
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการคารถยนตมือสองตอการใชบริการดาน
สินเช่ือเชาซ้ือ รถยนตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  มี
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 แนวคิดท่ีนํามาใชเปนแนวทางในการศึกษามีดังนี ้
 1. แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
     การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา (ฉัตยาพร  เสมอใจ, 2549 : 19 – 20)  ประโยชน
ท่ีสําคัญประการหนึ่งของการสรางความพึงพอใจของลูกคาเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จของ
ธุรกิจ  เนื่องจากความพึงพอใจทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือและทําการซ้ือซํ้า  รวมถึงการมีความภักดี
ตอตราผลิตภัณฑดวย  ซ่ึงสงผลถึงผลกําไรในระยะยาว โดยท่ัวไปแลวลูกคาจะรูสึกถึงความพึง
พอใจตอเม่ือรูสึกถึงความคุมคาของผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑเม่ือเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังท่ีเขาไดต้ังไวในตอนแรก  ซ่ึงความคาดหวังจะเกิดจากความรูและประสบการณในอดีตของ
บุคคล  หากผลประโยชนเปนไปตามท่ีเขาคาดหวังหรือเหนือกวา  ยอมกอใหเกิดความพึงพอใจ 
(Satisfaction)  และความประทับใจ (Impression)  หรือความปติสุขใจ (Delight)   แตถาผล
ผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ  (Unsatisfaction)   
 คําจํากัดความของความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ  คือ 
 1.  ความชอบ (Preference)  ความพึงพอใจเปนการดําเนินการเฉพาะ  และเปน
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ  ซ่ึงหมายความวาความพึงพอใจของลูกคาคือสัญชาตญาณการ
ตอบสนองทางอารมณ  โดยดูจากการใชสินคาในเง่ือนไขท่ีแนนอน  กลาวคือ  ลูกคาจะเกิด
ความชอบกอตอเม่ือผลิตภัณฑนั้นเปนไปตามเงื่อนไขท่ีลูกคากําหนดไว  เชน จะชอบอาหารตอเม่ือ
รสชาติดี  จะชอบเฟอรนิเจอรช้ินนี้ตอเม่ือทําดวยหนังแทและเปนสีเบจ  หรือจะชอบเส้ือผาเม่ือมี
สีสันและรูปแบบท่ีถูกใจตามรสนิยมของตน  เปนตน 
 2.  ตรงกับความตองการ (Match)  ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวังในสินคาและบริการท่ีลูกคาตองการกับส่ิงท่ีลูกคาไดรับจากการซ้ือและ
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ใชสินคาและบริการนั้นๆ  ความคาดหวังมีความสัมพันธโดยตรงกับผลิตภัณฑ ถาผลิตภัณฑนั้นๆ  
สามารถตอบสนองตามที่ลูกคาตองการหรือมากกวา ก็จะเกิดความพึงพอใจ  หรืออีกนัยหนึ่งเรา
สามารถกลาวไดวา  ความพึงพอใจของลูกคาเปนการซ้ือซํ้า  เนื่องจากหากลูกคาพึงพอใจก็จะเติม
เต็มความปรารถนาและใหยิ่งกวาความคาดหวังของลูกคา  ดังจะเห็นไดจากลูกคาจะเกิดความ
ตองการตอเม่ือตระหนักวาตนเองเกิดปญหาหรือรูสึกขาดส่ิงใด  การใหลูกคารูสึกวาไมขาดส่ิงใด
หรือตองการส่ิงใดมาทดแทนหรือเพิ่มเติม จึงไมเกิดการตระหนักในการเปดรับผลิตภัณฑใหมจากคู
แขงขัน    

 
 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 

      สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ   7   ประการ (Philip Kotler ; อางถึงใน
อดุลย จาตุรงคกุล,  2543)  ประกอบดวย 
 1.  ผลิตภัณฑหรือบริการ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่นําเสนอตอลูกคา 
เพื่อใหบริการที่ทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย 
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึนดวย 
 2.  ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของ
กับการชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดข้ึน ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร 
เนื่องจากการบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองต้ังใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีเขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้เพื่อชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียง
ปญหาในการต้ังราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนายและการ
สนับสนุนการกระจายสินคาเพื่อทําใหสินคาและบริการมีพรอมสําหรับการจําหนาย โดยปกติ
นักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได   

   4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) การส่ือสารทางการตลาดสําหรับสินคาและ
บริการ เนื่องจากความไมมีตัวตนของบริการ ทําใหมีความจําเปนตองอธิบายวาบริการคืออะไร และ
ใหคุณประโยชนแกผูซ้ืออยางไร 

5. บุคลากร (People) บุคคลในท่ีนี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆ คนท่ีมีส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
ทางธุรกิจรุนแรงข้ึน พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสรางความแตกตาง (Differentiation)  ใหกับ
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ธุรกิจโดยการสรางมูลคาเพิ่มใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขัน     นอกจาก
พนักงานของกิจการดังกลาวแลว  ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอ่ืนๆ ท่ีมาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอ
การรับรูในเร่ืองการบริการของผูซ้ือบริการ 

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

7.  กระบวนการตาง ๆ (Process) หมายถึง ข้ันตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ ระเบียบ รวมท้ังวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับ 
ลูกคา เชน การตัดสินใจในเร่ืองนโยบายท่ีเกี่ยวกับลูกคา และบุคลากรขององคการ 
  

3. แนวคิดคณุภาพของการบริการ  (Service Quality) 
แนวคิดคุณภาพของการบริการ (Service Quality) (Parasuraman, Zeitham and Berry, 

1994 : 201-230 อางถึงใน  ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2541 : 340-342)  กลาววา  ผลลัพธท่ีเกิดจากการท่ี
ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่ลูกคาไดรับเรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” 
(Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกดิข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการที่ไดรับ” 
(Perceived Services) ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับบริการแลวกบัความคาดหวงัตอการบริการท่ี
จะไดรับ (Expected Services)  โดยกําหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ  โดย
เกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการประกอบดวย  5  เกณฑ ดังตอไปนี้ คือ 

1.  รูปลักษณ  (Tangible)  ส่ิงท่ีสามารถจับตองได ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ  
สภาพแวดลอม เคร่ืองมือและอุปกรณตางๆ 

2.  ความไววางใจ  (Reliability)  ความสามารถในการใหบริการในระดบัหนึ่งท่ี 
ตองการอยางถูกตองและไววางใจได 

3.   ความม่ันใจ  (Assurance)  ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจะเปนในการให 
บริการ มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจให        
แกลูกคาได 

4.   การดูแลเอาใจใส  (Empathy)  ความสามารถในการเขาถึงไดโดยสะดวกและ 
สามารถติดตอไดงาย  ความสามารถในการติดตอ  ส่ือสาร  และเขาใจลูกคา 

5.   การตอบสนอง  (Responsiveness)  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที และให 
ความชวยเหลือเปนอยางด ี
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
      วชิราภรณ  ขันแกวผาบ (2546)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอผูประกอบการ
ธุรกิจคารถยนตมือสองในการเลือกใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัทลิสซ่ิงในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุ 41-50 ป  
ประเภทกิจการไมจดทะเบียนเปนนิติบุคคล  สวนใหญตําแหนงในกิจการเปนเจาของกิจการ  โดยมี
ระยะเวลาดําเนินกิจการ 1-5 ป  และเงินทุนจดทะเบียน 2,000,001-5,000,000 บาท  ยอดขายของ
กิจการ 500,001-1,000 ,000 บาท ประเภทรถยนตท่ีจําหนายคือรถเกงญ่ีปุน 
 ผลการศึกษาพบวาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลโดยรวมมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก เรียงตามลําดับคือ ปจจัยดานส่ิงนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ปจจัยดานบุคคล  ปจจยั
ดานกระบวนการ  ปจจัยดานราคา  และปจจัยดานผลิตภัณฑ  สวนปจจัยดานสถานท่ีและปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด มีอิทธิพลโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
  สําหรับปจจัยยอยในแตละดานท่ีมีอิทธิพลมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด  ดาน
ผลิตภัณฑ  ไดแก การอนุมัติวงเงินสินเช่ือหรือยอดจัดไฟแนนซท่ีเหมาะสม และตรงตามความ
ตองการ  ดานราคา ไดแก อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระตํ่า   ดานกระบวนการ ไดแก การใหบริการ
ท่ีรวดเร็ว ทันเวลาและตรงตามความตองการ  สวนปจจัยยอยท่ีมีอิทธิพลมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
ดานสถานท่ีไดแก ทําเลท่ีต้ังของบริษัทใกลสถานประกอบการไป-มาสะดวก  ดานการสงเสริม
การตลาด ไดแก บริษัทใหคานําจัดไฟแนนซ/คารีเบทแกดีลเลอรในอัตราท่ีสูง    ดานบุคคล  ไดแก 
พนักงานสินเช่ือมีความพรอมท่ีจะใหบริการตลอดเวลา  ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก มี
อุปกรณ และเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
              สําหรับปจจัยยอยเรียงลําดับคาเฉล่ียท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ 10 ลําดับ แรกคือ   
การใหบริการท่ีรวดเร็ว ทันเวลา และตรงตามความตองการ เชน การทราบผลอนุมัติสินเช่ือภายใน
วันเดียว และการไมตองรอนานเม่ือไปรับเช็ค  (4.61)   การอนุมัติวงเงินสินเช่ือ/ยอดจัดไฟแนนซท่ี
เหมาะสมและตรงความตองการ  (4.55)  อัตราดอกเบ้ียในการผอนชําระตํ่า (4.53)  พนักงานสินเช่ือ
มีความนาเช่ือถือซ่ือสัตยและไวใจได (4.41)  มีการใหบริการสินเช่ือ และทําสัญญานอกสถานท่ี 
(4.41)  มีพนักงานสินเช่ือเพียงพอและพรอมท่ีจะใหบริการตลอดเวลา (4.41)  พนักงานสินเช่ือมี
มนุษยสัมพันธ มีความเปนกันเองและพูดจาสุภาพ (4.36)   พนักงานสินเช่ือมีความพรอมท่ีจะ
ใหบริการตลอดเวลา (4.35)  ระเบียบข้ันตอน เง่ือนไขในการทําสัญญาไมยุงยาก และมีความยืดหยุน 
 (4.35) พนักงานสินเช่ือมีความชํานาญและมีความรู ความสามารถในส่ิงท่ีใหบริการ (4.33) การจาย
เช็ครถจัดไฟแนนซท่ีสามารถนําไปข้ึนเงินไดทันที โดยไมมีเง่ือนไข (4.33)  พื้นท่ีใหบริการ
ตรวจสอบสินเช่ือครอบคลุมกวางขวางท้ังจังหวัดเชียงใหม และจังหวัดใกลเคียง (4.23)  ระยะเวลา
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หรือจํานวนงวดในการผอนชําระหนี้  (4.21) มีระบบและนโยบายการทํางานท่ีไดมาตรฐาน (4.21) 
พนักงานสินเช่ือไดรับการฝกอบรมมาอยางดี (4.18) 
   นัทธมน  องคานุภาพ  (2547)  ไดศึกษาเร่ืองปจจัยดานสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ
การเลือกผูใหบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต ของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน  ผล
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  มีอายุ 26-35 ป   สถานภาพสมรส  
ระดับการศึกษาปริญญาตรี  มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาท   
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจเลือก
ผูใหบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือรถยนต โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เรียงตามลําดับ ไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานราคา ปจจัย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานชองทางการจําหนาย  สวนปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาดใหความสําคัญโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
 สําหรับปจจัยยอยในแตละดานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมากท่ีสุดไดแก ปจจัยดานบุคลากร  ไดแก พนักงานมีความสามารถในการอธิบายใหเขาใจถึง
เง่ือนไขตางๆ และพนักงานสามารถประเมินราคาไดอยางรวดเร็ว   ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก 
ความสะดวกรวดเร็วในการอนุมัติ    ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก 
สถานประกอบการต้ังข้ึนอยางม่ันคงถาวร     สวนปจจัยยอยท่ีใหความสําคัญมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ไดแก ไมตองใชผูคํ้าประกัน   ปจจัยดานราคา ไดแก จํานวนเงินคา
งวดท่ีตองชําระ  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย   ไดแก สามารถชําระเงินผานธนาคารได   ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีสวนลดหากปดบัญชีกอนกําหนด   
 
    
 
    
 


