
บทที่ 2
แนวคิด  ทฤษฏี   และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดของรานบัดสไอศกรีม
สาขาเชียงใหม   ประกอบดวย  แนวคิด  ทฤษฏี   และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ  ดังนี้

2.1 แนวคิดและทฤษฎี
1)  แนวคิดเก่ียวกับการสรางความพึงพอใจใหลูกคา

                      Maynard  W.Shelly ( 1975  อางถึงในสายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546 : 6)  สรุปไดวา
ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย  คือ  ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ
ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิดความสุข ดังนั้น จะเห็นไดวา  ความสุข
เปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอื่น ๆ อาจ
กลาวไดวา ความรูสึกทางลบ  ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับ
ซอน และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้   เรียกวา  ระบบความพึงพอใจ  โดยความพึง
พอใจจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกในทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ  จะเห็น
ไดวาแนวความคิดตอความพึงพอใจมีความคลายคลึงกัน  ซ่ึงพอสรปุไดวา  ความพึงพอใจเปนความ
รูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  ความรูสึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับในสิ่งที่บรรลุจุดมุงหมาย
ในระดับหนึ่ง และจะลดลงเมื่อจุดมุงหมายนั้นไดรับการตอบสนอง

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ, 2541)     
คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา  “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไปวา
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง”

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกเปน 2 ความหมาย ใน
ความหมายที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือหรือผูรับบริการ (Customer  Satisfaction)
และความพึงพอใจในงาน (Job  Satisfaction)  ของผูใหบริการดังนี้

1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน  2  นัยคือ
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ความหมายที่ยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก ใหความหมายวา “ ความพึงพอใจเปนผล
ที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง” มักพบใน
งานวิจัยการตลาดที่เนนแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร

ความหมายที่ยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา 
“ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ 
อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ”
หมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการที่ตรงกับความตองการ
ของลูกคาอยางตอเนื่อง

2. ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ    ตามแนวคิดของ
นักจิตวิทยาองคการ  ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงานเปาหมายสูงสุดของ
ความสําเร็จในการดําเนินงานบริการขึ้นอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา  เพื่อให
ลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา  
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจ
ในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและการเติบ
โตของธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้ง  และสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น จึงกลาวไดวา
ความพึงพอใจมีความสําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ

2) แนวคิดสวนประสมการตลาด

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541)กลาววาธุรกิจบริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจัย
ตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญในการใหบริการ คือสวนประสมการตลาด (Marketing
Mix) หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย

1. ผลิตภัณฑ  (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการ
ของลูกคาใหพึงพอใจ  ประกอบดวยส่ิงที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา
บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิต
ภัณฑจึงประกอบดวยสินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถ
ประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได

2. ราคา (Price)  หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอื่นๆ ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อใหได
ผลิตภัณฑ หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ผูบริโภคจะเปรียบเทยีบระหวางคุณคา
(Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสิน
ใจซื้อ
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3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
สถาบันที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายคือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจาย
ตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง

4. การสงเสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึง เครื่องมือการสื่อสารเพื่อสรางความ
พึงพอใจตอตราสินคาหรือบริการหรือความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ
เพื่อเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อ และพฤติ
กรรมการซื้อ หรือเปนการติดตอส่ือสารระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการ
ซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย (Personal Selling) ทําการขาย และการติดตอส่ือสารโดย
ไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ องคการอาจเลือกใช
หนึ่งหรือหลายเครื่องมือซ่ึงตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดแบบประสม
ประสานกัน(Integrated  Marketing Communication   (IMC) ) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา   ผลิตภัณฑ   คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได

5.  บุคคล (People)  หรือพนักงานขาย (Employees)   หมายถึงการคัดเลือก
(Selection)  การฝกอบรม  (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจให
แกลูกคาไดแตกตางจากคูแขงขัน  พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดีสามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยม  (Goodwill) ใหกับ
บริษัทได

6. การสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ   (Physical Evidence and Presentation)
หมายถึงการพยายามสรางคุณภาพโดยรวม  Total Quality Management  (TQM)  เพื่อสรางคุณคาให
กับลูกคา ไมวาจะเปนสภาพแวดลอมที่สะดวกสะบาย  การตกแตงรานที่สวยงาม  มีความโดดเดน
การจัดใหมีเครื่องแบบของพนักงาน  การไดรับการรับรองจากสถาบันตาง ๆ ที่เกี่ยวของซึ่งสิ่งเหลา
นี้มีผลทําใหลูกคาเกิดความมั่นใจ

7.    กระบวนการ (Process)  หมายถึงการสงมอบคุณภาพในการใหบริการแกลูกคาได
อยางรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer satisfaction)  เชนการตอบสนองลูกคา
หรือใหบริการแกลูกคาในรูปแบบหรือในระบบที่ทันสมัย  รวดเร็ว
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2.2 วรรณกรรมที่เก่ียวของ
พิริยะ วิจักขณาพันธุ (2543) ศึกษาปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเลือกใชบริการราน

กาแฟระบบแฟรนสไชสของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยทางดานการตลาดที่มี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการรานกาแฟ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ สถานที่ตั้งที่ไปมาสะดวก สวน
ราคา กระบวนการใหบริการ ภาพลักษณของราน บุคลากรและการสงเสริมการตลาด มีรายละเอียด 
ไดแก ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความสําคัญกับรสชาติกาแฟ การมีรายการเครื่องดื่มกาแฟ
ใหเลือกหลายแบบ และการมีชื่อเสียงเปนที่รูจัก ปจจัยดานสถานที่ตั้งของราน ลูกคาใหความสําคัญ
กับการมีที่นั่งใหลูกคาพักผอนสบาย  ไปมาสะดวก ตกแตงสวยงาม และอยูในศูนยการคาที่มา    
ชอปปงอยูแลว ปจจัยทางดานราคา ลูกคาสวนใหญไมไดใหความสําคัญกับเรื่องของราคาเปนเกณฑ
ในการตัดสินใจเขามาใชบริการ และถาจะตองเลือกรานก็จะเลือกรานที่มีราคาไมแพงเมื่อเทียบกับ
รานกาแฟอื่น ปจจัยทางดานกระบวนการใหบริการ กลุมลูกคาใหความสําคัญในระบบการให
บริการที่มีความรวดเร็ว ความถูกตองในการสงมอบสินคาและบริการและความรวดเร็วในการคิด
เงิน ปจจัยดานภาพลักษณขององคกรและการตกแตงราน ลูกคาใหความสําคัญในเรื่องของการที่ราน
ดูสุขุม คลาสสิคไมพลุกพลาน มากพอๆ กับการที่รานดูทันสมัย เหมาะกับคนรุนใหม ปจจัยทางดาน
บุคลากร ลูกคาใหความสําคัญตอการบริการดี ความเปนมิตรกับลูกคา ความมีระเบียบเรียบรอย และ
การแนะนําสินคาและบริการที่ดี   ปจจัยทางดานการสงเสริมการตลาด ลูกคาสวนใหญไมไดให
ความสําคัญตอรายการสงเสริมการขายกับการเลือกใชบริการ แตที่ยังมาใชบริการอยูจะเปนผลของ
การโฆษณา  ไมใชเพราะมีการ ลด แลก แจก แถม

ยุวดี มหาวีโร (2547)  ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคไอศกรีมของผูบริโภคไอศกรีม   ใน
อําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวาผูบริโภคสวนใหญชอบบริโภคไอศกรีมยี่หอ
วอลล  และไอศกรีมรสเดี่ยวที่ชอบที่สุดคือ รสช็อคโกแลต  สวนไอศกรีมรสผสมที่ชอบที่สุดคือ
ช็อคโกแลตชิพ  ในบรรจุภัณฑที่เปนถวย สมาชิกในครอบครัวเปนผูมีอิทธิพลในการซื้อ  โดยเลือก
ซ้ือจากซุปเปอรมารเก็ตในโอกาสรับประทานปกติ  มีคาใชจายเฉลี่ยสัปดาหละไมเกิน 50 บาท และ
บริโภคเฉลี่ยสัปดาหละไมเกิน 2 คร้ัง  ผลการศึกษาดานปจจัยสวนประสมการตลาด พบวาดานผลิต
ภัณฑใหความสําคัญในระดับมาก อันดับแรก ไดแก รสชาติอรอย  ดานราคาใหความสําคัญในระดับ
มากอันดับแรก ไดแก ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ  ดานการจัดจําหนาย ใหความสาํคัญในระดับมาก
อันดับแรก ไดแก ความสะอาดของราน  ดานการสงเสริมการตลาด  ใหความสําคัญในระดับนอย
อันดับแรก ไดแก มีคูปองสวนลด
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สมเกียรติ  เปงโต  (2547)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาด
บริการของ  รานกาแฟวาวี  ในอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบ
ถามสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี  มีรายไดตอเดือน
5,000-10,000 บาท สาขาของรานกาแฟวาวีที่ใชบริการมากที่สุดคือ นิมมานเหมินทร  โดยมีความถี่
ในการใชบริการตอเดือนมากกวา 3 คร้ัง  และคาใชจายตอคร้ังโดยเฉลี่ยต่ํากวา 100 บาท    สินคาที่
บริโภคคือผลิตภัณฑจากกาแฟ  และลักษณะการใชบริการที่รานกาแฟวาวี คือ ดื่ม/ รับประทานที่
ราน  ส่ือที่ทําใหรูจักรานกาแฟวาวีคือปายหนารานและมีความพึงพอใจตอการใหบริการรานกาแฟ
วาวีในระดับพอใจ  เวลาที่มาใชบริการบอยที่สุดคือ เวลา 12.01 – 15.00 น.  และวันที่มาใชบริการ
บอยที่สุดคือ วันธรรมดาจันทร-ศุกร

ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ
รานกาแฟวาวีอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ  ปจจัยดานบุคลากร ปจจัย
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะดานกายภาพ ปจจัยดานสถานที่และปจจัยดานกระบวนการ  และ
มีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลาง ไดแก ปจจัยดานราคา  และปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด  ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก     
ไดแก  รสชาติกาแฟ  ความสดใหมของผลิตภัณฑที่จําหนายในราน   ความสะอาดของผลิตภัณฑที่
จําหนายในราน  ปจจัยยอยดานราคาที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก    
ไดแก ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพ   ปจจัยยอยดานชองทางการจัดจําหนายที่ผูตอบแบบสอบ
ถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ที่ตั้งรานหางาย ระยะเวลาเปดใหบริการมีความ     
เหมาะสม   ทําเลที่ตั้งของรานอยูใกลบานหรือที่ทํางาน ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดที่ผูตอบ
แบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก  การบริการของพนักงานขายโดยรวม   
คําแนะนําจากบุคคลที่เคยใชบริการ ปจจัยยอยดานบุคลากรที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึง
พอใจในระดับมาก  ไดแก มารยาทและมนุษยสัมพันธของพนักงาน  พนักงานมีความเสมอภาคใน
การใหบริการ   พนักงานมีบุคลิกภาพดีและแตงกายเหมาะสม และพนักงานเพียงพอที่จะใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกาย
ภาพในระดับมาก ไดแก ความสะอาดของสถานประกอบการ  การตกแตงราน และบรรยากาศของ
รานเปนกันเองปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉลี่ยความพึงพอใจ
ในระดับมาก ไดแก การเสริฟอาหารและเครื่องดื่ม (และสินคาอื่นๆ ) ถูกตองครบถวน ความสะดวก
รวดเร็วในการใหบริการ  และขั้นตอนการสั่งของไมยุงยากซับซอน
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สุรินทร  วัชรปรีชา  (2548)  ไดศึกษาถึงปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอการ
ตัดสินใจของนักศึกษาในการเลือกใชบริการรานกาแฟใน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัย
สวนประสมการตลาดบริการพบวา ดานผลิตภัณฑ  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มี  คาเฉลี่ย
อยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก  คือ ความสะอาดของผลิตภัณฑ
ที่จําหนายในราน   ดานราคา  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดย
ปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ มีปายบอกราคาชัดเจน (เมนู)  ดานชองทางการจัด
จําหนาย  ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความ
สําคัญมากเปนลําดับแรก คือ ที่ตั้งของรานใกลกับคณะหรือสถานที่เรียน  ดานการสงเสริมการตลาด
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก  โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมาก
เปนลําดับแรก  คือ ใหสวนลดใหแกสมาชิก   ดานบุคลากร   ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มี
คาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ มารยาทและมนุษย-
สัมพันธของพนักงานและการตอบสนองและความเต็มใจของพนักงานในการใหบริการดาน
กระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก โดยปจจัย
ยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ ความถูกตองในการสงมอบสนิคา ดานการสรางและนํา
เสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากโดยปจจัย
ยอยที่ใหความสําคัญมากเปนลําดับแรก คือ  ความสะอาดของราน
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