
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎี  

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรตอการบริการรับซ้ือผลิตผลทางการ
เกษตรของ บริษัท ล้ิมศักดากุลอุตสาหกรรมการเกษตร (ไทยแลนด) จํากัด ไดนําแนวคิดและทฤษฎี
ดังตอไปนี้มาใชเปนแนวทางในการศึกษา 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
2. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
3. แนวคิดเกี่ยวกับปจจัยท่ีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
4. แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ 
5. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
6. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 
 

2.1.1 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541) ไดอางถึงแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

satisfaction) ของ Philip Kotler ไววา เปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับ
บริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived performance) กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง 
(Expected performance) โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product performance) ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied customer) แตถาระดับของผล
ท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการมากกวาความคาดหวังของลูกคาท่ีตั้งไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ (Satisfied customer) ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาการใหบริการที่เหนือกวาคู
แขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวังไว 

 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547: 275) ไดอธิบายการประเมินความพึงพอใจไวดังนี้ 
สําหรับการประเมินความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจบริการนั้น จะนําเคร่ืองมือท่ีเรียกวา 
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“SERVQUAL” มาใชในการประเมิน โดยเคร่ืองมือดังกลาวนี้จะมีลักษณะเปนขอคําถามซ่ึงเปน
มาตรสวนประมาณคา (Rating scale) โดยจะแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ คือ 

สวนท่ี 1 การประเมินความคาดหวังของผูบริโภคท่ีมีตอบริการประเภทนั้นๆ ซ่ึงความ
คาดหวังนี้คือความตองการบริการในอุดมคติของผูบริโภค 

สวนท่ี 2 การประเมินการรับรูของผูบริโภค หรืออีกนัยหนึ่ง คือ เปนการประเมินวา
บริการท่ีผูบริโภคไดรับนัน้จริงๆแลวอยูในระดับใด 

ท้ังนี้ เม่ือใดก็ตามท่ีบริการท่ีผูบริโภคไดรับจริงอยูในระดับท่ีต่ํากวาบริการท่ีผูบริโภค
คาดหวัง เม่ือนั้นก็แสดงวาบริการดอยคุณภาพ (Poor quality) ซ่ึงสงผลใหผูบริโภคเกิดความไม
พอใจ แตในทางตรงกันขาม ถาบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือสูงกวาบริการที่ผูบริโภคคาดหวัง เม่ือ
นั้น ก็แสดงวาบริการดีมีคุณภาพ (Good quality) และจะสงผลใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจ 

2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ  
ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552: 188) กลาวถึงการจัดการคุณภาพของการบริการ 

(Managing service quality) ไววา ปญหาสําคัญท่ีมักจะเกิดข้ึนอยูเสมอในการใหบริการ คือ ปญหาท่ี
เกี่ยวของกับคุณภาพของการบริการ (Service quality) ซ่ึงปญหาดังกลาวเกิดจากการท่ีการนําเสนอ
บริการของกิจการท่ีลูกคารับรู (Perceived service) ไมตรงกับการบริการที่ลูกคาคาดหวัง (Expected 
Service) ซ่ึงเราเรียกปญหานี้วา “ชองวางของคุณภาพ” (Quality gap) ซ่ึงชองวางนี้เปนสาเหตุท่ีทําให
การบริการลูกคาไมประสบความสําเร็จ 

จาการศึกษาของเซียแทมล และคณะ (Zeithaml and others; อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศ
ไพโรจน, 2547) ในเร่ืองคุณภาพการบริการถึงชองวางท่ี 5 เปนชองวางท่ีเกิดขึ้นระหวางส่ิงท่ี
ผูบริโภคคาดหวัง (Expected service) และการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived service) หรือชองวาง
ในมุมมองลูกคา (Customer gap) ซ่ึงชองวางนี้เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด (ภาพท่ี 1) 

ชองวางท่ี 1 เปนชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับการท่ีสถาบันบริการ
สารสนเทศรับรูหรือเล็งเห็นความคาดหวังเหลานั้น 

ชองวางท่ี 2 เกิดจากการที่สถาบันบริการสารสนเทศไมสามารถกําหนดระดับคุณภาพอัน
เปนเปาหมายเพื่อใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชและไมสามารถแปลงใหเปนขอกําหนดท่ีผู
ใหบริการสามารถปฏิบัติได 

ชองวางท่ี 3 เปนชองวางของการใหบริการ เกิดจากบริการที่นําสงจริงนั้นไมไดตรงตาม
คุณลักษณะท่ีกําหนด ชองวางนี้เกี่ยวของโดยตรงกับผูใหบริการเกี่ยวของกับความรู ความสามารถ 
แรงจูงใจ และทัศนคติ 
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ชองวางท่ี 4 ความคาดหวังของผูใชตอบริการท่ีเกิดจากการสื่อสาร การโฆษณาผานส่ือ
ตางๆ ชองวางนี้เปนชองวางระหวางบริการที่เกี่ยวกับการส่ือสารสูภายนอกในลักษณะท่ีสถาบัน
บริการสารสนเทศใหสัญญาไวมากแตบริการท่ีผูใชไดไมสอดคลองกับท่ีโฆษณาประชาสัมพันธไว 

ชองวางท่ี 5 เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด เปนชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของ
ผูใชบริการ 
 
           
  
 
 
         
     

        
         
 
 
  
           
  
 
          
 
             
         
 
         
           
                 
 
 

 
 

 
 

    
 
 
 

 
ภาพท่ี 1 แบบจําลองชองวางคุณภาพบริการ 

การสื่อสารระหวาง 
ลูกคาแบบปากตอปาก 

ความตองการของลูกคาแตละราย ประสบการณในอดีต

บริการท่ีลูกคาคาดหวัง 

บริการท่ีลูกคาไดรับจริง(รับรู) 

การใหบริการที่เกิดขึ้นจริงนําสง 
(รวมถึงบริการที่เกิดขึ้นกอนและ
หลังการติดตอใดๆที่เกิดขึ้นใน
สถานประกอบการการติดตอ
กอนและหลังบริการ) 

การสื่อสารถึงลูกคา
ในรูปแบบตางๆ 

การตีความเขาใจในความคาดหวัง
ของลูกคาใหกลายเปนแนวทางใน

การใหบริการเชิงปฏิบัติ 

การรับรูและความเขาใจของผู
บริหารธุรกิจบริการท่ีมีตอความ

คาดหวังของลูกคา 

สวนของลูกคา 

   สวนของนักการตลาด 

ท่ีมา : วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547) 

ชองวางที่ 4 

ชองวางที่ 3 ชองวางที่ 1 

ชองวางที่ 5 

ชองวางที่ 2 
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2.1.3 แนวคิดเก่ียวกับปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546 ) 
การศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการของ
ผูบริโภคดานตางๆ และเพื่อท่ีจะจัดส่ิงกระตุนทางการตลาดใหเหมาะสม เม่ือผูซ้ือไดรับส่ิงกระตุน
อ่ืนๆ ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ ซ่ึงเปรียบเสมือนกลองดําท่ีผูขายไมสามารถคาดคะเน
ได งานของผูขาย คือ คนหาลักษณะของผูซ้ือและความรูสึกนึกคิดไดรับอิทธิพลจากส่ิงไดบาง 
การศึกษาถึงลักษณะของผูซ้ือท่ีเปนเปาหมายจะมีประโยชนสําหรับผูขาย คือ ทําใหทราบความ
ตองการและลักษณะของลูกคา เพื่อท่ีจะจัดสวนประสมทางการตลาดตางๆ  กระตุนและสนองความ
ตองการของผูซ้ือท่ีเปนหมายไดถูกตอง 

ลักษณะของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวน
บุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม (Cultural factors) เปนสัญลักษณและส่ิงท่ีมนุษยสรางข้ึน เปน
ท่ียอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษยในสังคม
หนึ่งคานิยมในวัฒนธรรมจะ กําหนดลักษณะของสังคม และกําหนดความแตกตางของสังคมหนึ่ง
จากสังคมอ่ืน วัฒนธรรมเปนส่ิงท่ีกําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล 
  1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม เชน
ลักษณะนิสัยของคนไทย ซ่ึงเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะ
พฤติกรรมท่ีคลายคลึงกัน 

1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมท่ีมี
ลักษณะเฉพาะและแตกตางกัน ซ่ึงมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอยเกิด
จากพ้ืนฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย ประกอบดวย กลุมเช้ือชาติ กลุมศาสนา 
กลุมผิวสี พี้นทีทางภูมิศาสตรหรือทองถ่ิน กลุมอาชีพ กลุมยอยดานอายุ กลุมยอยดานเพศ และช้ัน
ทางสังคม 

2. ปจจัยดานสังคม (Social factor) เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของในชีวิตประจําวัน และมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ประกอบดวย 

        2.1 กลุมอางอิง เปนกลุมท่ีบุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอทัศนคติ
ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง โดยแบงออกเปน 2 ระดับคือ  

            2.1.1 กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพื่อนบาน 
              2.1.2 กลุมทุติยภูมิ ไดแก กลุมบุคคลช้ันนําในสังคม เพื่อนรวมอาชีพ และ

รวมสถาบัน บุคคลในกลุมตาง ๆ ในสังคม 
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       2.2 ครอบครัว บุคคลในครอบครัวถือวามิอิทธิพลมากท่ีสุด ทัศนคติ ความคิดเห็น 
และคานิยมของบุคคลเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือของครอบครัว 

2.3 บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม
อางอิง องคกร และสถาบันตาง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 

3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตาง ๆ ไดแก 

 3.1 อายุผูบริโภคท่ีมีอายุแตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑท่ีแตกตางกัน 
3.2 วงจรชีวิตครอบครัว เปนข้ันตอนการดํารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี

ครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละข้ันตอนเปนส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอความตองการทัศนคติ และคานิยม
ของบุคคล ทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกตางกัน 

3.3 อาชีพของแตละบุคคล จะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาและ
บริการท่ีแตกตางกัน 

3.4 รายไดมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ และยังเกี่ยวของกับอํานาจใน
การซ้ือและทัศนคติเกี่ยวกับการจายเงิน 

3.5 รูปแบบการดํารงชีวิต ข้ึนอยูกับวัฒนธรรม ช้ันของสังคม และกลุมอาชีพของ
แตละบุคคล การเลือกผลิตภัณฑของบุคคลอยูกับคานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต โดยรูปแบบการ
ดํารงชีวิตของบุคคลจะแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็น 

4. ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพล
จากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงถือไดวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ 
และการใชสินคา ประกอบดวย 

4.1 การจูงใจ หมายถึง ส่ิงกระตุนท่ีอยูในตัวบุคคล ซ่ึงกระตุนใหบุคคลปฏิบัติ การ
จูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจถูกกระทบจากปจจัยทางวัฒนธรรม 

4.2 การรับรู เปนกระบวนการซ่ึงแตละบุคคลไดรับการเลือกสรรจัดระเบียบ และ
ตีความหมายขอมูล เพื่อท่ีจะสรางภาพท่ีมีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเขาใจของ
บุคคลท่ี มีตอโลกท่ีเขาอาศัยอยู การรับรูเปนกระบวนการแตละบุคคลซ่ึงข้ึนอยูกับความเช่ือ 
ประสบการณ ความตองการ อารมณและส่ิงกระตุน โดยจะพิจารณาเปนกระบวนการการกล่ันกรอง 
การรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสท้ัง 5 ไดแก การไดเห็น การไดกล่ิน การไดยิน การ
ไดรสชาติ และการไดความรูสึก 
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4.3 การเรียนรู หมายถึง การเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมและความโนมเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณท่ีผาน มา การเรียนรูของบุคคลเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุนและ
เกิดการตอบสนอง การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเช่ือ และประสบการณ
ในอดีต 

4.4 ความนาเช่ือถือ เปนความคิดท่ีบุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ซ่ึงเปนผลมา
จากประสบการณในอดีต 

4.5 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพอใจของบุคคลหรือ
ความรูสึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

4.6 บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะดานจิตวิทยาท่ีแตกตางกันของบุคคล ซ่ึงนําไปสู
การตอบสนองตอส่ิงแวดลอมท่ีมีแนวโนมเหมือนเดิมและสอดคลองกัน 

4.7 แนวคิดของตนเอง หมายถึงความรูสึกนึกคิดท่ีบุคคลมีตอตนเอง หรือความคิด
ท่ีบุคคลคิดวาบุคคลอ่ืน (สังคม) มีความคิดเห็นตอตนอยางไร 

2.1.4 แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix) หรือ 7 Ps 
สวนประสมการตลาดบริการ (Service marketing mix) หรือ 7 Ps ตามแนวคิดของ

Philip Kotler (อางใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546) ประกอบดวย  
1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีนําเสนอแกตลาดเพ่ือตอบสนองความตองการของ 

ลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดข้ึน ไดแก รายการท่ีใหบริการ การบริการจากพนักงาน เคร่ืองมือ
ตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการ 

2. ราคา (Price) หมายถึง ตนทุนท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการ
รวมถึงความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคาของสินคาท่ี
เปนตัวเงิน ไดแก อัตราคาบริการ คาบริการเสริมตาง ๆ 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของท่ีจะนําเสนอบริการใหแกลูกคา
ซ่ึงตองพิจารณาในสวนของที่ตั้ง สถานท่ีในการบริการใหแกลูกคา ชองทางในการนําเสนอการ
ใหบริการแกลูกคาท่ีสามารถเขาถึงลูกคาไดงาย ไมตองใชความยากลําบากในการมาขอรับบริการ
รวมท้ังมีคาใชจายนอยท่ีสุด ซ่ึงในปจจุบันรูปแบบในการนําเสนอบริการมีการใชเคร่ืองมือไปรษณีย
การส่ือสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือโทรศัพท ทําใหสามารถใหบริการแกลูกคาไดมากข้ึน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารขอมูลระหวางผูขายกับ
ผูซ้ือ การสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงการสงเสริมการตลาดเพ่ือใหกลุมเปาหมายเขาใจ
และเห็นคุณคาของส่ิงท่ีเสนอขาย 
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5. บุคคล (People) หมายถึง องคประกอบท่ีสําคัญของการดําเนินธุรกิจดังนั้นตองอาศัย
การสรรหา การฝกอบรม การจูงใจเพ่ือสรางความพอใจใหแกลูกคาเพื่อใหเกิดความแตกตางจากคู
แขงขัน พนักงานตองมีทัศนคติท่ีดี มีความสามารถในการแกไขปญหาใหลูกคาไดดี 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
หมายถึง การแสดงใหลูกคามองเห็นคุณคาและรูสึกพึงพอใจในการใหบริการไดแก สภาพชองทาง
การใหบริการ ลักษณะการแตงกายของพนักงาน อุปกรณหรือส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ภายใน
สถานประกอบการที่ผูใชบริการสามารถมองเห็นจากภายนอกและสรางความประทับใจใหแกลูกคา 

7. กระบวนการบริการ (Process) หมายถึง การอาศัยกระบวนการบางอยางเพ่ือจัดสง
บริการใหกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและประทับใจลูกคาประกอบดวย ความรวดเร็วในการใหบริการ
การตอบรับจากพนักงานในการแกไขปญหาเม่ือเกิดขอผิดพลาดเปนตน ท้ังหมดจะสงผลตอ
ความรูสึกนึกคิดของลูกคาซ่ึงมาใชบริการทั้งส้ิน กระบวนการบริการจึงถูกยอมรับวามีความสําคัญ
ตอธุรกิจบริการสามารถสรางความพึงพอใจสูงสุดแกลูกคาได 

 2.1.5 แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
  ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติเกี่ยวกับความปรารถนา หรือความตองการ
ของผูบริโภคท่ีพวกเขาคาดหมายวาจะเกิดข้ึนในบริการนั้นๆ (Parasuraman, Zeithaml & Berry. 
1988) ลูกคาซ้ือสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคาจะ
ประเมินผลของการซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือส่ิงท่ีถูกฝงลึกอยู
ในจิตใตสานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และสถานภาพของแตละบุคคล 
เม่ือรูสึกวามีความตองการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง จาก
การศึกษาพบวามีประเด็นท่ีนาสนใจเก่ียวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการ
ดังตอไปนี้ (Christopher , Vandermerwe and Lewis. 1996)  

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณท่ีแตกตาง
กัน เชน ความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาดานบัญชีเกี่ยวกับการขอคืนภาษี จะแตกตางจาก
ความคาดหวังตอการขอคาปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเล้ียง นอกจากนั้นความคาดหวัง
ของลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกตางกัน เชน ลูกคาจะ
คาดหวังวาจะไมมีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะส้ันในประเทศ แตลูกคาคาดหวังวาจะตองมี
บริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวางประเทศ เปนตน  

2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรท่ีแตกตางกัน เชน กลุมผูชายกับ
กลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ กลุมพนักงานท่ีทํางานในโรงงานกับกลุมพนักงานท่ี
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ทํางานในสํานักงาน เปนตน นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตางในแตละ
ประเทศ เชน ผูโดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนด
หลายช่ัวโมง แตใน Switzerland จะนับเวลาท่ีรถไฟมาสายกวาเวลาท่ีกําหนดเปนวินาที  

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณ จากการรับ
บริการจากผูใหบริการตางๆซ่ึงแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการใน
อุตสาหกรรมท่ีมีความเกี่ยวของกันในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แต
ในกรณีท่ีลูกคาไมเคยมีประสบการณตอการบริการท่ีมีความเกี่ยวของกันมากอน ลูกคาจะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนซ้ือ (Pre-purchase expectation) ซ่ึงจะเกิดจากปจจัยดานตางๆ 
เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนาเสนอของพนักงานขาย 

 2.1.6 แนวคิดเก่ียวกับการรับรู 
บรรยงค โตจินดา (2543: 287) ใหความหมายการรับรูวา หมายถึง การที่บุคคลไดรับตีความ

และตอบสนองตอส่ิงท่ีเกิดข้ึน การรับรูแบงไดเปน 2 กิจกรรม คือ การรับขอมูลและการแปลขอมูล
ใหเปนขอความตามความเขาใจ การรับรูจะตองคํานึงถึงความรูความเขาใจในขอมูลขาวสาร ความ
สนใจและประสบการณจึงสามารถทําใหแปลความถูกตอง  

กระบวนการรับรู  
จําเนียร ชวงโชติ (2515: 83) ไดกลาวถึงกระบวนการรับรูวา การรับรูจะเกิดข้ึนตอง

ประกอบไปดวย  
1. การสัมผัส หรืออาการสัมผัส คนเรารับรูส่ิงเราโดยทาง หู ตา จมูก ล้ิน และผิวกาย อวัยวะ

เหลานี้เปนเคร่ืองมือหรืออุปกรณสําคัญในการรับสัมผัสแลวสงตอไปเปนประสบการณทางสมอง 
เพื่อใหเกิดการรับรูตอไป  

2. ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเราและการรับรู ตามปกติบุคคลมักเกิดการรับรูไดโดยไมตอง
สัมผัสส่ิงเราท้ังหมด ท้ังนี้เนื่องมาจากประสบการณท่ีบุคคลไดรับจากการรับรูและเรียนรูจาก
ส่ิงแวดลอมสะสมกันเร่ือยมา จนเกิดเปนความรูความเขาใจไดทันที แมวาจะสัมผัสส่ิงเราเพียง
บางสวนหรือสวนใดสวนหนึ่งเทานั้น นอกจากนี้การจัดระเบียบของส่ิงเรา ทําใหมองเห็นภาพ
สวนรวมไดชัดเจน  

3. การแปลความหมายของการสัมผัสกับการรับรูมักดําเนินไปคูกับการรับสัมผัสเสมอ ถา
เราถูกเราดวยส่ิงท่ีไมเคยพบเห็นมากอน เรามักแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีเคยพบเห็น
มาแลว  
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4. ประสบการณเดิมกับการรับรู ในการแปลความหมายหรือตีความหมายของความรูสึก
จากการสัมผัส เพื่อใหเปนการรับรูในส่ิงหนึ่งส่ิงใดน้ัน บุคคลจําเปนตองใชประสบการณเดิม หรือ
ความรูเดิมหรือความชัดเจนท่ีเคยมีมาแตหนหลัง 
  
2.2 วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 ในปจจุบันการศึกษาความพึงพอใจของเกษตรกรนับวามีความสําคัญมากตอองคกร โดย
วิชัย  มะลิซอน (2538) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรในการเขารวมโครงการปลูก
ขาวโพดสัตวเล้ียง : กรณีศึกษาในอําเภอเมืองอุตรดิตถ จังหวัดอุตรดิตถ พบวา ในกิจกรรมท่ี
เกี่ยวของกับระบบการตลาดขาวโพดเล้ียงสัตว ผูใหขอมูลสวนมากพึงพอใจท่ีบริษัทเอกชน
กําหนดใหซ้ือขายผลผลิตขาวโพดตามคุณภาพ และผูใหขอมูลสวนนอยระบุวาไมพึงพอใจ โดยให
เหตุผลวาเปนการยุงยาก มีข้ันตอนมาก และไมรูถึงการกําหนดคุณภาพตางๆ สําหรับการท่ี
บริษัทเอกชนกําหนดใหตรวจสอบคุณภาพขาวโพดกอนการซ้ือขายนั้น ผูใหขอมูลโดยมากพึงพอใจ 
โดยมีผู ท่ีไมพึงพอใจระบุวาไมมีความรูในการตรวจสอบความชื้นและยุงยาก  ในกรณี ท่ี
บริษัทเอกชนซ้ือผลผลิตขาวโพดเปนเงินสด พบวา ผูใหขอมูลสวนมากพึงพอใจ และผูใหขอมูล
สวนนอยไมพึงพอใจ โดยใหเหตุผลวาไมไดรับเงินในวันตกลงซ้ือขายทันที 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจตอการใหบริการ ณัฐวุฒิ  พิริยะจีระอนันต (2544)  
ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม ผล
การศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความระดับความพึงพอใจในเรื่องการติดตอส่ือสารและ
สถานท่ี ในระดับพึงพอใจมาก สําหรับดานพนักงาน ดานการบริการ ดานอุปกรณ ดานข้ันตอนการ
ใหบริการ และดานคาธรรมเนียม มีระดับความพึงพอใจในระดับนอยตามลําดับ สําหรับระดับ
ปญหา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปญหามากในดานคาธรรมเนียม ดานการบริการ ดาน
พนักงาน ดานอุปกรณ ตามลําดับ และในดานสถานท่ี ดานการติดตอส่ือสาร และดานข้ันตอนท่ี
ใหบริการอยูในระดับปญหานอย ตามลําดับ 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของเกษตรกร วันวิสาข  รังษี (2547) ไดศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของเกษตรกรตอการรับซ้ือผลิตทางการเกษตร : กรณีศึกษา หางหุนสวนจํากัด ชุนเฮง
หลีเดนชัย อําเภอเดนชัย จังหวัดแพร ผลการศึกษาพบวา ผูใหขอมูลมีความพึงพอใจโดยรวมมี
คาเฉล่ียดานคุณภาพท่ีถูกตอง จํานวนท่ีถูกตอง ซ้ือจากผูขายท่ีถูกตอง และจังหวะเวลาท่ีถูกตอง ใน
ระดับมาก แตมีความพึงพอใจดานราคาท่ีถูกตองโดยรวมมีคาเฉล่ียในระดับปานกลาง  โดยประเด็น
ยอยดานคุณภาพท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ ความรวดเร็วในการตรวจสอบคุณภาพสินคา  
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ประเด็นยอยดานจํานวนท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ ความถูกตองของจํานวนท่ีรับซ้ือตาม
โควตาท่ีใหไว  ประเด็นยอยดานซ้ือจากผูขายท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ การใหความสําคัญ
สําหรับลูกคาประจํา ประเด็นยอยดานราคาท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจเปนอันดับแรก คือ การใหเงินชวยคา
บรรทุกผลิตผลมาขาย และประเด็นยอยดานจังหวะเวลาท่ีถูกตองท่ีพึงพอใจอันดับแรก คือ ชวงเวลา
ในการรับซ้ือเพิ่มเติมนอกฤดูกาลผลิต  เกษตรกรมีปญหาโดยรวมเฉล่ียในระดับนอย โดยประเด็นท่ี
เปนปญหาอันดับแรก คือ ปญหาการติดปายแสดงราคาท่ีไมชัดเจน  

อยางไรก็ตาม ถวิล  ถาวิสุข (2547) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรในจังหวัดตาก
ตอการปลูกมันฝร่ังแบบมีสัญญาผูกพันกับบริษัท เบอรล่ี ยุคเกอร ฟูดส จํากัด ผลการศึกษาพบวา 
เกษตรกรมีคาเฉล่ียความพึงพอใจในดานการบริการของพนักงานและดานการบริการขอมูลขาวสาร
อ่ืนๆ ในระดับมาก ยกเวน เร่ืองเคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชไมทันสมัย และเร่ืองสถานท่ีทําการของบริษัท 
ท่ีเกษตรกรมีคาเฉล่ียพึงพอใจในระดับปานกลาง 

สุทธิชาติ อํามาตยหิน (2543) ก็ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของเกษตรกรในบริการ
การตลาดขาวของตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบล ในจังหวัดอุดรธานี ผลจากการศึกษาพบวา 
สภาพการใชบริการการตลาดขาวของตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบล เกษตรกรใชบริการ
การตลาดขาวของตลาดกลางฯ เฉล่ียครัวเรือนละ 2 คร้ังในรอบป โดยเหตุผลท่ีใชบริการที่มีคาเฉล่ีย
ความสําคัญมากท่ีสุด คือ ความเช่ือถือศรัทธาการดําเนินงานของสหกรณฯ ระยะทางจากบานพักถึง
ตลาดกลางฯ เฉล่ีย 16.8 กิโลเมตร ระยะเวลาในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯเฉล่ีย 31.09 นาที 
บุคคลผูชักนําใหเกษตรกรใชบริการฯ คาเฉลี่ยความสําคัญมากท่ีสุด คือ ประธานกลุมสมาชิก
สหกรณฯ เกษตรกรประสบปญหาในการใชบริการฯ มากท่ีสุดในเร่ือง คาจางรถขนขาวเขาสูตลาด
กลางฯ แพง เกษตรกรสวนใหญมีแนวโนมจะใชบริการการตลาดขาวของตลาดกลางผลิตผลเกษตร
ประจําตําบลในปตอไป (รอยละ 90.8) เกษตรกรเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการการตลาดขาว
ของตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบลของสหกรณ ในเร่ืองการรับซ้ือขาวในราคาท่ีสูงข้ึน ความ
พึงพอใจของเกษตรกรในบริการการตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบล เกษตรกรมีความพึง
พอใจมากในบริการการตลาดขาวของตลาดกลางฯ โดยจําแนกเปน 8 ดานไดแก ดานสภาพแวดลอม
การบริการ ดานการนําเสนอบริการ ดานการบริการตรวจคุณภาพขาว ดานการตกลงซ้ือขายและ
กําหนดราคาขาว ดานการบริการช่ังน้ําหนักขาว ดานการบริการขนถายขาว ดานการบริการทาง
การเงิน และดานการบริการขาวสารการตลาด ความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานทางดานสังคม 
เศรษฐกิจ และสภาพการใชบริการฯ กับความพึงพอใจของเกษตรกรในบริการการตลาดขาวของ
ตลาดกลางผลิตผลเกษตรประจําตําบลพบวา (1) ดานสภาพแวดลอมการบริการ มีความสัมพันธกับ 
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ขนาดพ้ืนท่ีท่ีใชในการทํานา ความตองการเงินเฉล่ียคืนจากการขายขาวใหตลาดกลางฯ ปริมาณ
ผลผลิตขาว ระยะเวลาท่ีใชในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ (2) ดานการนําเสนอบริการ มี
ความสัมพันธกับ ความเช่ือถือศรัทธาการดําเนินงานของสหกรณ ความตองการเงินเฉล่ียคืนจากการ
ขายขาวใหตลาดกลางฯ ระยะเวลาที่ใชในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ (3) ดานการบริการตรวจ
คุณภาพขาว มีความสัมพันธกับ ราคาขาวท่ีตลาดกลางฯ รับซ้ือ ระยะทางจากบานพักถึงตลาดกลางฯ 
(4) ดานการตกลงซ้ือขายและกําหนดราคาขาว มีความสัมพันธกับ ความตองการขจัดปญหาการเอา
รัดเอาเปรียบของพอคาคนกลาง ขนาดพื้นท่ีท่ีใชในการทํานา ความตองการเงินเฉล่ียคืนจากการขาย
ขาวใหตลาดกลางฯ ความตองการความยุติธรรมในการช่ัง ตวง วัด ความตองการขายขาวใหไดราคา
สูง (5) ดานการบริการชั่งน้ําหนักขาว มีความสัมพันธกับ ระยะทางจากบานพักถึงตลาดกลางฯ (6) 
ดานการบริการขนถายขาว มีความสัมพันธกับความตองการสนับสนุนการดําเนินธุรกิจของสหกรณ 
ขนาดพื้นท่ีท่ีใชในการทํานา จํานวนสมาชิกในครัวเรือนท่ีเปนแรงงานในการทํานา (7) ดานการ
บริการทางการเงิน มีความสัมพันธกับ ระยะทางจากบานพักถึงตลาดกลางฯ และระยะเวลาท่ีใชใน
การเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ (8) ดานการบริการขาวสารการตลาด มีความสัมพันธกับระยะทางจาก
บานพักถึงตลาดกลางฯ และระยะเวลาที่ใชในการเดินทางเขาสูตลาดกลางฯ  

 นอกจากนั้น งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการ ประพันธ  
แตงสกุลสุวรรณ (2553) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพบริการขนสงสินคาของ
บริษัท ชันพัฒนาขนสงเชียงใหม จํากัด ผลจากการศึกษาพบวา ลูกคามี 2 ประเภท ลูกคาท้ังประเภท
บุคคลและประเภทธุรกิจตางก็มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการขนสงของบริษัท ชัยพัฒนาขนสง 
จํากัด ในทุกดาน โดยคุณภาพบริการดานท่ีลูกคาประเภทบุคคลไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ดานความไววางใจในบริการ รองลงมาคือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความใสใจ
ลูกคา ดานความม่ันใจในบริการ และดานการสนองตอบลูกคา ตามลําดับ สวนคุณภาพบริการดานท่ี
ลูกคาประเภทธุรกิจไดรับความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ ดานความม่ันใจในบริการ รองลงมาคือ ดาน
ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความไววางใจในบริการ ดานความใสใจลูกคา และดานการ
สนองตอบลูกคา ตามลําดับ 

 
 

 
 

 


