
บทที่ 2 
ทฤษฎี  แนวคิดและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัท นัติมอเตอร 
จํากัด จังหวัดเชียงใหม ในครั้งนี้ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิด  รวมทั้งวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ  เพื่อนํามาเปนกรอบแนวทางการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  
  อดุลย  จาตุรงคกุล  (2546,44)  กลาววา  ความพอใจของผูซ้ือหลังจากที่ไดซ้ือของ
มาขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย  โดยปกติความพอใจคือ  ความรูสึกพึง
พอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมายของเขา  จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือ  การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย  ถา
การปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมายลูกคา
ก็จะพอใจ  ถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวาความคาดหมาย  ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง 
  บริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ “สูง” เพราะถาเพียงแตพอใจ
แลวลูกคาอาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาโดยงาย  ความพอใจสูงทําใหไมเกิดการเปลี่ยนตรา
ยี่หอจนทําใหลูกคาเกิดความ  “ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ”  
  ผูซ้ือมีความคาดหมายไดอยางไร  ความคาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณในการซื้อ  จากเพื่อน  คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตาง ๆ  ตลอดจน
ขาวสารและสัญญาจากคูแขงขันของเรา  ถานักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป  ผูซ้ือก็
จะผิดหวัง  แตถาบริษัทวางความคาดหมายไวต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผูซ้ือไดในจํานวนมากพอ   
  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2546,90)  กลาวไวในหนังสือการบริหารการตลาด
ยุคใหมวา  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับ
ความคาดหวังของลูกคา  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  
ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ  และถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 

ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2547,156-158)  กลาวไวในหนังสือการจัดการและการตลาดบริการวา  
สามารถที่จะแบงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาออกเปน 5 ประการ  ไดแก 
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       1.  คุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนความคาดหวังของลูกคาขั้น
พื้นฐานที่ธุรกิจจะตองตอบสนองใหได  ซ่ึงเกณฑที่ลูกคาใชในการวัดคุณภาพการบริการลูกคาจะวัด
จากสิ่งที่มองเห็นไดในการบริการ  ความเชื่อถือได  การตอบสนอง  การรับประกัน  และการเอาใจ
ใส  ลูกคามักคาดหวังอยางนอยจะตองไดรับเทากับที่เขาคาดหวัง  หากคุณภาพของบริการต่ํากวา
เกณฑที่ลูกคาคาดหวังไว  ลูกคาจะมองหาบริการจากคูแขงขันของธุรกิจในการแกปญหาครั้งตอไป 
       2.  ราคา (Price) เปนเกณฑขั้นต่ําที่ลูกคาใชเปนตัวกําหนดคุณภาพของบริการ  
ลูกคาจะคาดหวังวาเขาจะตองไดรับคุณภาพเหมาะสมกับมูลคาของเงินที่ เขาจายไป   หาก
เปรียบเทียบคุณคาของการบริการที่เขาไดรับวาเหมาะสมกับราคาของบริการที่จะสงผลใหเกิดการ
ยอมรับ  แตถาลูกคาไมไดรับการบริการที่เขาคิดวาเหมาะสมกับมูลคาเงินที่เขาจาย  โดยเฉพาะเมื่อมี
บริการรูปแบบเดียวกันมาใหเปรียบเทียบ  ก็จะกลายเปนความไมพึงพอใจ  ดังนั้นการตั้งราคาจึงควร
พิจารณาใหเหมาะสมกับคุณภาพของบริการ  ความคาดหวังของลูกคา  และการแขงขัน 
       3.   สถานการณแวดลอม (Environment) ไมวาจะเปนสภาพเศรษฐกิจที่กระทบ
ตอผูบริโภค  ขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ  การบอกตอของลูกคารายอื่น ๆ  การเขามาของคูแขงราย
ใหมๆ  หรือการเปลี่ยนแปลงของคูแขงขัน  ลวนสงผลตอความนึกคิดและความรูสึกในการตัดสินใจ
ของลูกคาทั้งในแงบวกและแงลบ 
       4.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ไมวาจะเปนทัศนคติ  ความเขาใจตอ
การบริการ  และอารมณของลูกคาในขณะที่รับบริการ  ส่ิงตาง ๆ  เหลานี้สงผลใหผูบริโภคเกิดความ
ลําเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการ  และสงผลใหประเมินคุณภาพต่ํากวาที่เปนหรือรูสึกจริง 

 5.  คุณภาพสินคา (Goods Quality) ส่ิงหนึ่งที่จะชวยใหการบริการมีคุณภาพดีก็
คือ  สินคาที่ใชควบคูกับการบริการ  การบริการที่มีคุณภาพและลูกคาพึงพอใจมักจะใชสินคาที่ดี
ควบคูไปกับการใหบริการ  เชน  ในรานทําผมที่เลือกใชผลิตภัณฑที่ดีในการใหบริการ  รานอาหาร
ที่เลือกใชวัตถุดิบที่ดี  หรืออูซอมรถที่เลือกใชอะไหลที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน  เปนตน  จะเห็นไดวา
การบริการตองการสินคาที่มีมาตรฐานที่ดีมาใชควบคูกัน  ดังนั้นธุรกิจจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
พิจารณาเลือกใชแตสินคาที่มีคุณภาพมาตรฐาน  ไมนําของเกาหรือของหมดสภาพการใชงานมาใช
กับลูกคา  เพราะถาลูกคารู  ไมเพียงแตจะเกิดความไมพึงพอใจ  แตจะไมกลับมาใชอีกและยังจะบอก
ตอถึงพฤติกรรมที่ไมดีของธุรกิจนั้น ๆ  อีกดวย 
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แนวคิดการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
  ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป  (2547,14-16)  กลาววาสวนประสมการตลาดบริการ 
ประกอบดวย 
       1.  ผลิตภัณฑ  (Product)  ซ่ึงไดแกสินคา  และบริการที่ธุรกิจพัฒนาและผลิตขึ้น
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  สินคาและบริการนั้นมีทั้งที่จับ
ตองได  เชน  พัดลม  โตะ  และไมสามารถจับตองได เชน การตัดผม  การนวดแผนโบราณ  
นอกจากนี้  ผลิตภัณฑยังรวมไปถึงตราสินคา  การบรรจุหีบหอ  การรับประกัน  คุณภาพผลิตภัณฑ  
บางธุรกิจพัฒนาผลิตภัณฑที่สามารถจับตองไดเพียงอยางเดียวไมมีบริการเสริม  เชน  สินคาสะดวก
ซ้ือ ไดแก สบู  แชมพู  ยาสีฟน  เปนตน  บางผลิตภัณฑรวมไปถึงบริการเสริม  หรือบางธุรกิจมีแต
การบริการเทานั้นที่จําหนายใหกับลูกคา  เชน  รานตัดผม  เปนตน 

     2.  ราคา  (Price)  หมายถึง  จํานวนเงินที่ลูกคาตองชําระใหกับผูขายเพื่อให
ไดรับสินคาและบริการ  โดยธุรกิจตองกําหนดราคาใหอยูในระดับที่ลูกคาสามารถซื้อได  การ
กําหนดราคานั้นมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในระดับที่ธุรกิจยังคงมีกําไร  
และลูกคาสามารถซื้อได 
       3.  การจัดจําหนาย  (Place)  หมายถึง  การจัดการเกี่ยวกับการอํานวยความ
สะดวกในการซื้อสินคาของลูกคากลุมเปาหมายใหมีความสะดวกสบายสูงสุด  ดวยการนําสินคา
และบริการไปสงมอบใหกับลูกคาภายในเวลาที่ลูกคาตองการ  ซ่ึงมีรูปแบบที่แตกตางกันตาม
ลักษณะของสินคา  พฤติกรรมของลูกคา  สถานที่ตั้งของธุรกิจ  และที่ตั้งของลูกคา  โดยมีความ
เกี่ยวของกับงานของนักการตลาดในการออกแบบและพัฒนาการระบบการจัดการชองทางการตลาด
ใหเหมาะสมกับตัวสินคาและกลุมลูกคาเปาหมาย 
       4.  การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง  การกําหนดแนวทางในการ
ส่ือสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเกี่ยวกับสินคาและบริการ  ราคา  และขอมูลอ่ืน ๆ  ของสินคาและ
บริการ  โดยมุงหมายใหเกิดการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ  ดวยการประสมประสานสวนประ
สมการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณา  การประชาสัมพันธ  การสงเสริมการขาย  การตลาด
ทางตรง  และการใชพนักงานขาย 
       5.  พนักงาน  (People)  หมายถึง  การจัดการบริการอยางมีประสิทธิภาพดวย
บุคลากรของกิจการโดยเริ่มตั้งแตการสรรหาคัดเลือก  การพัฒนาและฝกอบรม  รวมไปถึงการจูงใจ
และปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอการใหบริการ  เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูใชบริการ
ใหมากที่สุด  ไดแก  ดานทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา  การทักทายลูกคาหรือผูใชบริการ  
การขอบคุณลูกคาหรือผูใชบริการทุกครั้งที่มาใชบริการ 
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       6.  กระบวนการ  (Process)  หมายถึง  การวางระบบและออกแบบใหมีขั้นตอน
ที่อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาหรือผูใชบริการมากที่สุด  ลดขั้นตอนที่ทําใหผูบริโภคตองรอนาน  
จัดระบบการไหลของการใหบริการใหมีอุปสรรคนอยที่สุด  เนื่องจากการรอคอยการใหบริการ  
นาน ๆ  อาจทําใหเกิดความไมพึงพอใจได  รวมทั้งการพัฒนามาตรฐานในการใหบริการ  เพื่อสราง
ความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 
       7.  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical  Evidence)  หมายถึง  การออกแบบวาง
ผังสํานักงาน  อุปกรณตาง ๆ ที่ใชในสํานักงาน  เชน  การจัดวางโตะทํางาน  เฟอรนิเจอรภายใน
สํานักงาน  กระถางตนไมใหเรียบรอยเปนระเบียบที่เหมาะสมกับลักษณะของบริษัท  ลูกคาหรือ
ผูใชบริการจะรับรูและเขาใจภาพลักษณการใหบริการของกิจการจากสิ่งเหลานี้  เนื่องจากเมื่อลูกคา
ติดตอกับบริษัท  ลูกคาจะมองไปรอบ ๆ ตัว  บริษัทใดมีการตกแตงสถานที่ไดอยางเหมาะสมจะทํา
ใหลูกคาเกิดความมั่นใจมากขึ้น  และอุปกรณสํานักงานไมจําเปนตองมีราคาแพง  เพียงแตให
สอดคลองและเหมาะสมกับสภาพแวดลอมภายในบริษัท 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
  พันฤทธิ์  กุลเลิศประเสริฐ  (2547)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
รถจักรยานยนตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
ชาย  มอีายุระหวาง   26-30 ป  มีการศึกษาในระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  สวน
ใหญเปนพนักงานบริษัท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-10,000 บาท  สวนใหญตองการ
รถจักรยานยนตที่มีขนาดเครื่องยนต  101-125 ซี.ซี.  ในราคา 30,001-40,000 บาท  เงื่อนไขเงินดาวน
ที่ 10 %  และระยะเวลาการผอนชําระ 24 เดือน  ยี่หอฮอนดา  และยามาฮา  เปนยี่หอที่ตองการซื้อ
มากที่สุด  โดยปจจัยสวนประสมการตลาด  ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตของผูบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร  ที่ผูตอบแบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  คือ  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  รองลงมาคือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  และดานการสงเสริม
การตลาด  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก  ไดแก  ความนาเชื่อถือของศูนยบริการซอมบํารุง  การ
ใหบริการตอนรับดีของตัวแทนจําหนาย  และความนาเชื่อถือของตัวแทนจําหนาย  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับ
มากที่สุด  ไดแก  การประหยัดน้ํามัน  และความแข็งแกรงปลอดภัยในการขับขี่  ปจจัยดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก  
ไดแก  ราคารถจักรยานยนต  ราคาขายตอ  ราคาซอมบํารุง  และราคาอะไหล  ปจจัยดานการสงเสริม
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การตลาด  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญใน
ระดับมาก  ไดแก  สวนลดเงินสด  การรับซื้อรถเกาในราคาที่เหมาะสม  และการบริการแนะนําของ
พนักงานขาย      
 
  พันธเพชร  ฉิมเพ็ชร  (2551)  ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตเกียรอัตโนมัติของผูบริโภคในอําเภอเมืองเชียงใหม  พบวา  กลุม
ตัวอยางมีสัดสวนของเพศชายและเพศหญิงในจํานวนใกลเคียงกัน  โดยสวนใหญมีอายุไมเกิน  30 ป  
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 
บาท  ซ่ึงสวนใหญมีรถจักรยานยนตในครอบครัวอยูแลว 1-2 คัน  สําหรับรถจักรยานยนตเกียร
อัตโนมัติที่ตั้งใจจะซื้อหรือซ้ือแลวมากที่สุด  คือ  ยี่หอฮอนดา  รุนคลิก   ในสวนปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตเกียรอัตโนมัติของผูบริโภคในอําเภอเมือง
เชียงใหม  พบวา  มีผลตอการตัดสินใจซื้อในระดับมากทุกปจจัย  โดยปจจัยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด  คอื  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  รองลงมาคือ  ดานการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานราคา  
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยใกลเคียงกัน  ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก  สําหรับปจจัยสวนประสม
การตลาดในแตละดาน  มีดังนี้  ดานผลิตภัณฑ  ไดแก   ขับขี่งาย  สะดวกตอการใชงาน  มีความ
สวยงาม  และมีการรับประกันสินคา  มีผลในระดับมาก  ดานราคา  ไดแก  ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ  มีสวนลดเมื่อชําระเปนเงินสด  และราคาคาซอมและคาบริการของศูนยบริการ  มีผลใน
ระดับมาก  ดานการจัดจําหนาย  ไดแก  สถานที่ตั้งของรานขายรถหางายและสะดวกในการเดินทาง
ไปใชบริการ  การจัดแสดงรถจักรยานยนตมีทุกสีใหเลือก  และมีที่จอดรถที่สะดวกเพียงพอ  มีผล
ในระดับมาก  ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ  
พนักงานขายสามารถแนะนําหรือตอบคําถามใหกับลูกคาไดเปนอยางดี  และพนักงานขายมีความรู
ความเขาใจเกี่ยวกับรถจักรยานยนตเปนอยางดี  มีผลในระดับมาก 
 
  


