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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสาร และวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านด าเนินสะดวก
คอฟฟ่ีคาเฟ่ จงัหวดัเชียงใหม่ ผูศึ้กษาได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องเพื่อ
การศึกษา ดงัน้ี 
  2.1 แนวคิด และทฤษฎี 

2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1 แนวคิด และทฤษฎ ี 

2.1.1 แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7Ps) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541) ได้สรุปเก่ียวกบัแนวความคิดกลยุทธ์การตลาดส าหรับ
ธุรกิจการบริการ (marketing mix) ไว้ในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม่ว่าขั้นตอนในการ
ตดัสินใจซ้ือ (buying decision process) เป็นล าดับขั้นตอนในการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคพบว่า 
ผูบ้ริโภคผ่านกระบวนการ 7 ขั้นตอน คือธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมการตลาด (marketing 
mix) หรือ 7Ps ดงัมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลิตภณัฑ์ (product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด้ 
คือ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกค้าและลูกคา้จะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้นๆ
โดยทัว่ไปแลว้ผลิตภณัฑ์แบ่งออกเป็น2ลกัษณะ คือผลิตภณัฑท่ี์อาจเป็นส่ิงซ่ึงจบัตอ้งไดแ้ละผลิตภณัฑ์
ท่ีจบัตอ้งไม่ได้ ในด้านการบริการด้านสินเช่ือนั้นถือว่าเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีจบัตอ้งไม่ได้เน่ืองจากเป็น
ผลิตภณัฑ์ท่ีอยูใ่นรูปของบริการ (service product) การท่ีจะสร้างความมัน่ใจและท าให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการนั้นธุรกิจจะตอ้งสร้างและน าเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม เพื่อเป็นสัญลกัษณ์แทน
การบริการท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้
 2. ราคา (price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ(cost) 
ของลูกค้า ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า ผลิตภณัฑ์ (value) กบัราคา(price) ผลิตภณัฑ์นั้น ถ้า
คุณค่าสูงกว่าราคา เขาจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น การก าหนดกลยุทธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึงคุณค่า ซ่ึงเป็น
ส่ิงท่ีก าหนดมูลค่า ในการแลกเปล่ียนสินคา้หรือบริการในรูปของเงินตราเป็นส่วนท่ีเก่ียวกบัวิธี การ
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ก าหนดราคานโยบายและกลยุทธ์ต่างๆ ในการก าหนดราคาต้องค านึงถึงคุณค่าท่ีรับรู้ (perceived 
value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาว่าการยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูงกว่า
ราคาผลิตภณัฑน์ั้น ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง การแข่งขนัและปัจจยัอ่ืนๆ 
 3. การจดัจ าหน่าย (place) ด้านสถานท่ีให้บริการในส่วนแรก คือ การเลือกท าเลท่ีตั้ง 
(location) ของธุรกิจบริการมีความส าคญัมาก โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบ้ริโภคตอ้งไปรับบริการจาก
ผูใ้ห้บริการในสถานท่ีท่ีผูใ้ห้บริการจดัไว  ้เพราะท าเลท่ีตั้งท่ีเลือกเป็นตวัก าหนดกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีจะเขา้
มาให้บริการ ดงันั้นสถานท่ีให้บริการตอ้งสามารถครอบคลุมพื้นท่ีในการให้บริการกลุ่มเป้าหมาย
ไดม้ากท่ีสุด และค านึงถึงท าเลท่ีตั้งของคู่แข่งขนัดว้ย โดยความส าคญัของท าเลท่ีตั้งจะมีความส าคญั
มากนอ้ยแตกต่างกนัไปตามลกัษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแต่ละประเภทในส่วนของการจดัจ าหน่าย 
(channels) การก าหนดการจดัจ าหน่ายตอ้งค านึงองค์ประกอบ 3 ส่วน ไดแ้ก่ ลกัษณะของการบริการ 
ความจ าเป็นในการใชค้นกลางในการจ าหน่าย และลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจบริการนั้น 

4. การส่งเสริมทางการตลาด (promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายและผูใ้ห้บริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อแจง้ข่าวสาร หรือชกั
จูงใหเ้กิดทศันคติ และพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ 
โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการส่ือสารการตลาดบริการในการส่งเสริมทางการตลาดอาจท าได ้4 แบบดว้ยกนั 
ซ่ึงเรียกว่า ส่วนผสมการส่งเสริมการตลาด (promotion mix) หรือส่วนประสมในการติดต่อส่ือสาร 
(communication mix) ประกอบไปดว้ย 

4.1 การโฆษณา (advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช้บุคคล โดยผ่านส่ือ
ต่างๆ และผูอุ้ปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณาท่ีผา่นส่ือ เช่น หนงัสือพิมพว์ิทยุโทรทศัน์ 
ป้ายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ 

  4.2 การขายโดยใช้พนักงาน (personal selling) เป็นการติดต่อส่ือสารทางตรงแบบ
เผชิญหนา้ระหวา่งผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือ ซ่ึงเป็นการขายโดยใชพ้นกังานขาย 

  4.3 การส่งเสริมการขาย (sales promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทางการตลาด
ท่ีกระท าการอยา่งต่อเน่ือง นอกเหนือจากการขายโดยใชพ้นกังาน การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์
ท่ีช่วยกระตุน้ความสนใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ 

  4.4 การประชาสัมพนัธ์  (publicity and public relation) เป็นแผนงานการน าเสนอ
อย่างต่อเน่ืองเพื่อชกัจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีดีต่อองค์กรตลอดจนสร้าง
ภาพลกัษณ์และความเขา้ใจอนัดีระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง 

5. บุคคล (people) หรือ พนกังาน (employee) หมายถึง บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีรับผิดชอบใน
การติดต่อแสวงหาลูกคา้ การเสนอขาย เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือ                 
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6. กระบวนการ (process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับระเบียบ วิธีการ และงานท่ี
ปฏิบติัในดา้นการบริการ ท่ีน าเสนอกบัลูกคา้เพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้ง รวดเร็ว และท าให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ 

7. การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  (physical evidence and presentation) 
โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม (total quality management : TQM) หรือตอ้งแสดงให้เห็นคุณภาพ
ของบริการโดยผ่านการใช้หลกัฐานท่ีมองเห็นได้ เช่น ธุรกิจโรงภาพยนตร์ตอ้งพฒันาลกัษณะทาง
กายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ (customer value proposition) ไม่วา่จะ
เป็นดา้นความสะอาด ความรวดเร็วในการจ าหน่ายตัว๋ หรือคุณประโยชน์อ่ืน 
 2.1.2 ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ    

Morse (1967) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า 
“Satisfaction” หมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษยเ์ป็นการลดความตึงเครียด
ทางดา้นร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจนสามารถ
สร้างทศันคติในทางบวกต่อบุคคลต่อส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น 
 Kotler and Armstrong (2002) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจนั้ นเป็นส่ิงท่ี
เกิดข้ึนเม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้หรือบริการแลว้ และมีความสัมพนัธ์กบัความคาดหวงัของลูกคา้ก่อนท่ีจะ
ไดรั้บสินคา้บริการนั้นๆ โดยท่ีถา้สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่ความคาดหวงัก็จะท าให้เกิด
ความไม่พึงพอใจ และถา้สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้ก็จะเกิดความพึง
พอใจและสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมากกว่าความคาดหวงัก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมาก
ข้ึน 
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความคิดเห็นหรือทศันคติท่ีดีต่อสินคา้หรือบริการท่ีไดรั้บ โดย
ถา้สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ได้รับมากกว่าความคาดหวงัก็จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน ซ่ึง
จะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของสินคา้และการใหบ้ริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผู ้
มารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล โดยมิติท่ีพิจารณาในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมทางการตลาด บุคคล กระบวนการ และการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ  
 2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
 การวิเคราะห์ความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James (1977) ซ่ึงเป็นการ
วิเคราะห์ความส าคญักบัผลท่ีได ้(Importance-Performance Analysis : IPA) เรียกยอ่ๆ วา่ IPA สรุปได้
ดงัน้ี 
 IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อวดัผลหรือ
ประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตวัสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลกัษณะเฉพาะรูปแบบต่างๆ 
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เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบการและ
ความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนัยหน่ึงส่ิงน้ีคือความคาดหวงัของลูกค้าท่ีจะได้รับ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีตอ้งการ 
 IPA มีขอ้ได้เปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทางการตลาด 
เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่ายและให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ีส าคญัในแง่
ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดีข้ึน
หรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA ในรูปกราฟ ท าให้
สามารถแปลผล จดัการขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้สามารถน าไปใช้ประโยชน์ใน
การวางกลยทุธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิง่ข้ึน 
 ลกัษณะท่ีน่าสนใจของ IPA คือผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล 
ในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลักษณะต่างๆ ซ่ึงมาจากมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
(Martilla and James, 1977 : อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยธุยา, 2550) ดงัภาพท่ี 2.1 
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ภาพที่ 2.1 แสดงการวิเคราะห์และเปรียบเทียบผลการให้ระดบัความคาดหวงัและการประเมิน  ความ
พึงพอใจ ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
ที่ม า : ดัดแปลงมาจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977) : Importance-Performance Analysis 
Journal of Marketing. อา้งใน ศุภจิต สนิทวงศ ์ณ อยุธยา, 2550 
 

เม่ือน าค่าความส าคญัและความพึงพอใจ มาเปรียบเทียบในแต่ละคุณสมบติัผลลพัธ์ท่ี
ไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใดๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
  Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
  Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองได้เป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 
  Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภัณฑ์ มีคุณภาพต ่ าหรือมีการบริการต ่ า ใน
ลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 
  Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผู ้ให้บริการให้ความส าคัญมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 

(ลูกคา้คาดหวงันอ้ย) 

(ลูกคา้คาดหวงัสูง) 
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2.2  วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง  

จุตินันท์ เรืองจุติโพธ์ิพาน (2555) ได้ศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสดของผูบ้ริโภคใน
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี นอกจากน้ียงัพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม มีอายุระหว่าง 25-35 ปี ประกอบอาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนกังานของรัฐ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท มากท่ีสุด ผล
การศึกษาพฤติกรรมการบริโภคกาแฟสด พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ซ้ือกาแฟสดกลบับา้น มีค่าใชจ่้าย
ในการซ้ือกาแฟสด 30-50 บาท ลกัษณะท่ีบริโภค คือกาแฟสดแบบเยน็ ผูท่ี้มีอิทธิพลในการตดัสินใจ
ซ้ือกาแฟสด คือตนเอง ผูบ้ริโภคไม่มีร้านกาแฟสดท่ีไปเป็นประจ า และเหตุผลท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเลือก
เข้าร้านกาแฟสด เพราะรสชาติของกาแฟสด  นอกจากน้ีพบว่าความถ่ีในการบริโภคกาแฟสด คือ 
นานๆ คร้ัง ช่วงเวลาท่ีบริโภค คือ 09.01-12.00 น. เลือกบริโภคกาแฟสดประเภทคาปูชิโน และไม่ซ้ือ
อะไรควบคู่กบัการซ้ือกาแฟสด มากท่ีสุด ผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัในล าดับแรกต่อปัจจยัย่อยในด้านต่างๆ ดังน้ี ด้านผลิตภณัฑ์  ได้แก่ 
รสชาติและกล่ินของกาแฟดี ด้านราคา ได้แก่ มีป้ายบอกราคาชัดเจน  และราคากาแฟสดมีความ
เหมาะสมกบัคุณภาพ ดา้นช่องทางการจดัจาหน่าย ไดแ้ก่ ความสะดวกในการเดินทางมาท่ีร้าน ดา้น
การส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การสะสมคูปองส่วนลด ดา้นบุคคล ไดแ้ก่ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้
แยม้แจ่มใส กบัลูกคา้ ดา้นกระบวนการ ไดแ้ก่ ความสะดวกรวดเร็ว ในการให้บริการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ไดแ้ก่ ความสะอาดของร้าน 

ปิยะพรรณ ผิวเหลืองสวสัด์ิ (2553)ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการร้านกาแฟของ
ผูบ้ริโภคในอ าเภอเมืองล าปาง ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 21-30 ปี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั และมีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท เคร่ืองด่ืมท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกซ้ือมากท่ีสุด คือ เอสเปรสโซ่ 
ส่วนขนม/อาหารวา่งผูต้อบแบบสอบถามเลือกซ้ือเคก้ มากท่ีสุด ร้านกาแฟท่ีไปใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด คือ 
ร้านกาแฟคอฟฟ่ีบสั (Coffee Bus) รองลงมาคือ โก๋กาแฟ และวาวี สาขาล าปาง ตามล าดบั โดยเหตุผล
ในการเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟดงักล่าว เน่ืองจากติดใจในรสชาติของเคร่ืองด่ืม ส่วนวตัถุประสงคใ์น
การใช้บริการร้านกาแฟ คือ ด่ืมกาแฟ/เคร่ืองด่ืมอ่ืนๆ รองลงมาคือ นัดพบปะพูดคุยกับเพื่อน และ
พกัผ่อนหย่อนใจ ผูท่ี้มีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกร้านกาแฟของผูต้อบแบบสอบถาม คือตนเอง 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความถ่ีในการไปใช้บริการร้านกาแฟ มากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน โดยไม่มีช่วงวนั
ในการไปใชบ้ริการร้านกาแฟท่ีแน่นอน ส าหรับช่วงเวลาในการไปใชบ้ริการร้านกาแฟ คือ ช่วง 12.01-
15.00 น. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เลือกใชบ้ริการร้านกาแฟแบบ Stand Alone และมีแหล่งขอ้มูล
ร้านกาแฟจากการถามเพื่อน/คนรู้จกั ไปใช้บริการร้านกาแฟคร้ังละ 2 คน ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ
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ร้านกาแฟแต่ละคร้ังอยู่ท่ี 31-50 บาท ส่วนลกัษณะการบริโภคคือ ทั้งบริโภคท่ีร้านและซ้ือกลบับา้น 
และการตดัสินใจเลือกร้านกาแฟในคร้ังต่อไป คือ ถา้มี ร้านใหม่ก็จะลองไปใชบ้ริการ 
 


