
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎี  

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรตอการบริการรับซ้ือผลิตผลทางการ
เกษตรของ บริษัท ล้ิมศักดากุลอุตสาหกรรมการเกษตร (ไทยแลนด) จํากัด ไดนําแนวคิดและทฤษฎี
ดังตอไปนี้มาใชเปนแนวทางในการศึกษา 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
3. แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
4. แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
6. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 
 

2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

satisfaction) ของ Philip Kotler ไววา เปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับ
บริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived performance) กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง 
(Expected performance) โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product performance) ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied customer) แตถาระดับของผล
ท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการมากกวาความคาดหวังของลูกคาท่ีตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ (Satisfied customer) ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาการใหบริการที่เหนือกวาคู
แขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวังไว 

 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547: 275) ไดอธิบายการประเมินความพึงพอใจไวดังนี้ 
สําหรับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจบริการนั้น จะนําเคร่ืองมือท่ีเรียกวา 
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“SERVQUAL” มาใชในการประเมิน โดยเคร่ืองมือดังกลาวนี้จะมีลักษณะเปนขอคําถามซ่ึงเปน
มาตรสวนประมาณคา (Rating scale) โดยจะแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ คือ 

สวนท่ี 1 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอบริการประเภทนั้นๆ ซ่ึงความ
คาดหวังนี้คือความตองการบริการในอุดมคติของผูบริโภค 

สวนท่ี 2 การประเมินการรับรูของผูบริโภค หรืออีกนัยหนึ่ง คือ เปนการประเมินวา
บริการท่ีผูบริโภคไดรับนัน้จริงๆแลวอยูในระดับใด 

ท้ังนี้ เม่ือใดก็ตามท่ีบริการท่ีผูบริโภคไดรับจริงอยูในระดับท่ีต่ํากวาบริการท่ีผูบริโภค
คาดหวัง เม่ือนั้นก็แสดงวาบริการดอยคุณภาพ (Poor quality) ซ่ึงสงผลใหผูบริโภคเกิดความไม
พอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือสูงกวาบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง เม่ือ
นั้น ก็แสดงวาบริการดีมีคุณภาพ (Good quality) และจะสงผลใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ 

2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552: 188) กลาวถึงการจัดการคุณภาพของการบริการ 

(Managing service quality) ไววา ปญหาสําคัญท่ีมักจะเกิดข้ึนอยูเสมอในการใหบริการ คือ ปญหาท่ี
เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการ (Service quality) ซ่ึงปญหาดังกลาวเกิดจากการท่ีการนําเสนอ
บริการของกิจการท่ีลูกคารับรู (Perceived service) ไมตรงกับการบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected 
Service) ซ่ึงเราเรียกปญหานี้วา “ชองวางของคุณภาพ” (Quality gap) ซ่ึงชองวางนี้เปนสาเหตุท่ีทําให
การบริการลูกคาไมประสบความสําเร็จ 

จาการศึกษาของเซียแทมล และคณะ (Zeithaml and others; อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศ
ไพโรจน, 2547) ในเร่ืองคุณภาพการบริการถึงชองวางท่ี 5 เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางส่ิงท่ี
ผูบริโภคคาดหวัง (Expected service) และการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived service) หรือชองวาง
ในมุมมองลูกคา (Customer gap) ซ่ึงชองวางนี้เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด (ภาพท่ี 1) 

ชองวางท่ี 1 เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการท่ีสถาบันบริการ
สารสนเทศรับรูหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานั้น 

ชองวางท่ี 2 เกิดจากการที่สถาบันบริการสารสนเทศไมสามารถกําหนดระดับคุณภาพอัน
เปนเปาหมายเพื่อใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชและไมสามารถแปลงใหเปนขอกําหนดท่ีผู
ใหบริการสามารถปฏิบัติได 

ชองวางท่ี 3 เปนชองวางของการใหบริการ เกิดจากบริการที่นําสงจริงนั้นไมไดตรงตาม
คุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรงกับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู ความสามารถ 
แรงจูงใจ และทัศนคติ 
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ชองวางท่ี 4 ความคาดหวังของผูใชตอบริการท่ีเกิดจากการสื่อสาร การโฆษณาผานส่ือ
ตางๆ ชองวางนี้เปนชองวางระหวางบริการที่เกี่ยวกับการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ีสถาบัน
บริการสารสนเทศใหสัญญาไวมากแตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณาประชาสัมพันธไว 

ชองวางท่ี 5 เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของ
ผูใชบริการ 
 
           
  
 
 
         
     

        
         
 
 
  
           
  
 
          
 
             
         
 
         
           
                 
 
 

 
 

 
 

    
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการ 

การสื่อสารระหวาง 
ลูกคาแบบปากตอปาก 

ความตองการของลูกคาแตละราย ประสบการณในอดีต

บริการท่ีลูกคาคาดหวัง 

บริการท่ีลูกคาไดรับจริง(รับรู) 

การใหบริการที่เกิดขึ้นจริงนําสง 
(รวมถึงบริการที่เกิดขึ้นกอนและ
หลังการติดตอใดๆที่เกิดขึ้นใน
สถานประกอบการการติดตอ
กอนและหลังบริการ) 

การสื่อสารถึงลูกคา
ในรูปแบบตางๆ 

การตีความเขาใจในความคาดหวัง
ของลูกคาใหกลายเปนแนวทางใน

การใหบริการเชิงปฏิบัติ 

การรับรูและความเขาใจของผู
บริหารธุรกิจบริการท่ีมีตอความ

คาดหวังของลูกคา 

สวนของลูกคา 

   สวนของนักการตลาด 

ท่ีมา : วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547) 

ชองวางที่ 4 

ชองวางที่ 3 ชองวางที่ 1 

ชองวางที่ 5 

ชองวางที่ 2 
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2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546 ) 
การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการของ
ผูบริโภคดานตางๆ และเพื่อท่ีจะจัดส่ิงกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เม่ือผูซ้ือไดรับส่ิงกระตุน
อ่ืนๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูขายไมสามารถคาดคะเน
ได งานของผูขาย คือ คนหาลักษณะของผูซ้ือและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากส่ิงไดบาง 
การศึกษาถึงลักษณะของผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับผูขาย คือ ทําใหทราบความ
ตองการและลักษณะของลูกคา เพื่อท่ีจะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ  กระตุนและสนองความ
ตองการของผูซ้ือท่ีเปนหมายไดถูกตอง 

ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวน
บุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural factors) เปนสัญลักษณและส่ิงท่ีมนุษยสรางข้ึน เปน
ท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคม
หนึ่งคานิยมในวัฒนธรรมจะ กําหนดลักษณะของสังคม และกําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่ง
จากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 
  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม เชน
ลักษณะนิสัยของคนไทย ซ่ึงเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะ
พฤติกรรมท่ีคลายคลึงกัน 

1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมท่ีมี
ลักษณะเฉพาะและแตกตางกัน ซ่ึงมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิด
จากพ้ืนฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย ประกอบดวย กลุมเช้ือชาติ กลุมศาสนา 
กลุมผิวสี พี้นทีทางภูมิศาสตรหรือทองถ่ิน กลุมอาชีพ กลุมยอยดานอายุ กลุมยอยดานเพศ และช้ัน
ทางสังคม 

2. ปจจัยดานสังคม (Social factor) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ประกอบดวย 

        2.1 กลุมอางอิง เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอทัศนคติ
ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง โดยแบงออกเปน 2 ระดับคือ  

            2.1.1 กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบาน 
              2.1.2 กลุมทุติยภูมิ ไดแก กลุมบุคคลช้ันนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพ และ

รวมสถาบัน บุคคลในกลุมตาง ๆ ในสังคม 
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       2.2 ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือวามิอิทธิพลมากท่ีสุด ทัศนคติ ความคิดเห็น 
และคานิยมของบุคคลเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

2.3 บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม
อางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก 

 3.1 อายุผูบริโภคท่ีมีอายุแตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน 
3.2 วงจรชีวิตครอบครัว เปนข้ันตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี

ครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละข้ันตอนเปนส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอความตองการทัศนคติ และคานิยม
ของบุคคล ทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกัน 

3.3 อาชีพของแตละบุคคล จะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาและ
บริการท่ีแตกตางกัน 

3.4 รายไดมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ และยังเกี่ยวของกับอํานาจใน
การซ้ือและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 

3.5 รูปแบบการดํารงชีวิต ข้ึนอยูกับวัฒนธรรม ช้ันของสังคม และกลุมอาชีพของ
แตละบุคคล การเลือกผลิตภัณฑของบุคคลอยูกับคานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต โดยรูปแบบการ
ดํารงชีวิตของบุคคลจะแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็น 

4. ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงถือไดวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ 
และการใชสินคา ประกอบดวย 

4.1 การจูงใจ หมายถึง ส่ิงกระตุนท่ีอยูในตัวบุคคล ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ การ
จูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจถูกกระทบจากปจจัยทางวัฒนธรรม 

4.2 การรับรู เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับการเลือกสรรจัดระเบียบ และ
ตีความหมายขอมูล เพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเขาใจของ
บุคคลท่ี มีตอโลกท่ีเขาอาศัยอยู การรับรูเปนกระบวนการแตละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูกับความเช่ือ 
ประสบการณ ความตองการ อารมณและส่ิงกระตุน โดยจะพิจารณาเปนกระบวนการการกล่ันกรอง 
การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การไดเห็น การไดกล่ิน การไดยิน การ
ไดรสชาติ และการไดความรูสึก 
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4.3 การเรียนรู หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณท่ีผาน มา การเรียนรูของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุนและ
เกิดการตอบสนอง การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเช่ือ และประสบการณ
ในอดีต 

4.4 ความนาเช่ือถือ เปนความคิดท่ีบุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงเปนผลมา
จากประสบการณในอดีต 

4.5 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพอใจของบุคคลหรือ
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

4.6 บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาท่ีแตกตางกันของบุคคล ซ่ึงนําไปสู
การตอบสนองตอส่ิงแวดลอมท่ีมีแนวโนมเหมือนเดิมและสอดคลองกัน 

4.7 แนวคิดของตนเอง หมายถึงความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอตนเอง หรือความคิด
ท่ีบุคคลคิดวาบุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นตอตนอยางไร 

2.1.4 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix) หรือ 7 Ps 
สวนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix) หรือ 7 Ps ตามแนวคิดของ

Philip Kotler (อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546) ประกอบดวย  
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนําเสนอแกตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของ 

ลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน ไดแก รายการท่ีใหบริการ การบริการจากพนักงาน เคร่ืองมือ
ตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการ 

2. ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการ
รวมถึงความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคาของสินคาท่ี
เปนตัวเงิน ไดแก อัตราคาบริการ คาบริการเสริมตาง ๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของท่ีจะนําเสนอบริการใหแกลูกคา
ซ่ึงตองพิจารณาในสวนของที่ตั้ง สถานท่ีในการบริการใหแกลูกคา ชองทางในการนําเสนอการ
ใหบริการแกลูกคาท่ีสามารถเขาถึงลูกคาไดงาย ไมตองใชความยากลําบากในการมาขอรับบริการ
รวมท้ังมีคาใชจายนอยท่ีสุด ซ่ึงในปจจุบันรูปแบบในการนําเสนอบริการมีการใชเคร่ืองมือไปรษณีย
การส่ือสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือโทรศัพท ทําใหสามารถใหบริการแกลูกคาไดมากข้ึน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูซ้ือ การสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงการสงเสริมการตลาดเพ่ือใหกลุมเปาหมายเขาใจ
และเห็นคุณคาของส่ิงท่ีเสนอขาย 
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5. บุคคล (People) หมายถึง องคประกอบท่ีสําคัญของการดําเนินธุรกิจดังนั้นตองอาศัย
การสรรหา การฝกอบรม การจูงใจเพ่ือสรางความพอใจใหแกลูกคาเพื่อใหเกิดความแตกตางจากคู
แขงขัน พนักงานตองมีทัศนคติท่ีดี มีความสามารถในการแกไขปญหาใหลูกคาไดดี 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
หมายถึง การแสดงใหลูกคามองเห็นคุณคาและรูสึกพึงพอใจในการใหบริการไดแก สภาพชองทาง
การใหบริการ ลักษณะการแตงกายของพนักงาน อุปกรณหรือส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ภายใน
สถานประกอบการที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นจากภายนอกและสรางความประทับใจใหแกลูกคา 

7. กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การอาศัยกระบวนการบางอยางเพ่ือจัดสง
บริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคาประกอบดวย ความรวดเร็วในการใหบริการ
การตอบรับจากพนักงานในการแกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดเปนตน ท้ังหมดจะสงผลตอ
ความรูสึกนึกคิดของลูกคาซ่ึงมาใชบริการทั้งส้ิน กระบวนการบริการจึงถูกยอมรับวามีความสําคัญ
ตอธุรกิจบริการสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาได 

 2.1.5 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
  ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา หรือความตองการ
ของผูบริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวาจะเกิดข้ึนในบริการนั้นๆ (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 
1988) ลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคาจะ
ประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือส่ิงท่ีถูกฝงลึกอยู
ในจิตใตสานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และสถานภาพของแตละบุคคล 
เม่ือรูสึกวามีความตองการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง จาก
การศึกษาพบวามีประเด็นท่ีนาสนใจเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการ
ดังตอไปนี้ (Christopher , Vandermerwe and Lewis. 1996)  

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณท่ีแตกตาง
กัน เชน ความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาดานบัญชีเกี่ยวกับการขอคืนภาษี จะแตกตางจาก
ความคาดหวังตอการขอคาปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเล้ียง นอกจากนั้นความคาดหวัง
ของลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกตางกัน เชน ลูกคาจะ
คาดหวังวาจะไมมีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะส้ันในประเทศ แตลูกคาคาดหวังวาจะตองมี
บริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวางประเทศ เปนตน  

2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรท่ีแตกตางกัน เชน กลุมผูชายกับ
กลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ กลุมพนักงานท่ีทํางานในโรงงานกับกลุมพนักงานท่ี



11 
 

ทํางานในสํานักงาน เปนตน นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตางในแตละ
ประเทศ เชน ผูโดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนด
หลายช่ัวโมง แตใน Switzerland จะนับเวลาท่ีรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนดเปนวินาที  

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณ จากการรับ
บริการจากผูใหบริการตางๆซ่ึงแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเกี่ยวของกันในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แต
ในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเกี่ยวของกันมากอน ลูกคาจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-purchase expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปจจัยดานตางๆ 
เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนาเสนอของพนักงานขาย 

 2.1.6 แนวคิดเก่ียวกับการรับรู 
บรรยงค โตจินดา (2543: 287) ใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การที่บุคคลไดรับตีความ

และตอบสนองตอส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรูแบงไดเปน 2 กิจกรรม คือ การรับขอมูลและการแปลขอมูล
ใหเปนขอความตามความเขาใจ การรับรูจะตองคํานึงถึงความรูความเขาใจในขอมูลขาวสาร ความ
สนใจและประสบการณจึงสามารถทําใหแปลความถูกตอง  

กระบวนการรับรู  
จําเนียร ชวงโชติ (2515: 83) ไดกลาวถึงกระบวนการรับรูวา การรับรูจะเกิดข้ึนตอง

ประกอบไปดวย  
1. การสัมผัส หรืออาการสัมผัส คนเรารับรูส่ิงเราโดยทาง หู ตา จมูก ล้ิน และผิวกาย อวัยวะ

เหลานี้เปนเคร่ืองมือหรืออุปกรณสําคัญในการรับสัมผัสแลวสงตอไปเปนประสบการณทางสมอง 
เพื่อใหเกิดการรับรูตอไป  

2. ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเราและการรับรู ตามปกติบุคคลมักเกิดการรับรูไดโดยไมตอง
สัมผัสส่ิงเราท้ังหมด ท้ังนี้เนื่องมาจากประสบการณท่ีบุคคลไดรับจากการรับรูและเรียนรูจาก
ส่ิงแวดลอมสะสมกันเร่ือยมา จนเกิดเปนความรูความเขาใจไดทันที แมวาจะสัมผัสส่ิงเราเพียง
บางสวนหรือสวนใดสวนหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้การจัดระเบียบของส่ิงเรา ทําใหมองเห็นภาพ
สวนรวมไดชัดเจน  

3. การแปลความหมายของการสัมผัสกับการรับรูมักดําเนินไปคูกับการรับสัมผัสเสมอ ถา
เราถูกเราดวยส่ิงท่ีไมเคยพบเห็นมากอน เรามักแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีเคยพบเห็น
มาแลว  
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4. ประสบการณเดิมกับการรับรู ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรูสึก
จากการสัมผัส เพื่อใหเปนการรับรูในส่ิงหนึ่งส่ิงใดน้ัน บุคคลจําเปนตองใชประสบการณเดิม หรือ
ความรูเดิมหรือความชัดเจนท่ีเคยมีมาแตหนหลัง 
  
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ในปจจุบันการศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรนับวามีความสําคัญมากตอองคกร โดย
วิชัย  มะลิซอน (2538) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรในการเขารวมโครงการปลูก
ขาวโพดสัตวเล้ียง : กรณีศึกษาในอําเภอเมืองอุตรดิตถ จังหวัดอุตรดิตถ พบวา ในกิจกรรมท่ี
เกี่ยวของกับระบบการตลาดขาวโพดเล้ียงสัตว ผูใหขอมูลสวนมากพึงพอใจท่ีบริษัทเอกชน
กําหนดใหซ้ือขายผลผลิตขาวโพดตามคุณภาพ และผูใหขอมูลสวนนอยระบุวาไมพึงพอใจ โดยให
เหตุผลวาเปนการยุงยาก มีข้ันตอนมาก และไมรูถึงการกําหนดคุณภาพตางๆ สําหรับการท่ี
บริษัทเอกชนกําหนดใหตรวจสอบคุณภาพขาวโพดกอนการซ้ือขายนั้น ผูใหขอมูลโดยมากพึงพอใจ 
โดยมีผู ท่ีไมพึงพอใจระบุวาไมมีความรูในการตรวจสอบความชื้นและยุงยาก  ในกรณี ท่ี
บริษัทเอกชนซ้ือผลผลิตขาวโพดเปนเงินสด พบวา ผูใหขอมูลสวนมากพึงพอใจ และผูใหขอมูล
สวนนอยไมพึงพอใจ โดยใหเหตุผลวาไมไดรับเงินในวันตกลงซ้ือขายทันที 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการ ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต (2544)  
ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความระดับความพึงพอใจในเรื่องการติดตอส่ือสารและ
สถานท่ี ในระดับพึงพอใจมาก สําหรับดานพนักงาน ดานการบริการ ดานอุปกรณ ดานข้ันตอนการ
ใหบริการ และดานคาธรรมเนียม มีระดับความพึงพอใจในระดับนอยตามลําดับ สําหรับระดับ
ปญหา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปญหามากในดานคาธรรมเนียม ดานการบริการ ดาน
พนักงาน ดานอุปกรณ ตามลําดับ และในดานสถานท่ี ดานการติดตอส่ือสาร และดานข้ันตอนท่ี
ใหบริการอยูในระดับปญหานอย ตามลําดับ 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของเกษตรกร วันวิสาข  รังษี (2547) ไดศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของเกษตรกรตอการรับซ้ือผลิตทางการเกษตร : กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด ชุนเฮง
หลีเดนชัย อําเภอเดนชัย จังหวัดแพร ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียดานคุณภาพท่ีถูกตอง จํานวนท่ีถูกตอง ซ้ือจากผูขายท่ีถูกตอง และจังหวะเวลาท่ีถูกตอง ใน
ระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานราคาท่ีถูกตองโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  โดยประเด็น
ยอยดานคุณภาพท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพสินคา  
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ประเด็นยอยดานจํานวนท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ ความถูกตองของจํานวนท่ีรับซ้ือตาม
โควตาท่ีใหไว  ประเด็นยอยดานซ้ือจากผูขายท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ การใหความสําคัญ
สําหรับลูกคาประจํา ประเด็นยอยดานราคาท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ การใหเงินชวยคา
บรรทุกผลิตผลมาขาย และประเด็นยอยดานจังหวะเวลาท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ ชวงเวลา
ในการรับซ้ือเพิ่มเติมนอกฤดูกาลผลิต  เกษตรกรมีปญหาโดยรวมเฉล่ียในระดับนอย โดยประเด็นท่ี
เปนปญหาอันดับแรก คือ ปญหาการติดปายแสดงราคาท่ีไมชัดเจน  

อยางไรก็ตาม ถวิล  ถาวิสุข (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรในจังหวัดตาก
ตอการปลูกมันฝร่ังแบบมีสัญญาผูกพันกับบริษัท เบอรล่ี ยุคเกอร ฟูดส จํากัด ผลการศึกษาพบวา 
เกษตรกรมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในดานการบริการของพนักงานและดานการบริการขอมูลขาวสาร
อ่ืนๆ ในระดับมาก ยกเวน เร่ืองเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชไมทันสมัย และเร่ืองสถานท่ีทําการของบริษัท 
ท่ีเกษตรกรมีคาเฉล่ียพึงพอใจในระดับปานกลาง 

สุทธิชาติ อํามาตยหิน (2543) ก็ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรในบริการ
การตลาดขาวของตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบล ในจังหวัดอุดรธานี ผลจากการศึกษาพบวา 
สภาพการใชบริการการตลาดขาวของตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบล เกษตรกรใชบริการ
การตลาดขาวของตลาดกลางฯ เฉล่ียครัวเรือนละ 2 คร้ังในรอบป โดยเหตุผลท่ีใชบริการที่มีคาเฉล่ีย
ความสําคัญมากท่ีสุด คือ ความเช่ือถือศรัทธาการดําเนินงานของสหกรณฯ ระยะทางจากบานพักถึง
ตลาดกลางฯ เฉล่ีย 16.8 กิโลเมตร ระยะเวลาในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯเฉล่ีย 31.09 นาที 
บุคคลผูชักนําใหเกษตรกรใชบริการฯ คาเฉลี่ยความสําคัญมากท่ีสุด คือ ประธานกลุมสมาชิก
สหกรณฯ เกษตรกรประสบปญหาในการใชบริการฯ มากท่ีสุดในเร่ือง คาจางรถขนขาวเขาสูตลาด
กลางฯ แพง เกษตรกรสวนใหญมีแนวโนมจะใชบริการการตลาดขาวของตลาดกลางผลิตผลเกษตร
ประจําตําบลในปตอไป (รอยละ 90.8) เกษตรกรเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการการตลาดขาว
ของตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบลของสหกรณ ในเร่ืองการรับซ้ือขาวในราคาท่ีสูงข้ึน ความ
พึงพอใจของเกษตรกรในบริการการตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบล เกษตรกรมีความพึง
พอใจมากในบริการการตลาดขาวของตลาดกลางฯ โดยจําแนกเปน 8 ดานไดแก ดานสภาพแวดลอม
การบริการ ดานการนําเสนอบริการ ดานการบริการตรวจคุณภาพขาว ดานการตกลงซ้ือขายและ
กําหนดราคาขาว ดานการบริการช่ังน้ําหนักขาว ดานการบริการขนถายขาว ดานการบริการทาง
การเงิน และดานการบริการขาวสารการตลาด ความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานทางดานสังคม 
เศรษฐกิจ และสภาพการใชบริการฯ กับความพึงพอใจของเกษตรกรในบริการการตลาดขาวของ
ตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบลพบวา (1) ดานสภาพแวดลอมการบริการ มีความสัมพันธกับ 
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ขนาดพ้ืนท่ีท่ีใชในการทํานา ความตองการเงินเฉล่ียคืนจากการขายขาวใหตลาดกลางฯ ปริมาณ
ผลผลิตขาว ระยะเวลาท่ีใชในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ (2) ดานการนําเสนอบริการ มี
ความสัมพันธกับ ความเช่ือถือศรัทธาการดําเนินงานของสหกรณ ความตองการเงินเฉล่ียคืนจากการ
ขายขาวใหตลาดกลางฯ ระยะเวลาที่ใชในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ (3) ดานการบริการตรวจ
คุณภาพขาว มีความสัมพันธกับ ราคาขาวท่ีตลาดกลางฯ รับซ้ือ ระยะทางจากบานพักถึงตลาดกลางฯ 
(4) ดานการตกลงซ้ือขายและกําหนดราคาขาว มีความสัมพันธกับ ความตองการขจัดปญหาการเอา
รัดเอาเปรียบของพอคาคนกลาง ขนาดพื้นท่ีท่ีใชในการทํานา ความตองการเงินเฉล่ียคืนจากการขาย
ขาวใหตลาดกลางฯ ความตองการความยุติธรรมในการช่ัง ตวง วัด ความตองการขายขาวใหไดราคา
สูง (5) ดานการบริการชั่งน้ําหนักขาว มีความสัมพันธกับ ระยะทางจากบานพักถึงตลาดกลางฯ (6) 
ดานการบริการขนถายขาว มีความสัมพันธกับความตองการสนับสนุนการดําเนินธุรกิจของสหกรณ 
ขนาดพื้นท่ีท่ีใชในการทํานา จํานวนสมาชิกในครัวเรือนท่ีเปนแรงงานในการทํานา (7) ดานการ
บริการทางการเงิน มีความสัมพันธกับ ระยะทางจากบานพักถึงตลาดกลางฯ และระยะเวลาท่ีใชใน
การเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ (8) ดานการบริการขาวสารการตลาด มีความสัมพันธกับระยะทางจาก
บานพักถึงตลาดกลางฯ และระยะเวลาที่ใชในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ  

 นอกจากนั้น งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการ ประพันธ  
แตงสกุลสุวรรณ (2553) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการขนสงสินคาของ
บริษัท ชันพัฒนาขนสงเชียงใหม จํากัด ผลจากการศึกษาพบวา ลูกคามี 2 ประเภท ลูกคาท้ังประเภท
บุคคลและประเภทธุรกิจตางก็มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการขนสงของบริษัท ชัยพัฒนาขนสง 
จํากัด ในทุกดาน โดยคุณภาพบริการดานท่ีลูกคาประเภทบุคคลไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ดานความไววางใจในบริการ รองลงมาคือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความใสใจ
ลูกคา ดานความม่ันใจในบริการ และดานการสนองตอบลูกคา ตามลําดับ สวนคุณภาพบริการดานท่ี
ลูกคาประเภทธุรกิจไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดานความม่ันใจในบริการ รองลงมาคือ ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความไววางใจในบริการ ดานความใสใจลูกคา และดานการ
สนองตอบลูกคา ตามลําดับ 

 
 

 
 

 


