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บทที ่2 
แนวคดิ  ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 

 
 การคน้ควา้แบบอิสระเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ

โรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก ในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎี 
  1. แนวความคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
 2. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 
 1. แนวความคิดความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
 จิต ติ นั น ท์  นั น ท ไพ บู ล ย์  (2551:180-181) ก ล่ าวไว้ว่า  “ความพึ งพอใจ” ตรงกับ
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายว่า 
“ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่ง
ท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึงพอใจ
หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 
 Philip Kotler (2000: อ้างใน ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547) ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการ เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกหลงัการซ้ือหรือการรับบริการของบุคคล ความคาดหวงั
เกิดจากประสบการณ์ และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น จากเพื่อน จากนกัการตลาด และจากขอ้มูลคู่
แข่งขนั เป็นตน้ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ ระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ
หรือประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance : P) กบัการให้บริการท่ีเขาคาดหวงั (Expected 
Performance : E) โดยผลท่ีได้รับจากสินคา้หรือบริการหากต ่ากว่าความคาดหวงัของลูกคา้(P<E) จะ
ส่งผลให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ (Customer Dissatisfaction) แต่ถา้หากระดบัของผลท่ีได้รับจาก
สินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวงัของลูกค้าท่ีตั้ งไว้ (P=E) ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจ 
(Customer Satisfaction) และหากผลท่ีได้รับจากสินค้า และบริการสูงกว่าความคาดหวงัของลูกค้า
(P>E) ก็จะท าให้เกิดความประทบัใจ (Customer Delight) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งใหผ้ลิตภณัฑแ์ตกต่างจาก
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คู่แข่ง ส่ิงท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างในธุรกิจบริการ คือการรักษาระดับการให้บริการให้
เหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพการบริการให้ตรงตามท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้หรือเหนือกวา่ท่ีลูกคา้
คาดหวงัไว ้
 
 2. ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 Philip Kotler (2003: อ้างใน อดุลย์ จาตุรงคกุล 2542 : 312-314) อธิบายไวว้่า ทฤษฎี
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix : 7’Ps) หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ี
ควบคุมไดซ่ึ้งใชเ้พื่อสนอง ความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย อนัประกอบไปดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้
ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ มีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์
สามารถขายได ้นอกจากนั้นนกัการตลาดยงัมองวา่ลูกคา้ไม่ไดต้อ้งการเฉพาะผลิตภณัฑ์เท่านั้น แต่ยงั
ตอ้งการถึงผลประโยชน์ และคุณค่าอ่ืนๆท่ีควรจะไดรั้บจากการซ้ือผลิตภณัฑ์นั้นๆด้วย  เช่น การมี
ศูนยบ์ริการใหบ้ริการหลงัการขาย เป็นตน้ 
 2. ราคา (Price) คือ คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาจึงเป็นตวักลางท่ีท าใหเ้กิดการ
เปล่ียนแปลงความเป็นเจา้ของผลิตภณัฑ์ โดยทัว่ไปหากผลิตภณัฑ์ใดท่ีมีคุณภาพ มีรูปลกัษณ์น่าดึงดูด
ใจ อีกทั้งหาซ้ือไดส้ะดวก ราคาก็จะเป็นส่วนประกอบส่วนหน่ึงท่ีเป็นตวัแปรค่าส าคญัของความสนใจ 
และการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ของลูกคา้ดว้ย ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าผลิตภณัฑ์กบั
ราคาก่อนการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นการก าหนดราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่าของผลิตภณัฑ์ ตน้ทุนสินคา้ การ
แข่งขนัในตลาด และปัจจยัอ่ืน ๆ ดว้ยเหตุน้ีราคาจึงเป็นส่วนส าคญัประการหน่ึงท่ีควรให้ความสนใจ 
ตอ้งมีการวางแผนก าหนดราคาให้รอบคอบ และการก าหนดราคาเพียงให้ราคาถูกอย่างเดียวก็ไม่ได้
เป็นส่ิงประกนัวา่ผลิตภณัฑ์นั้นๆจะขายไดอ้ยา่งรวดเร็ว แต่การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมควรไดมี้ราคา
ใกล้เคียงกนัด้วย นอกเสียจากว่าเป็นผลิตภณัฑ์ในกลุ่มท่ีรัฐบาลมีกฎหมายบงัคบัไว ้ว่าตอ้งก าหนด
ราคาเท่าไร ซ่ึงตอ้งเป็นไปแบบนั้นอยา่งเล่ียงไม่ได ้
 3. สถานท่ีขายหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) คือ โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์ และบริการจากองคก์รไปยงัผูบ้ริโภค
ไดอ้ยา่งเหมาะสม รวดเร็ว สะดวกสบาย และตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้ รวมถึงการ
ก าหนดช่องทางในการกระจายผลิตภณัฑ ์ ไปยงัผูบ้ริโภคในท่ีต่างๆ ไดอ้ยา่งทัว่ถึงอีกดว้ย เน่ืองจาก
สินคา้บางอยา่งเม่ือออกจากท่ีผลิตหรือโรงงานไปแลว้ ก็อาจถึงมือผูบ้ริโภคในทนัที หรือในบางอยา่ง
จ าเป็นตอ้งผา่นพอ่คา้คนกลางเป็นตน้ 
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 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่ง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อใหส้ร้างทศันคติเพื่อใหเ้กิดความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ และพฤติกรรมการ
ซ้ือใหแ้ก่ลูกคา้ โดยมีเคร่ืองมือส่งเสริมท่ีส าคญั คือการโฆษณา การส่งเสริมการขาย การขายโดย
พนกังานขาย การใหข้่าว และการประชาสัมพนัธ์ รวมถึงการใหพ้นกังานออกไปใหค้ าแนะน า การ
ใหบ้ริการ เป็นตน้ การเลือกใชว้ธีิโฆษณาประชาสัมพนัธ์ การส่ือสารขอ้มูลสินคา้ การใชพ้นกังาน การ 
ลด แลก แจก แถม หรือ ชิงโชค อนัเป็นการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคหนัมาสนใจ ซ่ึงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้ง
วางแผน และหาวธีิส่งเสริมการขายผลิตภณัฑห์รือบริการของตน ไปยงัผูบ้ริโภคอยา่งเหมาะสม เพื่อ
เพิ่มยอดขายใหสู้งข้ึน 
 5. บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) คือ บุคลากรในการให้บริการเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีสุดปัจจยัหน่ึงท่ีสามารถก าหนดความเป็นอยู่ของกิจการนั้นว่าจะประสบผลส าเร็จหรือไม่ 
ดงันั้นพนักงานหรือบุคลากรควรจะมีการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ และการให้รางวลั เพื่อ
สามารถให้สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถใน
การแกปั้ญหาและการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 6. การสร้าง และน าเสนอหลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) คือ 
ส่ิงแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ สถานท่ีท่ีลูกคา้ กิจการมีปฏิสัมพนัธ์กนั และองคป์ระกอบต่างๆท่ี
จบัตอ้งได ้ ซ่ึงท าหนา้ท่ีอ านวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น และรวมถึงองคป์ระกอบต่างๆท่ีจบั
ตอ้งไดอี้กดว้ย ซ่ึงหลกัฐานทางกายภาพสามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ 
  6.1 หลกัฐานท่ีจ าเป็น เช่น ตวัอาคารสถานท่ี การจดัออกแบบภายในอาคาร ส่ิง
อ านวยความสะดวก และเคร่ืองมืออุปกรณ์ต่างๆ 
 6.2 หลกัฐานประกอบ เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นเล็กน้อยแต่ใชเ้สริมสร้างความมีตวัตนของ
บริการได ้เช่น วฒิุบตัรต่างๆท่ีไดรั้บ เป็นตน้ 
 7.กระบวนการ (Process) คือ ในการผลิต และน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า ต้องอาศัย
กระบวนการตดัสินใจ และการปฏิบติังานในเร่ืองของกระบวนการ ตอ้งการการประสานงานระหวา่ง
ฝ่ายการตลาดกบังานของฝ่ายการผลิต และการน าเสนอบริการ กระบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบ
วิธีการ งานท่ีปฏิบติัตามก าหนดเวลา เคร่ืองมือ อุปกรณ์ กิจกรรม งานประจ าในการน าเสนอบริการ
ใหแ้ก่ลูกคา้ มีความส าคญัในลกัษณะท่ีวา่ หากปัจจยัอ่ืน เช่น พนกังานมีคุณภาพแต่กระบวนการไม่ดี ก็
ไม่สามารถท าใหบ้ริการเป็นไปไดอ้ยา่งรวดเร็ว และไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้
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2.2 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 การศึกษาหัวขอ้เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของโรง
กลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลกโดยผูศึ้กษาไดท้บทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในการ
ด าเนินการศึกษา ดงัน้ี  
 วทิยา พุธโกศา (2549) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการอู่วทิยาการ
ช่าง เพื่อศึกษาถึงความพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการอู่วทิยาการช่าง ซ่ึงมีท่ีตั้งอยูใ่น  ต.ป่าแดด      
อ.เมือง จ.เชียงใหม่ ใหบ้ริการตรวจเช็คเคร่ืองยนต ์เบรก ครัช ช่วงล่าง งานประกอบ และแกไ้ขช้ินส่วน
เคร่ืองยนต ์ โดยในการศึกษาคร้ังน้ีไดท้  าการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามจากผูท่ี้มาใช้
บริการ โดยสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenient Sampling) จ  านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 200 ราย และน ามา
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีสถานภาพสมรส และมีการศึกษาขั้นสูงสุดระดบัปริญญาตรี โดยช่วงอายท่ีุ
ตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดอยูใ่นช่วง 31-40 ปี ประกอบอาชีพอิสระหรือรับจา้งทัว่ไป มีรายไดเ้ฉล่ีย 
5001-10,000บาทต่อเดือน ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
ในระดบัมาก คือ ปัจจยัราคา ปัจจยัดา้นบุคคลหรือพนกังาน ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ตามล าดบั ส าหรับปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการไดแ้ก่ การโทรศพัทแ์จง้เม่ือซ่อมเสร็จ ดา้นราคา ไดแ้ก่ มีการประเมิน
ราคาล่วงหนา้ก่อนท าการซ่อม ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ การติดต่อรับบริการไดส้ะดวก ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การมีโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ไดแ้ก่ พนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี มีความเป็นกนัเองต่อลูกคา้ ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ไดแ้ก่ มีความปลอดภยั
ในทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ และดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ มีการแจง้ค่าซ่อมและค่าใชบ้ริการ
แก่ลูกคา้เพื่อตดัสินใจก่อนให้บริการ 
 ชนัต เตชะมหพนัธ์ (2551) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของหา้ง
หุ้นส่วนจ ากดั ล้ิมเจริญยางยนต์ อ าเภอเมือง จงัหวดัอุตรดิตถ์ มีผูต้อบแบบสอบถาม 255 คน โดยการ
สุ่มตัวอย่างจากผู ้ท่ีมาใช้บริการจ านวน 20 วนั ๆ ละ 12-13 ราย ด้วยวิธี สุ่มตามสะดวก (Simple 
Random Sampling) ใช้ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และใช้มาตรวดั
ของ ลิเคิร์ท สเกล (Likert Scales) น ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 31-40 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่า และระดบัปริญญาตรี ระดบัรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท และใชร้ถกระบะมาก
ท่ีสุดรับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการ ให้บริการของหา้งหุ้นส่วนจ ากดั ล้ิมเจริญยางยนตจ์ากคนรู้จกัแนะน า 
มีการใช้บริการเป ล่ียนยางมากท่ีสุด ความถ่ีในการใช้บริการมากกว่าปีละ 1 คร้ัง ส าหรับการ
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เปรียบเทียบระดบั ความคาดหวงัและระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถามต่อการให้บริการ 
และสินคา้ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั ล้ิมเจริญยางยนต ์ในดา้นต่างๆมีดงัน้ี 
 ดา้นสินคา้และบริการ โดยรวมพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมากกว่าระดบัความ
คาดหวงั ยกเวน้ในเร่ืองมีอะไหล่ท่ีมีคุณภาพ และใหบ้ริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคา้ร้องขอ มีระดบัความ
พึงพอใจหลงัการรับบริการนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 ดา้นราคา โดยรวมพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมากกว่าระดบัความคาดหวงั
ยกเวน้ในเร่ืองราคาสินคา้เหมาะสม และราคาค่าบริการเหมาะสม มีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับ
บริการนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 ดา้นการจดัจ าหน่าย โดยรวมพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมากกว่าระดบัความ
คาดหวงัในทุกดา้น 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับ
บริการโดยรวม และมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมากกวา่ระดบั
ความคาดหวงั ยกเวน้ในเร่ืองมีการใหข้องสมนาคุณในโอกาสพิเศษ มีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับ
บริการนอ้ยกวา่ระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยรวมพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับ
บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมากกวา่ระดบัความ
คาดหวงัในทุกดา้น 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยรวมพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนการรับ
บริการโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากมีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับบริการมากกวา่ระดบัความ
คาดหวงั ยกเวน้ในเร่ืองจดัวางอุปกรณ์ และเคร่ืองมือเป็นระเบียบ มีระดบัความพึงพอใจหลงัการรับ
บริการเท่ากบัระดบัความคาดหวงัก่อนรับบริการ 
 กจิธพงษ์ อนิโต (2552) ไดท้  าการศึกษาถึงปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการเลือกศูนยซ่์อมรถยนตข์องลูกคา้ในจงัหวดัพะเยา โดยไดท้  าการศึกษาจาก
เจา้ของรถยนตท่ี์เคยใชบ้ริการอู่ซ่อมรถยนต ์ และน ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
สถานภาพโสด มีรายไดเ้ฉล่ีย 15,000 บาท สาเหตุท่ีน ารถเขา้มาซ่อมเพราะเพื่อตรวจเช็คตาม
ก าหนดเวลา และระยะทาง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีอยูใ่น
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ระดบัส าคญัมากประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นกระบวนการซ่ึงปัจจยัยอ่ยคือ การใหค้วามถูกตอ้งในการให้
ขอ้มูล เช่นระยะเวลาในการซ่อม ราคา ปัจจยัดา้นบุคคล ซ่ึงปัจจยัยอ่ยคือ พนกังานมีความรู้ และ
ความสามารถ ปัจจยัดา้นกายภาพ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยคือ สถานบริการมีความสะอาดเรียบร้อย ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยคือ มีการรักษาสภาพรถยนตข์องลูกคา้ใหอ้ยูใ่นสภาพสมบูรณ์ ปัจจยัดา้น
ช่องทางใหบ้ริการ ซ่ึงปัจจยัยอ่ยคือ จ านวนศูนยบ์ริการหรืออู่ซ่อมในเครือเดียวกนั และปัจจยัดา้น
ส่งเสริมการตลาด ซ่ึงปัจจยัยอ่ยคือ การจดัการตรวจเช็คซ่อมแบบครอบคลุมราคาพิเศษ 


