
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดของบริษัท กิตติโรจน

ดินขาว จํากัด อําเภอเมืองลําปาง ไดทําการศึกษาโดยยึดทฤษฎีความพึงพอใจของลูกคา ทฤษฎีสวน
ประสมทางการตลาด และปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาธุรกิจ รวมท้ังมี
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้
  
แนวคิดและทฤษฎ ี
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ (จิตตินนัท นนัทไพบูลย, 2551: 64-65) ตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction 
มีความหมายวา ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ และความหมายของความ
พึงพอใจของลูกคาตามความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลัก ให
ความหมายวา ความพึงพอใจ เปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของ
ประสบการณหลายๆอยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑหรือบริการในระยะเวลาหน่ึง หรือกลาวอีกนยั
หนึ่งวา ความพึงพอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑหรือบริการท่ี
ตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง 
 การสรางความพอใจ (อํานาจ ธีระวนิช, 2551: 193-194) มีหลักการพื้นฐานท่ีสําคัญ 4 
ประการคือ สวนท่ีมีความสําคัญมากท่ีสุดในการสรางความพอใจใหกบัลูกคา การบริการสนับสนุน
ท่ัวไป กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคาไดรับส่ิงท่ีไมพึ่งประสงค การบริการพิเศษท่ีดีเลิศท่ีตรงกับ
ความชอบของลูกคาและทําใหผลิตภัณฑหรือบริการดูเหมือนราวกับวาทําข้ึนเปนพิเศษตามความ
ประสงคของลูกคา 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2552: 80-82) หมายถึง ตัว
แปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย 
ประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกจิเพื่อสนองความตองการของลูกคา
ใหพึงพอใจในผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย
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สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มี
คุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภณัฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธ
ดานผลิตภัณฑ การกําหนด กลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี ้

- ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และความแตกตางทางการ
แขงขัน (Competitive Differentiation) 

- องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน
พื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ตราสินคา ฯลฯ 

- การกําหนดตําแหนงผลิตภณัฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑของ
บริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตาง และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 

- การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหม และ 
ปรับปรุงใหดข้ึีน (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหดยีิ่งข้ึน 

- กลยุทธเกี่ยวกบัสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภณัฑ (Product 
Line) 

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ซ่ึงราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา 
ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา ผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวา
ราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 

- คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของ
ลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนัน้ 

- ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของ 
- การแขงขัน 
- การใหสินเช่ือแกลูกคา 
- การลดราคาผลิตภัณฑ 
- ปจจัยอ่ืนๆ เชน กฎหมาย ภาวะเศรษฐกจิ ฯลฯ 

 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑ และบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันท่ีนํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถานบันการตลาด สวนกจิกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา
ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย 
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- ชองทางการจดัจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางท่ีผลิตภัณฑ และ 
กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึง
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

- การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market Logistics) หมายถึงกิจกรรมท่ี
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม การะกระจายตัวสินคาประกอบดวย การขนสง (Transportation) การเก็บ
รักษาสินคา (Storage) การคลังสินคา (Warehousing) และการบริหารสินคาคงเหลือ 
(Inventory Management) 

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
(Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชพนักงาน (Nonpersonal Selling) เคร่ืองมือในการ
ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจจะเลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ซ่ึงตองใชหลักการเลือกใช
เคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication - 
IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได 
เคร่ืองมือสงเสริมการตลาดไดแก 

- การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและ 
ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 

- การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการส่ือสารระหวางบุคคลกับบุคคลเพ่ือ
พยายามจูงใจผูซ้ือท่ีเปนกลุมเปาหมายใหซ้ือผลิตภัณฑ หรือบริการ และสราง
ความสัมพันธอันดีกับลูกคา 

- การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือกระตุนความตองการซ้ือท่ีใช
สนับสนุนการโฆษณา และการขายโดยใชพนักงานขาย ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ 
การทดลองใช หรือการซ้ือ โดยลูกคาคนสุดทาย หรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัด
จําหนาย มี 3 รูปแบบ คือ การสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค การสงเสริมการขายท่ีมุง
สูคนกลาง การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนกังานขาย 

- การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation - PR) การใหขาว 
เปนการเสนอความคิดเกีย่วกับสินคา หรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการ
ประชาสัมพันธ คือความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคกรหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดี
ตอองคกรใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกจิกรรมหน่ึงของการ
ประชาสัมพันธ 
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- การตลาดทางตรง (Direct Marketing) หมายถึง วิธีการตางๆท่ีนักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย การขายทาง
โทรศัพท การขายโดยใชจดหมาย การขายโดยใชแคตตาล็อค และการขายทาง
โทรทัศน วิทย ุหรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกจิกรรมตอบสนอง 

                          
ปจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาธุรกิจ  
 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือสินคาธุรกิจ (พิบูล ทีปะปาล, 2543) ประกอบดวย  
 1. ปจจัยสภาพแวดลอม (Environmental Factors) ผูซ้ือในตลาดผูผลิตจะไดรับอิทธิพลอยาง
มากจากสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจท้ังท่ีเปนอยูในปจจบัุน และท่ีคาดหวังในอนาคตโดยเฉพาะ
ระดับความตองการของผูบริโภค สภาวะทางเศรษฐกิจ และคาของเงิน เชนในสภาวะท่ีเศรษฐกิจซบ
เซา (Recession Economy) ผูซ้ือผลิตภัณฑเพื่อการอุตสาหกรรม อาจตองลดการลงทุนในดาน
โรงงาน เคร่ืองจักร และพยายามลดสินคาคงคลังลง นักการตลาดอุตสาหกรรมสามารถกระตุนการ
ซ้ือไดนอยมากในสภาวะส่ิงแวดลอมเชนนี ้
 2. ปจจัยภายในองคการ (Organizational Factors) องคกรแตละแหงจะมีวัตถุประสงค 
นโยบาย วิธีดําเนินการ โครงสรางองคกร และระบบการบริหารงานโดยเฉพาะของตน นักการตลาด
อุตสาหกรรมจําเปนจะตองรูส่ิงตางๆ เหลานี้เปนอยางดี กลาวคือจะตองรูวาผูมีสวนเกี่ยวของกับการ
ตัดสินใจซ้ือมีกี่คน ใครเปนผูตัดสินใจ ผูตัดสินใจมีเกณฑในการประเมินเลือกแหลงซ้ืออยางไร 
นโยบายของบริษัท รวมท้ังขอจํากัดตอฝายจัดซ้ือเปนอยางไร เปนตน 
 3. ปจจัยระหวางบุคคล (Interpersonal Factors) ศูนยกลางการซ้ือขายตามปกติประกอบดวย 
บุคคลหลายฝายเขามาเกีย่วของในการตัดสินใจซ้ือ บุคคลเหลานี้มีลักษณะ ตําแหนง อํานาจหนาท่ี 
ความเหน็อกเห็นใจ และความสามารถท่ีจะชักจูงไดตางกัน นักการตลาดแมวาจะไมทราบบทบาท
ในกลุมของแตละคน หรือกลุมบุคคลจะเปนอยางไร ในระหวางกระบวนการตัดสินใจซ้ือ แตการได
ขอมูลบางอยางเกี่ยวกับบุคลิก ลักษณะ และความสัมพันธระหวางบุคคล ก็จะเปนประโยชนตอ
นักการตลาดท้ังส้ิน 
 4. ปจจัยดานปจเจกบุคคล (Individual Factors) ผูมีสวนรวมในกระบวนการตัดสินใจซ้ือแต
ละคน มีลักษณะเฉพาะของตนเอง เชน ในดานการจูงใจ การรับรู และความชอบ ซ่ึงส่ิงเหลานี้เปน
ผลเกิดจาก อายุ รายได การศกึษา อาชีพ บุคลิก และทัศนคติตอความเส่ียง ปจจยัเหลานี้จะแสดงออก
ในกระบวนการตัดสินใจซ้ืออยางเดนชัด เชนผูซ้ือท่ีเปนคนหนุมสาว มีการศึกษาสูง จะวเิคราะห
ขอเสนอของผูจําหนายแตละรายอยางละเอียดกอนตัดสินใจซ้ือ ดังนั้น นักการตลาดจึงจําเปนจะตอง
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รูลักษณะของลูกคาซ่ึงเปนผูซ้ืออยางดี เพื่อปรับยุทธวิธีทางการตลาดใหสอดคลองกับส่ิงแวดลอมท้ัง 
4 ดานอยางเหมาะสม 
  
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 พิมลรัตน ลิมปไพบูลย (2551) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากโรงงานเซรามิก ในจังหวดัลําปาง พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
รูปแบบ หรือประเภทการจดทะเบียนของกิจการเปนแบบบุคคลธรรมดา มีระยะเวลาดําเนินกิจการ  
6 – 10 ป ชนิดสินคาเซรามิกประเภทของชํารวย และของประดับตกแตงท่ีส่ังซ้ือมากท่ีสุด คือ แจกนั 
และผลการศึกษาปจจยัสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลตอลูกคาในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจาก
โรงงานเซรามิกในจังหวัดลําปาง พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญโดยรวมกบัทุกปจจยัใน
ระดับมาก โดยปจจยัยอยดานตางๆท่ีมีระดับคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ปจจัยดานผลิตภณัฑท่ีมีระดับ
คาเฉล่ียสูงสุด คือ รูปสินคา สินคามีใหเลือกหลากหลาย ปจจัยดานราคาท่ีมีระดับคาเฉล่ียสูงสุด คือ 
ราคาของสินคาเหมาะสมกับคุณภาพ ปจจยัดานชองทางการจัดจําหนายท่ีมีระดับคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
การสงสินคาตรงตามเวลาท่ีกาํหนด และการสงสินคาถูกตองตามรูปแบบและจํานวนท่ีส่ัง และ
ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ มารยาท และการบริการของพนักงานขาย 
 บุษบา สุริยประภาดิลก (2546) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือเซรามิคประเภทของชํารวย และเคร่ืองประดับของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา พฤติกรรมการซ้ือของชํารวย และเคร่ืองประดับ มีวัตถุประสงคในการซ้ือเซรามิค เพื่อใหเปน
ของขวัญ โดยมีเหตุผลสําคัญท่ีสุดในการตัดสินใจซ้ือคือ รูปแบบและสีสันสวยงาม ประเภทของ
ชํารวยท่ีซ้ือ คือถวยเซรามิค ผูท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินใจซ้ือ คือ ตัวเอง สวนใหญซ้ือผลิตภัณฑจาก
หางสรรพสินคา โดยมีปริมาณการซ้ือ 2 – 3 ช้ินตอคร้ัง มูลคาในการซ้ือโดยเฉล่ียไมเกนิ 500 บาทตอ
คร้ัง และปจจยัสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือเซรามิคประเภทของชํารวย และ
เคร่ืองประดับ พบวาโดยรวมใหความสําคัญตอปจจัยสวนประสมการตลาดมีคาเฉล่ียในระดับมาก 
ไดแก ปจจยัดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ตามลําดับ และปจจัยยอยในแตละดานท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญเปนอันดับแรก มีดังนี้ ดาน
ผลิตภัณฑ ไดแก คุณภาพ ดานราคา ไดแก สวนลดเงินสด ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก ความ
สะอาดภายในราน และดานการสงเสริมการตลาด ไดแก พนักงานขาย 
  
 


