
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฏี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
  

    การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดรานมังกี้คลับ 

ผับแอนดเรสทัวรองทอําเภอเมือง เชียงใหม  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ

ดังนี้ 

แนวคิดและทฤษฏี 

   แนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
  แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541: 45-48) กลาว

วา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาซ่ึงเปนผลมาจาก การเปรียบเทียบ

ระหวางการรับรูผลจากการทํางานหรือประสิทธิภาพสินคา (Product’s Received Performance) กับ

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ถาพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการซ้ือ (Post 

Purchase Satisfaction) ของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตอสินคาหรือ

บริการนั้น โดยถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวัง

ของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจาก

สินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา ก็ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) 

และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังท่ีลูกคาตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความ

ประทับใจ (Delighted) ซ่ึงความแตกตางกันในระดับของความพึงพอใจท่ีกลาวมา จะสงผลตอการ

ตัดสินใจซ้ือซํ้าของลูกคา รวมไปถึงการประชาสัมพันธส่ิงท่ีดีและไมดีของสินคาหรือบริการตอ

บุคคลอ่ืนตอไป 
  แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (Marketing Mix) ซ่ึง ศิริวรรณ                 

เสรีรัตน และคณะ (2541) กลาวถึง ประกอบดวย 
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 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับ

ผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพ

ผลิตภัณฑ  ความคงทน ความนา เ ช่ือถือ รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ ผลิตภัณฑตองมี

อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการ

สรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง 

 2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงินลูกคาจะมีการ

เปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคา

จะตัดสินใจซ้ือ ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการขายและนําไปสูการสรางกําไรในท่ีสุด 

ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 

 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการ

เคล่ือนยายสินคาจากผูผลิตไปยังลูกคาท่ีตองการในเวลาท่ีเหมาะเพ่ือเขาถึงผูบริโภค โดยเฉพาะ

ธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเล

ท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตอง

สามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด จะตองหาทําเลที่ตั้งท่ีสะดวกตอ

การเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความ

ตองการของลูกคา          

 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล

ระหวางผูขายและลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ

พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเครื่องมือท่ีใช 

ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดไดส่ีแบบเรียกวา สวน

ประสมการสงเสริมการตลาด(Promotion  Mixed)  ซ่ึงประกอบดวย 

    4.1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 

( Non Personal ) โดยผานส่ือตางๆเชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 

    4.2) การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการขายโดยใช

พนักงานขาย 
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    4.3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรม

ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพนักงานขาย 

    4.4) การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Public Relation) เปน

แผนการนําเสนอภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจและลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

 5. ดานบุคคล (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ซ่ึงไดจากการคัดเลือก การ

ฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากขึ้นแตกตาง

เหนือคูแขงพนักงานควรมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอลูกคา มีความ

นาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา

ตางๆ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง 

  6. ดานกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมี

หลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความรวดเร็ว และ

ประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอ การแนะนํา 

การคิดคาบริการท่ีเท่ียงตรง และการแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว  

  7. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) หมายถึง การพัฒนารูปแบบการใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management,TQM) หรือตองแสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใช

หลักฐานท่ีมองเห็นได เพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ และ

ลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา และสามารถทําใหมองเห็นภาพลักษณของการ

บริการไดอยางชัดเจนดวย 

 

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 
  พิมพวลัญช พินธุประภา (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอการบริการของรานอาหารลําแมลาปลาเผา อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 20-39 ป สถานภาพโสด มีอาชีพเปนขาราชการและ

พนักงานรัฐวิสาหกิจ ภูมิลําเนาปจจุบันอยูในจังหวัดเชียงใหม  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในระดับมากตอปจจัยในดานผลิตภัณฑ อันไดแก ความสะอาดของอาหาร รสชาติอาหาร และความ
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หลากหลายของรายการอาหาร สถานท่ี อันไดแก ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ ความ

ปลอดภัยในสถานท่ีจอดรถ และบรรยากาศทั่วไปของราน และ การบริการ อันไดแก การตอนรับ

ของพนักงาน ระยะเวลาในการรออาหาร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอ

ปจจัยในดานราคา อันไดแก ความเหมาะสมขอปริมาณอาหาร การลดราคาอาหารในฐานะสมาชิก 

   ยุวนิตย ทิศสกุล (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ี

มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการผับและภัตตาคารในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย ผล

การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-25 ป สถานภาพโสด 

การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา มีอาชีพคาขาย/เจาของกิจการ/ธุรกิจสวนตัว และมีรายได

ตอเดือน 5,001-10,000 บาท ส่ือท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามรูจักผับและภัตตาคารเปนสวนใหญคือ

เพ่ือนแนะนํา ปจจัยดานผลิตภัณฑ (ดานอาหารและเครื่องดืม่) ท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก 

ความสะอาดของอาหาร ความสดของอาหาร ปจจัยดานผลิตภัณฑ (ดานดนตรี) ท่ีมีระดับ

ความสําคัญมากท่ีสุดไดแก ความไพเราะของวงดนตรี ปจจัยดานราคาท่ีมีระดับความสําคัญมาก

ไดแก ราคาอาหาร ราคามิกเซอร ราคาเหลาตอขวด ราคาเบียรตอขวด ปจจัยดานสถานท่ีท่ีมีระดับ

ความสําคัญมากไดแก มีท่ีจอดรถเพียงพอ ทําเลท่ีตั้งสะดวกตอการเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดับความสําคัญมากไดแก การมีพนักงานแนะนําอาหารและ

เครื่องดื่ม ซ้ือ 1 แถม 1 การลดราคาอาหาร แพ็คเกจเหลาราคาถูก การลดราคาเหลาตอขวด การลด

ราคามิกเซอร การทําบัตรลดแจกใหกับลูกคาประจํา การลดราคาเบียรตอขวด Happy Hour การ

เสนอเมนูอาหารใหม การสมัครเปนสมาชิกเพ่ือใหไดรับสิทธิพิเศษตาง ๆ การลงโฆษณาในส่ือตาง 

ๆ การแจงขาวสารขอมูลประชาสัมพันธของราน ปจจัยดานพนักงานท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุด

ไดแก พนักงานดูแลเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี มีความกระตือรือรน พนักงานตอนรับมีความสุภาพ 

ยิ้มแยมแจมใส มีความเปนกันเองกับลูกคา ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมี

ระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก การมีหองน้ําสะอาด มีระบบถายเทอากาศภายในท่ีดี ปจจัยดาน

กระบวนการท่ีมีระดับความสําคัญมากไดแก การมีภาชนะอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชสะอาด อาหาร

และเครื่องดื่มไดรับอยางรวดเร็วและถูกตอง การทักทายและตอนรับเม่ือลูกคาเดินเขามาในราน 

แคชเชียรคดิเงินไดถูกตอง รวดเร็ว มีการใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค มีการประสานงานกัน

เปนอยางดี การจองโตะ 
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 ศิระ สุริยะศักดิ์ (2553) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน

ประสมทางการตลาดรานวอรมอัพคาเฟ อําเภอเมือง เชียงใหม   ผลการศึกษาพบวาผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 20-25 ป สถานภาพเปนโสด  ระดับการศึกษา ปริญญาตรี 

หรือเทียบเทา  สวนใหญเปนนักศึกษา  มีรายไดตอเดือน 5,000-10,000 บาท   เหตุผลท่ีเลือกใช

บริการคือ ดนตรีไพเราะ สวนใหญบุคคลแนะนําท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกใชบริการมาก

ท่ีสุด คือ เพ่ือน/ผูรวมงาน วันท่ีใชบริการบอยท่ีสุด คือ วันศุกร   เวลาท่ีใชบริการบอยท่ีสุด คือ  เวลา 

20.00-22.00 น.  โดยเฉล่ียใชบริการบอยท่ีสุดคืออาทิตยละครั้ง   มีจํานวนผูท่ีมาเท่ียวในแตละครั้ง 

คือ 3-4 คน ระยะเวลาที่ใชบริการครั้งละ 3-4 ช่ัวโมง  โดยมีคาใชจายเฉล่ียตอครั้ง(ท่ีหารกันแลวตอ

คน) คือ ต่ํากวา 500 บาท   การจายเงินเม่ือเรียกเก็บเงิน คือ หารกันจาย ผลการศึกษาความพึงพอใจ

ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุก

ปจจัย เรียงลําดับดังนี้ปจจัยดานผลิตภัณฑท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก ความสนุกสนานของ

ดนตรี แนวเพลงดนตรี  และรสชาติของอาหาร ปจจัยดานราคาท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก 

สามารถชําระดวยบัตรเครดิตได การใหสวนลดพิเศษสําหรับสมาชิก และราคาอาหาร ปจจัยดาน

สถานท่ีท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก ทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน  

และมีส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ตูเอทีเอ็ม ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีระดับความสําคัญ

มากท่ีสุดไดแก การจัดคอนเสิรต  การจัดโปรโมช่ันตามเทศกาลตางๆ  และการแจงขาวสารขอมูล

ประชาสัมพันธของทางราน ปจจัยดานบุคลากรท่ีมีระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก พนักงาน

ตอนรับมีความสุภาพยิ้มแยมแจมใสมีความเปนกันเองกับลูกคา พนักงานมีความซ่ือสัตยตอลูกคา 

และพนักงานแตงกายเหมาะสมสุภาพ ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีมี

ระดับความสําคัญมากท่ีสุดไดแก  ช่ือรานและสัญลักษณของรานจํางาย  รานมีช่ือเสียงเปนท่ีรูจัก  

เปดบริการมานานแลว และภาพลักษณของรานดูดี  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการท่ีมีระดับ

ความสําคัญมากท่ีสุดไดแก  การทักทายและตอนรับเม่ือทานเดินเขามาในราน การจองโตะลวงหนา  

และภาชนะอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชสะอาด 
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รานมังกี้คลับ ผับแอนดเรสทัวรองท 
              รานมังกี้คลับ ผับแอนดเรสทัวรองท ตั้งอยูเลขท่ี 7 ถนนนิมมานเหมินทร ซอย 9 

ตําบลสุเทพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบธุรกิจบริการ ประเภทรานอาหารและสถาน

บันเทิง เปดใหบริการครัง้แรกในป พ.ศ. 2543 มีจํานวนพนักงานเริ่มตนเพียง 16 คนและจํานวนโตะ

เพียง 15 โตะ ระยะเวลาเพียง 1-2 ปก็ไดรับความนิยม และกาวขึ้นมาเปนแหลงกินเท่ียวอันดับตนๆ

ของเมืองเชียงใหมจนถึงปจจุบันเปนเวลา 10  ปเต็ม (ปพ.ศ. 2553)  มีจํานวนโตะท้ังหมด 90 โตะ  มี

ลูกคาเขามาใชบริการเฉล่ีย 200 รายตอวัน (ฝายการตลาดรานมังกี้คลับ ผับแอนดเรสทัวรองท ,2553:

สัมภาษณ)  

 

 กลยุทธทางการตลาด 
 ผูบริหารรานมังกี้คลับ ผับแอนดเรสทัวรองท กําหนดกลุมลูกคาท่ีเปนเปาหมายหลักคือ

กลุมลูกคาอายุตั้งแต 20-30 ปท่ีมีรสนิยมระดับกลางถึงระดับสูง โดยใหความสําคัญกับกลุมลูกคา

อายุ 25-27 มากท่ีสุดเพราะมีกําลังซ้ือ เปนผูนําแฟช่ันและสามารถเปนผูนํากลุมลูกคาอายุ 20-25 ป 

และ 28-30 ปได ผูบริหารมุงเนนการสรางความแตกตางและการรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑและ

การบริการเพ่ือการเปนผูนําในการแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจรานอาหารและสถานบันเทิงในจังหวัด

เชียงใหม ดังนั้นจึงเนนการบริการความบันเทิง การสรางความนาสนใจและดึงดูดลูกคาโดยการ

กําหนดกลุมลูกคาผูหญิงใหเปนท่ีสนใจของกลุมลูกคาผูชาย และการกําหนดกลุมลูกคาผูชายท่ีมี

รสนิยมเปนท่ีสนใจของกลุมลูกคาผูหญิงเปนสวนประกอบท่ีสําคัญในการกําหนดวาตองการขาย

อะไรและขายใหใคร เพราะเพศตรงขามท่ีมีคุณภาพเปนเหตุผลหนึ่งท่ีสําคัญในการเลือกใชบริการ

ของกลุมลูกคาเปาหมายหลักท่ีกําหนดไว ซ่ึงสวนใหญมีสถานภาพโสด 

 นอกจากนี้ผูบริหารนําสวนประสมทางการตลาดเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธ

ทางการตลาดของรานมังกี้คลับ ผับแอนดเรสทัวรองทดังนี้ 

 ดานผลิตภัณฑ เนนความหลากหลายของอาหารและเครื่องดื่ม โดยจัดแบงอาหาร

ออกเปนหลายประเภทตามความตองการของลูกคา อีกท้ังการใหความสําคัญกับความสดใหมและ

รสชาติของอาหารรวมถึงการรักษามาตรฐานของอาหาร 
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 นอกจากนี้ยังกําหนดแนวเพลงท่ีใชเพ่ือเปนการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย โดยเนน

ใหวงดนตรีเลนเพลงปอบและเพลงร็อคจังหวะเร็วและชาสลับกับการเปดแผนเพลงอิเล็คทรอนิค

แดนซจากดีเจ 

 ดานราคา การกํ าหนดราคาอาหารและเคร่ืองดื่มใหอยูระดับท่ีคอนข างสูง 

(เปรียบเทียบกบัธุรกิจประเภทเดียวกันในจังหวัดเชียงใหม) เพ่ือเปนการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย 

ซ่ึงสอดคลองกับคุณภาพของวัตถุดิบท่ีเลือกใชในการปรุงอาหาร 

 ดานสถานท่ี/ชองทางการจัดจําหนาย การเลือกทําเลที่ตั้งในแหลงชุมชนท่ีเปนท่ีนิยม

ของกลุมลูกคาเปาหมายและสะดวกตอการเดินทาง 

 ดานการสงเสริมการตลาด การจัดกิจกรรมพิเศษเพ่ือดึงดูดใหลูกคามาใชบริการในวัน

ธรรมดา เชนการจัดคอนเสิรต และเพ่ิมยอดขายโดยจัดกิจกรรมในชวงเทศกาลตาง ๆ  เชนการจัดงาน

ชวงเทศกาลปใหมและสงกรานต  

 ดานบุคลากร การฝกอบรมมารยาทและขั้นตอนในการทํางานใหแกพนักงาน โดย

ปลูกฝงใหพนักงานมีใจรักในงานบริการ มีความซ่ือสัตยสุจริตตอลูกคาและองคกรของตนเอง และ

เนนใหพนักงานมีความรูในเรื่องอาหารและเครื่องดื่มเปนอยางด ี

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ การจัดสรรพ้ืนท่ีในรานออกเปน

สวนๆ อยางชัดเจนเพ่ือรองรับกระบวนการทํางานของพนักงาน เนนการตกแตงภายในและภายนอก

ดวยรูปแบบท่ีทันสมัยและการเลือกภาชนะอุปกรณเครื่องใชในการบริการใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกับการตกแตงเพ่ือเปนการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย 

 ดานกระบวนการใหบริการ การฝกอบรมใหพนักงานรูจักขอบเขตหนาท่ีและความ

รับผิดชอบงานในตําแหนงงานของตนเอง เขาใจกระบวนการในการทํางานและเรียนรูการทํางาน

รวมกันของพนักงานในแตละแผนก เพ่ือปองกันความผิดพลาดและลาชาในกระบวนการใหบริการ 

   

 
              


