
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาในหัวขอเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีบริการน้ํามันปตท.ใน
จังหวัดสมุทรสาครนั้น มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 Philip  Kotler  อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) กลาววาความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคาถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
เทากับความคาดหวังของลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
 

 ความคาดหวังของลูกคา (Cutstomer Expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรือคาดหวัง
วาจะไดรับจากผลิตภัณฑ  ความคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ เชน  จาก
เพื่อน  จากนักการตลาดและจากขอมูลคูแขงขัน เปนตน  ถานักการตลาดนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑเกินความเปนจริงจะทําใหผูบริโภคเกิดความหวังในผลิตภัณฑนั้นสูงเกินจริง และเมื่อ
ผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑนั้นต่ํากวาที่คาดหวังไวก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ดังนั้นสิ่ง
สําคัญที่จะทําใหประสบความสําเร็จก็คือการเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑที่
สอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total 
Customer Satisfaction) 
 

 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 4 Ps เชนเดียวกับสินคาซึ่งประกอบดวย 
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา  (Price)  การจัดจําหนาย  (Place) และการสงเสริมการตลาด  (Promotion) 
และนอกจากนั้นยังมีสวนประกอบที่เพิ่มมาอีก 3 สวนคือ บุคคล  (People)  การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) และกระบวนการ  (Process)  เพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  (Customer Satisfaction) 
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แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
 

 การจําหนายสินคาหรือบริการ ผูจําหนายจําเปนตองมีการวางแผนการขายใหเหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา สอดคลองกับการแขงขันในตลาด ส่ิงเหลานี้สามารถอธิบาย
ไดดวย แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 7 ประการ (Services Marketing Mix) 
 

 แนวคิดสวนประสมการตลาด ประกอบดวยองคประกอบ 7 ประการหลัก (ธีรกิติ  นวรัตน 
ณ อยุธยา, 2549) 
 

1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ผลรวมของ “วัตถุ” (Objects) และ “กระบวนการ” (Processes) 

ซ่ึงใหคุณคาแกลูกคา ปจจุบันคําวาผลิตภัณฑเปนคําที่มีความหมายรวมถึง สินคา (Manufactured 

Goods/Products) และบริการ (Services) 
 

2. ราคา (Price) คือ มูลคาของผลิตภัณฑซ่ึงสามารถสรางรายไดใหแกผูผลิตและมีอิทธิพล

ตอการรับรูในเรื่องคุณคาและคุณภาพของบริการที่ผูผลิตนําเสนอ ดังนั้นการกําหนดราคาของ

ผลิตภัณฑของผูผลิตจําเปนตองเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งในวิธีหลัก 3 วิธี คือ วิธีการกําหนดราคาจาก

ตนทุน (Cost-based Pricing) วิธีการกําหนดราคาจากการแขงขัน (Competition-based Pricing) และ

วิธีกําหนดราคาจากคุณคาของผลิตภัณฑที่ลูกคารับรู (Value-based Pricing) และวิธีกําหนดราคาจาก

คุณคาของผลิตภัณฑที่ลูกคารับรู (Value-based Pricing) 
 

3. การจัดจําหนายบริการ (Place) ประกอบดวย 2 ประเด็นหลัก คือ การเลือกทําเลที่ตั้ง

สําหรับใหบริการ (Location) และชองทางการนําเสนอบริการ (Channels) ในการตัดสินใจเกี่ยวกับ

การจัดจําหนายบริการผูบริหารกิจการบริการจะตองคํานึงถึงหลักเกณฑที่สําคัญ 2 ประการคือ       

การเขาถึงได (Accessibility) ไดแก ความงายและความสะดวกสบายในการซื้อ ในการใชหรือในการ

รับบริการ และความพรอมที่จะใหบริการ (Availability) ไดแก ระดับความพรอมในการใหบริการ

แกลูกคาซึ่งจะทําใหลูกคาสามารถซื้อ ใช หรือรับบริการได เนื่องจากบริการไมสามารถเก็บรักษาไว

ได (Perishability) ดังนั้นการจัดจําหนายบริการนักบริการนักการตลาดจึงควรใหความสําคัญกับ 3 

ปจจัย ที่สําคัญ คือ สถานที่ในการนําเสนอบริการ (Where) เวลาในการนําเสนอบริการ (When) และ

วิธีการในการนําเสนอบริการ (How) 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา ใหความรูเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ ชักจูงใจใหลูกคาตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ และชวยเตือนความจําแกลูกคา ดังนั้น นักการ

ตลาดจําเปนตองรูจักเลือกใชเครื่องมือในการสื่อสารตางๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการบริการของ

กิจการ 
 

5. บุคคล (People) คือ ผูมีสวนรวมในการนําเสนอบริการใหกับลูกคา ซ่ึงมีอิทธิพลตอการ

รับรูของลูกคา ซ่ึงบุคคลจึงตองรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นๆ ที่

อยูในสภาพแวดลอมของบริการนั้นดวย เฉพาะอยางยิ่งพนักงานสวนหนามีความสําคัญตอ

ความสําเร็จในการใหบริการ 
 

6. กระบวนการ (Process) คือ ขั้นตอน วิธีการ งานประจํา และงานตางๆ ที่ตองปฎิบัติตาม

กําหนดเวลา รวมถึงกิจการตางๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคา หรืออาจกลาวอีก

นัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนตางๆ ที่ใชเพื่อใหกิจการบรรลุผลสําเร็จ       ที่ตองการ 
 

7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงที่เปนรูปธรรมตางๆ ที่สามารถ

มองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื่องบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ ดังนั้น หลักฐานทางกายภาพ      จึง

อาจรวมถึง ส่ิงแวดลอมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการใหบริการ สถานบริการหรือสถานที่ในการ

ใหบริการซึ่งกิจการและลูกคามีปฎิสัมพันธกัน และสิ่งตางๆ ที่จับตองไดซ่ึงอํานวยความสะดวกหรือ

ชวยส่ือสารเกี่ยวกับบริการ อยางไรก็ตาม หลักฐานทางกายภาพสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท 

ดังนี้ 
 

7.1 ภูมิทัศนบริการ (Servicescape) คือ สภาพแวดลอมทางกายภาพทั้งหมดที่

เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการลูกคา แบงออกเปน 2 ประเภทยอย คือ สภาพแวดลอมภายนอก 

(Facility Exterior) เชน รูปลักษณภายนอกของตัวอาคาร และที่จอดรถ เปนตน และสภาพแวดลอม

ภายใน (Facility Interior) เชน การตกแตงภายในตัวสถานที่ใหบริการ เปนตน 
 

7.2 ส่ิงที่จับตองไดประเภทอื่น (Other Tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่สามารถ

มองเห็นเปนรูปธรรมที่ชวยในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของ

พนักงาน เอกสาร แผนพับตางๆ เปนตน 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 นันทวัช  กฤตยานวัช (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ
สถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก คือคุณภาพน้ํามัน             
ความทันสมัยของหัวจายน้ํามัน ความมีช่ือเสียง การมีรานมินิมารท (JIFFY) รานบานไรกาแฟ และ
หองน้ําสะอาด ดานราคาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือราคาน้ํามันมีความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับคุณภาพ และเปรียบเทียบกับคูแขงขันยี่หออ่ืน ดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก 
คือดานทําเลที่ตั้ง ที่จอดรถเพียงพอ ความโดดเดนและชัดเจนของแผนปายโฆษณา บรรยากาศ
ภายในสถานีบริการ สวนดานสถานีบริการน้ํามันเจ็ทมีกระจายอยางทั่วถึงในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความพึงพอใจเพียงระดับปานกลาง สวนดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
คือพนักงานหนาลานใหบริการดีและนาประทับใจ 
 

 ปยะนุช  ตันนิกร (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใชสถานีบริการน้ํามันของ
ลูกคาในเขตอําเภอวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง ดานผลิตภัณฑและการบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือน้ํามันมี
คุณภาพสูงและตราสินคามีความนาเชื่อถือ ดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก คือทําเลที่ตั้งสะดวก
ตอการใหบริการ ทางเขา-ออกสะดวก และความสะอาดของสถานีบริการน้ํามัน สวนความพึงพอใจ
ดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก คือพนักงานแตงกายดวยชุดสุภาพ สะอาด เรียบรอย พนักงานมี
ความชํานาญ พนักงานมีอัธยาศัยดีในการใหบริการ 
 

 เพทาย  คุมคํามี (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในเขต
กรุงเทพมหานครตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เปนผูดําเนินการเอง พบวา 
ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในภาพรวม 5 ดาน มีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก ใน
ดานความเทาเทียมกันมีความพึงพอใจอยูในระดับมากเปนลําดับที่ 1 รองลงมาดานความรวดเร็วตรง
เวลาดานความกาวหนาทันสมัยของการบริการ ดานการบริการอยางตอเนื่อง และดานความเพียงพอ
ในการใหบริการ สวนปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจนั้น ในระดับการศึกษาและรายไดตอ
เดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอสถานีบริการน้ํามันที่ ปตท. เปน
ผูดําเนินการเอง 
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 จักริน  จั่นตระกูล (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสม
การตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ในดานการนําเสนอและลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคคล และดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก
ทุกหัวขอ  ในดานผลิตภัณฑ คือ ช่ือเสียง/ภาพพจน ของสถานีบริการน้ํามัน และความนาเชื่อถือใน
ดานคุณภาพน้ํามัน  ในดานราคา คือ ราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพน้ํามัน  ในดานชองทางการจัด
จําหนาย คือ ทําเลของสถานีบริการน้ํามัน  ในดานการสงเสริมการตลาด คือ ระบบสมาชิกหรือ
สะสมยอดเพื่อรับสวนลดหรือรางวัล  ดานบุคคล คือ การเสนอบริการไดในแบบที่ลูกคาตองการ
ของพนักงาน  ดานกายภาพ คือ ความทันสมัยของตูจายน้ํามัน  ดานกระบวนการใหบริการ คือ ความ
รวดเร็วและถูกตองในการรับและทอนเงิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


