
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาในหัวขอเร่ืองความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอสถานีบริการน้ํามันปตท.ใน
จังหวัดสมุทรสาครนั้น มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังนี้ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 Philip  Kotler  อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546) กลาววาความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลลัพธจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคาถาผลการ
ทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
เทากับความคาดหวังของลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความ
คาดหวังของลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
 

 ความคาดหวังของลูกคา (Cutstomer Expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรือคาดหวัง
วาจะไดรับจากผลิตภัณฑ  ความคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ เชน  จาก
เพื่อน  จากนักการตลาดและจากขอมูลคูแขงขัน เปนตน  ถานักการตลาดนําเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑเกินความเปนจริงจะทําใหผูบริโภคเกิดความหวังในผลิตภัณฑนั้นสูงเกินจริง และเมื่อ
ผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑนั้นต่ํากวาที่คาดหวังไวก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ดังนั้นสิ่ง
สําคัญที่จะทําใหประสบความสําเร็จก็คือการเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจากผลิตภัณฑที่
สอดคลองกับความคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total 
Customer Satisfaction) 
 

 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด 4 Ps เชนเดียวกับสินคาซึ่งประกอบดวย 
ผลิตภัณฑ (Product) ราคา  (Price)  การจัดจําหนาย  (Place) และการสงเสริมการตลาด  (Promotion) 
และนอกจากนั้นยังมีสวนประกอบที่เพิ่มมาอีก 3 สวนคือ บุคคล  (People)  การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence) และกระบวนการ  (Process)  เพื่อสงมอบคุณภาพในการ
ใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  (Customer Satisfaction) 
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แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดบริการ 
 

 การจําหนายสินคาหรือบริการ ผูจําหนายจําเปนตองมีการวางแผนการขายใหเหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของลูกคา สอดคลองกับการแขงขันในตลาด ส่ิงเหลานี้สามารถอธิบาย
ไดดวย แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 7 ประการ (Services Marketing Mix) 
 

 แนวคิดสวนประสมการตลาด ประกอบดวยองคประกอบ 7 ประการหลัก (ธีรกิติ  นวรัตน 
ณ อยุธยา, 2549) 
 

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

ซ่ึงใหคุณคาแกลูกคา ปจจุบันคําวาผลิตภัณฑเปนคําที่มีความหมายรวมถึง สินคา (Manufactured 

Goods/Products) และบริการ (Services) 
 

2. ราคา (Price) คือ มูลคาของผลิตภัณฑซ่ึงสามารถสรางรายไดใหแกผูผลิตและมีอิทธิพล

ตอการรับรูในเรื่องคุณคาและคุณภาพของบริการที่ผูผลิตนําเสนอ ดังนั้นการกําหนดราคาของ

ผลิตภัณฑของผูผลิตจําเปนตองเลือกวิธีใดวิธีหนึ่งในวิธีหลัก 3 วิธี คือ วิธีการกําหนดราคาจาก

ตนทุน (Cost-based Pricing) วิธีการกําหนดราคาจากการแขงขัน (Competition-based Pricing) และ

วิธีกําหนดราคาจากคุณคาของผลิตภัณฑที่ลูกคารับรู (Value-based Pricing) และวิธีกําหนดราคาจาก

คุณคาของผลิตภัณฑที่ลูกคารับรู (Value-based Pricing) 
 

3. การจัดจําหนายบริการ (Place) ประกอบดวย 2 ประเด็นหลัก คือ การเลือกทําเลที่ตั้ง

สําหรับใหบริการ (Location) และชองทางการนําเสนอบริการ (Channels) ในการตัดสินใจเกี่ยวกับ

การจัดจําหนายบริการผูบริหารกิจการบริการจะตองคํานึงถึงหลักเกณฑที่สําคัญ 2 ประการคือ       

การเขาถึงได (Accessibility) ไดแก ความงายและความสะดวกสบายในการซื้อ ในการใชหรือในการ

รับบริการ และความพรอมที่จะใหบริการ (Availability) ไดแก ระดับความพรอมในการใหบริการ

แกลูกคาซึ่งจะทําใหลูกคาสามารถซื้อ ใช หรือรับบริการได เนื่องจากบริการไมสามารถเก็บรักษาไว

ได (Perishability) ดังนั้นการจัดจําหนายบริการนักบริการนักการตลาดจึงควรใหความสําคัญกับ 3 

ปจจัย ที่สําคัญ คือ สถานที่ในการนําเสนอบริการ (Where) เวลาในการนําเสนอบริการ (When) และ

วิธีการในการนําเสนอบริการ (How) 
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) คือ การใหขอมูลที่จําเปนแกลูกคา ใหความรูเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ ชักจูงใจใหลูกคาตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ และชวยเตือนความจําแกลูกคา ดังนั้น นักการ

ตลาดจําเปนตองรูจักเลือกใชเครื่องมือในการสื่อสารตางๆ ใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการบริการของ

กิจการ 
 

5. บุคคล (People) คือ ผูมีสวนรวมในการนําเสนอบริการใหกับลูกคา ซ่ึงมีอิทธิพลตอการ

รับรูของลูกคา ซ่ึงบุคคลจึงตองรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาที่มาใชบริการ และลูกคาคนอื่นๆ ที่

อยูในสภาพแวดลอมของบริการนั้นดวย เฉพาะอยางยิ่งพนักงานสวนหนามีความสําคัญตอ

ความสําเร็จในการใหบริการ 
 

6. กระบวนการ (Process) คือ ขั้นตอน วิธีการ งานประจํา และงานตางๆ ที่ตองปฎิบัติตาม

กําหนดเวลา รวมถึงกิจการตางๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคา หรืออาจกลาวอีก

นัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนตางๆ ที่ใชเพื่อใหกิจการบรรลุผลสําเร็จ       ที่ตองการ 
 

7. หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงที่เปนรูปธรรมตางๆ ที่สามารถ

มองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื่องบงชี้ถึงคุณภาพของบริการ ดังนั้น หลักฐานทางกายภาพ      จึง

อาจรวมถึง ส่ิงแวดลอมทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการใหบริการ สถานบริการหรือสถานที่ในการ

ใหบริการซึ่งกิจการและลูกคามีปฎิสัมพันธกัน และสิ่งตางๆ ที่จับตองไดซ่ึงอํานวยความสะดวกหรือ

ชวยส่ือสารเกี่ยวกับบริการ อยางไรก็ตาม หลักฐานทางกายภาพสามารถแบงออกไดเปน 2 ประเภท 

ดังนี้ 
 

7.1 ภูมิทัศนบริการ (Servicescape) คือ สภาพแวดลอมทางกายภาพทั้งหมดที่

เกี่ยวของกับสถานที่ในการใหบริการลูกคา แบงออกเปน 2 ประเภทยอย คือ สภาพแวดลอมภายนอก 

(Facility Exterior) เชน รูปลักษณภายนอกของตัวอาคาร และที่จอดรถ เปนตน และสภาพแวดลอม

ภายใน (Facility Interior) เชน การตกแตงภายในตัวสถานที่ใหบริการ เปนตน 
 

7.2 ส่ิงที่จับตองไดประเภทอื่น (Other Tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆ ที่สามารถ

มองเห็นเปนรูปธรรมที่ชวยในการสื่อสารกับลูกคา เชน นามบัตร เครื่องแบบและการแตงกายของ

พนักงาน เอกสาร แผนพับตางๆ เปนตน 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

 นันทวัช  กฤตยานวัช (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอ
สถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ตอสถานีบริการน้ํามันเจ็ท (JET) ดานผลิตภัณฑโดยรวมอยูในระดับมาก คือคุณภาพน้ํามัน             
ความทันสมัยของหัวจายน้ํามัน ความมีช่ือเสียง การมีรานมินิมารท (JIFFY) รานบานไรกาแฟ และ
หองน้ําสะอาด ดานราคาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือราคาน้ํามันมีความเหมาะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับคุณภาพ และเปรียบเทียบกับคูแขงขันยี่หออ่ืน ดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก 
คือดานทําเลที่ตั้ง ที่จอดรถเพียงพอ ความโดดเดนและชัดเจนของแผนปายโฆษณา บรรยากาศ
ภายในสถานีบริการ สวนดานสถานีบริการน้ํามันเจ็ทมีกระจายอยางทั่วถึงในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีความพึงพอใจเพียงระดับปานกลาง สวนดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
คือพนักงานหนาลานใหบริการดีและนาประทับใจ 
 

 ปยะนุช  ตันนิกร (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใชสถานีบริการน้ํามันของ
ลูกคาในเขตอําเภอวาปปทุม จังหวัดมหาสารคาม พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดย
รวมอยูในระดับปานกลาง ดานผลิตภัณฑและการบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง คือน้ํามันมี
คุณภาพสูงและตราสินคามีความนาเชื่อถือ ดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก คือทําเลที่ตั้งสะดวก
ตอการใหบริการ ทางเขา-ออกสะดวก และความสะอาดของสถานีบริการน้ํามัน สวนความพึงพอใจ
ดานบุคคลโดยรวมอยูในระดับมาก คือพนักงานแตงกายดวยชุดสุภาพ สะอาด เรียบรอย พนักงานมี
ความชํานาญ พนักงานมีอัธยาศัยดีในการใหบริการ 
 

 เพทาย  คุมคํามี (2546) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในเขต
กรุงเทพมหานครตอคุณภาพการใหบริการของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. เปนผูดําเนินการเอง พบวา 
ขอมูลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามในภาพรวม 5 ดาน มีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก ใน
ดานความเทาเทียมกันมีความพึงพอใจอยูในระดับมากเปนลําดับที่ 1 รองลงมาดานความรวดเร็วตรง
เวลาดานความกาวหนาทันสมัยของการบริการ ดานการบริการอยางตอเนื่อง และดานความเพียงพอ
ในการใหบริการ สวนปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจนั้น ในระดับการศึกษาและรายไดตอ
เดือนมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอสถานีบริการน้ํามันที่ ปตท. เปน
ผูดําเนินการเอง 
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 จักริน  จั่นตระกูล (2547) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูบริโภคตอสวนประสม
การตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของสถานีบริการน้ํามัน ปตท. ในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ในดานการนําเสนอและลักษณะทางกายภาพ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการ
จัดจําหนาย ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคคล และดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับมาก
ทุกหัวขอ  ในดานผลิตภัณฑ คือ ช่ือเสียง/ภาพพจน ของสถานีบริการน้ํามัน และความนาเชื่อถือใน
ดานคุณภาพน้ํามัน  ในดานราคา คือ ราคาเมื่อเทียบกับคุณภาพน้ํามัน  ในดานชองทางการจัด
จําหนาย คือ ทําเลของสถานีบริการน้ํามัน  ในดานการสงเสริมการตลาด คือ ระบบสมาชิกหรือ
สะสมยอดเพื่อรับสวนลดหรือรางวัล  ดานบุคคล คือ การเสนอบริการไดในแบบที่ลูกคาตองการ
ของพนักงาน  ดานกายภาพ คือ ความทันสมัยของตูจายน้ํามัน  ดานกระบวนการใหบริการ คือ ความ
รวดเร็วและถูกตองในการรับและทอนเงิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


