
 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของบริษทั

แดงกลอนประตู จ ากดั สาขาถนนระแกงในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
อุทัยพรรณ สุดใจ (2547: 7) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของ

บุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึง
ส่ิงใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตติ นันท์  นันทไพบูลย์  (2551:180-181) ก ล่ าวว่ า“ความพึงพอใจ” ตรงกับ
ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง” และตามความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมาย
วา่ “ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ
อย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า “ความพึง
พอใจหมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง” 

ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ (ฉตัยาพร  เสมอใจ, 2547) สามารถบ่งบอกได้
ถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ได้รับจากการบริการ
ต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บในส่ิง
ท่ีเขาคาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความประทบัใจ (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ได้รับผลประโยชน์
มากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะไดจ้ากบริการนั้นๆ ความภกัดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้รู้สึกพึง
พอใจ และประทบัใจกบัการบริการท่ีไดรั้บเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใชบ้ริการ
นั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการเดิมต่อไป 
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ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการใน
ระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง (ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2547) 

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546: 434) ไดอ้ธิบายวา่ธุรกิจบริการจะใชปั้จจยัส่วน

ประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) หรือ 7’Ps เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ซ่ึงมีองคป์ระกอบ 7 ประการดงัน้ี            
                      1. ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความ
จ าเป็น หรือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ยส่ิง
ท่ีสัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ์ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ บริการและช่ือเสียงของผูข้าย 
ผลิตภณัฑ์อาจเป็นสินคา้ บริการ สถานท่ี บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได้ ผลิตภณัฑ์จึงประกอบด้วย สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล 
ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาลูกคา้ จึงจะมีผลท าให้ผลิตภณัฑ์
สามารถขายได ้ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) และ (หรือ)  
ความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) 
    1.2 องคป์ระกอบ (คุณสมบติั) ของผลิตภณัฑ ์(Product Component) เช่น 
ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ 
    1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออก 
แบบผลิตภณัฑข์องบริษทัเพื่อแสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
    1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มี
ลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีข้ึน ซ่ึงตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้ยิง่ข้ึน 

   1.5 กลยุทธ์เก่ียวกบัส่วนประสมผลิตภณัฑ์ (Product Mix) และสาย
ผลิตภณัฑ ์(Product line)  
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  2.  ราคา (Price) หมายถึง จ านวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ ท่ีมีความจ าเป็นตอ้งจ่ายเพื่อให้ได้
ผลิตภณัฑ์ หรือ หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ ผูบ้ริโภค
จะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า (Value) ของผลิตภณัฑก์บัราคา (Price) ของผลิตภณัฑ์นั้น ถา้คุณค่าสูง
กวา่ราคา ผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ ซ่ึงการก าหนดกลยทุธ์ดา้นราคา ตอ้งค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 

2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceive Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาการ 
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น  

2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.3 การแข่งขนั 
2.4 ปัจจยัอ่ืนๆ  

3. การจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนั
และกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์
ออกสู่ตลาดเป้าหมายคือสถาบนัตลาด ส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายสินคา้ ประกอบดว้ยการ
ขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึง ประกอบดว้ย 2 ส่วนคือ 

3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง กลุ่มของ
บุคคลหรือธุรกิจท่ีมีความเก่ียวข้องกับการเคล่ือนย้ายกรรมสิทธ์ิในผลิตภัณฑ์ หรือเป็นการ
เคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างธุรกิจ หรือหมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ ์
และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด  

ในระบบช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค 
หรือผู ้ใช้ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใช้ช่องทางตรงจากผู ้ผลิตไปยงัผู ้บริโภค หรือผู ้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม และใช้ช่องทางอ้อม จากผู ้ผลิต ผ่านคนกลางไปยังผู ้บริโภค หรือผู ้ใช้ทาง
อุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตวัสินคา้ หรือ การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด 
หมายถึงงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวางแผน การปฏิบติัตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบ 
ปัจจยัการผลิต และสินคา้ส าเร็จรูป จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภคเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การกระจายตวัสินคา้ท่ีส าคญัมีดงัน้ี การขนส่ง การเก็บรักษา การคลงัสินคา้ และ 
การบริหารสินคา้คงเหลือ  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจต่อตราสินคา้หรือบริการหรือความคิด หรือต่อบุคคล โดยใชเ้พื่อจูงใจ (Persuade) ให้
เกิดความตอ้งการเพื่อเตือนความทรงจ า (Remind) ในผลิตภณัฑโ์ดยคาดวา่จะมีอิทธิพลต่อความรู้สึก 
ความเช่ือและพฤติกรรมการซ้ือ หรือเป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
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สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย (Personal Selling)  ท า
การขาย และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชค้น (Nonperson Selling) เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารมี
หลายประการ องคก์ารอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือซ่ึงตอ้งใชห้ลกัการเลือกใชเ้คร่ืองมือการ
ติดต่อส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั [Integrated Marketing Communication (IMC) 
โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัไดโ้ดย
เคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมี ดงัน้ี 

4.1 การโฆษณา (Advertising)  
   การโฆษณา เป็นการติดต่อส่ือสารโดยใช้ส่ือ (Media) ส่วนใหญ่จะเป็น
การติดต่อส่ือสารกบักลุ่มผูรั้บข่าวสารจ านวนมาก (Mass selling) เพื่อเป็นการส่งข่าวสาร และเสนอ
ขายสินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาจจะอยู่ในรูปแบบการแจง้ข่าวสาร การจูงใจให้เกิดความตอ้งการ หรือ
การเตือนความทรงจ า ทั้งในรูปแบบท่ีผา่นส่ือมวลชน และส่งโดยตรงไปยงัผูบ้ริโภคกลุ่มเป้าหมาย
ซ่ึงสามารถระบุผูอุ้ปถัมภ์รายการ คือ ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายสินค้าท่ีโฆษณาได้โดยผูอุ้ปถัมภ์
รายการตอ้งเสียค่าใชจ่้ายส าหรับส่ือโฆษณา  

4.2 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) 
   การส่งเสริมการขาย เป็นกิจกรรมการตลาดซ่ึงจดัหาส่ิงจูงใจท่ีมีค่าพิเศษ
ส าหรับผูบ้ริโภค ผูจ้ดัจ  าหน่าย และหน่วยงานขาย เพื่อกระตุน้ให้ขายสินคา้ได ้หรือเป็นกิจกรรม
การตลาดซ่ึงเพิ่มคุณค่าใหผ้ลิตภณัฑห์รือบริการภายในเวลาท่ีจ ากดั และจูงใจใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือ 

4.3 การประชาสัมพนัธ์และการใหข้่าว (Publicity and Public Relations) 
   การประชาสัมพนัธ์ เป็นความพยายามในการติดต่อส่ือสารเพื่อสร้าง
ทศันคติท่ีดีต่อองคก์าร หรือผลิตภณัฑ ์โดยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อชุมชนต่างๆ เผยแพร่ข่าวสารท่ี
ดี สร้างภาพพจน์ของการเป็นบริษทัท่ีดี โดยการสร้างเหตุการณ์และเร่ืองราวท่ีดี 
   การให้ข่าว เป็นการสร้างข่าวเก่ียวกบับุคคล ผลิตภณัฑ์ หรือบริการผ่าน
ส่ือกระจายเสียง หรือส่ือส่ิงพิมพ์ หรือเป็นการประชาสัมพันธ์วิธีหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องกับการ
ติดต่อส่ือสารเก่ียวกบั องค์การ ผลิตภณัฑ์ หรือนโยบายบริษทั โดยผ่านส่ือซ่ึงอาจไม่ตอ้งเสียเงิน
หรือเสียเงินก็ได ้ 

4.4 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) 
   การตลาดทางตรง เป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงของการส่งเสริมการตลาด หรือ
เป็นการติดต่อส่ือสารทางการตลาดกบัผูบ้ริโภคเป้าหมายเพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรงในทนัที 
โดยไม่รวมการขายโดยพนกังานขายท่ีท าการขายตรงให้แก่ลูกคา้ เช่น การใชแ้คตตาล็อก จดหมาย
ตรง ไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-mail) เป็นตน้ 
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4.5 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) 
   การขายโดยใช้พนักงานขาย เป็นการน าเสนอขอ้มูลเก่ียวกับผลิตภณัฑ์
หรือบริการของบริษทัโดยบุคคลใดบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มเล็กๆของบุคคล กบัลูกคา้ หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารโดยใช้พนกังานเพื่อจูงใจให้บุคคลเกิดการตดัสินใจซ้ือ โดยเป็นการติดต่อโดยตรง
แบบเผชิญหนา้กนั        

5. บุคลากร (People) หมายถึง พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก 
(Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี ท่ีสามารถ
ตอบสนองลูกคา้ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมให้กบั
องคก์ร บุคคลเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจในตวัผลิตภณัฑ์ และมีอิทธิพลต่อการท่ีจะ
เลือกซ้ือหรือไม่ซ้ือ ใชห้รือไม่ใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

6.  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการส่งมอบคุณภาพในการ
ใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ (Customer Satisfaction) มีการ
วางระบบและออกแบบกระบวนการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี มีขั้นตอนท่ีอ านวยความสะดวกใหก้บั
ลูกคา้มากท่ีสุด ลดขั้นตอนท่ีท าใหลู้กคา้รอนาน จดัระบบการไหลของงานบริการใหมี้อุปสรรคนอ้ย
ท่ีสุด  กลยทุธ์ท่ีส าคญั คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการของการบริการท่ี
ดี จึงควรมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพในการส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติั ตั้งแต่
ขั้นตอนการติดต่อสอบถามการบริการ การเจรจาและการตกลง การบริการเม่ือมีค าสั่งซ้ือ รวมถึง
การบริการหลงัการขาย  

7. ส่ิงน าเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง การพยายามสร้าง
คุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ในรูปแบบของการให้บริการ เพื่อสร้าง
คุณค่าให้กบัลูกคา้ (Customer – Value Proposition) เป็นองคป์ระกอบโดยรวมของธุรกิจบริการท่ี
ลูกคา้สามารถมองเห็น และใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณา และตดัสินใจซ้ือบริการได ้เช่น อาคาร
ส านักงานของผูใ้ห้บริการ ท าเลท่ีตั้ ง การตกแต่งส านักงาน อุปกรณ์ต่างๆ ท่ีใช้ในส านักงาน 
เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้ในการด าเนินงาน ระบบการจดัการและการบริหารต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจ 
ความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ส่ิงเหล่าน้ีจะเป็นภาพลกัษณ์การให้บริการท่ี
ลูกคา้รับรู้ได ้และเกิดความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
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