
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

หางหุนสวนจํากัด บัวลัยทองผาฝายไทย จังหวัดลําพูน  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎี 

1.  ทฤษฎีความพึงพอใจ (เฉลิมชัย  คําแสน, 2545) 
ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) เปนการรับรูของลูกคาท่ีเกี่ยวกับ 

ความสัมพันธระหวางคุณคาท่ีไดรับกับความคาดหมายท่ีต้ังไว หากคุณคาท่ีไดรับเปนไปตามท่ีผูซ้ือ
คาดหวังก็จะทําใหผูซ้ือนั้นเกิดความพึงพอใจ ยิ่งหากคุณคาท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวัง ระดับความ
พึงพอใจก็จะยิ่งสูงข้ึน จนถึงระดับความช่ืนชม (Delight) และความพอใจน้ีจะนําไปสูการซ้ือซํ้าและ
การบอกตอๆไปยังผูบริโภคอ่ืนในท่ีสุด  ดังนั้นนักการตลาดควรทําใหผูบริโภคเกิดความช่ืนชม โดย
การเสนอคุณคาท่ีมากกวาส่ิงท่ีไดสัญญาไวกับผูบริโภค  

 
2.  แนวความความคิดสวนประสมการตลาดบริการ  (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) 

1) ผลิตภัณฑ (Product)  คือส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product)  หรือเกิน
ความคาดหวัง (Augment Product)  รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) 
เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต ในการศึกษาคร้ังนี้ผลิตภัณฑหมายถึง ผลิตภัณฑจากการ
ทอผา ไดแก ผาผืน และ ผลิตภัณฑจากการแปรรูปผาผืน เชน ผาปูโตะ ผามาน ปลอกหมอน เปนตน 

2) ราคา (Price)  คือตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาและ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม รวมท้ัง
มีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวย สมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและ
การจําหนายผูซ้ือ ตัวแทนจําหนายและผูผลิตตางก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเปนองคประกอบ
หนึ่งของสวนประสมทางการตลาด ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหง ในการกําหนด
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ราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาถึงตนทุน
สินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการแขงขันท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด ในการศึกษาคร้ังนี้ราคาหมายถึง 
ราคาของผลิตภัณฑ 

3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ 
บริการไปสูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึง
องคกรตาง ๆ และทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสง
สินคาและบริการงายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของการบริการ
อยูท่ีการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดังนั้นการกระจาย
สินคา (Distribution)  หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและ
สถานท่ีท่ีลูกคาตองการ ในการศึกษาคร้ังนี้ชองทางการจัดจําหนายหมายถึง การศึกษาดานสถาน
ท่ีต้ังโรงทอผาสะดวกในการไปเลือกซ้ือ  การนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใชในกระบวนการซ้ือขาย  
ความสะดวก รวดเร็ว ในการสงสินคา  

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา 
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย การโฆษณา การสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงาน การตลาด
ทางตรง ในการศึกษาคร้ังนี้การสงเสริมการตลาดหมายถึง การโฆษณาผานส่ือ เชน โบรชัวร        
อินเตอรเน็ต การเขารวมงานแสดงสินคา การแนะนําสินคา และมีสวนลดในกรณีซ้ือเงินสดหรือซ้ือ
จํานวนมาก 

5) บุคลากร (People) หมายถึงผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี 
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนกังานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคาอ่ืน ๆ บุคลิกภาพ การแตง
กาย ทัศนคตแิละพฤติกรรมของพนักงาน ยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา การ
เลือก การฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน จึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคา
พอใจได ในการศึกษาคร้ังนีบุ้คลากรหมายถึง บุคลิกภาพของพนักงาน ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ มารยาทและมนุษยสัมพันธ การดูแลเอาใจใสลูกคา ความสามารถในการแกปญหา 

 6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของ
การบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ 
เนื่องจากเปนขอเสนอที่เปนธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของบริการเปน
รูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัดเจน  ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
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นําเสนอบริการ รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน หรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม ใน
การศึกษาคร้ังนี้ลักษณะทางกายภาพหมายถึง ปายหนารานมองเห็นไดชัดเจน สถานประกอบการ 
เชน ความสะอาด แออัด แสงสวาง การถายเทของอากาศ การจัดวางอุปกรณ การบําบัดน้ําเสีย 
รวมถึงความปลอดภัยของพนักงานฝายผลิต 

7) กระบวนการ (Process)  คือ ระเบียบวิธี (Procedures)  กลไก (Mechanisms) 
และการเคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service 
Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดย
ราบร่ืน สามารถตอบสนองความตองการตามการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการ
ผลิตบริการ มีการนําเสนอบริการ (Service Delivery) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคา และยัง
มีการเคล่ือนยายในการปฏิบัติงานบริการ (Operational Flow) ในการศึกษาคร้ังนี้กระบวนการ
หมายถึง กระบวนการส่ังซ้ือ ผลิต ตรวจสอบคุณภาพ จัดสง และเก็บเงิน  

 
3.  แนวคิดท่ีเก่ียวของกับตลาดธุรกิจ  (วารุณี  ตันติวงศวาณิชและคณะ, 2546 ) 
1.  ความแตกตางระหวางตลาดธุรกิจกับตลาดบริโภค  ตลาดธุรกิจประกอบไปดวย

องคประกอบธุรกิจท้ังหมดท่ีซ้ือสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิตผลิตภัณฑและบริการอื่นๆ หรือ 
มีจุดประสงคเพื่อขายตอผูอ่ืนหรือใหเชาเพื่อหากําไร  เพื่อเปรียบเทียบกับตลาดผูบริโภค  ตลาด
ธุรกิจมักจะเปนผูซ้ือรายใหญกวาจํานวนนอยกวา  รวมตัวกันตามเขตภูมิศาสตรมากกวา  อุปสงค
ของธุรกิจเปนอุปสงคสืบเนื่องมาจากอุปสงคของผูบริโภค  ซ่ึงสวนใหญไมยืดหยุนมากนัก  และมี
ความผันผวนมากกวา  ซ่ึงผูท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจจํานวนมากกวา  และผูซ้ือทาง
ธุรกิจจะไดรับการฝกอบรมท่ีดีกวาและมีความเช่ียวชาญกวาผูบริโภค  โดยท่ัวไปแลวการตัดสินใจ
ซ้ือทางธุรกิจมีความซับซอนมากกวาและกระบวนการซ้ือมีลักษณะท่ีเปนทางการมากกวาการซ้ือ
ของผูบริโภค 

2. ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอพฤติกรรมผูซ้ือทางธุรกิจ  ผูซ้ือทางธุรกิจทําการตัดสินใจ
ซ้ือแตกตางกัน 3 สถานการณ  คือ  1) การซ้ือซํ้าเปนประจํา  2) การซ้ือซํ้าแบบมีการปรับเปล่ียน  
และ 3) การซ้ือคร้ังแรก ศูนยกลางการซื้ออประกอบไปดวยบุคคลหลายฝายท่ีมีหนาท่ีตางกันมา
รวมกันเปนหนวยตัดสินใจซ้ือขององคการ  นักการตลาดทางธุรกิจจําเปนตองทราบวาใครเปนผูมี
สวนรวมในการตัดสินใจที่สําคัญ  และอะไรคือส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ  อะไรท่ีเกี่ยวของกับ
ระดับของการมีอิทธิพล  อะไรคือหลักเกณฑในการประเมินท่ีผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใช  
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นักการตลาดยังตองเขาใจสภาพแวดลอม  ปจจัยการจัดองคกร  ปจจัยการปฏิสัมพันธ  และปจจัย
สวนบุคคลท่ีมีผลตอกระบวนการซ้ือ 

3.  ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจ  เกี่ยวของกับ  8  ข้ันตอน  
ไดแก   

1)  การตระหนักถึงปญหา เม่ือมีบุคคลใดบุคคลหน่ึงของกิจการตระหนักถึงปญหา
หรือมีความตองการ  ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการนี้โดยการไดมาซ่ึงสินคาหรือบริการอยาง
ใดอยางหนึ่ง  

 2)  การกําหนดความตองการทั่วไป  เปนการระบุลักษณะท่ัวไป  คุณภาพของ
สินคาท่ีตองการและปริมาณความตองการ 

3)  การกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑ  จะทําการตัดสินและกําหนด
คุณลักษณะเฉพาะของทางเทคนิคของสินคาท่ีดีท่ีสุด 

4)  การเสาะหาผูจัดหา  ผูซ้ือจะแสวงหาผูจําหนายท่ีดีท่ีสุด 
5)  การชักชวนผูจัดหาใหทําการเสนอขาย    ผูซ้ือทําการ การชักชวนผูจัดหาที่มี

คุณสมบัติตรงตามท่ีตองการใหทําการเสนอขาย 
6)  การคัดเลือกผูจัดหา  ผูซ้ือจะทบทวนขอเสนอตางๆละตัดสินใจเลือกผูจัดหาท่ี

คิดวาดีท่ีสุดท่ีอาจเปนรายเดียวหรือหลายรายก็ได 
7)  การกําหนดคุณลักษณะเฉพาะการส่ังซ้ือประจํา  ผูซ้ือเขียนคําส่ังซ้ือสุดทายแกผู

จัดหาท่ีไดเลือก  โดยใสรายละเอียดคุณลักษณะเฉพะทางเทคนิคของผลิตภัณฑ  ปริมาณท่ีตองการ  
เวลาในการสงมอบ  เง่ือนไขการสงคืนสินคาและการรับประกัน 

8)  การทบทวนผลการปฏิบัติงาน  ผู ซ้ือจัดอันดับความพึงพอใจกับผูจัดหา  
ตัดสินใจวาจะส่ังซ้ือสินคาตอไป  หรือมีการเปล่ียนแปลงการซ้ือหรือยกเลิกสินคาจากผูจัดหาราย
นั้น 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

พรทิพย พิมลสินธุ (2551) ไดศึกษาเร่ืองการสํารวจความคิดเห็นของผูผลิตและ 
ผูบริโภคท่ีมีตอผาไทย มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคิดเห็นของกลุมผูบริโภคทั้งชาวไทยและชาว
ตางประเทศเกี่ยวกับความรู  และความเขาใจในผาไทย ตลอดจนศึกษาขอคิดเห็น ขอเสนอแนะที่มี
ตอเทคนิควิธีการผลิต แนวพัฒนาการกระบวนการผลิตสินคา รวมไปถึงพฤติกรรมการรับขาวสาร
ของผูบริโภคท่ีมีตอกิจกรรมตาง ๆ เกี่ยวกับผาไทยซ่ึงสํานักงานคณะกรรมการวัฒนธรรมแหงชาติ
ไดดําเนินไปแลว 
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 วิธีการวิจยัใชเทคนิคการวิจยัท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ กลาวคือ ใชการวิจยัเชิง
สํารวจ (Survey Research) ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

1. ผูบริโภคชาวไทยในกรุงเทพฯและปริมณฑล ยังมีความรูความเขาใจเกีย่วกับ 
ผาไทยตลอดจนพฤติกรรมการใชผาไทยนอยมาก สวนใหญมีการใชแตผาไหมและเปนการใช
โอกาสพิเศษเสียเปนสวนใหญ ความรูเกี่ยวกับผาไทยประเภทตาง ๆ ยังจํากดัอยูในเฉพาะคนบาง
กลุมอายุ นอกจากนั้น สําหรับทัศนคติเกี่ยวกับคุณภาพดานตาง ๆ ของผาไทย พบวากลุมตัวอยาง
สวนใหญเห็นวาผาไทยเปนผาท่ีมีคุณภาพดานตาง ๆ ระดับปานกลางจนถึงดี และดีมาก ประเด็นท่ี
เห็นวาควรปรับปรุงมากท่ีสุด ดานราคาท่ีเห็นวาแพงเกินไป 

2. ในดานผูผลิต พบวาผูผลิตยังพอใจและเหน็วา ผาไทยยังควรคงไวซ่ึงการผลิต 
ดวยการทอมือแบบดั้งเดิม เพราะมีความเปนเอกลักษณไทยและสวยงามเสมือนงานศิลปะท่ีผูรักใน
ความงามจะสัมผัสไดโดยตรงจากผาไทยแตละประเภท ตองมีการพัฒนาดานการออกแบบลวดลาย
ละวัสดุการผลิตท่ีมีคุณภาพใหมากข้ึนเพื่อพัฒนาคุณภาพของผาใหมีลักษณะสากลมีการใชกัน
แพรหลายมากขึ้น 

3. ในดานผูบริโภคชาวตางประเทศ สวนใหญท่ีพํานักในประเทศไทยจะมี 
พฤติกรรมการใชและเห็นคุณคาในความงดงามของผาไทยท้ังซ้ือใชเองและซ้ือเปนของฝาก โดยผูมี
อิทธิพลและใหความรูดานการเลือกซ้ือ และการใชผาไทยจากเพื่อนคนไทย หรือผูท่ีรูจักนั่นเอง 
นอกจากนั้นกลุมชาวตางประเทศยังใหขอเสนอแนะวาผูท่ีจะเปนส่ือชักชวนใหคนตางประเทศ
สนใจใชผาไทยไดดีท่ีสุด คือการท่ีคนไทยหันมาสวมใสแสดงความเปนเอกลักษณไดชัดเจนท่ีสุด 

สําหรับผูบริโภคชาวตางประเทศท่ีเปนนักทองเท่ียวมีความรูเกี่ยวกับผาไหมไทย 
คิดวาสวยงาม แตคอนขางเห็นวามีราคาแพงและสีสันเกินไปไมเหมาะกับการใชในตางประเทศ 
สําหรับแหลงท่ีนักทองเท่ียวเช่ือวาสามารถซ้ือหาผาท่ีมีคุณภาพไดดี คือ จากหางสรรพสินคาใหญ ๆ  

ลักขณา ธนาวรรณกิจ (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอผลิตภัณฑจากผาจาก 

ราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในผลิตภณัฑจากผาจกราชบุรี ท่ีทําจากลายกาบชอน
หัก ลายดอกเซีย และลายหกันกคูในดานรูปแบบ ขนาด ประโยชนใชสอย และความเหมาะสมของ
ลายบนผลิตภณัฑตาง ๆ และศึกษาลักษณะพ้ืนฐานของผูสนใจสินคาหัตถกรรมโดยเลือกกลุมผู
ประเมินจํานวน 200 คน ดวยวิธีการเลือกแบบบังเอิญเฉพาะผูสนใจชมผลิตภัณฑตัวอยางท่ีต้ังแสดง
ไวจากสถานท่ีจําหนายสินคาหัตถกรรมไทย 4 แหง ซ่ึงอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิจัยพบวา ผูประเมินผลิตภัณฑตัวอยางกลุมใหญท่ีสุดมีอายุระหวาง 20-39 ป มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ กลุมใหญท่ีสุดมีรายได 5,001-7,500 
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บาทตอเดือน ในป พ.ศ. 2537 ผูประเมินนิยมซ้ือสินคาหัตถกรรมในสถานท่ีทองเท่ียวท่ีไดไป สวน
ใหญเพื่อไปใชเองและเปนของฝาก เหตุท่ีซ้ือเพราะความชอบ ท้ังนี้จะซ้ือผาฝายและผลิตภัณฑผา
ฝายเปนอันดับหนึ่ง 

 ผลการวิเคราะหพบวา ผลิตภัณฑจากผาจกราชบุรีท่ีมีรูปแบบ ขนาด และประโยชนใช
สอยตางกัน สรางความพึงพอใจตางกนัอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 ผลิตภณัฑท่ีใชผาจกลายกาบ
ชอนหัก ลายดอกเซียและลายหักนกคู เม่ือทําผลิตภัณฑตางชนดิกนัมีผลตอความพึงพอใจอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ .01 ผลของความพึงพอใจในความเหมาะสมของลายตาง ๆ บนผลิตภัณฑ พบวา 
ผาจกแตละลายท่ีนํามาตกแตงกระเปาเอกสาร ซองเอนกประสงค ปกสมุดบันทึกสรางความพงึ
พอใจตางกนั อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 ในขณะท่ีการนําลายตาง ๆ ไปตกแตงปลอกหมอนอิงและ
ภาพแขวนผนงัจะมีความพึงพอใจในความเหมาะสมของลายไมแตกตางกัน 
 
 
 


