
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการเช่าเต็นทผ์า้ใบ
ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั ใจสุวรรณ ผูศึ้กษาไดร้วบรวม แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
แนวคิด และทฤษฎี 

1. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความพงึพอใจ 
ความหมายของความพงึพอใจ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542 : 775) ไดใ้ห้ความหมายของความพึง

พอใจไวว้า่ พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
ดนัย เทียนพุฒ (2543: 23) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 

satisfaction) เป็นการท าให้ลูกคา้มีประสบการณ์ท่ีพอใจ ต่ืนเตน้ ในคุณภาพและบริการแลว้กลบัมา
ซ้ือซ ้ าอีก 
 ความส าคัญของความพงึพอใจ 
 ดนยั เทียนพุฒ (2543: 26) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้จะช่วยส่งผลต่อก าไร
กบัธุรกิจใน 4 หนทางดว้ยกนั คือ 

1. เพิ่มโอกาสในการซ้ือซ ้ า 
2. สร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 
3. เพิ่มการจ่ายเพิ่มข้ึนในขณะท่ีท าการซ้ือของลูกคา้ 
4. มีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวยีน 
จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปความหมายของความพึงพอใจได้ดงัน้ีคือ ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกยินดี พอใจ ชอบใจ ของบุคคลหน่ึงท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะเกิดข้ึน
ไดต่้อเม่ือบุคคลเหล่านั้นไดรั้บการตอบสนองในส่ิงท่ีตนเองตอ้งการหรือเป็นไปตามเป้าหมายท่ีได้
วางแผนไว ้ซ่ึงระดบัความพึงพอใจจะแตกต่างกนัย่อมข้ึนอยู่กบัปัจจยัต่างๆ หรือองค์ประกอบท่ี
แตกต่างกนั 
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2. ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้บริโภค 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ

ผูบ้ริโภคต่อการบริการซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถเปล่ียนได้หลายระดบัตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคโดยมีปัจจยัท่ีส าคญัดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2544: 27-28) 

1. ผลิตภณัฑ์บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึน เม่ือได้บริการท่ีมี
คุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององค์การบริการในการ
ออกแบบผลิตภณัฑ์สนองตามความตอ้งการของลูกคา้ วิธีการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้
หรือบริการแต่ละอยา่ง และคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิ่งในการท่ีจะสร้างความ
พึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 

2. ราคาต่อบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม
กบัคุณภาพของการบริการ 

3. สถานท่ีบริการหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยู่
กบัท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการใหท้ัว่ถึงเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการได้
ยนิข่าวสารขอ้มูลหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 

5. ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหาร 
และผูป้ฏิบติังานแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความใส่ใจอยา่งเต็มท่ี
ดว้ยจิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการช่ืน
ชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตกแต่งสถานท่ีท่ีสวยงาม การให้สีสัน ตลอดจน
การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 

7. กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการน าระบบการ
ท างานท่ีมีคุณภาพและถูกตอ้งท าใหเ้กิดความคล่องตวัในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

 
3. แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัส่วนประสมการตลาดบริการ  

ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2550) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดส่วนประสมการตลาด
บริการ (The Services Marketing Mix) วา่มีองคป์ระกอบดงัน้ี 

1.  ผลิตภณัฑ ์(Product) คือ ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) บริการเป็น
ผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตน (Intangible Product) 
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2.  ราคา (Price) คือ คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของเงิน เป็นปัจจยัส าคญับอกถึง
คุณภาพท่ีจะไดรั้บ ผูบ้ริโภคจะท าการเปรียบเทียบราคาระหวา่งคุณค่าของผลิตภณัฑ์เพราะราคาคือ
ตน้ทุนของลูกคา้ 

3. การจดัจ าหน่าย (Place) คือ โครงสร้างของกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัท่ีตั้งการ
เคล่ือนยา้ยสินคา้ การก าหนดท าเลท่ีตั้งเพื่อเขา้ถึงผูบ้ริโภค 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) คือ เคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้างความพึง
พอใจเก่ียวกบัสินคา้ บริการหรือความคิดต่อบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความตอ้งการเพื่อ
เตือนความทรงจ า (Remind) ในอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือหรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การ
ติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น
(Non-Personal Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลาย
เคร่ืองมือตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing 
Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรจุ
จุดมุ่งหมายร่วมกนั 

5.  บุคลากร (People) คือ บุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการ รวมตั้งแต่เจา้ของ 
ผูบ้ริหาร พนกังานทุกระดบั บุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการ 

6.  กระบวนการ (Process) คือ การส่งมอบคุณภาพในการให้บริการแก่ลูกคา้
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ความส าคัญมากต้องอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการท าให้เกิด
กระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจากการให้บริการมกัประกอบด้วยหลาย
ขั้นตอนแต่ละขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอย่างดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียว
ยอ่มท าใหก้ารบริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 

7.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือส่วนประสมขององค์การท่ี
ลูกคา้สัมผสัได้ ลกัษณะทางกายภาพได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ การ
ตกแต่งสถานท่ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชเ้ป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบ้ริการ ลูกคา้อาศยัลกัษณะ
ทางกายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใชบ้ริการ ลกัษณะทางกายภาพในแต่ละธุรกิจไม่เหมือนกนั
ทั้งในดา้นการให้ความส าคญั การออกแบบ การจดัวาง เป็นความประทบัใจคร้ังแรก ส าหรับลูกคา้
ท่ีมาใชบ้ริการคร้ังแรก 
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วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
จิตรพ ีทนัดร (2553) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการรถเช่าของ

บริษทั รูบ้ีคาร์เร้นทท์ลั จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ เก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจ านวน 364 ราย โดย
การใชแ้บบสอบถามน าผลมาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และ
ค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการรถเช่าของบริษทั รูบ้ีคาร์
เร้นทท์ลั จ  ากดั อยูใ่นระดบัมาก เรียงล าดบัคือ ดา้นการสร้างหลกัฐานทางกายภาพ ดา้นพนกังาน 
ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นราคา และมีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง ดา้นการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ สมรรถนะในการขบัดี ดา้นราคา คือ ราคาค่าเช่าตามรุ่นและ
ยีห่อ้รถ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ การติดต่อจองผา่นทางโทรศพัท ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
คือ การประชาสัมพนัธ์ทางอินเทอร์เน็ต ดา้นบุคลากร คือ มนุษยสัมพนัธ์ของพนกังานขาย ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการทนัตามความตอ้งการ ดา้นการสร้างหลกัฐานทางกายภาพ 
คือ พนกังานแต่งกายชุดพนกังานเป็นเอกลกัษณ์ สะอาดเรียบร้อย และมีความมัน่ใจในความ
ปลอดภยั 

จรรยา ยงัเฟลโล่ (2553) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการการให้เช่าอสังหาริมทรัพยข์องบริษทั เชียงใหม่ พร็อพเพอร์ต้ี จ  ากดั เก็บขอ้มูลจาก
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการจ านวน 240 ราย โดยการใชแ้บบสอบถามน าผลมาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิง
พรรณนา ไดแ้ก่  ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัคือ ดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นสถานท่ี และ
มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นบุคลากร โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้น
การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ บรรยากาศและการตกแต่งส านกังาน ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด คือ การโฆษณาผา่นทาง Chiang Mai Expat News Letter ของบริษทั ดา้นราคา 
คือ ค่าเช่าอสังหาริมทรัพยป์ระเภทหอ้งชุด ดา้นผลิตภณัฑ ์คือ ความหลากหลายของอสังหาริมทรัพย์
ประเภทห้องชุดท่ีบริษทัมีใหเ้ลือก ดา้นสถานท่ี คือ การมีการใหบ้ริการนอกสถานท่ี ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ คือ การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลถูกตอ้งและครบถว้น และดา้นบุคลากร คือ 
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการของพนกังาน 


