือรูสึกขาดส่ิงใด  การใหลูกคารูสึกวาไมขาดส่ิงใด
หรือตองการส่ิงใดมาทดแทนหรือเพิ่มเติม จึงไมเกิดการตระหนักในการเปดรับผลิตภัณฑใหมจากคู
แขงขัน    

 
 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

      สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ   7   ประการ (Philip Kotler ; อางถึงใน
อดุลย จาตุรงคกุล,  2543)  ประกอบดวย 
 1.  ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา 
เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย 
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนดวย 
 2.  ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับการชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดข้ึน ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองต้ังใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียง
ปญหาในการต้ังราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได   

   4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เนื่องจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และ
ใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคลากร (People) บุคคลในท่ีนี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆ คนท่ีมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการซ่ึงรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาท่ีมาใชบริการ และลูกคาคนอ่ืนท่ีมาใช
บริการดวย จากลักษณะเฉพาะของบริการ ท่ีเรียกวา “Inseparability”  พนักงานของกิจการเปน
องคประกอบสําคัญท้ังในการผลิตบริการ และการใหบริการ  ในปจจุบันซ่ึงสถานการณการแขงขัน
ทางธุรกิจรุนแรงข้ึน พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสรางความแตกตาง (Differentiation)  ใหกับ
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ธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน     นอกจาก
พนักงานของกิจการดังกลาวแลว  ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอ่ืนๆ ท่ีมาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอ
การรับรูในเร่ืองการบริการของผูซ้ือบริการ 

 6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานท่ีท่ีลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ีจับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น  

7.  กระบวนการตาง ๆ (Process) หมายถึง ข้ันตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ ระเบียบ รวมท้ังวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับ 
ลูกคา เชน การตัดสินใจในเร่ืองนโยบายท่ีเกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคการ 
  

3. แนวคิดคณุภาพของการบริการ  (Service Quality) 
แนวคิดคุณภาพของการบริการ (Service Quality) (Parasuraman, Zeitham and Berry, 

1994 : 201-230 อางถึงใน  ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2541 : 340-342)  กลาววา  ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ี
ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” 
(Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกดิข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการที่ไดรับ” 
(Perceived Services) ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกบัความคาดหวงัตอการบริการท่ี
จะไดรับ (Expected Services)  โดยกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ  โดย
เกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการประกอบดวย  5  เกณฑ ดังตอไปนี้ คือ 

1.  รูปลักษณ  (Tangible)  ส่ิงท่ีสามารถจับตองได ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  
สภาพแวดลอม เคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ 

2.  ความไววางใจ  (Reliability)  ความสามารถในการใหบริการในระดบัหนึ่งท่ี 
ตองการอยางถูกตองและไววางใจได 

3.   ความม่ันใจ  (Assurance)  ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจะเปนในการให 
บริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจให        
แกลูกคาได 

4.   การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวกและ 
สามารถติดตอไดงาย  ความสามารถในการติดตอ  ส่ือสาร  และเขาใจลูกคา 

5.   การตอบสนอง  (Responsiveness)  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที และให 
ความชวยเหลือเปนอยางด ี
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
      วชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูประกอบการ
ธุรกิจคารถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ 41-50 ป  
ประเภทกิจการไมจดทะเบียนเปนนิติบุคคล  สวนใหญตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  โดยมี
ระยะเวลาดําเนินกิจการ 1-5 ป  และเงินทุนจดทะเบียน 2,000,001-5,000,000 บาท  ยอดขายของ
กิจการ 500,001-1,000 ,000 บาท ประเภทรถยนตท่ีจําหนายคือรถเกงญ่ีปุน 
 ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลโดยรวมมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ปจจัยดานบุคคล  ปจจยั
ดานกระบวนการ  ปจจัยดานราคา  และปจจัยดานผลิตภัณฑ  สวนปจจัยดานสถานท่ีและปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
  สําหรับปจจัยยอยในแตละดานท่ีมีอิทธิพลมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด  ดาน
ผลิตภัณฑ  ไดแก การอนุมัติวงเงินสินเช่ือหรือยอดจัดไฟแนนซท่ีเหมาะสม และตรงตามความ
ตองการ  ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระตํ่า   ดานกระบวนการ ไดแก การใหบริการ
ท่ีรวดเร็ว ทันเวลาและตรงตามความตองการ  สวนปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
ดานสถานท่ีไดแก ทําเลท่ีต้ังของบริษัทใกลสถานประกอบการไป-มาสะดวก  ดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก บริษัทใหคานําจัดไฟแนนซ/คารีเบทแกดีลเลอรในอัตราท่ีสูง    ดานบุคคล  ไดแก 
พนักงานสินเช่ือมีความพรอมท่ีจะใหบริการตลอดเวลา  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก มี
อุปกรณ และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
              สําหรับปจจัยยอยเรียงลําดับคาเฉล่ียท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 10 ลําดับ แรกคือ   
การใหบริการท่ีรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความตองการ เชน การทราบผลอนุมัติสินเช่ือภายใน
วันเดียว และการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค  (4.61)   การอนุมัติวงเงินสินเช่ือ/ยอดจัดไฟแนนซท่ี
เหมาะสมและตรงความตองการ  (4.55)  อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระตํ่า (4.53)  พนักงานสินเช่ือ
มีความนาเช่ือถือซ่ือสัตยและไวใจได (4.41)  มีการใหบริการสินเช่ือ และทําสัญญานอกสถานท่ี 
(4.41)  มีพนักงานสินเช่ือเพียงพอและพรอมท่ีจะใหบริการตลอดเวลา (4.41)  พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองและพูดจาสุภาพ (4.36)   พนักงานสินเช่ือมีความพรอมท่ีจะ
ใหบริการตลอดเวลา (4.35)  ระเบียบข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก และมีความยืดหยุน 
 (4.35) พนักงานสินเช่ือมีความชํานาญและมีความรู ความสามารถในส่ิงท่ีใหบริการ (4.33) การจาย
เช็ครถจัดไฟแนนซท่ีสามารถนําไปข้ึนเงินไดทันที โดยไมมีเง่ือนไข (4.33)  พื้นท่ีใหบริการ
ตรวจสอบสินเช่ือครอบคลุมกวางขวางท้ังจังหวัดเชียงใหม และจังหวัดใกลเคียง (4.23)  ระยะเวลา
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หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  (4.21) มีระบบและนโยบายการทํางานท่ีไดมาตรฐาน (4.21) 
พนักงานสินเช่ือไดรับการฝกอบรมมาอยางดี (4.18) 
   นัทธมน  องคานุภาพ  (2547)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยดานสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การเลือกผูใหบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต ของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ 26-35 ป   สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาท   
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ ไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานชองทางการจําหนาย  สวนปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
 สําหรับปจจัยยอยในแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุดไดแก ปจจัยดานบุคลากร  ไดแก พนักงานมีความสามารถในการอธิบายใหเขาใจถึง
เง่ือนไขตางๆ และพนักงานสามารถประเมินราคาไดอยางรวดเร็ว   ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก 
ความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติ    ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก 
สถานประกอบการต้ังข้ึนอยางม่ันคงถาวร     สวนปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก ไมตองใชผูคํ้าประกัน   ปจจัยดานราคา ไดแก จํานวนเงินคา
งวดท่ีตองชําระ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   ไดแก สามารถชําระเงินผานธนาคารได   ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีสวนลดหากปดบัญชีกอนกําหนด   
 
    
 
    
 


