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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน 

ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากัด ผูศึ้กษาได้ใช้ทฤษฎี แนวคิด และการ
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงเน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
2. โมเดลการวิเคราะห์ความส าคญัและการด าเนินการ (Importance-Performance 

Analysis Model) 
3. ทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
4. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
ความหมายของความพงึพอใจ 
จากการคน้ควา้เอกสารต่างๆพบว่า ไดมี้นักวิชาการไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ ไว้

ดงัน้ี 
 ทองสุข  ค าธนะ. (2542 : 16)  กล่าววา่ ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกมีความสุข

เม่ือคนเราไดรั้บความส าเร็จตามความมุ่งหมาย ความตอ้งการหรือแรงจูงใจ 
 พงศธร  ถาวรวงศ ์ (2541 : 33) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นการให้ค่าความรู้สึกของ

คนเรา เป็นโลกทัศน์ท่ีเก่ียวกับความหมายของสภาพแวดล้อม ค่าความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
สภาพแวดลอ้มจะแตกต่างกนั เช่น ควารู้สึกดี เลว พอใจ ไม่พอใจ สนใจ ไม่สนใจ เป็นตน้ 

 เกรียงเดช รัตนวงษ์สิงห์  (2542 : 8) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า 
หมายถึงความรู้สึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ หรือมีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงหน่ึง ความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งดา้นวตัถุและจิตใจ 

 ปัญญา  ตนัเงิน  (2542 : 8) อธิบายความหมายของความพึงพอใจ วา่ หมายถึงสภาวะ
จิตท่ีปราศจากความเครียด ทั้งน้ีเพราะสภาวะจิตของมนุษยมี์ความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บ
การตอบสนอง ความเครียดก็จะนอ้ยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน แลในทางกลบักนั ถา้ความตอ้งการ
นั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองความเครียดและวามไม่พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน  
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สรุปไดว้า่  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อนั
เกิดจากพื้นฐานของการรับรู้  ค่านิยม  และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ และจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือ
ส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการให้แก่บุคคลนั้นได ้ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
ยอ่มมีความแตกต่างกนัไป 

 
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจในบริการ         

 ความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ ผูม้ารับบริการมกัจะให้ความสนใจการบริการดา้นต่าง ๆ ท่ี
ไดรั้บ ซ่ึงไดมี้ผูใ้หค้วามเห็นไวห้ลากหลาย ดงัน้ี         
  ประดบั  นวลละออง  (2542 : 10) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจหลงัการให้บริการ
วา่ เป็นระดบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการรับบริการดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 

  1.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ        
   2.  ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ        
   3. ดา้นคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ        
   4.  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ       
   5.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ       
  สุทธิ  ป้ันมา  (2535 : 9) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการท่ีได้รับ 
หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจหรือประทบัใจ ท่ีเกิดข้ึนมาเม่ือใชบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่  

  1.  ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ        
   2.  ดา้นสถานท่ีประกอบการ        
   3.  ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ        
   4.  ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ       
   5.  ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ     

 จริน  อุดมเลิศ  (2540 : 20) ไดร้วบรวมหลกัการบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการไว ้5 ขอ้ ดงัน้ี 

  1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้น จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือ
ทั้งหมด มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มหน่ึงกลุ่มใดโดยเฉพาะ 

  2.  หลักความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องเป็นไปอย่าง
ต่อเน่ือง และสม ่าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
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  3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัให้นั้นจะตอ้งให้บริการแก่ทุกคนอยา่ง
เท่าเทียมกนั   ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่คนใดคนหน่ึง ในลกัษณะท่ีแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่าง
เห็นไดช้ดั 

  4.  หลกัความปลอดภยั ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ไปในการบริการ จะตอ้งไม่มาก
ไปกวา่ผลท่ีไดรั้บ  

  5.  หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู ้รับบริการจะต้องเป็นไปใน
ลกัษณะท่ีปฏิบติัไดส้ะดวกสบาย ไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร ไม่สร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผุใ้หบ้ริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 

 สมิต  สัชฌุกร  (2546 : 25) กล่าววา่ ทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการให้บริการ
จะเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการให้บริการท่ีดี ส่งผลท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ รู้สึกประทบัใจ 
และมีปฏิกิริยาโต้ตอบไปในทางท่ีดี จากการคน้ควา้ของนักพฤติกรรมศาสตร์ พบว่า คุณสมบติัท่ี
เหมาะสมของบุคลากรผูใ้หบ้ริการท่ีดี มีดงัน้ี         
   1.  อัธยาศัยดี ให้การต้อนรับด้วยสีหน้าและแววตา ท่าทาง ค าพูด การ
ตอ้นรับลูกคา้ดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใส เป็นเสน่ห์ส าคญั การให้การตอ้นรับท่ีอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ี
แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี ท่าทางกระตือรือร้นเป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือ
ไดพ้บเป็นคร้ังแรก เม่ือรวมเขา้กบัค าพูดทีดี มีน ้ าเสียงไพเราะ จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีดา้นพฤติกรรมของ
ผูใ้หบ้ริการ   

  2.  มี มิตรไมตรี ผู ้ท  างานด้านการบริการที มีการแสดงให้ ลูกค้าหรือ
ผูรั้บบริการเห็นวา่มีมิตรไมตรีเป็นการชนะใจตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการ
ให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด การมีมิตรไมตรีบวกกับความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ จะ
ก่อให้เกิดความพอใจและช่ืนชมแก่ลูกคา้ ผูท่ี้ท  างานดา้นการบริการพร้อมท่ีจะให้ความช่วยเหลือแก่
ผูรั้บบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ีดี 

  3.  เอาใจใส่งาน ความมุงมัน่ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัการเอาใจ
ใส่งานเป็นอย่างมาก เพราะหากขาดการเอาใจใส่งานแล้วก็เพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงานหรือ
ท างานไปเร่ือย ๆ เอาดีไม่ได ้การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการควรค านึงถึงความเอาใจใส่ 
สนใจงานหรือจริงจงักบัการท างานมากนอ้ยแค่ไหน เพื่อใหก้ารพิจารณามีความชดัเจนมากยิง่ข้ึน 

  4.  แต่งกายสุภาพ สะอาดเรียบร้อย ผูท้  างานบริการตอ้งมีบุคลิกท่ีดี เพื่อให้
เป็นท่ีน่าเช่ือถือและไวว้างใจแก่ผูม้ารับบริการ การแต่งกายท่ีเหมาะสมแก่กาลเทศะเหมาะสมทั้งต่อ
สถานท่ีท างานและสภาพของหน่วยงาน จะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีต่อผูเ้ก่ียวขอ้ง   

  5.  กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม ผูรั้บบริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับ
บริการจากผูท่ี้มีกิริยาสุภาพและรังเกียจผูมี้กิริยาหยาบคาย การท่ีผูท้  างานบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้ม 
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จะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตาและเป็นเอกลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน ดงันั้นการแสดงออกของพนกังานท่ีมี
หนา้ท่ีในการใหบ้ริการควรมีการระมดัระวงัพฤติกรรมท่ีไม่เหมาะสมต่อผูรั้บบริการดว้ย    
   6.  วาจาสุภาพ ไม่มีผูรั้บบริการคนใดช่ืนชอบผูท่ี้มีการพูดจาหยาบคาย 
กา้วร้าว ทกคน ลว้นตอ้งการค าพูดท่ีสุภาพ การท างานบริการเป็นการช่วยเหลือให้ผูอ่ื้นเกิดความพึง
พอใจ จะตอ้งมีค าพดูท่ีสุภาพ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความสบายใจท่ีจะรับบริการ      
   7.  น ้ าเสียงไพเราะ การบริการท่ีดีจะตอ้งมีน ้ าเสียงไพเราะ ชดัเจนและชวน
ฟัง จึงจะเหมาะสมกบัการท างานบริการ          
   8.  ควบคุมอารมณ์ไดดี้ ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง มีความอดทน 
อดกลั้นสามารถควบคุมอารมณ์ได ้          
   9.  รับฟังและเต็มใจแก้ปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของผูท้  างานบริการ 
จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ดงันั้น เม่ือมีปัญหาร้องเรียนใด ๆ ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
แสดงความสนใจรับฟังปัญหา แสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัและเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ    
   10.   กระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกมาถึงความกระตือรือร้นเป็น
พฤติกรรมท่ีดียิง่ในงานใหบ้ริการ 

  11.  มีวินยั ผูท้  างานเก่ียวกบัการให้บริการท่ีมีวินยั ท างานเป็นระบบ อยู่ใน
กรอบอยา่งเคร่งครัด จะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 

  12.  ซ่ือสัตย ์การให้บริการนั้นจะตอ้งให้การช่วยเหลืออย่างตรงไปตรงมา 
ดว้ยความซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพดู ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาถึงความซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพูดจึง
เป็นท่ีปรารถนาของทุกคน 

สรุป จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจในการในบริการ กล่าวไดว้า่ พฤติกรรมของ
ผูใ้ห้บริการเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้ง
มีคุณสมบติัท่ีพึงประสงค ์เช่น การมีมิตรไมตรี การควบคุมอารมณ์และเต็มใจท่ีจะให้บริการอยา่งเต็ม
ความสามารถของตนเอง 

 
การวดัความพงึพอใจ        

 ส าหรับความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้น จะตอ้งพิจารณาถึงลักษณะขององคก์รประกอบ
กบัความรู้สึกของผูรั้บในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล ดงันั้น การวดัความพึงพอใจ อาจจะกระท าได้
หลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี (สาโรช ไสยสมบติั. 2534 : 39)      
  1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการท่ีนิยมใช้กนัอย่างแพร่หลายอีกวิธีหน่ึง โดยการ
ร้องขอหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั และแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ี
ก าหนดค าตอบไวใ้ห้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ โดยค าถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจใน
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ดา้นต่าง ๆ ท่ีหน่วยงานก าลงัด าเนินการอยู ่       
  2. การสัมภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัของความพึงพอใจของกลุ่ม
บุคคลท่ีตอ้งการวดั ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจ
ให้ผูถู้กสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกบัขอ้เท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณ์นบัว่า
เป็นวธีิท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพอีกวธีิหน่ึง      
  3. การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจของกลุ่มบุคคล
ท่ีตอ้งการวดัไดโ้ดยวิธีการสังเกตกริยาท่าทาง การพูด สีหนา้ เป็นตน้ การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีผู ้
วดัจะตอ้งกระท าอยา่งจริงจงัและมีแบบแผนท่ีแน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจ
ของกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดัไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      
 จากแนวคิดพื้นฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจในงาน สามารถท่ีจะสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจใน
งานและผลการปฏิบติังานจะมีความสัมพนัธ์ต่อกนัในทางบวกทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัวา่งานท่ีปฏิบติันั้น ท าให้
บุคคลไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้
เกิดความสมบูรณ์ของชีวิตมากน้อยเพียงใด นัน่คือส่ิงท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งค านึงถึงและจดัให้มีข้ึน ก็คือ 
องคป์ระกอบต่าง ๆ ในการเสริมสร้างความพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกเต็มใจท่ีจะปฏิบติังาน
ต่าง ๆ ให้บรรลุตามวตัถุประสงค์ขององค์กร ดงันั้นผูบ้ริหารควรตรวจสอบและทราบถึงความพึง
พอใจของพนกังาน 

 
การสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า       

 อ านาจ ธีระวนิช (2551 : 193-194) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์โดยตรง
กบัความภกัดีท่ีลูกคา้มีต่อกิจการ โดยองค์ประกอบพื้นฐานท่ีส าคญัของความพึงพอใจประกอบดว้ย 
องค์ประกอบพื้นฐานของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการซ่ึงเป็นส่วนท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด
ในการสร้างความพึงพอใจกบัลูกคา้ การบริการสนับสนุนทัว่ไป เช่น การช่วยเหลือลูกคา้ เป็นต้น 
กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคา้ไดรั้บส่ิงไม่พึงประสงค ์ทั้งน้ีเพื่อแกปั้ญหาให้กบัลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์
ท่ีไม่ดีต่อกิจการ และการบริการพิเศษท่ีดีเลิศท่ีตรงกบัความชอบของลูกคา้ อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีกิจการ
ควรระลึกถึงอยูเ่สมอคือความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อกิจการไม่ใช่ส่ิงท่ีคงอยูต่ลอดไป ความพึงพอใจ
เป็นเพียงสถานะหน่ึงท่ี เกิดข้ึนและมีอายุอย่างจ ากัด เน่ืองจากความต้องการของลูกค้ามีการ
เปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ดงันั้นกิจการจะตอ้งรู้จกัวิธีการจดัการกบัความพึงพอใจของลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง 
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2.1.2 โมเดลการวิเคราะห์ความส าคัญและการด าเนินการ  (Importance-Performance 
Analysis Model) 

โมเดลวิเคราะห์ความส าคญัและระดบัการด าเนินงาน (ค็อตเลอร์ ฟิลลิป, 2547:       596-598)  
คือ การน าระดับความส าคญัของปัจจยัท่ีรับรู้โดยผูบ้ริโภค (Customer importance) และ ระดับการ
ด าเนินงานขององค์กร (Company performance) มาสร้างเป็นแผนภาพ และน าผลการตีความมา
วิเคราะห์ และอธิบายได้จากโมเดล  สามารถแบ่งพื้นท่ีภาพออกเป็น 4 ส่วน คือ A B C D ซ่ึงแต่ละ
ส่วนสามารถอธิบายความไดด้งัน้ี 

 
 
 
 
  
 
 

 
 
 
 
 
 

ภาพที ่2.1 โมเดลวเิคราะห์ความส าคัญและการด าเนินงาน 
A. (Concentrate here) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัสูง แต่ผูบ้ริโภคไม่ได้รับการ

บริการในระดบัท่ีน่าพอใจ กล่าวคือ ระดบัการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวสู้งกวา่ระดบัการ
บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ดงันั้นองค์กรตอ้งให้ความส าคญัในการแก้ไขปรับปรุงองค์ประกอบในกลุ่มน้ี
โดยเร่งด่วน 

B. (Keep up the good work) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัสูง และผูบ้ริโภคไดรั้บ
การบริการในระดบัท่ีน่าพึงพอใจ ดงันั้นองคก์รตอ้งรักษาคุณภาพใหอ้ยูใ่นระดบัสูงต่อไป 

C. (Low priority) แสดงถึงองคป์ระกอบท่ีมีความส าคญัต ่า และผูบ้ริโภคไม่ไดรั้บบริการใน
ระดบัท่ีน่าพึงพอใจ อย่างไรก็ตามองค์กรไม่มีความจ าเป็นต้องให้ความสนใจแก้ไข เน่ืองจากเป็น
องคป์ระกอบมีความส าคญัต่อผูบ้ริโภคในระดบัต ่า 
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D. (Possible overkill) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคญัต ่า แต่ผูบ้ริโภคไดรั้บบริการใน
ระดบัท่ีน่าพึงพอใจ องคก์รควรพิจารณาลดทรัพยากรท่ีจดัสรรให้องค์ประกอบน้ีเพื่อน าไปปรับปรุง
องคป์ระกอบอ่ืนท่ีส าคญักวา่ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัและความพึงพอใจ (Importance-Performance Analysis 
: IPA) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 

 
Quadrants ความหมาย 

A คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
B ผู ้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็นอย่างดีในคุณลักษณะท่ีลูกค้าให้

ความส าคญั 
C ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าในคุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ 

ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง 
D ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญั

นอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 
โดยจุดตดัในการแบ่ง Quadrant ของระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการ ค านวณจากค่าเฉล่ีย แลว้น ามาสร้างเป็นแผนภาพ Quadrant Analysis 
ก าหนดใหแ้กนตั้งเป็นระดบัความส าคญั และก าหนดใหแ้กนนอนเป็นระดบัความพึงพอใจ 

 
2.1.3 ทฤษฏีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix)    
ส่วนประสมการตลาด (Service Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจัยทางการตลาดท่ี

ควบคุมได ้ท่ีธุรกิจตอ้งใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้
เป้าหมาย หรือเพื่อกระตุน้ให้กลุ่มลูกคา้เป้าหมายเกิดความตอ้งการสินคา้และบริการของตน การการ
คน้ควา้เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ มีผูใ้หค้วามหมายของส่วนประสมการตลาด ดงัน้ี  

 ธงชยั สันติวงษ์ (2540 : 34) ให้ความหมายว่า ส่วนประสมการตลาด หมายถึง การ
ผสมท่ีเขา้กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการก าหนดราคา การส่งเสริมการขาย ผลิตภณัฑ์ท่ี
เสนอขายและระบบการจดัจ าหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพื่อใช้ส าหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ี
ตอ้งการ      
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 เสรี วงษม์ณฑา (2542 : 17) ไดใ้ห้ความหมายวา่ ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง 
ตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนั เพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย 
หรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใชร่้วมกนัเพื่อใหบ้รรลุ วตัถุประสงคท์างการติดต่อส่ือสารขององคก์าร  

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546 : 53) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ส่วนประสมการตลาด 
เป็นตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้  ซ่ึงบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย 

 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2549 : 29) ให้ความหมายว่า ทฤษฎีส่วนประสมทาง
การตลาดส าหรับธุรกิจบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชส้ าหรับธุรกิจบริการเพื่อท าให้เกิด
การบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ โดยค านึงถึงความ
พึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั ส่วนประสมทางการตลาดดั้งเดิมถูกพฒันาข้ึนมา ส าหรับธุรกิจการ
ผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่ส าหรับผลิตภณัฑ์บริการนั้น มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่างจากสินคา้ คือ ไม่
สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ ดังนั้ น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วนหน่ึงของการบริการด้วย ปัญหาการรักษา
คุณภาพของการบริการ คือการไม่สามารถควบคุมคุณภาพของการบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้ง
ได ้จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's เขา้มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ  
  คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 14) ได้ให้ความหมายว่า ส่วนประสมทางการตลาดเป็น
กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองค์กรใช้ในการปฏิบัติตามวัตถุประสงค์ทางการตลาด
กลุ่มเป้าหมาย 

จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทาง การตลาดท่ี
ควบคุมได ้ซ่ึงเป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีองคก์รใชร่้วมกนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่
กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย          

 
องค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด     

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์ และศุภร เสรีรัตน์ (2541: 337-339) ได้สรุป เก่ียวกบั
เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จักมากท่ีสุดได้แก่ 4P's ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ หรือการบริการ ราคา 
สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา มีการร่วมกนัปรับปรุง และ
เพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ ท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 
3P's คือ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการการให้บริการ และด้านการสร้างลักษณะทางกายภาพ 
รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมี ดงัน้ี       
  1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการจะตอ้ง
พิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ สายการบริการ 
ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณาผลิตภณัฑ์ของธุรกิจ
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ทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และท าให้ลูกคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการอาจไม่มี
ตวัตนท่ีจบัต้องได้เสมอไป แต่ผลิตภัณฑ์นั้ นก็ต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) กล่าวคือ มีมูลค่ามี
ประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้ได้ จึงจะมีผลให้ผลิตภัณฑ์นั้ นขายได้ ทั้ งน้ีความ
ครอบคลุมในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจบริการ 

 2. ด้านราคา (Price) ราคาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการ
ซ้ือของผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดยปกติแล้ว
ผูบ้ริโภคนิยมผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดตน้ทุนในการ
ผลิตสินคา้หรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใช้ปัจจยัอ่ืนๆ ท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ
ในขณะ เดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควรอยูใ่นระดบัท่ี
เหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ   
 3. ด้านสถานที่ หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการ
และความยากง่ายในการเขา้ถึง อนัเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความยากง่ายใน
การเข้าถึงการบริการนั้ น มิได้หมายแต่เพียงการเข้าถึงทางกายภาพเท่านั้ น แต่ยงัรวมไปถึงการ
ติดต่อส่ือสารกบัผูใ้หบ้ริการดว้ย ดงันั้น ประเภทของช่องทางการจดัจ าหน่ายและความครอบคลุมดา้น
การดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยัส าคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย     

 4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดดว้ยวิธีการ
ต่างๆ เพื่อการจูงใจใหมี้การซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึง
แมก้ลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้ดว้ยขอ้จ ากดั
ในการน าเสนอคุณลักษณะของผลิตภณัฑ์ท่ี เป็นรูปธรรม แต่ในสนามแห่งการแข่งขนัทางธุรกิจ 
ผูป้ระกอบการจ านวนมากได้หันมาให้ความส าคญักับการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดค้นกลยุทธ์      
ใหม่ ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกค้า โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ในการส่ือสารการตลาดบริการในการสงเสริมทาง
การตลาดอาจทาได้ 4 แบบดว้ยกนั ซ่ึงเรียกวา่ สวนผสมการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือ
ส่วนประสมใน การติดต่อส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบไปดว้ย           

  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารแบบไม่ใช่บุคคลโดย
ผา่นส่ือต่าง ๆ และผูอุ้ปถมัภร์ายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการโฆษณาท่ีผา่นส่ือ เช่น หนงัสือพิมพ ์วิทย ุ
โทรทศัน์ ป้ายโฆษณา การโฆษณาในโรงภาพยนตร์ ฯลฯ         

  4.2 การขายโดยใช้พนักงาน  (Personal Selling) เป็นการติดต่อส่ือสาร
ทางตรงแบบ เผชิญหน้าระหว่างผูข้ายและลูกคา้ท่ีมีอ านาจซ้ือ ซ่ึงเป็นการขายโดยใช้พนักงานขาย 
    4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) เป็นเคร่ืองมือหรือกิจกรรมทาง
การตลาดท่ีกระท าการอย่างต่อเน่ืองนอกเหนือจากการขายโดยใช้พนักงาน การโฆษณาและ การ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีช่วยกระตุน้ความสนใจในการใชบ้ริการของลูกคา้     
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   4.4 การประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นแผนงานการ
นาเสนออย่าง ต่อเน่ืองเพื่อชักจูงกลุ่มสาธารณะให้เกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองค์กร 
ตลอดจนสร้างภาพลกัษณะและความเขา้ใจอนัดีระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง \ 

 5. ด้านบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหน้าท่ีผลิตการ
บริการแลว้ ยงัตอ้งท าหน้าท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ กนัอีกดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งท าการคดัเลือก อบรมและจูง
ใจพนกังานผูใ้ห้บริการให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความแตกต่างให้อยู่
เหนือคู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสามารถในการตอบสนองต่อความ
ตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหน้าได ้ทั้งน้ี การบอกกนัปากต่อ
ปากระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ    

 6. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบ
บริการมีความส าคัญเคียงคู่ไปกับบุคลากรผู ้ให้บริการ ดังนั้ นระบบการส่งมอบบริการจะต้อง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใช้ในการจดัการกบัพนักงาน ระดบัความรู้ในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการให้บริการของพนกังาน อ านาจตดัสินใจของพนกังาน รวมไปถึงการท่ีมี
ส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการให้บริการ ดงันั้นนอกจากความถูกตอ้งแม่นย  าในการปฏิบติังาน
แล้ว ธุรกิจบริการยงัต้องเน้นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้          

 7. ด้ าน ก ารส ร้ างและน า เสน อลั กษณ ะท างก ายภ าพ  (Physical Evidence) 
ประกอบดว้ย อาคาร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร การจดัวางส่ิงอ านวยความสะดวก และองคป์ระกอบท่ี
จบัตอ้งไดท้ั้งหมดของการบริการ ลูกคา้จะสามารถมองเห็นส่ิงเหล่าน้ีทนัทีเม่ือมาใชบ้ริการท่ีสถานท่ี
ให้บริการ โดยนอกเหนือจากวตัถุทางกายภาพท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานและการส่งมอบบริการแล้ว 
คุณภาพของส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้เช่น บรรยากาศและภาพลกัษณ์ ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีอิทธิพลซ่ึงเกิด
จากวตัถุทางกายภาพ เช่น บรรยากาศของโรงแรมท่ีดูหรูหรา ทันสมัย สามารถเกิดจากอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ การจดัแสงสว่างภายในโรงแรม และการแต่งกายของพนักงาน เป็นต้น ธุรกิจ
บริการจึงตอ้งมีการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพโดยพยายามสร้างคุณภาพรวมTQM (Total 
Quality Management) เพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นความสะอาดความรวดเร็ว ความ
พร้อมของอุปกรณ์ และบุคลากร        
 สรุปได้ว่า ธุรกิจท่ีประสบความส าเร็จนั้น จ  าเป็นจะต้องก าหนดส่วนประสมการตลาดท่ี
เหมาะสม เพราะในปัจจุบันกระบวนการซ้ือส าหรับผูบ้ริโภค ผูซ้ื้อจะยึดหลักมูลค่าสูงสุด (Value 
Maximization) ผูซ้ื้อจะซ้ือผลิตภณัฑ์จากธุรกิจท่ีเสนอคุณค่าท่ีมอบให้ลูกคา้สูงสุด (Highest Delivered 
Value) มูลค่าดังกล่าวนั้ น คือ ความแตกต่างระหว่างมูลค่าผลิตภัณฑ์ในสายตาของลูกค้า (Total 
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Customer Value) และราคา (ตน้ทุน) ของผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลูกคา้ ธุรกิจจะตอ้งคาดคะเน
มูลค่าผลิตภณัฑ์รวมในสายตาของลูกคา้ และตน้ทุนรวมของลูกคา้ การส่งมอบมูลค่าผลิตภณัฑ์จะ
เกิดข้ึนก็ต่อเม่ือธุรกิจไดป้รับปรุงผลิตภณัฑ์ โดยธุรกิจตอ้งเพิ่มมูลค่าดา้นผลิตภณัฑ์ มูลค่าดา้นบริการ 
บุคลากร และภาพลกัษณ์ เพื่อเป็นการสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัผลิตภณัฑ์ และตอ้งพยายามลดราคาในรูป
ของตวัเงิน รวมทั้งตอ้งพยายามลดตน้ทุนอ่ืนท่ีไม่ปรากฏในรูปของตวัเงิน โดยลดตน้ทุนดา้นเวลาท่ี
ลูกคา้ตอ้งเสียไป ลดตน้ทุนพลงังานท่ีตอ้งใช้ไปกบัผลิตภณัฑ์ และลดตน้ทุนท่ีเกิดจากความไม่สบาย
ใจจากการใชผ้ลิตภณัฑ ์
 
2.2. ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาหัวขอ้ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเม
ซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั โดยผูศึ้กษาไดท้บทวนวรรณกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งในการด าเนินการศึกษา ดงัน้ี 

สมเกียรติ  เป็งโต (2547) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการของร้านกาแฟวาว ีในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม พึง
พอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของร้านกาแฟวาวี โดยปัจจยัท่ีมีความพึงพอใจในระดบั
มาก โดยเรียงล าดบัไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะดา้นกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ีและปัจจยัดา้นกระบวนการ และมีความพึงพอใจในระดบัปาน
กลางต่อปัจจัยด้านราคาและปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากไดแ้ก่ รสชาติกาแฟ ความสดใหม่ของผลิตภณัฑ์ท่ีจ  าหน่าย
ในร้าน ความสะอาดของผลิตภณัฑท่ี์จ าหน่ายในร้าน ปัจจยัยอ่ยดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ราคามีความเหมาะสมกบัคุณภาพ ปัจจยัยอ่ยดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ท่ีตั้งร้านหาง่าย ระยะเวลาเปิดให้บริการมี
ความเหมาะสม ท าเลท่ีตั้งของร้านอยู่ใกลบ้า้นหรือท่ีท างาน  ปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ การบริการของพนักงานขายโดยรวม 
ค าแนะน าจากบุคคลท่ีเคยใชบ้ริการ ปัจจยัยอ่ยดา้นบุคคลากรท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดบัมาก ไดแ้ก่ มารยาทและมนุษยสัมพนัธ์ของพนกังาน พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ีดีและแต่งกายเหมาะสม จ านวนพนักงานเพียงพอท่ีจะให้บริการ  ปัจจยัยอ่ย
ดา้นการสร้างและน าเสนอภาพลกัษณ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความ
สะอาดของสถานประกอบการ การตกแต่งร้านและบรรยากาศของร้านเป็นกนัเอง  ปัจจยัย่อยด้าน
กระบวนการให้บริการผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ การเสิร์ฟอาหารและ
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เคร่ืองด่ืม (และสินคา้อ่ืนๆ) ถูกตอ้งครบถว้น ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ และขั้นตอนการ
สั่งของไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

อุศนา ศิริเอก (2547) ได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของร้านกาแฟ
และอาหารแบล็คแคนยอน ในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 5 สาขา โดยท าการศึกษา ถึง 3 ประเด็นหลกั
คือ ความคาดหวงัของลูกคา้ การรับรู้ของลูกคา้ และปัญหาท่ีพบของลูกคา้ ต่อการให้บริการของร้าน
กาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน ในจงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง และลูกคา้มีความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บจากการใช้บริการของร้านกาแฟ
และอาหารแบล็คแคนยอนโดยรวมในระดบัมากในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางจดั
จ าหน่าย ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นบุคลากร และดา้นลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ 
ส่วนลูกค้ามีความคาดหวงัท่ีจะได้รับจากการใช้บริการของร้านกาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน
โดยรวมในระดบัปานกลางในปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ลูกคา้มีการรับรู้ต่อการให้บริการของร้าน
กาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ในปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
และดา้นลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ และลูกคา้มีการรับรู้ต่อการให้บริการของร้านกาแฟ
และอาหารแบล็คแคนยอน ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลางในปัจจยัดา้นราคา ดา้น
ช่องทางจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร และดา้นกระบวนการให้บริการ  จาก
การเปรียบเทียบความคาดหวงักับการรับรู้ของลูกค้าในด้านปัจจยัการตลาดท่ีลูกค้ามีระดับความ
คาดหวงัและระดบัการรับรู้ตรงกนัท าให้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการ พบว่า ลูกคา้มีความพึง
พอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ 
ส่วนปัจจัยท่ีลูกค้าไม่พึงพอใจได้แก่ ด้านราคา ด้านช่องทางจดัจ าหน่าย ด้านบุคลากร และด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ และปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดจาการใหบ้ริการคือ ปัญหาดา้นบุคลากร  

จเด็จ  แสงสร้อย (2550)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของร้านกาแฟ 
แฮปป้ีฮทั พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของร้านกาแฟแฮปป้ีฮทั โดยรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง สามารถจ าแนกความพึงพอใจแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ีดา้นผลิตภณัฑ ์
ลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจใน ความสะอาดของกาแฟ รสชาติของกาแฟ 
ความสดของกาแฟ กล่ินหอมของเคร่ืองด่ืมกาแฟ ความสะอาดของสินคา้อ่ืน และความหลากหลาย
ของเมนูกาแฟ  ดา้นราคา ลูกคา้พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  ดา้นการจดัจ าหน่ายบริการ ลูกคา้พึง
พอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  ดา้นการส่งเสริมการตลาดบริการลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบันอ้ย  
ดา้นบุคคลลูกคา้มีความพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นกระบวนการลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปาน
กลาง และดา้นหลกัฐานทางกายภาพลูกคา้มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง  ลูกคา้พบปัญหาจาก
การใช้บริการร้านกาแฟแฮปป้ีฮทัอยูใ่นระดบัน้อย  ส่วนปัญหารายเร่ืองซ่ึงพบระดบัมากคือ สถานท่ี



 

17 
 

จอดรถยนตแ์ละจกัรยานยนต ์และพบปัญหาระดบัปานกลาง คือ ไม่มีการลด แลก แจก หรือแถม ขาด
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และมีโตะ๊/ เกา้อ้ีไม่พอบริการลูกคา้ 

กชพรรณ ประถมบุตร (2553) ท  าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อ
การตดัสินใจบริโภคกาแฟสดในสถานีบริการน ้ ามนับริเวณเลียบทางด่วนรามอินทรา-อาจณรงค์ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดอนัดับแรกคือ ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ โดยมีปัจจยัย่อยคือ ความ
ถูกตอ้งในการส่งมอบสินคา้และบริการ อนัดบัสองคือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ โดยมีปัจจยัยอ่ยคือ ความ
สะอาดของผลิตภณัฑ์ อนัดบัสามคือ ปัจจยัดา้นบุคลากร โดยมีปัจจยัยอ่ยคือ บุคลากรมีมารยาทและ
อธัยาศยัดีต่อผูบ้ริโภค อนัดบัส่ีคือ ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่ายโดย มีปัจจยัย่อยคือ มีสถานท่ี
จอดรถเพียงพอ อันดับท่ีห้าคือ ปัจจยัด้านการน าเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยมีปัจจยัย่อยคือ 
บรรยากาศและท่ีนัง่ภายในร้านมีความสะดวกสบาย อนัดบัหก คือ ปัจจยัดา้นราคา โดยมีปัจจยัยอ่ยคือ 
ราคาเหมาะสมกบัคุภาพของสินคา้ และอนัดบัเจ็ดคือ ปัจจยัดา้นส่งเสริมทางการตลาดโดยปัจจยัยอ่ย
คือ สามารถเปล่ียนผลิตภณัฑไ์ดท้นัทีท่ีมีปัญหา 

อัญชิษฐา อรามรุญ (2554)  ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของร้าน
สตาร์บคัส์ คอฟฟ่ีในจงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 6 สาขาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากเรียงล าดับคือ ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านความสุภาพ  ด้านความปลอดภัย ด้านการ
ติดต่อส่ือสาร  ดา้นการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้   ดา้นความสามารถ 
และดา้นความไวว้างใจ ส าหรับปัจจยัย่อยในแต่ละด้านพบว่ามีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียสูงสุดล าดบั
แรกในแต่ละดา้นดงัน้ี  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ไดแ้ก่ พนกังานกล่าวค าทกัทายพร้อมทั้งสบตาทุกคร้ังท่ี
ท่านเขา้มาใช้บริการภายในร้าน  และพนักงานอ านวยความสะดวกให้แก่ท่าน เม่ือเขา้มาใช้บริการ
ภายในร้าน ดา้นการติดต่อส่ือสาร ไดแ้ก่ พนกังานใชภ้าษาและค าพูดท่ีเหมาะสม ดา้นความสามารถ 
ไดแ้ก่ พนกังานสามารถจดัท าเคร่ืองด่ืมท่ีมีรสชาติคงท่ีและสม ่าเสมอตรงตามมาตรฐานของสตาร์บคัส์ 
ให้แก่ท่าน  ดา้นความสุภาพ ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการดว้ยกิริยามารยาทท่ีสุภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ  
ไดแ้ก่ พนกังานส่งมอบเคร่ืองด่ืมท่ีถูกตอ้งตรงตามมาตรฐาน ของสตาร์บคัส์ให้แก่ท่านทุกคร้ัง และ
พนกังานมีความจริงใจในการให้บริการ   ดา้นความไวว้างใจ ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการอยา่งรวดเร็ว
และถูกตอ้ง  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  ไดแ้ก่ พนกังานเขา้มาช่วยเหลือหรือแกไ้ขสถานการณ์ท่ีเกิด
จากความล่าชา้ในการให้บริการ  ดา้นความปลอดภยั ไดแ้ก่ พนกังานดูแลเอาใจใส่ท่านตลอดเวลาใน
ขณะท่ีท่านใช้บริการภายในร้าน  ด้านการสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั ได้แก่ พนักงานให้บริการแก่
ลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั พนกังานพูดจาเช้ือเชิญให้ท่านกลบัมาใชบ้ริการอีก ดา้นการเขา้ใจและ
รู้จกัลูกคา้ ไดแ้ก่  พนกังานใหค้  าแนะน าท่ีดีแก่ท่านในเร่ืองของ เคร่ืองด่ืม, เมล็ดกาแฟ และ เบเกอร่ี 
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กานดา เสือจ าศีล (2555) ท าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านกาแฟสดอเมซอนของ
ผูบ้ริโภคในจงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดโดยภาพรวมมากท่ีสุดคือ ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย รองลงมาคือด้านกระบวนการ
ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านบุคคล ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริม
การตลาด  ตามล าดบั ส่วนพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ เคร่ืองด่ืมท่ีนิยมมากท่ีสุดคือ กาแฟคาปูชิโน 
ส่วนเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการร้านกาแฟอเมซอนเพราะติดใจในรสชาติของเคร่ืองด่ืม ความถ่ีของการใช้
บริการ 1-2 คร้ังต่อเดือน ส่วนใหญ่ใช้บริการวนัเสาร์-อาทิตย ์เวลา 12.30-15.00 น.  โดยตนเองเป็นผู ้
ตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ และลกัษณะการใชบ้ริการ คือ ซ้ือกลบับา้น 

ปาณิศา สิงคะตา (2555) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของร้านกาแฟฝาง ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของร้านกาแฟฝาง ในจงัหวดั
เชียงใหม่ จ  านวน 400 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึงผลการศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีลูกคา้มีความพึง
พอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นสถานท่ี 
ปัจจยัดา้นบุคลากร และปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีลูกคา้
มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ และ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั โดยมีปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ คือ ระยะเวลาท่ีรอในการรับกาแฟ เคร่ืองด่ืมและขนม (หลงัการสั่งซ้ือ) มีความ
เหมาะสมดา้นผลิตภณัฑ์ คือ ความสดใหม่ของกาแฟท่ีจ าหน่ายในร้าน ดา้นสถานท่ี คือ เวลาเปิด-ปิด
ของร้านสะดวกต่อการเลือกใช้บริการ (10.00 น. -20.00 น.) ด้านบุคลากร คือ พนักงานให้บริการ
ลูกคา้ทุกรายอยา่งเสมอภาค ดา้นราคา คือ ราคาของกาแฟและเคร่ืองด่ืมท่ีถูกกวา่ร้านอ่ืน ดา้นการสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ คือ เทคโนโลยขีองเคร่ืองท ากาแฟและอุปกรณ์เสริมต่างๆ ท่ีมีความ
ทนัสมยั ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การจดัรายการลดแลกแจกแถม เช่น ซ้ือครบ 10 แก้ว ฟรี 1 
แกว้ หรือ แจกเส้ือยดื แจกแกว้กาแฟ เม่ือใชบ้ริการตามท่ีก าหนด เป็นตน้ 

อริสรา  วริยะวารี และณกมล  จันทร์สม (2556) ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกบริโภคและ
ใช้บริการร้านกาแฟสด   ในสถานีบริการน ้ ามนั  กรณีศึกษากาแฟ คาเฟ่อเมซอน ในสถานีบริการ
น ้ามนั ปตท. จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
เฉล่ียใน ช่วง 25 – 35 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี  เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และรายได ้เฉล่ียอยูท่ี่ 
10,000-20,000 บาท ส่วนใหญ่ ซ้ือกาแฟเย็น ประเภทคาปูชิโน รสชาติหวาน มันมาใช้บริการร้าน
กาแฟสด ในสถานีบริการน ้ ามนั 1-2 คร้ังหรือน้อยกวา่นั้น ใน 1 สัปดาห์  ค่าใช้จ่ายแต่ละคร้ัง 50-100 
บาท  เหตุผลท่ีเลือกใช้บริการร้านกาแฟสด ใน สถานีบริการน ้ ามนั เพราะมีท่ีจอดรถท่ีสะดวกสบาย
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ภายในบริเวณสถานีบริการน ้ ามนั และมีความรวดเร็วในการให้บริการของร้านกาแฟสดในสถานี
บริการน ้ ามนั ให้ความส าคญักบัภาชนะบรรจุผลิตภณัฑ์สะอาดและสวยงามการติดแสดงป้ายบอก
ราคาชัดเจน สถานท่ีตั้ งร้านกาแฟสะดวกแก่การไปใช้บริการและมีท่ีจอดรถเพียงพอ  มีการ จัด
เคร่ืองด่ืมพร้อมของวา่งเป็นชุดในราคาพิเศษ  ความส าคญักบัพนกังานท่ีมีความ กระตือรือร้นและเต็ม
ใจในการบริการ  การตกแต่งร้านแบบธรรมชาติเป็นเอกลักษณ์เฉพาะตวั  และความถูกต้องในการ
ช าระเงินของพนักงาน  และการตัดสินใจให้ความ ส าคญัในด้านการรับรู้ถึงความต้องการ ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะสามารถรับรู้ และคน้หาร้านกาแฟคาเฟ่อเมซอนไดง่้ายและชดัเจน   

ฝนทอง  ถิ่นพังงา  และ  กิตติพันธ์ คงสวัสดิ์ เกียรติ (2556) ท าการศึกษาเร่ือง แรงจูงใจของ
ผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านกาแฟอเมซอนในป๊ัมน ้ ามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยั
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  41-50 ปี มีอาชีพรับราชการ/พนกังานของ
รัฐ/ลูกจา้งประจ า  มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 10,001-20,000 บาท  มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มี
สถานภาพสมรสแล้ว มีพฤติกรรมการบริโภคกาแฟเน่ืองจากกาแฟช่วยท าให้หายง่วงนอน ด่ืมกาแฟ
วนัละ 2 ถว้ย ด่ืมกาแฟในราคาต ่ากว่า 50 บาทต่อถว้ย  ชอบด่ืมกาแฟท่ีร้านกาแฟ จ านวน 2 คน และ
เปล่ียนยีห่อ้กาแฟเน่ืองจากปัจจยัดา้นราคา กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดในด้านต่างๆ ได้แก่ การก าหนดราคาและแสดงป้ายบอกราคาไวอ้ย่างชัดเจน ความ
สะดวกในการซ้ือกาแฟ  การโฆษณาผ่านส่ือประเภทต่างๆ และผลิตภัณฑ์กาแฟและอ่ืนๆ มีความ
หลากหลายใหเ้ลือก โดยใหค้วามส าคญัการบริการของพนกังานดว้ย  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ทุกปัจจยัส่วนบุคคลและทุกพฤติกรรมการบริโภคกาแฟท่ีแตกต่างกนัไม่มีอิทธิพลต่อแรงจูงใจของ
ผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการร้านกาแฟอเมซอนในป้ัมน ้ามนั ปตท. ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีแตกต่างกนั 
และส่วนประสมทางการตลาดทุกด้านไม่มีความสัมพนัธ์กบัแรงจูงใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการ
ร้านกาแฟอเมซอนในป้ัมน ้ามนั ปตท.ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ณฐัพล  อุปนิสัย และศิริพงศ์  พฤทธิพนัธ์ุ (2556) ท าการศึกษาเร่ือง การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
และส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน Cafe’ Amazon ในเขต
เทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากวา่เพศชาย มีอายุอายุระหวา่ง 
30 ปีข้ึนไป – 40 ปี การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนักงานบริษทั มี 
รายได้รวมเฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท ผูบ้ริโภคมีความเห็นปัจจยัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
ดา้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร และความภกัดี ด้าน 
ความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ียสูงสุด  ส่วนของการทดสอบสมมติฐานพบว่า มีความแตกต่างของค่าเฉล่ียใน
ความภักดีของผู ้บริโภค ระหว่างกลุ่มอายุท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
นอกจากนั้ นตัวแปรท่ีมี อิทธิพลต่อความภักดีของผูบ้ริโภคกาแฟสดร้าน Cafe’ Amazon ในเขต
กรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้) ส่วนประสมทาง
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การตลาด(ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และ 0.1 ตามล าดบั 


