
บทที่ 2 
ทฤษฎี  แนวคิดและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเรื่อง  ความพึงพอใจในการบริการหลังการขายของลูกคา บริษัท นัติมอเตอร 
จํากัด จังหวัดเชียงใหม ในครั้งนี้ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎีและแนวคิด  รวมทั้งวรรณกรรมที่
เกี่ยวของ  เพื่อนํามาเปนกรอบแนวทางการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  
  อดุลย  จาตุรงคกุล  (2546,44)  กลาววา  ความพอใจของผูซ้ือหลังจากที่ไดซ้ือของ
มาขึ้นอยูกับผลการปฏิบัติงานของสินคาหรือส่ิงเสนอขาย  โดยปกติความพอใจคือ  ความรูสึกพึง
พอใจหรือผิดหวังอันเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความ
คาดหมายของเขา  จะเห็นไดวาจุดสําคัญคือ  การปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมาย  ถา
การปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาจะไมพอใจ  ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมายลูกคา
ก็จะพอใจ  ถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวาความคาดหมาย  ลูกคาก็จะพอใจหรือปติยินดีเปนอยางยิ่ง 
  บริษัทสวนมากมุงที่จะทําใหลูกคาเกิดความพอใจ “สูง” เพราะถาเพียงแตพอใจ
แลวลูกคาอาจเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาโดยงาย  ความพอใจสูงทําใหไมเกิดการเปลี่ยนตรา
ยี่หอจนทําใหลูกคาเกิดความ  “ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ”  
  ผูซ้ือมีความคาดหมายไดอยางไร  ความคาดหมายกอตัวและไดรับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณในการซื้อ  จากเพื่อน  คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตาง ๆ  ตลอดจน
ขาวสารและสัญญาจากคูแขงขันของเรา  ถานักการตลาดยกระดับความคาดหมายสูงเกินไป  ผูซ้ือก็
จะผิดหวัง  แตถาบริษัทวางความคาดหมายไวต่ําเกินไปก็จะไมจูงใจผูซ้ือไดในจํานวนมากพอ   
  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2546,90)  กลาวไวในหนังสือการบริหารการตลาด
ยุคใหมวา  ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer  Satisfaction)  เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับ
ความคาดหวังของลูกคา  ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  
ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ  และถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 

ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2547,156-158)  กลาวไวในหนังสือการจัดการและการตลาดบริการวา  
สามารถที่จะแบงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาออกเปน 5 ประการ  ไดแก 
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       1.  คุณภาพการบริการ (Service Quality) เปนความคาดหวังของลูกคาขั้น
พื้นฐานที่ธุรกิจจะตองตอบสนองใหได  ซ่ึงเกณฑที่ลูกคาใชในการวัดคุณภาพการบริการลูกคาจะวัด
จากสิ่งที่มองเห็นไดในการบริการ  ความเชื่อถือได  การตอบสนอง  การรับประกัน  และการเอาใจ
ใส  ลูกคามักคาดหวังอยางนอยจะตองไดรับเทากับที่เขาคาดหวัง  หากคุณภาพของบริการต่ํากวา
เกณฑที่ลูกคาคาดหวังไว  ลูกคาจะมองหาบริการจากคูแขงขันของธุรกิจในการแกปญหาครั้งตอไป 
       2.  ราคา (Price) เปนเกณฑขั้นต่ําที่ลูกคาใชเปนตัวกําหนดคุณภาพของบริการ  
ลูกคาจะคาดหวังวาเขาจะตองไดรับคุณภาพเหมาะสมกับมูลคาของเงินที่ เขาจายไป   หาก
เปรียบเทียบคุณคาของการบริการที่เขาไดรับวาเหมาะสมกับราคาของบริการที่จะสงผลใหเกิดการ
ยอมรับ  แตถาลูกคาไมไดรับการบริการที่เขาคิดวาเหมาะสมกับมูลคาเงินที่เขาจาย  โดยเฉพาะเมื่อมี
บริการรูปแบบเดียวกันมาใหเปรียบเทียบ  ก็จะกลายเปนความไมพึงพอใจ  ดังนั้นการตั้งราคาจึงควร
พิจารณาใหเหมาะสมกับคุณภาพของบริการ  ความคาดหวังของลูกคา  และการแขงขัน 
       3.   สถานการณแวดลอม (Environment) ไมวาจะเปนสภาพเศรษฐกิจที่กระทบ
ตอผูบริโภค  ขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ  การบอกตอของลูกคารายอื่น ๆ  การเขามาของคูแขงราย
ใหมๆ  หรือการเปลี่ยนแปลงของคูแขงขัน  ลวนสงผลตอความนึกคิดและความรูสึกในการตัดสินใจ
ของลูกคาทั้งในแงบวกและแงลบ 
       4.  ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) ไมวาจะเปนทัศนคติ  ความเขาใจตอ
การบริการ  และอารมณของลูกคาในขณะที่รับบริการ  ส่ิงตาง ๆ  เหลานี้สงผลใหผูบริโภคเกิดความ
ลําเอียงในการประเมินคุณภาพการบริการ  และสงผลใหประเมินคุณภาพต่ํากวาที่เปนหรือรูสึกจริง 

 5.  คุณภาพสินคา (Goods Quality) ส่ิงหนึ่งที่จะชวยใหการบริการมีคุณภาพดีก็
คือ  สินคาที่ใชควบคูกับการบริการ  การบริการที่มีคุณภาพและลูกคาพึงพอใจมักจะใชสินคาที่ดี
ควบคูไปกับการใหบริการ  เชน  ในรานทําผมที่เลือกใชผลิตภัณฑที่ดีในการใหบริการ  รานอาหาร
ที่เลือกใชวัตถุดิบที่ดี  หรืออูซอมรถที่เลือกใชอะไหลที่มีคุณภาพไดมาตรฐาน  เปนตน  จะเห็นไดวา
การบริการตองการสินคาที่มีมาตรฐานที่ดีมาใชควบคูกัน  ดังนั้นธุรกิจจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
พิจารณาเลือกใชแตสินคาที่มีคุณภาพมาตรฐาน  ไมนําของเกาหรือของหมดสภาพการใชงานมาใช
กับลูกคา  เพราะถาลูกคารู  ไมเพียงแตจะเกิดความไมพึงพอใจ  แตจะไมกลับมาใชอีกและยังจะบอก
ตอถึงพฤติกรรมที่ไมดีของธุรกิจนั้น ๆ  อีกดวย 
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แนวคิดการตลาดสําหรับธุรกิจใหบริการ 
  ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป  (2547,14-16)  กลาววาสวนประสมการตลาดบริการ 
ประกอบดวย 
       1.  ผลิตภัณฑ  (Product)  ซ่ึงไดแกสินคา  และบริการที่ธุรกิจพัฒนาและผลิตขึ้น
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  สินคาและบริการนั้นมีทั้งที่จับ
ตองได  เชน  พัดลม  โตะ  และไมสามารถจับตองได เชน การตัดผม  การนวดแผนโบราณ  
นอกจากนี้  ผลิตภัณฑยังรวมไปถึงตราสินคา  การบรรจุหีบหอ  การรับประกัน  คุณภาพผลิตภัณฑ  
บางธุรกิจพัฒนาผลิตภัณฑที่สามารถจับตองไดเพียงอยางเดียวไมมีบริการเสริม  เชน  สินคาสะดวก
ซ้ือ ไดแก สบู  แชมพู  ยาสีฟน  เปนตน  บางผลิตภัณฑรวมไปถึงบริการเสริม  หรือบางธุรกิจมีแต
การบริการเทานั้นที่จําหนายใหกับลูกคา  เชน  รานตัดผม  เปนตน 

     2.  ราคา  (Price)  หมายถึง  จํานวนเงินที่ลูกคาตองชําระใหกับผูขายเพื่อให
ไดรับสินคาและบริการ  โดยธุรกิจตองกําหนดราคาใหอยูในระดับที่ลูกคาสามารถซื้อได  การ
กําหนดราคานั้นมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในระดับที่ธุรกิจยังคงมีกําไร  
และลูกคาสามารถซื้อได 
       3.  การจัดจําหนาย  (Place)  หมายถึง  การจัดการเกี่ยวกับการอํานวยความ
สะดวกในการซื้อสินคาของลูกคากลุมเปาหมายใหมีความสะดวกสบายสูงสุด  ดวยการนําสินคา
และบริการไปสงมอบใหกับลูกคาภายในเวลาที่ลูกคาตองการ  ซ่ึงมีรูปแบบที่แตกตางกันตาม
ลักษณะของสินคา  พฤติกรรมของลูกคา  สถานที่ตั้งของธุรกิจ  และที่ตั้งของลูกคา  โดยมีความ
เกี่ยวของกับงานของนักการตลาดในการออกแบบและพัฒนาการระบบการจัดการชองทางการตลาด
ใหเหมาะสมกับตัวสินคาและกลุมลูกคาเปาหมาย 
       4.  การสงเสริมการตลาด  (Promotion)  หมายถึง  การกําหนดแนวทางในการ
ส่ือสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเกี่ยวกับสินคาและบริการ  ราคา  และขอมูลอ่ืน ๆ  ของสินคาและ
บริการ  โดยมุงหมายใหเกิดการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ  ดวยการประสมประสานสวนประ
สมการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณา  การประชาสัมพันธ  การสงเสริมการขาย  การตลาด
ทางตรง  และการใชพนักงานขาย 
       5.  พนักงาน  (People)  หมายถึง  การจัดการบริการอยางมีประสิทธิภาพดวย
บุคลากรของกิจการโดยเริ่มตั้งแตการสรรหาคัดเลือก  การพัฒนาและฝกอบรม  รวมไปถึงการจูงใจ
และปลูกฝงลักษณะที่จําเปนตอการใหบริการ  เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูใชบริการ
ใหมากที่สุด  ไดแก  ดานทักษะในการแกไขปญหาเฉพาะหนา  การทักทายลูกคาหรือผูใชบริการ  
การขอบคุณลูกคาหรือผูใชบริการทุกครั้งที่มาใชบริการ 
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       6.  กระบวนการ  (Process)  หมายถึง  การวางระบบและออกแบบใหมีขั้นตอน
ที่อํานวยความสะดวกใหกับลูกคาหรือผูใชบริการมากที่สุด  ลดขั้นตอนที่ทําใหผูบริโภคตองรอนาน  
จัดระบบการไหลของการใหบริการใหมีอุปสรรคนอยที่สุด  เนื่องจากการรอคอยการใหบริการ  
นาน ๆ  อาจทําใหเกิดความไมพึงพอใจได  รวมทั้งการพัฒนามาตรฐานในการใหบริการ  เพื่อสราง
ความเชื่อมั่นใหกับลูกคา 
       7.  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical  Evidence)  หมายถึง  การออกแบบวาง
ผังสํานักงาน  อุปกรณตาง ๆ ที่ใชในสํานักงาน  เชน  การจัดวางโตะทํางาน  เฟอรนิเจอรภายใน
สํานักงาน  กระถางตนไมใหเรียบรอยเปนระเบียบที่เหมาะสมกับลักษณะของบริษัท  ลูกคาหรือ
ผูใชบริการจะรับรูและเขาใจภาพลักษณการใหบริการของกิจการจากสิ่งเหลานี้  เนื่องจากเมื่อลูกคา
ติดตอกับบริษัท  ลูกคาจะมองไปรอบ ๆ ตัว  บริษัทใดมีการตกแตงสถานที่ไดอยางเหมาะสมจะทํา
ใหลูกคาเกิดความมั่นใจมากขึ้น  และอุปกรณสํานักงานไมจําเปนตองมีราคาแพง  เพียงแตให
สอดคลองและเหมาะสมกับสภาพแวดลอมภายในบริษัท 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
  พันฤทธิ์  กุลเลิศประเสริฐ  (2547)  ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อ
รถจักรยานยนตของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร  พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ
ชาย  มอีายุระหวาง   26-30 ป  มีการศึกษาในระดับไมเกินมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  สวน
ใหญเปนพนักงานบริษัท  และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,001-10,000 บาท  สวนใหญตองการ
รถจักรยานยนตที่มีขนาดเครื่องยนต  101-125 ซี.ซี.  ในราคา 30,001-40,000 บาท  เงื่อนไขเงินดาวน
ที่ 10 %  และระยะเวลาการผอนชําระ 24 เดือน  ยี่หอฮอนดา  และยามาฮา  เปนยี่หอที่ตองการซื้อ
มากที่สุด  โดยปจจัยสวนประสมการตลาด  ที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตของผูบริโภค
ในกรุงเทพมหานคร  ที่ผูตอบแบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  คือ  
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  รองลงมาคือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  และดานการสงเสริม
การตลาด  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก  ไดแก  ความนาเชื่อถือของศูนยบริการซอมบํารุง  การ
ใหบริการตอนรับดีของตัวแทนจําหนาย  และความนาเชื่อถือของตัวแทนจําหนาย  ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับ
มากที่สุด  ไดแก  การประหยัดน้ํามัน  และความแข็งแกรงปลอดภัยในการขับขี่  ปจจัยดานราคา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญในระดับมาก  
ไดแก  ราคารถจักรยานยนต  ราคาขายตอ  ราคาซอมบํารุง  และราคาอะไหล  ปจจัยดานการสงเสริม
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การตลาด  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญใน
ระดับมาก  ไดแก  สวนลดเงินสด  การรับซื้อรถเกาในราคาที่เหมาะสม  และการบริการแนะนําของ
พนักงานขาย      
 
  พันธเพชร  ฉิมเพ็ชร  (2551)  ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตเกียรอัตโนมัติของผูบริโภคในอําเภอเมืองเชียงใหม  พบวา  กลุม
ตัวอยางมีสัดสวนของเพศชายและเพศหญิงในจํานวนใกลเคียงกัน  โดยสวนใหญมีอายุไมเกิน  30 ป  
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวา 10,000 
บาท  ซ่ึงสวนใหญมีรถจักรยานยนตในครอบครัวอยูแลว 1-2 คัน  สําหรับรถจักรยานยนตเกียร
อัตโนมัติที่ตั้งใจจะซื้อหรือซ้ือแลวมากที่สุด  คือ  ยี่หอฮอนดา  รุนคลิก   ในสวนปจจัยสวนประสม
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อรถจักรยานยนตเกียรอัตโนมัติของผูบริโภคในอําเภอเมือง
เชียงใหม  พบวา  มีผลตอการตัดสินใจซื้อในระดับมากทุกปจจัย  โดยปจจัยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด  คอื  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ  รองลงมาคือ  ดานการจัดจําหนาย  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานราคา  
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยใกลเคียงกัน  ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดับแรก  สําหรับปจจัยสวนประสม
การตลาดในแตละดาน  มีดังนี้  ดานผลิตภัณฑ  ไดแก   ขับขี่งาย  สะดวกตอการใชงาน  มีความ
สวยงาม  และมีการรับประกันสินคา  มีผลในระดับมาก  ดานราคา  ไดแก  ราคาเหมาะสมกับ
คุณภาพ  มีสวนลดเมื่อชําระเปนเงินสด  และราคาคาซอมและคาบริการของศูนยบริการ  มีผลใน
ระดับมาก  ดานการจัดจําหนาย  ไดแก  สถานที่ตั้งของรานขายรถหางายและสะดวกในการเดินทาง
ไปใชบริการ  การจัดแสดงรถจักรยานยนตมีทุกสีใหเลือก  และมีที่จอดรถที่สะดวกเพียงพอ  มีผล
ในระดับมาก  ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  พนักงานมีความพรอมและเต็มใจใหบริการ  
พนักงานขายสามารถแนะนําหรือตอบคําถามใหกับลูกคาไดเปนอยางดี  และพนักงานขายมีความรู
ความเขาใจเกี่ยวกับรถจักรยานยนตเปนอยางดี  มีผลในระดับมาก 
 
  


