
 
บทท่ี  2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการของหางหุนสวนจํากัด    
ล้ิมเจริญยางยนต อําเภอเมือง อุตรดิตถ คร้ังนี้  ผูศึกษาไดรวบรวมทฤษฎี  แนวคิด และวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของเพ่ือนํามาเปนกรอบแนวทางในการศึกษา  โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
  
 แนวคิดและทฤษฎี   
 

1. ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 เมนารด  เซลล่ี (Maynard W.Shelly, 1975 : 252-268) สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของมนุษย คือ ความคาดหวังของบุคคลท่ีมีตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด เม่ือไดรับการสนองตอบท้ัง
ทางดานวตัถุ จิตใจ เพื่อใหบรรลุเปาหมายในส่ิงท่ีต้ังไว จะเปนความพึงพอใจและหากไมไดรับการ
ตอบสนองตามท่ีคาดหวังจะไมพอใจ ความพึงพอใจนี้เปนความรูสึกทางบวก ท่ีแตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกดานอ่ืน ๆ เปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน ซ่ึงเม่ือเกิดข้ึนแลวจะมีผลตอบุคคล
มากกวาความรูสึกทางดานอ่ืน ความพึงพอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอมทาง
กายภาพและลักษณะสวนบุคคล 

สาโรช  ไสยสมบัติ (2534 : 39 อางในกองแผนงาน มหาวิทยาลัยมหาสารคาม)   สรุปวา
ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีดีหรือทัศนคติท่ีดีของบุคคลซ่ึงมักเกิดจากการไดรับการ
ตอบสนองตามท่ีตนตองการ ก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีในส่ิงนั้น ตรงกนัขามหากความตองการไมไดรับ
การตอบสนอง ความไมพงึพอใจกจ็ะเกดิข้ึน ความพงึพอใจท่ีมีตอการใชบริการจะเกิดข้ึนหรือไม
นั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร  ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมา
รับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใชบริการอาจจะกระทํา
ไดหลายวิธี ดงัตอไปนี้  
 1.  การใชแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนวิธีการท่ีนิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการรองขอหรือ
ขอความรวมมือ จากกกลุมบุคคลท่ีตองการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมท่ีกาํหนดคําตอบ
ไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ท่ี
หนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ บุคลากรท่ีใหบริการ 
เปนตน 
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 2.  การสัมภาษณ  เปนอีกวธีิหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการซ่ึง
เปนวิธีการที่ตองอาศัยเทคนคิและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบ
คําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวธีิการสัมภาษณนับวาเปนวธีิท่ีประหยัดและ
มีประสิทธิภาพอีกวิธีหนึ่ง 
 3.  การสังเกต  เปนอีกวิธีหนึ่งท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพงึพอใจของผูใชบริการได
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับ
บริการแลว เชน การสังเกตกริิยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับบริการ เปนตน 
การวัดความพงึพอใจโดยวิธีนี้ ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการไดอยางถูกตอง 
 จะเห็นไดวา การวัดความพงึพอใจตอบริการนั้น สามารถวัดไดหลายวธีิ ท้ังนี้จะตองข้ึนอยู
กับความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมายหรือเปาหมายของการวัดดวย จึงจะสงผลให
การวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเช่ือถือได 
 

2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 คอตเลอร (Phillip Kotler อางใน อดุลย  จาตุรงคกุล 2542 : 312-314)  สวนประสม
การตลาดบริการประกอบดวยปจจยัตาง ๆ เพื่อสนองความพึงพอใจแกลูกคาดวยปจจยัตาง ๆ ดงันี ้
 1.  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความจําเปน
และตองการของมนุษย และตองสรางคุณคา (Value)  ใหเกิดข้ึน ผลิตภณัฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ 
คือ ผลิตภัณฑท่ีจับตองได เชน วิทยุ รถยนต หนังสือ ฯลฯ  สําหรับผลิตภัณฑท่ีจบัตองไมได เชน 
ธุรกิจในรูปของการบริการ เชน รานตัดผม โรงแรม การขนสง เปนตน ลักษณะของหางหุนสวน
จํากัด ล้ิมเจริญยางยนต ถือวาเปนธุรกิจท่ีมีท้ังผลิตภัณฑและการบริการควบคูกัน การที่จะสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาจึงเปนส่ิงสําคัญ การสรางความม่ันใจและทําใหผูซ้ือเกิดความพึงพอใจใน
ผลิตภัณฑและการใหบริการตาง ๆ ขององคกร 
 2.  ราคา (Price)  หมายถึง ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจาย เพื่อการแลกเปล่ียนกับสินคาหรือ
บริการ ลูกคาจะทําการเปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น ถา
คุณคาของผลิตภัณฑสูงกวาราคา  จะทําใหลูกคาตัดสินใจซ้ือหรือใชบริการ ดังนั้น กลยุทธในการ
กําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา  
 3.  สถานท่ีและการจดัจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการไปสูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามตองการ  ในการศึกษาคร้ังนี้
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สถานท่ีหมายถึงการศึกษาในดานทําเลที่ต้ังสะดวกตอการเดินทาง  อยูใกลแหลงชุมชน  มีท่ีจอดรถ
เพียงพอ  มีพืน้ท่ีใหบริการทีส่ะอาด  
 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการส่ือสารการตลาด  ท่ีตองแนใจวาตลาด
กลุมเปาหมายเขาใจ  และใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขายเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ  การ
ติดตอส่ือสารอาจใชท้ังพนกังาน หรือลูกคาเกาบอกตอลูกคาใหม  รวมถึงการติดตอส่ือสารโดยไม
ใชคน (Non personal Selling)  เชน การโฆษณาตาง ๆ ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง การโฆษณาใน
ส่ือตาง ๆ เชน ใบปลิว  แผนปายโฆษณา  และการใหขอเสนอพิเศษแกผูใชบริการ เชน ใหบริการ 
ปะยางฟรีเปนระยะเวลา 2 ป หรือการโทรศัพทสอบถามลูกคา เปนตน 
 5.  บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employee)  เปนการคัดเลือก (Selection) การ
ฝกอบรม (Training) และการจูงใจพนักงาน (Motivation)  เพื่อทําใหเกิดความแตกตางในการทําให
ลูกคาพอใจไดเปนอยางมาก พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี มีความคิดริเร่ิมสรางสรรค 
มีความสามารถในการแกปญหาเฉพาะหนาไดดี  และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท ใน
การศึกษาคร้ังนี้บุคคลหรือพนักงาน หมายถึง พนักงานผูใหบริการ เชน พนกังานต้ังศูนย ถวงลอ 
พนักงานสํานกังาน มีทัศนคติท่ีดีในการทํางาน มีความสุภาพ มีมนษุยสัมพันธท่ีด ี ยิ้มแยมแจมใส 
สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 6.  ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของการบริการ 
โดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได  เพื่อใหลูกคามองเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ โดย
พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) ในการศึกษาคร้ังนี้ หมายถึง ความ
ทันสมัยของเคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใช เชนเคร่ืองต้ังศูนยลอระบบคอมพิวเตอร  เคร่ืองถวงลอ
อัตโนมัติ  ซ่ึงแสดงใหเหน็ถึงความเปนมืออาชีพในการใหบริการเกีย่วกับยางรถยนต 
 7.  กระบวนการ (Process)  เปนข้ันตอนในการใหบริการ เพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการที่ด ีรวดเร็ว และสรางความประทับใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction)  ในการศกึษา
คร้ังนี้ หมายถึง การใหบริการเปล่ียนยาง  การถวงลอ  การปะซอมยาง  การตั้งศูนยลอรถยนต 
รวมถึงการซอมชวงลางรถยนต 
 
เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ไดทําการศึกษาคนควาจากบทความ เอกสารและงานวิจยัตาง ๆ ดังนี้ 
 ประศาสน   ศิริบันเทิง (2548)  ศึกษาปจจยัสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ยางรถยนต  สําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยสวนประสม
ทางการตลาดทุกปจจยัท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตฯโดยรวมในระดับมากไดแก ผลิตภณัฑ 
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ราคา การจัดจาํหนาย และการสงเสริมการตลาด และปจจัยยอยของสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ตอการตัดสินใจซ้ือยางรถยนตนั่งสวนบุคคล 3 อันดับแรกจําแนกไดดังนี้ 
 1)  ดานผลิตภณัฑ  ไดแก คุณภาพของยางรถยนต ศูนยบริการที่มีชางฝมือและมีการบริการ
ท่ีไดมาตรฐาน 
 2)  ดานราคา  ไดแก  ราคายางรถยนตเหมาะสมกับคุณภาพ มีการตดิปายบอกราคาและมี
สวนลดเงินสดและตอรองราคาได 
 3)  ดานการจัดจําหนาย ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการ
เขาถึงรานจําหนายและการมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 4)  ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ชางสามารถใหความรูและคําแนะนําไดดี มีบริการตั้ง
ศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลังการขายฟรี 
 บริษัท อินโฟไทย จํากดั (2548 : 25-27)  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคารานจําหนายยาง
รถยนต ในป 2547 ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจกับรานจําหนายยางรถยนตท่ีทําการ
สํารวจ โดยเฉลี่ยอยูในระดับคอนขางพอใจ เม่ือแยกพิจารณาตามภาคพบวาภาคอีสานไดรับความพึง
พอใจสูงสุด รองลงมาคือภาคเหนือ ภาคกลางและเขตกรุงเทพฯ ตามลําดับ สําหรับประเด็นท่ีมีความ
พึงพอใจไดแก ผลิตภัณฑ รอยละ 82.7  การบริการ รอยละ 80.9  สถานท่ีและทําเลที่ต้ัง รอยละ 78.6
ภาพพจนและความคุนเคย รอยละ 79.1 ราคา รอยละ 78.4 และการสงเสริมการขาย รอยละ 66.5 
โดยประเด็นท่ีลูกคาใหความสําคัญเปนลําดับแรกคือ ภาพพจนและความคุนเคย รองลงมาคือ การ
บริการ ราคา ผลิตภัณฑ การสงเสริมการขาย และทําเลท่ีต้ังเปนลําดับสุดทาย 
 นพดล  จิระธิติกุล (2541) ศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลตอ
เจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตใน อําเภอเมือง จังหวดัลําปาง  พบวา  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียในระดับสูงสุด ซ่ึงจัด
อยูในระดับมากท่ีสุด คือ อายุการใชงานของสีท่ีใชพน ปจจัยดานราคา มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับ
มาก โดยปจจยัยอยดานราคาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก ไดแก ราคาคาซอมสมเหตุสมผล  สวน
ปจจัยดานสถานท่ี มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดบัมาก โดยปจจัยยอย มีคาเฉลี่ยระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูใน
ระดับมาก คือ มีความสะดวกในการเดินทาง และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉล่ียรวมอยู
ในระดบัปานกลาง โดยปจจัยยอยมีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก คือ การใหความรู
ความเขาใจเกีย่วกับการใชบริการ ปจจยัดานบุคคลมีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจยัยอยมี
คาเฉล่ียในระดับสูง ซ่ึงจัดอยูในระดับมากท่ีสุดคือ ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการทํางาน 
ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉล่ียรวมอยูในระดับมาก โดยปจจยัมีคาเฉล่ียในระดับสูงสุด ซ่ึง
จัดอยูในระดับมากไดแก อากาศถายเทดแีละแสงสวางเพียงพอ มีหองรับรอง หองน้าํสะอาด สถานท่ี
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มีความสะอาด เรียบรอย มีเคร่ืองมือ-อุปกรณท่ีทันสมัย และปจจยัดานกระบวนการ มีคาเฉลี่ย
รวมอยูในระดบัมาก โดยปจจัยยอยไดแก เวลาเปด-ปด ของอูบริการสะดวกตอการใชบริการ มีการ
นัดหมายลวงหนาท่ีตรงเวลา มีการแจงคาซอมลวงหนา และมีการโทรศัพทแจงลูกคาใหมารับรถท่ี
ซอมเสร็จ รวมไปถึงบริการรับ-สงรถแกลูกคา  
 สุภลักษณ   หาญสุรนันท (2543 ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีนํารถ
เขารับบริการ ณ ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาท่ีมาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํารถเขามา
ติดตอศูนยบริการ และเปนผูรับคืนจากศูนยบริการ โดยมากเปนลูกคาเพศชาย จะมีอายใุนชวง
ระหวาง 31-40 ป มีสถานภาพสมรสแลว และโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานของบริษัทเอกชน มี
รายไดในเกณฑ 10,000 – 25,000  บาทตอเดือน  โดยสวนมากจะเปนลูกคาท่ีนํารถยนตรุนซีวิค มา
รับบริการ โดยผลการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคา ในการนํารถยนตเขารับบริการ ณ ศูนย
ฮอนดา พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดา ในดานศูนยบริการ 
ดานพนกังานตอนรับ/การตอนรับ ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล ดานการชาํระ
เงิน ดานการติดตามหลังการซอม และความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากในทุกดาน สวนผล
การทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบดวยศูนยรถยนต และรุนรถยนตกับความ
พึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับการบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรตาม พบวาตัวแปรดาน
ศูนยบริการซ่ึงแบงเปน 10 ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุน ไมมีผลทําใหความพึงพอใจของผู
มาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา แตกตางกัน 
 


