
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

การศึกษาความพึงพอใจของสมาชิก ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาด
ของตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัต่อไปน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

1. แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction)  เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได ้ การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ี
ค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม 
โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึก
ท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ 
“พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความวา่ “ควร” เช่น พึงใจ หมายความวา่ พอใจ ชอบใจ และค าวา่ 
“พอ” หมายถความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เตม็ความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั “พึง
พอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Wolman (1973 อา้งใน ภนิดา ชยั
ปัญญา 2541 : 11) กล่าวถึง ความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตามมุ่งหวงัและ
ความตอ้งการ มีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 
 วรุิฬ พรรณเทว ี (2542) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจ
ของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลวา่จะคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงั
หรือมีความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดี จะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้ม
อาจผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไว ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั
ส่ิงท่ีตั้งใจไวว้า่จะมีมากหรือนอ้ย 
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 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษย ์ เป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อ
ความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

 สมพงษ ์เกษมสิน (2526) ไดก้ล่าวถึงแรงจูงใจของ Maslow วา่ A.H.Maslow ไดเ้สนอ
ทฤษฎีเก่ียวกบัการจูงใจ ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกนัแพร่หลาย และไดต้ั้งสมมติฐานเก่ียวกบัพฤติกรรมของ
มนุษยไ์ว ้ดงัน้ี 
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการมีอยูเ่สมอ และไม่มีส้ินสุด ความตอ้งการใดท่ี
ไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอยา่งอ่ืนจะเขา้มาแทนท่ี ขบวนการน้ีไม่มีส้ินสุดตั้งแต่เกิดจน
ตาย 
 2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป 
ความตอ้งการท่ีไม่ไดรั้บการตอบสนองเท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 
 3. ความตอ้งการของมนุษยมี์ล าดบัขั้น ตามความส าคญั (a hierarchy of needs) 
กล่าวคือ เม่ือความตอ้งการในระดบัต ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการในระดบัสูงก็จะ
เรียกร้องใหมี้การตอบสนอง 
 

2. การวดัความพงึพอใจ 
 การวดัความพึงพอใจนั้น บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัเร่ืองน้ีวา่ 
ทศันคติ หรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนขา้งซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดั
ทศันคติไดโ้ดยตรง แต่เราสามารถท่ีจะวดัทศันคติไดโ้ดยออ้มโดยวดัความคิดเห็นของบุคคล
เหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวดัความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจ ากดัดว้ย อาจมีความคลาดเคล่ือนเกิดข้ึนถา้
บุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกบัความรู้สึกท่ีแทจ้ริง ซ่ึงความคลาดเคล่ือนเหล่าน้ียอ่ม
เกิดข้ึนไดเ้ป็นธรรมดาของการวดัโดยทัว่ ๆ ไป 
 ภณิดา ชยัปัญญา (2541) กล่าววา่ การวดัความพึงพอใจนั้น สามารถท าไดห้ลายวธีิ
ดงัต่อไปน้ี 
 1. การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระท าไดใ้น
ลกัษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจถามความพึงพอใจใน
ดา้นต่าง ๆ 
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 2. การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวธีิการ
ท่ีดี จะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 
 3. การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่วา่จะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วธีิน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอยา่งจริงจงั และสังเกต
อยา่งมีระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึก
ดีใจยนิดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการในส่วนท่ีขาดหายไป ซ่ึงเป็นผลมาจาก
ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลทั้งทาง
ร่างกายและทางจิตใจไดเ้หมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบติั
ในกิจกรรมนั้น ๆ 
 

3. ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ผูบ้ริโภคจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไร ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการของตนวา่ไดรั้บ
การตอบสนองมากนอ้ยเพียงไร หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีและเกิด
การส่ือสารแบบปากต่อปาก แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะรู้สึกในแง่ลบ 
 

4. แนวคิดทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ ซ่ึง
บริษทัน ามาใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Kother, 1997 : 92) 
ส่วนประสมทางการตลาด (The Marketing Mix) เป็นแนวคิดท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ ซ่ึง
แนวความคิดเร่ืองส่วนประสมทางการตลาดน้ี มีบทบาทส าคญัทางการตลาด เพราะเป็นการรวมการ
ตดัสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อน ามาใชใ้นการด าเนินงาน เพื่อใหธุ้รกิจสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของตลาดเป้าหมาย เราเรียกส่วนประสมทางการตลาดวา่ 7P’s ซ่ีงองคป์ระกอบทั้ง 7 กลุ่มน้ี
จะท าหนา้ท่ีร่วมกนัในการส่ือข่าวสารทางการตลาดใหแ้ก่ผูรั้บสารอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 1. ผลติภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีน าเสนอกบัผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความพึง
พอใจใหบ้ริโภคผลิตภณัฑอ์ยา่งมีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ คุณค่าของสินคา้ในรูปตวัเงินก็คือ
ราคา (Value) ของสินคา้ ผูข้ายจะเป็นผูก้  าหนดราคาผลิตภณัฑ ์ ผูซ้ื้อจะเกิดการตดัสินใจซ้ือก็ต่อเม่ือ
มีการยอมรับในสินคา้นั้น ผลิตภณัฑป์ระกอบดว้ยส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของมนุษย์
เป็นคุณสมบติัท่ีสัมผสัไดและสัมผสัไม่ได ้ ตลอดจนผลประโยชน์ท่ีคาดหวงั ผลิตภณัฑ์
ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ และความคิด สินคา้ (Goods) เป็นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ แต่บริการ (Service) 
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สัมผสัไม่ได ้ เกิดจากการใชค้วามพยายามของมนุษย ์ ส่วนความคิด (Idea) อาจจะเป็นปรัชญา 
(Philosophies) บทเรียน (Lessons) แนวคิด (Concepts) และขอ้เสนอแนะ (Advice) 
 2. ราคา (Price) เป็นส่ิงท่ีก าหนดมูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของเงินตรา ผูบ้ริโภคจะใช้
ราคาเป็นส่วนหน่ึงในการประเมินคุณค่า และคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์เขาคาดหมายวา่จะไดรั้บการ
ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัสินคา้เป็นส่วนหน่ึงท่ีจะจูงใจใหเ้กิดการซ้ือ บางคร้ังการตั้งราคาใหสู้ง
อาจเป็นการท าใหผู้บ้ริโภคบางกลุ่มซ้ือผลิตภณัฑ ์ เพราะตอ้งการไดรั้บความภูมิใจจากการซ้ือหรือ
การใชผ้ลิตภณัฑร์าคาแพง ๆ ในแต่ละตราสินคา้ต่างกนัก็มีการโฆษณาคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะ
ต่าง ๆ ของสินคา้มากจนหาความแตกต่างไม่ค่อยได ้  ดงันั้นราคาจึงเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคใชเ้ป็น
เกณฑใ์นการตดัสินใจซ้ือ 
 3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้และบริการ จากองคก์ารหรือผูผ้ลิตไปยงัตลาดสถาบนัท่ีน า
ผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด คือ สถาบนัทางการตลาด อาจจะเป็นคนกลางต่าง ๆ ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยใน
การกระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาคลงัสินคา้ เป็นตน้ 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่ง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสารหรือชกัจูง
ใจผูซ้ื้อ และการติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายท าการขาย และการติดต่อส่ือสาร โดยไม่ใชค้น 
เช่น การโฆษณาในส่ือต่าง ๆ เช่น วทิย ุใบปลิว หนงัสือพิมพ ์และนิตยสาร เป็นตน้ 
 5. บุคลากร (People) หมายถึง พนกังานผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงไดจ้ากการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม และแรงจูงใจพนกังาน ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการบริการมากข้ึนแตกต่าง
เหนือคู่แข่งพนกังานควรมีความรู้ความสามารถ มีทศันคติท่ีดีสามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความ
น่าเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ มีความสามารถในการแกปั้ญหาต่าง ๆ เพื่อให้
สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง 
 6. กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึง
มีหลากหลายรูปแบบเป็นการส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction) การทกัทายและตอ้นรับลูกคา้ท่ีมาติดต่อ ณ ท่ีท าการ
ไปรษณีย ์การคิดค่าบริการท่ีเท่ียงตรง การแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็ว 
 7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical) เป็นการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการ โดยการ
สร้างคุณภาพรวม เพื่อสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ การดูแล
เอาใจใส่ตราไปรษณียากรท่ีลูกคา้สั่งจองใหมี้ความปลอดภยัและถึงมือลูกคา้ในสภาพท่ีสมบูรณ์ 
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ครบตามจ านวนอยูเ่สมอ และลกัษณะทางภายภาพอ่ืน ๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ท าใหม้องเห็น
ภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 
 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เร่ืองความพึงพอใจของสมาชิกใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อส่วนประสมการตลาดของตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม พบผูศึ้กษาและ
วจิยัเพียง 1 ราย คือ นายปิยะพงศ ์ชลววิฒัน์มงคล 
 ปิยะพงศ ์ ชลววิฒัน์มงคล (2546) ศึกษาถึงปัจจยัดา้นการตลาดท่ีมีผลต่อการซ้ือตรา
ไปรษณียากรเพื่อการสะสมของสมาชิกในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 187 ราย โดยใช้
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ความถ่ี และค่าเฉล่ีย พบวา่ การซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม
ของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีวตัถุประสงคเ์พื่อความสวยงาม/เก็บเป็นงานอดิเรก ผูร่้วมงาม/
เพื่อน เป็นบุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจมากท่ีสุด ในการเร่ิมสะสมตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม
เป็นคร้ังแรก จะซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมในช่วงสัปดาห์แรกท่ีออกจ าหน่าย โดยซ้ือจากท่ี
ท าการไปรษณีย ์และซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมท่ีออกจ าหน่ายในแต่ละชุด คร้ังละ 1 ชุด ส่ิง
สะสมท่ีซ้ือเพิ่มนอกจากซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมไดแ้ก่ แผน่ตราไปรษณียากรท่ีระลึก 
จ านวนเงินท่ีซ้ือตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมโดยเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 25 – 100 บาทต่อคร้ัง 
 อานีสรา โศภนะศุกร์ (2547) ศึกษาถึงความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสม
การตลาดของสหกรณ์ร้านคา้ วทิยาลยัอาชีวศึกษาล าปาง จงัหวดัล าปาง จ านวน 262 ราย โดยใช้
แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นสมาชิก 3 กลุ่ม คือ กลุ่มนกัศึกษาระดบั ปวช. ปวส. 
และกลุ่มอาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี วเิคราะห์ขอ้มูลโดยวธีิการทางสถิติเพื่อหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และ
จดัท าตารางประกอบการอธิบาย ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของประชากรทั้ง 3 กลุ่ม พบวา่ กลุ่ม 
ปวช. ปวส. พึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ระดบัมากในดา้นคุณภาพของสินคา้แต่อาจารยแ์ละ
เจา้หนา้ท่ีพึงพอใจในระดบัมากในดา้นการเก็บรักษาสินคา้ ดา้นราคาทั้ง 3 กลุ่ม มีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ในดา้นราคาของหนงัสือหรือต าราเรียนต่าง ๆ เม่ือเปรียบเทียบกบัร้านค่าอ่ืน ๆ โดยกลุ่ม
อาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี มีความพึงพอใจในระดบัมากในดา้นความสวา่งของสหกรณ์ร้านคา้ ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด กลุ่ม ปวช. ปวส. มีความพึงพอใจในระดบัมาก และปานกลาง ในดา้นการ
ส่งเสริมการขายโดยการจบัฉลากหาผูโ้ชคดี โดยกลุ่มอาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ี มีความพึงพอใจใน
ระดบัปานกลาง ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ในโอกาสหรือพิธีการต่าง ๆ ดา้นบุคลากร กลุ่ม ปวช. มี
ความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ในดา้นความรู้ความสามารถของพนกังานขายและความถูกตอ้งใน
การใหบ้ริการของพนกังานคิดเงิน กลุ่ม ปวส. และกลุ่มอาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีมีความพึงพอใจใน
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ระดบัปานกลางและมาก ในดา้นความเหมาะสมของเวลาใหบ้ริการของสหกรณ์ร้านคา้ (07.00-
18.00 น.) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ทั้ง 3 กลุ่ม มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
ในดา้นการคืนประโยชน์ใหแ้ก่สังคมหรือสมาชิก 
 พิมพใ์จ ฐิตะปุระ (2550) ศึกษาถึงความพึงพอใจของสมาชิกต่อส่วนประสมการตลาด
ของบริษทักรีนไดมอนดจ์ ากดั ในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 313 ราย โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวเิคราะห์ ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ 
และค่าเฉล่ีย พบวา่ สมาชิกส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ20-30 ปี สถานภาพเป็นโสด มีอาชีพรับจา้ง
ทัว่ไป การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท และระยะเวลาท่ีเป็น
สมาชิกของบริษทักรีนไดมอนด ์จ ากดั 1-3 ปี เหตุผลในการเขา้เป็นสมาชิกของบริษทักรีนไดมอนด์ 
จ  ากดั คือ ไดบ้ริโภคสินคา้ดว้ยตวัเอง มีสถานท่ีท่ีมาใชบ้ริการเป็นประจ าหรือบ่อยท่ีสุด คือ ศูนย์
จ  าหน่ายชา้งเผือก 1 เป็นส่วนใหญ่ ยอดการสั่งซ้ือในแต่ละคร้ังต่อเดือนไม่เกิน 3,000 บาท ความถ่ีใน
การสั่งซ้ือจีดี-1 1 คร้ังต่อเดือน 
 
 
 
 
 


