
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
  

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการคาปลีกของหางหุนสวน
จํากัด เชียงใหมตังอูเซงผูศึกษาไดศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนเอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
ดังนี้ 
 
แนวคิด และทฤษฎี 

แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหลูกคา (Customer  Satisfaction ) 
Philip Kotler (2006) ไดกลาวถึงแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา (Customer  

Satisfaction) ไววาความพึงพอใจ (Satisfaction) เปนความรูสึกหลังการซ้ือของลูกคา ซ่ึงเปนผลมา
จากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา 
(Perceived Performance) กับการใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคาท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected 
Performance) ถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของ
ลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับ จาก
สินคาหรือ บริการตรงกับความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (Satisfied 
Customer) และถาผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหมายท่ีลูกคาต้ังไวก็จะทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) 
   

สวนประสมการตลาดคาปลีก ( Retailing Mix) (ผูชวยศาสตราจารย ดร. พัชรา  ตันติ
ประภา (2548))   

สวนประสมการตลาดคาปลีก ประกอบดวยกลยุทธผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาด ท่ีใชในการสรางความพึงพอใจใหกับกลุมผูบริโภคเปาหมาย 
ผลิตภัณฑหรือสินคา (Product) ประกอบดวยทุกส่ิงท่ีเกี่ยวกับการจัดหาสินคาและบริการ อันไดแก 
ตรายี่หอ บรรจุภัณฑ และการออกแบบสินคา ราคา (Price) จะถูกกําหนดใหครอบคลุมถึงตนทุน
ของสินคา และรายจายในการทําธุรกิจ รวมท้ังกําไรสําหรับเจาของหรือผูถือหุนของกิจการ การ
ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ เกี่ยวของกับกิจกรรมการโฆษณา การขายโดยพนักงานขาย การ
สงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ และการตลาดทางตรง การกระจายสินคา (Distribution) 
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ประกอบดวยกิจกรรมเกี่ยวกับ ทําเล ท่ีต้ัง การประเมินตําแหนงท่ีต้ัง และโลจิสติกส ดังท่ีแสดงใน
ตาราง 

 
สวนประสมการตลาดคาปลีก (Retailing mix) 

 

ผลิตภณัฑ(สินคา) 
-ความหลากหลาย 
-ชนิด 
-ตรายี่หอ 

ราคา 
-ตนทุนขาย 
-คาใชจายของธุรกิจ 
-กําไรข้ันตน 
-กําไร 

การสื่อสารทางการตลาดแบบบูรณาการ 
-การโฆษณา 
-การขายโดยใชพนักงาน 
-การสงเสริมการขาย 
-การประชาสัมพันธ 
-การตลาดทางตรง 

การกระจายสินคา 
-ทําเลที่ต้ัง 
-การประเมินตําแหนงท่ีต้ัง 
-โลจิสติกส 

 
สวนประสมการตลาดคาปลีก ( Retailing Mix) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2546))   
ผูบริหารมักจะใชสวนประสมการคาปลีก  เพื่อพัฒนากลยุทธการคาปลีกของตนให

ประสบความสําเร็จเหนือคูแขงขันและใหผูบริโภคมีความพอใจ  สวนประสมการคาปลีก
ประกอบดวย 

สวนประสมสินคา และบริการ (Goods  and  Service Mix)  เปนส่ิงอํานวยความ
สะดวกท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา  ไดแก   

1) การจัดหาผลิตภัณฑและบริการท่ีหลากหลาย (Providing product and 
service assorments) ผูคาปลีกจะทําหนาท่ีเปนคนกลางในการซ้ือสินคาจากผูผลิตสินคาแหลงตาง ๆ 
มาเพ่ือขายตอใหกับผูบริโภค การจัดหาสินคาท่ีตรงกับความตองการของผูบริโภคถือเปนส่ิงท่ีสําคัญ
มาก ซ่ึงจะชวยใหผูบริโภคประหยัดเวลาในการซ้ือสินคา  

2) การตัดสินใจในสวนประสมของสินคาและบริการ (Deciding or an 
appropriate mix of products and services) รานคาปลีกจะตองตัดสินใจวาจะนําสินคาอะไรมา
จําหนายบาง โดยพิจารณาในดานตาง ๆ ดังตอไปนี้ 
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2.1) สวนประสมผลิตภัณฑ (Product mix) เปนกลุมของ
ผลิตภัณฑท้ังหมดที่ธุรกิจทําการเสนอขายประกอบดวยจํานวนสายผลิตภัณฑ(Product line) ท่ีธุรกิจ
จําเปนตองมีไวขาย เชนรานขายเคร่ืองหนังจะตองพิจารณาวาจะขายกระเปา เส้ือผา หรือรองเทา 
และจํานวนรายการผลิตภัณฑในแตละสายผลิตภัณฑ ซ่ึงจะตองพิจารณาวาในแตละประเภทสินคา
นั้นจะขายตราสินคาใดบาง มีขนาดหรือระดับราคาใดบาง เชนรองเทาจากตางประเทศจะมี
หลากหลายตรายี่หอ เชน กุชช่ี เฟอรรากาโม คริสเตียน ดิออร เปนตน 

2.2) ความหลากหลายของสินคา (Merchandise assortment) 
เปนการจัดหาสินคาประเภทตาง ๆ และตราสินคาตาง ๆ ในสายผลิตภัณฑท่ีตรงกับความตองการ
ของลูกคาแตละกลุมเปาหมาย 

2.3) ความกวางของสินคา (Breadth of merchandise) เปนการ
พิจารณาถึงจํานวนสายผลิตภัณฑท่ีธุรกิจคาปลีกควรมีไวขาย ตัวอยาง ความกวางของสินคาประเภท
รานขายเคร่ืองดื่ม ประกอบดวย น้ําอัดลม น้ําผลไม นม เคร่ืองดื่มแอลกอฮอล น้ําเปลาบรรจุขวด 
เปนตน ซ่ึงผลิตภัณฑเหลานี้ถือวาเปนคนละสายผลิตภัณฑ 

2.4) ความลึกของสินคา (Dept of merchandise) เปนจํานวน
รายการผลิตภัณฑท่ีเสนอขายภายในแตละสายผลิตภัณฑ เชน สี ขนาด รูปแบบ และคุณสมบัติอ่ืน ๆ 
ตัวอยาง เส้ือผาจะมีขนาดใหเลือก คือ S M L XL XXL 

3) การเก็บรักษาสินคาคงเหลือ (Holding  inventory)  ผูคาปลีกจะตอง
เก็บรักษาสินคาคงเหลือจํานวนหนึ่งใหเพียงพอตอความตองการของลูกคา ตัวอยาง รานขาย
น้ําอัดลมจะตองมีน้ําอัดลมหลายขนาด ตลอดจนมีรสชาติตาง ๆ ใหเลือก ซ่ึงจะตองมีการเก็บรักษา
สินคาในปริมาณที่มากนอยตามความตองการของลูกคา ถาขนาดใด รสใด ขายดีก็จะเก็บสินคาใน
ปริมาณท่ีมาก ถาผูคาปลีกเก็บสินคาไวไมเพียงพอ เม่ือลูกคาตองการซ้ือแลวไมมีสินคาจะทําให
สูญเสียลูกคา 

4) การจัดหาบริการ (Providing services) ผูคาปลีกไมไดมุงเฉพาะการ
ขายสินคาอยางเดียวเนื่องจากสินคาบางอยางตองมีการใหบริการคูไปดวย ตัวอยาง ภัตตราคารนอก
จากการขายอาหารแลวยังตองใหบริการดานการเสิรฟดวย รานอาหารประเภทฟาสตฟูตบางแหงได
มีการบริการสงถึงบานลูกคา (Delivery) รานเฟอรนิเจอรในปจจุบันมีบริการสงสินคา โดยลูกคา
อาจจะส่ังซ้ือสินคาทางโทรศัพท ซ่ึงรานคาตองมีพนักงานสําหรับบริการจัดสงสินคาใหกับลูกคาได
อยางรวดเร็วทันตอความตองการของลูกคา หรือบางรานกําหนดวาถาลูกคาซ้ือสินคาในอัตราที่ทาง
รานกําหนดไวก็จะมีบริการจัดสงถึงบาน 
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5) การใหความสะดวกดานขนาด (Convenience of size) ผูคาปลีกท่ีจะ
ประสบความสําเร็จไดนั้นจะตองปรับปริมาณหรือขนาดของสินคาใหเหมาะสมกับความตองการ
ของลูกคา  ตัวอยาง ซุปเปอรสโตรตาง ๆ เชน โลตัส บ๊ิกซี จะขายสินคาแบบเปนรายช้ินและแบบ
เปนแพคขนาดใหญสําหรับผูบริโภคท่ีตองการซ้ือสินคาในปริมาณท่ีมาก เพื่อใหไดราคาท่ีถูกกวา 
และสินคาแตละประเภทจะตองมีหลายขนาดใหเลือก เชน ขนาดเล็กสําหรับพกพา ขนาดใหญ
สําหรับครอบครัว 

6) มีการรับประกัน (Warranty)  มีการแลกเปล่ียนหรือคืนสินคา กรณีท่ี
สินคามีการชํารุดหรือเสียหาย   

7) มีระยะเวลาในการสงมอบสินคาท่ีแนนอน (Timing) มีการสงมอบ
สินคาตามระยะเวลาท่ีไดบอกแกลูกคา   

สวนประสมราคา (Price mix) เปนมูลคาสินคาในรูปของเงินตรา โดยการต้ังราคาจะ
จะตองยึดหลักคุณคาท่ีรับรู (Perceived valued) ในสายตาลูกคา และมีการนําเสนอใหลูกคาสามารถ
รับรูได เชน การมีปายราคาท่ีสังเกตไดชัด รวมถึงมีราคาท่ียืดหยุนได เง่ือนไขการชําระเงิน ความ
แตกตางของราคาจากคูแขงขัน สวนลด สวนท่ียอมใหลูกคา มีการตั้งราคาท่ีเหมือนกันในทุกสาขา 

สวนประสมการกระจายตัวสินคา (Physical Distribution Mix)  เปนการชวยให
สินคาไปสูผูบริโภคไดท่ัวถึงรวดเร็ว  ไดแก   

1) การจัดแสดงสินคาและการใหบริการเพิ่มเติม (Providing display and 
additional services) รานคาปลีกจําเปนตองจัดแสดงสินคาใหโดเดน โดยการจัดวางสินคาแยก
ออกเปนหมวดหมูใหชัดเจน เพื่อดึงดูดใจผูบริโภคหรือผูท่ีผานไปมาใหเขามาซ้ือสินคาภายในราน 
โดยเร่ิมจากการรับรู (Perception) ไดพบเห็น (Attention) เกิดความสนใจ (Interest) เกิดความ
ตองการ (Desired) และเกิดพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือ (Action) ในท่ีสุด นอกจากนี้ยังเปนการสราง
ภาพลักษณท่ีดีใหกับทางรานคาอีกดวย 

2) การใหความสะดวกดานเวลา (Convenience of timing) ผูคาปลีกท่ีจะ
ประสบความสําเร็จจะตองทําใหผูบริโภคเกิดความเช่ือม่ันวามีสินคาและบริการไวพรอมขายและ
ใหบริการในเวลาที่ผูบริโภคตองการ เชน 7-eleven ประสบความสําเร็จเนื่องจากการใหความสะดวก
ในการขายสินคาตลอด 24 ช่ัวโมง หรือรานคาบอกเวลาเปด-ปดรานท่ีชัดเจนใหแกผูบริโภค 

3) การจัดหาทําเลท่ีตั้ง (Accessibility of location) ทําเลท่ีต้ังเปนปจจัยท่ี
สําคัญมากสําหรับผูคาปลีก โดยจะตองคํานึงถึงความสะดวกของผูบริโภคเปนหลัก ซ่ึงทําเลที่ต้ังท่ีดี
จะชวยสรางภาพลักษณ (Image) และชวยในการสงเสริมรานคาปลีกได ถารานคาปลีกท่ีต้ังรานคาท่ี
เหมาะสมเปนศูนยกลางกระจายตัวสินคา มีการคมนาคมท่ีสะดวก มีท่ีจอดรถใหแกลูกคา ฯลฯ  
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4) มีการออกแบบภายในรานคาและการวางผังรานคาอยางเหมาะสม 
(Layout)รานคามีการจัดการภายในรานคาท่ีทันสมัย และวางผังรานใหลูกคาสามารถเขาถึงสินคาได
งาย มีการแตงตูหนาราน (Window Displays)   การจัดแสดงสินคาในราน (Internal Displays)   การ
ออกแบบแผนผังรานคาท่ีเหมาะสม (Store Layout) 

สวนประสมทางการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (Integrated Marketing 
Communication Mix) เปนการสงขาวสารเกี่ยวกับสินคาไปสูผูบริโภคดวยวิธีการตางๆ ไดแก  กิจ
กรมการโฆษณา  การขายโดยใชพนักงานขาย  การสงเสริมการขาย และการประชาสัมพันธ   และ
การตลาดทางตรง รวมถึงมีการใหขอมูล(Information) แกลูกคาดวย 

  
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

พงศา  นวมครุฑ (2544) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยดานสวนประสมทางการคาปลีกของ
รานคาปลีกขนาดใหญในจังหวัดเชียงใหมท่ีมีผลตอการซ้ือของผูบริโภค พบวาปจจัยดานผลิตภัณฑ
ท่ีผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากไดแก การมีสินคาตรงตามความตองการและมีสินคา
หลากหลายท้ังประเภทยี่หอ ขนาดและรูปแบบ และสินคามีคุณภาพ การมีจํานวนชองชําระเงิน
เพียงพอ มีการคิดเงินถูกตอง มีบริการศูนยอาหาร มีสินคาจําหนายตามเทศกาลและโอกาส และ
สามารถตรวจสอบราคาสินคาไดจากเคร่ืองตรวจสอบราคา ปจจัยดานราคาท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมาก ไดแก การมีปายราคาท่ีสังเกตไดชัด สินคาราคาถูกกวารานคาอ่ืน ๆ การ
ลดราคาสินคาตามเทศกาลและโอกาส จําหนายสินคาแบบยกแพ็ค และมีสินคาราคาพิเศษสับเปล่ียน
มาจําหนาย ปจจัยดานชองทางการจําหนาย ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมากไดแก 
การมีรถเข็นและตะกราไวบริการ การจัดรานท่ีสะอาด ไมมีกล่ินเหม็นและสกปรก การจัดวางสินคา
เปนหมวดหมูเลือกซ้ือไดสะดวก มีพื้นที่ภายในรานกวาง สถานท่ีต้ังเดินทางมาไดสะดวก การวางผัง
ภายในรานใหมีทางเดินกวาง มีท่ีจอดรถในรมเพียงพอ ปลอดภัยและไมเสียคาบริการ การมีปายช่ือ
หรือสัญลักษณของรานขนาดใหญสังเกตไดงาย และเวลาเปด ปดบริการเหมาะสม สําหรับปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดท่ีผูบริโภคใหความสําคัญในระดับมากไดแก การแจกแผนพับรายการ
สินคาราคาพิเศษ การโฆษณาทางส่ือตาง ๆ และการจัดการแสดงสินคา ณ จุดจําหนาย และปจจัย
ดานภาพลักษณองคกรท่ีผูบริโภคใหความสําคัญระดับมากไดแก การที่รานมีช่ือเสียง มีส่ิงอํานวย
ความสะดวกไวบริการ ใหบริการสินคาครบทุกส่ิงในท่ีเดียวกัน พนักงานมีมนุษยสัมพันธ การ
จําหนายสินคาราคาถูก การตกแตงรานทันสมัย และการเปนรานสาขามาจากตางประเทศหรือ
กรุงเทพฯ 
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นพ  อนุรุทธ์ิเนตรศิริ (2546) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสม
ทางการตลาดของหางหุนสวนจํากัด เชียงใหมลําปางปาเกสุขภัณฑ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดของหางหุนสวนจํากัดเชียงใหม
ลําปางปาเกสุขภัณฑ โดยเฉล่ียอยูในระดับมากท้ัง 4 ปจจัยตามลําดับดังนี้ โดยมีปจจัยดานผลิตภัณฑ
เปนลําดับแรก รองลงมาเปนปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ดานสถานท่ี และดานราคาตามลําดับ 
สําหรับปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจ 3 ลําดับแรก คือความหลากหลาย
ของสินคา ความหลากหลายของย่ีหอ และคุณภาพของสินคา สําหรับปจจัยดานราคา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 ลําดับแรก คือ การติดปายราคา สินคาแตละชนิดมีหลายราคาให
เลือก และราคาเหมาะสมกับคุณภาพ สําหรับปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 
3 ลําดับแรกคือ แสงสวางในราน บรรยากาศในราน และทําเลที่ต้ังของราน สําหรับปจจัยดาน
สงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ 3 ลําดับแรกคือ ความสุภาพ มีมนุษย
สัมพันธ และการปฏิบัติงานของพนักงาน ความชํานาญและความรูเกี่ยวกับสินคาของพนักงาน 
จํานวนพนักงานอํานวยความสะดวก ผูตอบแบบสอบถามพบปญหาดานผลิตภัณฑ มีคาเฉล่ีย
โดยรวมในระดับไมมีปญหา โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดคือ สินคาขาดตลาด และการเคลมสินคา
ใชเวลานาน ปญหาดานราคามีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับนอยท่ีสุด โดยปญหาท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ไมมีสวนลดเงินสด ปญหาดานสถานท่ีมีคาเฉล่ียโดยรวมในระดับนอยท่ีสุด โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ีย
สูงสุด คือ มีท่ีจอดรถนอย และปญหาดานการสงเสริมการตลาด มีคาเฉลี่ยโดยรวมในระดับไมมี
ปญหา โดยปญหาท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด คือ การสงเสริมการขายดวยการ ลด แลก แจก แถม ไมนาสนใจ 

ณรงคฤทธ์ิ  จวงวาณิชย (2552) ไดศึกษาเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการท่ีมีผลตอผูบริโภคในการตัดสินใจเลือกรานวัสดุกอสรางในอําเภอเมืองสตูล พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเลือกใชรานวัสดุกอสรางคือสะดวก-ใกลบานและท่ีทํางาน เหตุผลในการ
ตัดสินใจซ้ือคือเพื่อนําไปซอมแซมส่ิงปลูกสราง สวนใหญตัดสินใจซ้ือดวยตนเองโดยสินคาท่ีเลือก
ซ้ือจะเปนประเภทอุปกรณและเคร่ืองมือชาง และมีการเปรียบเทียบราคากอนการตัดสินใจเลือกซ้ือ
โดยชําระดวยเงินสด นอกจากนี้ยังพบวาทุกปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือในระดับสําคัญมาก โดยอันดับแรกคือ ปจจัยดานกระบวนการ รองลงมาคือ ปจจัยดาน
ราคา ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ีการจัดจําหนาย ปจจัยดานลักษณะ
ทางกายภาพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับคาเฉลี่ย ปญหาท่ีพบในการใชบริการ
รานวัสดุกอสราง ไดแก มีจํานวนสินคาใหเลือกนอย พนักงานขายไมสามารถแกปญหาใหแกลูกคา
ไดอยางรวดเร็ว และพนักงานจัดสินคาไมตรงตามใบส่ังสินคา 
 


