
บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ

การศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคาเงินเชื่อตอปจจัยสวนประสมการตลาดของ
บริษัท นพดลพานิช จํากัด มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังตอไปน้ี

แนวคิดและทฤษฎี
1. แนวคิดการสรางความพึงพอใจลูกคา (Customer satisfaction)

Philip Kotler (1994) ไดกลาวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer
Satisfaction) ไววาความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซื้อของลูกคา ซึ่งเปนผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา
(Perceived Performance) กับการใหบริการ หรือประสิทธิภาพของสินคาที่ลูกคาคาดหวัง (Expected
Performance) ถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของ
ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลที่ไดรับจาก
สินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied
Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหมายที่ลูกคาต้ังไว ก็จะทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ซึ่งสอดคลองกับที่อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ได
กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาหรือผูบริโภคไววา ความพึงพอใจของผูบริโภคเปนเคร่ืองชี้ถึง
ความสําเร็จของการตลาด ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบการปฏิบัติงานของสินคากับความคาดหมายที่
ผูบริโภคไดต้ังไวกอนที่จะมีการซื้อสินคาหรือบริการ รูปแบบการเปรียบเทียบดังกลาว แบงเปน 3
รูปแบบ ไดแก รูปแบบที่ 1 การปฏิบัติงานของสินคาดีกวาความคาดหมาย ซึ่งจะนําไปสูความพึง
พอใจ รูปแบบที่ 2 การปฏิบัติงานของสินคาเทากับความคาดหมาย ซึ่งจะนําไปสูความรูสึกเฉยๆ
และรูปแบบที่ 3 การปฏิบัติงานของสินคาเลวกวาความคาดหมาย ซึ่งจะนําไปสูความไมพึงพอใจ

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541) ไดกลาวถึงการคาดหมาย หรือความคาดหวัง
ของลูกคา (Customer Expectation) โดยอธิบายไววาความคาดหวังเปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการ หรือ
คาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ
เชน จากเพื่อน จากนักการตลาด และจากขอมูลคูแขงขัน เปนตน ถานักการตลาดนําเสนอขาวสาร
เกี่ยวกับผลิตภัณฑเกินความเปนจริงจะทําใหผูบริโภคเกิดความหวังในผลิตภัณฑน้ันสูงเกินจริง และ
เมื่อผูบริโภคพบวาการทํางานของผลิตภัณฑน้ันตํ่ากวาที่คาดหวังไวก็จะเกิดความไมพึงพอใจ ดังน้ัน
สิ่งสําคัญที่จะทําใหบริษัทประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลิตภัณฑตามผลประโยชนจาก
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ผลิตภัณฑ (การทํางานของผลิตภัณฑ) ที่สอดคลองกับความคาดหวังของผูซื้อโดยยึดหลักการสราง
ความพึงพอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction) สิ่งสําคัญอีกประการหน่ึง คือ
นักการตลาดตองคนหาและวัดผลความพึงพอใจของลูกคา โดยเทคนิคที่ใชสํารวจความพึงพอใจ
ของลูกคา คือ (1) การใหคะแนนความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ โดยอยูในรูปของการ
ใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ พอใจ พอใจอยางยิ่ง (2) เปนการถามวาลูกคา
ไดรับความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการอยางไร (3) เปนการถามใหลูกคาระบุ
ปญหาจากการใชผลิตภัณฑและบริการ และเสนอแนะประเด็นตางๆ ที่จะแกไขปญหาน้ัน (4) เปน
การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ ซึ่งจะชวยใหทราบ
จุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ และ (5) เปนการสํารวจความต้ังใจในการซื้อซ้ําของลูกคา

2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาด (Marketing Mix)
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546:53-55) อธิบายวาสวนประสมการตลาด

(Marketing Mix) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซึ่งบริษัทใชรวมกันเพื่อตอบสนอง
ความพึงพอใจแกกลุม เปาหมาย ประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปน้ี

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความ
จําเปนหรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยสิ่งที่สัมผัสไดและสัมผัส
ไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและชื่อเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะ
เปนสินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด (Etzel, Walker and Stanton. 2001 : G-9) ผลิตภัณฑ
ที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด
สถานที่ องคกร หรือบุคคล

2. ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือสิ่งอ่ืนๆ ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อให
ไดผลิตภัณฑ (Etzel, Walker and Stanton. 2001 : G-7) หรือหมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน
ราคาเปน P ตัวที่สองที่เกิดขึ้น ถัดจาก Product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูง
กวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดานราคา ตองคํานึงถึง (1) คุณคาที่รับรู
(Perceived value) ในสายตาของลูกคา ซึ่งตองพิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑ
วาสูงกวาราคาผลิตภัณฑน้ัน (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ (3) การแขงขัน (4) ปจจัย
อ่ืนๆ

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางชองทาง ซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด
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สถาบันที่จะนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย คือ สถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการ
กระจายสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัด
จําหนายจึงประกอบไปดวยผูผลิตคนกลาง และผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม สถาบัน
การตลาดเหลาน้ีจะมีวิธีการจัดการโซอุปทาน (Supply Chain Management) เพื่อใหเกิดความพึง
พอใจของลูกคาและมีตนทุนโดยรวมของระบบตํ่าที่สุด (สาธิต, 2549 : 19) แตละสถาบันจะสราง
ความสัมพันธ (Business to Business Relationships) โดยการสงมอบคุณคาระหวางกัน (Fill and
Fill, 2004 : 26) ตลอดจนมุงที่จะมีกิจกรรมเพื่อบริหารความสัมพันธ (Customer Relationship
Management) ใหไดรับประโยชนในระยะยาว (ชื่นจิตต แจงเจนกิจ, 2544 : 12-13)

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอสื่อสาร ขาวสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูขายและผูซื้อ เคร่ืองมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการซึ่งอาจใชหน่ึงหรือหลาย
เคร่ืองมือ ตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือสื่อสารการตลาดแบบประสมประสานกัน (Integrated
Marketing Communication : IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ และคู
แขงขัน เคร่ืองมือสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา (Advertising) การขายโดยพนักงานขาย
(Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) การใหขาวและการประชาสัมพันธ
(Publicity and Public Relations) และเคร่ืองมือสุดทาย คือ การตลาดทางตรง (Direct Marketing)
และการตลาดออนไลน (Online Marketing) บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees)  คุณภาพ
ในการใหบริการจะตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถมีทัศนะคติที่ดี สามารถ
ตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยม
ใหกับองคกร

5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) คุณภาพในการใหบริการจะตอง
อาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
แตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถมีทัศนะคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มี
ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับองคกร

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence &Presentation)
ไดแก สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ การออกแบบการตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของ
พื้นที่ในอาคาร และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ ที่สามารถดึงดูดลูกคาไดและทําใหมองเห็น
ภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย

7. กระบวนการใหบริการ (Process) เปนขั้นตอนในการใหบริการ เพื่อสงมอบ
คุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคา จะพิจารณาใน 2 ดาน คือความ
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ซับซอน (Complexity) และความหลากหลาย (Divergence) ในดานของความซับซอนจะตอง
พิจารณาถึงขั้นตอนและความตอเน่ืองของงานในกระบวนการ เชน ความสะดวกรวดเร็ว ความ
ถูกตอง เปนตน สวนในดานความหลากหลาย ตองพิจารณาถึงความเปนอิสระ ความยืดหยุน
ความสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงขั้นตอนหรือลําดับการทํางานได ดังน้ันจึงกลาวไดวากระบวนการมี
ความสําคัญตอธุรกิจเปนอยางยิ่ง เน่ืองจากสินคาหรือผลิตภัณฑเปนสิ่งที่กอใหเกิดรายไดของบริษัท
หากไมมีกระบวนการใหบริการเกิดขึ้น ก็ไมสามารถสรางรายไดใหแกกิจการน้ันได และ
กระบวนการใหบริการก็เปนสวนหน่ึงในการกําหนดมาตรฐานแหงความรวดเร็วและคุณภาพของ
กิจการดวย ฉะน้ัน กระบวนการใหบริการจึงสามารถนํามาใชเปนกลยุทธในการสร างความ
ไดเปรียบใหกับธุรกิจได และการแขงขันในเชิงธุรกิจที่มุงเนนการใหบริการเพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา

ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ
สิทธา เจียมพานทอง (2551) ไดทําการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอ

การตัดสินใจเลือกรานวัสดุกอสรางของผูบริโภคในอําเภอบางสะพาน จังหวัดประจวบคีรีขันธ ผล
การศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกรานวัสดุกอสรางของกลุม
ผูบริโภคที่นําไปใชโดยตรงจํานวน 252 ราย พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ย
สูงสุดในระดับมากลําดับแรกแตละดานดังน้ี ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ความรับผิดชอบตอสินคาที่
มีปญหา ปจจัยดานราคา ไดแก กําหนดราคามีความเปนมาตรฐาน ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย
ไดแก มีบริการจัดสงสินคาถึงสถานที่ใชงาน ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก พนักงานมี
มนุษยสัมพันธดี สําหรับผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกราน
วัสดุกอสรางของกลุมผูนําไปใชในการทําธุรกิจจํานวน 252 ราย พบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญมีคาเฉลี่ยสูงสุดในระดับมากในแตละดานดังน้ี ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแกความ
รับผิดชอบตอสินคาที่มีปญหา ปจจัยดานราคา ไดแก การกําหนดราคา มีความเปนมาตรฐาน มีราคา
ใหเลือกตามคุณภาพสินคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก บรรยากาศภายในรานดี
สะดวกสบายเปนกันเอง ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก พนักงานมีมนุษยสัมพันธดี

ยุทธนา  นฤนาทวงศสกุล(2551) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอลูกคาในการตัดสินใจซื้อ
วัสดุกอสรางจากหางหุนสวนยุทธนาฮารดแวร จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญ เปนผูจัดการฝายจัดซื้อมีอํานาจในการกําหนดคุณลักษณะ (Specification)
เลือกประเภท สินคาที่ซื้อบอยที่สุดคือปูนซีเมนต สิ่งที่ทําใหรู จักรานยุทธนาฮารดแวร คือ
ผูประกอบการเขามาติดตอผูขายเอง และเหตุผลที่เลือกซื้อสินคาจากรานยุทธนาฮารดแวร คือมีที่
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จอดรถสะดวก สวนใหญสั่งซื้อวัสดุกอสรางเมื่อสินคาหมด และมารับสินคาดวยตนเองพรอมกับ
ชําระดวยเงินสดทันทีเมื่อมีการสั่งซื้อ

ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อวัสดุกอสรางจากหาง
หุนสวนจํากัดยุทธนาฮารดแวร จังหวัดเชียงใหม โดยรวมใหความสําคัญอยูในระดับสําคัญมากเรียง
ตามลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ รองลงมาดานการจัดจําหนาย และดานราคา สวนปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดใหความสําคัญอยูในระดับปานกลาง สําหรับปจจัยยอยในแตละดานให
ความสําคัญมีคาเฉลี่ยในระดับมากลําดับแรกดังน้ี  ปจจัยดานผลิตภัณฑไดแก คุณภาพสินคาได
มาตรฐาน  ปจจัยดานราคาไดแก ราคาเหมาะสมกับคุณภาพ   ปจจัยดานการจัดจําหนาย ไดแก จอด
รถไดสะดวกและมีที่จอดรถเพียงพอ และกระบวนการสั่งซื้อทําไดงายและรวดเร็ว  ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาดไดแก พนักงานขายมีความเอาใจใสลูกคาและตรวจสอบสินคากอนสงมอบ

ณรงคฤทธิ์ จวงวาณิชย (2552) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีผล
ตอผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกรานวัสดุกอสราง ในอําเภอเมืองสตูล ผลการศึกษาพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญตัดสินใจเลือกใชรานวัสดุกอสราง คือสะดวก-ใกลบานและที่ทํางาน เหตุผล
ในการตัดสินใจซื้อ คือเพื่อนําไปซอมแซมสิ่งปลูกสราง สวนใหญตัดสินใจซื้อดวยตนเองโดยสินคา
ที่เลือกซื้อจะเปนประเภทอุปกรณและเคร่ืองมือชาง และมีการเปรียบเทียบราคากอนการตัดสินใจ
เลือกซื้อโดยจะชําระดวยเงินสด นอกจากน้ียังพบวาทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีผล
ตอการตัดสินใจซื้อในระดับสําคัญมาก โดยอันดับแรก คือ ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมา คือ
ปจจัยดานราคา ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานที่จัดจําหนาย ปจจัยดาน
ลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย สําหรับปจจัยยอยใน
แตละดานผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญมีคาเฉลี่ยในระดับมากลําดับแรกดังน้ี ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ไดแก คุณภาพของผลิตภัณฑไดมาตรฐาน  ปจจัยดานราคา ไดแกราคาถูกกวารานอ่ืนๆ
ปจจัยดาน สถานที่จัดจําหนายไดแก มีทําเลที่ต้ังที่ดีสามารถหาไดงาย และมีเวลาเปด-ปดของราน
สะดวกตอการใชบริการเทากัน  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก มีการสงเสริมการตลาด เชน
ลด แลก แจก แถม  ปจจัยดานบุคคลไดแก พนักงานใหบริการทานอยางถูกตองและรวดเร็ว  ปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก รานคาดูสะอาด   ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก กระบวนการสั่งซื้อ
ไมยุงยาก

ชยากร โกศลธนากุล (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสม
การคาปลีกของหางหุนสวนจํากัด เชียงใหมต้ังอูเซง ผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
สวนประสมการคาปลีกของหางหุนสวนจํากัด เชียงใหมต้ังอูเซง ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมากลําดับแรก คือ สวนประสมสินคาและบริการ รองลงมาสวนประสมราคา สวน
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ประสมการกระจายตัวสินคา และสวนประสมทางการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ตามลําดับ
สําหรับปจจัยยอยในแตละดานพบวามีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดังน้ี ดานสวนประสม
สินคาและบริการ ไดแกขั้นตอนการบริการในการชําระเงินถูกตองและรวดเร็ว   ดานสวนประสม
ราคา  ไดแก มีปายบอกราคาสินคาชัดเจนถูกตอง   ดานสวนประสมการกระจายตัวสินคา ไดแก มี
ระยะเวลาเปด-ปด หางฯที่แนนอน ดานสวนประสมทางการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ
ไดแก มีพนักงานมีความสุภาพ เรียบรอย สามารถแนะนําผลิตภัณฑไดดี

มยุรี คาน (2552) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอกลยุทธสวนประสม
ทางการตลาดของรานโฮเทลช็อปอินเตอรเนชั่นแนล ประชากรที่ศึกษาคือ ผูประกอบการสถานพัก
แรมที่ซื้อสินคาของรานโฮเทลช็อป อินเตอรเนชั่นแนล จํานวน 53 ราย ผลการศึกษาระดับความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอกลยุทธสวนประสมทางการตลาดพบวา ความพึงพอใจของลูกคาตอสวน
ประสมทางการตลาดสวนใหญอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ ดานผลิตภัณฑ ดานการสงเสริม
การตลาด ดานราคา และดานการจัดจําหนาย โดยมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดในแตละดานดังน้ี
ดานผลิตภัณฑ คือ ความสะอาดของสินคา ดานการสงเสริมการตลาด คือ ความสุภาพ และมีมนุษย
สัมพันธของพนักงานขาย ดานราคา คือ ราคาเหมาะสมกับคุณภาพสินคา สวนความพึงพอใจของ
ลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดดานการจัดจําหนายอยูในระดับปานกลาง โดยมีปจจัยยอยที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด คือ การจัดสงสินคาไดตรงตามเวลาที่ตองการ


