
 

บทที่  2 

แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหาง
หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปางใน คร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฎี รวมท้ัง
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของท่ีใชประกอบการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฏี 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

  กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจในการบริการ คําวา “ความพึงพอใจ” ตรง
กับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆไปวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการของลูกคา ตามแนวคิดของนักการ
ตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 ความหมาย คือ  

1. ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจ
เปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง” มัก
พบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

2. ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักให
ความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของ
ประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่ง
คือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 
 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ (The Service Marketing  Mix หรือ 7Ps) 

สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ(Philip Kotler ; อางถึงใน 
อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) ประกอบดวย 

1.   ผลิตภัณฑ (Product ) หมายถึง สินคาและบริการท่ีนําเสนอตอลูกคา เพ่ือ
ใหบริการท่ีทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย 
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย 
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2.   ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ี
เกี่ยวของกับการชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดขึ้น ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรา
กําไร เนื่องจากการาบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองตั้งใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีกําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้เพ่ือชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียงปญหา
ในการตั้งราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3.   ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนาย
และการสนับสนุนการกระจายสินคาเพ่ือใหสินคาและบริการมีความพรอมสําหรับวางจําหนาย โดย
ปกตินักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 

4.   การสงเสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึง กระบวนการทางดานการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาด ระหวางผูซ้ือ ผูขาย และผูเกี่ยวของในกระบวนการซ้ือ เพ่ือเปนการให
ขอมูล ชักจูงใจ หรือตอกยํ้าเกี่ยวกับภัณฑและตราย่ีหอ รวมท้ังเพ่ือใหเกิดอิทธิพลตอการ
เปล่ียนแปลงความเชื่อ ทัศนคติ ความรูสึก และพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย 

5.   บุคคล (People) บุคคลในท่ีนี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆคนท่ีมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการซ่ึงรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาท่ีมาใชบริการ และลูกคาคนอ่ืนท่ีมาใช
บริการดวย จากลักษณะเฉพาะของบริการ ท่ีเรียกวา “Inseparability” พนักงานของกิจการเปน
องคประกอบสําคัญท้ังในการผลิตบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันซ่ึงสถานการณการแขงขัน
ของธุรกิจรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับ
ธุรกิจ โดยการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบการแขงขันนอกจากพนักงาน
ของกิจการดังกลาวแลว ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอ่ืนๆ ท่ีมาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอการรับรู
ในเรื่องการบริการของผูซ้ือบริการ 

6.   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานท่ีท่ีลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ีจับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 

7.   กระบวนการ (Process) หมายถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการสงมอบ
บริการของตนใหกับลูกคาดวยความรวดเร็วและประทับใจลูกคา  
 
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

รัชฎาภรณ ทาระวรรณ (2548) ไดศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนต ของพนักงานบริษัท ในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีพนักงานบริษัท ในนิคม
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อุตสาหกรรมใหความสําคัญในแตละปจจัยดังนี้ ไดแก (1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ พนักงานให
ความสําคัญมากกับความระมัดระวังในการลางรถ (2) ปจจัยดานราคา พนักงานใหความสําคัญกับ
ราคาตอครั้งเปนอันดับแรก (3) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย พนักงานใหความสําคัญกับความ
สะดวกในการจอดรถ (4) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด พนักงานใหความสําคัญกับการลดราคาใน
บางโอกาส (5) ปจจัยดานบุคคล พนักงานใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในระดับมาก (6) 
ปจจัยดานกาภาพ พนักงานใหความสําคัญกับความสะอาดของหองน้ํา เปนอันดับแรก (7) ปจจัย
ดานกระบวนการ พนักงานใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการใหบริการท่ีรวดเร็วเปนอันดับแรก 
   สงวน ลิ้มเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลัง
การขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท สหพานิช เชียงใหม จํากัด มีขอ
คนพบดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจยัดานผลิตภัณฑในระดับมาก 
โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยดานภาพลักษณของบริษัท/ศูนยบริการโดยท่ัวไป ปจจัยดานราคา
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยดานความ
ยุติธรรมของคาแรงบริการ และความยุติธรรมของราคาอะไหล ปจจัยดานสถานท่ี หรือชองทางการ
ใหบริการ พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานความสะดวกสบายและบรรยากาศของสถานท่ี
ใหบริการ ความสะอาดของศูนยบริการ และขนาดของศูนยบริการท่ีสามารถรองรับรถยนตท่ีมาใช
บริการไดอยางเหมาะสม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานบริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตองนํารถเขาตรวจเช็คความชัดเจน
ของขอมูลท่ีไดรับจากเอกสาร รวมถึงวิธีการท่ีใชส่ือสารกับลูกคาในรูปแบบตางๆ ปจจัยดาน
พนักงานผูใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานพนักงานท่ีใหบริการ มีความสุภาพ
และอัธยาศัยไมตรีของพนักงานในการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ พบวาลูกคา
มีใจตอปจจัยดานกระบวนการของศูนยบริการเปนท่ีนาไววางใจได/มีความนาเช่ือถืออยางมาก เวลา
ท่ีเปดใหบริการมีความเหมาะสม และพนักงานสรปุรายละเอียดการซอมหรือการใหบริการไดอยาง
ชัดเจนและครบถวนกอนการซอม ปจจัยดานการสรางและนะเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา
ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ รวมทั้ง
ความครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยวกับการตรวจเช็คและซอม 

เชิดชัย  หุยากรณ (2550) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานจําหนายอุปกรณและซอมบํารุงรถจักรยานยนตในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑมีปจจัยยอยท่ีมี
คาสูงสุด คืออายุการใชงานของอะไหลหรือรถจักรยานยนตหลังการซอมบํารุง อยูในระดับมาก 
ปจจัยดานราคามีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือราคาซอมสมเหตุสมผล อยูในระดับปานกลาง ปจจัยดาน
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ชองทางการจัดจําหนายมีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ สถานท่ีใหบริการอยูในทําเลที่มีความสะดวก
ในการเดินทาง อยูในระดับปานกลาง  ปจจัยดานบุคคลมีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ ผูใหบริการมี
ความรูความสามารถในการทํางาน อยูในระดับมาก ปจจัยดานสงเสริมการตลาดมีปจจัยยอยท่ีมีผู
ใหบริการใหคําแนะนําท่ีถูกตองนาเช่ือถือ อยูในระดับปานกลาง ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ มีเครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัย อยูในระดับปานกลาง ปจจัยดาน
กระบวนการมีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ การแจงราคาใหลูกคาทราบกอนการซอม อยูในระดับมาก 

 
หางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต 

  ห า งหุ นส วน จํ ากั ด เ ถิน ธวัช ย น ต  เ ปด ดํ า เนิ นก า รด าน ศูน ย บริ กา รซ อ ม
รถจักรยานยนตโดยชางผูชํานาญงานและมีการเขารับการฝกอบรมมาตรฐานการซอมใหแกชาง
บริการอยางตอเนื่องและมีอะไหลแทจากฮอนดารวมท้ังอะไหลเทียมไวบริการลูกคา ศูนยบริการ
ตั้งอยู 1/1-3 ถ.เถินบุรี ต.ลอมแรด อ.เถิน จ.ลําปาง ปจจุบันไดเปดใหบริการแกประชาชนท่ัวไป ใน
เขตอําเภอเถิน ลูกคาท่ีเขามารับบริการมีท้ังลูกเกาและลูกคาใหม โดยลูกคาท่ีเขามาในบางครั้งอาจจะ
ไมได เปนเจาของรถเพียงแตนํารถเขามารับบริการแทนในบางครั้ง  รับบริการซอมบํารุง
รถจักรยานยนตซอมท่ัวไป เชน เปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง เปนตน รวมถึงซอมหนักเชน ปรับสภาพ
รถเกิดอุบัติเหตุใหกลับสภาพเดิม เปนตน ซ่ึงการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ได
ใชกลยุทธสวนประสมดานการตลาด ดังนี้  
  ดานผลิตภัณฑ การใหบริการท่ีมีมาตรฐานของฮอนดา ไดแก มาตรฐานคุณภาพ
การซอม มาตรฐานระยะเวลาในการซอม มาตรฐานอะไหลแทท่ีพรอมบริการแกลูกคาอยูเสมอ   
  ดานราคา กําหนดราคาคาแรง ราคาอะไหล เปนไปตามมาตรฐานของฮอนดา และ
มีการใหบริการลูกคาดวยความซ่ือสัตย 
  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหลูกคาเดินทางเขามารับบริการท่ีศูนยบริการดวย
ตัวเอง และสามารถโทรศัพทเขามาติดตอกับศูนยบริการไดโดยตรง พรอมท้ังอํานวยความสะดวก
แกลูกคาดานการใหบริการ รับ-สงรถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแกลูกคาท่ีไมมีเวลานํารถเขามาท่ี
ศูนยบริการได  
  ดานการสงเสริมการตลาด มีการจัดโปรโมช่ันลดราคาอะไหลอยางตอเนือ่ง พรอม
ท้ังสงไปรษณียบัตรแนะนําลูกคาใหนํารถเขามารับบริการโดยมีการแนะนําโปรโมช่ันในชวงนั้นๆ
ลงในไปรษณียบัตรดวย และประชาสัมพันธขาวสารโปรโมช่ันตางๆ ผานทางวิทยุกระจายเสียง 
ปายประกาศ และบริการซอมรถจักรยานยนตนอกสถานท่ี รวมถึงการสมนาคุณแกลูกคาในชวง
เทศกาลตางๆ เชน แถมรมในชวงฤดูฝน เปนตน 
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  ดานบุคคล  กําหนดใหพนักงานทุกคนมีการปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามาตรฐานของ
ฮอนดา ประกอบกับการบริการท่ีเปนกันเองตามนโยบายของศูนยบริการ ท้ังสวนของพนักงาน รับ
รถ ชางบริการ พนักงานแผนกอะไหล และพนักงานรับชําระเงิน โดยมีการประเมินผลการทํางาน
ตามท่ีฮอนดากําหนดเปนรายไตรมาส ดานการแตงกายกําหนดใหพนักงานแตงกายตามระเบียบท่ี
ศูนยบริการไดกําหนดไวเพ่ือความเหมาะสมในการทํางาน  
  ดานลักษณะทางกายภาพ มีการจัดรูปแบบของศูนยบริการใหไดมาตรฐานฮอนดา 
ท้ังรูปแบบการจัดศูนยบริการ ความพรอมของเครื่องมือท่ีใหบริการ และความสะอาด สวนในดานท่ี
จอดรถของลูกคา ใหลูกคาสามารถจอดรถไดตามสะดวก 
  ดานกระบวนการ มีการดําเนินการตามขั้นตอนมาตรฐานของฮอนดา โดยเริ่มจาก
การตอนรับลูกคา การใหบริการซอม  การใหบริการดานอะไหลและการบริการรับชําระเงิน 
อยางไรก็ตามทางศูนยบริการยังใหแตละฝายสามารถ กําหนดวิธีการในการดําเนินงานในแตละ
กระบวนการไดตามขอบเขตความรับผิดชอบของตน 
      
 
 


