
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
  

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการคาปลีกของหางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมตังอูเซงผูศึกษาไดศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ดังนี้ 
 
แนวคิด และทฤษฎี 

แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer  Satisfaction ) 
Philip Kotler (2006) ไดกลาวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer  

Satisfaction) ไววาความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา 
(Perceived Performance) กับการใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected 
Performance) ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของ
ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับ จาก
สินคาหรือ บริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) 
   

สวนประสมการตลาดคาปลีก ( Retailing Mix) (ผูชวยศาสตราจารย ดร. พัชรา  ตันติ
ประภา (2548))   

สวนประสมการตลาดคาปลีก ประกอบดวยกลยุทธผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาด ท่ีใชในการสรางความพึงพอใจใหกับกลุมผูบริโภคเปาหมาย 
ผลิตภัณฑหรือสินคา (Product) ประกอบดวยทุกส่ิงท่ีเกี่ยวกับการจัดหาสินคาและบริการ อันไดแก 
ตรายี่หอ บรรจุภัณฑ และการออกแบบสินคา ราคา (Price) จะถูกกําหนดใหครอบคลุมถึงตนทุน
ของสินคา และรายจายในการทําธุรกิจ รวมท้ังกําไรสําหรับเจาของหรือผูถือหุนของกิจการ การ
ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เกี่ยวของกับกิจกรรมการโฆษณา การขายโดยพนักงานขาย การ
สงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ และการตลาดทางตรง การกระจายสินคา (Distribution) 
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ประกอบดวยกิจกรรมเกี่ยวกับ ทําเล ท่ีต้ัง การประเมินตําแหนงท่ีต้ัง และโลจิสติกส ดังท่ีแสดงใน
ตาราง 

 
สวนประสมการตลาดคาปลีก (Retailing mix) 

 

ผลิตภณัฑ(สินคา) 
-ความหลากหลาย 
-ชนิด 
-ตรายี่หอ 

ราคา 
-ตนทุนขาย 
-คาใชจายของธุรกิจ 
-กําไรข้ันตน 
-กําไร 

การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 
-การโฆษณา 
-การขายโดยใชพนักงาน 
-การสงเสริมการขาย 
-การประชาสัมพันธ 
-การตลาดทางตรง 

การกระจายสินคา 
-ทําเลที่ต้ัง 
-การประเมินตําแหนงท่ีต้ัง 
-โลจิสติกส 

 
สวนประสมการตลาดคาปลีก ( Retailing Mix) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546))   
ผูบริหารมักจะใชสวนประสมการคาปลีก  เพื่อพัฒนากลยุทธการคาปลีกของตนให

ประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขันและใหผูบริโภคมีความพอใจ  สวนประสมการคาปลีก
ประกอบดวย 

สวนประสมสินคา และบริการ (Goods  and  Service Mix)  เปนส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา  ไดแก   

1) การจัดหาผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย (Providing product and 
service assorments) ผูคาปลีกจะทําหนาท่ีเปนคนกลางในการซ้ือสินคาจากผูผลิตสินคาแหลงตาง ๆ 
มาเพ่ือขายตอใหกับผูบริโภค การจัดหาสินคาท่ีตรงกับความตองการของผูบริโภคถือเปนส่ิงท่ีสําคัญ
มาก ซ่ึงจะชวยใหผูบริโภคประหยัดเวลาในการซ้ือสินคา  

2) การตัดสินใจในสวนประสมของสินคาและบริการ (Deciding or an 
appropriate mix of products and services) รานคาปลีกจะตองตัดสินใจวาจะนําสินคาอะไรมา
จําหนายบาง โดยพิจารณาในดานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
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2.1) สวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) เปนกลุมของ
ผลิตภัณฑท้ังหมดที่ธุรกิจทําการเสนอขายประกอบดวยจํานวนสายผลิตภัณฑ(Product line) ท่ีธุรกิจ
จําเปนตองมีไวขาย เชนรานขายเคร่ืองหนังจะตองพิจารณาวาจะขายกระเปา เส้ือผา หรือรองเทา 
และจํานวนรายการผลิตภัณฑในแตละสายผลิตภัณฑ ซ่ึงจะตองพิจารณาวาในแตละประเภทสินคา
นั้นจะขายตราสินคาใดบาง มีขนาดหรือระดับราคาใดบาง เชนรองเทาจากตางประเทศจะมี
หลากหลายตรายี่หอ เชน กุชช่ี เฟอรรากาโม คริสเตียน ดิออร เปนตน 

2.2) ความหลากหลายของสินคา (Merchandise assortment) 
เปนการจัดหาสินคาประเภทตาง ๆ และตราสินคาตาง ๆ ในสายผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
ของลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

2.3) ความกวางของสินคา (Breadth of merchandise) เปนการ
พิจารณาถึงจํานวนสายผลิตภัณฑท่ีธุรกิจคาปลีกควรมีไวขาย ตัวอยาง ความกวางของสินคาประเภท
รานขายเคร่ืองดื่ม ประกอบดวย น้ําอัดลม น้ําผลไม นม เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล น้ําเปลาบรรจุขวด 
เปนตน ซ่ึงผลิตภัณฑเหลานี้ถือวาเปนคนละสายผลิตภัณฑ 

2.4) ความลึกของสินคา (Dept of merchandise) เปนจํานวน
รายการผลิตภัณฑท่ีเสนอขายภายในแตละสายผลิตภัณฑ เชน สี ขนาด รูปแบบ และคุณสมบัติอ่ืน ๆ 
ตัวอยาง เส้ือผาจะมีขนาดใหเลือก คือ S M L XL XXL 

3) การเก็บรักษาสินคาคงเหลือ (Holding  inventory)  ผูคาปลีกจะตอง
เก็บรักษาสินคาคงเหลือจํานวนหนึ่งใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา ตัวอยาง รานขาย
น้ําอัดลมจะตองมีน้ําอัดลมหลายขนาด ตลอดจนมีรสชาติตาง ๆ ใหเลือก ซ่ึงจะตองมีการเก็บรักษา
สินคาในปริมาณที่มากนอยตามความตองการของลูกคา ถาขนาดใด รสใด ขายดีก็จะเก็บสินคาใน
ปริมาณท่ีมาก ถาผูคาปลีกเก็บสินคาไวไมเพียงพอ เม่ือลูกคาตองการซ้ือแลวไมมีสินคาจะทําให
สูญเสียลูกคา 

4) การจัดหาบริการ (Providing services) ผูคาปลีกไมไดมุงเฉพาะการ
ขายสินคาอยางเดียวเนื่องจากสินคาบางอยางตองมีการใหบริการคูไปดวย ตัวอยาง ภัตตราคารนอก
จากการขายอาหารแลวยังตองใหบริการดานการเสิรฟดวย รานอาหารประเภทฟาสตฟูตบางแหงได
มีการบริการสงถึงบานลูกคา (Delivery) รานเฟอรนิเจอรในปจจุบันมีบริการสงสินคา โดยลูกคา
อาจจะส่ังซ้ือสินคาทางโทรศัพท ซ่ึงรานคาตองมีพนักงานสําหรับบริการจัดสงสินคาใหกับลูกคาได
อยางรวดเร็วทันตอความตองการของลูกคา หรือบางรานกําหนดวาถาลูกคาซ้ือสินคาในอัตราที่ทาง
รานกําหนดไวก็จะมีบริการจัดสงถึงบาน 
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5) การใหความสะดวกดานขนาด (Convenience of size) ผูคาปลีกท่ีจะ
ประสบความสําเร็จไดนั้นจะตองปรับปริมาณหรือขนาดของสินคาใหเหมาะสมกับความตองการ
ของลูกคา  ตัวอยาง ซุปเปอรสโตรตาง ๆ เชน โลตัส บ๊ิกซี จะขายสินคาแบบเปนรายช้ินและแบบ
เปนแพคขนาดใหญสําหรับผูบริโภคท่ีตองการซ้ือสินคาในปริมาณท่ีมาก เพื่อใหไดราคาท่ีถูกกวา 
และสินคาแตละประเภทจะตองมีหลายขนาดใหเลือก เชน ขนาดเล็กสําหรับพกพา ขนาดใหญ
สําหรับครอบครัว 

6) มีการรับประกัน (Warranty)  มีการแลกเปล่ียนหรือคืนสินคา กรณีท่ี
สินคามีการชํารุดหรือเสียหาย   

7) มีระยะเวลาในการสงมอบสินคาท่ีแนนอน (Timing) มีการสงมอบ
สินคาตามระยะเวลาท่ีไดบอกแกลูกคา   

สวนประสมราคา (Price mix) เปนมูลคาสินคาในรูปของเงินตรา โดยการต้ังราคาจะ
จะตองยึดหลักคุณคาท่ีรับรู (Perceived valued) ในสายตาลูกคา และมีการนําเสนอใหลูกคาสามารถ
รับรูได เชน การมีปายราคาท่ีสังเกตไดชัด รวมถึงมีราคาท่ียืดหยุนได เง่ือนไขการชําระเงิน ความ
แตกตางของราคาจากคูแขงขัน สวนลด สวนท่ียอมใหลูกคา มีการตั้งราคาท่ีเหมือนกันในทุกสาขา 

สวนประสมการกระจายตัวสินคา (Physical Distribution Mix)  เปนการชวยให
สินคาไปสูผูบริโภคไดท่ัวถึงรวดเร็ว  ไดแก   

1) การจัดแสดงสินคาและการใหบริการเพิ่มเติม (Providing display and 
additional services) รานคาปลีกจําเปนตองจัดแสดงสินคาใหโดเดน โดยการจัดวางสินคาแยก
ออกเปนหมวดหมูใหชัดเจน เพื่อดึงดูดใจผูบริโภคหรือผูท่ีผานไปมาใหเขามาซ้ือสินคาภายในราน 
โดยเร่ิมจากการรับรู (Perception) ไดพบเห็น (Attention) เกิดความสนใจ (Interest) เกิดความ
ตองการ (Desired) และเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ (Action) ในท่ีสุด นอกจากนี้ยังเปนการสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหกับทางรานคาอีกดวย 

2) การใหความสะดวกดานเวลา (Convenience of timing) ผูคาปลีกท่ีจะ
ประสบความสําเร็จจะตองทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือม่ันวามีสินคาและบริการไวพรอมขายและ
ใหบริการในเวลาที่ผูบริโภคตองการ เชน 7-eleven ประสบความสําเร็จเนื่องจากการใหความสะดวก
ในการขายสินคาตลอด 24 ช่ัวโมง หรือรานคาบอกเวลาเปด-ปดรานท่ีชัดเจนใหแกผูบริโภค 

3) การจัดหาทําเลท่ีตั้ง (Accessibility of location) ทําเลท่ีต้ังเปนปจจัยท่ี
สําคัญมากสําหรับผูคาปลีก โดยจะตองคํานึงถึงความสะดวกของผูบริโภคเปนหลัก ซ่ึงทําเลที่ต้ังท่ีดี
จะชวยสรางภาพลักษณ (Image) และชวยในการสงเสริมรานคาปลีกได ถารานคาปลีกท่ีต้ังรานคาท่ี
เหมาะสมเปนศูนยกลางกระจายตัวสินคา มีการคมนาคมท่ีสะดวก มีท่ีจอดรถใหแกลูกคา ฯลฯ  
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4) มีการออกแบบภายในรานคาและการวางผังรานคาอยางเหมาะสม 
(Layout)รานคามีการจัดการภายในรานคาท่ีทันสมัย และวางผังรานใหลูกคาสามารถเขาถึงสินคาได
งาย มีการแตงตูหนาราน (Window Displays)   การจัดแสดงสินคาในราน (Internal Displays)   การ
ออกแบบแผนผังรานคาท่ีเหมาะสม (Store Layout) 

สวนประสมทางการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication Mix) เปนการสงขาวสารเกี่ยวกับสินคาไปสูผูบริโภคดวยวิธีการตางๆ ไดแก  กิจ
กรมการโฆษณา  การขายโดยใชพนักงานขาย  การสงเสริมการขาย และการประชาสัมพันธ   และ
การตลาดทางตรง รวมถึงมีการใหขอมูล(Information) แกลูกคาดวย 

  
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

พงศา  นวมครุฑ (2544) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยดานสวนประสมทางการคาปลีกของ
รานคาปลีกขนาดใหญในจังหวัดเชียงใหมท่ีมีผลตอการซ้ือของผูบริโภค พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ
ท่ีผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากไดแก การมีสินคาตรงตามความตองการและมีสินคา
หลากหลายท้ังประเภทยี่หอ ขนาดและรูปแบบ และสินคามีคุณภาพ การมีจํานวนชองชําระเงิน
เพียงพอ มีการคิดเงินถูกตอง มีบริการศูนยอาหาร มีสินคาจําหนายตามเทศกาลและโอกาส และ
สามารถตรวจสอบราคาสินคาไดจากเคร่ืองตรวจสอบราคา ปจจัยดานราคาท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมาก ไดแก การมีปายราคาท่ีสังเกตไดชัด สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืน ๆ การ
ลดราคาสินคาตามเทศกาลและโอกาส จําหนายสินคาแบบยกแพ็ค และมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียน
มาจําหนาย ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมากไดแก 
การมีรถเข็นและตะกราไวบริการ การจัดรานท่ีสะอาด ไมมีกล่ินเหม็นและสกปรก การจัดวางสินคา
เปนหมวดหมูเลือกซ้ือไดสะดวก มีพื้นที่ภายในรานกวาง สถานท่ีต้ังเดินทางมาไดสะดวก การวางผัง
ภายในรานใหมีทางเดินกวาง มีท่ีจอดรถในรมเพียงพอ ปลอดภัยและไมเสียคาบริการ การมีปายช่ือ
หรือสัญลักษณของรานขนาดใหญสังเกตไดงาย และเวลาเปด ปดบริการเหมาะสม สําหรับปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดท่ีผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากไดแก การแจกแผนพับรายการ
สินคาราคาพิเศษ การโฆษณาทางส่ือตาง ๆ และการจัดการแสดงสินคา ณ จุดจําหนาย และปจจัย
ดานภาพลักษณองคกรท่ีผูบริโภคใหความสําคัญระดับมากไดแก การที่รานมีช่ือเสียง มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกไวบริการ ใหบริการสินคาครบทุกส่ิงในท่ีเดียวกัน พนักงานมีมนุษยสัมพันธ การ
จําหนายสินคาราคาถูก การตกแตงรานทันสมัย และการเปนรานสาขามาจากตางประเทศหรือ
กรุงเทพฯ 
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นพ  อนุรุทธ์ิเนตรศิริ (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสม
ทางการตลาดของหางหุนสวนจํากัด เชียงใหมลําปางปาเกสุขภัณฑ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหม
ลําปางปาเกสุขภัณฑ โดยเฉล่ียอยูในระดับมากท้ัง 4 ปจจัยตามลําดับดังนี้ โดยมีปจจัยดานผลิตภัณฑ
เปนลําดับแรก รองลงมาเปนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ดานสถานท่ี และดานราคาตามลําดับ 
สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 3 ลําดับแรก คือความหลากหลาย
ของสินคา ความหลากหลายของย่ีหอ และคุณภาพของสินคา สําหรับปจจัยดานราคา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 ลําดับแรก คือ การติดปายราคา สินคาแตละชนิดมีหลายราคาให
เลือก และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ สําหรับปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
3 ลําดับแรกคือ แสงสวางในราน บรรยากาศในราน และทําเลที่ต้ังของราน สําหรับปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 ลําดับแรกคือ ความสุภาพ มีมนุษย
สัมพันธ และการปฏิบัติงานของพนักงาน ความชํานาญและความรูเกี่ยวกับสินคาของพนักงาน 
จํานวนพนักงานอํานวยความสะดวก ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ีย
โดยรวมในระดับไมมีปญหา โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ สินคาขาดตลาด และการเคลมสินคา
ใชเวลานาน ปญหาดานราคามีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับนอยท่ีสุด โดยปญหาท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ไมมีสวนลดเงินสด ปญหาดานสถานท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับนอยท่ีสุด โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด คือ มีท่ีจอดรถนอย และปญหาดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยโดยรวมในระดับไมมี
ปญหา โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ การสงเสริมการขายดวยการ ลด แลก แจก แถม ไมนาสนใจ 

ณรงคฤทธ์ิ  จวงวาณิชย (2552) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกรานวัสดุกอสรางในอําเภอเมืองสตูล พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเลือกใชรานวัสดุกอสรางคือสะดวก-ใกลบานและท่ีทํางาน เหตุผลในการ
ตัดสินใจซ้ือคือเพื่อนําไปซอมแซมส่ิงปลูกสราง สวนใหญตัดสินใจซ้ือดวยตนเองโดยสินคาท่ีเลือก
ซ้ือจะเปนประเภทอุปกรณและเคร่ืองมือชาง และมีการเปรียบเทียบราคากอนการตัดสินใจเลือกซ้ือ
โดยชําระดวยเงินสด นอกจากนี้ยังพบวาทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือในระดับสําคัญมาก โดยอันดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมาคือ ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ีการจัดจําหนาย ปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย ปญหาท่ีพบในการใชบริการ
รานวัสดุกอสราง ไดแก มีจํานวนสินคาใหเลือกนอย พนักงานขายไมสามารถแกปญหาใหแกลูกคา
ไดอยางรวดเร็ว และพนักงานจัดสินคาไมตรงตามใบส่ังสินคา 
 


