
บทท่ี 2 

 
ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑสับปะรดกวนในเขต อําเภอเมือง 
จังหวัดลําปางในคร้ังนี้ ไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี โดยคนควาเอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อ
ประกอบการพิจารณา ดังนี้   
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 

2.1.1 แนวคิดท่ีเก่ียวของกับผลิตภัณฑและการพัฒนาผลิตภัณฑ 
ศิริวรรณ และคณะ (2541) ไดสรุปสวนประสมทางการตลาด (marketing mix หรือ 4P’s) 

ไวดังนี้ 
1) ผลิตภัณฑ (product) คือสินคาหรือบริการที่เราจะเสนอใหกับลูกคา แนวทางการกําหนด

ตัว product ใหเหมาะสมก็ตองดูวากลุมเปาหมายตองการอะไรและตองทําตามท่ีลูกคาตองการ แต
โดยท่ัวไปแนวทางที่จะทําสินคาใหขายไดมีอยูสองอยางคือ 

1.1) สินคาท่ีมีความแตกตาง โดยการสรางความแตกตางนั้น  จะตองเปนส่ิงท่ีลูกคา 
สามารถสัมผัสไดจริงวาตางกันและลูกคาตระหนักและชอบในแนวทางนี้ เชน คุณสมบัติพิเศษ 
รูปลักษณ การใชงาน ความปลอดภัย ความคงทน  

1.2) สินคาท่ีมีราคาตํ่า คือการยอมลดคุณภาพในบางดานท่ีไมสําคัญลงไป  
2) ราคา (price) เปนส่ิงท่ีคอนขางสําคัญในการตลาด การตั้งราคาในท่ีนี้จะเปนการต้ังราคา

ใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ และกลุมเปาหมาย เพราะราคาคือตัวบงบอกภาพลักษณของสินคาท่ี
สําคัญท่ีสุด ซ่ึงมีวิธีกําหนดราคาตางๆ ดังนี้ 

2.1) กําหนดราคาตามลูกคาคือการกําหนดราคาท่ีคิดวาลูกคาจะเต็มใจจายซ่ึงอาจจะ 
ไดมาจากการทําสํารวจ หรือแบบสอบถาม  

2.2) กําหนดราคาตามตลาด คือการกําหนดราคาตามคูแขงในตลาด ซ่ึงราคาอาจจะ 
ต่ํามาก ดังนั้นหากคิดท่ีจะกําหนดราคาตามตลาด อาจจะตองมานั่งคิดคํานวณยอนกลับวา ตนทุน
สินคาควรเปนเทาไรเพ่ือจะไดกําไรตามท่ีตั้งเปา แลวมาหาทางลดตนทุนลง  
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2.3) กําหนดราคาตามตนทุน+กําไร วิธีนี้เปนการคํานวณวาตนทุนอยูท่ีเทาใดแลว 

บวกคาขนสง คาแรง บวกกําไร จึงไดมาซ่ึงราคา แตหากราคาท่ีไดมาสูงมาก เราอาจจําเปนตองมีการ

ทําประชาสัมพันธ หรือปรับภาพลักษณ ใหเขากับราคานั้น  

3) สถานท่ีจําหนาย (place) คือวิธีการนําสินคาไปสูมือของลูกคา หากเปนสินคาท่ีจะขายไป

หลายๆ แหง วิธีการขายหรือการกระจายสินคาจะมีความสําคัญมาก หลักของการเลือกวิธีกระจาย

สินคานั้นไมใชขายใหมากสถานท่ีท่ีสุดจะดีเสมอ เพราะมันข้ึนอยูกับวาสินคาคืออะไร และ

กลุมเปาหมายคือใคร  

4) การสงเสริมการขาย (promotion) คือการทํากิจกรรมตางๆ เพื่อบอกลูกคาถึงลักษณะ

สินคา เชน การโฆษณาในส่ือตางๆ หรือการทํากิจกรรมท่ีทําใหผูบริโภคหันมาซ้ือสินคา เชน การทํา

การลดราคาประจําป การโฆษณา ไดแก ส่ืออินเตอรเน็ต ใบปลิว โปสเตอร วิทยุ หนังสือพิมพ เปน

ตน วิธีในการเลือกส่ือนอกจากจะดูเร่ืองคาใชจายแลวควรดูเร่ืองการเขาถึงกลุม เปาหมายดวย  

 

2.1.2 แนวคิดท่ีเก่ียวของกับบรรจุภัณฑและการพัฒนาบรรจุภัณฑ 

ความหมายของบรรจุภัณฑ 

 ประชิด (2531) ไดใหความหมายบรรจุภัณฑวา บรรจุภัณฑ หมายถึง หนวยสินคาท่ีมีการ

ปกปดหอหุมสินคาท่ีบรรจุไวดานใน โดยมีฉลากและขอมูลทางการขายปรากฏ 

 ขอมูลการพัฒนาบรรจุภัณฑ 

ปุน และสมพร (2543) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับมูลเหตุ การพัฒนาบรรจุภัณฑไว 3 ประการ 

ดังนี้มูลเหตุหลักเกิดจากมูลเหตุทางการตลาดและการผลิตโดยเฉพาะการตลาดท่ีมีการเปลี่ยนแปลง

ตลอดเวลาตามสมัยนิยมของผูบริโภค ประกอบดวย 

1) มูลเหตุจากองคกรภายนอก 

มูลเหตุจากองคกรภายนอกท่ีทําใหตองมีการพัฒนาบรรจุภัณฑ มักเกดิจากสภาวะคูแขงโดย 

เฉพาะเม่ือสินคาเขาสูจุดอ่ิมตัว และมีแนวโนมเขาสูสภาวะตกตํ่า การพัฒนาบรรจุภัณฑใหมมักมี

จุดมุงหมายเพื่อดึงหรือยึดตลาดสินคาใหไดนานท่ีสุด มูลเหตุจากองคกรภายนอกอีกประการหนึ่ง 

คือ กฎหมาย เม่ือไรก็ตามท่ีมีการออกกฎขอบังคับใหมเกี่ยวกับฉลาก ยอมมีการพัฒนาบรรจุภัณฑ

และฉลาก เชน การกําหนดใหมี อย. ตราฮาลาล การแสดงตารางคุณคาของอาหาร วันท่ีผลิต วัน
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หมดอายุ ขอจํากัดและขอควรระวัง เปนตน กฎและขอบังคับเหลานี้จะเปนตัวมูลเหตุใหมีการพัฒนา

บรรจุภัณฑอยางหลีกเล่ียงไมได 

2) มูลเหตุจากองคกรภายใน 

สินคาทุกประเภทมีโอกาสเขาสูสภาวะตกตํ่าและหายไปจากตลาด ดังนัน้มูลเหตุแรกภายใน 

องคกรจะตองมีการพัฒนาบรรจุภัณฑสําหรับสินคาใหม โดยคํานึงถึงตัวสินคา การจัดสงสินคา และ

ราคาจําหนาย โดยทั่วไปจะเปนการพัฒนาเพื่อความสวยงาม เพื่อยกระดับสินคาโดยการสราง

มูลคาเพิ่ม และการเอ้ืออํานวยความสะดวกของบรรจุภัณฑ 

3) มูลเหตุจากเทคโนโลยี 

กระแสโลกาภวิัฒนของโลกธุรกิจวิวฒันาการทางเทคโนโลยีของบรรจุภณัฑเกดิข้ึนตลอด 

เวลาและเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว เชน การใชรหัสแทงท่ีจะนําไปสูการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส การใช

วิธีการพิมพแบบไรสัมผัส (non-contract) การบรรจุอาหารในสภาวะปลอดเช้ือ (aseptic) เปนตน 

โดยเฉพาะรหสัแทงสามารถนําสินคาเขาสูสภาวะการกระจายสินคาเขาสูตลาดท่ีสูงข้ึนไดเปนอยางดี 

 การพัฒนาบรรจุภัณฑทําใหเกิดผลการกระจายสินคาเขาสูตลาดไดท้ังระยะส้ันและระยะ

ยาว ผลจากการเขาสูตลาดระยะส้ัน คือยอดขายพุงข้ึนอยางรวดเร็ว สวนผลระยะยาวเปนส่ิงท่ีพิสูจน

วาการพัฒนาบรรจุภัณฑนั้นสําเร็จเพราะสามารถดึงผูบริโภคและกลุมเปาหมายกลับมาซ้ือซํ้าอยู

เร่ือยๆ 

 

2.1.3 พฤติกรรมผูบริโภค และรูปแบบแนวคิดพฤติกรรมผูบริโภค 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 

 พฤติกรรมผูบริโภค (consumer behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีผูบริโภคทําการคนหา การ

ซ้ือ การใช การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑ และการบริการ ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการ

ของเขา (Schiffman and Kanuk อางใน ศิริวรรณ และคณะ, 2541) 

 ทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเช่ือวาผูบริโภคมีความตองการในการบริโภคสินคาและบริการ

อยางหลากหลาย แตเนื่องจากผูบริโภคแตละรายมีขอจํากัดในเร่ืองของทรัพยากร ดังนั้นผูบริโภคจะ

มีลําดับการบริโภคกอนหลังแตกตางกันโดยคํานึงถึงอรรถประโยชนสูงสุดท่ีตนจะไดรับ 
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 กอนที่มนุษยจะแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่งออกมา มักจะมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด

พฤติกรรมเสียกอน ซ่ึงมูลเหตุดังกลาวอาจเรียกวากระบวนการของพฤติกรรม (process of behavior) 

และกระบวนการของพฤติกรรมมนุษยมีลักษณะคลายกัน 3 ประการ คือ 

 1) พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิด ซ่ึงหมายความวา การท่ีคนเราจะแสดง

พฤติกรรมอยางหน่ึงอยางใดออกมาจะตองมีสาเหตุท่ีทําใหเกิดและมีส่ิงซ่ึงเปนสาเหตุก็คือความ

ตองการท่ีเกิดข้ึนนั่นเอง 

 2) พฤติกรรมจะเกิดข้ึนไดตองมีส่ิงจูงใจหรือส่ิงกระตุน นั่นคือ เม่ือคนเราเกิดความตองการ

ข้ึนแลว คนเราก็ปรารถนาที่จะบรรลุความตองการนั้น จนกลายเปนแรงกระตุนหรือแรงจูงใจให

บุคคลแสดงพฤติกรรมตางๆ เพื่อตอบสนองความตองการ 

 3) พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนยอมมุงไปสูจุดหมาย คือ การท่ีคนเราแสดงพฤติกรรมใดๆ ออกมา

นั้น มิไดกระทําไปอยางเล่ือนลอยโดยปราศจากจุดมุงหมาย ตรงกันขามกลับมุงไปสูเปาหมายท่ี

แนนอนเพื่อใหบรรลุผลสําเร็จแหงความตองการของตนเอง  

 พฤติกรรมตางๆ ท่ีแสดงออกมาน้ันมีเหตุจูงใจทําใหเกิดและมีเปาหมายอยางแนนอนไมได

เกิดข้ึนมาอยางเล่ือนลอย ดังนั้นการศึกษาพฤติกรรมก็ควรจะเร่ิมท่ีเหตุจูงใจท่ีทําใหเกิดพฤติกรรม 

ซ่ึงการศึกษานี้มีแบบจําลองท่ีสามารถอธิบายพฤติกรรมไดอยางชัดเจน คือ แบบจําลองพฤติกรรม

ผูบริโภค หรือ เรียกแบบจําลองนี้อีกอยางหนึ่งวา S-R Theory 

 แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค หรือ S-R Theory นี้เปนแบบจําลองท่ีศึกษาเหตุจูงใจท่ีทํา

ใหเกิดการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑโดยมีจุดเร่ิมตนจากการเกิดส่ิงกระตุน (stimulus) ท่ีทําใหดิกความ

ตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (buyer’s black box) ซ่ึงเปรียบเสมือน

กลองดําซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจาก

ลักษณะตางๆ ของผูซ้ือแลวจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผู

ซ้ือ โดยการซ้ือหรือไมซ้ือ  
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รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค มีรายละเอียด ดังนี้ 

 1) ส่ิงกระตุน (stimulus) 

ส่ิงกระตุนอาจเกิดข้ึนเองภายในรางกาย (inside stimulus) และส่ิงกระตุนจากภายนอก 

(outside stimulus) นักการตลาดไดใหความสนใจและจัดส่ิงกระตุนภายนอกเพ่ือใหผูบริโภคเกิด

ความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนแรงจูงใจใหซ้ือดานจิตวิทยาอารมณก็ได ส่ิงกระตุน

ภายนอกประกอบไปดวย 2 สวน คือ 

  1.1) ส่ิงกระตุนทางการตลาด (marketing stimulus) 

เปนส่ิงกระตุนท่ีสามารถควบคุมและตองจัดใหมีข้ึน เปนส่ิงกระตุนท่ีเกี่ยวของกับ 

สวนประสมทางการตลาด (marketing mix) ประกอบดวยตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได 

4 ประการ ซ่ึงจําเปนตองนํามาใชรวมกันเพื่อความตองการของตลาดเปาหมาย (target marketing) 

ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีลักษณะคลายคลึงกัน สวนประสมทางการตลาดประกอบดวย 

   - ดานผลิตภัณฑ (product) หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถเสนอขายใหกับตลาด

เพื่อเรียกรองความสนใจ ความเปนเจาของ หรือใชเพื่อการบริโภค เปนส่ิงซ่ึงสนองความจําเปนและ

ความตองการของมนุษยได ผลิตภัณฑอาจเปนส่ิงซ่ึงแตะตองไดและแตะตองไมได สวนประกอบ

ของผลิตภัณฑประกอบดวย ตัวสินคาและบริการ ตราสัญลักษณ คุณภาพ การบรรจุหีบหอ การใช

เทคโนโลยี 

   - ดานราคา (price) ราคา คือ มูลคาของสินคาและบริการที่แสดงออกมาใน

รูปของจํานวนเงิน การกําหนดราคามีวิธีการดังนี้ 

   1) การตั้งราคาตํ่ากวาราคาตลาด 

   2) การตั้งราคาสูงกวาราคาตลาด 

   3) การตั้งราคาท่ีเทากับราคาตลาด 

   - ดานการจัดชองทางการจัดจําหนาย (place) เปนกิจกรรมการนํา

ผลิตภัณฑท่ีกําหนดไวออกสูเปาหมาย ในสวนประสมนี้ไมไดหมายถึงเฉพาะสถานท่ีจําหนายอยาง

เดียว แตเปนการพิจารณาวาจะจําหนายผานคนกลางตางๆ อยางไรและมีการเคล่ือนยายสินคา

อยางไร สวนประสมในการจัดจําหนายประกอบดวย 
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   1) ชองทางการจัดจําหนาย คือ กลุมของสถาบันหรือกลุมบุคคลท่ีทํา

หนาท่ี หรือกิจกรรมอันจะนําผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใช 

   2) การกระจายตัวสินคา คือ กิจกรรมท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยาย

ตัวสินคาท่ีมีปริมาณถูกตองไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม 

   - ดานการสงเสริมการตลาด (promotion) เปนการติดตอส่ือสารระหวางผู

จัดจําหนายและตลาดเปาหมายเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยมีวัตถุประสงคท่ีแจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิด

ทัศนะคติและพฤติกรรมการซ้ือ การสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 5 แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวน

ประสมในการติดตอส่ือสาร ซ่ึงประกอบดวย 

   1) การโฆษณา เปนการติดตอแบบไมใชบุคคล โดยผานส่ือตางๆ เชน 

หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา และตองเสียคาใชจายในการโฆษณา 

   2) การขายโดยใชบุคคล เปนการติดตอส่ือสารทางตรงแบบเผชิญหนา

ระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยพนักงานขาย 

   3) การสงเสริมการขาย เปนกิจกรรมทางการตลาดท่ีนอกเหนือจากการ

ขายโดยใชบุคคล การโฆษณา และการประชาสัมพันธ ท่ีชวยกระตุนการซ้ือของผูบริโภค และ

ประสิทธิภาพของผูขาย 

   4) การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ การใหขาวเปนการเสนอ

ความคิดเกี่ยวกับตัวสินคาหรือบริการแบบไมใชบุคคล สวนการประชาสัมพันธเปนความพยายามที่

ไดจัดเตรียมไวขององคกรเพื่อชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองคกร 

   5) การบอกกลาวแบบปากตอปาก มีบทบาทสําคัญอยางยิ่งตอธุรกิจบริการ 

เพราะผูท่ีเคยใชบริการจะทราบวาการบริการของธุรกิจนั้นเปนอยางไร จากประสบการณของตนเอง

แลวถายทอดประสบการณนั้นตอไปยังผูอ่ืนซ่ึงอาจจะเปนผูใชบริการในอนาคต หากผูใชบริการมี

ความรูสึกท่ีดี ประทับใจในการบริการ ก็จะบอกตอไปยังญาติและคนรูจักและแนะนําใหไปใช

บริการดวย ซ่ึงสามารถลดคาใชจายในการสงเสริมการตลาด และการติดตอส่ือสารไดเปนอยางมาก 

แตในทางตรงกันขาม หากผูท่ีเคยใชบริการแลวไมประทับใจในการบริการก็จะบอกตอในทางลบได 
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1.2) ส่ิงกระตุนอ่ืนๆ (other stimulus)  

เปนส่ิงกระตุนความตองการผูบริโภคท่ีอยูภายนอกองคกร ผูผลิตไมสามารถควบ 

คุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

   - ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (economic stimulus) เปนส่ิงกระตุนความ

ตองการของผูบริโภคท่ีเกี่ยวของกับภาวะเศรษฐกิจ เชน อัตราเงินเฟอ อัตราดอกเบ้ีย รายไดของ

ผูบริโภค เหลานี้มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค 

   - ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (technology stimulus) เชน เทคโนโลยีใหม 

การนํา barcode และ credit card มาใชใหบริการแกผูใชบริการของหางสรรพสินคา 

   - ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (cultural stimulus) เชน ขนบธรรมเนียม

ประเพณีในเทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซ้ือสินคาในเทศกาลนั้น 

   - ส่ิงกระตุนทางคานิยม เชน การนิยมใสทอง 

 2) กลองดํา หรือความรูสึกของผูบริโภค 

เปนความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค เปรียบเสมือนกลองดําซ่ึงผูผลิตไมสามารถทราบไดจึง

ตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคท่ีไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูบริโภค และ

กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค 

  2.1) ลักษณะของผูบริโภค มีอิทธิพลจากปจจัยตางๆ ซ่ึงไดแก 

   2.1.1) ปจจัยทางดานวัฒนธรรม 

    - วัฒนธรรมพื้นฐาน เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน 

ลักษณะของชาวตางประเทศท่ีเกิดจากการหลอหลอมวัฒนธรรมของประเทศน้ันๆ  

    - วัฒนธรรมกลุมยอย มีรากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิว หรือ

ภูมิภาคที่แตกตางกัน ทําใหพฤติกรรมการบริโภคแตกตางกันออกไป และในกลุมเดียวกันมี

แนวโนมท่ีจะมีพฤติกรรมเหมือนกัน 

   2.1.2) ปจจัยทางดานสังคม เปนปจจัยท่ีเกี่ยวของกับชีวิตประจําวัน และมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ ลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และ

สถานะของผูซ้ือ 
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    - กลุมอางอิง ไดแก  ครอบครัว  เพื่อนสนิท  โดยกลุมนี้จะมี

อิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคล 

    - ครอบครัว ซ่ึงบุคคลในครอบครัวถือวามีอิทธิพลมากท่ีสุดตอ

ทัศนคติ ความคิด ละคานิยมของบุคคล 

    - บทบาท และสถานะ บุคคลจะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน 

ครอบครัว กลุมอางอิง องคกร และสถาบันตางๆ โดยจะมีสถานะท่ีแตกตางกันในแตละกลุม 

   2.1.3) ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวน

บุคคลตางๆ ไดแก อายุ เพศ อาชีพ เปนตน 

   2.1.4) ปจจัยดานจิตวิทยา การซ้ือของบุคคลไดรับอิทธิพลมาจากการ

ตัดสินใจ 5 อยาง คือ 

    - การจูงใจ (motivation) เปนวิธีการชักนําพฤติกรรมของบุคคล

โดยอาศัยส่ิงจูงใจ หรือส่ิงกระตุนทางการตลาด เพื่อกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการ และ

ตอบสนองออกมาในรูปพฤติกรรมการบริโภค 

    - การรับรู (perception) เปนกระบวนการท่ีบุคคลตีความ และรับรู

ขอมูล 

    - การเรียนรู (learning) เปนกระบวนการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม 

ซ่ึงเปนผลจากประสบการณของบุคคล การเรียนรูของบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรับส่ิงกระตุน 

และจะเกิดการตอบสนองส่ิงกระตุน 

    - ความเช่ือถือ เปนความคิดท่ีบุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง 

ซ่ึงเปนผลมาจากการรับรูประสบการณในอดีต 

    - ทัศนคติ เปนสภาวะทางจิตใจ ซ่ึงแสดงถึงความพรอมท่ีจะ

ตอบสนองตอส่ิงกระตุน ทัศนคตินั้นกอตัวมาจากประสบการณ และสงผลใหมีการเปล่ียนแปลง 

หรือช้ีแนะตอพฤติกรรม ซ่ึงเปนการประเมินความรูสึกนึกคิดของผูบริโภคในแนวทางที่ชอบ ไม

ชอบ พอใจ ไมพอใจ ขณะเดียวกันก็เกิดจากการจัดระเบียบของแนวความคิดท่ีมาจากการรับรู การ

เรียนรู การจูงใจ ความเช่ือ และอุปนิสัยการบริโภคท่ีรับมาจากกระบวนการที่บุคคลเขาไปสัมพันธ
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กับส่ิงแวดลอมในสังคมนั้นๆ ทัศนคติของบุคคลเปนส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดยาก มีผลทําใหพฤติกรรม

ของบุคคลท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งนั้นคอนขางคงท่ี 

 ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอนักการตลาดเนื่องจากมีประโยชนตอการพิจารณาดูความสนใจ

ของผูซ้ือท่ีมีตอผลิตภัณฑเพื่อนําไปปรับปรุงผลิตภัณฑ ตัดสินในดานราคา จัดชองทางการจําหนาย 

และสงเสริมการจําหนายตอไป 

  2.2) กระบวนการตัดสินใจบริโภคของผูบริโภค ผูบริโภคจะมีรูปแบบ หรือข้ันตอน

การตัดสินใจซ้ือท่ียากงายแตกตางกันออกไป ท้ังนี้ข้ึนอยูกับชนิดของสินคาและสภาวการณในขณะ

ตัดสินใจซื้อ วิธีการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคแตละคร้ังนั้นเปนกระบวนการซ่ึงประกอบดวย

กิจกรรมหลายๆ อยาง แตเม่ือพูดถึงการซ้ือคนมักนึกถึงการตัดสินใจซ้ือซ่ึงเปนสวนหนึ่งของการซ้ือ

เทานั้น กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภคประกอบดวยข้ันตอนดังนี้ (ภาพท่ี 2.2) 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.2 ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจบริโภคของผูบริโภค  

ท่ีมา : Schiffman and Kanuk อางใน ศิริวรรณ และคณะ, 2541 

2.2.1) การรับรูถึงความตองการหรือปญหา (Problem/Need Recognition) ในข้ัน 

ตอนแรกผูบริโภคจะตระหนักถึงปญหา หรือความตองการในสินคาหรือการบริการซึ่งความ

ตองการหรือปญหานั้นเกิดข้ึนมาจากความจําเปน (Needs) ซ่ึงเกิดจาก (1) ส่ิงกระตุนภายใน (Internal 

Stimuli) เชน ความรูสึกหิวขาว กระหายน้ํา เปนตน (2) ส่ิงกระตุนภายนอก (External Stimuli) 

อาจจะเกิดจากการกระตุนของสวนประสมทางการตลาด (4 P's) เชน เห็นขนมเคกนากิน จึงรูสึกหิว 

เห็นโฆษณาสินคาในโทรทัศน  กิจกรรมสงเสริมการตลาดจึงเกิดความรูสึกอยากซ้ือ อยากได  

  2.2.2) การแสวงหาขอมูล (Information Search) เม่ือผูบริโภคทราบถึงความ

ตองการในสินคาหรือบริการแลว ลําดับข้ันตอไปผูบริโภคก็จะทําการแสวงหาขอมูล เพื่อใช

การรับรูถึง

ความ

ตองการหรือ

ปญหา 

การ

แสวงหา

ขอมูล 

การประเมิน

ทางเลือก 

การ

ตัดสินใจ

ซ้ือ 

พฤติกรรม

ภายหลัง

การซ้ือ 
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ประกอบการตัดสินใจ โดยแหลงขอมูลของผูบริโภค แบงเปน (1) แหลงบุคคล (Personal Sources) 

เชน การสอบ ถามจากเพ่ือน ครอบครัว คนรูจักท่ีมีประสบการณในการใชสินคาหรือบริการนั้นๆ 

(2) แหลงทางการคา (Commercial Sources) เชน การหาขอมูลจากโฆษณาตามส่ือตางๆ พนักงาน

ขาย รานคา บรรจุภัณฑ  (3) แหลงสาธารณชน (Public Sources) เชน การสอบถามจากรายละเอียด

ของสินคาหรือบริการจากส่ือมวลชน หรือองคกรคุมครองผูบริโภค (4) แหลงประสบการณ 

(Experiential Sources) เกิดจากการประสบการณสวนตัวของผูบริโภคท่ีเคยทดลองใชผลิตภัณฑ

นั้นๆมากอน 

  2.2.3) การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เม่ือไดขอมูลจาก

ข้ันตอนท่ี 2 แลว ในข้ันตอไปผูบริโภคก็จะทําการประเมินทางเลือก โดยในการประเมินทางเลือก

นั้น ผูบริโภคตองกําหนดเกณฑหรือคุณสมบัติท่ีจะใชในการประเมิน เชน ยี่หอ ราคา รูปแบบ การ

ตกแตงภายในภายนอก บริการหลังการขาย ราคาขายตอ เปนตน 

  2.2.4) การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision)  หลังจากท่ีไดทําการประเมิน

ทางเลือกแลว ผูบริโภคก็จะเขาสูในข้ันของการตัดสินใจซ้ือ ซ่ึงตองมีการตัดสินใจในดานตางๆ ดังนี้ 

(1) ตรายี่หอท่ีซ้ือ (2) รานคาท่ีซ้ือ (3) ปริมาณท่ีซ้ือ (4) เวลาท่ีซ้ือ (5) วิธีการในการชําระเงิน  

  2.2.5) พฤติกรรมภายหลังการซ้ือ (Postpurchase Behavior) หลังจากท่ีลูกคาไดทํา

การตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการไปแลวนั้น นักการตลาดจะตองทําการตรวจสอบความพึงพอใจ

ภายหลังการซ้ือ ซ่ึงความพึงพอใจนั้นเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงกับ

ส่ิงท่ีคาดหวัง ถาคุณคาของสินคาหรือบริการที่ไดรับจริง ตรงกับท่ีคาดหวังหรือสูงกวาท่ีไดคาดหวัง

เอาไวลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจในสินคาหรือบริการนั้น โดยถาลูกคามีความพึงพอใจก็จะเกิด

พฤติกรรมในการซ้ือซํ้า หรือบอกตอ เปนตน แตเม่ือใดก็ตามท่ีคุณคาท่ีไดรับจริงตํ่ากวาท่ีไดคาดหวัง

เอาไว ลูกคาก็จะเกิดความไมพึงพอใจ พฤติกรรมท่ีตามมาก็คือ ลูกคาจะเปล่ียนไปใชผลิตภัณฑของ

คูแขงขัน และมีการบอกตอไปยังผูบริโภคคนอ่ืนๆ ดวย 

 3) การตอบสนองของผูบริโภค (buying response) 

      ผูบริโภคจะเขาสูกระบวนการตัดสินใจซ้ือ โดยจะทําการเปรียบเทียบระหวางส่ิงกระตุน

ทางการตลาดวา ส่ิงท่ีผูประกอบการสรางข้ึนนั้นสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค

หรือไม และถามีการซ้ือเกิดข้ึนจะมีพฤติกรรมอยางไรในการตอบสนองการซ้ือนั้น 
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      การตอบสนองของผูซ้ือ ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

  - การเลือกซ้ือดานผลิตภัณฑ (product choice) 

  - การเลือกตราสินคา (brand choice) 

  - การเลือกผูขาย (dealer choice) 

  - การเลือกเวลาในการซ้ือ (purchase timing) 

  - การเลือกปริมาณในการซ้ือ (purchase amount)  

 

2.1.4 ทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภค 

ความหมายของความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกของบุคคลท่ีเปน

ผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลท่ีไดรับ หรือประสิทธิภาพการทํางานของผลิตภัณฑตามท่ีเห็น

หรือเขาใจกับความคาดหวังของบุคคล กลาวคือระดับความพึงพอใจของลูกคาจะเกิดความแตกตาง

ระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล (Kotler, 1998 อางใน ศราวุฒิ, 

2550) 

การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 

เปนท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปวาการบรรลุเปาหมายของธุรกิจในปจจุบันนั้น มีความพึงพอใจ

ของลูกคาเปนแรงผลักหนึ่งท่ีสําคัญ คือการทําใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือ และการซ้ือซํ้า รวมถึงการ

จงรักภักดีในตราสินคาดวย โดยทั่วไปลูกคาจะรูสึกถึงความพอใจเม่ือรับรูถึงความคุมคาของ

ผลประโยชนท่ีตนไดรับจากผลิตภัณฑ เม่ือเทียบกับความคาดหวังท่ีไดคาดไวในตอนแรก 

ธนวรรณ และคณะ (2544) กลาววาวิธีท่ีมีประสิทธิภาพในการสรางความพึงพอใจใหกับ

ลูกคาไดคือ 

1) การสรางความแตกตางดานการแขงขัน (competitive differentiation) โดย 

1.1) สงผลิตภัณฑทีมีตนทนุต่ํากวา คือผลิตสินคาขนาดเล็กมีลักษณะเปนมาตรฐาน 

และผลิตคร้ังละมากๆ ทําใหตนทุนตํ่ากวา ซ่ึงสงผลใหสามารถขายในราคาท่ีต่ํากวาได 

1.2) นําเสนอผลิตภัณฑใหมๆ ท่ีแตกตางจากคูแขงอยูเสมอ 
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1.3) การเสนอผลิตภัณฑท่ีคุณภาพสูงและบริการเยี่ยมการสรางความแตกตางดาน 

การแขงขันสามารถทําไดท้ังดานผลิตภัณฑ ดานบริการ ดานบุคลากรและดานภาพลักษณการสราง

ลักษณะตางๆ เหลานี้เปนตัวกําหนดมูลคาเพิ่มสําหรับลูกคา เชน สรางความแตกตางใหผลิตภัณฑมี

ความแข็งแรงทนทานมากกวา หรือสรางภาพลักษณของผลิตภัณฑใหเปนผลิตภัณฑสําหรับผูมี

รสนิยม เปนตน 

2) การสรางมูลคารวมสําหรับลูกคา 

หมายถึง ผลประโยชนท่ีลูกคาไดรับหรืออรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหนึ่งๆ อันเกิดจาก

การบริโภคผลิตภัณฑท่ีมีการสรางความแตกตางทางการแขงขัน เปนมูลคาท่ีผูบริโภคไดรับ 

3) ตนทุนรวมของลูกคา 

คือ ตนทุนในการซ้ือและการบริโภคผลิตภัณฑหนึ่งๆ ของลูกคาซ่ึงมาจากราคาผลิตภัณฑ 

เวลา และพลังงานในการซ้ือการใช รวมถึงตนทุนดานจิตวิทยาท่ีลูกคาตองยอมรับจากการซ้ือการใช

ผลิตภัณฑ 

4) มูลคาท่ีสงมอบแกลูกคา 

เปนความแตกตางระหวางมูลคารวมสําหรับลูกคาและตนทุนรวมของลูกคาการสรางมูลคา 

เพิ่มนั้นหมายความวามูลคาท่ีสงมอบใหแกลูกคาตองสูงกวาตนทุนของลูกคา หรือราคาของสินคา 

5) ความคาดหวังของลูกคา 

คือ ลูกคาคาดหวังกบัส่ิงท่ีเขาไดรับจากการซ้ือ และการใชผลิตภัณฑซ่ึงความคาดหวังของ 

ลูกคาเกิดจากความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ คุณประโยชนของสวนประสมผลิตภัณฑ การทดลองใช ฟง

คําบอกเลา  และประสบการณในอดีตของลูกคา ธุรกิจตองสงมอบมูลคาของผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง

เปนอยางตํ่าก็จะเกิดความพึงพอใจ แตถามูลคาท่ีไดรับตํ่ากวาท่ีคาดหวังก็จะเกิดความไมพึงพอใจ 
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2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.2.1 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการพัฒนาบรรจุภัณฑ 

การพัฒนาบรรจุภัณฑนับเปนความจําเปนข้ันสูงในลําดับตนๆ ของสินคาทุกประเภท 

เพราะบรรจุภัณฑเปนจุดแรกท่ีโนมนําความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดี ดังนั้นบรรจุภัณฑ

ทั้งหลายตองมีการออกแบบและพัฒนาเพื่อใหมีความเหมาะสมในหลายๆดาน เชน เพื่อใหเกิดความ

สวยงาม นาเช่ือถือ ความนิยมพิเศษ เพื่อใหเกิดความปลอดภัยตอผลิตภัณฑและผลผลิตในการลด

แรงกระทบกระแทกจากการขนสง หรือเพื่อเปนส่ือเฉพาะท่ีบอกภาพลักษณของผลิตภัณฑนั้นๆ 

เปนท่ีนาเช่ือถือไดวา ผลิตภัณฑตางๆ มากมายจําหนายไดเพราะมีการออกแบบบรรจุภัณฑ ใหเกิด

ความสนใจ ดังนั้นบรรจุภัณฑจึงมีอิทธิพลอยางยิ่งตอการจําหนายตอผูบริโภค การออกแบบและการ

พัฒนาจึงตองมีการจัดเตรียมและวางแผนทางดานจิตวิทยาตอผูบริโภคอยางเหมาะสม 

 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการพัฒนาบรรจุภัณฑนี้มีผูวิจัยท่ีเกี่ยวของอยู 5 ทาน คือเดชณรงค 

(2551) ไดศึกษาการพัฒนาบรรจุภัณฑผลิตภัณฑขาวหอมมะลิของกลุมเกษตรกรขาวหอมมะลิ 

อําเภอราษีไศล จังหวัดศรีสะเกษ โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อใหทราบถึงสภาพปญหาของ

บรรจุภัณฑในกลุมเกษตรกรขาวหอมมะลิ อําเภอราษีไศล จังหวัดศรีสะเกษ และเพ่ือพัฒนาบรรจุ

ภัณฑขาวหอมมะลิของกลุมเกษตรกรขาวหอมมะลิ อําเภอราษีไศล จังหวัดศรีสะเกษ นงนุช (2545) 

ไดศึกษาการพัฒนาบรรจุภัณฑขาวแตน อําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคใน

การศึกษาเพ่ือพัฒนาบรรจุภัณฑแตน อําเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม วัชรพงษ (2549) ไดศึกษา

การพัฒนาบรรจุภัณฑสําหรับผลิตภัณฑน้ําผักและผลไมสดสําหรับ บริษัทไพลินน้ําผลไมสด จํากัด 

โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อใหทราบถึงสภาพท่ัวไปของผลิตภัณฑ และการพัฒนาบรรจุ

ภัณฑของผลิตภัณฑน้ําผักและผลไมสดสําหรับ บริษัทไพลินน้ําผลไมสด จํากัด ผลการศึกษา พบวา 

แนวทางการพัฒนาบรรจุภัณฑสําหรับผลิตภัณฑน้ําผักและผลไมสด ไดแก บรรจุภัณฑตองสามารถ

สงเสริมภาพลักษณและสามารถปกปองสินคาไดเปนอยางดี และควรออกแบบดวยสีและลวดลายท่ี

เดนชัดเพื่อสรางความโดดเดนใหกับผลิตภัณฑ ขวัญเรือน (2549) ไดศึกษาการพัฒนาบรรจุภัณฑ

มะนาวแปรรูปของกลุมสตรีสหกรณเครดิตยูเนียนทาขามสามัคคี จํากัด อําเภอทายาง จังหวัด

เพชรบุรี โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาเพ่ือใหทราบถึงสภาพท่ัวไปของผลิตภัณฑ และการพัฒนา



 
 

17

รูปแบบบรรจุภัณฑของผลิตภัณฑมะนาวแปรรูป และปทิตตา (2549) ไดศึกษารูปแบบบรรจุภัณฑ

สงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีระลึกของนักทองเท่ียว  กรณีศึกษา  จังหวัดลพบุรี  โดยมี

วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อใหทราบถึงรูปแบบบรรจุภัณฑท่ีแสดงภาพลักษณความเปนไทยและ

รูปแบบบรรจุภัณฑของสินคาท่ีสงผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค โดยท้ัง 5 ทานได

ทําการศึกษาโดยใชแบบสอบถามในการสอบถามกลุมตัวอยางถึงประเด็นสําคัญท่ีเกี่ยวของกับบรรจุ

ภัณฑซ่ึงมีประเด็นท่ีเหมือนกัน คือ ขอความและสัญลักษณบนบรรจุภัณฑ วัสดุท่ีใชทําบรรจุภัณฑ 

รูปทรงของบรรจุภัณฑ สีของบรรจุภัณฑ และความปลอดภัยของบรรจุภัณฑ โดยในสวนของวัช

รพงษและขวัญเรือนนําขอมูลท่ีไดจากการสอบถามกลุมตัวอยางมาใชเปนแนวทางในการพัฒนา

บรรจุภัณฑของผลิตภัณฑท่ีตนเองทําการศึกษา แตในสวนของเดชณรงคและนงนุชนําขอมูลท่ีได

จากการสอบถามกลุมตัวอยางมาทําการวิเคราะหดวยเทคนิค SWOT  และสรุปผล หลังจากน้ันนํา

ขอมูลท่ีไดจากการวิเคราะหมาประชุมรวมกับกลุมเกษตรกรเพื่อใหไดแนวทางในการพัฒนาบรรจุ

ภัณฑ ซ่ึงในสวนของนงนุชนั้นนอกจากทําการประชุมรวมกับกลุมแลวยังรวมกันออกแบบบรรจุ

ภัณฑ จากนั้นนําบรรจุภัณฑท่ีออกแบบไปสัมภาษณผูเช่ียวชาญดานบรรจุภัณฑ จํานวน 4 คน เพื่อ

ทําการปรับปรุงบรรจุภัณฑตามความคิดเห็นของผูเช่ียวชาญจนไดบรรจุภัณฑตนแบบ โดยผล

การศึกษาของนงนุช พบวาบรรจุภัณฑขาวแตน สามารถใชผาทอมาออกแบบเปนถุงบรรจุขาวแตน

ได และผลการศึกษาของณรงคเดช พบวา แนวทางการพัฒนาบรรจุภัณฑขาวหอมมะลิ คือ บรรจุ

ภัณฑควรจะมีรูปลักษณท่ีสวยงาม สะดุดตา นาสนใจ ควรจะมีการออกแบบรูปทรงท่ีเหมาะสม 

ภาชนะบรรจุท่ีดี จะตอง สามารถปองกันส่ิงปลอมปนได มีความทนทานตอการกดหรือเสียดสีไดดี 

และในสวนของปทิตตานําขอมูลท่ีไดจากการสอบถามกลุมตัวอยางมาทําการวิเคราะหโดยใชมาตรา

วัดแบบ likert scale และทําการวิเคราะหขอมูลเพื่อหาความสัมพันธระหวางลักษณะท่ัวไปของกลุม

ตัวอยางและพฤติกรรมการซ้ือสินคาท่ีระลึกของนักทองเท่ียว ผลการศึกษา พบวา ปจจัยท่ีสงผลตอ

การตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีระลึกของนักทองเท่ียว ไดแก เอกลักษณความเปนไทย ขอความ สัญลักษณ 

รูปทรง สี และวัสดุท่ีมีความปลอดภัยและรักษาส่ิงแวดลอม ยกเวนขนาดของบรรจุภัณฑท่ีไมสงผล

ตอการตัดสินใจซ้ือ 
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2.2.2 งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจนี้มีผูวิจัยท่ีเกี่ยวของอยู 4 ทาน คือ พัชรียาภรณ (2552) 

ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอผลิตภัณฑหัตถกรรมจากปานศรนารายณ โดยมี

วัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอผลิตภัณฑหัตถกรรมจากปาน

ศรนารายณ ในดานวิธีการผลิต ดานประโยชนใชสอยและดานราคา และเพื่อเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูบริโภคท่ีมีตอผลิตภัณฑหัตถกรรมจากปานศรนารายณ ทําการวิเคราะหขอมูลโดยหาคา

รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ พบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจตอผลิตภัณฑในดานวิธีการผลิต ประโยชนใชสอยและราคาใน

ระดับมาก  มนฤดี (2548) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของ

รานเซเวนอีเลฟเวน สาขาปตท.ฟาคราม อําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี โดยมีวัตถุประสงคใน

การศึกษาเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสวนประสมทางการตลาดของรานเซเวน

อีเลฟเวน สาขาปตท.ฟาคราม อําเภอลําลูกกา จังหวัดปทุมธานี พรศรี (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดผลิตภัณฑสียอมและเคมีภัณฑส่ิงทอของบริษัท คาสคาดา 

(ประเทศไทย) จํากัด โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและปญหาตางๆ ของ

ลูกคาท่ีพบตอปจจัยสวนประสมการตลาดผลิตภัณฑสียอมและเคมีภัณฑส่ิงทอของบริษัท คาสคาดา 

(ประเทศไทย) จํากัด และมินตรา (2552) ไดศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการ

โรงแรมปางวิมานเพลสและโรงแรมปางสะหวันเพลส จังหวัดเชียงใหม โดยมีวัตถุประสงคใน

การศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรมปางวิมานเพลสและโรงแรมปาง

สะหวันเพลส จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงท้ัง 3 ทานทําการศึกษาโดยใชแบบสอบถามในการสอบถามกลุม

ตัวอยางและทําการวิเคราะหความพึงพอใจโดยใชมาตราวัดแบบ likert scale เหมือนกัน และได

ศึกษาถึงประเด็นสําคัญท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคในประเด็นเกี่ยวกับสวนประสม

การตลาดในดานตางๆ เหมือนกัน ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการ

สงเสริมการตลาด แตในสวนของมินตราไดศึกษาถึงประเด็นอ่ืนๆ เพิ่มเติมไดแก ดานบุคคล ดาน

การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ  

 


