
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการของบริษัท 
เชียงใหมเวียงพิงคการยาง จํากัด ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิดและทฤษฎี และวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของเพื่อเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังมีรายละเอียดตอไปนี้ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 
 1.  แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

 ฮารวี วอลเลออสไตร (Harvey Wallestein, 1971) ไดใหความหมายความพึง
พอใจไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปน
ความรูสึกข้ันสุดทาย (End-state in feeling) ท่ีไดรับผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

 เมนารด เซลล่ี (Maynard W.Shelly, 1975) สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิด
ความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกท่ี
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ ของบุคคล จะเกิดข้ึน
เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองในระดับหนึ่ง เม่ือเกิดความตองการบุคคลจะต้ังเปาหมาย
เพื่อใหบรรลุความตองการ นอกจากน้ีความพึงพอใจของบุคคลจะแตกตางกันตามสภาพแวดลอม
ทางกายภาพและลักษณะสวนบุคคล 
 
 2.  ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) อธิบายทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด
บริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7Ps เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ประกอบดวย 
 
 2.1  ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน การสรางบริการที่ทรงคุณคานั้นกิจการตอง
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 2.2  ราคา (Price) คือ ตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคา
หรือบริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรมซ่ึงจะตองจายพรอม
ราคาสินคาที่เปนตัวเงิน การต้ังราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการไดหลายแบบและราคาท่ี
ตั้งข้ึนสําหรับคิดคาบริการ มักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและสรางกําไร เนื่องจาก
บริการมองไมเห็น การต้ังราคาบางสวนจึงตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามีอะไรบางรวมอยูในส่ิงท่ี
เขากําลังซ้ือขายแลกเปล่ียน การตั้งราคามีอิทธิพลตอการท่ีผูซ้ือจะรับรูบริการดวย ถาลูกคามีเกณฑ
ในการตัดสินใจดานคุณภาพของสินคานอย เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจากบริการยากท่ี
จะประเมิน  ราคาจึงมักมีบทบาทในการบงช้ีคุณภาพ 
 
 2.3  ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ
บริการ ไปสูตลาดเพ่ือใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามท่ีตองการ  กลยุทธการใหบริการ
เปนเร่ืองท่ีตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสภาพการบริการ และส่ิงท่ีลูกคาให
คุณคา  นักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากท่ีสุดเทาท่ีจะทําได 
 
 2.4  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา
ตลาดเปาหมายเขาใจในคุณคาของส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด
ประกอบดวย 

2.4.1 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงทุกกิจกรรมในการเสนอ
ขาวสารโดยใชส่ือเกี่ยวกับองคการและ(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงิน
โดยผูอุปถัมภรายการ เชน การโฆษณาสินคาหรือบริการผานส่ือวิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ 
นิตยสาร เปนตน 

2.4.2 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือกระตุนความ
ตองการซ้ือท่ีใชสนับสนุนการโฆษณา  การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาว ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจ การทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือคนกลางในชองทาง เชน 
การลด แลก แจก แถม 

2.4.3 การประชาสัมพันธและการพิมพเผยแพร (Public Relations) เปน
การใหขาวประชาสัมพันธเกี่ยวกับองคการ ผลิตภัณฑ หรือนโยบาย ผานส่ือ เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอ
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2.4.4 การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) เปนการจูงใจใหซ้ือสินคา
โดยบุคคล มีจุดมุงหมายเพื่อใหเกิดการขายและสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 

2.4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการส่ือสารโดยตรงกับ
กลุมผูบริโภคเฉพาะรายท่ีเปนเปาหมาย ผานเคร่ืองมือท่ีมีหลายรูปแบบ เชน จดหมายตรง โทรศัพท 
และ E-mail 

 
 2.5  บุคคล (People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะท่ีแตกตางของบริการ
อันหนึ่งคือ การผลิตและการบริโภคจะเกิดข้ึนในขณะเดียวกันไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการ
ออกจากกันได คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนองานบริการซ่ึงมีอิทธิพลตอการรับรู
ของลูกคา ไดแกพนักงานผูใหบริการลูกคาและลูกคาอ่ืนในระบบการตลาดบริการ นอกจากนี้
บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการ
บริการของลูกคา รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอ่ืนๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับ
ลูกคาดวยกัน 
 
 2.6  ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ(Physical Evidence) เนื่องจากการบริการเปน
ขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปนรูปธรรมท่ี
ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการนําเสนองานบริการ
และสถานท่ี ซ่ึงกิจการกับลูกคามีปฏิสัมพันธรวมกัน ถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึง
ชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการส่ือสารงานบริการ 
 
 2.7 กระบวนการ (Process) คือ ระเบียบวิธี (Procedures) กลไก (Mechanisms) 
และการเคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรมซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการนําเสนอและปฏิบัติงานบริการ 
เนื่องจากกระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอนจึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบร่ืน สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
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 3. พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) 
 
       อดุลย จาตุรงคกุล (2539) ไดใหคําจํากัดความไววา พฤติกรรมผูบริโภคเปน

ปฏิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการไดรับและใชสินคาและบริการทางเศรษฐกิจ รวมท้ัง
กระบวนการตางๆ ของการตัดสินใจซ่ึงเกิดกอนและเปนตัวกําหนดปฏิกิริยาตางๆเหลานั้น 

 
       โดยพฤติกรรมผูบริโภคมีลักษณะเบ้ืองตนอยู 7 ประการคือ 

1. พฤติกรรมผูบริโภคเปนพฤติกรรมจูงใจ โดยมุงท่ีจะใหบรรลุถึงวัตถุประสงคท่ี
คิดเอาไวโดยเฉพาะ 

2. พฤติกรรมผูบริโภครวมไปถึงกิจกรรมมากมาย เชน คิดเกี่ยวกับสินคา ดู
โฆษณา เยี่ยมรานคา ตกลงใจซ้ือ จัดการเร่ืองชําระเงิน ฯลฯ 

3. พฤติกรรมผูบริโภคเปนกระบวนการ คือ มีกิจกรรมกอนการซ้ือ กิจกรรมการ
ซ้ือ และกิจกรรมหลังจากการซ้ือ 

4. พฤติกรรมผูบริโภคแตกตางกันในเร่ืองจังหวะเวลาและความสลับซับซอนโดย
ท่ีจังหวะเวลาหมายถึงเม่ือการตัดสินใจเร่ิมตนและความยาวนานของกระบวนการทั้งหมด สวน
ความสลับซับซอนหมายถึงจํานวนกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจ 

5. พฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวของกับบทบาทมากมาย ในกระบวนการของ
พฤติกรรมผูบริโภค มีหลายหนาท่ีท่ีผูบริโภคกระทํา เชน ผูซ้ือ ผูใช ผูตัดสินใจ ผูกออิทธิพลตอการ
ตัดสินใจ 

6. พฤติกรรมผูบริโภคไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายนอก พฤติกรรมของผูบริโภค
เปนพฤติกรรมการปรับตัวใหเขากับสถานการณท่ีหอมลอมตัวเขา การตัดสินใจไดรับอิทธิพลจาก
พลังภายนอกบางอยาง อันไดแก พลังทางจิตวิทยา พลังทางจิตวิทยาสังคม สังคมวิทยา และ
เศรษฐศาสตร 

7. พฤติกรรมผูบริโภคแตกตางกันไปเม่ือตางบุคคลกัน เพราะบุคคลมีบุคลิกภาพ
ตางๆ และยังตางกันในหลายลักษณะ  

       คําถามท่ีใชคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภคคือ 6Ws และ 1H ซ่ึงประกอบดวย 
Who, What, Why, Where, When, and How แสดงคําถาม 7 คําถามเพ่ือคนหาคําตอบ 7 ประการ
เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ,2546 : 194) 
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คําถาม คําตอบท่ีตองการทราบ 
1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย 1. ลักษณะกลุมเปาหมาย โดยแบงตาม เพศ อายุ รายได 

การศึกษา และเขตท่ีพักอาศัย 

2. ผูบริโภคซ้ืออะไร 2. ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซื้อ หรือคุณสมบัติของสินคา และ
ความแตกตางท่ีเหนือกวาคูแขงขัน 

3. ทําไมผูบริโภคตองการซ้ือ 3. วัตถุประสงคในการซ้ือ  ผูบริโภคซ้ือสินคาเพื่อสนอง
ความตองการ ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยภายใน  ปจจัย
ภายนอกและปจจัยเฉพาะบุคคล 

4. ใครมีสวนรวมในการ          
ตัดสินใจซ้ือ 
 
 
 

 

4. บุคคลท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ   ไดแก 
1. ผูริเร่ิม 
2. ผูมีอิทธิพล 
3. ผูตัดสินใจซ้ือ 
4. ผูซ้ือ 
5. ผูใช 

5. ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด 5. โอกาสในการซ้ือ เชน ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดูกาลใด
ของป โอกาสพิเศษ หรือเทศกาลวันสําคัญตาง  ๆ

6. ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน 6. แหลงหรือชองทางท่ีผูบริโภคไปซ้ือ เชน รานคา 
หางสรรพสินคา หรือไฮเปอรมารเกต็ 

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร 7. ข้ันตอนหรือกระบวนการ ตลอดถึงอิทธิพลตาง ๆ ท่ีจูงใจใน
การตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงจะประกอบดวย 

1. การรับรูปญหาหรือความตองการ 
2. การคนหา 
3. การประเมินผลพฤติกรรม 
4. การตัดสินใจในการซ้ือสินคา 
5. ความรูสึกภายหลังการซ้ือ 
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วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
ธวัชชัย  ดาวสดใส (2546) ศึกษาเร่ืองการรับรูตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคตอ 

ธุรกิจบริการดูแลรักษารถยนตในเขตเทศบาลนครเชียงใหม พบวาปจจัยหลักท่ีใชในการสราง
แผนภาพการรับรูตําแหนงทางการตลาดของผูบริโภคนั้นประกอบดวยสองปจจัยหลักคือ ปจจัยการ
บริหารงานบริการ ซ่ึงประกอบดวยตัวแปรตางๆ 6 ดาน ไดแก ภาพลักษณของศูนยบริการ ความ
สะดวกดานสถานท่ี การสงเสริมการขายและการประชาสัมพันธ กระบวนการในการใหบริการ 
บุคลากรท่ีใหบริการ และราคา ปจจัยท่ีสองคือ บริการท่ีเสนอขายซ่ึงประกอบดวยบริการที่เสนอขาย
เพียงตัวแปรเดียว ในดานการรับรูของผูบริโภคพบวา 

ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตภายในหางสรรพสินคาจะเนนตําแหนงทางการตลาด
ดานความสะดวกสบายในการเขามาใชบริการ รองลงมาคือดานกระบวนการในการใหบริการ การ
เสริมสรางภาพลักษณของศูนยบริการ และดานความหลากหลายของบริการท่ีใหลูกคาเลือกใช
บริการ แตไมมุงแขงขันดานราคา จึงกําหนดอัตราบริการอยูในระดับสูง 

ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตภายในสถานีบริการน้ํามัน เนนตําแหนงทางการตลาด 
ดานราคา จึงกําหนดอัตราคาบริการอยูในระดับประหยัด ดานทําเลที่ตั้งของสถานบริการท่ีมีความ
สะดวกในการเขามาใชบริการและภาพลักษณของสถานีบริการน้ํามันซ่ึงเปนตรายี่หอท่ีผูบริโภครูจกั
และคุนเคยอยูแลว แตไมมุงเนนดานความหลากหลายของบริการและการสงเสริมการขาย 

ศูนยบริการเครือขายแบบแฟรนไชสวางตําแหนงทางการตลาด โดยมุงเนนการสราง
ภาพลักษณของศูนยบริการการจัดใหบริการท่ีเสนอขายมีความหลากหลายและมีความเปนมาตรฐาน
ในระดับสูง บุคลากรที่ใหบริการมีความชํานาญนาเช่ือถือ แตไมมุงเนนการแขงขันดานราคา จึง
กําหนดอัตราคาบริการอยูในระดับสูง  

ศูนยบริการดูแลรักษารถยนตอิสระภายในทองถ่ินวางตําแหนงทางการตลาดดานราคา
เชนเดียวกับศูนยบริการภายในสถานีบริการน้ํามันนอกจากนี้ยังเนนการมีบุคลากรท่ีมีความชํานาญ
และอัธยาศัยดีจํานวนมาก ตลอดจนจัดใหมีความสะดวกในการมาใชบริการ ท้ังนี้สวนใหญ
ศูนยบริการอิสระจะต้ังอยูในแหลงชุมชนหรือบริเวณท่ีมีประชากรหนาแนน 

บริษัท อินโฟไทย จํากัด (2544) วิจัยตลาดเกี่ยวกับเหตุผลในการเลือกซ้ือยางรถยนต 
ซ่ึงไดขอมูลท่ีเรียงตามลําดับความสําคัญคือ ทรงตัว เกาะถนนดี ใหความปลอดภัย เปล่ียนยาง
เหมือนกับท่ีติดรถมา รานคาเปนผูแนะนํา มีอายุการใชงานนาน ทนทาน ใหความนุมนวลขณะขับข่ี 
ราคาถูก รีดน้ําไดดี เปนยี่หอดัง ดอกยางสึกชา ใชงานไดนาน ลายดอกยางสวย คุณภาพไดมาตรฐาน 
และเสียงไมดังขณะวิ่ง 
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เหตุผลในการเลือกใชศูนยยาง เรียงตามลําดับความสําคัญดังตอไปนี้ คือ ใกลบาน ใกล 
ท่ีทํางาน สะดวกสบายในการเขาใชบริการ เพื่อน หรือญาติแนะนํา พนักงาน และชางบริการดี 
บริการรวดเร็ว คุนเคยกับเจาของราน มีระบบเงินผอน มีโปรโมช่ัน ลด แลก แจก แถม ราคาถูก 
พนักงานเอาใจใสดี สินคามีใหเลือกหลากหลาย มีการบริการฟรีหลายรายการ เคร่ืองมือทันสมัย 
และรานสะอาดโอโถง ดูทันสมัย 

ประศาสน  ศิริบรรเทิง (2548) ศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ 
ตัดสินใจซ้ือยางรถยนตสําหรับรถยนตนั่งสวนบุคคลท่ีจดทะเบียนในจังหวัดเชียงใหม พบวา
พฤติกรรมในการเลือกซ้ือยางรถยนตของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปล่ียนยางรถยนตใหม
ในชวง2 ถึง 3 ป เหตุผลในการเปล่ียนยางรถยนต เนื่องจากถึงระยะเวลาที่ตองเปล่ียน ยี่หอยาง
รถยนตท่ีใชคือ  ยี่หอมิชลิน สวนใหญรับรูขอมูลเกี่ยวกับยี่หอยางรถยนตท่ีใชอยูในปจจุบันจาก
โฆษณาผานส่ือตางๆ มากท่ีสุด โดยใชบริการรานจําหนายยางรถยนตในการเปล่ียนยางรถยนต 

ดานปจจัยสวนประสมการตลาด พบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัย 
ดานการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความสําคัญ อยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา
ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดเรียงตามลําดับ ไดแก ปจจัยคุณภาพ
ของยางรถยนต  ศูนยบริการดังกลาวมีชางท่ีมีฝมือ และมีการบริการที่ไดมาตรฐาน  ปจจัยดานราคา
ท่ีมีความสําคัญระดับมาก ไดแก ราคาของยางรถยนตเหมาะสมกับคุณภาพ รองลงมาไดแก มีการติด
ปายบอกราคา มีสวนลดเงินสด และมีการตอรองราคาได ปจจัยดานการจัดจําหนายท่ีมีความสําคัญ
ระดับมาก ไดแก การคมนาคมและการจราจรสะดวก ความยากงายตอการเขาถึงรานจําหนาย และมี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอ ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีความสําคัญระดับมากไดแก ชาง
สามารถใหความรูและคําแนะนําได มีบริการศูนยถวงลอฟรี และมีบริการหลังการขายฟรี 

ปญหาดานผลิตภัณฑ ไดแก การมีผลิตภัณฑใหเลือกนอยไมหลากหลาย ยางรถยนต
เกาเก็บและคุณภาพยางไมไดมาตรฐาน ดานราคาไดแก ยางรถยนตมีราคาสูง ไมสามารถตอรอง
ราคา และการไมติดปายราคา ดานการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศของรานคาหรือสถานท่ีจําหนาย
ยางรถยนตไมดี มีชองทางใหเลือกซ้ือนอยและไมหลากหลาย ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก ไมมี
การใหสิทธิพิเศษแกลูกคา เชน การใหสวนลด ไมมีการบริการหลังการขาย และการไมมีการ
โฆษณาประชาสัมพันธใหลูกคารับรูขอมูลขาวสารตางๆ 
 


