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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ห้างหุ้นส่วนจ ากดั วินเตอร์เทค ต่อส่วนการตลาดใน
การเลือกซ้ืออุปกรณ์การพิมพ ์ คร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดศึ้กษาคน้ควา้เอกสารทฤษฎี  แนวคิด  และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
2. ทฤษฎีความคาดหวงั 
3. แนวคิดส่วนประสมการตลาด 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎ ี
 2.1.1  แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction)  
 กฤษณา  รัตนพฤกษ ์(2545)  อธิบายวา่  ความพึงพอใจของลูกคา้(Customer Satisfaction)  
คือการประเมินผลิตภณัฑ์หรือบริการวา่เป็นไปตามความตอ้งการและความคาดหวงัหรือไม่  หากไม่
เป็นไปตามความต้องการและความคาดหวงัแสดงว่าเกิดความไม่พึงพอใจ(Dissatisfaction)ใน
ผลิตภณัฑ์และบริการนั้น ๆ และหากเป็นไปตามความต้องการและความคาดหวงัแสดงว่าพอใจ
(Satisfaction) 
 ค าว่าคุณภาพ(Quality) และความพอใจ(Satisfaction) อาจใช้แทนกันได้แต่ในทาง
การตลาดบริการแล้วมีความแตกต่างกัน  ความพึงพอใจโดยทัว่ไปแล้วเป็นแนวคิดท่ีกวา้งกว่าใน
ขณะท่ีคุณภาพของบริการเน้นเฉพาะดา้นบริการ  คือ เป็นการประเมินการรับรู้ของลูกคา้ในมิติเฉพาะ
ดา้นของการบริการ  ไดแ้ก่  ความเช่ือถือได ้(Reliability) การสนองตอบลูกคา้ทนัที(Responsiveness)  
การท าให้ลูกค้ามั่นใจ (Assurance)  การเข้าใจลูกค้า (Empathy)  และการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 
(Tangibles)  ในขณะท่ีความพึงพอใจของลูกคา้อาจไดรั้บอิทธิพลจากการรับรู้ในคุณภาพของบริการ  
การรับรู้ในคุณภาพของผลิตภณัฑ์ผลิตภณัฑ์  ราคา  ปัจจยัส่วนบุคลของลูกคา้ (อารมณ์ ความชอบ) 
และปัจจยัดา้นสถานการณ์ (ดิน ฟ้า อากาศ)  ดงันั้นการรับรู้ในคุณภาพของการบริการจึงเป็นส่วนหน่ึง
ของความพึงพอใจของลูกคา้ 
 กุณฑลี  ร่ืนรมย ์และคณะ(2548)  อธิบายวา่  ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกท่ีแต่ละบุ
คลแสดงออกถึงความยนิดีจากการใชผ้ลิตภณัฑ์หรือบริโภคสินคา้ ซ่ึงคุณค่าหรือประโยชน์ท่ีไดรั้บนั้น
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เท่ากบัหรือสูงกวา่ระดบัความคาดหวงัของคน ๆ นั้นในทางตรงกนัขา้ม  ถา้ผลจากการใชสิ้นคา้นั้นต ่า
กวา่ค่าความคาดหวงั บุคลนั้นยอ่มจะเกิดความไม่พอใจ 
 ผลลพัธ์จากการท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจย่อมก่อให้เกิดสัมพนัธภาพในระยะเวลายาวแก่
องคก์รธุรกิจและเกิดประโยชน์หลายประการเช่น 
 1)  ลูกคา้จะซ้ือสินคา้บ่อยข้ึนและสร้างความภคัดีต่อตรสินคา้ขององคก์รในระยะยาว 
 2)  ลูกคา้จะช่วยกระจายข่าวสารและเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์ร 
 3)  ลูกคา้จะชกัน าผูซ้ื้อรายใหม่ๆแก่องคก์ร 
 4)  ลูกค้าจะไม่อ่อนไหต่อการโฆษณาหรือโปรแกรมส่งเสริมการขายของคู่แข่ง
ขณะเดียวกนักลบัใหข้อ้เสนอแนะขอ้มูลต่าง ๆ แก่องคก์ร 
 ในทางกลบักัน  ถ้าลูกคา้มีความไม่พอใจย่อมเกิดผลเสียต่อองค์กรนอกจากจะไม่ซ้ือ
สินค้าท าให้องค์กรเสียรายได้แล้ว  ยงัพบว่าลูกค้าท่ีไม่พอใจเหล่าน้ีร้อยละ 95  จะไม่ต่อว่าหรือ
ร้องเรียนองคก์รโดยตรงแต่กลบับอกต่อข่าวสาร โดยลูกคา้ 1 คนจะบอกเพื่อนหรือคนรู้จกัต่อไปอีก 11 
คน ถึงประสบการณ์ท่ีไม่ดีเก่ียวกบัสินคา้ ซ่ึงขอ้เท็จจริงดงักล่าวจะถูกบอกต่อไปในวงกวา้งและสร้าง
ความเสียหายแก่องคก์รธุรกิจในท่ีสุด 
 ฉตัยาพร  เสมอใจ (2547)  อธิบายวา่ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการบ่งบอกไดถึ้ง
คุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ไดรั้บจากการบริการต่าง ๆ 
ออกเป็น 4 ระดบั คือ  ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไม่ได้รับในส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้น ๆ ความพึงพอใจ (satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาคาดหวงั
จากบริการนั้น ๆ ความประทบัใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ได้รับผลประโยชน์จากส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้น ๆ  ความภคัดี ( Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้รู้สึกพึงพอใจและประทบัใจจาก
บริการท่ีไดรั้บเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใหบ้ริการนั้น ๆ จากผูใ้ห้บริการเดิมต่อไป
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการ
ประเมินความคาดหวงัท่ีเกิดจากการซ้ือสินคา้หรือไดรั้บบริการแลว้เปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงอนั
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย หรือการบริการ ใน
ระยะเวลาหน่ึงซ่ึงหากส่ิงท่ีไดรั้บมากกว่าท่ีคาดหวงัไว ้จะเกิด ความพึงพอใจในทางตรงขา้มกนั หาก
ส่ิงท่ีไดรั้บนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไดจ้ะเกิด ความไม่พึงพอใจ 
 การสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้า 
 การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ (ฉตัยาพร เสมอใจ,2549) ประโยชน์ท่ีส าคญัประการ
หน่ึงของการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้เป็นปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จของธุรกิจ เน่ืองจากความพึง
พอใจ ท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือและท าการซ้ือซ ้ า  รวมถึงการมีความภคัดีต่อตราผลิตภณัฑ์ดว้ย  ซ่ึง
ส่งผลท าให้เกิดก าไรในระยะยาว  โดยทัว่ไปแลว้ลูกคา้จะรู้สึกถึงความพึงพอใจต่อเม่ือรู้สึกถึงความ
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คุม้ค่าของผลประโยชน์ท่ีตนไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ เม่ือเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีเขาไดต้ั้งไวต้อน
แรก  ซ่ึงความคาดหวงัจะเกิดจากความรู้และประสบการณ์ในอดีตของบุคคล  หากผลประโยชน์
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือเหนือความคาดหวงัยอ่มก่อให้เกิดความพึงพอใจ  และประทบัใจ  แต่ถา้ผล
ผลิตภณัฑต์ ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ 
 การสร้างความพอใจ (อ านาจ  ธีระวนิช,  2551 : 193-194) มีหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั 4 
ประการคือ  ส่วนท่ีมีความส าคัญมากท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  การบริการ
สนบัสนุนทัว่ไป  กระบวนการชดเชยเม่ือลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีไม่พึงประสงค์  การบริการพิเศษท่ีดีเลิศ ท่ี
ตรงกบัความชอบของลูกคา้และท าให้ผลิตภณัฑ์หรือบริการดูเหมือนราวกบัว่าท าข้ึนเป็นพิเศษตาม
ความประสงคข์องลูกคา้ 

 
 2.1.2 ความคาดหวงั (Expectancy Theory) 

 ธนวรรณ  และคณะ (2547 : 83)  ไดก้ล่าวว่า  ความคาดหวงัของลูกคา้  คือ  ลูกคา้สร้าง
ความคาดหวงัจากประสบการณ์ซ้ือท่ีผา่นมา  จากค าแนะน าของเพื่อน  จากนกัการตลาด  จากข่าวสาร
ของคู่แข่ง  และค ามัน่สัญญาท่ีไดใ้ห ้ ถา้นกัการตลาดใหค้วามหวงัแก่ลูกคา้ไวสู้ง ลูกคา้อาจผดิหวงั  แต่
ถา้ก าหนดเอาไวต้  ่าก็ท  าใหไ้ม่เป็นท่ีดึงดูดใจ 
 วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2548)  ไดก้ล่าววา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
ประกอบดว้ย 
 1.  ความตอ้งการของลูกคา้แต่ระราย (Personal  Needs)  ลูกคา้แต่ละคนมี 
ลกัษณะเฉพาะตวั  มีพฤติกรรมและอยูใ่นสถานการณ์ท่ีแตกต่างกนั  ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้แต่ละรายอาจมี
ความตอ้งการพื้นฐานท่ีไม่เหมือนกนั  และอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีก าหนดระดบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจ 
 2.  ประสบการณ์ในอดีต  (Past  Experience)  แบ่งออกเป็น 

2.1  ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีใช้บริการ  คือ  ถา้ลูกคา้เคยไดรั้บ
บริการเช่นไร  ปัจจุบนัและอนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการเช่นนั้นเสมอ 

2.2  ประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่ง  คือ ลูกคา้บางรายอาจเคยใช้
บริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนใดในตลาดมาก่อน  ลูกคา้ก็จะน าระดับการให้บริการนั้น  มาตั้งเป็น
ความคาดหวงัต่อผูใ้หบ้ริการรายใหม่ท่ีจะใชบ้ริการ 
 3.   การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่าง ๆ (Communication)  แบ่งออกเป็น 
  3.1  การส่ือสารทางการตลาดต่อผูบ้ริโภค  การโฆษณา  ประชาสัมพนัธ์  
การขายโดยพนักงานขาย  รวมถึงการส่ือสารการตลาดรูปแบบอ่ืน ๆ ท่ีไปถึงตวัผูบ้ริโภค  ได้แสดง
บทบาทส าคญัในการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของผูบ้ริโภค  เช่น  ในแผน่พบัของธนาคารท่ีไดใ้ห้
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สัญญาวา่พนกังานเคาน์เตอร์จะให้บริการอยา่งสุภาพ  และเป็นมิตร  ลูกคา้ก็จะเก็บค ามัน่สัญญานั้นไป
ก าหนดเป็นความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 
  3.2   การส่ือสารจากองคป์ระกอบภายในองคก์ร  แบ่งออกเป็น 
   3.2.1   อตัราค่าบริการ  มีอิทธิพลอยา่งยิ่งส าหรับผูบ้ริโภคใน
การก าหนดระดับความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ  ซ่ึงลูกค้าย่อมต้องมีความคาดหวงัสูงส าหรับ
บริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีสูงและมีความคาดหวงัต ่าต่อบริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีต ่า 
   3.2.2  การตกแต่งสถานท่ีทั้งภายนอกและภายใน  ส่ิงอ านวย
ความสะดวกและอุปกรณ์ในการให้บริการ  ซ่ึงมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  หากสถาน
บริการมีความหรูหรา  มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครันและอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั  จะส่งผลให้ระดบั
ความคาดหวงัท่ีลูกคา้มีต่อบริการสูงข้ึนตามไปดว้ย 
 4.  ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational  Factors)  คือสถานการณ์หรือจงัหวะโอกาสท่ี
ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวงัของลูกค้า เช่น  ร้านอาหาร
ในช่วงเท่ียงวนัจะมีลูกคา้เข้ามาใช้บริการจ านวนมาก  ซ่ึงลูกค้าจะตระหนักดีว่าเป็นเร่ืองธรรมดา
ส าหรับช่วงเวลาดงักล่าวท่ีคนจะแน่น  อาจไม่มีท่ีนัง่  พนกังานเก็บโตะ๊ไม่ทนั  อาหารออกชา้  แต่ลูกคา้
จะไม่ค่อยถือสา  เพราะส่วนใหญ่จะเขา้ใจในสภาวการณ์  ซ่ึงจะเห็นไดว้่าสภาวการณ์ตามตวัอยา่งได้
ส่งผลใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการต ่าลง 
 5.  ลูกคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication)  คือการท่ีลูกคา้มี
การส่ือสารถึงกันเองเก่ียวกับบริการทั้ งในทางท่ีดี และไม่ดี  ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมีผลต่อความ
คาดหวงั  มีงานวจิยัระบุวา่ค าแนะน าของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบา้นเก่ียวกบับริการซ่อมบ ารุงเช่น  อู่
ซ่อมรถ  มีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 

2.1.3  ส่วนประสมการตลาด 
ส่วนประสมการตลาด (Marketing mix หรือ 4Ps) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ี

สามารถควบคุมได ้ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ีใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้าง
ความพึงพอใจใหแ้ก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (วารุณี ตนัติวงศว์านิช และคณะ, 2546: 24-26)ประกอบดว้ย 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึงการผสมผสานของสินคา้และบริการท่ีกิจการเสนอ
ต่อตลาดเป้าหมายประกอบดว้ย ความหลากหลาย คุณภาพ การออกแบบ รูปแบบ ตราผลิตภณัฑ ์บรรจุ
ภณัฑ ์การบริการ ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีมูลค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะ
ท าใหสิ้นคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้นสามารถขายได ้ในการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยั
ดงัน้ี 
 1.1 ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์  (Product Differentiation) ความแตกต่าง
ทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 
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1.2 พิจารณาองค์ประกอบ (คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์) (Product Component) 
เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปร่างลกัษณะ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ และอ่ืนๆ 

1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบ
ผลิตภณัฑข์องผลิตภณัฑเ์พื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและคุณค่าในสายตาของลูกคา้เป้าหมาย 

1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มีลกัษณะ
ใหม่และปรับปรุงใหดี้ข้ึน (New and Improved) ซ่ึงค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองของลูกคา้
กลุ่มเป้าหมายไดดี้ยิง่ข้ึน 

1.5 กลยุท ธ์ ท่ี เก่ี ยวกับ ส่ วนประสมผลิตภัณฑ์  (Product Mix) และสาย
ผลิตภณัฑ ์(Product Line) 
 2. ราคา (Price)  หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของ 
ผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ผลิตภณัฑน์ั้น 
ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาจะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ผูก้  าหนดราคา ตอ้งค านึงถึงการยอมรับของลูกคา้ใน 
มูลค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาของผลิตภณัฑ ์ตน้ทุน และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งของผลิตภณัฑ ์
ตลอดจนสภาวะการแข่งขนันโยบาย และกลยทุธ์ดา้นราคา (Price Policy and Strategies) มีดงัน้ี 
  2.1 นโยบายให้ส่วนลด (Discount) ส่วนลด คือ ส่วนท่ีลดให้จากราคาท่ี
ก าหนดไวใ้นรายการเพื่อให้ผูซ้ื้อกระท าหน้าท่ีทางการตลาดบางอย่างท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูข้าย เช่น
ส่วนลดปริมาณ ส่วนลดการคา้ ส่วนลดเงินสด และส่วนลดตามฤดูกาล เป็นตน้ 
  2.2 กลยุทธ์การตั้งราคาเพื่อส่งเสริมการตลาด (Promotion Pricing) เป็นกล
ยทุธ์การตั้งราคาเพื่อจูงใจผูบ้ริโภคให้ซ้ือสินคา้ของพ่อคา้ปลีกมากข้ึน ไดแ้ก่ การตั้งราคาล่อใจ การตั้ง
ราคาล่อเหยือ่ การตั้งราคาในเทศกาลพิเศษ การขายแบบคิดดอกเบ้ียต ่า สัญญาการรับประกนั และการ
ใหบ้ริการ การใหส่้วนลดตามหลกัจิตวทิยา การลดราคาตามหลกัจิตวทิยา การลดราคาเพื่อ 
ส่งเสริมการขาย และการคืนเงิน 
  2.3 นโยบายระดับราคา (The Level of Price policy) ผูผ้ลิตก าหนดราคา
ของสินคา้ จ าแนกตามต าแหน่งสินคา้ของธุรกิจ เม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง ผูผ้ลิตอาจตั้งราคา ณ ระดบั
ราคาท่ีเท่ากัน  ต ่ ากว่า หรือสูงกว่าระดับราคาตลาด ไม่ว่าจะเป็นการตั้ งราคาแบบใดก็ตาม จะมี
ผลกระทบต่อการตดัสินใจในราคา และเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจใช ้
  2.4 นโยบายราคาเดียว (One Price Policy) หมายถึง การท่ีผูผ้ลิตคิดราคา
สินคา้ชนิดหน่ึงส าหรับผูซ้ื้อทุกรายในราคาเดียวกนั ภายใตส้ถานการณ์ท่ีเหมือนกนั นโยบายราคาเดียว
ไม่ไดห้มายความวา่ ราคาท่ีตั้งไวไ้ม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้แต่สามารถเปล่ียนไดต้ลอดเวลาท่ีตอ้งการ 
ซ่ึงเม่ือเปล่ียนแลว้ก็ตอ้งยดึหลกัการคิดราคาดงักล่าวกบัผูซ้ื้อทุกรายเหมือนกนั 
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  2.5 กลยุทธ์การลดราคา (Mark Down) เป็นวิธีการลดราคาลงจากราคาเดิม
ท่ีก าหนดไวเ้น่ืองจากราคาท่ีก าหนดไวไ้ม่จ  าเป็นตอ้งเปล่ียนแปลงไปตามภาวะตลาด ภาวะ การแข่งขนั
และส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ ท่ีเปล่ียนแปลงไป 

3. การจดัจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึงกิจกรรมของกิจการท่ีท าให้
ผลิตภณัฑ์ไปสู่กลุ่มผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย ช่องทางการจดัจ าหน่าย ความครอบคลุมในการจดัจ าหน่าย 
ความหลากหลาย ท าเลท่ีตั้ง การขนส่ง การจดัส่งก าลงัทางธุรกิจ ประกอบไปดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุ่มของ 
บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ในผลิตภณัฑ์ หรือเป็นการเคล่ือนยา้ย
ผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิต ไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ช้ทางธุรกิจ หรือหมายถึงเส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์และ/หรือ
กรรมสิทธ์ท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงประกอบไปดว้ย 
ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

   3.2 การกระจายสินค้า หรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินค้าสู่ตลาด
(Physical Distribution หรือ  Market Logistics) หมายถึง งานท่ีเก่ียวข้องกับการวางแผนหรือการ
ควบคุมอาจเลือกการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ  ปัจจยัการผลิตและสินคา้ส าเร็จรูป  จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุด
สุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงัก าไร หรือหมายถึงกิจกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งผูซ้ื้อ และผูข้ายเพื่อ
สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขาย ใช้ส่ือ เคร่ืองมือในการ
ติดต่อมีหลายประเภทซ่ึงอาจเลือกใชไ้ดด้งัน้ี   
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสาร เก่ียวกบั 
องค์กรผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิดท่ีตอ้งการ และจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภ์รายการ กลยุทธ์ในการ 
โฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา และกลยทุธ์ส่ือ 
  4.2 การขายโดยใช้พนักงานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้
ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การขายโดยใช้พนกังานขาย 
และการจดัการหน่วยงานขายโดยพนกังานขาย 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริม
การตลาดท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา  การขายโดยใช้พนักงานขาย  และการให้ข่าวและการ
ประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลอง หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดท้าย หรือ
บุคคลอ่ืนในช่องทางการส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ 
  1. การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกวา่ การส่งเสริมการขายมุ่งสู่ผูบ้ริโภค 
  2. การกระตุน้คนกลาง เรียกวา่ การส่งเสริมการขายมุ่งสู่คนกลาง 
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  3. การกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่ การส่งเสริมการขายมุ่งสู่พนกังานขาย 
  4.4 การให้ข่าว และการประชาสัมพันธ์  (Publicity and Public Relation) 
การให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเห็นเก่ียวกบัสินคา้ หรือบริการท่ีไม่ตอ้งการมีการจ่ายเงิน ส่วนการ
ประชาสัมพนัธ์ หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์การหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
องคก์รให้เกิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ในส่วนประสม
การตลาดทั้ ง 4 ประการ ท่ีกล่าวมาแล้ว มีความสัมพนัธ์กันอย่างใกล้ชิด และมีความส าคญัเท่ากัน 
นกัการตลาดจะตอ้งท าการตดัสินใจในองคป์ระกอบทั้ง 4 ประการพร้อมกนัไป จะตอ้งปรับปรุง ส่วน
ประสมการตลาดเหล่าน้ีให้สอดคลอ้งกบัสภาวการณ์ทางการตลาดท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลาทั้งน้ีเพื่อ
จะท าให้ลูกคา้ไดรั้บความพอใจมากท่ีสุด นัน่คือ ผลิตภณัฑ์ท่ีเหมาะสม (Right Product) ออกจ าหน่าย
ในช่องทางท่ี เหมาะสม  (Right Place) โดยวิธีการส่งเสริมการตลาดท่ี ดี  (Right Promotion) และ
จ าหน่ายในราคาท่ีเหมาะสม และยติุธรรม(Right Price) 
 
2.2 ห้างหุ้นส่วนจ ากดั  วนิเตอร์เทค 
 หา้งหุน้ส่วนจ ากดั  วนิเตอร์เทค ตั้งอยูเ่ลขท่ี 60 / 282 – 285 ม. 3  ต.กระทุ่มลม้   
 อ.สามพราน  จ.  นครปฐม   ก่อตั้งข้ึนในปี  2543 ด าเนินธุรกิจน าเขา้และจดัจ าหน่ายอุปกรณ์การพิมพ์
ระบบออฟเซทแบบครบวงจรตั้งแต่กระบวนการก่อนการพิมพ์ อาทิเช่น  เพลท  ฟิล์ม  น ้ ายาเคมี
เก่ียวกบัการท าแม่พิมพ ์ กระบวนการพิมพ์อาทิเช่น  หมึกพิมพ์  ผา้ยาง  เคมีท่ีใช้ขณะพิมพ์  และ
อุปกรณ์หลังการพิมพ์  อาทิ ใบมีดเคร่ืองตดักระดาษ  เขียงรองแท่นตดักระดาษ  เป็นต้น  รวมทั้ ง
อะไหล่เคร่ืองพิมพ์อีกหลายประเภท โดยห้างหุ้นส่วนจ ากัด  วินเตอร์เทค  มีวิสัยทศัน์ คือส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพถึงมือลูกค้า เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดงานพิมพ์ท่ี มี
คุณภาพสูงสุด    ซ่ึงมีกลุ่มลูกค้าท่ีด าเนินธุรกิจในอุตสาหกรรมการพิมพ์อยู่ทัว่ประเทศทั้งในพื้นท่ี
กรุงเทพ  ปริมณฑล รวมทั้งเขตพื้นท่ีต่างจงัหวดั  โดย ในปี 2555 มีฐานลูกคา้ 278 ราย (ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั วนิเตอร์เทค, 2555)    
 การด าเนินงานของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั  วนิเตอร์เทค  ใชก้ลยทุธ์ 4 Ps  ดงัน้ี  
 กลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑ ์ จ  าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์เป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม  ซ่ึ ง ผ ลิ ต ภั ณ ฑ์ ท่ี
จ  าหน่ายมีเอกสารรับรองคุณภาพ 
 กลยทุธ์ดา้นราคา  ตั้งราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพและใกลเ้คียงกบัคู่แข่งขนั 
 กลยุทธ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  เปิดช่องทางให้ลูกคา้สามารถสั่งสินคา้ไดต้ลอด 24 
ชัว่โมง  เพื่อความสะดวกให้แก่ลูกคา้ท่ีท างาน 24 ชัว่โมงและเปิดรอบให้มีการส่งสินคา้นอกช่วงเวลา
ท าการ(หลงัเวลา 17.30 – 08.30 น.) 
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 กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด  มีการอบรมพนกังานให้ความความรู้ดา้นงานพิมพ์
เพื่อใหพ้นกังานสารถตอบค าถามของลูกคา้ไดเ้ม่ือเกิดปัญหาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์  
 ซ่ึงมีตู่แข่งขนัท่ีประกอบธุรกิจประเภท เดียวกนัอาทิเชน บริษทั  พี.ที อินเตอร์ซัพพลาย 
จ ากดั  บริษทัแมกซ์เวล (ประเทศไทย) จ ากดั  บริษทัเบอร์ร่ียุคเกอร์ จ  ากดั  บริษทัในเครือเจริญอกัษร
กรุ๊ป  จ  ากดั และ บริษทั  เรืองโชติ  จ  ากดั เป็นคน้ 
 
2.3  ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กี่ยวข้อง 
 พิสมัย เหล่าไทย(2551)  ได้ศึกษาเร่ือง  ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกซ้ืออุปกรณ์การพิมพข์องผูป้ระกอบการอุตสาหกรรมการพิมพใ์นกรุงเทพมหานคร  โดย
เก็บรวบรวมขอ้มูล มาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาประกอบดว้ย ค่าความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และใช้มาตราวดัแบบประมาณค่า (Rating Scale) โดยใช้แบบสอบถาม 
จ านวน 100 ตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
อุปกรณ์การพิมพท่ี์มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีปัจจยั
ยอ่ยคือ  การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและตรงต่อเวลา  และ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัยอ่ย คือ  
ความสะดวกในการติดต่อทางโทรศพัท์   ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ลูกคา้ให้ความส าคญัในระดบัมาก  
ปัจจัยย่อยคือ ผลิตภัณฑ์ มีมาตรฐาน  เช่น  ISO1400 MSDS SGS ฯลฯ และด้านราคา  ลูกค้าให้
ความส าคญัในระดบัมาก ปัจจยัยอ่ยคือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ เรียงล าดบั 
 เอกรัฐ สาระเวก(2552)  ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาด
ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั นอร์ทเทอร์นเคมิเคิล แอนด์ กลาสแวร์  อ าเภอเมืองเชียงใหม่  ซ่ึงด าเนินธุรกิจ
จ าหน่ายอุปกรณ์วิทยาศาสตร์ เคร่ืองมือวเิคราะห์  สารเคมี  เคร่ืองแกว้วทิยาศาสตร์ วตัถุดิบท่ีใชใ้นการ
ผลิตเซรามิค และ อาหารเสริมทางการเกษตร  โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั  นอร์ทเทอร์นเคมิเคิล แอนด ์กลาสแวร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ านวน 280 ราย เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็น
แบบสอบถาม  ผลการศึกษา  พบว่า  ในส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ดา้น ลูกคา้มีความพึงพอใจ
โดยรวมในทุกปัจจยั โดยพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดบัมาก และ การรับรู้ถึงส่ิง
ท่ีไดรั้บในระดบัมากเช่นกนั  ส่วนปัจจยัยอ่ยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ 
คือ สินคา้มีให้เลือกหลายยี่ห้อ สินคา้มีคุณภาพไดม้าตรฐาน และความครบถว้นของสินคา้ โดยมีความ
คาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด แต่มีการรับรู้ถึงส่ิงท่ีได้รับในระดบั มาก เท่านั้น  ปัจจยัย่อยดา้นการจดั
จ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ คือ ส่งสินคา้ได้ครบถว้นตามค าสั่งซ้ือ และ ความ
ถูกตอ้งในการจดัส่งสินคา้ โดยมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดแต่มีการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บในระดบั 
มาก เท่านั้น  ปัจจยัย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ คือ การ
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โฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ และ การส่งเสริมการขาย ส่วนลด โปรโมชัน่ โดยมีความคาดหวงัใน
ระดบัมาก แต่มีการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บในระดบั ปานกลาง เท่านั้น  
 
 ไพรัช หนุนพาณิชพงศ์(2554) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือแม่พิมพ์
ของผูป้ระกอบการโรงพิมพร์ะบบโรโตกราเวียร์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจาก ผูป้ระกอบการโรงพิมพร์ะบบโรโตกราเวยีร์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
จ านวน 120 ราย เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
และปัจจยัผูซ้ื้อท่ีเป็นองค์กรท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ืออยู่ในระดับความส าคญัมากคือ ปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นราคา ตามล าดบั ระดบั
ความส าคญัปานกลาง คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัภายในองค์กร และปัจจยัระหว่าง
บุคคลปัจจยัย่อยดา้นผลิตภณัฑ์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือแม่พิมพข์องผูป้ระกอบการโรงพิมพอ์นัดบั
แรกโดยมีระดบัความส าคญัมาก คือ คือ ความรับผิดชอบต่อแม่พิมพ์ท่ีมีปัญหา  ปัจจยัย่อยด้านช่อง
ทางการจดัจ า หน่าย ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือแม่พิมพข์องผูป้ระกอบการโรงพิมพอ์นัดบัแรกโดยมี
ระดบัความส าคญัมาก คือ ความรวดเร็วในการจดัส่งสินคา้ปัจจยัย่อยดา้นส่ิงแวดลอ้มท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือแม่พิมพ์ของผูป้ระกอบการโรงพิมพ์อนัดบัแรกโดยมีระดบัความส าคญัมาก คือ ภาวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบนั  ปัจจยัย่อยด้านราคาท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือแม่พิมพ์ของผูป้ระกอบการโรง
พิมพอ์นัดบัแรกโดยมีระดบัความส าคญัมาก คือ ราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ  ปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริม
การตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือแม่พิมพ์ของผูป้ระกอบการโรงพิมพ์อนัดับแรกโดยมีระดับ
ความส าคญัมาก คือ มีการบริการหลงัการขาย  ปัจจยัยอ่ยดา้นภายในองคก์ร ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
แม่พิมพ์ของผูป้ระกอบการโรงพิมพ์อนัดบัแรกโดยมีระดบัความส าคญัปานกลาง คือ วตัถุประสงค์
และนโยบายขององคก์รของท่าน  ปัจจยัยอ่ยดา้นระหวา่งบุคคล ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือแม่พิมพข์อง
ผูป้ระกอบการโรงพิมพอ์นัดบัแรกโดยมีระดบัความส าคญัปานกลาง คือ อ านาจในการตดัสินใจของผู ้
มีอิทธิพลในการเลือก 
 Xuan  Huang (2556)  ได้ศึกษาเร่ือง  ความพึงพอใจของลูกคา้ในกรุงเทพมหานครต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของ บริษทั  ยู  แอนด์  มี แมททีเรียล จ ากดั   ซ่ึงบริษทัด าเนินธุรกิจคา้
ปลีก  ส่ง และให้บริการลูกคา้เก่ียวกบัวสัดุและอุปกรณ์งานป้ายโฆษณาแบบครบวงจร  เช่น  วสัดุ
อินเตอร์  เอาท์ดอร์  ไวนิล  เคร่ืองพิมพ์อิงค์เจ็ท  และสต๊ิกเกอร์ เป็นตน้ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้และบริการของ บริษทั  ยู  แอนด์  มี แมททีเรียล จ ากดัในกรุงเทพมหานคร จ านวน 
278 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ระดบัความ
คาดหวงัต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของลูกคา้บริษทั  ย ู แอนด์  มี แมททีเรียล จ ากดั อยูใ่น
ระดบัมากทุกด้านเรียงตามล าดบัดงัน้ีคือ  ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านสถานท่ีและช่องทางการจดัจ าหน่าย  
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ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นราคา  ดา้นบุคลากร  ด้านส่งเสริมการตลาด  และด้านลกัษณะทาง
กายภาพ  ตามล าดบั  ระดบัการรับรู้บริการต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั  ย ู แอนด ์ 
มี แมททีเรียล จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  เรียงตามล าดบัดงัน้ีคือ  ระดบัมาก  ด้านลกัษณะทาง
กายภาพ  ด้านบุคลากร  ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  ด้านผลิตภณัฑ์  ระดบัปานกลางได้แก่  ด้าน
กระบวนการให้บริการ  ดา้นราคา และดา้นส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั นอกจากน้ียงัพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามไม่พึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั  ยู  แอนด์  มี แมททีเรียล 
จ ากดั โดยรวม ส่วนดา้นท่ีผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส าหรับดา้นท่ี
ไม่พึงพอใจมากท่ีสุดจนถึงนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นบุคลากร ตามล าดบั เม่ือพิจารณาความพึง
พอใจตามปัจจยัยอ่ยพบวา่   ดา้นผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองคุณภาพ
ของสินคา้ รองลงมาได้แก่ การบริการหลงัการขาย การรับประกนัสินคา้ ความครบถ้วนของสินคา้ 
ความสะดวกในการใชง้าน ความน่าเช่ือถือของยี่ห้อสินคา้ และความหลากหลายของสินคา้ ตามล าดบั  
ด้านราคา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองความเหมาะสมของราคาสินค้า 
รองลงมาไดแ้ก่ ระยะเวลายืนราคาสินคา้ วธีิการช าระเงิน และระยะเวลาการช าระเงิน ตามล าดบั  ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองสภาพของสินคา้ท่ี
จดัส่งสมบูรณ์ รองลงมาไดแ้ก่ ความเพียงพอของสินคา้เม่ือตอ้งการสั่งซ้ือ ความถูกตอ้งของสินคา้ท่ี
จดัส่ง ความถูกต้องของเอกสารในการจัดส่ง และท าเลท่ีตั้ งของบริษัท ตามล าดับ  ด้านส่งเสริม
การตลาด พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองการแถมสินคา้ รองลงมาไดแ้ก่ การ
ให้ส่วนลดราคา การน าเสนอสินค้าผ่านพนักงานขาย การโฆษณาผ่านส่ือส่ิงพิมพ์ (หนังส่ือหน้า
เหลือง) การโฆษณาผ่านเวบ็ไซต์ การน าเสนอสินคา้ทางแค็ตตาล็อก และการออกบู๊ทแสดงสินค้า 
ตามล าดบั 

 


