
 

บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 

 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกลยุทธสวนประสมทางการตลาดของรานโฮ
เทลช็อป อินเตอรเนช่ันแนล ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิดทฤษฎีและทบทวนวรรณกรรม ดังนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดท่ีนํามาใชเปนกรอบในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอกลยุทธสวน
ประสมทางการตลาดของรานโฮเทลช็อป อินเตอรเนช่ันแนล มีดังนี ้

 
แนวคิดความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีแตละบุคคลแสดงออกถึงความยินดีจากการใช
ผลิตภัณฑหรือการบริโภคสินคาซ่ึงคุณคาหรือประโยชนท่ีไดรับนัน้เทากับหรือสูงกวาระดับความ
คาดหวังของคนๆ นั้น ในทางตรงขามถาผลจากการใชสินคาหรือการไดรับบริการนั้นตํ่ากวาคา
ความคาดหวัง บุคคลนั้นยอมจะเกิดความไมพอใจ (กณุฑลี ร่ืนรมย และคณะ 2548) 

ความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากหลายๆองคประกอบ อันไดแก ประสบการณในอดีต 
คําบอกเลาของเพ่ือนฝูงและญาติมิตร แหลงขอมูลอ่ืนๆ หรือแมแตพนัธะสัญญาขององคกรท่ีไดให
ไวกับลูกคา บางองคกรไดสรางความคาดหวังแกลูกคาในระดับสูงซ่ึงอาจกอใหเกิดความผิดหวังแก
ลูกคา ในทางตรงขามถาองคกรกําหนดความคาดหวังไวตํ่า กย็อมไมสามารถชักนําลูกคาใหเกดิ
ความสนใจและมาซ้ือสินคาได อยางไรก็ตาม องคกรการตลาดควรมุงเสนอสินคาหรือบริการที่มี
คุณภาพ เพราะลูกคาจะประเมินถึงคุณคาท่ีไดรับเม่ือเทียบกับตนทุนท่ีจายไป ถาลูกคามีความพงึ
พอใจยอมมีความตองการทีจ่ะสานตอความสัมพันธกับธุรกิจโดยไมหนัเหไปใชสินคาหรือบริการ
จากธุรกิจรายอ่ืน บริษัทช้ันนําท่ีประสบความสําเร็จจะมุงยกระดับความคาดหวังของลูกคา ดวยการ
เสนอโปรแกรมการพัฒนาคุณภาพและการบริการอยางตอเนื่อง ซ่ึงสงผลใหผลลัพธจากการ
ประกอบการสูงข้ึนโดยตลอด ผลลัพธจากการที่ลูกคามีความพึงพอใจ ยอมกอใหเกิดสัมพันธภาพ
ในระยะยาวแกองคกรธุรกิจและเกดิประโยชนหลายประการดังตอไปนี้ 

1. ลูกคาจะซ้ือสินคาบอยข้ึนและสรางความภักดีตอตราสินคาขององคกรในระยะยาว 
2. ลูกคาจะชวยกระจายขาวสาร และเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกร 
3. ลูกคาจะชักนําผูซ้ือรายใหมๆแกองคกร 
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4. ลูกคาจะไมออนไหวตอการโฆษณาหรือโปรแกรมการสงเสริมการขายของคู
แขงขันขณะเดียวกันกลับใหขอเสนอแนะขอมูลตางๆแกองคกร 

5. ตนทุนในการเสนอสินคาหรือบริการแกลูกคาเกาหรือลูกคาประจํานั้นตํ่ากวาการ
สรางลูกคารายใหมมาก คิดเฉล่ียแลวเปนสัดสวน 1:5 ท้ังนี้เพราะลูกคาเกายอมมี
ความเขาใจและเช่ือถือในตัวสินคาหรือองคกรนั้นๆ อยูแลว ดังนัน้ตนทุนการเจาะ
ตลาดและการบริการตางๆ จึงตํ่ากวา 

ในทางกลับกนั ถาลูกคามีความไมพอใจยอมกอเกดิผลเสียกับองคกร นอกจากจะไมซ้ือ
สินคาหรือใชบริการ ทําใหองคกรเสียรายไดแลว ยังพบวาลูกคาท่ีไมพงึพอใจเหลานี ้ รอยละ95 จะ
ไมตอวาหรือรองเรียนตอองคกรโดยตรง แตกลับบอกตอขาวสาร โดยลูกคา 1 คน จะบอกเพื่อน
หรือคนรูจักตอไปอีก 11 คน ถึงประสบการณท่ีไมดีเกี่ยวสินคา ซ่ึงขอเท็จจริงดังกลาวจะถูกบอกตอ
กันไปในวงกวางและสรางความเสียหายแกองคกรธุรกิจในท่ีสุด 
 

แนวคิดสวนประสมการตลาด (Marketing Mix)  
สวนประสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือการตลาดท่ีธุรกิจตองใชเพื่อให

บรรลุวัตถุประสงคการตลาดในตลาดเปาหมายหรือเปนสวนประกอบท่ีสําคัญของกลยุทธการตลาด
ท่ีธุรกิจตองใชรวมกันเพื่อตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมาย หรือเปนปจจยัทางการตลาด
ท่ีควบคุมได ซ่ึงบริษัทตองใชรวมกนั เพือ่สนองความตองการของตลาดเปาหมาย (ศิริวรรณ เสรี
รัตน และคณะ 2543) โดยท่ัวไปสวนประสมทางการตลาดประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 
(Price) การจัดจําหนาย (Place) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือเรียกวา 4Ps ดังแสดงใน
รูปท่ี1 
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รูปท่ี 1 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกจิ เพื่อสนองความจําเปนหรือ

ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภณัฑท่ีเสนอขายอาจจะเปนสินคามีตัวตนหรือ
เปนบริการซ่ึงไมมีตัวตนก็ได คุณสมบัติผลิตภัณฑประกอบดวย ประโยชน คุณภาพ รูปรางลักษณะ 
บรรจุภัณฑ ตราสินคา และเปนสินคาลักษณะตางๆท่ีสามารถสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสท้ังหา 
คือ รูป รส กล่ิน เสียง สัมผัส ตลาดจนคุณสมบัติท่ีสามารถสนองความตองการดานสังคม ผลิตภัณฑ 
ไดแก สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคการ หรือบุคคล 

สวนประสมการตลาด (Marketing mix) 

ผลิตภัณฑ (Product) 
• สินคาใหเลือก (Product variety) 

• คุณภาพสินคา (Quality) 

• ลักษณะ (Feature) 

• การออกแบบ (Design) 

• ตราสินคา (Brand name) 

• การบรรจุหีบหอ (Packaging) 

• ขนาด (Size) 

• บริการ (Services) 

• การรับประกัน (Warranties) 

• การรับคืน (Returns) 
ฯลฯ 

ราคา (Price) 

• ราคาสินคาในรายการ (List price) 

• สวนลด (Discounts) 

• สวนยอมให (Allowances) 

• ระยะเวลาการชําระเงิน 

 (Payment period) 

• ระยะเวลาการใหสินเชื่อ  

(Credit terms) 

ฯลฯ 

 

การจัดจําหนาย (Place) 
ชองทาง (Channels) 
• ความครอบคลุม (Coverage) 

• การเลือกคนกลาง (Assortment) 

• ทําเลที่ต้ัง (Location) 

การสนับสนุนการกระจายตัวสินคา
สูตลาด (Market logistics) 
• สินคาคงเหลือ (Inventory) 

• การขนสง (Transportation) 

• การคลังสินคา (Warehousing) 
ฯลฯ 

การสงเสริมการตลาด  (Promotion) หรือการสือ่สาร
การตลาดแบบประสมประสาน [Integrated 

Marketing Communication (IMC)] 

• การโฆษณา (Advertising) 

• การขายโดยใชพนักงานขาย  (Personal selling) 
หรือการใชหนวยงานขาย (Sales force) 

• การสงเสริมการขาย (Sales promotion) 

• การใชขาวและการประชาสัมพันธ  (Publicity and 
public relations) 

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

ตลาดเปาหมาย 
(Target market) 

(ความตองการ
และพฤติกรรม
ของผูบริโภคท่ี
เปนเปาหมาย) 
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2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงินหรือส่ิงท่ีตองจายสําหรับการไดมา
ซ่ึงบางส่ิง ซ่ึงเปนราคาของสินคาในรายการผลิตภัณฑรวมตนทุนสวนลด สวนยอมให ระยะเวลา
การชําระเงินและระยะเวลาการใหสินเช่ือ และอ่ืนๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซ่ึง
ประกอบดวยสถาบันและกจิกรรม ใชเพื่อเคล่ือนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือ สถาบันการตลาด สวนกจิกรรมจะเปนกิจกรรมท่ี
ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวยการขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
การจัดจําหนายจึงประกอบดวย 2 สวนคือ  

3.1 ชองทางการจดัจําหนาย (Channel of distribution หรือ Distribution Channel 
หรือ Marketing channel) หมายถึงกระบวนการเคล่ือนยายผลิตภณัฑจากผูผลิตไปยงัผูบริโภคหรือ
ผูใช ซ่ึงอาจจะมีหลายข้ันตอนและตองอาศัยความรวมมือจากหลายบริษัท หรือเปนองคการท่ี
เกี่ยวของกันซ่ึงชวยนาํผลิตภณัฑหรือบริการไปยังผูบริโภค ผูใชทางอุตสาหกรรม หรือหนวยธุรกิจ 
เพื่อการใชหรือการบริโภค ดังแสดงในรูปท่ี 2 
 

รูปท่ี 2 
 
 
 
 
 
 
 
  
 ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใช
ทางอุตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชชองทางตรง (Direct channel) จากผูผลิต ไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรม และใชชองทางออม (Indirect channel) จากผูผลิตผานคนกลางไปยังผูบริโภคหรือ
ผูใชทางอุตสาหกรรม 

3.2 การกระจายตัวสินคาหรือการสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด 
(Physical Distribution หรือ Market logistics) หมายถึง งานท่ีเกี่ยวของกับการวางแผน การ
ปฏิบัติการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยายวัตถุดิบ ปจจยัการผลิต และสินคาสําเร็จรูป จาก

ผูผลิต 
(Producer) 

คนกลาง 
(Middleman) 

ผูบริโภค (Consumer) หรือ 
ผูใชทางอุตสาหกรรม (Industrial user) 
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จุดเร่ิมตนไปยงัจุดสุดทายในการบริโภคเพือ่ตอบสนองความตองการของลูกคาโดยมุงหวังกําไร 
การกระจายตัวสินคาท่ีสําคัญมีดังนี้ (1) การขนสง (Transportation) (2) การเก็บรักษาสินคา 
(Storage) และการคลังสินคา (Warehouse) (3) การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขาย
กับผูซ้ือ เพื่อสรางความเช่ือถือ เพื่อสรางทัศนคติท่ีดี เพื่อแจงขาวสาร เพื่อจูงใจใหเกดิความตองการ 
เพื่อเตือนความทรงจําในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมีอิทธิพลตอความรูสึก ความเช่ือถือหรือ
พฤติกรรมการซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจเปนการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal selling) และการ
ขายโดยไมใชพนักงานขาย (Nonpersonal Selling) การสงเสริมการตลาดประกอบดวยเคร่ืองมือท่ี
สําคัญคือ การโฆษณา การสงเสริมการขาย การใหขายและการประชาสัมพันธ 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 

กรมสงเสริมอุตสาหกรรม (2545) ศึกษาการลงทุนในอุตสาหกรรมแชมพูและครีมนวดผม
สมุนไพร ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจแชมพูและครีมนวดผมสมุนไพรไดรับความนิยมแพรหลาย 
สามารถสรางรายไดจํานวนมากและมีตลาดท่ีเปดกวางในการลงทุนท้ังในประเทศและตางประเทศ 
มีแนวโนมของปริมาณความตองการที่เพิ่มข้ึนทําใหโอกาสทางการตลาดมีมากข้ึนดวย แตมีภาวะ 
การแขงขันคอนขางสูง แชมพูและครีมนวดผมเปนผลิตภัณฑอุปโภคเคร่ืองใชประจําวัน ซ่ึงโดย
ธรรมชาติของสินคาประเภทนี้ จะมีความตองการใชอยูตลอดหรือมีวงจรผลิตภัณฑท่ียั่งยืน และ
แนวโนมของปริมาณความตองการจะยิ่งเพิ่มข้ึนตามจํานวนประชากร และคุณภาพชีวิตท่ีดข้ึีน 
ดังนั้นโอกาสทางการตลาดจากการลงทุนในสินคาประเภทนี้จะมีสูงเปนพื้นฐานอยูแลว โดยเฉพาะ
ผูลงทุนท่ีมีขนาดเงินลงทุนไมสูงนักจะตองมีความโดดเดนในตัวสินคา และสามารถตอบสนอง
ความตองการของกลุมเปาหมายไดชัดเจน อันจะสรางความพึงพอใจใหไดมากท่ีสุด หรือพยายาม
จับกลุมลูกคาเปาหมายแบบ Niche Market ซ่ึงกลุมท่ีนาสนใจมากท่ีสุดในขณะนี้ คือ กลุมผูบริโภค
ท่ีเอาใจใสตอสุขภาพรางกายท่ีมีความพรอมและเต็มใจจายสําหรับสินคาท่ีทํามาจากธรรมชาติ 
ดังนั้นการลงทุนผลิตและจําหนายแชมพแูละครีมนวดผมสูตรสมุนไพรจะสามารถตอบสนองความ
ตองการเหลานี้ไดชัดเจน มีโอกาสสูงท่ีจะประสบความสําเร็จตอไป และสามารถขยายตลาดออกไป
ไดอยางกวางขวางถามีความแข็งแกรงทางการตลาดมากพอ จนสามารถทดแทนสินคาแชมพูและ
ครีมนวดผมท่ีมีสวนผสมของสารเคมีสังเคราะห สวนในดานชองทางการจัดจําหนายมีหลาย
ชองทาง ดังนี ้
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1. จําหนายผานในหางสรรพสินคา โดยการฝากขายหรือเชาพี้นท่ีต้ังเคาเตอรหรือช้ันวาง
สินคา 

2. จําหนายผานรานคาผลิตภัณฑจากธรรมชาติสมุนไพร หรือรานคาซุปเปอรมารเก็ตท่ี
เนนผลิตภณัฑเพื่อสุขภาพ 

3. จําหนายตรงใหแกโรงแรม รีสอรท สปา และสถานเสริมความงามตางๆเพื่อเปนแชมพู
และครีมนวดผมใหแกลูกคาท่ีมาใชบริการของสถานท่ีดังกลาว ซ่ึงในปจจุบันในสถานท่ีตางๆท่ี
กลาวมาจะใหความสําคัญในการเลือกสรรผลิตภัณฑเหลานี้ท่ีจะนํามาใหบริการแกลูกคาท้ังในดาน
คุณภาพ ความสวยงาม และกล่ินหอมท่ีนาดึงดูดใจ รวมท้ังการพยายามใหผลิตภณัฑของตนมีความ
เปนเอกลักษณ แตกตางจากท่ีอ่ืน และมีแนวโนมวาโรงแรม รีสอรท สปา และสถานเสริมความงาม 
มีทิศทางท่ีหันมาเลือกใชผลิตภัณฑแชมพแูละครีมนวดผมสูตรสมุนไพรมากข้ึน เนื่องจากสามารถ
ทําใหภาพพจนของตนเองดข้ึีนในดานการเอาใจใสและคํานึงถึงสุขภาพของลูกคา อีกท้ังยังชวย
รักษาส่ิงแวดลอมอีกดวย  

สวนระดับราคาแชมพูและครีมนวดผมท่ีมีการจําหนายตรงใหแกโรงแรม รีสอรท สปา 
และสถานเสริมความงามตางๆ จะข้ึนอยูกับเง่ือนไขขอตกลงระหวางกันของผูประกอบการและผู
ซ้ือในดานประเภทสมุนไพร บรรจุภัณฑ ฯลฯ 

กมล รัตนวิระกุล (2550) ศึกษาเร่ืองการเพิ่มคุณคาผลิตภัณฑไทยสําหรับใชในสปา พบวา
ในการผลิตสินคาท่ีเกี่ยวกับสปา จําเปนตองมีมาตรฐานการผลิตเปนท่ียอมรับและมีหนวยงาน
ราชการรับรองคุณภาพ  ปจจัยตางๆ ท่ีเปนหวัใจสําคัญในการผลิต คือ ประการแรก คุณภาพ 
(Quality) คือ ตองสรางมาตรฐานการผลิต และการรับรองคุณภาพ จากหนวยราชการท่ีเกี่ยวของ 
อยางนอยตองผาน มาตรฐานผลิตภัณฑชุมชน ตองปดฉลาก แจงรายละเอียดวัตถุดิบท่ีใชในการ
ผลิตวันท่ีผลิตและวนัหมดอายุตามมาตรฐานสากล ประการท่ี2 คุณคา (Value) ผูผลิตตองทําให
สินคานั้นๆ ดมีูคุณคา ซ่ึงเปนเร่ืองทางจิตใจและอารมณในการซ้ือสินคานั้น ปรากฏวาคนสวนใหญ
ตัดสินใจซ้ือ เพราะอารมณมากกวาการใชเหตุผล คุณคานั้นเปนไดท้ังเหตุผลและอารมณ ในดาน
เหตุผลตัวอยางเชน สินคาชนิดดังกลาวใชไดทนทาน หรือ ประสิทธิภาพดีเปนท่ีประจักษ สําหรับ
สินคาบางชนิดเชน เคร่ืองสําอาง เส้ือผา แฟช่ันเคร่ืองประดับ สวนใหญผูซ้ือใชอารมณความชอบ
เปนปจจยัหลักในการตัดสินใจ ประการท่ี3 คุณประโยชน(Benefit) สินคาท่ีจะขายไดนัน้ ตองเปน
สินคาท่ีผูซ้ือจะตองไดประโยชนจากการใชสอย หากสินคาใดไมใหประโยชนในการใชสอย ผูซ้ือ
จะไมซ้ือสินคาชนิดนั้นๆ ประการท่ี4 คุณธรรม (Conscience) คุณธรรม หรือมโนธรรมของผูผลิต
สินคาเปนปจจยัสําคัญอีกประการหนึ่ง เพราะผูผลิตตองมี คุณธรรมประจําใจในการเปนผูผลิต หรือ
ผูขายสินคาอยางยุติธรรม ไมเอาเปรียบผูซ้ือ หรือ หลอกลวงโดยใชวัสด ุหรือวัตถุดิบท่ีมีคุณภาพตํ่า
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มาใชในการผลิต  และขายในราคาสูง หรือ ไมเปนธรรมตอผูซ้ือ  การผลิตและการขายสินคา  ควร
เปนการทําสัมมาชีพท่ีตอเนือ่งยาวนาน  ไมใชคิดรวยทางลัดหรือแสวงหากาํไรระยะส้ัน โดย
สรุป ผูผลิตสินคาในระดับตําบลทุกราย นาจะไดรับรูสาระสําคัญของปจจัยตางๆท้ัง 4 ประการ
ขางตน คือ คุณภาพ  คุณคา  คุณประโยชน  คุณธรรม  และพยายามพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ
ผลิตใหไดสินคาท่ีแตกตาง   คุณภาพด ี  และมาตรฐานเปนท่ียอมรับ   อีกท้ังตองทําการสํารวจศึกษา
ความตองการของผูบริโภคกอนจะผลิตสินคาใด ๆ แทนท่ีจะผลิตกอนโดยไมไดมีการทําการตลาด
ลวงหนาเหมือนอยางท่ีปฏิบัติอยูในปจจุบัน เพื่อจะไดปองกันความลมเหลวของผูประกอบการ
ทองถ่ินในอนาคต 

วุฒิชาต ิ สุนทรสมัย (2550) ศึกษาเร่ืองอุตสาหกรรมสปาในจังหวัดเชียงใหม พบวา 
แนวความคิดของรูปแบบสปาจะเนนไปท่ีการแสดงถึงความเปนไทย ซ่ึงถือเปนจุดขายสําคัญ ไมวา
จะเปนการตกแตงสถานท่ีใหบริการ การใชผลิตภัณฑจากสมุนไพรไทย หรือบุคลากรชาวไทยท่ี
ใหบริการซ่ึงไดรับการยอมรับวามีความเช่ียวชาญและมีจติใจแหงการบริการ (Service Mind) เปน
เลิศ ทําใหสปาในจงัหวัดเชียงใหมจะมีองคประกอบโดยสวนใหญเปนผลิตภัณฑท่ีผลิต
ภายในประเทศ แตเนื่องจากสมุนไพรพืน้บานของไทยยังไมมีการรับรองมาตรฐานความปลอดภัย
ในการนํามาใชในสปา ทําใหลูกคาบางรายโดยเฉพาะชาวตางประเทศมีความกังวลวาหากนํามาใช
จะมีผลระคายเคืองตอผิวโดยเฉพาะบริเวณใบหนาซ่ึงมีความละเอยีดออนมากท่ีสุด ดังนั้น
ผูประกอบการสปา ควรมีมาตรฐานเกีย่วกับความปลอดภัยอันเกี่ยวเนื่องกับมาตรการรักษาความ
ปลอดภัยในกรณีฉุกเฉิน และรวมไปถึงเคร่ืองมือและผลิตภัณฑท่ีใชจะตองสะอาดและมีมาตรฐาน
ความปลอดภยัสูงโดยพัฒนาการผลิตใหทันสมัยตามเกณฑ GMP (Good Manufacturing Practice) 

อัญชรินทร จันทรสุรียวิช (2546) กลาววา รานThe Earth Shop ซ่ึงเปนรานท่ีผลิตผลิตภัณฑ
ท่ีใชในสปาภายใตยี่หอ The Earth Shop และผลิตแบบขายสงใหกบักิจการสปาที่อยูในโรงแรม 
หรือรีสอรท ซ่ึงเปนรายไดหลักของราน โดยสามารถผลิตใสช่ือยี่หอของสปาลงผลิตภัณฑ 
เนื่องจากตลาดของสปากําลังขยายตัวอยางมาก ดังนั้นความตองการของผลิตภัณฑสปาเพือ่
ตอบสนองลูกคาจึงแตกตางกัน และส่ิงสําคัญในการทําการตลาดของรานในอนาคตคือ ควรมีราน
ขายปลีกเพื่อสรางช่ือเสียงใหกับยี่หอของราน  

 
 
 
 

 


