
 
บทท่ี  2 

 ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑ
ของ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด  ผูศึกษาไดใช  ทฤษฎี  แนวคิด เอกสารและงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของ ดังนี้ 
 
2.1 ทฤษฎีและแนวคิด 

       ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด ของ ฟลิป คอตเลอร 
สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) (Philip Kotler, 2003) หมายถึง ตัวแปร

ทางการตลาด ท่ีสามารถควบคุมไดและใชรวมกัน เพื่อสนองความพึงพอใจแกลูกคากลุมเปาหมาย 
อันจะประกอบดวยเคร่ืองมือดังตอไปนี้ 

1.) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีองคกรเสนอขายตอผูบริโภค เพื่อสนองความ
ตองการของผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑจึงประกอบไปดวย สินคา การบริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ท้ังนี้ 
ผลิตภัณฑตองมีประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาผูบริโภค จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ
สามารถขายไดและการกําหนดกลยุทธผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

1.1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product differentiation) และความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) 

1.2) พิจารณาจากองคประกอบ  (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ  (Product 
component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา 

1.3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจลูกคาเปาหมาย 

1.4) การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน 

1.5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product line) 
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2.) ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงท่ีบุคคลจายสําหรับส่ิงท่ีไดมา ซ่ึงแสดงเปนมูลคา (Value) 
ในรูปของเงินตรา ดังนั้น ลักษณะของราคาก็คือ (1) ราคาเปนมูลคาของสินคาและบริการ (2) ราคา
เปนจํานวนเงินและส่ิงอ่ืนท่ีจําเปนตองใชเพื่อใหไดมาซ่ึงผลิตภัณฑและบริการ ราคาเปนส่ือกลางใน
การแลกเปล่ียนสินคา ฉะนั้นราคาผลิตภัณฑใดผลิตภัณฑหนึ่งจึง หมายถึง มูลคาของผลิตภัณฑนั้น
หนึ่ งหนวยในรูปของตัวเ งิน  คํา ท่ี มีความหมายเ ก่ียวของกับราคาก็ คือ  คําว ามูลคา  และ
อรรถประโยชน 

2.1) มูลคา (Value) คือ การวัดในเชิงปริมาณของมูลคาผลิตภัณฑเพื่อจูงใจ
ผลิตภัณฑเกิดการแลกเปล่ียน นักการตลาดตองพยายามเสนอผลิตภัณฑท่ีมีมูลคาท่ีลูกคายอมรับและ
พยายามสรางมูลคาเพิ่ม (Value Added) สําหรับผลิตภัณฑดวย ขอแตกตางระหวางราคาและมูลคาก็
คือ ราคาจะแสดงมูลคาของสินคาตอหนึ่งหนวยเสมอ แตมูลคาจะแสดงมูลคาของสินคาในรูปหนึ่ง
หนวยหรือมากกวาก็ได  

2.2) อรรถประโยชน (Utility) คือ คุณสมบัติของส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีสามารถ
สนองความตองการของมนุษยใหพอใจ ความสามารถในการสนองความตองการใหเกิดความพอใจ
ก็คือมูลคาผลิตภัณฑท่ีสามารถวัดออกมาในรูปราคา ดังนั้นในการต้ังราคาจําเปนตองพิจารณาถึง
อรรถประโยชนของสินคานั้น กลาวคือพิจารณาถึงคุณสมบัติตางๆ ของสินคาโดยพยายามสราง
มูลคา (Value Added) ใหสูงข้ึนในสายตาของผูซ้ือ กลาวคือ จุดเร่ิมตนของการตั้งราคาผลิตภัณฑตัว
ใดก็ตาม ตองวิเคราะหถึงอรรถประโยชนของผลิตภัณฑ (Utility) ซ่ึงก็คือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ
นั้นท่ีสามารถสนองความพอใจของมนุษยได โดยพิจารณาคุณสมบัติเหลานั้นวาจะสรางมูลคา 
(Value) เทาใดในสายตาของลูกคา แลววัดเปนมูลคาออกมาในรูปของสินคาตอหนวย (Price) 

 
3.) ชองทางการจัดจําหนายและกระจายสินคา (Place or Distribution) หมายถึง 

โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวยสถาบันและกิจกรรม ท่ีใชเพื่อเคล่ือนยายสินคาและบริการ
จากองคการไปยังตลาด เปนกิจกรรมที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายและมีโครงสรางของ
ชองทางซ่ึงประกอบดวย สถาบันการตลาด (Marketing Institution) การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 
2 สวน ดังนี้  

3.1)  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางท่ี
ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธ์ิของผลิตภัณฑเคล่ือนยายไปยังตลาด ชองทางการจัดจําหนายอาจ
ประกอบดวย ผูผลิต คนกลางท่ีเกี่ยวของในชองทางการจัดจําหนายและผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม (Consumer or Industrial Users) 
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3.2) การกระจายตัวสินคา (Physical Distribution) หมายถึง กิจกรรมที่
เกี่ยวของกับการเคล่ือนยายตัวสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม หรืออาจ
หมายถึง การขนสงและการเก็บรักษาตัวสินคาภายในธุรกิจใดธุรกิจหนึ่งและระบบชองทางการจัด
จําหนายของธุรกิจนั้น การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสําคัญ  

 
4.) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูขายและผู

ซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซ่ึงอาจ
เลือกใชเพียงหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือรวมกันตามหลักการเลือกใชเคร่ืองมือส่ือสารแบบบูรณาการ 
(Integrated Marketing Communication: IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมของลูกคา ผลิตภัณฑ
และคูแขงขันโดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกัน เคร่ืองมือในการสงเสริม ประกอบดวย 

4.1) การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบการเสนอขาย ความคิด สินคา
หรือบริการ โดยไมใชพนักงานขาย และตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ การโฆษณาจึงมี
ลักษณะเฉพาะ คือ เปนการเสนอขายสินคา บริการ หรือความคิดโดยผานการใชส่ือ และตองการ
จายเงินคาส่ือใหแกผูอุปถัมภรายการ การโฆษณาเปนการนําคําพูด ภาพ เสียงและการส่ือสาร
ประเภทตาง ๆ มาจัดเปนองคประกอบท่ีมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกันก็ตองสรางความแตกตาง
ใหกับสินคาหรือบริการใหมีลักษณะพิเศษ เหมาะสําหรับผูบริโภคท่ีเปนกลุมเปาหมาย เพื่อใหเกิด
ความพอใจและมีความตองการในสินคาหรือบริการ 

4.2) การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการติดตอส่ือสารขอมูล
โดยใชบุคคลเพ่ือจูงใจใหซ้ือบางส่ิง เปนการเสนอขายโดยตรงแบบเผชิญหนา เปนการติดตอส่ือสาร
แบบ 2 ทาง เปนการกระตุนใหลูกคาเกิดความตองการซ้ือสินคาท่ีมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

4.3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือจูงใจใน
ระยะส้ันเพื่อกระตุนใหผูบริโภคซ้ือสินคาหรือขายผลิตภัณฑใหมากข้ึนเปนกิจกรรมกระตุนการซ้ือ
ของผูบริโภคนอกเหนือจากการโฆษณา ประชาสัมพันธ และการขายโดยใชพนักงานขายกิจกรรม
เหลานี้ไดแก การลดราคา การแลกซ้ือ การแจกของตัวอยาง การแถมสินคา เปนตน จะทําให
ผูบริโภคเกิดการกระตือรือรนในการซ้ือสินคาหรือใชบริการในตรายี่หอนั้นๆ 

4.4)  การประชาสัมพันธ (Public Relation) เปนการส่ือสารแนวคิด ขาวสาร 
ขอเท็จจริงระหวางหนวยงาน สถาบัน กับประชาชนเพื่อสรางความสัมพันธอันดีตอกัน การ
ประชาสัมพันธจึงอยูบนรากฐานของการสรางความเขาใจอันดีระหวางหนวยงานหรือสถาบันกับผูมี
สวนเกี่ยวของ หนวยงานหรือสถาบันก็ตองมีการเผยแพรขาวสารใหประชาชนหรือผูเกี่ยวของทราบ
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และรับฟงความคิดเห็นของประชาชนเพื่อใหเกิดความเขาใจ ยอมรับ รวมมือ ศรัทธา อันจะบังเกิด
ผลดีตอการดําเนินงานดวยความราบร่ืน ปราศจากปญหาขอยุงยากตางๆ 

4.5) การตลาดทางตรง (Direct Marketing) คือ การติดตอส่ือสารโดยตรงท่ี
นอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงานขายระหวางผูซ้ือและผูขาย เปนวิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาด
ใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงและสรางใหเกิดการตอบสนองโดยทันทีทันใด ประกอบกับการขาย
ทางโทรศัพท จดหมายตรง แคตตาล็อค โทรทัศน วิทยุ ท่ีจูงใจใหผูบริโภคตอบกลับเพื่อการซ้ือ 

 
สรุป สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยส่ิงสําคัญ คือ 
1.) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาท่ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา

กลุมเปาหมายได 
2.)  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของเงินท่ีผูบริโภคยอมรับไดและยินดีจาย เพราะ

มองเห็นความคุมคา 
3.) ชองทางการจัดจําหนายและกระจายสินคา (Place or Distribution) หมายถึง 

สถานท่ีและวิธีการในการติดตอซ้ือขายกับลูกคา รวมถึงมีการกระจายสินคาใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการซ้ือหาและมอบความสะดวกใหกับผูบริโภค 

4.) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
(IMC) เปนการโฆษณา ประชาสัมพันธ เพื่อส่ือสารกับผูบริโภคใหมีความเขาใจและยอมรับ
ผลิตภัณฑ รวมถึงการจูงใจผูบริโภคใหเกิดความชอบสินคาและเกิดพฤติกรรมการซ้ือเกิดข้ึน 
 

2.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
Morse (1967:81) กลาววา ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา 

“Satisfaction” หมายถึง ส่ิงท่ีตอบสนองความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษย เปนการลดความตึง
เครียดทางดานรางกายและจิตใจ หรือสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข ความช่ืนใจ ตลอดจน
สามารถสรางทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอส่ิงหนึ่งซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจตอส่ิงนั้น 

Vroom (1964: 99) กลาววาทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกัน
ได เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึงผลที่ไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น โดยทัศนคติ
ดานบวก จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพ
ความไมพึงพอใจนั่นเอง 
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Kotler and Armstrong (2002) ไดอธิบายถึงความพึงพอใจวา ความพึงพอใจนั้นเปนส่ิง
ท่ีเกิดข้ึนเม่ือลูกคาไดรับสินคาหรือบริการแลว และมีความสัมพันธกับความคาดหวังของลูกคา
กอนท่ีจะไดรับสินคาหรือบริการนั้นๆ โดยท่ี ถาสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับตํ่ากวาความคาดหวัง
ก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และถาสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับตรงกับความคาดหวังลูกคาก็
จะเกิดความพึงพอใจ และถาสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับมากกวาความคาดหวังก็จะสงผลใหเกิด
ความพึงพอใจมากข้ึน 

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือบริการที่
ไดรับ โดยถาสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับมากกวาความคาดหวังก็จะสงผลใหเกิดความพึงพอใจ
มากข้ึน ซ่ึงจะตองพิจารณาถึงลักษณะของสินคาและการใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับ
ความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล โดยมิติท่ีพิจารณาในการศึกษาคร้ังนี้ คือ 
ผลิตภัณฑ  ราคา  ชองทางการจัดจําหนายและกระจายสินคา และการสงเสริมแนะนําสินคาและ
บริการ ซ่ึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีใชเปนแนวทางในการศึกษาครั้งนี้ คือความพึงพอใจใน
สินคาและบริการของ Kotler and Armstrong (2002) 

2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับการวิเคราะหความพึงพอใจ 
การวิเคราะหความความพึงพอใจไดนํากรอบแนวคิดมาจาก Martilla and James 

(1977) ซ่ึงเปนการวิเคราะหความสําคัญกับผลที่ได (Importance-Performance Analysis: IPA) เรียก
ยอ ๆ วา IPA สรุปไดดังนี้ 

IPA เปนเทคนิคท่ีใชวิเคราะหเกี่ยวกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการเพื่อวัดผล
หรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในตัวสินคาของผูบริโภคในการตลาดลักษณะเฉพาะรูปแบบ
ตาง ๆ เปนวิธีการวิเคราะหท่ีใชไดงายสําหรับการประเมินหรือวัดผลในคุณลักษณะผลประกอบการ
และความสําคัญของผลิตภัณฑและบริการ หรืออีกนัยหนึ่งส่ิงนี้ก็คือความคาดหวังของลูกคาท่ีจะ
ไดรับผลิตภัณฑและบริการตามท่ีตองการ  

IPA มีขอไดเปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เปนการประเมินท่ีมีตนทุนตํ่า มีเทคนิคการประเมินท่ีเขาใจงาย และใหขอมูลท่ีในเชิงลึกท่ี
สําคัญในแงของสวนประสมการตลาดกับกิจการ กิจการสามารถมุงความสนใจไปยังสวนท่ีควร
ปรับปรุงใหดีข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชทรัพยากรเกินความจําเปน การนําเสนอผลการประเมิน IPA
ในรูปกราฟ ทําใหสามารถแปลผล จัดการขอมูลไดอยางสะดวกและเขาใจมากข้ึน ทําใหสามารถ
นําไปใชประโยชนในการวางกลยุทธและตัดสินใจดานการตลาดไดดียิ่งข้ึน 
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ลักษณะท่ีนาสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดสามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีงายตอการ
แปลผล ในรูปของกราฟสองมิติ จากคุณลักษณะตาง ๆ ซ่ึงมาจากมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale)  (Martilla and James, 1977 : อางใน ศุภจิต  สนิทวงศ ณ อยุธยา, 2550)  ดังภาพท่ี 2.1 

 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 แสดงการวิเคราะห และเปรียบเทียบผลการใหระดับความคาดหวังและการประเมินความ
ความคิดเห็น (ความพึงพอใจ) ของผลิตภัณฑและบริการ 
ท่ีมา :ดัดแปลงจาก Martilla, J.A. and James, J.C. (1977) : Importance-Performance Analysis. 
Journal of Marketing.  อางใน ศุภจิต  สนิทวงศ ณ อยุธยา, 2550 
 

เม่ือนําคาความคาดหวังและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกันในแตละคุณสมบัติ
ผลลัพธท่ีไดตกอยูท่ี Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได 4 ลักษณะดังตอไปนี้ 

Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลักษณะท่ีมีความสําคัญตอลูกคาและไมได
รับการตอบสนองอยางเพียงพอ 

Quadrants B (Keep up the good Work) คือ ผูใหบริการสามารถตอบสนองไดเปน
อยางดีในคุณลักษณะท่ีลูกคาใหความสําคัญมาก 

Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภัณฑมีคุณภาพตํ่าหรือมีการบริการตํ่า ใน
คุณลักษณะท่ีไมสําคัญตอลูกคา ผูใหบริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปกอน 

สําคัญมาก 

(ลูกคาคาดหวงัสูง) 

สําคัญนอย 

(ลูกคาคาดหวงันอย) 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
(พึงพอใจนอย) 

เห็นดวยมากท่ีสุด 

(พึงพอใจมาก) 

ใหบริการไดดีมาก 
แตลูกคาไมคอยใหความสําคัญ 

(Possible Over skill) 
 

ไมตองใหความสําคัญมาก 
(Low priority) 

ตองใหความสนใจ 
(Concentrate here) 

พึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการ 
(Keep up with good work) 

C 

B A 

D 
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Quadrants D (Possible Over skill) คือ ผูใหบริการใหความสําคัญมากเกินความจําเปน
ในคุณลักษณะท่ีมีความสําคัญนอยตอการตัดสินใจของลูกคา 
 

2.3   แนวคิดสวนประสมทางการตลาดสินคาและบริการ 
จากแนวคิดสวนประสมทางการตลาดท่ีกลาวมาท้ัง 4 ดานนี้มีความเหมาะสมใน

การศึกษาถึงปจจัยในเร่ืองความพึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการของบริษัท โรงงานลักกี้สตารการ
ทอ จํากัด เนื่องจากเปนธุรกิจประเภทผูผลิตสินคาและใหบริการ ดังท่ี อดุลย จาตุรงคกุล (2543 : 
341-343)ไดกลาวถึงกลยุทธทางการตลาดวามีองคประกอบของสวนผสมทางการตลาด 
ประกอบดวยการสรางสินคาและบริการ การตั้งราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการจําหนาย 
(4’Ps) ในทางการตลาดใชไดดีกับตลาดสินคาและบริการ สอดคลองกับ วนาพร ใจมูลวงศ  (2551: 
44-51) ท่ีสรุปไววา สวนผสมทางการตลาดสําหรับสินคาและบริการ (Marketing Mix) ท่ี
ประกอบดวย  ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) ชองทางการจัดจําหนายและจัดสง (Place or 
Distribution) การสงเสริมการตลาด (Promotion) นั้นจะใชกับธุรกิจท่ีผลิตสินคาและบริการ (Goods 
and Service)  สวนท่ีเพิ่มดานของ บุคคล (People) กระบวนการ (Process) และลักษณะทางกายภาพ 
(Physical evidence presentation) มานั้นจะเหมาะสมกับธุรกิจการใหบริการโดยเฉพาะ 

เม่ือพิจารณาถึงลักษณะของธุรกิจการใหบริการที่ ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 
(2541). กลาวถึงการบริการนั้นมีลักษณะท่ีสําคัญ 4 ลักษณะ คือ 

1.) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึก
ไดกอนท่ีจะมีการซ้ือ 

2.) ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย 
จากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได เพราะตองผลิต และ
บริโภคในเวลาเดียวกันทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา 

3.) ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเม่ือไร ท่ีไหน และอยางไร ดังนั้นผูซ้ือบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
บริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกบริการ 

4.) ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน
สินคาอ่ืน 

ลักษณะท่ีสําคัญของการบริการทั้ง 4 ลักษณะนี้ไมไดเปนกลยุทธหรือเคร่ืองมือหลักใน
การแขงขันกับคูแขงของบริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด  เนื่องจากบริษัทฯ เปนผูผลิตสินคา
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ท่ีสามารถจับตองได สามารถผลิตจํานวนมากเก็บไวขายลูกคาแตละกลุมดวยมาตราฐานเดียวกันได 
ซ่ึงในปจจุบันสถานการณการขายสินคาของบริษัทฯ มีการแขงขันคอนขางสูง  คูแขง จะเนนเร่ือง
ราคาตํ่าเปนหลัก  กลยุทธการตลาดท่ีใช  คือ  ผลิตสินคาท่ีมีคุณภาพ  แขงขันเร่ืองราคาดวยการหา
แนวทางการผลิตท่ีทําใหสินคามีตนทุนตํ่า  เชน   ลดสูญเสียระหวางขบวนการผลิต    รวมถึงทําให
ม่ันใจไดวาสงมอบสินคาไดทันเวลา (ศิริสรรค  ธนะวัฒนกรณ.  2552. สัมภาษณ) โดยกลยุทธ
การตลาดท่ีบริษัทฯ ใชอยูนี้ มีอยูอยางครบถวนในองคประกอบของ 4’Ps  ดังนั้น แนวคิดสวนผสม
ทางการตลาดสําหรับสินคาและบริการ (Marketing Mix) 4’Ps  จึงมีความเหมาะสมและเพียงพอตอ
การนํามาเปนปจจัยในการศึกษาความพึงพอใจตอผลิตภัณฑและบริการของบริษัทฯ ในคร้ังนี้ 
 

2.4 ประวัติ บริษัท โรงงานลักก้ีสตารการทอ จํากัด 
บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด กอต้ังข้ึนเม่ือป พ.ศ.2527 ดวยทุนจดทะเบียน 

125  ลานบาท ซ่ึงดําเนินธุรกิจในดานการผลิตและจําหนายกระสอบพลาสติกสาน  มีกําลังการผลิต
อยูท่ี 8,000,000 ใบตอเดือน และใชพนักงานท้ังหมดทุกแผนกประมาณ 600 คน สําหรับการพัฒนา
ผลิตภัณฑ สรางสรรคบริการ และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา รวมถึงการปรับปรุงมาตรฐาน
อยางตอเนื่องเพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคา   โดยปจจุบันบริษัทไดรับรองมาตรฐาน ISO 
9001 : 2000 

สําหรับขอมูลดานวิสัยทัศน และพันธกิจ  ของบริษัทฯ สรุปไดดังนี้ 
- วิสัยทัศน (Vision) ของบริษัทฯ คือ เราจะเปนท่ีหนึ่งดานการนําเสนอกระสอบ

พลาสติกสาน ดวยภาพลักษณท่ีโดดเดน คุณภาพท่ีดีกวา รูปลักษณสวยงามกวา ราคาท่ีเหมาะสมกวา 
เพื่อกาวไปสู LUCKY STAR BAGS 

- พันธกิจ (Mission) ของบริษัท คือ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด จะ
พัฒนาผลิตภัณฑ สรางสรรคบริการ และปรับปรุงมาตรฐานอยางตอเนื่อง ตามที่ลูกคาตองการ และ
พึงพอใจ 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงสัดสวนกลุมลูกคาของบริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด   
ประเภทธุรกิจ จํานวน (ราย) คิดเปนเปอรเซ็นต 

1. ผูผลิตปุย 154 32% 
2. ผูผลิตภัณฑยา อาหารเสริมสําหรับสัตวและ
พืช รวมถึงยาฆาแมลง 

82 17% 

3. ผูผลิตขาวบรรจุถุง 77 16% 
4. ผูผลิตอาหารสัตว 48 10% 
5. อุตสาหกรรมเม็ดพลาสติก 24 5% 
6. ผูผลิตเมล็ดพันธุพืช 24 5% 
7. อุตสาหกรรมเคมี 5 1% 
8. ผูผลิตปูนซีเมนต 5 1% 
9. ธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ 61 13% 

รวมท้ังส้ิน 480 100% 
ท่ีมา : ศิริสรรค ธนะวัฒนกรณ. ผูจัดการฝายการตลาด  บริษัทโรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด. 
สัมภาษณ.  2552.  3 กุมภาพนัธ. 

 
ในปจจุบันบริษัทฯ มีลูกคาอยูในหลายกลุมประเภทธุรกิจ ซ่ึงมีจํานวนท้ังส้ิน   480 ราย 

และสําหรับในป 2551 ท่ีผานมามีจํานวนลูกคาท่ีส่ังซ้ือสินคาเขามาจํานวน 289 ราย 
กลุมลูกคาท้ังหมด 480 ราย สามารถแยกเปนจํานวนตามประเภทธุรกิจ และสัดสวน

เปอรตอจํานวนท้ังหมด ไดดัง ตารางท่ี 2.2  
สําหรับสถานการณการขายสินคาของบริษัทฯ ในปจจุบันมีการแขงขันคอนขางสูง

เนื่องจากคูแขง จะมุงเนนเร่ืองการแขงขันราคาตํ่าเปนหลัก  ทําใหบริษัทฯ ตองใชกลยุทธทาง
การตลาดเพ่ือตอสูกับคูแขง ซ่ึงสามารถสรุปไดดังนี้ กลยุทธการตลาดท่ีใช  คือ  ผลิตสินคาท่ีมี
คุณภาพ  แขงขันเร่ืองราคาดวยการหาแนวทางการผลิตท่ีทําใหสินคามีตนทุนตํ่า  เชน   ลดสูญเสีย
ระหวางขบวนการผลิต  รวมถึงทําใหม่ันใจไดวาสงมอบสินคาไดทันเวลา  (ศิริสรรค  ธนะวัฒนกรณ. 
2552. สัมภาษณ) 
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  1.)  ดานผลิตภณัฑ  (Product) 
  บริษัทฯ ใหความสําคัญในเร่ืองความคุมคาของคุณภาพ และบริการ มีระบบ
คุณภาพในการตรวจสอบทุกข้ันตอนเพ่ือใหไดมาซ่ึงสินคาท่ีมีคุณภาพสูง  กลาวคือ พิมพภาพสวย 
เนื้อพลาสติกทอตองเรียบ การเย็บตองเรียบรอย เปนตน   
   2.)  ดานราคา  (Price) 
  กลยุทธในดานราคาของบริษัทฯ นั้นไมมีนโยบายในการลดแลก แจก แถม เพื่อ
แขงขันในเร่ืองราคากับคูแขง แตจะใหความสําคัญในเร่ืองการควบคุมการสูญเสียในระบบการผลิต
และดําเนินการ และส่ือใหลูกคารับรูถึงความคุมคาของคุณภาพและบริการ ซ่ึงบริษัทฯ มีการตั้งราคา
สูงกวาคูแขงเล็กนอย ราคาขายจะคํานวณตามตนทุนวัตถุดิบและคาดําเนินการบวกดวยกําไรสวน
หนึ่งเพื่อใหบริษัทฯไมขาดทุน และใหมีศักยภาพในการเติบโต พัฒนารูปแบบสินคาและบริการที่ดี
ตอไปได 
  3.)  ดานชองทางการจัดจําหนายและกระจายสินคา (Place or Distribution) 

 ในดานชองทางการจัดจําหนาย  บริษัทฯ ใชเฉพาะพนักงานขายท่ีมีประสบการณ
สูง ในการติดตอกับฐานลูกคาท่ีมีอยูในแตละประเภท โดยมีกลยุทธท่ีชวยในการขยายฐานลูกคาจาก
การสงเสริมทางการตลาดผานเว็บไซตท้ังของตัวเอง และท่ีอ่ืน สําหรับดานการจัดสง บริษัทฯให
ความสําคัญกับแผนงานผลิตและระยะเวลาการสงมอบใหทันตามความตองการของลูกคา     

 4.)  ดานการสงเสริมทางการตลาด  (Promotion) 
 บริษัทฯมีการสงเสริมทางการตลาดผานเว็บไซตของตัวเอง (http://www.luckystar 

weaving.com)     เพื่อเผยแพรขอมูลของบริษัทฯ และรายละเอียดของผลิตภัณฑ มีการลงโฆษณากับ
สมุดหนาเหลือง รวมถึงการโฆษณากับเว็บไซตสําหรับผูผลิตถุงพลาสติกโดยเฉพาะ  เชน 
http://www.thaiplatics.com  นอกจากนี้ผลิตภัณฑถุงพลาสติกของบริษัท จะมีการพิมพขอความระบุ
ไววา บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด เปนผูผลิต รวมท้ังพิมพเบอรโทรติดตอกลับไวอยาง
ชัดเจน ดังนั้น เม่ือมีผูท่ีสนใจพบเห็นสินคาพรอมขอความดังกลาว ก็สามารถติดตอเขามาท่ีบริษัทฯ
ได   
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2.5 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
วรชาติ  ตันติวาจา (2545) ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม

ทางการตลาดของอุปกรณไฟฟาสําหรับงานอุตสาหกรรม กรณีศึกษาหางหุนสวนจํากัด ตันติออโต
เมช่ัน โดยใชเคร่ืองมือในการศึกษาคือ แบบสอบถาม ทําการสํารวจโดยวิธีสํามะโนโรงงาน
อุตสาหกรรมท่ีเปนลูกคาปจจุบันของหางฯ ท้ังหมด 45 โรงงาน โดยสํารวจบุคคลจํานวน 90 คน ท่ีมี
สวนเกี่ยวของในการจัดซ้ือสินคาประเภทอุปกรณไฟฟาสําหรับงานอุตสาหกรรม  แบงไดเปน 2 
สวน คือ ผูท่ีมีหนาท่ีในการจัดซ้ือผลิตภัณฑ โดยทําการสํารวจพนักงานฝายจัดซ้ือหรือบุคคลอ่ืนท่ีมี
หนาท่ีในการจัดซ้ือ โรงงานละ 1 คน และผูใชงานผลิตภัณฑ โดยทําการสํารวจผูจัดการหรือหัวหนา
แผนกซอมบํารุง / วิศวกรรม โรงงานละ 1 คน รวมท้ังส้ิน 90 คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหคือ 
คาความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก  

จากการวิเคราะหขอมูลพบวา ลูกคาผูตอบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจในสวน
ประสมทางการตลาดของหางหุนสวนจํากัด ตันติออโตเมช่ัน ดานผลิตภัณฑในระดับปานกลางทุก
ปจจัยยอย โดยปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ ความมีช่ือเสียงนาเช่ือถือ ของตรายี่หอสินคา
ท่ีจัดจําหนาย ความพึงพอใจตํ่าสุด คือ การบริการหลังการขาย 

ในสวนประสมทางการตลาดดานราคา พบวาลูกคามีระดับความพึงพอใจในระดับ
ปานกลางเกือบทุกปจจัยยอย โดยปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ วิธีการชําระเงิน ความพึง
พอใจตํ่าสุด คือ การใหสวนลดตามปริมาณการส่ังซ้ือ 

ในสวนประสมทางการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายพบวา ลูกคามีระดับความพึง
พอใจในระดับปานกลางทุกปจจัยยอย โดยปจจัยท่ีมีระดับความพึงพอใจสูงสุด คือ ความสะดวกใน
การติดตอประสานงานกับฝายขาย ความพึงพอใจตํ่าสุด คือ การประชาสัมพันธ ขาวสารตาง ๆ 

สุรีย  เต็งเจริญชัย (2546)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทาง
การตลาดบรรจุภัณฑพลาสติก ของ บริษัท จอมพันธ กรุป จํากัด โดยมีขอบเขตการศึกษาเฉพาะ
ลูกคาท่ีประกอบกิจการประเภทอาหารและเคร่ืองดื่ม ในการศึกษาคร้ังนี้ไดใชทฤษฏีในดานสวน
ประสมทางการตลาด คือ ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ซ่ึงเก็บ
รวบรวมขอมูลจากการออกแบบสอบถาม ประชากรจํานวน 45 รายซ่ึงเปนลูกคาของบริษัทฯ ณ 11 
สิงหาคม 2546 ผูศึกษาเลือกใชวิธีสํามะโนประชากร การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก 
ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย โดยการวัดระดับความสําคัญดวยมาตรวัดของ ลิเคริท แบบมาตราอันตร
ภาคหรือชวง ซ่ึงนําคะแนนมาแบงเปนชวงเทา ๆ กัน ต้ังแต 1-5 คะแนน จากผลการศึกษาพบวา ใน
ดานผลิตภัณฑมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมระดับมาก มีความพึงพอใจตอคุณภาพ-มาตราฐาน
สินคา รองลงมาดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจโดยภาพรวมระดับปานกลาง โดยมี
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ความพึงพอใจตอการจัดสงในสถานท่ีท่ีตองการ สําหรับดานราคามีความพึงพอใจโดยภาพรวม
ระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจตอราคาตนทุนของสินคาและความคงท่ีของราคา และดานการ
สงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจโดยภาพรวมระดับปานกลางโดยมีความพึงพอใจตอความสุภาพ
ของตัวแทนบริษัท นอกจากนี้ จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความตองการไดแจงขาวสาร
ทางไปรษณีย มีการเปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืน พบวาสินคาของบริษัทมีภาพลักษณท่ีดีกวาบริษัทอ่ืน 
ในดานสาเหตุการเลือกซ้ือสินคาของบริษัทพบวา ดานคุณภาพสินคามีผลมากท่ีสุด 

ทรงยศ  ปนประดิษฐ  (2549)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริษัทเอบีบี
ในดานตางๆ 9 ดาน กลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้คือ กลุมลูกคาท่ีเปนลูกคาหลักของบริษัทเอบีบี
จํานวน 192 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  ผลการศึกษาพบวา ลูกคา
มีความพึงพอใจโดยเฉล่ียในระดับมากตอเอบีบี โดยลูกคามีความพึงพอใจโดยเฉล่ียตอซีเมนสใน
ระดับปานกลาง  ลูกคา มีความพึงพอใจตอบริษัทเอบีบี มากท่ีสุด คือในดานการใหขอมูลสินคาและ
บริการ และดานสินคาและเคร่ืองมือซ่ึงมีระดับความพึงพอใจโดยเฉล่ียท่ีเทากัน ดังนั้นจึงถือวาเปน
จุดแข็งของบริษัทเอบีบี สวนความพึงพอใจของลูกคาท่ีนอยท่ีสุดหรืออาจกลาววาเปนจุดออนของ
บริษัท เอบีบี คือในดานการจัดซ้ือและการจัดสงสินคา 

มีธนา  สฤษดิ์นํา (2549)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทาง
การตลาดของบริษัท กอปปเท็คซ  จํากัด ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม   กลุมตัวอยางในการศึกษา
คร้ังนี้คือ ลูกคาท่ีซ้ือสินคาของบริษัท กอปปเท็คซ จํากัด จํานวน 290  ราย  โดยใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บขอมูล  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณา  ไดแก คาความถ่ึ รอยละ และ
คาเฉล่ีย โดยการวัดระดับความสําคัญดวยมาตรวัดของ ลิเคริท แบบมาตราอันตรภาคหรือชวง ซ่ึงจะ
นําคะแนนมาแบงเปนชวงเทา ๆ กัน  ต้ังแต 1-5 คะแนน  จากผลการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ  คือ  ดานผลิตภัณฑ  ดานการจัด
จําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดาน 
ดังนี้  ดานผลิตภัณฑ คือ การรับเปล่ียนหรือรับประกันสินคา  ดานการจัดจําหนาย คือ บริษัทมีการ
บริการรับคําส่ังซ้ือทางโทรศัพท  ดานการสงเสริมการตลาด  คือ  ความสุภาพ  มีมนุษยสัมพันธของ
พนักงานขาย   สวนความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดดานราคาอยูในระดับปาน
กลาง   โดยมีปจจัยยอยท่ีมีความเฉล่ียสูงสุด คือ  ระยะการใหสินเช่ือ 30 วัน ปญหาของลูกคาท่ีพบ
มากท่ีสุด  ดานผลิตภัณฑ คือ  สินคามีใหเลือกนอย   ดานราคา  คือ ตอรองราคาสินคาไดไมมาก   
ดานการจัดจําหนาย คือ การสงของลาชา  ดานการสงเสริมการตลาด คือ ไมมีสินคาตัวอยางให
ทดลองใช 
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ระพีรพร  เลิศธนะโภค  (2550)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของรานคาปลีกในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม  ท่ีมีตอสวนประสมการตลาดของสินคาถานไฟฉายย่ีหอพานาโซนิค  พบวา 
ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดอยูในระดับมากเรียงตามลําดับ  คือ ดานราคา  
ดานผลิตภัณฑ และดานการจัดจําหนาย   สวนดานการสงเสริมการตลาดความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง  โดยมีปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในแตละดานดังนี้  ดานราคา คือ พานาโซนิคไมใชการ
แขงขันทางดานราคา  ดานผลิตภัณฑ คือ  สีสันและรูปแบบสินคานาสนใจ  ดานการจัดจําหนาย คือ 
มีการใหบริการจากหนวยรถถานไฟฉายพานาโซนิค ถึงสถานท่ีของลูกค  ดานการสงเสริมการตลาด 
คือ พนักงานหนวยรถมีความสุภาพ และออนนอม 

พรศรี  เอ้ือสถาพรกิจ  (2552)  ไดศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดผลิตภัณฑสียอมและเคมีภัณฑส่ิงทอของบริษัท คาสคาดา (ประเทศไทย) จํากัด   
กลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังนี้คือ ลูกคาผูมีอํานาจในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑสียอมและเคมี
ภัณฑส่ิงทอของบริษัท คาสคาดา (ประเทศไทย)  จํานวน 80  ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอมูล  วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณา  ประกอบดวย ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการศึกษาพบวา   ลูกคามีระดับความพึงพอใจดานผลิตภัณฑเฉล่ียในระดับ
มาก  โดยมีความพึงพอใจสูงสุดในปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีจัดจําหนายมีช่ือเสียงหรือความ
นาเช่ือถือ    ความพึงพอใจตํ่าสุดในเง่ือนไขการรับประกันผลิตภัณฑท่ีเหมาะสม  ดานราคามีระดับ
ความพึงพอใจเฉล่ียในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจสูงสุด ในปจจัยยอยดานการมีระยะเวลา
ปลอดดอกเบ้ียท่ีเหมาะสม  และมีเครดิตเทอมเหมาะสม  ความพึงพอใจตํ่าสุดในการใหสวนลดตาม
ปริมาณการส่ังซ้ือ  ดานชองทางการจัดจําหนายมีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในระดับมาก โดยมีความ
พึงพอใจสูงสุด ในปจจัยยอยดานความสะดวกในการติดตอประสานงานกับฝายขายและบริษัท  
ความพึงพอใจต่ําสุด ในเร่ืองบริษัทฯ มีสตอกท่ีเพียงพอตอการจัดจําหนายเสมอ และดานสงเสริม
การตลาด  มีระดับความพึงพอใจเฉล่ียในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจสูงสด ในปจจัยยอยดาน
การแตงกายของพนักงานขายมีความเหมาะสม  และดูคลองแคลวพรอมใหบริการลูกคา  ความพึง
พอใจตํ่าสุด  ในดานความหลากหลายของหลักสูตรท่ีจัดอบรมแกลูกคา 

 
 
 
 
 
 


