
 

บทที่  2 

แนวคิด ทฤษฏี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

การศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการซอมรถจักรยานยนตของหาง
หุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต จังหวัดลําปางใน คร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฎี รวมท้ัง
งานวิจัยท่ีเกี่ยวของท่ีใชประกอบการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี ้

 
แนวคิดและทฤษฏี 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

  กลาวถึงความหมายของความพึงพอใจในการบริการ คําวา “ความพึงพอใจ” ตรง
กับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆไปวา “ระดับความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541) 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการของลูกคา ตามแนวคิดของนักการ
ตลาดจะพบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการเปน 2 ความหมาย คือ  

1. ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก ใหความหมายวา “ความพึงพอใจ
เปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง” มัก
พบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร 

2. ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักให
ความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลท่ีเกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของ
ประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่ง
คือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 
 
ทฤษฎีสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ (The Service Marketing  Mix หรือ 7Ps) 

สวนประสมการตลาดบริการมีองคประกอบ 7 ประการ(Philip Kotler ; อางถึงใน 
อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) ประกอบดวย 

1.   ผลิตภัณฑ (Product ) หมายถึง สินคาและบริการท่ีนําเสนอตอลูกคา เพ่ือ
ใหบริการท่ีทรงคุณภาพ บริษัทตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย 
และตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดขึ้นดวย 
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2.   ราคา (Price) หมายถึงราคาของสินคาและบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ี
เกี่ยวของกับการชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดขึ้น ซ่ึงมักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรา
กําไร เนื่องจากการาบริการมองไมเห็น การตั้งราคาบางสวนตองตั้งใหท้ังผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ีกําลังซ้ือขายแลกเปล่ียนกัน ท้ังนี้เพ่ือชวยบริษัทใหสามารถหลีกเล่ียงปญหา
ในการตั้งราคาอันจะนําไปสูการเปนลูกคาประจําท่ีพอใจเรา 

3.   ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึงหนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนาย
และการสนับสนุนการกระจายสินคาเพ่ือใหสินคาและบริการมีความพรอมสําหรับวางจําหนาย โดย
ปกตินักการตลาดจะจัดการใหมีการรับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 

4.   การสงเสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึง กระบวนการทางดานการ
ติดตอส่ือสารทางการตลาด ระหวางผูซ้ือ ผูขาย และผูเกี่ยวของในกระบวนการซ้ือ เพ่ือเปนการให
ขอมูล ชักจูงใจ หรือตอกยํ้าเกี่ยวกับภัณฑและตราย่ีหอ รวมท้ังเพ่ือใหเกิดอิทธิพลตอการ
เปล่ียนแปลงความเชื่อ ทัศนคติ ความรูสึก และพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย 

5.   บุคคล (People) บุคคลในท่ีนี้จะหมายถึงบุคคลทุกๆคนท่ีมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการซ่ึงรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกคาท่ีมาใชบริการ และลูกคาคนอ่ืนท่ีมาใช
บริการดวย จากลักษณะเฉพาะของบริการ ท่ีเรียกวา “Inseparability” พนักงานของกิจการเปน
องคประกอบสําคัญท้ังในการผลิตบริการ และการใหบริการ ในปจจุบันซ่ึงสถานการณการแขงขัน
ของธุรกิจรุนแรงขึ้น พนักงานยังเปนปจจัยสําคัญท่ีสรางความแตกตาง (Differentiation) ใหกับ
ธุรกิจ โดยการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคา ซ่ึงทําใหเกิดความไดเปรียบการแขงขันนอกจากพนักงาน
ของกิจการดังกลาวแลว ตัวลูกคาเองรวมถึงลูกคาคนอ่ืนๆ ท่ีมาใชบริการก็จะมีอิทธิพลตอการรับรู
ในเรื่องการบริการของผูซ้ือบริการ 

6.   ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการ
ใหบริการ สถานท่ีท่ีลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกัน และองคประกอบท่ีจับตองไดตางๆ ซ่ึงทํา
หนาท่ีชวยอํานวยความสะดวกหรือส่ือสารบริการนั้น 

7.   กระบวนการ (Process) หมายถึงขั้นตอนหรือกระบวนการในการสงมอบ
บริการของตนใหกับลูกคาดวยความรวดเร็วและประทับใจลูกคา  
 
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

รัชฎาภรณ ทาระวรรณ (2548) ไดศึกษาเรื่องสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีมี
ผลตอการเลือกใชบริการธุรกิจดูแลรักษารถยนต ของพนักงานบริษัท ในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จังหวัดลําพูน พบวา ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีพนักงานบริษัท ในนิคม
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อุตสาหกรรมใหความสําคัญในแตละปจจัยดังนี้ ไดแก (1) ปจจัยดานผลิตภัณฑ พนักงานให
ความสําคัญมากกับความระมัดระวังในการลางรถ (2) ปจจัยดานราคา พนักงานใหความสําคัญกับ
ราคาตอครั้งเปนอันดับแรก (3) ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย พนักงานใหความสําคัญกับความ
สะดวกในการจอดรถ (4) ปจจัยดานสงเสริมการตลาด พนักงานใหความสําคัญกับการลดราคาใน
บางโอกาส (5) ปจจัยดานบุคคล พนักงานใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลในระดับมาก (6) 
ปจจัยดานกาภาพ พนักงานใหความสําคัญกับความสะอาดของหองน้ํา เปนอันดับแรก (7) ปจจัย
ดานกระบวนการ พนักงานใหความสําคัญกับปจจัยยอยดานการใหบริการท่ีรวดเร็วเปนอันดับแรก 
   สงวน ลิ้มเล็งเลิศ (2548) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการหลัง
การขายรถยนตโตโยตาของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท สหพานิช เชียงใหม จํากัด มีขอ
คนพบดังนี้ ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจยัดานผลิตภัณฑในระดับมาก 
โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยดานภาพลักษณของบริษัท/ศูนยบริการโดยท่ัวไป ปจจัยดานราคา
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคาในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจตอปจจัยดานความ
ยุติธรรมของคาแรงบริการ และความยุติธรรมของราคาอะไหล ปจจัยดานสถานท่ี หรือชองทางการ
ใหบริการ พบวาลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานความสะดวกสบายและบรรยากาศของสถานท่ี
ใหบริการ ความสะอาดของศูนยบริการ และขนาดของศูนยบริการท่ีสามารถรองรับรถยนตท่ีมาใช
บริการไดอยางเหมาะสม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัย
ดานบริษัทมีการแจงขอมูลขาวสารหรือแจงเตือนเม่ือถึงเวลาท่ีตองนํารถเขาตรวจเช็คความชัดเจน
ของขอมูลท่ีไดรับจากเอกสาร รวมถึงวิธีการท่ีใชส่ือสารกับลูกคาในรูปแบบตางๆ ปจจัยดาน
พนักงานผูใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานพนักงานท่ีใหบริการ มีความสุภาพ
และอัธยาศัยไมตรีของพนักงานในการใหบริการ ปจจัยดานกระบวนการการใหบริการ พบวาลูกคา
มีใจตอปจจัยดานกระบวนการของศูนยบริการเปนท่ีนาไววางใจได/มีความนาเช่ือถืออยางมาก เวลา
ท่ีเปดใหบริการมีความเหมาะสม และพนักงานสรปุรายละเอียดการซอมหรือการใหบริการไดอยาง
ชัดเจนและครบถวนกอนการซอม ปจจัยดานการสรางและนะเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา
ลูกคามีความพึงพอใจตอปจจัยดานความทันสมัยของอุปกรณเครื่องมือในการใหบริการ รวมทั้ง
ความครบถวนในการใหบริการทุกดานเกี่ยวกับการตรวจเช็คและซอม 

เชิดชัย  หุยากรณ (2550) ไดศึกษาเรื่องปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีมีผล
ตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการรานจําหนายอุปกรณและซอมบํารุงรถจักรยานยนตในอําเภอเมือง
สมุทรสาคร พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญตอปจจัยดานผลิตภัณฑมีปจจัยยอยท่ีมี
คาสูงสุด คืออายุการใชงานของอะไหลหรือรถจักรยานยนตหลังการซอมบํารุง อยูในระดับมาก 
ปจจัยดานราคามีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือราคาซอมสมเหตุสมผล อยูในระดับปานกลาง ปจจัยดาน
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ชองทางการจัดจําหนายมีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ สถานท่ีใหบริการอยูในทําเลที่มีความสะดวก
ในการเดินทาง อยูในระดับปานกลาง  ปจจัยดานบุคคลมีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ ผูใหบริการมี
ความรูความสามารถในการทํางาน อยูในระดับมาก ปจจัยดานสงเสริมการตลาดมีปจจัยยอยท่ีมีผู
ใหบริการใหคําแนะนําท่ีถูกตองนาเช่ือถือ อยูในระดับปานกลาง ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพมี
ปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ มีเครื่องมือและอุปกรณท่ีทันสมัย อยูในระดับปานกลาง ปจจัยดาน
กระบวนการมีปจจัยยอยท่ีมีคาสูงสุด คือ การแจงราคาใหลูกคาทราบกอนการซอม อยูในระดับมาก 

 
หางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต 

  ห า งหุ นส วน จํ ากั ด เ ถิน ธวัช ย น ต  เ ปด ดํ า เนิ นก า รด าน ศูน ย บริ กา รซ อ ม
รถจักรยานยนตโดยชางผูชํานาญงานและมีการเขารับการฝกอบรมมาตรฐานการซอมใหแกชาง
บริการอยางตอเนื่องและมีอะไหลแทจากฮอนดารวมท้ังอะไหลเทียมไวบริการลูกคา ศูนยบริการ
ตั้งอยู 1/1-3 ถ.เถินบุรี ต.ลอมแรด อ.เถิน จ.ลําปาง ปจจุบันไดเปดใหบริการแกประชาชนท่ัวไป ใน
เขตอําเภอเถิน ลูกคาท่ีเขามารับบริการมีท้ังลูกเกาและลูกคาใหม โดยลูกคาท่ีเขามาในบางครั้งอาจจะ
ไมได เปนเจาของรถเพียงแตนํารถเขามารับบริการแทนในบางครั้ง  รับบริการซอมบํารุง
รถจักรยานยนตซอมท่ัวไป เชน เปล่ียนถายน้ํามันเครื่อง เปนตน รวมถึงซอมหนักเชน ปรับสภาพ
รถเกิดอุบัติเหตุใหกลับสภาพเดิม เปนตน ซ่ึงการดําเนินงานของหางหุนสวนจํากัดเถินธวัชยนต ได
ใชกลยุทธสวนประสมดานการตลาด ดังนี้  
  ดานผลิตภัณฑ การใหบริการท่ีมีมาตรฐานของฮอนดา ไดแก มาตรฐานคุณภาพ
การซอม มาตรฐานระยะเวลาในการซอม มาตรฐานอะไหลแทท่ีพรอมบริการแกลูกคาอยูเสมอ   
  ดานราคา กําหนดราคาคาแรง ราคาอะไหล เปนไปตามมาตรฐานของฮอนดา และ
มีการใหบริการลูกคาดวยความซ่ือสัตย 
  ดานชองทางการจัดจําหนาย ใหลูกคาเดินทางเขามารับบริการท่ีศูนยบริการดวย
ตัวเอง และสามารถโทรศัพทเขามาติดตอกับศูนยบริการไดโดยตรง พรอมท้ังอํานวยความสะดวก
แกลูกคาดานการใหบริการ รับ-สงรถจักรยานยนตนอกสถานท่ีแกลูกคาท่ีไมมีเวลานํารถเขามาท่ี
ศูนยบริการได  
  ดานการสงเสริมการตลาด มีการจัดโปรโมช่ันลดราคาอะไหลอยางตอเนือ่ง พรอม
ท้ังสงไปรษณียบัตรแนะนําลูกคาใหนํารถเขามารับบริการโดยมีการแนะนําโปรโมช่ันในชวงนั้นๆ
ลงในไปรษณียบัตรดวย และประชาสัมพันธขาวสารโปรโมช่ันตางๆ ผานทางวิทยุกระจายเสียง 
ปายประกาศ และบริการซอมรถจักรยานยนตนอกสถานท่ี รวมถึงการสมนาคุณแกลูกคาในชวง
เทศกาลตางๆ เชน แถมรมในชวงฤดูฝน เปนตน 
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  ดานบุคคล  กําหนดใหพนักงานทุกคนมีการปฏิบัติงานท่ีเปนไปตามาตรฐานของ
ฮอนดา ประกอบกับการบริการท่ีเปนกันเองตามนโยบายของศูนยบริการ ท้ังสวนของพนักงาน รับ
รถ ชางบริการ พนักงานแผนกอะไหล และพนักงานรับชําระเงิน โดยมีการประเมินผลการทํางาน
ตามท่ีฮอนดากําหนดเปนรายไตรมาส ดานการแตงกายกําหนดใหพนักงานแตงกายตามระเบียบท่ี
ศูนยบริการไดกําหนดไวเพ่ือความเหมาะสมในการทํางาน  
  ดานลักษณะทางกายภาพ มีการจัดรูปแบบของศูนยบริการใหไดมาตรฐานฮอนดา 
ท้ังรูปแบบการจัดศูนยบริการ ความพรอมของเครื่องมือท่ีใหบริการ และความสะอาด สวนในดานท่ี
จอดรถของลูกคา ใหลูกคาสามารถจอดรถไดตามสะดวก 
  ดานกระบวนการ มีการดําเนินการตามขั้นตอนมาตรฐานของฮอนดา โดยเริ่มจาก
การตอนรับลูกคา การใหบริการซอม  การใหบริการดานอะไหลและการบริการรับชําระเงิน 
อยางไรก็ตามทางศูนยบริการยังใหแตละฝายสามารถ กําหนดวิธีการในการดําเนินงานในแตละ
กระบวนการไดตามขอบเขตความรับผิดชอบของตน 
      
 
 


