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แนวคิดและทฤษฎ ี
   แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
  Maynard W.Shelly (1975) (อางถึงใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขจะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสาม 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ จะเห็นไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลง
เม่ือจุดมุงหมายน้ันไดรับการตอบสนอง 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆ ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย 
ในความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ 
  1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือความหมายท่ียึดสถานการณซ้ือเปนหลัก
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลที่ เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรม
ศาสตร  ความหมายที่ยึดประสบการณท่ีเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา   
“ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ 
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง 
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  2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อให
ลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจในการบริการท่ีไดรับจนติดใจ และกลับมาใชบริการเปน
ประจํา การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรู
ความเขาใจในเร่ืองนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนา 
และการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับริการ 
  โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจาก ตัวกําหนดคุณภาพท่ี
สําคัญ ไดแก 

-    ความพ่ึงพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือ   
      ไดถูกตองสมํ่าเสมอ 
- ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยาง

รวดเร็ว 
- ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถท่ีเปนเพื่อ

ใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
- การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
- การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
- การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพูด

ท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
- ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 
การศึกษาในคร้ังนี้ จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจเฉพาะในสวนของความพึง 

พอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) เทานั้น 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 

  Philip Kotler (1997:472 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ไดกลาวไว
วาธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps 
เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย  (Place) การสงเสริมการตลาด  (Promotion) บุคลากร 
(People)หรือพนักงาน (Employee) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) และกระบวนการ (Process) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 
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  1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการหมายถึง บริการที่
เสนอเพ่ือนสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและ
ส่ิงท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยัง
ตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 
  2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) คุณ
คาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ (3) 
ภาวการณแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน นโยบายภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจ  
  3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การ
เลือกทําเลที่ต้ัง (Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจ
บริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลท่ีต้ังท่ี
เปนตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตอง
สามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงทําเลที่ต้ังของคู
แขงขันดวย  โดยความสําคัญของทําเลท่ี ต้ัง  จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตาม
ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 
  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสารกัน 
(Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ 
คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
  5. บุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง คุณภาพในการใหบริการ
ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
  6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือ
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แผนกของพื้นท่ีในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําให
มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย 
  7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณา
ถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได 
 
การบริการเคทีบี ลีซซ่ิง  

การบริการเชาซ้ือสินคาอุปโภค เปนสินเช่ือเพื่อการไดมาซ่ึงสินคาอุปโภคโดยผูเชา
ซ้ือสามารถเลือกผอนชําระคาสินคาเปนรายงวดตามเงื่อนไขของสัญญา และเม่ือผูเชาซ้ือไดปฏิบัติ
ตามเง่ือนไขของสัญญาครบถวนแลว กรรมสิทธ์ิในทรัพยสินจะโอนใหผูเชาซ้ือเม่ือส้ินสุดสัญญา
การเชาซ้ือ สินคาท่ีใหบริการไดแก รถจักรยานยนต เคร่ืองใชไฟฟา คอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ 
และสินคาอุปโภคอ่ืนๆ 
  คุณสมบัติของผู เช า ซ้ือ  กลุมข าราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน
บริษัทเอกชนท่ีมีระบบบัญชีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย รวมถึงบุคคลท่ัวไปที่เปดบัญชีกับ
ธนาคารกรุงไทย และสามารถหักบัญชีเพื่อชําระคางวดได 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  กวิน พรเลิศ (2546) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึง
พอใจคาเฉล่ียระดับมาดานผลิตภัณฑและการบริการตอการอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู ดานราคาตอ
การลดดอกเบ้ียใหหากปดบัญชีกอนกําหนด และการมีอัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า ดานชองทางการจัด
จําหนายตอคาเฉล่ียทําเลที่ต้ังบริษัทใกลท่ีพัก หรือท่ีทํางาน ดานบุคลากรตอการบริการดวยน้ําใจ
และความเอ้ือเฟอ ความเสมอภาคในการใหบริการ ความมีอัธยาศัย การเอาใจใสและติดตามลูกคา 
การใหบริการตอการสอบถามทางโทรศัพท บุคลิกภาพท่ัวไป และความนาเช่ือถือและความไวใจได
ของพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการตอการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
ชวงเวลาในการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และมีข้ันตอนการบริการที่ทําให
ผูรับใชบริการไดสะดวกสบาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพตอการมีท่ีนั่งพัก
คอยระหวางการใชบริการ และความเหมาะสมของการแตงกายของพนักงาน สําหรับดานการ
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สงเสริมการตลาดตอการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณของบริษัทและการประชาสัมพันธถึงรูปแบบ
การใหบริการของมีคาความพึงพอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ปญหาในการใหบริการดานสินเช่ือ
เชาซ้ือของบริษัท อินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด พบวาสวนใหญมีปญหาตอดานการสงเสริมการตลาด สวน
ดานอ่ืน ๆ พบวามีปญหาเพียงเล็กนอย 

นิรันดร แสนไชย (2547) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัด
เชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของทางบริษัทใน
ระดับมากตามลําดับ คือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการ
ใหบริการ สําหรับปญหาในการใชบริการ พบวา โดยรวมลูกคามีปญหาในการใชบริการของทาง
บริษัทในระดับปานกลางตามลําดับ คือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และชองทางการ
จัดจําหนาย ท้ังนี้ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของทางบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด มี
ระดับความพึงพอใจและระดับปญหาโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกันตาม เพศ อายุ และ
สาขาท่ีใชบริการ  
 

 

 


