
 
 

 
บทท่ี 2  

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 

2.1 แนวคิด ทฤษฎี   
  การศึกษาสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑ 
จุลินทรียชีวภาพตราสินคาพิงคธรรมชาติไดนําแนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ ดังนี ้
  1. แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
  2. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

 
2.1.1 แนวคิดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) กลาวถึงสวนประสมทางการตลาด Marketing 
Mix หรือ 4Ps หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก
กลุมเปาหมายประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปนี้ 
  1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
จําเปนหรือความตองการของผูบริโภคใหเกิดความพึงพอใจ ประกอบดวยส่ิงท่ีสัมผัสไดและสัมผัส
ไมได  ผลิตภัณฑอาจจะเปนสินคา  บริการ  สถานท่ี  บุคคลหรือความคิด  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑขายได 
การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 
   1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) 
ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 
    1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product 
Component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 
    1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการ
ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงท่ีแตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย
   1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมี
ลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน 
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    1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมของผลิตภัณฑ (Product Mix) และสาย
ผลิตภัณฑ (Product Line) 
   2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น 
ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคาก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง 
    2.1 คุณคาท่ีรับรู (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณา
ถึงการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 
    2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวขอ 
    2.3 การแขงขัน 
     2.4 ปจจัยอ่ืน ๆ ไดแกภาวะเศรษฐกิจเปนตน 
    3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึงประกอบดวย
สถาบันและกิจกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด สถาบันท่ีนํา
ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา
ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคาและการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนายจึง
ประกอบดวยสวนดังนี้ 
     3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึงเสนทางท่ี
ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัด
จําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม  
     3.2 การสนับสนุนการกระจายสินคาเขาสูตลาด (Marketing Logistic) เปน
กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ประกอบไปดวย 
การขนสง (Transportation) การเก็บรักษา (Storage) การคลังสินคา (Warehousing) และการบริหาร
สินคาคงคลัง (Inventory Management) 
    4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขาย
ทําการขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Non-personal Selling) เคร่ืองมือ
ในการติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ ตองใชหลักการใช
เคร่ืองมือส่ือสารแบบผสมผสานกัน (Integrated Marketing Communication (IMC) โดยพิจารณาถึง
ความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เคร่ืองมือสงเสริมท่ี
สําคัญมีดังตอไปนี้ 
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     4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับ
องคการและ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ 
กลยุทธในการโฆษณาจะเกี่ยวของกับ กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) 
ยุทธวิธีการโฆษณา (Advertising Tactics) และกลยุทธส่ือ (Media Strategy) 
     4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจง
ขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล โดยจะเกี่ยวของกับ กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย 
(Personal Selling Strategy) และการจัดการหนวยงานขาย (Sales Force Management) 
     4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม
ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยการใชพนักงานขาย การใหขาวและการประชาสัมพันธซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาข้ันสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทาง
การสงเสริมการขาย มีการกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูผูบริโภค (Consumer 
Promotion) การกระตุนคนกลางเรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง (Trade Promotion) 
และการกระตุนพนักงานขาย เรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย (Sales Force 
Promotion) 
     4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations) 
การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการ
ประชาสัมพันธหมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอ
องคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพันธ 
     4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
และการตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึงวิธีการตางๆ ท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงกับผูซ้ือ ทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวยการขายทางโทรศัพท (Tele Selling) 
การขายโดยใชจดหมายตรง (Direct Mail) การขายโดยแค็ตตาล็อก การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือ
หนังสือพิมพซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมตอบสนอง เชน ใหคูปองแลกซ้ือ  
 
  2.1.2  แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  
   ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) กลาวถึงความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) วาพึงพอใจหรือไมพึงพอใจซ่ึงเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการ
ทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา (Kotler, 2003: 61) ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑ
ตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวัง



 8 

ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะ
เกิดความพึงพอใจอยางมาก 
   เฉลิมชัย คําแสน (2546) กลาวถึง คุณคา ความพึงพอใจ และคุณภาพ (Value, 
Satisfaction and Quality) (Kotler and Armstrong, 2001: 6) ในการเลือกผลิตภัณฑและบริการที่จะ
ตอบสนองตอความจําเปน (Needs) และความตองการ (Wants) ใหไดรับความพอใจน้ัน ผูบริโภคจะ
ตัดสินใจเลือกโดยพิจารณาถึง 

 1.  คุณคาสําหรับลูกคา (Customer Value) ซ่ึงคุณคาคือความแตกตางระหวางส่ิงท่ี
ลูกคาไดรับจากการไดเปนเจาของหรือไดใชผลิตภัณฑนั้นกับตนทุนท่ีจายไป เชน ตนทุนท่ีเปนตัวเงิน 
ตนทุนดานเวลา และตนทุนดานจิตใจ เปนตน 

 2.  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนการรับรูของลูกคาท่ี
เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางคุณคาท่ีไดรับกับความคาดหมายที่ต้ังไว หากคุณคาท่ีไดรับเปนไป
ตามท่ีผูซ้ือคาดหวังไวก็จะทําใหผูซ้ือนั้นเกิดความพึงพอใจ ยิ่งหากคุณคาท่ีไดรับสูงกวาความ
คาดหวัง ระดับความพึงพอใจก็จะยิ่งสูงข้ึนจนถึงระดับความชื่นชม (Delight) และความพอใจนี้จะ
นําไปสูการซ้ือซํ้าและการบอกตอ ๆ ไปยังผูบริโภครายอ่ืนในท่ีสุด ดังนั้นควรทําใหผูบริโภคเกิด
ความช่ืนชมโดยการนําเสนอคุณคามากกวาส่ิงท่ีไดสัญญาไว 

 3.  คุณภาพ (Quality) เปนสวนท่ีมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
โดยการจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) นั้นจะเปนการเพิ่มพูนคุณภาพของ
ผลิตภัณฑตลอดจนกระบวนการทางการตลาด โดยจะคํานึงถึงจุดเร่ิมตนต้ังแตความจําเปนของ
ผูบริโภคและไปส้ินสุดท่ีความพึงพอใจ 
 
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาครั้งนี้นอกจากแนวคิด ทฤษฎี ท่ีไดนํามาใชแลว ยังไดทําการศึกษาจาก
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวของเพ่ิมเติม ดังนี้ 

 

 ณัฐพาณี เต็มสิริพจน (2547) ศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจ
ซ้ือผลิตภัณฑแชมพูผสมสมุนไพรของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามจํานวน 350 ราย สวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีอายุระหวาง 21-30 ป มี
อาชีพพนักงานเอกชนหรือหางรานท่ัวไป มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,001-10,000 บาทและจบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี ใหความสําคัญตอสวนประสมการตลาดโดยรวมในระดับมาก ซ่ึงปจจัย
ยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเรียงตามลําดับ ดังนี้  
 ดานชองทางการจัดจําหนายไดแก ซ้ือไดสะดวก รองลงมาไดแก มีวางขายตลอดเวลา 
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 ดานราคาไดแก ราคาตอขวด รองลงมาไดแก มีปายราคาติดท่ีชัดเจน 
 ดานผลิตภัณฑไดแก คุณภาพ รองลงมาไดแก มีวัน เดือน ป ท่ีผลิตและหมดอายุ  
 ดานการสงเสริมการตลาดไดแก การสงเสริมการขาย เชนการลดราคา มีของแถม เปนตน 
รองลงมาไดแก การโฆษณาในส่ือตาง ๆ  
ปญหาสวนประสมการตลาดโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับมากเรียงลําดับ ดังนี้    
 ดานราคาไดแก ราคาตอขวดแพง รองลงมาไดแกไมมีปายราคาติด 
 ดานชองทางการจัดจําหนายไดแก หาซ้ือไดยาก รองลงมาไดแก ไมมีวางขายตลอดเวลา  
 ดานผลิตภัณฑไดแก สินคาไมมีคุณภาพ รองลงมาไดแก สรรพคุณไมตรงกับฉลากระบุไว 
 ดานการสงเสริมการตลาดไดแก ไมมีการโฆษณาในส่ือตาง ๆ รองลงมาไดแก ไมมีการ
สงเสริมการขาย เชน ไมมีการลดราคา ไมมีของแถม เปนตน 
 
  นภดล สิทธิชัยธนะกิจ (2549) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการ
ตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑสบูและแชมพูสมุนไพรของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จาก
การศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวน 400 ราย สวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพโสด มีอายุ
ระหวาง 20-30 ป และมีอาชีพอิสระ มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 5,000-10,000 บาท จบการศึกษาสูงสุด
ระดับปริญญาตรี ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑสบูและแชมพู
สมุนไพรของผูบริโภคใหความสําคัญตอสวนประสมการตลาดโดยรวมในระดับมาก ซ่ึงปจจัยยอย
ท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดเรียงตามลําดับ ดังนี้ 
  ดานผลิตภัณฑไดแก สรรพคุณของผลิตภัณฑ รองลงมาไดแก ผลิตภัณฑมีความปลอดภัย 
และไมระคายเคืองผิว 
  ดานราคาไดแก ระดับราคาเหมาะสมกับคุณภาพ รองลงมาไดแก มีปายแสดงราคาติด
ชัดเจนและมีหลายระดับราคาใหเลือก 
  ดานชองทางการจัดจําหนายไดแก หาซ้ือไดงาย รองลงมาไดแก สินคามีจําหนายอยาง
สมํ่าเสมอและมีแหลงขายหลายแหลงทําใหสะดวกในการหาซ้ือ 
  ดานการสงเสริมการตลาดไดแก มีพนักงานขายใหบริการ รองลงมาไดแก มีการสงเสริม
การขาย เชน การลดราคา มีของแถม เปนตน 
 
  ไพฑูรย ตั้งยืนยง (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑสมุนไพร
ของโรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถาม
จํานวน 300 ราย สวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 20-30 ป มีสถานภาพสมรส การศึกษาระดับ
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ปริญญาตรี อาชีพรับราชการ รายไดตอเดือน 5,001-15,000 บาท รูจักผลิตภัณฑโดยเอกสารแนะนํา
ผลิตภัณฑ เหตุผลท่ีเลือกใชยาสมุนไพรเน่ืองจากไมมีผลขางเคียง วัตถุประสงคท่ีใชผลิตภัณฑ
สมุนไพรเนื่องจากเพื่อสุขภาพท่ีดี 
  ลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมเฉล่ียดานผลิตภัณฑในระดับมาก แตมีความพึงพอใจดาน
ราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ โดยรวมเฉล่ียระดับปานกลาง โดยปจจัยยอยในแตละดานท่ีลูกคาพึงพอใจในอันดับแรกดังนี้  
  ดานผลิตภัณฑไดแก ผลิตภัณฑท่ีมีช่ือเสียงเปนท่ีเช่ือถือ รองลงมาไดแก คุณภาพ
ผลิตภัณฑ 
  ดานราคาไดแก ราคามาตรฐาน  
  ดานการจัดจําหนายไดแก ทําเลที่ต้ังของศูนยจําหนายสะดวกตอการเดินทาง รองลงมา
ไดแก มีการส่ังซ้ือสะดวก 
  ดานสงเสริมการตลาดไดแก มีเอกสารแนะนําผลิตภัณฑและประโยชนของสมุนไพร 
รองลงมาไดแก การสงเสริมการขายดวยวิธีการใหสวนลด 
  ดานบุคคลไดแก พนักงานมีความรูในตัวยาสมุนไพรและสามารถใหคําแนะนําสินคา 
รองลงมาไดแก พนักงานใหความเปนกันเองกับลูกคา 
  ดานกระบวนการไดแก ความถูกตองในการจายยาท้ังชนิดและปริมาณ รองลงมาไดแก 
ความรวดเร็วในการรับยา 
  ดานลักษณะทางกายภาพไดแก ผลิตภัณฑไดรับรางวัลคุณภาพดีเดน รองลงมาไดแก การ
ตกแตงสถานท่ีสวยงาม 


