
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
  ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดของรานขาย
ยาฟาสซิโนในอําเภอเมืองเชียงใหม ประกอบไปดวยแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 141 – 143) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) เปนอารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาที่ไดใชบริการ และความรูสึก
นั้นนํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความติดใจตองการใชบริการกับธุรกิจ
นั้นใหนานเทานานตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยู หรืออีกนัยหนึ่งคือความจงรักภักดี (Customer 
Loyalty) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546: 226) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) เกิดจากมูลคาและความมีประโยชนที่ลูกคาไดรับจากสินคาและบริการ 
ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกของลูกคา ที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคา ดังนั้นระดับความ
พอใจของลูกคาจะพิจารณาจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวัง
ของลูกคา ซ่ึงความคาดหวัง (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของลูกคา เชน 
เกิดจากเพื่อน นักการตลาด ขอมูลจากคูแขงขัน หลักสําคัญที่ทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จคือ การ
เสนอผลิตภัณฑที่มีมูลคาในสายตาของลูกคา ที่สอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา  
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543: 31 – 37) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจของลูกคา เกิดจาก
การเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑกับความคาดหมายของลูกคา ซ่ึงมีทั้ง
ความรูสึกพึงพอใจและผิดหวัง นั้นคือถาการปฏิบัติงานไมถึงความคาดหมายลูกคาก็จะไมพอใจ แต
ถาการปฏิบัติงานเทากับความคาดหมายลูกคาก็จะพอใจ ถาการปฏิบัติงานสูงเกินกวาความคาดหมาย 
ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจมากขึ้นตามไปดวย ความคาดหมายของลูกคาไดรับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณในการซื้อ จากเพื่อน คําแนะนําของนักการตลาดและสถาบันตางๆ ตลอดจนขาวสาร
และสัญญาจากคูแขงขัน  
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 การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคานั้น ควรมุงเนนไปที่จะทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจสูง เพราะถาเพียงแตพอใจแลวลูกคาอาจจะเปลี่ยนไปหาสิ่งเสนอขายที่ดีกวาโดยงาย ความพึง
พอใจสูงทําใหไมเกิดการเปลี่ยนตรายี่หอจนทําใหลูกคาเกิดความ ซ่ือสัตยตอตรายี่หอ 
 
แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาด 

Kotler (2003: 15 – 17) ไดอธิบายถึงปจจัยสวนประสมการตลาด (Marketing Mix 
Factors) เปนเครื่องมือทางการตลาด ที่ผูผลิตหรือผูขายใชในการตอบสนอง ตอความตองการของ
ตลาดกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปนสิ่งที่สามารถควบคุมได โดนจัดสวนประสมทั้ง 4 อยางเหมาะสม อัน
ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด 
(Promotion) ซ่ึงเปนตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได โดยใชรวมกันเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ
แกกลุมเปาหมาย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขาย เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือ
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได 
ผลิตภัณฑอาจจะเปนไดทั้ง สินคา บริการ สถานที่ บุคคล หรือแมแตความคิด ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของผูบริโภค จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายได โดยการกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตางๆ เชน ความแตกตาง
ของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) องคประกอบของผลิตภัณฑ (Product Component) การ
กําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) 
สายผลิตภัณฑ (Product Line) 

2) ราคา (Price) หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอื่นๆ ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อให
ไดผลิตภัณฑ หรือเปนผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนตนทุน (Cost) ของผูบริโภค โดยท่ีผูบริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูง
กวาราคาผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง คุณคาที่รับรู (Perceived 
Value) ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขัน ปจจัยอ่ืนๆ  

3) การจัดจําหนาย (Place) หมายถึงโครงสรางของชองทาง เพื่อใชเคลื่อนยาย
ผลิตภัณฑและบริการจากผูผลิตหรือผูขายไปยังตลาด การจัดจําหนายประกอบดวย 2 สวน คือ ชอง
ทางการจัดจําหนาย (Market Channel) และ การกระจายตัวสินคา (Market Logistic) 

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือในการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับ
ขอมูลระหวางผูผลิตหรือผูขายกับผูบริโภค เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ เครื่องมือการ
สงเสริมการตลาดที่สําคัญ เชน การโฆษณา (Advertising) การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal 
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Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) การประชาสัมพันธ (Public Relations) การตลาด
ทางตรง (Direct Marketing) 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549: 63 – 86) ไดอธิบายถึงปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ไววา เนื่องจากในปจจุบัน ธุรกิจมักมีการแขงขันกันอยางรุนแรง โดยเฉพาะธุรกิจที่มีสินคา
เหมือน หรือใกลเคียงกัน อีกทั้งมีการลอกเลียนแบบสินคา และการพัฒนาสินคาแขงกับคูแขงขันใช
เวลาไมนาน ทําใหธุรกิจหันมาเนนการใหบริการมากขึ้น เนื่องจากการบริการเปนการตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภค ดวยการใหประโยชนเพิ่มขึ้นในสายตาของลูกคา สรางความแตกตางวา 
หากสินคาใดมีการบริการเขามาดวยจะรูสึกคุมคากวาที่เสนอเฉพาะสินคา ดังนั้น ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการจะมีความแตกตางจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป กลาวคือ จะตอง
มีการเนนถึงบุคคลหรือพนักงาน ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และกระบวนการ ซ่ึงทั้งสามสวนประสม
เปนปจจัยหลักในการสงมอบบริการ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

1) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) จะประกอบไปดวยบุคคลทั้งหมด
ในองคกรที่ใหบริการนั้น ซ่ึงจะรวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาว
ทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ และมีอิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไมวาจะเปน 
บุคลิกภาพ การแตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงาน  

2) กระบวนการ (Process) หมายถึงขั้นตอนในการสงมอบบริการใหแกลูกคา 
ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปน
ตน ซ่ึงในแตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี และตอบสนองลูกคาในรูปแบบหรือใน
ระบบที่ทันสมัยและรวดเร็ว 

3) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical Evidence) เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดใน
การนําเสนอบริการ รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่ชวยอํานวยความสะดวก หรือแสดงใหลูกคาได
เห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน เครื่องมือและอุปกรณ ปาย แผนพับ ความสะอาดของอาคาร
สถานที่ เปนตน ส่ิงเหลานี้สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพของบริการได 
กระบวนการ (Process) หมายถึงขั้นตอนในการสงมอบบริการใหแกลูกคา ไดแก การตอนรับ การ
สอบถามขอมูลเบื้องตน การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงในแตละขั้นตอน
ตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี และตอบสนองลูกคาในรูปแบบหรือในระบบที่ทันสมัยและ
รวดเร็ว 
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เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
พิริยะ สีหะกุลัง (2536) ไดศึกษาเรื่องกลยุทธสวนประสมทางการตลาดของราน

ขายยาที่มีเภสัชกรเปนเจาของ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาดานผลิตภัณฑ รานยาแตละ
รานจะมียาสําเร็จรูปจําหนายประมาณ 500 ถึง 1000 ยี่หอ ผลิตภัณฑที่มีจําหนายเปนยาเลียบแบบ
มากกวายาตนแบบ และยังพบวารานขายยามีการขายสินคาประเภทอื่นควบคูไปกับการขายยาดวย 
ไดแก เครื่องอุปโภคบริโภค อาหารเสริมและบํารุงสุขภาพ ดานสถานที่จัดจําหนายพบวา รานขายยา
สวนมากประกอบกิจการในลักษณะการคาปลีก รานขายยาสวนมากตั้งอยูในเขตชุมชมใหญที่มี
ลูกคาผานไปมาสะดวก และมีรานขายยาคูแขงขันหลายแหงในบริเวณเดียวกัน ดานสงเสริม
การตลาดพบวา รานขายยาสวนมากไมมีการใชส่ือโฆษณารานขายยาเลย รานขายยาสวนมากมีปาย
ช่ือรานที่มีขนาดเล็กกวา 1 ตารางเมตร และพบวามีการโฆษณายาภายในรานประมาณ 1 ถึง 5 ชนิด 
ดานราคาพบวา รานขายยาสวนมากตั้งราคายาตามกลองที่กําหนดให มีการปรับราคายาเมื่อมีการขึ้น
ราคาจากผูผลิต และผูคาสง โดยมีการใชกลยุทธดานราคาบางคือ จะมีการลดราคาใหกับลูกคา
ประจําราน 

นฤมิตร ภูษา (2540) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการเลือกรานขายยาแผน
ปจจุบันของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอการ
เลือกรานขายยาแผนปจจุบันของผูตอบแบบสอบถามเรียงตามลําดับความสําคัญไดแก ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑยา ปจจัยดานทําเล ปจจัยดานราคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ยกเวนปจจัยดาน
ผลิตภัณฑที่ไมใชยาพบวาไมมีอิทธิพลตอผูตอบแบบสอบถามในการเลือกรานยา ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑยา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ ความครบของผลิตภัณฑยาในแตละกลุมยา 
ความหลากหลายของกลุมยา และคุณภาพของยาตามลําดับ ปจจัยดานทําเล พบวารานขายยาทั่วไป
เปนรานที่ ผูตอบแบบสอบถามสะดวกที่ สุดที่จะใชบริการ  รานที่ตั้งอยูในศูนยการคาหรือ
หางสรรพสินคา และรานขายยาบริเวณตลาดสด ปจจัยดานราคา พบวาการมีปายแสดงราคาที่เห็น
ชัดเจนกอนซื้อมีผลสูงที่สุด รองลงมาคือราคายาที่ต่ํากวาทองตลาด การตอรองราคา และผูตอบ
แบบสอบถามจะไมเลือกรานที่ขายยาเต็มราคา สําหรับการชําระเงินดวยบัตรเครดิตไมมีผลตอการ
เลือกรานขายยา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาการพนักงานและการประชาสัมพันธเทานั้น
ที่มีอิทธิพลตอการเลือกรานขายยา สําหรับการสงเสริมการขายและการโฆษณาไมมีอิทธิพลตอการ
เลือกรานขายยา ดานการพนักงาน การมีเภสัชกรที่มีความสามารถและอยูประจําตลอดเวลารานเปด 
มีผลมากที่สุด การมีมนุษยสัมพันธที่ดี การแตงกายที่เปนระเบียบ และการมีผูชวยเภสัชก็มีผลตอการ
เลือกรานขายยา ดานการประชาสัมพันธนั้น การที่รานขายยาใหคําปรึกษาดานสุขภาพแกผูตอบ
แบบสอบถามสําคัญที่สุด การจัดอบรมความรูเร่ืองสุขภาพใหฟรี และการมีอุปกรณอํานวยความ
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สะดวกมีผลรองลงมาตามลําดับ นอกจากนี้จากการทดสอบทางสถิติดวยคา ไค-สแคว พบวาความ
แตกตางกันของปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามทางดาน การศึกษา อาชีพ และรายได ไมมี
ผลทําใหผูตอบแบบสอบถามเลือกอิทธิพลของปจจัยทางดานการตลาดตอการเลือกรานขายยา
แตกตางกัน 

วิไลวรรณ พุทธันบุตร (2543) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหลูกคาของรานขายยาแบบ
ลูกโซในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาลูกคาที่เขามาซื้อสินคามีทั้งเพศชายและเพศหญิง 
สวนใหญอาศัยอยูในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม มีอายุระหวาง 15 – 35 ป มีสถานภาพโสด 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และนักเรียนนักศึกษา สวนใหญมีรายไดอยูในชวงไมเกิน 
10,000 บาทตอเดือน การศึกษาอยูในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ลูกคาเขาไปซื้อสินคาประเภทรักษา
ความงานเปนประจํามีจํานวนมากที่สุด รองลงมาคือ สินคาเบ็ดเตล็ดอื่นๆ ยา อาหารเสริมและ
วิตามิน และวัสดุอุปกรณเครื่องมอืทางการแพทยตามลําดับ เหตุผลสําคัญที่ลูกคาสวนใหญเขาไปซื้อ
ยาในรานขายยาแบบลูกโซคือ ความหวงใยสุขภาพของตนเองและครอบครัว ปจจัยสวนประสมทาง
การตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อสินคาของลูกคาคือ ดานผลิตภัณฑ ลูกคาใหความสําคัญในระดับ
มากตอ คุณภาพของสินคา และการมีสินคาครบตามตองการ ดานราคา ลูกคาใหความสําคัญใน
ระดับปานกลางตอ ราคาต่ํา ดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคาใหความสําคัญในระดับมากตอ การมี
สถานที่จอดรถสะดวก การจัดวางสินคาเปนหมวดหมู และเปนรานที่ตั้งอยูในศูนยการคา การ
สงเสริมการตลาด ลูกคาใหความสําคัญในระดับมากตอ การขายโดยมีเภสัชและพนักงานขายจาํนวน
มากที่มีความรู มีการใหคําแนะนําและบริการที่ประทับใจ การมีสวนลดพิเศษ การจัดโปรโมชั่น ลด
แลกแจกแถม การสงเสริมการขายที่ลูกคาตองการจะไดรับ ไดแก คูปองลดราคา การหมุนเวียนลด
ราคาสินคาแตละประเภทเปนชวงๆ และมีของแถมเมื่อซ้ือสินคาครบตามจํานวน 
 
 
 
 
 
 


