
 
บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ีเอกสารและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านอาหาร มาย 
เวียดนาม ใน  จงัหวดัเชียงใหม่ มีแนวคิด ทฤษฎี และเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
แนวคดิและทฤษฎี 

แนวคดิ ทฤษฎทีี่เกีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
Morse (1953: 27) กล่าวว่าความพึงพอใจ คือ ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีสามารถลดความตึง

เครียดของบุคคลใหน้อ้ยลงได ้ความตึงเครียดมีมากจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ซ่ึงความตึงเครียดน้ี
เป็นผลมาจากความตอ้งการของมนุษย ์เม่ือมนุษยมี์ความตอ้งการมากก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง ถา้
เม่ือใดความตอ้งการไดรั้บการสนองกจ็ะท าใหเ้กิดความพอใจ 

Kotler (2000: 177) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) ว่าเป็นความรู้สึกประทับใจหรือผิดหวงัของลูกค้าท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบ
ผลประโยชน์ท่ีได้รับจากผลผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค้าในขณะท่ีความพึงพอใจ 
(Satisfaction) มีความหมายตามพจนานุกรมดา้นจิตวิทยา หมายถึง ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการ
ต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการ
นั้นๆ 

เกษมศกัด์ิ วิชิตะกุล (2545: 13) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกชอบ
ความรู้สึกพอใจ หรือมีทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงแลว้ ไดรั้บผลตอบสนองท่ี
ตอ้งการจึงท าใหเ้กิดความพึงพอใจข้ึนนัน่เอง 

สุวฒันา ใบเจริญ (2540: 27) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่า ความรู้สึก ท่ีดี
หรือเจตคติท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ เม่ือบุคคลอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพื่อกระท าใน
ส่ิงนั้นๆ 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2543: 19) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซ้ือ และการใช้สินคา้และ
บริการซ่ึงอาจขยายความ ให้ชดัเจนไดว้่า ความพึงพอใจ หมายถึงการแสดงออกถึงความรู้สึกใน
ทางบวกจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั
หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 



5 

จากนิยามดงักล่าวความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
มนุษย ์ตามท่ีคาดหวงัไว ้และประสบความส าเร็จตามความคาดหวงันั้นก็จะกลายเป็นความรู้สึกพึง
พอใจ 
 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
พฤติกรรมการบริโภค หมายถึง การซ้ือสินคา้หรือบริการต่างๆซ่ึงเกิดจากอิทธิพล

ภายในตวับุคคล ไดแ้ก่ ความตอ้งการส่ิงจ าเป็นในการด ารงชีวิตประจ าวนั และความตอ้งการท่ีเกิด
จากแรงจูงใจบุคลิกภาพส่วนตวั การรับรู้ การเรียนรู้ และความพึงพอใจ รวมทั้งอิทธิพลภายนอก 
ไดแ้ก่ วฒันธรรม ประเพณี ระบบเศรษฐกิจ การเมืองการปกครอง และเทคโนโลยี จากการทบทวน
เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายค าวา่พฤติกรรมไวด้งัน้ี 

ปริญ ลกัษิตานนท ์(2536: 27) ใหค้วามหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า คือการกระท า
ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาและการใชผ้ลิตภณัฑ ์ ทั้งน้ีหมายรวมถึง
กระบวนการตดัสินใจซ่ึงเกิดข้ึนก่อนและมีส่วนในการก าหนดใหมี้การกระท า 

ธงชยั สันติวงษ ์(2540: 29) ให้ค  าจ ากดัความของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไวว้่า การ
กระท าของบุคคลใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการจดัหาให้ไดม้าและการใชซ่ึ้งสินคา้และ
บริการ ทั้งน้ีหมายรวมถึงกระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีมาอยูก่่อนแลว้ และซ่ึงมีส่วนในการก าหนดให้
มีการกระท าดงักล่าว 

เสรี วงษม์ณฑา (2542: 55) ให้ค  าจ ากดัความของพฤติกรรมของผูบ้ริโภคว่า การ
กระท าหรือแนวโน้มการเกิดพฤติกรรมการซ้ือการเกิดพฤติกรรมมีจุดเร่ิมตน้จากการเกิดความ
ตอ้งการ (Needs) แลว้เกิดความตึงเครียด (Tension) และเกิดแรงกระตุน้ (Drive) แลว้ยงัไดรั้บ
อิทธิพลเพิ่มเติมจากการเรียนรู้ (Learning) และกระบวนการความเขา้ใจของผูรั้บข่าวสาร (Cognitive 
Processes) 

พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการ
คน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑ ์และการบริการ ซ่ึงคาดว่าจะตอบสนอง
ความตอ้งการของเขา (Schiffman and Kanuk, 1994: 5) หรือหมายถึง การศึกษาพฤติกรรม การ
ตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 

นักการตลาดจ าเป็นตอ้งศึกษาและวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคด้วยเหตุผลหลาย
ประการกล่าวคือ 

1. พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และมีผลท าให้ธุรกิจ
ประสบความส าเร็จ ถา้กลยทุธ์ทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้
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2. เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวความคิดทางการตลาด (Marketing Concept) ท่ีว่าการท า
ใหลู้กคา้พึงพอใจดว้ยเหตุน้ีจึงตอ้งศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค เพื่อจดัส่ิงกระตุน้หรือกลยทุธ์การตลาด
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภคได ้(ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541: 124) 
 

แนวคดิและทฤษฎทีี่เกีย่วกบัการบริการ 
ค าว่า “บริการ” ตามค าจ ากดัความของพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน หมายถึง 

ปฏิบติัรับใชใ้ห้ความสะดวกต่างๆ เช่น ร้านน้ีบริการลูกคา้ดี การปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวก
ต่างๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ (ราชบณัฑิตยสถาน, 2546: 607)  

บริการ หมายถึง กิจกรรมประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ท่ีจดัท าเพื่อเสนอขาย หรือ
กิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ (ฉตัรยาพร เสมอใจ, 2545: 10) 

จากความหมายดงักล่าวสามารถอธิบายไดว้า่ การบริการแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบคือ 
 1. ผลิตภณัฑ์บริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท าข้ึน

เป็นผลิตภณัฑ์รูปแบบหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค เช่น การนวดในธุรกิจนวด
แผนโบราณ การรักษาในธุรกิจโรงพยาบาล การจดัท่ีพกัในธุรกิจโรงแรม การให้ความรู้ในธุรกิจ
การศึกษา ฯลฯ 

  2. การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีผูข้ายจดัท า
ข้ึน เพื่อเสริมกับสินค้าเพื่อให้การขาย และใช้สินค้ามีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน เช่น บริการติดตั้ ง 
ซ่อมแซมเคร่ืองจกัรหลงัการซ้ือหรือการใหค้  าแนะน าการใชง้าน ฯลฯ 

 ซ่ึงธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps 
เช่นเดียวกบัสินคา้ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1. ผลิตภณัฑ ์และ บริการ (Product and Services) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายเพื่อสนอง
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย อาจจะมีตวัตน (Tangible) หรือไม่มีตวัตนก็ได้
(Intangible) ผลิตภณัฑ์จึงประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กร หรือบุคคล 
ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้
ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน และราคาเป็นตน้ทุน 
(Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) 
ของผลิตภณัฑ ์ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคกจ็ะตดัสินใจซ้ือ 

3. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบดว้ย สถาบนัหรือกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด
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สถาบนัท่ีน าผลิตภัณฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือสถาบนัการตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการ
กระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดั
จ าหน่าย 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย ท าการ 
ขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Non personal selling) เคร่ืองมือในการ
ติดต่อส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใช้หน่ึงหรือหลายเคร่ืองมือตอ้งใช้หลกัการเลือกใช้
เคร่ืองมือส่ือสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication: IMC) โดยพิจารณา
ถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้

5. บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก(Selection) 
การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ได้
แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทั 

6. การสร้าง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) ตวัอยา่ง โรงแรมตอ้งพฒันา
ลกัษณะทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างคุณค่าให้กับลูกคา้ (Customer-Value 
Proposition) ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ 

7. กระบวนการ (Process) เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็ว 
และสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่ามีงานวิจยัเก่ียวกบัการศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านอาหาร มาย เวียดนาม ในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงเป็นแนวทางใน
การท าการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 

กษม รัชตานนท์ (2546) ไดท้  าการศึกษาทศันคติและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอาหาร
มงัสวิรัติย่านสีลม โดยมีวตัถุประสงคคื์อ เพื่อศึกษาทศันคติ พฤติกรรม และความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริโภคอาหารมงัสวิรัติ เพื่อน าไปเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจเปิดกิจการ
ร้านอาหารมงัสวิรัติ ย่านสีลม ประชากรและกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคือผูท่ี้ท างาน พกัอาศยั 
หรือสัญจรไปมาตั้งแต่ตน้ถนนสีลมไปจนถึงปลายถนนสีลม เขตบางรัก กรุงเทพมหานคร จ านวน 
200 คน โดยการใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ
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แบบสอบถาม การแจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และการวิเคราะห์ตารางไขว ้จากผลการวิจยัพบว่ามี
ผูเ้คยรับประทานอาหารมงัสวิรัติ จ  านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 87.00 ส่วนผูท่ี้ไม่เคยรับประทาน
อาหารมงัสวิรัติ จ  านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 เท่านั้น และในอนาคตหากมีร้านอาหาร
มงัสวิรัติเปิดบริการในย่านน้ีจะไปรับประทานหรือไม่ พบว่า มีคนท่ีจะไปรับประทานอาหาร
มงัสวิรัติอยา่งแน่นอน จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 49 และพบว่าผูท่ี้ไม่แน่ใจว่าจะไปรับประทาน 
จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 44 ส่วนผูท่ี้ไม่ไปรับประทานอาหารมงัสวิรัติเลยมีอยูจ่  านวน 14 คน 
ซ่ึงคิดเป็นร้อยละ 7 ท าใหผ้ลการวิจยัน้ีสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในการเปิดกิจการ
ร้านอาหารมงัสวิรัติไดเ้ป็นอยา่งดี   

อาทิตย์ เจริญอตัถะศิล (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการบริษทัพนสั
ยางยนต ์ออโต ้เซอร์วิส จ ากดั จงัหวดัชลบุรี เพื่อศึกษาความพึงพอใจในบริการจากกลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 278 คน โดยมีเคร่ืองมือในการวิจยัท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามความพึงพอใจ 4 ดา้นดงัน้ี ความ
พึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นสถานท่ี และความพึงพอใจดา้น
การส่งเสริมการขาย พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทัพนสัยางยนต ์ออโต ้เซอร์วิส จ ากดั 
จงัหวดัชลบุรีโดยรวมทั้ง 4 ดา้น อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเม่ือจ าแนกความพึงพอใจตามพื้นท่ีของ
ผูใ้ชบ้ริการ อาย ุและอาชีพ พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

เนาวรัตน์ แก้วสัตยา (2552) ไดท้  าการศึกษาพฤติกรรมและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการร้านอาหารกรณีศึกษา: ภตัตาคาร ซูกิชิ ท่ีตั้งอยู่ในห้างร้านสรรพสินคา้ ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเลือกศึกษาใน 4 สาขา และมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาเพื่อท าความเขา้ใจ
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมและปัจจัยท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
ภตัตาคารอาหารเกาหลี–ญ่ีปุ่น ซูกิชิทั้งโดยรวมและแยกรายสาขาของผูบ้ริโภคทั้งสองกลุ่มท่ีแบ่ง
ตามความถ่ีในการใชบ้ริการ โดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็นผูบ้ริโภคท่ีมี
อายุตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป ท่ีใชบ้ริการในทั้ง 4 สาขา แลว้จึงท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดด้ว้ยโปรแกรม 
SPSS ทั้งโดยรวมและรายสาขา พบว่าผูใ้หญ่บริการมีลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนั ไดแ้ก่ 
อายเุฉล่ีย ระดบัการศึกษาอาชีพ รายได ้ ช่วงรายได ้ ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีท่ีแตกต่างกนั 
ไดแ้ก่ ลกัษณะกลุ่มในการใชบ้ริการ จ านวนผูใ้ชบ้ริการ เวลาท่ีนิยมรับประทานซูกิชิและ
รับประทานอาหารป้ิงย่างรวมถึงประเภทอาหารญ่ีปุ่นท่ีนิยมสั่ง ส าหรับปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
เลือกใชบ้ริการนั้น ทั้งโดยรวมและรายสาขาไม่พบว่ามีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
โดยส่วนใหญ่ผูบ้ริโภคใชบ้ริการซูกิชิเน่ืองจากความหลากหลายของรายการอาหารท่ีมีจ าหน่ายทั้ง
อาหารเกาหลีและอาหารญ่ีปุ่น ผูบ้ริโภคเปรียบเทียบราคาอาหารกบัคุณภาพอาหารและคุณภาพการ
บริการเป็นหลกั ประเภทอาหารญ่ีปุ่นท่ีผูบ้ริโภคนิยมเลือกรับประทานคือ อาหารญ่ีปุ่นประเภทยา่ง 
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ส่วนประเภทอาหารเกาหลีท่ีผูบ้ริโภคนิยมเลือกรับประทาน คือ อาหารเกาหลีประเภทยา่งท่ีผูบ้ริโภค
เลือกยา่งเอง จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ทัว่ไปถึงแมมี้การใชบ้ริการท่ีมีความถ่ีนอ้ยกว่าแต่กลบัเป็น
กลุ่มท่ียนิดีจ่ายราคาค่าอาหารท่ีสูงกวา่กลุ่มลูกคา้ประจ า 

จากการศึกษาเอกสาร แนวความคิด ทฤษฏี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด สามารถ
สรุปไดว้่าความพึงพอใจมีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและการตดัสินใจใชบ้ริการของ
ผูบ้ริโภค ซ่ึงผูป้ระกอบการหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งควรน ามาปรับใชใ้นการเขา้ถึงผูบ้ริโภค และการท า
การตลาด  ตลอดจนใชเ้ป็นขอ้มูลในการศึกษาเพื่อการปรับปรุงลกัษณะการบริการของร้านอาหาร
เวียดนาม เพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผูรั้บบริการในร้านอาหารเวียดนาม  ดงันั้นผูศึ้กษาจึงได้
น าเอาทฤษฎีต่างๆ ท่ีไดศึ้กษาขา้งตน้มาใชเ้พื่อเป็นแนวทางในการศึกษาคร้ังน้ี 
  

 


