
บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
  การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการซ้ืออะไหลรถจักรยานยนตจากราน
แมขาพานิชเชียงใหม อําเภอเมืองเชียงใหม ในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดอาศัยรวบรวมแนวคิดและทฤษฎี 
และวรรณกรรมที่เกี่ยวของมาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา เพื่อท่ีจะสามารถทราบถึงความพึง
พอใจของลูกคาตอการซ้ืออะไหลรถจักรยานยนตจากรานแมขาพานิชเชียงใหม อําเภอเมือง
เชียงใหม และนําขอมูลท่ีไดไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงและวางแผนการตลาดรานแมขา
พานิชเชียงใหมตอไป โดยมีรายละเอียดดงัตอไปนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีนํามาใชประกอบการศึกษา คือ 

1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) 

 
1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
  อํานาจ ธีระวนชิ (2551: 193-194) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคามี
ความสัมพันธโดยตรงกับความภักดีท่ีลูกคามีตอกิจการ โดยองคประกอบพื้นฐานท่ีสําคัญของความ
พึงพอใจประกอบดวย องคประกอบพื้นฐานของผลิตภณัฑหรือบริการท่ีลูกคาตองการซ่ึงเปนสวนท่ี
มีความสําคัญมากท่ีสุดในการสรางความพึงพอใจกับลูกคา การบริการสนับสนุนท่ัวไป เชน การ
ชวยเหลือลูกคา เปนตน กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคาไดรับส่ิงไมพึงประสงค ท้ังนี้เพื่อแกปญหา
ใหกับลูกคาท่ีมีประสบการณท่ีไมดีตอกิจการ และการบริการพิเศษท่ีดเีลิศท่ีตรงกับความชอบของ
ลูกคาและทําใหผลิตภัณฑหรือบริการดูเหมือนราวกับวาทําข้ึนเปนพิเศษตามความประสงคของ
ลูกคา อยางไรก็ตามส่ิงท่ีกิจการควรระลึกถึงอยูเสมอคือความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกิจการไมใช
ส่ิงท่ีคงอยูตลอดไป ความพึงพอใจเปนเพยีงสถานะหนึ่งท่ีเกิดข้ึนและมีอายุอยางจํากัด เนื่องจาก
ความตองการของลูกคามีการเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ดังนั้นกจิการจะตองรูจักวิธีการจัดการกับ
ความพึงพอใจของลูกคาอยางตอเนื่อง 
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  จิตตินันท นันทไพบูลย (2551: 64-65) กลาววา  “ความพึงพอใจ” ตรงกับ
ภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง” และความหมายของความพึงพอใจของลูกคาตามความหมายท่ียึดประสบการณเกีย่วกับ
เคร่ืองหมายการคาเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจ เปนผลที่เกดิข้ึนเนื่องจากการประเมิน
ภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลา
หนึ่ง” หรือกลาวอีกนยัหนึ่งวา “ความพึงพอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอ
ผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง” 
  โอลิเวอร (Oliver, 1985 อางถึงใน จิตตินนัท นันทไพบูลย, 2551: 65) ไดใหคํา
จํากัดความไววา ความพึงพอใจของผูบริโภค หมายถึงภาวะการแสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน
ประสบการณการซ้ือ และการใชสินคาและบริการ 
 
2. ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) 
  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (วิเชียร วงศณิชชากุล และคณะ, 2552: 13-16) 
เปนเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีถูกใชเพื่อสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมาย ทําใหลูกคา
กลุมเปาหมายพอใจและมีความสุขได โดยประกอบดวย 
  1) ผลิตภัณฑ (Product) เปนส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือสนองตอบตอความตองการของ
ลูกคากลุมเปาหมาย โดยผลิตภัณฑนั้นอาจมีตัวตน สามารถมองเห็น จบัตอง หรือทดลองชิมได เชน 
สินคา (Goods) หรืออาจจะไมมีตัวตน เชน บริการ (Services) ความคิด (Ideas) เปนตน ผลิตภณัฑท่ี
จะประสบความสําเร็จในตลาดจะตองมีรูปแบบ ลักษณะคุณภาพ และคุณสมบัติอ่ืนๆ ตรงตามความ
ตองการของกลุมลูกคาเปาหมาย เราสามารถพูดไดวาผลิตภัณฑเปนองคประกอบตัวแรกท่ีลูกคาให
ความสนใจในการเลือกซ้ือ 
  2) ราคา (Price) เปนส่ิงท่ีกําหนดมูลคาของผลิตภัณฑในรูปของเงินตรา หรือเปน
มูลคาท่ียอมรับในการแลกเปล่ียนผลิตภัณฑท่ีนําเสนอ ซ่ึงการกําหนดราคาข้ึนอยูกับปจจัยสําคัญ
หลายประการ คือ ตองใหเหมาะสมกบัตนทุนคาใชจายของผูขาย ความสามารถในการซ้ือของลูกคา
กลุมเปาหมาย และส่ิงแวดลอมตางๆทางการตลาด เชน คูแขงขัน กฎหมายขอบังคับตางๆ เปนตน 
  3) การจัดจําหนาย (Place) เปนกระบวนการในการเคล่ือนยายผลิตภัณฑจากผูผลิต
ไปสูผูบริโภคหรือตลาดเปาหมาย ซ่ึงมีกจิกรรมตางๆท่ีเกี่ยวของในการจัดจําหนายหรือการกระจาย
สินคา ไดแก การขนสง การคลังสินคา การเก็บรักษาสินคา การบริหารสินคาคงเหลือ เปนตน โดย
อาจมีการเคล่ือนยายสินคาและบริการผานสถาบันคนกลางตางๆ เชน พอคาปลีก พอคาสง ตัวแทน
จําหนายหรือนายหนา เพื่อทําใหการจดัจาํหนายสินคาดข้ึีน อยางไรกต็าม ในการจดัจําหนายจะตอง
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มีการวางแผนท่ีรัดกุมวาจะวางจําหนายสินคาท่ีไหน เม่ือไหร ผานคนกลางคือใคร จะใชวิธีการ
ขนสงแบบไหนจึงจะประหยดั สะดวก รวดเร็ว จะเก็บรักษาสินคาอยางไรจึงจะเหมาะสม เปนตน 
  4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารทางการตลาดระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือหรือลูกคากลุมเปาหมาย โดยมีวัตถุประสงคท่ีสําคัญเพื่อเตือนความทรงจํา แจง
ขาวสาร หรือชักจูงใหเกดิความตองการในผลิตภัณฑและการตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวยกิจกรรม
หลักท่ีสําคัญ คือ การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) การ
สงเสริมการขาย (Sales Promotion) การประชาสัมพันธ (Public Relations) การตลาดทางตรง 
(Direct Marketing) 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  เชิดชัย หุยากรณ (2550) ไดศึกษาเกีย่วกับ ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มี
ผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานจําหนายอุปกรณและซอมบํารุงรถจักรยานยนตในอําเภอ
เมืองสมุทรสาคร จากการศึกษาพบวา ผูสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย สวนใหญเปนเจาของ
รถจักรยานยนตขนาด 101-150 ซีซี ใชยี่หอฮอนดาและใชงานมาแลว 1-2 ป มีความถ่ีในการใช
บริการจํานวน 2 คร้ังภายใน 1 ป และมีคาใชจายในการใชบริการในแตละคร้ังเปนจํานวนไมเกนิ 
500 บาท สวนใหญมีเพื่อนและผูรวมงานเปนบุคคลท่ีแนะนําในการใชบริการ ในสวนปจจยัดาน
ผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ียความสําคัญรวมในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดับมาก 
ไดแก อายุการใชงานของอะไหลหรือรถจักรยานยนตหลังการซอมบํารุง ปจจัยดานราคา มีคาเฉล่ีย
ความสําคัญในระดับปานกลาง โดยปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแก ราคาซอม
สมเหตุสมผล ปจจัยชองทางการจัดจําหนาย มีคาเฉล่ียความสําคัญรวมในระดับปานกลาง โดยปจจยั
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัมาก ไดแก สถานท่ีใหบริการอยูในทําเลทีมี่ความสะดวกในการ
เดินทาง และปจจัยการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียความสําคัญรวมในระดับปานกลาง โดยปจจยั
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในระดบัมา ไดแก มีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีทันสมัย 
  ปยธิดา บุญเปล่ียน (2550) ไดศึกษาเกี่ยวกบั ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การเลือกรานจาํหนายรถจกัรยานยนตของผูบริโภคในอําเภอเวยีงแหง จงัหวัดเชียงใหม จาก
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญซ้ือรถจักรยานยนตคันลาสุดท่ีใชในครอบครัวเปน
คันท่ี 2 และซ้ือรถจักรยานยนตในลักษณะซ้ือเงินผอน โดยนิยมใชรถจกัรยานยนตยีห่อฮอนดามาก
ท่ีสุด มีขนาดเคร่ืองยนตระหวาง 100 – 110 ซีซี สําหรับขอเสนอพิเศษท่ีผูตอบแบบสอบถามไดรับ
จากการซ้ือรถจักรยานยนต คือ การแจกของแถมเชน เส้ือ หมวกฟรี ในดานการไดรับทราบขอมูล
เกี่ยวกับรถจักรยานยนต พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญไดรับขอมูลจากตัวแทนจําหนาย
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รานคาในเขตอําเภอเวยีงแหง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญตอการเลือกรานจําหนาย
รถจักรยานยนตอยูในระดับมากไดแก ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับ
แรกไดแก คุณภาพรถ ยี่หอรถและแบบ/รุนรถ ตามลําดับ และปจจยัดานราคา ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด 3 อันดับแรกไดแก มีสวนลดเม่ือซ้ือตามเง่ือนไข ราคาถูกกวาคูแขง และราคาไมแตกตางจาก
คูแขง ตามลําดับ ปจจยัสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญในระดับปานกลางไดแก ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกไดแก มีบริการเชา-ซ้ือ (ผอนชําระ) การ
ใหสวนลดเม่ือชําระคาสินคาครบกอนกําหนด และมีของแถมพิเศษเม่ือซ้ือรถ ตามลําดับ และปจจัย
ดานการจดัจําหนาย ปจจยัยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกไดแก รานเปดบริการมานาน มีหลาย
สาขาเพ่ืออํานวยความสะดวกแกลูกคาในการเลือกซ้ือ และมีปายแสดงราคาชัดเจน ตามลําดับ 
  พัชรา ชัยอิสรเสรี (2551) ไดศึกษาเกี่ยวกับ ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
ลูกคาในการตัดสินใจซ้ืออะไหลรถจักรยานยนตจากหางหุนสวนจํากดั เชียงใหมนวิอะไหล ชัยเสรี 
จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามประกอบกิจการประเภทรานซอมรถจักรยานยนตมากท่ีสุด 
โดยสวนใหญมีสถานท่ีต้ังของกิจการอยูในอําเภอฝาง จงัหวัดเชียงใหม ลักษณะการกอต้ังของ
กิจการเปนแบบบุคคลธรรมดา/เจาของคนเดียวท่ีมีระยะเวลาเปดดําเนินกิจการมาแลวกวา 20 ป โดย
มีรายไดเฉล่ียของกิจการของตอเดือน ไมเกิน 50,000 บาท และจํานวนเงินทุน/เงินทุนจดทะเบียน
ของกิจการ ไมเกิน 50,000 บาท ผูทําหนาท่ีส่ังซ้ืออะไหลรถจักรยานยนตสวนใหญเปนเจาของ
กิจการท่ีมีอายรุะหวาง 41-50 ป โดยมียอดซ้ืออะไหลเฉล่ียตอเดือนของกิจการ ไมเกิน 30,000 บาท 
และซ้ือจากผูขายไมเกนิ 3 ราย ซ่ึงมีสัดสวนการซ้ืออะไหล โดยปจจยัสวนประสมการตลาดท่ีมี
ความสําคัญมีคาเฉล่ียในระดับมากเรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานผลิตภณัฑ ปจจัยยอยท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียเปนลําดับแรกคือ มีระบบการรับประกันสินคา สามารถรับ
คืนหรือเปล่ียนสินคาไดเม่ือมีปญหา และปจจัยดานราคา ปจจัยยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญมีคาเฉล่ียเปนลําดับแรกคือ มีระบบการใหสินเช่ือ และมีระยะเวลาในการใหเครดิตนาน 
ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีความสําคัญมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง ไดแก ปจจยัดานชอง
ทางการจัดจําหนาย ปจจยัยอยท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียเปนลําดับแรกคือ การ
จัดสงสินคาในสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ และปจจยัการสงเสริมการตลาด ปจจัยยอยท่ีผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียเปนลําดับแรกคือ มีการแนะนาํสินคาจากพนกังานขาย 
 


