
 
บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านก๋วยเต๋ียวปลา   
รสหน่ึง อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ผูศึ้กษาไดใ้ช้ทฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึง
เน้ือหาในบทน้ีประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
2. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ  
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1  แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
Philip Kotler (1994) ได้ก ล่ าวถึ งแนวคิด เร่ืองความพึ งพอใจของลูกค้า  (Customer 

Satisfaction) ไวว้่าความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นความรู้สึกหลงัการซ้ือของลูกคา้ ซ่ึงเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ต่อการปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ 
(Perceived Performance) กบัการให้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected 
Performance) ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงัของ
ลูกคา้ จะท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจาก
สินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวงัของลูกค้า จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูงกวา่ความคาดหมายท่ีลูกคา้ตั้งไว ้ก็จะท าให้
ลูกคา้เกิดความประทบัใจ (Delighted Customer) ซ่ึงสอดคล้องกับท่ีอดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ได้
กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคไวว้่า ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นเคร่ืองช้ีถึง
ความส าเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการปฏิบติังานของสินคา้กบัความคาดหมายท่ี
ผูบ้ริโภคไดต้ั้งไวก่้อนท่ีจะมีการซ้ือสินคา้หรือบริการ รูปแบบการเปรียบเทียบดงักล่าว แบ่งเป็น 3 
รูปแบบ ได้แก่ รูปแบบท่ี 1 การปฏิบติังานของสินคา้ดีกว่าความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึง
พอใจ รูปแบบท่ี 2 การปฏิบติังานของสินคา้เท่ากบัความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความรู้สึกเฉยๆ 
และรูปแบบท่ี 3 การปฏิบติังานของสินคา้เลวกวา่ความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจ 
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552) ไดก้ล่าวถึงการคาดหมาย หรือความคาดหวงัของลูกคา้ 
(Customer Expectation) โดยอธิบายไวว้า่ความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ หรือคาดหวงัว่า
จะได้รับจากผลิตภณัฑ์ ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น จาก
เพื่อน จากนักการตลาด และจากขอ้มูลคู่แข่งขนั เป็นตน้ ถา้นักการตลาดน าเสนอข่าวสารเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑ์เกินความเป็นจริงจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความหวงัในผลิตภณัฑ์นั้นสูงเกินจริง และเม่ือ
ผูบ้ริโภคพบวา่การท างานของผลิตภณัฑ์นั้นต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความไม่พึงพอใจ ดงันั้นส่ิง
ส าคญัท่ีจะท าให้บริษทัประสบความส าเร็จก็คือ การเสนอผลิตภณัฑต์ามผลประโยชน์จากผลิตภณัฑ ์
(การท างานของผลิตภณัฑ์) ท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อโดยยึดหลกัการสร้างความพึง
พอใจรวมส าหรับลูกคา้ (Total Customer Satisfaction) ส่ิงส าคญัอีกประการหน่ึง คือ นักการตลาด
ตอ้งคน้หาและวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ โดยเทคนิคท่ีใช้ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ คือ 
(1) การให้คะแนนความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้คะแนน เช่น 
ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิ่ง (2) เป็นการถามว่าลูกคา้ได้รับความพึง
พอใจหรือไม่พึงพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการอยา่งไร (3) เป็นการถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการ
ใช้ผลิตภณัฑ์และบริการ และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแกไ้ขปัญหานั้น (4) เป็นการถามลูกคา้
เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการท างานของผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะช่วยให้ทราบจุดอ่อน จุดแขง็ของ
ผลิตภณัฑ ์และ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 

 

ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ  
ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใช้ ส าหรับธุรกิจ

บริการเพื่อท าให้เกิดการบริหารคุณภาพรวม (Total Quality Management) ท่ีจะสร้างคุณค่าให้กบั
ลูกคา้ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่วนส าคญั ส่วนประสมทางการตลาดดั้งเดิมถูก
พฒันาข้ึนมา ส าหรับธุรกิจการผลิตสินคา้ท่ีจบัตอ้งไดแ้ต่ส าหรับการบริการนั้น มีลกัษณะเฉพาะท่ี
แตกต่างจากธุรกิจการผลิตสินคา้ คือ ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด ้ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่วนหน่ึง
ของการบริการดว้ย ปัญหาการรักษาคุณภาพของการบริการ คือการไม่สามารถควบคุมคุณภาพของ
การบริการไดเ้หมือนกบัสินคา้ท่ีจบัตอ้งได ้จึงจ าเป็นตอ้งน าเคร่ืองมือทางการตลาดบริการ 7P's เขา้
มาช่วยบริหารจดัการกบัธุรกิจ  

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีเป็นท่ีรู้จกัมากท่ีสุดไดแ้ก่ 4P's ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ หรือการบริการ 
ราคา สถานท่ีให้บริการ หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ต่อมา มีการ
ปรับปรุง และเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ใหเ้หมาะสมส าหรับธุรกิจบริการ ส่วนประกอบ 
ท่ีเพิ่มข้ึนมาอีก 3P's คือ ด้านบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการสร้างลกัษณะทาง
กายภาพ รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี (ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 2549: 29) 
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1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของธุรกิจบริการ จะต้อง
พิจารณาถึงขอบเขตของการบริการ คุณภาพของการบริการ ระดบัชั้นของการบริการ สายการบริการ 
ไปจนถึงการรับประกนัและการบริการหลงัการขาย เช่นเดียวกบัการพิจารณาผลิตภณัฑ์ของธุรกิจ
ทัว่ไป เพื่อสนองความตอ้งการ และท าให้ลูกคา้พึงพอใจ ถึงแมผ้ลิตภณัฑ์ของธุรกิจบริการอาจไม่มี
ตวัตนท่ีจบัตอ้งได้เสมอไป แต่ผลิตภณัฑ์นั้นก็ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) กล่าวคือ มีมูลค่า มี
ประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้ได้ จึงจะมีผลให้ผลิตภณัฑ์นั้นขายได้ ทั้ งน้ี ความ
ครอบคลุมในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์ถือเป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจบริการ  

2. ดา้นราคา (Price) ราคาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัอนัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของ
ผูบ้ริโภคโดยเฉพาะในขั้นตอนของการประเมินทางเลือกและตดัสินใจซ้ือ โดยปกติแลว้ ผูบ้ริโภค
นิยมผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีราคาไม่แพง ผูป้ระกอบการจึงพยายามท่ีจะลดต้นทุนในการผลิต
สินคา้หรือบริการ และเสนอขายในราคาท่ีไม่แพงหรือใชปั้จจยัอ่ืนๆ ท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ ใน
ขณะเดียวกนั ราคาเปรียบเสมือนตน้ทุนของลูกคา้ ดงันั้น บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงควรอยู่ในระดบัท่ี
เหนือความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลอยา่งมากในการแข่งขนัทางธุรกิจ 

3. ดา้นสถานท่ี (Place) หมายถึง ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง อนั
เป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ี ความยากง่ายในการเขา้ถึงการบริการนั้น มิไดห้มาย
แต่เพียงการเขา้ถึงทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึงการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ห้บริการดว้ย ดงันั้น 
ประเภทของช่องทางการจดัจ าหน่ายและความครอบคลุมด้านการติดต่อส่ือสารจึงถือเป็นปัจจยั
ส าคญัต่อการเขา้ถึงการบริการอีกดว้ย  

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การส่ือสารกบัตลาดดว้ยวิธีการต่างๆ 
เพื่อการจูงใจให้มีการซ้ือสินคา้และบริการ เช่น การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงแม้
กลยุทธ์ดา้นการส่งเสริมการขาย อาจไม่สามารถใชไ้ดก้บัการบริการบางประเภทได ้ดว้ยขอ้จ ากดัใน
การน าเสนอคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ท่ีเป็นรูปธรรม แต่ในสนามแห่งการแข่งขันทางธุรกิจ 
ผูป้ระกอบการจ านวนมากไดห้นัมาให้ความส าคญักบัการส่งเสริมการขายและเร่ิมคิดคน้     กลยุทธ์
ใหม่ๆ เพื่อดึงดูดใจลูกคา้  

5. ดา้นบุคลากร (People) ในธุรกิจบริการ ผูใ้ห้บริการนอกจากจะท าหนา้ท่ีผลิตการบริการ
แลว้ ยงัตอ้งท าหนา้ท่ีในการขายการบริการไปพร้อมๆ กนัอีกดว้ย การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้
จึงมีความส าคญัเป็นอยา่งยิ่งในธุรกิจบริการ ผูป้ระกอบการจึงตอ้งท าการคดัเลือก อบรม และจูงใจ
พนักงานผูใ้ห้บริการให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้เพื่อสร้างความแตกต่างให้อยู่
เหนือคู่แข่งขนั พนักงานจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่องานบริการ มีความสามารถในการตอบสนองต่อ
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ความตอ้งการลูกคา้แต่ละราย และมีความสามารถในการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ได ้ทั้งน้ี การบอกกนั
ปากต่อปากระหวา่งลูกคา้เก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ ลว้นมีผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบต่อกิจการ 

6. ด้านกระบวนการให้บริการ (Process) ในธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบ
บริการมีความส าคญัเคียงคู่ไปกับบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดังนั้ นระบบการส่งมอบบริการจะต้อง
ครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการท่ีน ามาใชใ้นการจดัการกบัพนกังาน ระดบัความรู้ในการใช้
เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการของพนกังาน อ านาจตดัสินใจของพนักงาน รวมไปถึงการท่ี
มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ ดังนั้ นนอกจากความถูกต้องแม่นย  าในการ
ปฏิบติังานแล้ว ธุรกิจบริการยงัต้องเน้นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกับลูกค้าได้อย่าง
รวดเร็ว และประทบัใจลูกคา้ 

7. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and Presentation) 
หมายถึง การพฒันารูปแบบในการให้บริการ โดยการสร้างคุณภาพรวม เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ 
ไดแ้ก่ สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีการให้บริการ การตกแต่งสถานท่ี สี ผงัท่ีตั้ง ระดบัเสียง ลกัษณะ
ทางกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ในความ
เป็นอยูแ่ละทรัพยสิ์นของลูกคา้ใหมี้ความปลอดภยัเสมอ 

 

2.2  ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
เอกชัย สกาวรัตนากุล (2551) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ

ซ้ือลูกช้ินปลาของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสม
การตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือลูกช้ินปลาของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จากการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถาม จ านวน 400 ตวัอยา่ง ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลจากแบบสอบถาม
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยค่าสถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ียเลขคณิต ผล
การศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี สถานภาพสมรส 
วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานหรือลูกจา้งบริษทั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,000 – 
10,000 บาท มีวตัถุประสงคใ์นการซ้ือลูกช้ินปลาเพื่อน าไปบริโภคเอง สถานท่ี ท่ีไปซ้ือ คือ ตลาดสด 
รูปแบบของลูกช้ินปลาท่ีซ้ือมากท่ีสุด คือ กลม รสชาติท่ีชอบท่ีสุด คือ รสเค็มรสสัมผสัท่ีชอบ คือ 
เหนียวนุ่ม ความถ่ีในการซ้ือสัปดาห์ละคร้ัง ราคาเฉล่ียต่อกิโลกรัมท่ีซ้ือ คือ 31– 50 บาท บุคคลท่ีมี
อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ คือ ตวัผูบ้ริโภคเอง ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือลูกช้ินปลา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดมีค่าเฉล่ียใน
ระดบัมาก ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียความส าคญัเป็นอนัดบัแรก มีดงัน้ี 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ ความสะอาด ปัจจยัด้านราคา ได้แก่ มีป้ายบอกราคาบนบรรจุภณัฑ ์
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ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ได้แก่ ความสะอาดของร้านค้า ปัจจยัด้านส่งเสริมการตลาด 
ไดแ้ก่ มีพนกังานแนะน าสินคา้  

พลศิษฐ์ เกียรติเฉลิมพร (2551) ไดศึ้กษา ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการ ของร้านอาหารตามสั่ ง กวงโภชนา ในซอยลาซาล เขตบางนา จังหวัด
กรุงเทพมหานคร ใน 4 ด้าน คือ ด้านผลิดภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการดลาด โดยจ าแนกดาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส รายได ้และอาชีพ 
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการท่ีร้านอาหารตามสั่งกวงโภชนา ในซอย
ลาชาล เขตบางนา จงัหวดั กรุงเทพมหานคร โดยท าการส ารวจขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการร้านอาหารตาม
สั่งทั้งหมด 117 คน เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลใช้แบบสอบถามแบบบงัเอิญและท าการวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการวิจยัปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ ต  ่าากว่า 20 ปี การศึกษาอยู่ใน
ระดับต ่าากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น-มธัยมศึกษาตอนปลาย มีระดับรายได้มากกว่า 5,001 บาท 
สถานภาพโสดและส่วนใหญ่ เป็นนักเรียน/นิสิต/นักศึกษา ผลการวิจยัปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ร้านอาหารตามสั่งกวงโภชนา ในซอยลาซาล เขต
บางนา กรุงเทพมหานคร ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลางโดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย
ดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายและ ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมี
ปัจจยัยอ่ยท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดในแต่ละดา้นดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ อาหารมีความน่ารับประทาน ดา้น
ราคา คือ ราคาใกลเ้คียงกบัผูข้ายรายอ่ืน ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย คือ ท าเลท่ีตั้งร้านสะดวก ใกล้
บา้นหรือท่ีท างาน และ ดา้นการส่งเสริมการตลาด คือ พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 

ชาญยุทธ จงพิพัฒนากูล (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้บริการ
ร้าน ฮะจิบงั ราเมน ในเขตกรุงเทพมหานคร วตัถุประสงค์มีความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้าน ฮะจิบงั ราเมน ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูบ้ริโภคท่ีมาใช้
บริการร้าน 425 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างใช้ค่าที (T-Test) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance) และความแตกต่างเป็นรายคู่ (LSD) โดย
หาค่าความแตกต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด และความสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน การวิเคราะห์สถิติ
ใช้โปรแกรม SPSS ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
และมีสถานภาพโสด อายุ อยู่ระหว่าง 21 - 30 ปี มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน ระดับการศึกษา
สูงสุด คือ ปริญญาตรี รายได้เฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท ใช้เวลาในการนั่งรับประทาน
อาหารท่ีร้านโดยเฉล่ีย 58 นาที จ  านวนคร้ังท่ีรับประทานใน 1 เดือนโดยเฉล่ีย 1 คร้ัง จ  านวนคนท่ีไป
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รับประทานอาหารร่วมกบัผูบ้ริโภคมีค่าเฉล่ีย 4 คน และมีความตั้งใจไปรับประทานอาหารท่ีร้าน
โดยไปกบัครอบครัว ช่วงวนัศุกร์ถึงวนัอาทิตยใ์นเวลา 17.01 –21.00 น. และตดัสินใจรับประทาน
อาหารท่ีร้านดว้ยตนเอง สาเหตุท่ีมารับประทานคร้ังแรกคือ อยากทดลอง และมีเหตุผลท่ีท าให้เลือก
รับประทานอาหารมาใช้บริการร้าน ฮะจิบงั ราเมน คือตั้งอยู่ในศูนยก์ารคา้ ผลการศึกษาความพึง
พอใจ พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ์ มีความพึงพออยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นลกัษณะทางกายภาพ การ
จดัจ าหน่าย บุคคลหรือพนักงาน การส่งเสริมการตลาด กระบวนการให้บริการ และด้านราคา มี
ความพึงพออยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ประเภท
อาหารมีให้เลือกมากชนิด ปัจจยัย่อยด้านลกัษณะทางกายภาพ ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ มีการ
ตกแต่งร้านทนัสมยัท าใหดึ้งดูดเขา้ร้าน ปัจจยัยอ่ยดา้นการจดัจ าหน่าย  ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ มี
ความสะดวกอยู่ตามห้างสรรพสินคา้เป็นส่วนหน่ึงท่ีท าให้ตดัสินใจในการเขา้ร้าน ปัจจยัย่อยดา้น
บุคคลหรือพนกังาน ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ พนกังานมีความสุภาพในการให้บริการ ปัจจยัยอ่ย
ด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ มีส่วนลด 15% วนัพฤหัสบดี, วนัอาทิตย ์
ปัจจยัยอ่ยดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ มีความรวดเร็วและคล่องตวัใน
การให้บริการในทุกขั้นตอนของกระบวนการบริการ และปัจจยัย่อยด้านราคา ท่ีมีความพึงพอใจ
สูงสุดคือ มีเมนูรายการแจง้ราคาไวช้ดัเจน 

อุศนา ศิริเอก (2547) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของ
ร้านกาแฟและอาหารแบล็คแคนยอน ในจงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมี
รายได้ต่อเดือนของครอบครัวระหว่าง 20,001-30,000 บาท มีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ 251-500 
บาทต่อคร้ัง มาใช้บริการร้านแบล็คแคนย่อน 1 คร้ังต่อเดือน ส่วนใหญ่นิยมสั่งเคร่ืองด่ืมประเภท
กาแฟ และสั่งอาหารประเภทขา้วผดั/ขา้วหน้าต่างๆ กลุ่มบุคคลท่ีมาใช้บริการด้วย ส่วนใหญ่เป็น
กลุ่มเพื่อน โดยมาใชบ้ริการคร้ังละ 2-3 คน และมาใชบ้ริการในช่วงเวลา 16.01-19.00 น. ส่ิงจูงใจท่ี
ท าให้เลือกใชบ้ริการ คือชอบรสชาติของกาแฟ ส าหรับส่ือและวิธีการท่ีช่วยในการตดัสินใจเขา้ใช้
บริการ คือป้ายหน้าร้าน ผูต้อบแบบสอบถามมีการใช้บริการท่ีสาขากาดสวนแก้ว บ่อยท่ีสุด และ
ส่วนใหญ่ไม่ทราบวา่ทางร้านมีบริการจดักลบับา้น และบริการจดัเล้ียงนอกสถานท่ี นอกจากน้ีผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง จากการ
เปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามในด้านปัจจยัทางการตลาดพบว่า 
ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพของการให้บริการ ส่วนปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านบุคลากร และด้านกระบวนการให้บริการ นอกจากน้ี ปัญหาท่ี
ผูต้อบแบบสอบถามพบมากท่ีสุดจากการใหบ้ริการคือ ปัญหาดา้นบุคลากร 


