
บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การคนควาแบบอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑยาสมุนไพรของ
โรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี  ผูศึกษาไดใช ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรม
ที่เกี่ยวของ ดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ
สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix ) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,

2548: 64-81) ไดกลาวถึงแนวความคิดสวนประสมทางการตลาดบริการวามีองคประกอบ  ดังนี้
1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑตองมอีรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) บริการเปนผลิตภัณฑที่
ไมมีตัวตน (Intangible product)

2. ราคา (Price) คือคุณคาผลิตภัณฑในรูปของเงิน เปนปจจัยสําคัญบอกถึงคุณภาพที่
จะไดรับ ผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑเพราะราคาคือตนทุนของ
ลูกคา

3. การจัดจําหนาย (Place) คือโครงสรางของกิจกรรมที่เกี่ยวของกับที่ตั้ง การเคลื่อน
ยายสินคา การกําหนดทําเลที่ตั้งเพื่อเขาถึงผูบริโภค ในการใหบริการนั้นสามารถใหบริการผานชอง
ทางการจัดจําหนายได 4 วิธี ดังนี้

3.1 การใหบริการผานราน มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูให
บริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา

3.2 การใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ เปนการสง
พนักงานไปใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา การใหบริการแบบนี้
ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงาน หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ

3.3 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจ
ดวยการขายแฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ

3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่อาศัยเทคโนโลยี 
เพื่อทําใหบริการเปนไปอยางสะดวก
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอ
ใจเกี่ยวกับสินคา บริการหรือความคิดหรือตอบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade)  ใหเกิดความตองการเพื่อ
เตือนความทรงจํา (Remind) ในอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อและพฤติกรรมการซื้อ หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การ     
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 
(Non-Personal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
เครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน [Intergrated Marketing 
Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุ    
จุดมุงหมายรวมกันไดเครื่องมือสงเสริมการตลาดที่สําคัญดังนี้

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยว
กับองคกรและผลิตภัณฑบริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการกลยุทธใน
การโฆษณาจะเกี่ยวของกับกลยุทธการ

4.2 สรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา 
(Advertising Tactics) กลยุทธส่ือ (Media Strategy)การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) 
เปนการสื่อสารระหวางบุคคลกับบุคคล เพื่อพยายามจูงใจผูซ้ือที่เปนกลุมเปาหมายใหซ้ือผลิตภัณฑ
หรือบริการหรือมีปฏิกิริยาตอความคิดหรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขาย เพื่อใหเกิดการขาย
และสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา

4.3 การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสง
เสริมนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ 
ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทาย หรือบุคคลอื่นในชอง
ทางการสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ

4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่
มุงสูผูบริโภค (Consumer Promotion)

4.3.2 กระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูคน
กลาง (Trade Promotion)

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวาการสงเสริมการขาย
ที่มุงสูพนักงานขาย (Sale Force Promotion)

4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations)  
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ
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4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุม
เปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงไมผานคนกลาง

5. บุคคล (People) คือบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการ รวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร 
พนักงานทุกระดับ บุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ

6. กระบวนการ (Process) คือการสงมอบคุณภาพในการใหบริการแกลูกคาเพื่อให   
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก 
ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถ
สงมอบบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากการใหบริการมักประกอบดวยหลายขั้นตอน แตละขั้นตอนตอง
ประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่
ประทับใจแกลูกคา

7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือสวนประกอบขององคการที่ลูกคา
สัมผัสได ลักษณะทางกายภาพไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ การตกแตง 
สถานที่ เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาอาศัยลักษณะทาง
กายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ลักษณะทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกัน      
ทั้งในดานการใหความสําคัญ การออกแบบ การจัดวาง เปนความประทับใจครั้งแรก สําหรับลูกคาที่
มาใชบริการครั้งแรก

แนวความคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction )
ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) ความรูสึกของลูกคาที่มีตอการบริการสามารถบงบอกไดถึง

คุณภาพของการบริการซึ่งสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการบริการตางๆ
ออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดขึ้นจากการที่ลูกคาไมไดรับในสิ่งที่เขา
คาดหวังจากบริการนั้นๆ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดขึ้นจากเมื่อลูกคาไดรับในสิ่งที่เขาคาด
หวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ (Delighted) เกิดขึ้นจากเมื่อลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวา
ส่ิงที่เขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดขึ้นจาก เมื่อลูกคารูสึกพึงพอใจและ
ประทับใจกับการบริการที่ไดรับเขาไมพยายามที่จะหาบริการอื่นมาทดแทนจะใชบริการนั้นๆ      
จาก    ผูใหบริการเดิมตอไป  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) การคาดหวังของลูกคาเกิดจากประสบการณและความรูใน
อดีตของผูซ้ือ เชน เพื่อน ซึ่งถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไดเกินจริงผูบริโภคจะมีความหวังใน
ผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่จะทําใหผลิตภัณฑได
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เกินจริงผูบริโภคจะมีความหวังในผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้น
ส่ิงที่สําคัญที่จะทําใหบริษัทประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลประโยชนผลิตภัณฑที่สอดคลอง
กับความตองการของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจแกลูกคาโดยสวนรวม

วรรณกรรมที่เก่ียวของ
แดนสรวง วรรณวงศสอน (2544)ไดศึกษาการยอมรับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจาก

สมุนไพรของประชาชนศึกษากรณี: ผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรของโรงพยาบาลเจาพระยา
อภัยภูเบศร จากผูซ้ือผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรจํานวน 400 คน ประชาชนสวนใหญเปน
เพศหญิงอายุระหวาง 24-43 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 5,001-10,000 บาท มีอาชีพ
รับราชการยอมรับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรระดับสูงโดยปจจัยที่มีผลตอการยอมรับได
แก อาชีพ ความสะดวกในการซื้อ ประสบการณเกี่ยวกับการใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพร
การรับรูขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพร ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
จากสมุนไพร และปจจัยที่ไมมีผลตอการยอมรับไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได การคํานึงถึง
ส่ิงแวดลอม คุณคาตอรางกาย ผูใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรสวนใหญมีฐานะปานกลาง 
มั่นใจในประสิทธิภาพ และเชื่อถือในชื่อเสียงของโรงพยาบาล ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับที่สําคัญ
ไดแก การรับรูขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรจากสื่อที่มีความนาเชื่อถือ

พิทักษ ยมจินดา(2546)ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชผลิตภัณฑสมุนไพร
เพื่อควบคุมน้ําหนักตราเฮอรบาไลฟ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมสรุปผลการศึกษาลูกคาสวน
ใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 10,000-20,000 บาท 
มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานราคา ดานบุคคล และดานสถานที่ ในระดับปานกลางแตมีความพึงพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวม ในระดับนอยโดยประเด็นยอยดานผลิตภัณฑที่พึงพอใจอันดับแรก
คือผลิตภัณฑหลากหลาย ประเด็นยอยดานกระบวนการที่พึงพอใจอันดับแรกคือข้ันตอนการสั่งซื้อ
คร้ังแรก ประเด็นยอยดานลักษณะทางกายภาพที่พึงพอใจอันดับแรกคือ มีใบรับรองคุณภาพ
ประเด็นยอยดานราคาที่พึงพอใจอันดับแรกคือ มาตรฐานของราคา ประเด็นยอยดานบุคคลที่พึงพอ
ใจอันดับแรกคือ บุคลิกลักษณะและกริยามารยาทของพนักงานขายและประเด็นยอยดานสถานที่ที่
พึงพอใจอันดับแรกคือ ทําเลที่ตั้งของศูนยจําหนายสะดวกตอการเดินทาง และประเด็นยอยดาน    
การสงเสริมการตลาดที่พึงพอใจอันดับแรกคือ ความเพียงพอของการโฆษณาผานสื่อตางๆ

วิบูลย อสัมภินพงศ (2543)ไดศึกษาความคิดเห็นของผูประกอบการรานขายยาทั้งหมด
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 131 คนตอปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
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การตัดสินใจจัดจําหนายผลิตภัณฑจากสมุนไพรไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาปจจัย
ดานผลิตภัณฑตอปจจัยยอยคือ ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ การเปลี่ยนคืนสินคาหมดอายุและ   
สินคาชํารุดโดยผูประกอบการรานขายยาใหความสําคัญมากที่สุด ปจจัยดานราคาตอปจจัยยอยคือ
ราคาที่เหมาะสมใกลเคียงกับผลิตภัณฑคูแขงที่มีในราน,การใหเปอรเซ็นตกําไรสูง,การซื้อขายระบบ
เครดิตโดยผูประกอบการรานขายยาใหความสําคัญในระดับมากปจจัยดานการจัดจําหนายตอปจจัย
ยอยคือ ความสะดวกในการสั่งซื้อ การจัดสงสินคารวดเร็ว พนักงานขายบริการถึงราน  มีเบอรโทร
ฟรีเพื่อส่ังยาหรือใหคําแนะนําลูกคาโดยผูประกอบการรานขายยาใหความสําคัญในระดับมาก ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดตอปจจัยยอยคือ  พนักงานขายมีความรูในผลิตภัณฑ  การใหความรูเกี่ยว
กับสมุนไพรผานสื่อตางๆ  การโฆษณาผานสื่อตางๆ  การจัดประชุมใหความรูเกี่ยวกับสมุนไพรแก
รานคาโดยผูเชี่ยวชาญ  พนักงานที่ใหบริการดีโดยผูประกอบการใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก
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