
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดของรานเดอะ ดอลส เฮาส 
สาขา 1 และสาขา 2  ผูศึกษาไดคนควาเอกสาร รายงานวิจัย รวมท้ังทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ
แนวคิดและทฤษฎี มาแสดงไวในบทนี้ ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎี  ไดแก  แนวคิดเกี่ ยวกับความพึงพอใจของลูกคา  (Customer 
Satisfaction) และทฤษฎีสวนประสมการตลาดคาปลีก (Retailing Mix) 

2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ไดแก เอกสาร รายงานวิจัย และวรรณกรรม 
 

2.1   แนวคิดและทฤษฎี 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดดานการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไวดังนี้ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไม
พึงพอใจซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับความคาดหวัง
ของลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางประโยชนจากการบริการกับ
ความคาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ ซ่ึงมี
ความคาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไม
พึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถา
ผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก นักการ
ตลาดจะตองคนหาและวัดความพึงพอใจของลูกคาท่ีสอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด (Marketing 
Concept)  
 

ทฤษฎีสวนประสมการตลาดคาปลีก (Retailing Mix) 
อดุลย จาตุรงคกุล (2543) ไดใหแนวคิดดานการคาปลีกวา หมายถึง กิจกรรมท้ังหมดท่ี

เกี่ยวของกับการขายสินคาหรือบริการโดยตรงไปสูผูบริโภคคนสุดทาย เพื่อใชเองและไมใชในธุรกิจ 
โดยพอคาปลีกหรือรานคาปลีก หมายถึง องคการธุรกิจใดๆ ท่ีมียอดขายมาจากการคาปลีก 
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Kotler (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) มีแนวคิดในเร่ืองการแบงสวนประสมการตลาดคา
ปลีก (Retailing Mix) วาประกอบดวยดานตางๆ ดังนี้ 

1. การจัดหมวดหมูสินคา (Product Assortment) หมายถึง การจัดหมวดหมูสินคาภายในราน
จะตองสอดคลองกับความคาดหมายในการซ้ือของกลุมลูกคาเปาหมายท้ังในดานความกวางและความ
ลึกของหมวดหมูสินคา 

2. การบริการและบรรยากาศในราน (Services and Store Atmosphere) หมายถึง รานคาปลีก
จําเปนตองอาศัยสวนประสมในการบริการ (Services Mix) มาใชเปนเคร่ืองมือหลักท่ีจะทําใหลูกคา
เห็นความแตกตาง รวมท้ังบรรยากาศของรานตองเหมาะสมกับกลุมลูกคาเปาหมาย และนําไปสูการซ้ือ
สินคา 

3. ราคา (Price) เนื่องจากราคาเปนปจจัยท่ีสําคัญในการวางตําแหนงของราน ดังนั้นการต้ัง
ราคา จึงตองเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย หมวดหมูสินคาและ ภาวะการแขงขัน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การใชเคร่ืองมือในการสงเสริมการตลาดควร
สนับสนุนและชวยเสริมการวางตําแหนงหรือภาพพจนของราน โดยการเลือกใชวิธีการโฆษณา
ประชาสัมพันธ การส่ือสารขอมูลสินคา การใชพนักงานขาย การแจก แถม หรือชิงโชค การลดราคา 
ผูประกอบการจึงจําเปนตองมีการวางแผนและหากลวิธีการสงเสริมการตลาดของตนไปยัง ผูบริโภค
แตละกลุมอยางเหมาะสม 

5.   การจัดจําหนาย (Place) การกําหนดขนาดและทําเลที่ต้ังของรานคาปลีกควรสัมพันธกับ
กลุมลูกคาเปาหมายสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็วสะดวกสบาย รวมถึงการกําหนด
ชองทางในการกระจายการใหบริการแกลูกคาไดอยางท่ัวถึง 
 
2.2 ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ธํามรงค ตันตนะรัตน (2549) ไดศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือ
ชุดนักเรียนของผูปกครองในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามสวน
ใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41 – 50 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีข้ึนไป สวนใหญมีรายไดเฉล่ีย
ตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  

ดานพฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถามพบวาสวนใหญซ้ือชุดนักเรียนโดยไมมีรานประจํา มี
การเปรียบเทียบคุณภาพและราคาของชุดนักเรียนแตละรานกอนท่ีจะมีการตัดสินใจเลือกซ้ือ 
ผูปกครองนักเรียนมีการตัดสินใจซ้ือดวยตัวเอง สวนใหญจะซ้ือชุดนักเรียนปละคร้ัง โดยมีคาใชจายตอ
บุตรหลาน 1 คน อยูระหวาง 801-1,200 บาทตอการซ้ือแตละคร้ัง โดยผูตอบแบบสอบถามจะพาบุตร
หลานท่ีเปนผูสวมใสชุดนักเรียนไปเลือกซ้ือดวยบางคร้ัง และกรณีท่ีไมไดพาบุตรหลานไปดวยจะจํา
ขนาดหรือเบอรไปซ้ือ และสาเหตุท่ีซ้ือชุดนักเรียนใหม คือ ชุดเดิมเล็กเกินไป โดยชวงเวลาท่ีซ้ือชุด
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นักเรียนใหมใหกับบุตรหลาน คือ กอนเปดภาคเรียนของแตละปการศึกษา และชวงเวลาท่ีสะดวกตอ
การไปซ้ือคือวันเสาร-อาทิตย ชวงเวลา 13.00-16.00  

ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีตอการตัดสินใจซ้ือชุดนักเรียนของผูปกครองใน
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจซื้อของผูตอบแบบสอบถามในระดับ
มาก ไดแกปจจัยดานการจัดหมวดหมูสินคา ดานบริการและบรรยากาศภายในราน ดานราคา และดาน
การจัดจําหนาย สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดนั้นมีผลตอการตัดสินใจซ้ืออยูในระดับปานกลาง 
สําหรับปญหาท่ีพบจากหางรานท่ีจําหนายชุดนักเรียนพบวาปญหาของทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง 
โดยปญหาท่ีพบมากท่ีสุดของปจจัยดานการจัดหมวดหมูสินคา คือสินคาไมครบ ไมมีขนาดหรือแบบท่ี
ตองการ ปจจัยดานบริการและบรรยากาศภายในราน คือสถานท่ีคับแคบ แออัด ปจจัยดานราคา คือ 
ราคาสูงเกินไป ไมเหมาะสมกับคุณภาพสินคา ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือการสงเสริมการขาย 
เชน ของแถม ของรางวัล สวนลด ไมตรงกับความตองการ  และปจจัยดานการจัดจําหนาย ปญหาท่ีพบ
มากท่ีสุด คือไมมีท่ีจอดรถหรือท่ีจอดรถไมเพียงพอ  

กมลรัตน  จิราชัยรัตน (2548) ไดศึกษาพฤติกรรมของวัยรุนในการซ้ือเส้ือผาแฟช่ันใน
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวาสวนใหญเปนเพศหญิง มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย
หรือปวช. มากท่ีสุด มีรายไดเฉล่ียตอเดือนนอยกวา 3,000 บาท  ดานพฤติกรรมผูบริโภคพบวา วัยรุน
กลุมตัวอยางสวนใหญซ้ือเส้ือผาแฟช่ันไมแนนอน (เปนบางเดือน) โดยใชจายเฉล่ียตอเดือนในการซ้ือ
เส้ือผาแฟช่ันนอยกวาหรือเทากับ 300 บาท ประเภทของเส้ือผาแฟช่ันท่ีนิยมซ้ือมากท่ีสุด ไดแก เส้ือยืด 
สวนใหญเลือกซ้ือสีขาว เหตุผลในการซ้ือคือ เกิดความชอบ โดยไดรับขาวสารเส้ือผาแฟช่ันจากการจัด
วางเส้ือผาและการตกแตงหนาราน และเลือกซ้ือในวันหยุดสุดสัปดาห ปริมาณการซ้ือตอคร้ังมีจํานวน
ไมแนนอน บุคลท่ีมีอิทธิพลการตัดสินใจในการเลือกซ้ือ คือ พอ แม รานคาท่ัวไปเปนสถานท่ีท่ีวัยรุน
ซ้ือเส้ือผาแฟช่ันบอยท่ีสุด และนิยมซ้ือตราสินคาของไทย 
 ปจจัยสวนผสมทางการตลาดท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือผาแฟช่ัน พบวาวัยรุนใหความสําคัญ
โดยรวมในระดับคาเฉล่ียมากทุกปจจัย เรียงลําดับไดแก ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา แลปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัยยอยท่ีวัยรุนให
ความสําคัญเปนอันดับแรกมี ดังนี้ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย คือ หาซ้ืองาย ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ คือ มีขนาดท่ีเหมาะสมกับรูปรางของตนเองใหเลือกซ้ือ ปจจัยดานราคา คือ ราคาเหมาะสม
กับตัวสินคา และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ การบริการของพนักงานขาย 
 ปญหาท่ีพบในการซ้ือแฟช่ันของวัยรุน พบวา วัยรุนใหความสําคัญโดยรวมในระดับคาเฉล่ีย
มากทุกปญหา โดยเรียงลําดับ ไดแก ปญหาดานราคา ปญหาดานผลิตภัณฑ ปญหาดานชองทางการจัด
จําหนาย และปญหาดานการสงเสริมการตลาด ปรากฏผลดังนี้ 
 สําหรับปญหายอยท่ีวัยรุนใหความสําคัญเปนลําดับแรกมี ดังนี้ ปญหาดานราคา คือ ราคาไม
เหมาะสม ปญหาดานผลิตภัณฑ คือ ไมทนทาน ปญหาดานชองทางการจัดจําหนาย คือ สถานท่ีจัด
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จําหนายไมสะดวกตอการเลือกซ้ือ และปญหาดานการสงเสริมการตลาด คือ การบริการของพนักงาน
ขายไมสุภาพ 
 
ขอมูลท่ัวไปของรานเดอะ ดอลส เฮาส 

รานเดอะ ดอลส เฮาส  เปนรานคาปลีกเส้ือผาสําหรับสตรีท่ี ประกอบดวยชุดทํางาน ชุด
ลําลองท่ัวไป ชุดราตรีหรือชุดสําหรับใสงานกลางคืน กระโปรง กางเกง กระเปา รองเทา และ
เคร่ืองประดับ ซ่ึงจะเปนสินคาท่ีเนนความเรียบหรู ดูดี ราคาแพง เหมาะสําหรับผูหญิงวัยทํางาน  ราน
เดอะ ดอลส เฮาส  มีจํานวน 2 สาขา  มีการตกแตงรานเหมือนหองนอนผูหญิงในสมัยวิคตอเรียน ติด
วอลเปเปอรสีชมพูท่ีผนัง และใชเฟอรนิเจอรสีขาวท่ีส่ังทําจากไมและเหล็กดัด ช้ันวางของและ
เฟอรนิเจอรทุกช้ินภายในรานเปนสินคาท่ีไดมีการส่ังทําข้ึนพิเศษ เพื่อใชในการตกแตงรานไดอยาง
เหมาะสม  

รานเดอะ ดอลส เฮาส สาขาท่ี 1 ต้ังอยู ท่ีเลขท่ี 14/26-27 ถนนนิมมานเหมินทร ซอย 4 
โครงการพรอมีนาด อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม เปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 18 สิงหาคม พ.ศ. 2550   

รานเดอะ ดอลส เฮาส  สาขาท่ี 2 ต้ังอยูท่ีโครงการรูมคอมเพลกซ เชียงใหมบิสิเนส พารค 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  เปดดําเนินการเม่ือวันท่ี 8 ตุลาคม พ. ศ. 2550  

รานเดอะ ดอลส เฮาส  ท้ังสองสาขา เปดใหบริการทุกวันต้ังแตเวลา 10.00 น. – 22.00 น. โดย
มีพนักงานขายรานละ 2 คน พนักงานขายจะมีหนาท่ีในการเปดปดราน ทําความสะอาด ดูแลความ
เรียบรอยภายในราน และดูแลใหคําแนะนําแกลูกคา  
 


