
บทที่  2
ทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหม
ยนตกิจ ไดนําทฤษฎี และแนวคิด  รวมถึงวรรณกรรมตางๆ ที่เกี่ยวของกับการศึกษาที่นํามาใชเปน
แนวทางในการศึกษามีรายละเอียดดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิด
1)  แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจใหลูกคา

      Maynard W.Shelly (1975) ไดวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย
คือ  ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกดิขึ้นแลวจะ
ทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา  ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมี
ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจกลาวไดวา ความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวก
และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้
เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกใน
ทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็นไดวาแนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน
ซ่ึงพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการ
ตอบสนอง

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541:336)     
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง”

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction)
และความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี้

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน  2 นัยคือ
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ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบใน
งานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร

ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ”
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา  
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจ
ในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบ
โตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา
ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ

แนวคิดสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ   
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 337 – 339) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวคิดสวนประสม

ตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม วาธุรกิจ
บริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญในการใหบริการ คือสวน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย

1. ผลิตภัณฑ  (Product)  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได
คือ   ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจเปนสิ่งซึ่งจับตองได และ   
ผลิตภัณฑที่จับตองไมได ในดานการบริการดานสินเชื่อนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑที่จับตองไมได เนื่อง
จากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service Product) การที่จะสรางความมั่นใจและทําให     
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้น ธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรมเพื่อ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได
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2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา   ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาเปน
ส่ิงที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา เปนสวนที่เกี่ยวกบัวิธีการ
กําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูง
กวาราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืน ๆ

3. สถานที่จัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลอืกทําเลที่
ตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไปรับ
บริการจากผูใหบริการในสถานที่ ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุมผู
บริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการ 
กลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตองของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้ง 
จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือ
ชักจูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา โดยเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได         
4  แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน
การติดตอส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบไปดวย การโฆษณา (Advertising) การขายโดย
ใชพนักงาน (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ 
(Publicity and Public Relation)

5. บุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาที่รับผิด
ชอบในการติดตอ แสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซื้อ

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือตองแสดงใหเห็น    คุณ
ภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะ
ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer – Value Proposition) 
ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน
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7. กระบวนการ  (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให    
ลูกคาเกิดความประทับใจ
   
วรรณกรรมที่เก่ียวของ

นพดล  จิระธิติกุล (2541) ไดทําการศึกษา เร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ
ที่มีผลตอเจาของรถยนตในการเลือกใชบริการของอูเคาะพนสีรถยนตในอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง     
พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่มีคาเฉลี่ย
ในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมากที่สุด คือ อายุการใชงานของสีที่ใชพน ปจจัยดานราคา มี        
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานราคาที่มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับ
มาก  ไดแก ราคาคาซอมสมเหตุสมผล  และราคาคาซอมใกลเคียงกับคูแขง สวนปจจัยดานสถานที่ มี
คาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยดานสถานที่ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ  มีคาเฉลี่ยระดับ
สูงสุด  ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก คือมีความสะดวกในการเดินทาง และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด   
มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ    
ตัดสินใจมีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก คือ การใหความรูความเขาใจเกี่ยวกับการ
ใชบริการ

ปจจัยดานบุคคล มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยดานบุคคล ที่มีอิทธิพล
ตอการตัดสินใจมีคาเฉลี่ยในระดับสูง ซ่ึงจัดอยูในระดับมากที่สุดคือ ผูใหบริการมีความรูความ
สามารถในการทํางาน ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยรวมอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอย
ดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด ซ่ึงจัดอยูในระดับ
มาก  ไดแก อากาศถายเทดี   และแสงสวางเพียงพอ  มีหองรับรอง  หองน้ําสะอาด   สถานที่มีความ
สะอาดเรียบรอย   มีเครื่องมือ - อุปกรณที่ทันสมัย และปจจัยดานกระบวนการ      มีคาเฉลี่ยรวมอยู
ในระดับมาก โดยปจจัยยอยดานกระบวนการ ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจ มีคาเฉลี่ยในระดับสูงสุด 
ซ่ึงจัดอยูในระดับมาก ไดแก เวลาเปด - ปด ของอูบริการสะดวกตอการใชบริการ มีการนัดหมายลวง
หนาที่ตรงเวลา มีการแจงคาซอมลวงหนา และมีการโทรศัพทแจงลูกคาใหมารับรถที่ซอมเสร็จ รวม
ไปถึงบริการรับ - สงรถแกลูกคา

วันชัย  ไชยมหาพฤกษ (2541) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ ความพึงพอใจในการบริการ
หลังการขายของลูกคา บริษัทสุโขทัยฮอนดาคารส จํากัด จังหวัดสุโขทัยพบวา ความพึงพอใจตอ       
แผนกรับรถ  มีความพึงพอใจในระดับมาก ในเรื่อง  ความสะดวกในการนัดหมายเขารับบริการ/
ซอม  และการบริการตอนรับและสงลูกคา  สวนความพึงพอใจดานศูนยบริการ  มีความพึงพอใจใน
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ระดับมากในเรื่อง ความรูความสามารถในการแกปญหาและการอธิบายและแนวทางแกปญหาให 
ลูกคาทราบ ความพึงพอใจตอประสิทธิภาพงานซอม  มีความพึงพอใจในทุกเรื่องในระดับปานกลาง  
ในเรื่อง คุณภาพงานซอม และความสมบูรณเรียบรอยของงานซอม  ความพึงพอใจดานราคาคา
บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง มารยาทของแคชเชียรขณะที่ทานชําระเงิน  ความ
พรอมของเอกสารตางๆ เพื่อการชําระเงิน  ความยุติธรรมของคาแรงบริการ  ความยุติธรรมของราคา
อะไหล    ความพึงพอใจดานลูกคาสัมพันธ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ในเรื่อง  โทรศัพท
สอบถามความพอใจจากการซอม  จดหมายเตือนการชําระภาษีรถยนต  หรือการเช็คระยะ    ความ
พึงพอใจดานสถานที่  มีความพึงพอใจในระดับมาก  ในเรื่อง สถานที่ตั้งโชวรูม บรรยากาศภายใน
โชวรูม  ความสะดวกสบายและความสะอาดของหองพักรับรองลูกคา  และความพรอมของเครื่อง
มือที่จะใชในศูนยบริการ  ดานปญหาสําคัญๆ ที่ลูกคาพบ ไดแก อะไหลแพง ขาดการแจงเตือนการ
เช็คระยะ คาแรงแพง และขาดการติดตามผลการซอม ตามลําดับ

สุภลักษณ  หาญสุรนันท  (2543)   ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่
นํา รถเขารับบริการ  ณ  ศูนยบริการรถยนตฮอนดา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนมากจะเปนผูนํา
รถเขามาติดตอศูนยบริการ   และเปนผูรับคืนจากศูนยบริการ  โดยมากเปนลูกคาเพศชาย  จะมีอายุ
ในชวงระหวาง  31-40 ป  มีสถานภาพที่สมรสแลว   และโดยมากมีอาชีพเปนพนักงานของบริษัท    
เอกชน   มีรายไดในเกณฑ  10,000 -25,000  บาทตอเดือน โดยสวนมากจะเปนลูกคาที่นํารถยนตรุน
ซีวิค มารับบริการ โดยผลการศึกษาดานความพึงพอใจของลูกคา ในการนํารถยนตเขารับบริการ  ณ 
ศูนยฮอนดา  พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการของศูนยรถยนตฮอนดา ในดานศูนย
บริการ ดานพนักงานตอนรับ/การตอนรับ  ดานคุณภาพการซอม ดานราคาบริการและอะไหล      
ดานการชาํระเงิน  ดานการติดตามหลังการซอม และความพึงพอใจโดยรวม อยูในระดับมากใน   
ทุกดาน สวนผลการทดสอบเปรียบเทียบระหวางตัวแปรอิสระซ่ึงประกอบดวยศูนยรถยนต และ    
รุนรถยนต กับความพึงพอใจของลูกคาในการนํารถยนตเขารับการบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรตาม พบวา      
ตัวแปรดานศูนยบริการซึ่งแบงเปน  10  ศูนย และรุนรถยนตซ่ึงแบงเปน 4 รุน ไมมีผลทําใหความ  
พึงพอใจของผูมาใชบริการ ณ ศูนยบริการรถยนต ฮอนดา แตกตางกัน

    จันทรจิรา สุวรรณรังสี (2543) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและปญหาการใชบริการตรวจ
เช็ครถยนตในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา การพิจารณาวาจะนํารถยนตไปตรวจเช็คและ
ซอมที่ศูนยบริการ กลุมตัวอยางจะพิจารณาถึงความเชื่อถือผีมือชางหรือบริษัท คุณภาพอะไหล คุณ
ภาพการใหบริการ คาแรงที่เหมาะสม ราคาที่เหมาะสม และความสะดวกในการเดินทางมาก โดยมี
ระดับความสําคัญของปจจัยในการพิจารณามาก รองลงมาคือระดับความสําคัญของปจจัยดานการ
โฆษณา การสงเสริมการขาย และความคุนเคยกับเจาของกิจการ
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สงวน  ล้ิมเล็งเลิศ (2548)  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลังการขาย
รถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท สหพานิช  เชียงใหม จํากัด  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา พบวา  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคา
เฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ   ภาพลักษณของบริษัท/ศูนยบริการโดยทั่วไป   ความมีชื่อเสียงที่ดีของ
ศูนยบริการ  ความเรียบรอยของรถยนตเมื่อทานมารบัรถกลับ   ปจจัยดานราคา  ไดแก   ความ        
ยุติธรรมของคาแรงบริการ   ความยุติธรรมของราคาอะไหล  ปจจัยดานดานสถานที่ ไดแก  ความ
สะดวกสบายและบรรยากาศของสถานที่ใหบริการ    ความสะอาดของศูนยบริการ  และขนาดของ
ศูนยบริการสามารถรองรับรถยนตที่มาใชบริการไดอยางเหมาะสม    ปจจัยดานการสงเสริมการ
ตลาด ไดแก   บริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือนเมื่อถึงเวลาที่ตองนํารถเขาตรวจเช็คความ
ชัดเจนของขอมูลที่ทานไดรับจากเอกสารตางๆ   วิธีการที่บริษัทใชในการติดตอกับลูกคาเพื่อแจงขอ
มูลขาวสาร และ การมีเอกสาร วารสาร แผนพับ หรือหนังสือที่ใหความรู   ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
การดูแลรักษา  การซอมบํารุงใหลูกคาไดอานและศึกษา  ปจจัยดานบุคลากร ไดแก  มารยาทและ
การแตงกายของพนักงานที่ใหบริการ ความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีของพนักงานใหบริการ และ
ความสนใจของพนักงานในการรับฟงรายการที่ทานแจงซอม  และความกระตือรือรนของพนักงาน
ในการใหบริการ  ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก  ความทันสมัยของ
อุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ   เครื่องมือและอุปกรณครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยว
กับการตรวจเช็คและซอม และความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอยของศูนยบริการ  ปจจัยดาน
กระบวนการ ไดแก การใหบริการของศูนยบริการเปนที่นาไววางใจได/มีความนาเชื่อถืออยางมาก  
เวลาที่เปดใหบริการมีความเหมาะสม  และพนักงานสรุปรายละเอียดการซอมหรือการใหบริการได
อยางชัดเจนและครบถวนกอนการซอม
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