
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกลยุทธสวนประสมทางการตลาดของรานโฮ
เทลช็อป อินเตอรเนช่ันแนล ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม ดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดท่ีนํามาใชเปนกรอบในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกลยุทธสวน
ประสมทางการตลาดของรานโฮเทลช็อป อินเตอรเนช่ันแนล มีดังนี ้

 
แนวคิดความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคาซ่ึงคุณคาหรือประโยชนท่ีไดรับนัน้เทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคนๆ นั้น ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นตํ่ากวาคา
ความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ (กณุฑลี ร่ืนรมย และคณะ 2548) 

ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลายๆองคประกอบ อันไดแก ประสบการณในอดีต 
คําบอกเลาของเพ่ือนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืนๆ หรือแมแตพนัธะสัญญาขององคกรท่ีไดให
ไวกับลูกคา บางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาในระดับสูงซ่ึงอาจกอใหเกิดความผิดหวังแก
ลูกคา ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวตํ่า กย็อมไมสามารถชักนําลูกคาใหเกดิ
ความสนใจและมาซ้ือสินคาได อยางไรก็ตาม องคกรการตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มี
คุณภาพ เพราะลูกคาจะประเมินถึงคุณคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีจายไป ถาลูกคามีความพงึ
พอใจยอมมีความตองการทีจ่ะสานตอความสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหนัเหไปใชสินคาหรือบริการ
จากธุรกิจรายอ่ืน บริษัทช้ันนําท่ีประสบความสําเร็จจะมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคา ดวยการ
เสนอโปรแกรมการพัฒนาคุณภาพและการบริการอยางตอเนื่อง ซ่ึงสงผลใหผลลัพธจากการ
ประกอบการสูงข้ึนโดยตลอด ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจ ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพ
ในระยะยาวแกองคกรธุรกิจและเกดิประโยชนหลายประการดังตอไปนี้ 

1. ลูกคาจะซ้ือสินคาบอยข้ึนและสรางความภักดีตอตราสินคาขององคกรในระยะยาว 
2. ลูกคาจะชวยกระจายขาวสาร และเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
3. ลูกคาจะชักนําผูซ้ือรายใหมๆแกองคกร 
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4. ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขายของคู
แขงขันขณะเดียวกันกลับใหขอเสนอแนะขอมูลตางๆแกองคกร 

5. ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานั้นตํ่ากวาการ
สรางลูกคารายใหมมาก คิดเฉล่ียแลวเปนสัดสวน 1:5 ท้ังนี้เพราะลูกคาเกายอมมี
ความเขาใจและเช่ือถือในตัวสินคาหรือองคกรนั้นๆ อยูแลว ดังนัน้ตนทุนการเจาะ
ตลาดและการบริการตางๆ จึงตํ่ากวา 

ในทางกลับกนั ถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอเกดิผลเสียกับองคกร นอกจากจะไมซ้ือ
สินคาหรือใชบริการ ทําใหองคกรเสียรายไดแลว ยังพบวาลูกคาท่ีไมพงึพอใจเหลานี ้ รอยละ95 จะ
ไมตอวาหรือรองเรียนตอองคกรโดยตรง แตกลับบอกตอขาวสาร โดยลูกคา 1 คน จะบอกเพื่อน
หรือคนรูจักตอไปอีก 11 คน ถึงประสบการณท่ีไมดีเกี่ยวสินคา ซ่ึงขอเท็จจริงดังกลาวจะถูกบอกตอ
กันไปในวงกวางและสรางความเสียหายแกองคกรธุรกิจในท่ีสุด 
 

แนวคิดสวนประสมการตลาด (Marketing Mix)  
สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือการตลาดท่ีธุรกิจตองใชเพื่อให

บรรลุวัตถุประสงคการตลาดในตลาดเปาหมายหรือเปนสวนประกอบท่ีสําคัญของกลยุทธการตลาด
ท่ีธุรกิจตองใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย หรือเปนปจจยัทางการตลาด
ท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทตองใชรวมกนั เพือ่สนองความตองการของตลาดเปาหมาย (ศิริวรรณ เสรี
รัตน และคณะ 2543) โดยท่ัวไปสวนประสมทางการตลาดประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 
(Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือเรียกวา 4Ps ดังแสดงใน
รูปท่ี1 
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รูปท่ี 1 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกจิ เพื่อสนองความจําเปนหรือ

ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑท่ีเสนอขายอาจจะเปนสินคามีตัวตนหรือ
เปนบริการซ่ึงไมมีตัวตนก็ได คุณสมบัติผลิตภัณฑประกอบดวย ประโยชน คุณภาพ รูปรางลักษณะ 
บรรจุภัณฑ ตราสินคา และเปนสินคาลักษณะตางๆท่ีสามารถสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสท้ังหา 
คือ รูป รส กล่ิน เสียง สัมผัส ตลาดจนคุณสมบัติท่ีสามารถสนองความตองการดานสังคม ผลิตภัณฑ 
ไดแก สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคการ หรือบุคคล 

สวนประสมการตลาด (Marketing mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 
• สินคาใหเลือก (Product variety) 

• คุณภาพสินคา (Quality) 

• ลักษณะ (Feature) 

• การออกแบบ (Design) 

• ตราสินคา (Brand name) 

• การบรรจุหีบหอ (Packaging) 

• ขนาด (Size) 

• บริการ (Services) 

• การรับประกัน (Warranties) 

• การรับคืน (Returns) 
ฯลฯ 

ราคา (Price) 

• ราคาสินคาในรายการ (List price) 

• สวนลด (Discounts) 

• สวนยอมให (Allowances) 

• ระยะเวลาการชําระเงิน 

 (Payment period) 

• ระยะเวลาการใหสินเชื่อ  

(Credit terms) 

ฯลฯ 

 

การจัดจําหนาย (Place) 
ชองทาง (Channels) 
• ความครอบคลุม (Coverage) 

• การเลือกคนกลาง (Assortment) 

• ทําเลที่ต้ัง (Location) 

การสนับสนุนการกระจายตัวสินคา
สูตลาด (Market logistics) 
• สินคาคงเหลือ (Inventory) 

• การขนสง (Transportation) 

• การคลังสินคา (Warehousing) 
ฯลฯ 

การสงเสริมการตลาด  (Promotion) หรือการสือ่สาร
การตลาดแบบประสมประสาน [Integrated 

Marketing Communication (IMC)] 

• การโฆษณา (Advertising) 

• การขายโดยใชพนักงานขาย  (Personal selling) 
หรือการใชหนวยงานขาย (Sales force) 

• การสงเสริมการขาย (Sales promotion) 

• การใชขาวและการประชาสัมพันธ  (Publicity and 
public relations) 

• การตลาดทางตรง (Direct marketing) และ
การตลาดเช่ือมตรง (Online marketing) 

ตลาดเปาหมาย 
(Target market) 

(ความตองการ
และพฤติกรรม
ของผูบริโภคท่ี
เปนเปาหมาย) 
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2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงินหรือส่ิงท่ีตองจายสําหรับการไดมา
ซ่ึงบางส่ิง ซ่ึงเปนราคาของสินคาในรายการผลิตภัณฑรวมตนทุนสวนลด สวนยอมให ระยะเวลา
การชําระเงินและระยะเวลาการใหสินเช่ือ และอ่ืนๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันการตลาด สวนกจิกรรมจะเปนกิจกรรมท่ี
ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวนคือ  

3.1 ชองทางการจดัจําหนาย (Channel of distribution หรือ Distribution Channel 
หรือ Marketing channel) หมายถึงกระบวนการเคล่ือนยายผลิตภณัฑจากผูผลิตไปยงัผูบริโภคหรือ
ผูใช ซ่ึงอาจจะมีหลายข้ันตอนและตองอาศัยความรวมมือจากหลายบริษัท หรือเปนองคการท่ี
เกี่ยวของกันซ่ึงชวยนาํผลิตภณัฑหรือบริการไปยังผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรม หรือหนวยธุรกิจ 
เพื่อการใชหรือการบริโภค ดังแสดงในรูปท่ี 2 
 

รูปท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 
  
 ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรง (Direct channel) จากผูผลิต ไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม และใชชองทางออม (Indirect channel) จากผูผลิตผานคนกลางไปยังผูบริโภคหรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคาหรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
(Physical Distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การ
ปฏิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจยัการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จาก

ผูผลิต 
(Producer) 

คนกลาง 
(Middleman) 

ผูบริโภค (Consumer) หรือ 
ผูใชทางอุตสาหกรรม (Industrial user) 
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จุดเร่ิมตนไปยงัจุดสุดทายในการบริโภคเพือ่ตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร 
การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ (1) การขนสง (Transportation) (2) การเก็บรักษาสินคา 
(Storage) และการคลังสินคา (Warehouse) (3) การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางความเช่ือถือ เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี เพื่อแจงขาวสาร เพื่อจูงใจใหเกดิความตองการ 
เพื่อเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือถือหรือ
พฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจเปนการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) และการ
ขายโดยไมใชพนักงานขาย (Nonpersonal Selling) การสงเสริมการตลาดประกอบดวยเคร่ืองมือท่ี
สําคัญคือ การโฆษณา การสงเสริมการขาย การใหขายและการประชาสัมพันธ 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

กรมสงเสริมอุตสาหกรรม (2545) ศึกษาการลงทุนในอุตสาหกรรมแชมพูและครีมนวดผม
สมุนไพร ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจแชมพูและครีมนวดผมสมุนไพรไดรับความนิยมแพรหลาย 
สามารถสรางรายไดจํานวนมากและมีตลาดท่ีเปดกวางในการลงทุนท้ังในประเทศและตางประเทศ 
มีแนวโนมของปริมาณความตองการที่เพิ่มข้ึนทําใหโอกาสทางการตลาดมีมากข้ึนดวย แตมีภาวะ 
การแขงขันคอนขางสูง แชมพูและครีมนวดผมเปนผลิตภัณฑอุปโภคเคร่ืองใชประจําวัน ซ่ึงโดย
ธรรมชาติของสินคาประเภทนี้ จะมีความตองการใชอยูตลอดหรือมีวงจรผลิตภัณฑท่ียั่งยืน และ
แนวโนมของปริมาณความตองการจะยิ่งเพิ่มข้ึนตามจํานวนประชากร และคุณภาพชีวิตท่ีดข้ึีน 
ดังนั้นโอกาสทางการตลาดจากการลงทุนในสินคาประเภทนี้จะมีสูงเปนพื้นฐานอยูแลว โดยเฉพาะ
ผูลงทุนท่ีมีขนาดเงินลงทุนไมสูงนักจะตองมีความโดดเดนในตัวสินคา และสามารถตอบสนอง
ความตองการของกลุมเปาหมายไดชัดเจน อันจะสรางความพึงพอใจใหไดมากท่ีสุด หรือพยายาม
จับกลุมลูกคาเปาหมายแบบ Niche Market ซ่ึงกลุมท่ีนาสนใจมากท่ีสุดในขณะนี้ คือ กลุมผูบริโภค
ท่ีเอาใจใสตอสุขภาพรางกายท่ีมีความพรอมและเต็มใจจายสําหรับสินคาท่ีทํามาจากธรรมชาติ 
ดังนั้นการลงทุนผลิตและจําหนายแชมพแูละครีมนวดผมสูตรสมุนไพรจะสามารถตอบสนองความ
ตองการเหลานี้ไดชัดเจน มีโอกาสสูงท่ีจะประสบความสําเร็จตอไป และสามารถขยายตลาดออกไป
ไดอยางกวางขวางถามีความแข็งแกรงทางการตลาดมากพอ จนสามารถทดแทนสินคาแชมพูและ
ครีมนวดผมท่ีมีสวนผสมของสารเคมีสังเคราะห สวนในดานชองทางการจัดจําหนายมีหลาย
ชองทาง ดังนี ้
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1. จําหนายผานในหางสรรพสินคา โดยการฝากขายหรือเชาพี้นท่ีต้ังเคาเตอรหรือช้ันวาง
สินคา 

2. จําหนายผานรานคาผลิตภัณฑจากธรรมชาติสมุนไพร หรือรานคาซุปเปอรมารเก็ตท่ี
เนนผลิตภณัฑเพื่อสุขภาพ 

3. จําหนายตรงใหแกโรงแรม รีสอรท สปา และสถานเสริมความงามตางๆเพื่อเปนแชมพู
และครีมนวดผมใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการของสถานท่ีดังกลาว ซ่ึงในปจจุบันในสถานท่ีตางๆท่ี
กลาวมาจะใหความสําคัญในการเลือกสรรผลิตภัณฑเหลานี้ท่ีจะนํามาใหบริการแกลูกคาท้ังในดาน
คุณภาพ ความสวยงาม และกล่ินหอมท่ีนาดึงดูดใจ รวมท้ังการพยายามใหผลิตภณัฑของตนมีความ
เปนเอกลักษณ แตกตางจากท่ีอ่ืน และมีแนวโนมวาโรงแรม รีสอรท สปา และสถานเสริมความงาม 
มีทิศทางท่ีหันมาเลือกใชผลิตภัณฑแชมพแูละครีมนวดผมสูตรสมุนไพรมากข้ึน เนื่องจากสามารถ
ทําใหภาพพจนของตนเองดข้ึีนในดานการเอาใจใสและคํานึงถึงสุขภาพของลูกคา อีกท้ังยังชวย
รักษาส่ิงแวดลอมอีกดวย  

สวนระดับราคาแชมพูและครีมนวดผมท่ีมีการจําหนายตรงใหแกโรงแรม รีสอรท สปา 
และสถานเสริมความงามตางๆ จะข้ึนอยูกับเง่ือนไขขอตกลงระหวางกันของผูประกอบการและผู
ซ้ือในดานประเภทสมุนไพร บรรจุภัณฑ ฯลฯ 

กมล รัตนวิระกุล (2550) ศึกษาเร่ืองการเพิ่มคุณคาผลิตภัณฑไทยสําหรับใชในสปา พบวา
ในการผลิตสินคาท่ีเกี่ยวกับสปา จําเปนตองมีมาตรฐานการผลิตเปนท่ียอมรับและมีหนวยงาน
ราชการรับรองคุณภาพ  ปจจัยตางๆ ท่ีเปนหวัใจสําคัญในการผลิต คือ ประการแรก คุณภาพ 
(Quality) คือ ตองสรางมาตรฐานการผลิต และการรับรองคุณภาพ จากหนวยราชการท่ีเกี่ยวของ 
อยางนอยตองผาน มาตรฐานผลิตภัณฑชุมชน ตองปดฉลาก แจงรายละเอียดวัตถุดิบท่ีใชในการ
ผลิตวันท่ีผลิตและวนัหมดอายุตามมาตรฐานสากล ประการท่ี2 คุณคา (Value) ผูผลิตตองทําให
สินคานั้นๆ ดมีูคุณคา ซ่ึงเปนเร่ืองทางจิตใจและอารมณในการซ้ือสินคานั้น ปรากฏวาคนสวนใหญ
ตัดสินใจซ้ือ เพราะอารมณมากกวาการใชเหตุผล คุณคานั้นเปนไดท้ังเหตุผลและอารมณ ในดาน
เหตุผลตัวอยางเชน สินคาชนิดดังกลาวใชไดทนทาน หรือ ประสิทธิภาพดีเปนท่ีประจักษ สําหรับ
สินคาบางชนิดเชน เคร่ืองสําอาง เส้ือผา แฟช่ันเคร่ืองประดับ สวนใหญผูซ้ือใชอารมณความชอบ
เปนปจจยัหลักในการตัดสินใจ ประการท่ี3 คุณประโยชน(Benefit) สินคาท่ีจะขายไดนัน้ ตองเปน
สินคาท่ีผูซ้ือจะตองไดประโยชนจากการใชสอย หากสินคาใดไมใหประโยชนในการใชสอย ผูซ้ือ
จะไมซ้ือสินคาชนิดนั้นๆ ประการท่ี4 คุณธรรม (Conscience) คุณธรรม หรือมโนธรรมของผูผลิต
สินคาเปนปจจยัสําคัญอีกประการหนึ่ง เพราะผูผลิตตองมี คุณธรรมประจําใจในการเปนผูผลิต หรือ
ผูขายสินคาอยางยุติธรรม ไมเอาเปรียบผูซ้ือ หรือ หลอกลวงโดยใชวัสด ุหรือวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพตํ่า
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มาใชในการผลิต  และขายในราคาสูง หรือ ไมเปนธรรมตอผูซ้ือ  การผลิตและการขายสินคา  ควร
เปนการทําสัมมาชีพท่ีตอเนือ่งยาวนาน  ไมใชคิดรวยทางลัดหรือแสวงหากาํไรระยะส้ัน โดย
สรุป ผูผลิตสินคาในระดับตําบลทุกราย นาจะไดรับรูสาระสําคัญของปจจัยตางๆท้ัง 4 ประการ
ขางตน คือ คุณภาพ  คุณคา  คุณประโยชน  คุณธรรม  และพยายามพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ผลิตใหไดสินคาท่ีแตกตาง   คุณภาพด ี  และมาตรฐานเปนท่ียอมรับ   อีกท้ังตองทําการสํารวจศึกษา
ความตองการของผูบริโภคกอนจะผลิตสินคาใด ๆ แทนท่ีจะผลิตกอนโดยไมไดมีการทําการตลาด
ลวงหนาเหมือนอยางท่ีปฏิบัติอยูในปจจุบัน เพื่อจะไดปองกันความลมเหลวของผูประกอบการ
ทองถ่ินในอนาคต 

วุฒิชาต ิ สุนทรสมัย (2550) ศึกษาเร่ืองอุตสาหกรรมสปาในจังหวัดเชียงใหม พบวา 
แนวความคิดของรูปแบบสปาจะเนนไปท่ีการแสดงถึงความเปนไทย ซ่ึงถือเปนจุดขายสําคัญ ไมวา
จะเปนการตกแตงสถานท่ีใหบริการ การใชผลิตภัณฑจากสมุนไพรไทย หรือบุคลากรชาวไทยท่ี
ใหบริการซ่ึงไดรับการยอมรับวามีความเช่ียวชาญและมีจติใจแหงการบริการ (Service Mind) เปน
เลิศ ทําใหสปาในจงัหวัดเชียงใหมจะมีองคประกอบโดยสวนใหญเปนผลิตภัณฑท่ีผลิต
ภายในประเทศ แตเนื่องจากสมุนไพรพืน้บานของไทยยังไมมีการรับรองมาตรฐานความปลอดภัย
ในการนํามาใชในสปา ทําใหลูกคาบางรายโดยเฉพาะชาวตางประเทศมีความกังวลวาหากนํามาใช
จะมีผลระคายเคืองตอผิวโดยเฉพาะบริเวณใบหนาซ่ึงมีความละเอยีดออนมากท่ีสุด ดังนั้น
ผูประกอบการสปา ควรมีมาตรฐานเกีย่วกับความปลอดภัยอันเกี่ยวเนื่องกับมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยในกรณีฉุกเฉิน และรวมไปถึงเคร่ืองมือและผลิตภัณฑท่ีใชจะตองสะอาดและมีมาตรฐาน
ความปลอดภยัสูงโดยพัฒนาการผลิตใหทันสมัยตามเกณฑ GMP (Good Manufacturing Practice) 

อัญชรินทร จันทรสุรียวิช (2546) กลาววา รานThe Earth Shop ซ่ึงเปนรานท่ีผลิตผลิตภัณฑ
ท่ีใชในสปาภายใตยี่หอ The Earth Shop และผลิตแบบขายสงใหกบักิจการสปาที่อยูในโรงแรม 
หรือรีสอรท ซ่ึงเปนรายไดหลักของราน โดยสามารถผลิตใสช่ือยี่หอของสปาลงผลิตภัณฑ 
เนื่องจากตลาดของสปากําลังขยายตัวอยางมาก ดังนั้นความตองการของผลิตภัณฑสปาเพือ่
ตอบสนองลูกคาจึงแตกตางกัน และส่ิงสําคัญในการทําการตลาดของรานในอนาคตคือ ควรมีราน
ขายปลีกเพื่อสรางช่ือเสียงใหกับยี่หอของราน  

 
 
 
 

 


