
บทที่ 2
แนวคิด  ทฤษฏี   และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดของรานบัดสไอศกรีม
สาขาเชียงใหม   ประกอบดวย  แนวคิด  ทฤษฏี   และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  ดังนี้

2.1 แนวคิดและทฤษฎี
1)  แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจใหลูกคา

                      Maynard  W.Shelly ( 1975  อางถึงในสายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546 : 6)  สรุปไดวา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ  ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ
ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา  ความสุข
เปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจ
กลาวไดวา ความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับ
ซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้   เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึง
พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็น
ไดวาแนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน  ซ่ึงพอสรปุไดวา  ความพึงพอใจเปนความ
รูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมาย
ในระดับหนึ่ง และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2541)     
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง”

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือหรือผูรับบริการ (Customer  Satisfaction)
และความพึงพอใจในงาน (Job  Satisfaction)  ของผูใหบริการดังนี้

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน  2  นัยคือ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



5

ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ ความพึงพอใจเปนผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบใน
งานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร

ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ”
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา  
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจ
ในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบ
โตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา
ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ

2) แนวคิดสวนประสมการตลาด

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541)กลาววาธุรกิจบริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญในการใหบริการ คือสวนประสมการตลาด (Marketing
Mix) หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย

1. ผลิตภัณฑ  (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ  ประกอบดวยส่ิงที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา
บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิต
ภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถ
ประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได

2. ราคา (Price)  หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอื่นๆ ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ผูบริโภคจะเปรียบเทยีบระหวางคุณคา
(Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสิน
ใจซื้อ
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3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง

4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารเพื่อสรางความ
พึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
เพื่อเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติ
กรรมการซื้อ หรือเปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการ
ซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดย
ไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใช
หนึ่งหรือหลายเครื่องมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบประสม
ประสานกัน(Integrated  Marketing Communication   (IMC) ) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา   ผลิตภัณฑ   คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได

5.  บุคคล (People)  หรือพนักงานขาย (Employees)   หมายถึงการคัดเลือก
(Selection)  การฝกอบรม  (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจให
แกลูกคาไดแตกตางจากคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยม  (Goodwill) ใหกับ
บริษัทได

6. การสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ   (Physical Evidence and Presentation)
หมายถึงการพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  Total Quality Management  (TQM)  เพื่อสรางคุณคาให
กับลูกคา ไมวาจะเปนสภาพแวดลอมที่สะดวกสะบาย  การตกแตงรานที่สวยงาม  มีความโดดเดน
การจัดใหมีเครื่องแบบของพนักงาน  การไดรับการรับรองจากสถาบันตาง ๆ ที่เกี่ยวของซึ่งสิ่งเหลา
นี้มีผลทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจ

7.    กระบวนการ (Process)  หมายถึงการสงมอบคุณภาพในการใหบริการแกลูกคาได
อยางรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction)  เชนการตอบสนองลูกคา
หรือใหบริการแกลูกคาในรูปแบบหรือในระบบที่ทันสมัย  รวดเร็ว
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2.2 วรรณกรรมที่เก่ียวของ
พิริยะ วิจักขณาพันธุ (2543) ศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการราน

กาแฟระบบแฟรนสไชสของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยทางดานการตลาดที่มี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการรานกาแฟ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ สถานที่ตั้งที่ไปมาสะดวก สวน
ราคา กระบวนการใหบริการ ภาพลักษณของราน บุคลากรและการสงเสริมการตลาด มีรายละเอียด 
ไดแก ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความสําคัญกับรสชาติกาแฟ การมีรายการเครื่องดื่มกาแฟ
ใหเลือกหลายแบบ และการมีชื่อเสียงเปนที่รูจัก ปจจัยดานสถานที่ตั้งของราน ลูกคาใหความสําคัญ
กับการมีที่นั่งใหลูกคาพักผอนสบาย  ไปมาสะดวก ตกแตงสวยงาม และอยูในศูนยการคาที่มา    
ชอปปงอยูแลว ปจจัยทางดานราคา ลูกคาสวนใหญไมไดใหความสําคัญกับเรื่องของราคาเปนเกณฑ
ในการตัดสินใจเขามาใชบริการ และถาจะตองเลือกรานก็จะเลือกรานที่มีราคาไมแพงเมื่อเทียบกับ
รานกาแฟอื่น ปจจัยทางดานกระบวนการใหบริการ กลุมลูกคาใหความสําคัญในระบบการให
บริการที่มีความรวดเร็ว ความถูกตองในการสงมอบสินคาและบริการและความรวดเร็วในการคิด
เงิน ปจจัยดานภาพลักษณขององคกรและการตกแตงราน ลูกคาใหความสําคัญในเรื่องของการที่ราน
ดูสุขุม คลาสสิคไมพลุกพลาน มากพอๆ กับการที่รานดูทันสมัย เหมาะกับคนรุนใหม ปจจัยทางดาน
บุคลากร ลูกคาใหความสําคัญตอการบริการดี ความเปนมิตรกับลูกคา ความมีระเบียบเรียบรอย และ
การแนะนําสินคาและบริการที่ดี   ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาสวนใหญไมไดให
ความสําคัญตอรายการสงเสริมการขายกับการเลือกใชบริการ แตที่ยังมาใชบริการอยูจะเปนผลของ
การโฆษณา  ไมใชเพราะมีการ ลด แลก แจก แถม

ยุวดี มหาวีโร (2547)  ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคไอศกรีมของผูบริโภคไอศกรีม   ใน
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคสวนใหญชอบบริโภคไอศกรีมยี่หอ
วอลล  และไอศกรีมรสเดี่ยวที่ชอบที่สุดคือ รสช็อคโกแลต  สวนไอศกรีมรสผสมที่ชอบที่สุดคือ
ช็อคโกแลตชิพ  ในบรรจุภัณฑที่เปนถวย สมาชิกในครอบครัวเปนผูมีอิทธิพลในการซื้อ  โดยเลือก
ซ้ือจากซุปเปอรมารเก็ตในโอกาสรับประทานปกติ  มีคาใชจายเฉลี่ยสัปดาหละไมเกิน 50 บาท และ
บริโภคเฉลี่ยสัปดาหละไมเกิน 2 คร้ัง  ผลการศึกษาดานปจจัยสวนประสมการตลาด พบวาดานผลิต
ภัณฑใหความสําคัญในระดับมาก อันดับแรก ไดแก รสชาติอรอย  ดานราคาใหความสําคัญในระดับ
มากอันดับแรก ไดแก ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  ดานการจัดจําหนาย ใหความสาํคัญในระดับมาก
อันดับแรก ไดแก ความสะอาดของราน  ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับนอย
อันดับแรก ไดแก มีคูปองสวนลด

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



8

สมเกียรติ  เปงโต  (2547)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาด
บริการของ  รานกาแฟวาวี  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบ
ถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีรายไดตอเดือน
5,000-10,000 บาท สาขาของรานกาแฟวาวีที่ใชบริการมากที่สุดคือ นิมมานเหมินทร  โดยมีความถี่
ในการใชบริการตอเดือนมากกวา 3 คร้ัง  และคาใชจายตอคร้ังโดยเฉลี่ยต่ํากวา 100 บาท    สินคาที่
บริโภคคือผลิตภัณฑจากกาแฟ  และลักษณะการใชบริการที่รานกาแฟวาวี คือ ดื่ม/ รับประทานที่
ราน  ส่ือที่ทําใหรูจักรานกาแฟวาวีคือปายหนารานและมีความพึงพอใจตอการใหบริการรานกาแฟ
วาวีในระดับพอใจ  เวลาที่มาใชบริการบอยที่สุดคือ เวลา 12.01 – 15.00 น.  และวันที่มาใชบริการ
บอยที่สุดคือ วันธรรมดาจันทร-ศุกร

ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
รานกาแฟวาวีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานบุคลากร ปจจัย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะดานกายภาพ ปจจัยดานสถานที่และปจจัยดานกระบวนการ  และ
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานราคา  และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก     
ไดแก  รสชาติกาแฟ  ความสดใหมของผลิตภัณฑที่จําหนายในราน   ความสะอาดของผลิตภัณฑที่
จําหนายในราน  ปจจัยยอยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก    
ไดแก ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพ   ปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนายที่ผูตอบแบบสอบ
ถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ที่ตั้งรานหางาย ระยะเวลาเปดใหบริการมีความ     
เหมาะสม   ทําเลที่ตั้งของรานอยูใกลบานหรือที่ทํางาน ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก  การบริการของพนักงานขายโดยรวม   
คําแนะนําจากบุคคลที่เคยใชบริการ ปจจัยยอยดานบุคลากรที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในระดับมาก  ไดแก มารยาทและมนุษยสัมพันธของพนักงาน  พนักงานมีความเสมอภาคใน
การใหบริการ   พนักงานมีบุคลิกภาพดีและแตงกายเหมาะสม และพนักงานเพียงพอที่จะใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกาย
ภาพในระดับมาก ไดแก ความสะอาดของสถานประกอบการ  การตกแตงราน และบรรยากาศของ
รานเปนกันเองปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ในระดับมาก ไดแก การเสริฟอาหารและเครื่องดื่ม (และสินคาอื่นๆ ) ถูกตองครบถวน ความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ  และขั้นตอนการสั่งของไมยุงยากซับซอน
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สุรินทร  วัชรปรีชา  (2548)  ไดศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจของนักศึกษาในการเลือกใชบริการรานกาแฟใน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการพบวา ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มี  คาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก  คือ ความสะอาดของผลิตภัณฑ
ที่จําหนายในราน   ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ มีปายบอกราคาชัดเจน (เมนู)  ดานชองทางการจัด
จําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความ
สําคัญมากเปนลําดับแรก คือ ที่ตั้งของรานใกลกับคณะหรือสถานที่เรียน  ดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมาก
เปนลําดับแรก  คือ ใหสวนลดใหแกสมาชิก   ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ มารยาทและมนุษย-
สัมพันธของพนักงานและการตอบสนองและความเต็มใจของพนักงานในการใหบริการดาน
กระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัย
ยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ ความถูกตองในการสงมอบสนิคา ดานการสรางและนํา
เสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากโดยปจจัย
ยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ  ความสะอาดของราน
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