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แนวคิดและทฤษฎ ี
   แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา 
  Maynard W.Shelly (1975) (อางถึงใน สายพิณ เจริญสุขพัฒนา, 2546) ไดศึกษา
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ
ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ดังนั้นจะเห็นไดวา ความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอนและความสุขจะมีผลตอ
บุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสาม 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ จะเห็นไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใด
ส่ิงหนึ่ง ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือไดรับในส่ิงท่ีบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลง
เม่ือจุดมุงหมายน้ันไดรับการตอบสนอง 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆ ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 
  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย 
ในความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้ 
  1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือความหมายท่ียึดสถานการณซ้ือเปนหลัก
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลที่ เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง” มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรม
ศาสตร  ความหมายที่ยึดประสบการณท่ีเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา   
“ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ 
อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” 
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง 
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  2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพื่อให
ลูกคาเกิดความรูสึกท่ีดีและประทับใจในการบริการท่ีไดรับจนติดใจ และกลับมาใชบริการเปน
ประจํา การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรู
ความเขาใจในเร่ืองนี้จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนา 
และการเติบโตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึน 
จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับริการ 
  โดยท่ัวไปคุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจาก ตัวกําหนดคุณภาพท่ี
สําคัญ ไดแก 

-    ความพ่ึงพากันได หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานในลักษณะท่ีเช่ือถือ   
      ไดถูกตองสมํ่าเสมอ 
- ความพรอมในการตอบสนอง หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการอยาง

รวดเร็ว 
- ความสามารถในการแขงขัน หมายถึง ทักษะความรูความสามารถท่ีเปนเพื่อ

ใหบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
- การเขาถึงไดงาย หมายถึง ความสะดวกในการติดตอสามารถเขาถึงไดงาย 
- การมีมารยาทท่ีดี หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพ ไมถือตัว 
- การติดตอส่ือสารท่ีดี หมายถึง การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคา ใชภาษาและคําพูด

ท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 
- ความนาเช่ือถือ หมายถึง มีความนาเช่ือถือ ไววางใจได ซ่ือสัตย 
การศึกษาในคร้ังนี้ จะทําการศึกษาถึงความพึงพอใจเฉพาะในสวนของความพึง 

พอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) เทานั้น 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 

  Philip Kotler (1997:472 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ไดกลาวไว
วาธุรกิจใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 Ps 
เพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) 
สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย  (Place) การสงเสริมการตลาด  (Promotion) บุคลากร 
(People)หรือพนักงาน (Employee) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence 
and Presentation) และกระบวนการ (Process) ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 



  
6 

  1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ผลิตภัณฑของธุรกิจบริการหมายถึง บริการที่
เสนอเพ่ือนสนองความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยางของตัวสินคาและ
ส่ิงท่ีจัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจากลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยัง
ตองการประโยชนหรือคุณคาอ่ืนท่ีจะไดรับจากการซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย 
  2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑ กับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาจะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) คุณ
คาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของผูบริโภค ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาใน
คุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ (3) 
ภาวการณแขงขัน (4) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน นโยบายภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจ  
  3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรก คือ การ
เลือกทําเลที่ต้ัง (Location) การเลือกทําเลที่ต้ังของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจ
บริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลท่ีต้ังท่ี
เปนตัวเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตอง
สามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด และคํานึงทําเลที่ต้ังของคู
แขงขันดวย  โดยความสําคัญของทําเลท่ี ต้ัง  จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตาม
ลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท 
  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูซ้ือกับผูขาย เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสารกัน 
(Integrated Marketing Communication – IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ 
คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
  5. บุคลากร (People)หรือพนักงาน (Employee) หมายถึง คุณภาพในการใหบริการ
ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 
  6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือ
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แผนกของพื้นท่ีในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคาได และทําให
มองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนอีกดวย 
  7. กระบวนการ (Process) หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการเพื่อสงมอบคุณภาพ
ในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือความซับซอน 
(Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตองพิจารณาถึง
ข้ันตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ สวนในดานของความหลากหลายตองพิจารณา
ถึงความมีอิสระ ความยืดหยุน ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงข้ันตอนหรือลําดับการทํางานได 
 
การบริการเคทีบี ลีซซ่ิง  

การบริการเชาซ้ือสินคาอุปโภค เปนสินเช่ือเพื่อการไดมาซ่ึงสินคาอุปโภคโดยผูเชา
ซ้ือสามารถเลือกผอนชําระคาสินคาเปนรายงวดตามเงื่อนไขของสัญญา และเม่ือผูเชาซ้ือไดปฏิบัติ
ตามเง่ือนไขของสัญญาครบถวนแลว กรรมสิทธ์ิในทรัพยสินจะโอนใหผูเชาซ้ือเม่ือส้ินสุดสัญญา
การเชาซ้ือ สินคาท่ีใหบริการไดแก รถจักรยานยนต เคร่ืองใชไฟฟา คอมพิวเตอร โทรศัพทมือถือ 
และสินคาอุปโภคอ่ืนๆ 
  คุณสมบัติของผู เช า ซ้ือ  กลุมข าราชการ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  พนักงาน
บริษัทเอกชนท่ีมีระบบบัญชีเงินเดือนผานธนาคารกรุงไทย รวมถึงบุคคลท่ัวไปที่เปดบัญชีกับ
ธนาคารกรุงไทย และสามารถหักบัญชีเพื่อชําระคางวดได 
 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
  กวิน พรเลิศ (2546) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ดานสินเช่ือเชาซ้ือของบริษัทอินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถามพึง
พอใจคาเฉล่ียระดับมาดานผลิตภัณฑและการบริการตอการอนุมัติจํานวนวงเงินใหกู ดานราคาตอ
การลดดอกเบ้ียใหหากปดบัญชีกอนกําหนด และการมีอัตราดอกเบ้ียเงินกูตํ่า ดานชองทางการจัด
จําหนายตอคาเฉล่ียทําเลที่ต้ังบริษัทใกลท่ีพัก หรือท่ีทํางาน ดานบุคลากรตอการบริการดวยน้ําใจ
และความเอ้ือเฟอ ความเสมอภาคในการใหบริการ ความมีอัธยาศัย การเอาใจใสและติดตามลูกคา 
การใหบริการตอการสอบถามทางโทรศัพท บุคลิกภาพท่ัวไป และความนาเช่ือถือและความไวใจได
ของพนักงาน ดานกระบวนการใหบริการตอการรักษาผลประโยชนและความลับของลูกคา 
ชวงเวลาในการใหบริการ ความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และมีข้ันตอนการบริการที่ทําให
ผูรับใชบริการไดสะดวกสบาย และดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพตอการมีท่ีนั่งพัก
คอยระหวางการใชบริการ และความเหมาะสมของการแตงกายของพนักงาน สําหรับดานการ
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สงเสริมการตลาดตอการประชาสัมพันธถึงภาพลักษณของบริษัทและการประชาสัมพันธถึงรูปแบบ
การใหบริการของมีคาความพึงพอใจระดับปานกลาง นอกจากนี้ปญหาในการใหบริการดานสินเช่ือ
เชาซ้ือของบริษัท อินเตอร ลิสซ่ิง จํากัด พบวาสวนใหญมีปญหาตอดานการสงเสริมการตลาด สวน
ดานอ่ืน ๆ พบวามีปญหาเพียงเล็กนอย 

นิรันดร แสนไชย (2547) ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในจังหวัด
เชียงใหมในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด จังหวัด
เชียงใหม พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของทางบริษัทใน
ระดับมากตามลําดับ คือ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานบุคลากร ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย และดานกระบวนการ
ใหบริการ สําหรับปญหาในการใชบริการ พบวา โดยรวมลูกคามีปญหาในการใชบริการของทาง
บริษัทในระดับปานกลางตามลําดับ คือ ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานการสรางและ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และชองทางการ
จัดจําหนาย ท้ังนี้ลูกคาท่ีใชบริการสินเช่ือเพื่อการเชาซ้ือของทางบริษัท อัจฉราวรรณ ลิสซ่ิง จํากัด มี
ระดับความพึงพอใจและระดับปญหาโดยรวมในการใชบริการไมแตกตางกันตาม เพศ อายุ และ
สาขาท่ีใชบริการ  
 

 

 


