
 

 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้าน  
ส.ฮวดหลีแบตเตอร่ี จงัหวดัพิษณุโลก  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัต่อไปน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดความพงึพอใจของลูกค้า 
แซลล่ี (Shelly, 1975 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ 

ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้ท า
ให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั  และความสุขน้ีสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวก
เพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน และความสุขน้ีจะมีผลต่อ
บุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางดา้นบวกอ่ืนๆโดยความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมี
ความสัมพนัธ์กนัอยา่งสลบัซบัซ้อนและระบบความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่า
ทางลบ 

จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2551:180-181) ก ล่าวว่า“ความพึงพอใจ”ตรงกับ
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมาย
วา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่“ความพึงพอใจ
หมายถึงการประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

ฉตัยาพร  เสมอใจ, (2549: 28-29) กล่าวว่าความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ 
สามารถบ่งบอกไดถึ้งคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ไดรั้บ
จากการบริการต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้
ไม่ได้รับในส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจากบริการนั้นๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้
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ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความประทบัใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บ
ผลประโยชน์มากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะไดจ้ากบริการนั้นๆ ความภกัดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือ
ลูกคา้รู้สึก       พึงพอใจ และประทบัใจกบัการบริการท่ีไดรั้บเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมา
ทดแทนจะใชบ้ริการนั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการเดิมต่อไป 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน 
เน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ หรือ
บริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถ
ของการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง (ฉัตยาพร 
เสมอใจ, 2549:30) 

คอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 90) ได้
กล่าวถึงวธีิการติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกคา้สามารถท าไดโ้ดย 

1) ระบบการติเตียน และขอ้เสนอแนะ (Customer and Suggestion Systems) เป็น
การหาข้อมูลทศันคติของลูกคา้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ และการท างานขององค์การ ปัญหาเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์และการท างาน รวมทั้งข้อเสนอแนะต่างๆ ธุรกิจท่ีนิยมใช้ได้แก่ ธนาคาร  โรงแรม 
โรงพยาบาล ภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ ฯลฯ ซ่ึงจะมีกล่องส าหรับรับความคิดเห็นจากลูกคา้ 

2) การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ในกรณีน้ี
จะเป็นการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงดีกวา่วิธีแรกท่ีมกัพบปัญหาวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่ค่อย
ใหค้วามร่วมมือ และมกัเปล่ียนไปซ้ือสินคา้จากผูข้ายรายอ่ืนแทน เป็นผลให้บริษทัตอ้งสูญเสียลูกคา้
เคร่ืองมือท่ีนิยมใชม้ากคือ การวิจยัตลาด วิธีน้ีจะตอ้งเตรียมแบบสอบถามเพื่อคน้หาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ เทคนิคต่างๆท่ีใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีดงัน้ี (1) การให้คะแนนความ
พึงพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยผลของการ
ให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง  ไม่พอใจ  ไม่แน่ใจ  พอใจ พอใจอย่างยิ่ง (2) การถามว่าลูกคา้
ไดรั้บความพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการหรือไม่ อยา่งไร (3) การถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการ
ใช้ผลิตภณัฑ์และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้นเรียกว่า “การวิเคราะห์ปัญหาของ
ลูกคา้ (Problem Analysis)” (4) เป็นการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆและการท างานของ
ผลิตภณัฑ์ เรียกวา่เป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภณัฑ์ (Product Performance Rating) วิธีน้ี
จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน จุดแข็งของผลิตภณัฑ์ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของ
ลูกคา้ (Repurchase Intention)  
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3) การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ท่ีเป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วิธีน้ีจะเชิญบุคคล
ท่ีคาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อท่ีมีศกัยภาพ ให้วิเคราะห์จุดแข็งจุดอ่อนในการซ้ือสินคา้ของบริษทั และคุ่แข่ง
พร้อมทั้งระบุปัญหาเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการของบริษทั 

4) การวิเคราะห์ถึงลูกคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีน้ีจะ
วิเคราะห์หรือสัมภาษณ์ลูกคา้เดิมท่ีเปล่ียนไปใชต้ราสินคา้อ่ืน เช่น บริษทั IBM ไดใ้ชก้ลยุทธ์น้ีเพื่อ
ทราบถึงสาเหตุต่างๆ ท่ีท าให้ลูกค้าเปล่ียนใจ เช่น ราคาสูงเกินไป บริการไม่ดีพอ ผลิตภณัฑ์ไม่
น่าเช่ือถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอตัราการสูญเสียลูกคา้ดว้ย  

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชว้ิธีการวดัความพึงพอใจดว้ยวิธีการส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา้ (Customer Satisfaction System) ดว้ยวิธีการให้คะแนนความพึงพอใจของลูกคา้ (Rating 
Customer Satisfaction) ท่ีมีผลต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของร้านส.ฮวดหลีแบตเตอร่ี  จงัหวดั
พิษณุโลก 

 
แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 

                        คอตเลอร์ (Kotler, 2003 อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546: 434) ไดก้ล่าว
ไวว้า่ ธุรกิจใหบ้ริการจะใชปั้จจยัส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7 
P’s เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายซ่ึงประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา(Price) การ
จัดจ าหน่าย  (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  บุคลากร (People)  หรือพนักงาน 
(Employee) การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ(Physical Evidence and Presentation) และ
กระบวนการ (Process) ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการ หมายถึง บริการท่ี
เสนอเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ซ่ึงครอบคลุมทุกส่ิงทุกอยา่งของตวัสินคา้และ
ส่ิงท่ีตอ้งจดัเตรียมไวบ้ริการลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ไม่ไดต้อ้งการเพียงตวัสินคา้และบริการเท่านั้น แต่
ยงัตอ้งการประโยชน์หรือคุณค่าอ่ืนท่ีจะไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการของธุรกิจบริการดว้ย 

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) 
ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑ์ กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้น 
ถา้คุณค่าสูงกว่าราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนดกลยุทธ์ด้านราคาตอ้งค านึงถึง (1) คุณ
ค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้ใน
คุณค่าของผลิตภณัฑ์ว่าสูงกว่าราคาผลิตภณัฑ์นั้น (2) ตน้ทุนสินคา้และค่าใช้จ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง (3) 
ภาวการณ์แข่งขนั (4) ปัจจยัอ่ืน ๆ เช่น นโยบายภาครัฐ ภาวะเศรษฐกิจ 
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3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ดา้นสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การ
เลือกท าเลท่ีตั้ง (Location) การเลือกท าเลท่ีตั้งของธุรกิจบริการมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจ
บริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจากผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว ้เพราะท าเลท่ีตั้ง
เป็นตวัเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มของผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้มาให้บริการ ดงันั้นสถานท่ีให้บริการตอ้ง
สามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมายได้มากท่ีสุด และค านึงท าเลท่ีตั้ งของคู่
แข่งขันด้วย โดยความส าคัญของท าเลท่ีตั้ ง  จะมีความส าคัญมากน้อยแตกต่างกันไปตาม
ลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภท 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูล
ระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย
ท าการขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจ
เลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสานกนั 
(Integrated Marketing Communication-IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่
แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้

5. บุคลากร (People)  หรือพนักงาน (Employee)  หมายถึง คุณภาพในการ
ให้บริการตอ้งอาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจ เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบั
ลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อ
ลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการเพื่อส่ง
มอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ จะพิจารณาใน 2 ดา้น 
คือ ความซับซ้อน (complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในด้านของความซับซ้อน 
จะต้องพิจารณาถึงขั้นตอนและความต่อเน่ืองของงานในกระบวนการ ส่วนในด้านของความ
หลากหลายตอ้งพิจารณาถึงความมีอิสระ ความยดืหยุน่ ความสามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงขั้นตอนหรือ
ล าดบัการท างานได ้

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ได้แก่ 
สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนหรือแผนกของพื้นท่ีใน
อาคาร และลกัษณะทางกายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ได ้และท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์
ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจนอีกดว้ย 
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การก าหนดส่วนตลาดและการเลอืกตลาดเป้าหมาย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ,  
2546 : 282-283) 
 การก าหนดตลาดเป้าหมาย  (Target Marketing)  หมายถึง การจดัผลิตภณัฑแ์ละส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนัเพื่อสนองความตอ้งการของตลาดท่ีมีลกัษณะและความตอ้งการ
ท่ีแตกต่างกนั  ล าดบัขั้นตอนของการตลาดตามเป้าหมาย (Target Marketing  หรือ STP Marketing)  
มีดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1  การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation)  เป็นกิจกรรมการแบ่งส่วนตลาด
ออกเป็นกลุ่มผูซ้ื้อจดัสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงตามลกัษณะความตอ้งการ หรือลกัษณะเฉพาะอยา่งท่ี
คลา้ยคลึงกนัออกเป็นตลาดยอ่ย (Sub Market) หรือส่วนตลาด (Market Segment)  เพื่อจะเลือกเป็น
ตลาดเป้าหมาย (Target Market)  เพื่อการเสนอผลิตภณัฑแ์ละส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละ
ตลาดเป้าหมายนั้นไดอ้ยา่งเหมาะสม   ตวัอยา่ง เช่น ผลิตภณัฑก์ระเป๋าจะแบ่งส่วนตลาดโดยยดึ
เกณฑเ์พศ วยั รายไดแ้ละรสนิยมเป็นตน้ 
 ขั้นท่ี 2  การก าหนดตลาดเป้าหมาย (Market Targeting)  เป็นกิจกรรมการประเมินและ
การเลือกหน่ึงส่วนตลาดหรือมากกวา่เป็นเป้าหมาย  เป็นงานท่ีจะตอ้งท าหลงัจากการแบ่งส่วนตลาด
แลว้  ส่วนตลาดเป้าหมาย (Target Market)  เป็นกลุ่มของผูซ้ื้อท่ีมีความตอ้งการหรือลกัษณะท่ี
เหมือนกนั  ซ่ึงบริษทัตดัสินใจจะก าหนดเป็นตลาดเป้าหมาย  ตวัอยา่งเช่น ผลิตภณัฑก์ระเป๋า Jacob 
บริษทัเลือกตลาดเป้าหมายเป็นชาย  อาย ุ30-60 ปี  รายไดสู้ง และรสนิยมดี  ซ่ึงบริษทัจะตอ้งใชก้ล
ยทุธ์การตลาดท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มน้ีใหเ้กิดความพึงพอใจ 
 ขั้นท่ี 3  การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑใ์นตลาด (Market Positioning)  เป็นกิจกรรม
การสร้างต าแหน่งทางการแข่งขนัส าหรับผลิตภณัฑ ์และก าหนดรายละเอียดของส่วนประสม
การตลาด ตวัอยา่งเช่น ผลิตภณัฑก์ระเป๋าจะก าหนดต าแหน่งทางการแข่งขนัส าหรับผลิตภณัฑข์อง
บริษทัและคู่แข่งขนัโดยถือเกณฑคุ์ณภาพและราคา 

 
การวเิคราะห์คู่แข่งขัน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะฯ, 2552) 

 การวเิคราะห์คู่แข่งขนั เป็นการศึกษาลกัษณะของคู่แข่งขนั  กลยทุธ์ของคู่แข่งขนัทั้ง
ในระดบับริษทั (Corporate strategy)  ระดบัธุรกิจ (Business strategy) และระดบัหนา้ท่ี (Functional 
strategy)  โดยเฉพาะกลยทุธ์การตลาด (Marketing strategies) ซ่ึงประกอบดว้ย กลยทุธ์ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ (Product strategies)  กลยทุธ์ดา้นราคา (Price strategies)  ตลอดจนวตัถุประสงค ์ จุดแขง็ 
จุดอ่อน  และรูปแบบของปฏิกิริยาการตอบโตข้องคู่แข่งขั้นท่ีมีต่อการแข่งขนั เป็นตน้  
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การประเมินจุดแข็งและจุดอ่อนของคู่แข่งขัน  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะฯ, 2552) 
 การประเมินจุดแขง็จุดอ่อนของคู่แข่งขนั (Assessing the competitors’ strengths and 
weaknesses) เป็นการก าหนดขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั (จุดแขง็) และขอ้เสียเปรียบทางการ
แข่งขนั (จุดอ่อน)  ซ่ึงจุดแขง็ของคู่แข่งขนัคืออุปสรรคของบริษทัท่ีจะตอ้งหาวธีิการเพื่อขจดั
อุปสรรคต่างๆ เหล่านั้นใหไ้ด ้ จุดอ่อนของคู่แข่งขนัคือโอกาสของบริษทัในการใชก้ลยทุธ์เพื่อต่อสู้
กบัคู่แข่งขนั 
 การท่ีคู่แข่งขนัจะสามารถใชก้ลยทุธ์ใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายไดน้ั้น ข้ึนอยูก่บัทรัพยากร
และความสามารถของคู่แข่งขนั  ซ่ึงบริษทัจ าเป็นตอ้งประเมินเพื่อหาจุดแขง็และจุดอ่อนของคู่แข่ง
ขั้นโดยรวบรวมขอ้มูลปัจจุบนัของคู่แข่งขนัแต่ละรายในส่วนของยอดขาย ส่วนครองตลาด ก าไร 
ผลตอบแทนจากการลงทุน  การลงทุนใหม่  และการใชป้ระโยชน์จากความสามารถของบริษทั โดย
อาศยัแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิท่ีไดรั้บจากการวจิยัการตลาดจากลูกคา้  คนกลาง ผูข้ายปัจจยัการผลิตฯลฯ 
จากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิซ่ึงไดจ้ากประสบการณ์ส่วนตวั  การบอกต่อกนัมาเป็นตน้ ซ่ึงบริษทัจ านวน
มากจะใชก้ารลอกเลียนแบบหรือการติดตามคู่แข่งขนั (Benchmarking)  เพื่อปรับปรุงสถานการณ์
การแข่งขนั   Benchmarking จะเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอน 7 ประการคือ 1) พิจารณาหนา้ท่ีของ 
Benchmarking  2) ก าหนดตวัแปรการท างานท่ีส าคญัในการวดั 3) ก าหนดบริษทัท่ีดีท่ีสุด  4) วดัผล
การท างานของบริษทัท่ีดีท่ีสุด 5) วดัผลการท างานของบริษทัของตน 6) ก าหนดโปรแกรมและการ
ท างานเพื่อแกปั้ญหา  7) ปฏิบติัการและติดตามผล 
 เม่ือบริษทัใช ้Benchmarking จะเร่ิมตน้โดยก าหนดแผนก Benchmarking เพื่อ
สนบัสนุนการปฏิบติังานและฝึกอบรมพนกังานในเทคนิคต่างๆ แมว้า่จะมีขอ้จ ากดัดา้นเวลาและ
ตน้ทุน    บริษทัควรมุ่งงานท่ีส าคญัซ่ึงมีผลกระทบต่องาน ความพึงพอใจของลูกคา้ ตน้ทุนของ
บริษทั  ตลอดจนการท างานท่ีดีข้ึน  ซ่ึงสามารถทดแทนงานเดิมได ้

วธีิการท่ีบริษทัก าหนดวา่เป็นบริษทัท่ีมีการท างานท่ีดีท่ีสุดก็คือ การถามลูกคา้  ผูข้าย
ปัจจยัการผลิตและผูจ้ดัจ  าหน่ายใหเ้ป็นผูก้  าหนดคุณสมบติังานท่ีดีท่ีสุด   หลงัจากก าหนดคุณสมบติั
ของบริษทัท่ีมีการท างานท่ีดีท่ีสุดแลว้  บริษทัควรท าการรวบรวมเกณฑก์ารวดัการท างานเม่ือ
เปรียบเทียบกบัตน้ทุน เวลา และคุณภาพ   

ตวัอยา่ง แสดงผลการวจิยัจากการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติั 5 ประการของคู่
แข่งขนั ABC คู่แข่งขนั A เป็นท่ีรู้จกัดี  ผลิตสินคา้คุณภาพสูง  การขายโดยพนกังานขายทีมีคุณภาพ
แต่มีปัญหาดา้นการจดัส่งสินคา้และบริการ  ดา้นเทคนิค คู่แข่งขนั B  มีช่ือเสียง  ส่งมอบผลิตภณัฑ์
ไดร้วดเร็ว  คู่แข่งขนั C มีคุณสมบติัหลายๆ ดา้น ท่ีไม่ดี  ขอ้มูลเหล่าน้ีเสนอวา่ควรโจมตีคู่แข่งขนั A 
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ท่ีการส่งมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการดา้นเทคนิค คู่แข่งขนั B  ไม่มีจุดอ่อนท่ีเด่นชดั  คู่แข่งขนั C ไม่มี
จุดเด่น   
 ตวัอยา่งแสดงการใหค้ะแนนคู่แข่งขนัเก่ียวกบัปัจจยัความส าเร็จท่ีส าคญัของคู่แข่งขนั
ในทศันะของลูกคา้ (Customer’s ratings competitors on key success factors) (Kotler, 2003:249) 
อา้งใน(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะฯ, 2552 : 258-259) 
 
คู่แข่งขนั  
(Competitions) 

การรู้จกัของ
ลูกคา้ 
(Customer 
awareness) 

คุณภาพ
ผลิตภณัฑ ์
(Product 
quality) 

การส่งมอบ
ผลิตภณัฑ ์
(Product 
availability) 

บริษทัดา้น
เทคนิค 
(Technical 
assistance) 

การขายโดย
พนกังานขาย 
(Selling staff) 

คู่แข่งขนั A เยีย่มยอด เยีย่มยอด  ไม่ดี  ไม่ดี  ดี  
คู่แข่งขนั B ดี  ดี  เยีย่มยอด  ดี  เยีย่มยอด  
คู่แข่งขนั C ปานกลาง  ไม่ดี  ดี  ปานกลาง  ปานกลาง  
หมายเหต:ุ เกณฑก์ารใหค้ะแนน ยอดเยีย่ม = 4  คะแนน  ดี = 3 คะแนน   ปานกลาง = 2  ไม่ดี = 1 คะแนน 
 

ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง  
อภิพงศ์ บุญธรานุรักษ์ (2549) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้

บริการห้างหุ้นส่วนจ ากดัเชียงใหม่ยนต์กิจ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ  
36-50 ปี การศึกษาระดบั ปวช.-ปวส.  ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ียต่อคร้ังคือ 5,000-10,000 บาท มีต าแหน่ง
เป็นเจา้ของกิจการ ส่วนใหญ่ท่ีตั้งหรือสถานประกอบการตั้งอยูใ่นอ าเภอเมือง เหตุผลท่ีใชบ้ริการ คือ 
ซ้ือขายกนัมานาน  ใกลบ้า้น  ความตอ้งการท่ีผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยากให้ทางกิจการมีคือ 
การจดัหาวสัดุ อะไหล่ และอุปกรณ์ ใหพ้ร้อมต่อการใหบ้ริการ 

ผลการศึกษามีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัเชียงใหม่ยนต์กิจ เรียงล าดบั คือ ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย  ด้านบุคลากร  ด้านผลิตภณัฑ์/
บริการ  ด้านกระบวนการให้บริการ  ด้านราคา  ด้านลักษณะทางกายภาพ  และด้านส่งเสริม
การตลาด  ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย มีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความ
พึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยล าดบัแรก คือ การติดต่อทางโทรศพัท ์   ปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่ มีความพึง
พอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจัยย่อยล าดับแรก คือ 
ประสบการณ์ของพนกังาน   ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมากโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ยล าดบัแรก คือ บริการครบวงจร   ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อย 
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ล าดบัแรก คือ ท างานตรงเวลาท่ีนดัหมาย  ปัจจยัดา้นราคา มีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่น
ระดบัมากโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัยอ่ย ล าดบัแรก คือ รูปแบบการช าระดว้ยเงินสด  ปัจจยัดา้น
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ มีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากโดยมีความพึงพอใจต่อ
ปัจจยัย่อย ล าดบัแรก คือ ช่ือเสียงของบริษทัฯ ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลางโดยมีความพึงพอใจต่อปัจจยัย่อยล าดบัแรก คือ การให้
ส่วนลดลูกคา้ประจ า  

สยาม ธรรมช่ืน (2549)  ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั เจ.เอส. อิเล็กทริคอล ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือกลุ่มผูรั้บเหมาก่อสร้าง และผูป้ระกอบการหอพกั   ผลการศึกษาพบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 41-50 ปี  การศึกษาระดบัปริญญาตรี  ผลการศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด เจ.เอส. อิเล็ก        
ทริคอล ในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงล าดบัคือ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ  ปัจจยัดา้นบุคลากร
ผูใ้ห้บริการ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการจดั
จ าหน่าย และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ปัจจยัย่อยในแต่ละดา้นมีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกดงัน้ี  ดา้นผลิตภณัฑ ์
ไดแ้ก่ การใหบ้ริการลูกคา้ตรงตามท่ีลูกคา้คาดหวงั  ดา้นราคา ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการท่ีเป็นธรรมและ
ไม่เก็บค่าบริการซ ้ าซ้อน  ด้านการจดัจ าหน่ายได้แก่ ความสะดวกในการติดต่อทั้งทางโทรศพัท์/
โทรสาร  ดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ มีพนกังานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบข่ายของ
งานไดอ้ย่างชดัเจน  ดา้นบุคลากร ไดแ้ก่ พนกังานอธิบายรายละเอียดโดยใช้ภาษาเขา้ใจง่าย  ดา้น
กระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ มีการตรวจสอบงานก่อนส่งมอบให้ลูกคา้ทุกคร้ัง  ดา้นส่ิงน าเสนอ
ทางกายภาพ ไดแ้ก่ ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 

ชนัต เตชะมหพันธ์ (2551) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ
ของห้างหุ้นส่วนจ ากัด ล้ิมเจริญยางยนต์ อ า เภอเมือง อุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า และระดบัปริญญาตรี ระดบัรายไดต้  ่ากว่า 10,000 บาท และใช้รถกระบะมากท่ีสุด 
รับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดัล้ิมเจริญยางยนตจ์ากคนรู้จกัแนะน า มี
การใช้บริการในการเปล่ียนยางมากท่ีสุด ความถ่ีในการใช้บริการมากกว่าปีละคร้ัง สาเหตุในการ
เลือกใช้บริการ คือ มียางให้เลือกหลายยี่ห้อ ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนล้ิมเจริญยางยนต์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
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ระดบัมากเรียงล าดบัคือ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ  ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้น
ราคา  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ดา้นการจดัจ าหน่ายและดา้นการส่งเสริมการตลาด  ส าหรับปัจจยั
ย่อยในแต่ละด้านผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดงัน้ี  ด้านผลิตภณัฑ์ มีความพึงพอใจใน
ระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ ใหบ้ริการนอกสถานท่ีเม่ือลูกคา้ร้องขอ  ดา้นราคา  มีความพึงพอใจใน
ระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ มีบริการเงินผ่อน เช่น อิออน, เฟร์ิทชอยส์ อีซ่ีบาย ฯลฯ  ดา้นการจดั
จ าหน่าย มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดล าดบัแรกคือ ความสะดวกสบายและความสะอาดของ
ห้องพกัรับรองลูกคา้ ความสะอาดของส่วนให้บริการ   ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจ
ในระดบัมากล าดบัแรกคือ มีบริการหลงัการขายฟรี เช่นปะยางพฟรี ตั้งศุนยล์อ้ฟรี  สลบัยางฟรีฯลฯ  
ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกคือ พนักงานในร้านดูแลเอาใจใส่
ลูกค้า  ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากล าดับแรกคือ พนักงานสวม
เคร่ืองแบบสุภาพเรียบร้อย   ดา้นกระบวนการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดล าดบั
แรกคือ มีการโทรศพัทติ์ดตามผลหลงัใหบ้ริการ 

วรีะชาติ ตรีชัยวิจิตร (2551) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจในการบริการหลงัการขาย
ของลูกคา้บริษทั นติัมอเตอร์ จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อ
การบริการหลงัการขายรถจกัรยานยนตข์องบริษทั นติัมอเตอร์ จ  ากดัในระดบัมากล าดบัแรกคือ ดา้น
ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคาดา้น
การจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด  ปัจจยัย่อยในแต่ละดา้นมีความพึงพอใจในระดบั
มากล าดบัแรกดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (บริการ) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงของบริษทั/ศูนยบ์ริการ คุณภาพ
ของอะไหล่และอุปกรณ์ต่าง ๆและมีอะไหล่พร้อมท่ีจะให้บริการ ปัจจยัดา้นราคาค่าบริการ ไดแ้ก่ 
ระดบัราคาของค่าแรงบริการและระดบัราคาของค่าอะไหล่ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ ป้าย
แสดงช่ือร้านคา้มีความเด่นชัดสังเกตได้ง่าย ท่ีตั้งของศูนยบ์ริการมีความสะดวกและง่ายต่อการ
ติดต่อ และมีท่ีจอดเพียงพอ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ พนกังานให้การแนะน าในการ
ให้บริการ มีส่วนลดราคาค่าบริการ/ค่าอะไหล่ และมีการแจง้ข่าวกิจกรรมทางการตลาดท่ีบริษทัจดั
ข้ึน ปัจจยัดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ไดแ้ก่ มารยาทและการแต่งกาย ความยินดีและเต็มใจในการ
ใหบ้ริการ และความสุภาพและอธัยาศยัไมตรี ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ไดแ้ก่ เวลาเปิด-ปิด
ท าการมีความเหมาะสม สภาพความเรียบร้อยของรถเม่ือลูกคา้มารับรถกลบั และขั้นตอนในการ
บริการโดยรวม ปัจจยัด้านส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ได้แก่ ความสะอาดและความเป็นระเบียบ
เรียบร้อยของศูนยบ์ริการ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ครบถว้นในการให้บริการ และมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ครบถว้นในการใหบ้ริการ 


