
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดของรานเดอะ ดอลส เฮาส 
สาขา 1 และสาขา 2  ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ
แนวคิดและทฤษฎี มาแสดงไวในบทนี้ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี  ไดแก  แนวคิดเกี่ ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  (Customer 
Satisfaction) และทฤษฎีสวนประสมการตลาดคาปลีก (Retailing Mix) 

2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ไดแก เอกสาร รายงานวิจัย และวรรณกรรม 
 

2.1   แนวคิดและทฤษฎี 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดดานการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไวดังนี้ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไม
พึงพอใจซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับความคาดหวัง
ของลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางประโยชนจากการบริการกับ
ความคาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ ซ่ึงมี
ความคาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไม
พึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถา
ผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก นักการ
ตลาดจะตองคนหาและวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีสอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด (Marketing 
Concept)  
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดคาปลีก (Retailing Mix) 
อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดใหแนวคิดดานการคาปลีกวา หมายถึง กิจกรรมท้ังหมดท่ี

เกี่ยวของกับการขายสินคาหรือบริการโดยตรงไปสูผูบริโภคคนสุดทาย เพื่อใชเองและไมใชในธุรกิจ 
โดยพอคาปลีกหรือรานคาปลีก หมายถึง องคการธุรกิจใดๆ ท่ีมียอดขายมาจากการคาปลีก 
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Kotler (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) มีแนวคิดในเร่ืองการแบงสวนประสมการตลาดคา
ปลีก (Retailing Mix) วาประกอบดวยดานตางๆ ดังนี้ 

1. การจัดหมวดหมูสินคา (Product Assortment) หมายถึง การจัดหมวดหมูสินคาภายในราน
จะตองสอดคลองกับความคาดหมายในการซ้ือของกลุมลูกคาเปาหมายท้ังในดานความกวางและความ
ลึกของหมวดหมูสินคา 

2. การบริการและบรรยากาศในราน (Services and Store Atmosphere) หมายถึง รานคาปลีก
จําเปนตองอาศัยสวนประสมในการบริการ (Services Mix) มาใชเปนเคร่ืองมือหลักท่ีจะทําใหลูกคา
เห็นความแตกตาง รวมท้ังบรรยากาศของรานตองเหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมาย และนําไปสูการซ้ือ
สินคา 

3. ราคา (Price) เนื่องจากราคาเปนปจจัยท่ีสําคัญในการวางตําแหนงของราน ดังนั้นการต้ัง
ราคา จึงตองเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย หมวดหมูสินคาและ ภาวะการแขงขัน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การใชเคร่ืองมือในการสงเสริมการตลาดควร
สนับสนุนและชวยเสริมการวางตําแหนงหรือภาพพจนของราน โดยการเลือกใชวิธีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ การส่ือสารขอมูลสินคา การใชพนักงานขาย การแจก แถม หรือชิงโชค การลดราคา 
ผูประกอบการจึงจําเปนตองมีการวางแผนและหากลวิธีการสงเสริมการตลาดของตนไปยัง ผูบริโภค
แตละกลุมอยางเหมาะสม 

5.   การจัดจําหนาย (Place) การกําหนดขนาดและทําเลที่ต้ังของรานคาปลีกควรสัมพันธกับ
กลุมลูกคาเปาหมายสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วสะดวกสบาย รวมถึงการกําหนด
ชองทางในการกระจายการใหบริการแกลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ธํามรงค ตันตนะรัตน (2549) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ชุดนักเรียนของผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41 – 50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป สวนใหญมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  

ดานพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถามพบวาสวนใหญซ้ือชุดนักเรียนโดยไมมีรานประจํา มี
การเปรียบเทียบคุณภาพและราคาของชุดนักเรียนแตละรานกอนท่ีจะมีการตัดสินใจเลือกซ้ือ 
ผูปกครองนักเรียนมีการตัดสินใจซ้ือดวยตัวเอง สวนใหญจะซ้ือชุดนักเรียนปละคร้ัง โดยมีคาใชจายตอ
บุตรหลาน 1 คน อยูระหวาง 801-1,200 บาทตอการซ้ือแตละคร้ัง โดยผูตอบแบบสอบถามจะพาบุตร
หลานท่ีเปนผูสวมใสชุดนักเรียนไปเลือกซ้ือดวยบางคร้ัง และกรณีท่ีไมไดพาบุตรหลานไปดวยจะจํา
ขนาดหรือเบอรไปซ้ือ และสาเหตุท่ีซ้ือชุดนักเรียนใหม คือ ชุดเดิมเล็กเกินไป โดยชวงเวลาท่ีซ้ือชุด
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นักเรียนใหมใหกับบุตรหลาน คือ กอนเปดภาคเรียนของแตละปการศึกษา และชวงเวลาท่ีสะดวกตอ
การไปซ้ือคือวันเสาร-อาทิตย ชวงเวลา 13.00-16.00  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีตอการตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียนของผูปกครองใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูตอบแบบสอบถามในระดับ
มาก ไดแกปจจัยดานการจัดหมวดหมูสินคา ดานบริการและบรรยากาศภายในราน ดานราคา และดาน
การจัดจําหนาย สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้นมีผลตอการตัดสินใจซ้ืออยูในระดับปานกลาง 
สําหรับปญหาท่ีพบจากหางรานท่ีจําหนายชุดนักเรียนพบวาปญหาของทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง 
โดยปญหาท่ีพบมากท่ีสุดของปจจัยดานการจัดหมวดหมูสินคา คือสินคาไมครบ ไมมีขนาดหรือแบบท่ี
ตองการ ปจจัยดานบริการและบรรยากาศภายในราน คือสถานท่ีคับแคบ แออัด ปจจัยดานราคา คือ 
ราคาสูงเกินไป ไมเหมาะสมกับคุณภาพสินคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือการสงเสริมการขาย 
เชน ของแถม ของรางวัล สวนลด ไมตรงกับความตองการ  และปจจัยดานการจัดจําหนาย ปญหาท่ีพบ
มากท่ีสุด คือไมมีท่ีจอดรถหรือท่ีจอดรถไมเพียงพอ  

กมลรัตน  จิราชัยรัตน (2548) ไดศึกษาพฤติกรรมของวัยรุนในการซ้ือเส้ือผาแฟช่ันใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือปวช. มากท่ีสุด มีรายไดเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 3,000 บาท  ดานพฤติกรรมผูบริโภคพบวา วัยรุน
กลุมตัวอยางสวนใหญซ้ือเส้ือผาแฟช่ันไมแนนอน (เปนบางเดือน) โดยใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือ
เส้ือผาแฟช่ันนอยกวาหรือเทากับ 300 บาท ประเภทของเส้ือผาแฟช่ันท่ีนิยมซ้ือมากท่ีสุด ไดแก เส้ือยืด 
สวนใหญเลือกซ้ือสีขาว เหตุผลในการซ้ือคือ เกิดความชอบ โดยไดรับขาวสารเส้ือผาแฟช่ันจากการจัด
วางเส้ือผาและการตกแตงหนาราน และเลือกซ้ือในวันหยุดสุดสัปดาห ปริมาณการซ้ือตอคร้ังมีจํานวน
ไมแนนอน บุคลท่ีมีอิทธิพลการตัดสินใจในการเลือกซ้ือ คือ พอ แม รานคาท่ัวไปเปนสถานท่ีท่ีวัยรุน
ซ้ือเส้ือผาแฟช่ันบอยท่ีสุด และนิยมซ้ือตราสินคาของไทย 
 ปจจัยสวนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผาแฟช่ัน พบวาวัยรุนใหความสําคัญ
โดยรวมในระดับคาเฉล่ียมากทุกปจจัย เรียงลําดับไดแก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา แลปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัยยอยท่ีวัยรุนให
ความสําคัญเปนอันดับแรกมี ดังนี้ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คือ หาซ้ืองาย ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ คือ มีขนาดท่ีเหมาะสมกับรูปรางของตนเองใหเลือกซ้ือ ปจจัยดานราคา คือ ราคาเหมาะสม
กับตัวสินคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ การบริการของพนักงานขาย 
 ปญหาท่ีพบในการซ้ือแฟช่ันของวัยรุน พบวา วัยรุนใหความสําคัญโดยรวมในระดับคาเฉล่ีย
มากทุกปญหา โดยเรียงลําดับ ไดแก ปญหาดานราคา ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนาย และปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปรากฏผลดังนี้ 
 สําหรับปญหายอยท่ีวัยรุนใหความสําคัญเปนลําดับแรกมี ดังนี้ ปญหาดานราคา คือ ราคาไม
เหมาะสม ปญหาดานผลิตภัณฑ คือ ไมทนทาน ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย คือ สถานท่ีจัด
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จําหนายไมสะดวกตอการเลือกซ้ือ และปญหาดานการสงเสริมการตลาด คือ การบริการของพนักงาน
ขายไมสุภาพ 
 
ขอมูลท่ัวไปของรานเดอะ ดอลส เฮาส 

รานเดอะ ดอลส เฮาส  เปนรานคาปลีกเส้ือผาสําหรับสตรีท่ี ประกอบดวยชุดทํางาน ชุด
ลําลองท่ัวไป ชุดราตรีหรือชุดสําหรับใสงานกลางคืน กระโปรง กางเกง กระเปา รองเทา และ
เคร่ืองประดับ ซ่ึงจะเปนสินคาท่ีเนนความเรียบหรู ดูดี ราคาแพง เหมาะสําหรับผูหญิงวัยทํางาน  ราน
เดอะ ดอลส เฮาส  มีจํานวน 2 สาขา  มีการตกแตงรานเหมือนหองนอนผูหญิงในสมัยวิคตอเรียน ติด
วอลเปเปอรสีชมพูท่ีผนัง และใชเฟอรนิเจอรสีขาวท่ีส่ังทําจากไมและเหล็กดัด ช้ันวางของและ
เฟอรนิเจอรทุกช้ินภายในรานเปนสินคาท่ีไดมีการส่ังทําข้ึนพิเศษ เพื่อใชในการตกแตงรานไดอยาง
เหมาะสม  

รานเดอะ ดอลส เฮาส สาขาท่ี 1 ต้ังอยู ท่ีเลขท่ี 14/26-27 ถนนนิมมานเหมินทร ซอย 4 
โครงการพรอมีนาด อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 18 สิงหาคม พ.ศ. 2550   

รานเดอะ ดอลส เฮาส  สาขาท่ี 2 ต้ังอยูท่ีโครงการรูมคอมเพลกซ เชียงใหมบิสิเนส พารค 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  เปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 8 ตุลาคม พ. ศ. 2550  

รานเดอะ ดอลส เฮาส  ท้ังสองสาขา เปดใหบริการทุกวันต้ังแตเวลา 10.00 น. – 22.00 น. โดย
มีพนักงานขายรานละ 2 คน พนักงานขายจะมีหนาท่ีในการเปดปดราน ทําความสะอาด ดูแลความ
เรียบรอยภายในราน และดูแลใหคําแนะนําแกลูกคา  
 


