
 

4 
 

 

บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดของร้าน ไทม์สตรีท จังหวดั
เชียงใหม่ ผู ้ศึกษาได้ใช้ทฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องซ่ึงเน้ือหาในบทน้ี
ประกอบดว้ย 

1. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
2. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด 
3. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกค้า 
 โพเวลล์ (Powell, 1983) ได้ให้ความหมายว่าความพึงพอใจ คือ ความสุขจะเกิดข้ึน

หากความตอ้งการของบุคคลไดรั้บการตอบสนอง จนเกิดความสมดุล เม่ือบุคคลสามารถปรับตวัใหเ้ขา้
กบัส่ิงแวดลอ้มไดดี้ ดงันั้น ความพึงพอใจ คือสภาพอารมณ์ ความรู้สึกดา้นบวกของบุคคล 

 วรูม (Vroom, 1970 : 99) กล่าววา่ ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงหน่ึง สามารถใช ้
แทนกนัได ้เพราะทั้งสองค าน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วม ในส่ิงนั้น ทศันคติ
ในด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดง ให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจ 

 วอลแมน (Wolman, 1973) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึ งพอใจ คือ สภาพ
ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีความสุข ความอ่ิมเอมใจ เม่ือความตอ้งการหรือ แรงจูงใจของตนได้รับการ
ตอบสนอง 

 จากแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาสามารถสรุป ความพึง
พอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีลูกคา้ แสดงออกถึงความยนิดี ความพอใจและประทบัใจ ต่อความตอ้งการ
หรือ แรงจูงใจของตน 
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ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาด 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์  และคณะ (2552) ได้กล่าวถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

(Marketing mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได้ ซ่ึงบริษัทใช้ร่วมกันเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายประกอบดว้ยเคร่ืองมือต่อไปน้ี 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจในผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์ง
ประกอบด้วย สินค้า บริการ ความคิด สถานท่ี องค์กรหรือบุคคล ผลิตภณัฑ์ตอ้งมีอรรถประโยชน์ 
(Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถขายได ้ 
  2. ด้านราคา (Price) หมายถึงคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็น P ตวัท่ี 2 ท่ีเกิด
ข้ึนมาถัดจาก Product ราคาเป็นต้นทุน (Cost) ของลูกค้า ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา ผลิตภณัฑ์นั้นถา้คุณค่าสูงกว่า ราคา เขาก็จะตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นผูก้  าหนด
กลยทุธ์ดา้นราคาตอ้งค านึงถึง คุณค่าท่ีรับรู้ (Perceived Value) ในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่
การยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น  
  3. ด้านสถานที่ หรือ ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place หรือ Distribution) หมายถึง 
โครงสร้างของช่องทาง ซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม ใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ์และบริการ
จากองค์การไปยงัตลาด สถาบนัท่ีน าผลิตภณัฑ์ออกสู่ตลาดเป้าหมายก็คือสถาบนัการตลาด ส่วน
กิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษาสินคา้
คงคลงั การจดัจ าหน่ายจึงประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
  3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of Distribution) หมายถึง เส้นทางท่ี
ผลิตภัณฑ์และ (หรือ) กรรมสิทธ์ิท่ีผลิตภัณฑ์ถูกเปล่ียนมือไปยงัตลาด ในระบบช่องทางการจัด
จ าหน่ายจึงประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภค หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
  3.2 การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Market Logistics) หมายถึง
กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑ์จากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
การกระจายตวัสินค้าประกอบด้วย การขนส่ง (Transportation) การเก็บรักษาสินค้า (Storage) การ
คลงัสินคา้ (Warehousing) และการบริหารสินคา้คงเหลือ (Inventory Management) 
  4. ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูล
ระหว่างผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขาย
ท าการขาย (Personal Selling) และการติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คน (No personal Selling) เคร่ืองมือใน
การติดต่อส่ือสารมีหลายประการ ซ่ึงอาจเลือกใชห้น่ึงหรือหลายเคร่ืองมือตอ้งใชห้ลกัการใชเ้คร่ืองมือ
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ส่ือสารแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing Communication (IMC) โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์ คู่แข่งขนั โดยบรรลุจุดมุ่งหมายร่วมกนัได ้เคร่ืองมือส่งเสริมท่ี ส าคญัมี
ดงัต่อไปน้ี 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสารเก่ียวกับ
องคก์าร และ (หรือ) ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ      กล
ยทุธ์ในการโฆษณาจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การสร้างสรรคง์านโฆษณา (Creative Strategy)        กลยทุธ์
วธีิการโฆษณา (Advertising Tactics) และกลยทุธ์ส่ือ (Media Strategy) 
  4.2 การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้ข่าวสาร
และ จูงใจตลาดโดยมีบุคคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบักลยุทธ์การขายโดยใช้พนักงาน (Personal 
Selling Strategy) และการจดัการหน่วยงานขาย (Sales Force Management) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการส่งเสริมท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขาย และการให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ซ่ึง
สามารถกระตุน้ความสนใจ ทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการ
ส่งเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ การกระตุน้ผูบ้ริโภค เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่ผูบ้ริโภค 
(Consumer Promotion) การกระตุ้นคนกลาง เรียกว่า การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่คนกลาง(Trade 
Promotion) และการกระตุน้พนกังานขาย เรียกวา่การส่งเสริมการขายท่ีมุ่งสู่พนกังานขาย(Sales Force 
Promotion) 
  4.4 การใหข้่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) การ
ใหข้่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน ส่วนการประชาสัมพนัธ์ 
หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์การหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองค์การให้เกิดกบั
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 

  4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
และการตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมายเพื่อให้เกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่าง ๆ ท่ีนักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภัณฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อท าให้เกิดการตอบสนองในทนัที ประกอบดว้ย การขายทางโทรศพัท์ การขายโดยใช้
จดหมายตรง การขายโดยใชแ้คตตาล๊อค และการขายทางโทรทศัน์ วิทยุ หรือหนงัสือพิมพ ์ซ่ึงจูงใจให้
ลูกคา้มีกิจกรรมตอบสนอง เช่น ใหคู้ปองแลกซ้ือ เป็นตน้ 
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2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
ณฐัสิทธ์ิ ลาภพิมลพร (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือนาฬิกาขอ้มือ

ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการรวบรวมขอ้มูลใน การศึกษาคร้ังน้ีไดม้าจากขอ้มูลปฐม
ภูมิ โดยการออกแบบสอบถามแลว้ให้กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูต้อบ จ านวนทั้งส้ิน 300 ราย โดยสุ่มตวัอยา่ง
จากงานแสดงสินคา้ 3 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยก าหนดสถานท่ีเป็นเกณฑ์ผลการศึกษาดา้น
ประชากรศาสตร์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ ระหว่าง 36 - 45 ปี ประกอบอาชีพ
เป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหวา่ง 20,001 - 25,000 บาท โดยส่วนใหญ่จะจบ
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีสถานภาพส่วนใหญ่ คือ สมรสแลว้ และจากผล
การศึกษาดา้นส่วนประสมการตลาดพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เห็นวา่นาฬิกาขอ้มือเป็นส่ิงจ าเป็น
มากในชีวิตประจ าวนั โดยส่วนใหญ่ใหเ้หตุผลในการซ้ือนาฬิกาขอ้มือมากท่ีสุด คือ เพื่อตอ้งการสะสม
และยงัพบอีกว่ากลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่มีความตอ้งการซ้ือนาฬิกาขอ้มือเพิ่มอีกประมาณ 2 - 3 เรือน 
โดยในการตดัสินใจซ้ือนาฬิกาข้อมือนั้น โดยส่วนใหญ่จะซ้ือนาฬิกาข้อมือด้วยตนเอง ส่วนช่วง
เทศกาลท่ีกลุ่มตวัอยา่ง นิยมซ้ือนาฬิกาขอ้มือมากท่ีสุด คือ ในช่วงเทศกาลวนัเกิดของตวัเอง ซ่ึงหากจะ
ซ้ือนาฬิกาข้อมือเรือนต่อไป โดยส่วนใหญ่จะเลือกซ้ือนาฬิกาข้อมือยี่ห้อ Seiko มากท่ีสุด ในการ
เลือกใชร้ะบบพลงังานของนาฬิกาขอ้มือนั้น ส่วนใหญ่จะเลือกใชร้ะบบพลงังานถ่าน (แบตเตอร่ี) มาก
ท่ีสุด ดา้นรูปลกัษณ์ของนาฬิกาขอ้มือท่ีชอบมากท่ีสุด คือ ตวัเรือนของนาฬิกาขอ้มือเป็นสแตนเลส แต่
สายของนาฬิกาข้อมือเป็นหนัง ส่วนสีของหน้าปัดนาฬิกาข้อมือท่ีชอบมากท่ีสุด คือ สีเงิน ด้าน
คุณสมบติัของนาฬิกาขอ้มือท่ีส่วนใหญ่ตอ้งการมากท่ีสุด คือ สามารถโทรศพัท์ไดด้ว้ย ดา้นคุณภาพ
ของนาฬิกาขอ้มือ ส่วนใหญ่จะซ้ือนาฬิกาขอ้มือท่ีผลิตมาจากประเทศญ่ีปุ่นมากท่ีสุด ดา้นราคาของ
นาฬิกาขอ้มือ ส่วนใหญ่จะซ้ือนาฬิกาขอ้มือในราคา 10,001 - 15,000 บาท มากท่ีสุด วิธีการช าระค่า
สินคา้ ส่วนใหญ่จะช าระค่าสินคา้ดว้ยระบบเงินผอ่น ดา้นสถานท่ีท่ีชอบไปซ้ือนาฬิกาขอ้มือ ส่วนใหญ่
จะไปซ้ือนาฬิกาขอ้มือท่ีห้างสรรพสินคา้ ดา้นการโฆษณานาฬิกาขอ้มือ ท่ีกลุ่มตวัอย่างเห็นบ่อยมาก
ท่ีสุด คือ โฆษณาจากทางโทรทศัน์ สุดทา้ยดา้นรายการส่งเสริมการตลาดท่ีกลุ่มตวัอยา่งชอบมากท่ีสุด 
คือ เม่ือซ้ือนาฬิกาขอ้มือจะไดรั้บของแถมจากผูข้ายนาฬิกาขอ้มือ 

ผ่องพรรณ นันทชัย (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้า ต่อการเลือกซ้ือ
เคร่ืองประดบัอญัมณีในตลาดชายแดน อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย โดยผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมาท่องเท่ียวและสนใจเลือกซ้ือเคร่ืองประดบัอญัมณีในตลาดชายแดนอ าเภอแม่
สาย จงัหวดัเชียงราย จ านวน 384 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลโดย
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์หาค่า แจกแจงค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน



 

8 
 

มาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า พฤติกรรมการซ้ือและปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ์อญัมณี
และเคร่ืองประดบั ส่วนใหญ่สนใจซ้ือเคร่ืองประดบัอญัมณีประเภทแหวน สนใจซ้ือเคร่ืองประดบัท่ี
ประกอบจากหยก มีความถ่ีในการซ้ืออญัมณีและเคร่ืองประดบัไม่แน่นอน/ไม่สามารถก าหนดได ้
มูลค่าเฉล่ียในการซ้ือแต่ละคร้ังน้อยกว่า 5,000 บาท โดยเหตุผลในการซ้ืออญัมณีและเคร่ืองประดบั
เพื่ อใช้ เอง ผู ้ท่ี มี อิท ธิพลในการตัดสินใจซ้ือมากท่ีสุด คือ เพื่ อน การเลือกร้านค้าท่ีจ  าหน่าย
เคร่ืองประดบัอญัมณีในอ าเภอแม่สาย พิจารณาจากสินคา้มีคุณภาพ เลือกซ้ืออญัมณีและเคร่ืองประดบั
จากร้านคา้ในเขตอ าเภอแม่สาย ส่วนมากจะซ้ือเคร่ืองประดบัอญัมณีจากร้านท่ีรู้จกัเป็นการส่วนตวั มี
การรับรู้ข่าวสารข้อมูลจากการบอกต่อของบุคคลอ่ืน และการตดัสินใจซ้ือให้ความส าคญัในด้าน
คุณภาพ ส่วนความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการเลือกซ้ือเคร่ืองประดบัอญัมณีในตลาดชายแดนอ าเภอแม่
สาย จงัหวดัเชียงราย ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ดา้นสินคา้ รองลงมา ดา้นบุคลากร ดา้นการให้บริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย และต ่าสุด คือ ด้านการส่งเสริมการตลาด ปัญหาในการเลือกซ้ือเคร่ืองประดบัอญัมณีของ
ลูกคา้ในตลาดชายแดนอ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย คือสินคา้ไม่ไดม้าตรฐาน คุณภาพสินคา้ สินคา้
ลอกเลียนแบบสินค้าปลอมไม่มีการ ติดป้ายราคาสินค้า ราคาไม่มีมาตรฐาน ผูข้ายไม่มีคุณธรรม
จรรยาบรรณของผูข้าย มีการตั้งราคา สินคา้สูงจนเกินไป มีการส่ือสารท่ีไม่ชดัเจนของผูซ้ื้อและผูข้าย 
และมีขอ้เสนอแนะให้มีการออกใบ รับประกนัสินคา้ในแต่ละร้าน มีการติดป้ายราคาให้ชดัเจนและ
เป็นราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ มีการอบรมพนกังานขายโดยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเขา้มาดูแล 
และมีสัญลกัษณ์แสดงให้เห็นถึงเอกลกัษณ์ของพนักงานขายท่ีได้รับการอบรม อีกทั้งยงัควรมีการ
ก าหนดใหมี้บริการหลงัการขายดว้ย 

เอื้อมกุล สุขสุชีพ (2556) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมผู ้บริโภคนาฬิกา LOUIS MORAIS บริษัท ดรีมทีม (ประเทศไทย) จ ากัด (มหาชน) 
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยได้แก่ ผูบ้ริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีศูนย์จ  าหน่ายนาฬิกา LOUIS 
MORAIS จ านวน 79 สาขาทัว่ประเทศในช่วงเดือนมิถุนายน 2555 เลือกเฉพาะผูท่ี้ตดัสินใจซ้ือ จ านวน 
411 คน โดยการใชสุ่้มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ผลการวจิยัพบวา่ 
กลุ่มตวัอย่างส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-30 ปี สถานภาพสมรส ระดับการศึกษาวุฒิ
ปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 10,000-20,000 บาท/เดือน ส่วน
พฤติกรรมของผู ้บริโภคนาฬิกา LOUIS MORAIS ได้แก่ รูปแบบท่ีผู ้บริโภคซ้ือมากท่ีสุดคือรุ่น 
Elegance ช่วงราคาท่ีผูบ้ริโภคซ้ือมากท่ีสุดคือ 3,000 – 5,000 บาท โอกาสท่ีซ้ือมากท่ีสุดคือ ช่วงลด
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ราคา สถานท่ีท่ีซ้ือ ตามห้างสรรพสินคา้ เหตุผลท่ีผูบ้ริโภคใช้ในการตดัสินใจซ้ือคือ ด้านคุณภาพ 
บุคคลท่ีมีอิทธิพลในการเลือกซ้ือคือตนเอง ส่วนระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมผู ้บริโภคสูง สุด คือ ด้าน บุคลากร รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ
ให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นช่องจดัจ าหน่ายดา้นผลิตภณัฑ์ ตามล าดบั ในขณะท่ีดา้นราคา 
กบัดา้นการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคนอ้ยสุด 

 


