
บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 
2.1  แนวคิดทฤษฎีท่ีใชในการศึกษา 
 แนวคิดทฤษฏีที่ใชในการศึกษาการวิเคราะหตนทุนและผลตอบแทนทางการเงินของธุรกิจ
ราน ลาง อัด ฉีด แหงหนึ่งในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ประกอบดวยแนวความคิดและ
ทฤษฏีดังนี้   คือตนทุนและผลตอบแทน  การวิเคราะหในการตัดสินใจในการลงทุน  ทฤษฏีอุปสงค  
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  มีรายละเอียดดังนี้ 
 2.1.1  ตนทุนและผลตอบแทน 

ในการดําเนินธุรกิจผูดําเนินธุรกิจตองระบุและประมาณการตนทุนและผลตอบแทน
ของธุรกิจ  เพื่อที่จะเปรียบเทียบระหวางมูลคาของตนทุนและผลตอบแทนเพื่อที่จะใชในการ
ตัดสินใจในการลงทุน   อธิบายไดดังนี้ (วัณรักษ  มิ่งมณีนาคิน, 2542) 

  2.1.1.1  ตนทุน (Total  Cost:  TC)   หมายถึงตนทุนที่ประกอบดวยตนทุนคงที่และ
ตนทุนผันแปร  เขียนสมการไดดังนี้  

TC = FC + VC 
2.1.1.2.1  ตนทุนคงที่ (Fixed  Cost:  FC)   หมายถึงตนทุนรายจายที่ตายตัว

ไมเปลี่ยนแปลงไปตามปริมาณการใหบริการ  จะใหบริการเปนศูนยหรือใหบริการมากนอยเทาไรก็
ตองเสียคาใชจายสวนนั้น 

2.1.1.2.2 ตนทุนผันแปร (Variable Cost: VC)  หมายถึงตนทุนที่
เปลี่ยนแปลงตามจํานวนปริมาณการใหบริการ  ตนทุนประเภทนี้จะสงูขึ้นถาใหบริการมาก  และจะ
ลดลงถาใหบริการนอย  หรือเปนศูนยถาไมใหบริการเลย 

2.1.1.2  ผลตอบแทน (Total  Revenue:  TR)   หมายถึงรายรับทั้งหมดที่ผูใหบริการ
ไดรับจากการใหบริการ 
 2.1.2  มูลคาปจจุบันสุทธิ (Net  Present  Value:  NPV) 

มูลคาปจจุบันสุทธิของโครงการการลงทุนการเปรียบเทียบมูลคาปจจุบันของกระแส
เงินเขากับกระแสเงินออกของโครงการ โดยคิดอัตราลดตามอัตราผลตอบแทนที่หนวยธุรกิจ
ตองการหรือคาทุน มีสูตรคํานวณดังนี้ (นราทิพย  ชุติวงศ, 2546; เสถียร  ศรีบุญเรือง, 2542) 
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 โดยที่ 

Bt  =  ผลตอบแทนสุทธิในปที่   t 
Ct  =  ตนทุนสุทธิของโครงการในปที่   t 
C0 =  ตนทุนสุทธิของโครงการในปที่  o 
i    =  อัตราสวนลดหรืออัตราดอกเบี้ย 
t   =  ปของโครงการคือ ปที่ 1,2,3….n 
n   =  อายุของโครงการ   

 
 การตัดสินใจในการลงทุน ควรจะลงทุนเมือ่ NPV > 0 หมายความวามลูคาปจจุบันของ
กระแสเงนิเขามากกวามูลคาปจจุบันของกระแสเงินออก แตถา NPV ≤ 0 ก็ไมควรลงทุนเพราะ
รายไดที่จะไดจะไมคุมกับการลงทุน 
 2.1.3  อัตราสวนผลตอบแทนภายในของการลงทุน (Internal Rate of Return:  IRR) 
 อัตราสวนผลตอบแทนภายในการลงทุน หมายถึงอัตราดอกเบี้ยในการคิดลดที่จะทําให
มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนที่จะไดรับในอนาคตเทากับ มูลคาปจจุบันของเงินทุนสุทธิของการ
ลงทุนพอดี หรือ อัตราสวนลดทําใหมูลคาปจจุบันสุทธิ (NPV) มีคาเทากับศูนย (นราทิพย  ชุติวงศ, 
2546; เสถียร  ศรีบุญเรือง, 2542) 
  

IRR (หรือ r) ที่ทําให      
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 โดยที่ 
r       =  IRR (อัตราสวนลด) 

  Ct     =  ตนทุนสุทธิของโครงการในปที่ t 
  C0     =  ตนทุนสุทธิของโครงการในปที่ 0 
  Bt     =  ผลตอบแทนสุทธิในปที่ t 
  t       =  ปของโครงการ คือปที่ 1 , 2 , 3.......n 
  n      =  อายุของโครง  
  ปที่ 0 คือปที่มีการลงทุนเริ่มแรก ( Initial  Investment ) 
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 การตัดสินใจในการลงทุน IRR ≥ คาเสียโอกาสของทุน เชน สูงกวาอัตราดอกเบี้ยเงินกู , 
สูงกวาอัตราดอกเบี้ยเงินฝาก 

2.1.4  อัตราสวนผลตอบแทนตอตนทุน (Benefit – Cost Raito : B/C raito) 
อัตราสวนผลตอบแทนตอตนทุน   คืออัตราสวนระหวางมูลคาปจจุบันของกระแส

ผลตอบแทนกับมูลคาปจจุบันของกระแสตนทุน (นราทิพย  ชุติวงศ, 2546; เสถียร  ศรีบุญเรือง
,2542) 
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  โดยที่ 

Bt   =  ผลตอบแทนสุทธิในปที่  t 
Ct =  ตนทุนสุทธิของโครงการในปที่ t 

          C0 =  ตนทุนสุทธิของโครงการในปที่  o 
           i =  อัตราสวนลดหรืออัตราดอกเบี้ย 
           t =  ปของโครงการ คือ ปที่ 1 , 2 , 3.........n 
           n =  อายุของโครงการ  
           ปที่ 0 คือปที่มีการลงทุนเริ่มแรก (Initial Investment) 

คาของ B/C ratio ถาอัตราสวนลดยิ่งต่ํา คา B/C ratio ยิ่งสูง ถาคาอัตราสวนลดยิ่งสูงคา B/C 
ratio ยิ่งต่ํา การตัดสินใจลงทุน คา B/C ratio > 1 นั่นคือ มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนมีมากกวา
มูลคาปจจุบันของตนทุน 

2.1.5  ระยะเวลาคืนทุน (Payback  Period  หรือ  PB) 
ระยะเวลาคืนทุนของโครงการ   หมายถึงระยะเวลาการดําเนินงานที่ใหผลตอบแทน

สุทธิมีคาเทากับคาใชจายในการลงทุน (นราทิพย  ชุติวงศ,2546; เสถียร  ศรีบุญเรือง,2542)   
 ระยะเวลาคืนทุน = มูลคาคาใชจายในการลงทุน / กําไรสุทธเิฉลี่ยตอป    

 2.1.6  แนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ (The  Services  Marketing  Mix) 
 สวนประสมทางการตลาดเปนเครื่องมือการตลาดที่ธุรกิจตองใชเพื่อใหบรรลุ

วัตถุประสงคการตลาดในตลาดเปาหมายโดยทั่วไปประกอบดวย  4  ดาน   คือผลิตภัณฑ (product)  
ราคา (price)   สถานที่หรือที่จัดจําหนาย (place  or  distribution)   และการสงเสริมการตลาด 
(promotion)   หรือที่เรียกวา  4Ps  โดยมีรายละเอียดดังนี้ (อรชร  มณีสงฆ, 2538) 
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1)  ผลิตภัณฑ (Product)   คือสินคาหรือบริการที่ถูกนําเสนอใหแกผูบริโภคและ
สามารถสรางความพึ่งพอใจใหแกลูกคาได  นักการตลาดจะตองกําหนดกลยุทธที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ  
เชน  ลักษณะของผลิตภัณฑ  รูปแบบของผลิตภัณฑ  ตรายี่หอ  บรรจุผลิตภัณฑ  ขนาดบรรจุ  
เงื่อนไขการรับคืน  และการประกัน  เปนตน 

สําหรับตลาดบริการนั้น  ผลิตภัณฑบริการทั้งหมด  ประกอบดวยองคประกอบ  4  
ระดับดังนี้ 

- ผลิตภัณฑหลัก  หรือ  ผลิตภัณฑทั่วไป  ประกอบดวยบริการพื้นฐานซึ่งนักการ
ตลาดสรางขึ้นและนําเสนอใหแกลูกคา  โดยทั่วไปบริการพื้นฐานเหลานี้จะสามารถตอบสนองความ
ตองการที่แทจริงแกลูกคา 

- ผลิตภัณฑที่คาดหวัง  ประกอบดวยบริการพื้นฐาน  รวมถึงเงื่อนไขการบริการที่
ลูกคาคิดวามีความจําเปนและคาดหวังจะไดรับเมื่อมาใชบริการ 

- ผลิตภัณฑเสริมเปนผลิตภัณฑที่ทําใหบริการมีความแตกตางจากผูประกอบการ
รายอ่ืนซึ่งเปนการเพิ่มคุณคาใหกับการบริการในรูปคุณภาพใหบริการที่เหนือกวา  จะใหบริการทั้งผู
มารับบริการโดยตรงและผูมาคอย  เชน  มีเพลงใหฟง  มีโทรทัศนใหดู  มีหนังสือใหอาน  มีบริการ
น้ําดื่ม  รวมทั้งมีหองน้ําสะอาดไวคอยบริการ  เปนตน 

- ผลิตภัณฑที่เปนไปได  เปนประโยชนหรือคุณคาเพ่ิมทั้งหมดที่ผูประกอบการ
ใหบริการเพิ่มเติมเขาไปเพื่อใหบริการที่เปนอยูสามารถตอบสนองตอบความพอใจของลูกคาได
อยางดีเลิศในลักษณะที่เกินความคาดหวังของลูกคา  และเหนือคูแขง  เนื่องจากผลิตภัณฑที่เปนไป
ไดนี้  ลูกคาโดยทั่วไปมักจะไมคาดหวังวาจะไดรับ  ดังนั้นผลิตภัณฑที่เปนไปไดนี้จึงไมเพียงแต
สรางความพอใจใหแกลูกคาเพียงเทานั้น  แตยังสรางความรูสึกในแงดีใหแกลูกคา  อีกทั้งยังชวยให
ลูกคามีความรูสึกมีความสําคัญและมีความสุขเปนอยางยิ่ง  ที่ไดรับผลิตภัณฑ 

2)  ราคา (Price)   คือมูลคาของผลิตภัณฑหรือคาบริการ  คาธรรมเนียมที่เขารับ
บริการซึ่งลูกคาตองจายใหแกผูใหบริการ  ซ่ึงราคามีความสําคัญในการรับรูในคุณคาของบริการที่
นําเสนอมีผลในการรับรูในคุณภาพ  และมีบทบาทตอการสรางภาพลักษณของบริการ  การประเมิน
ราคาของผูบริโภคสําหรับการบริการนั้น  ผูบริโภคจะนําความรูเกี่ยวกับราคาอางอิง (reference  
price)  คุณภาพ  และตนทุนที่มิใชตัวเงิน   คือ  ตนทุนดานเวลา  ตนทุนในการคนหา  ตนทุนความ
สะดวก  และตนทุนดานจิตใจ  มาในการตัดสินใจใชบริการ 

การกําหนดราคาหรือคาบริการที่เหมาะสมนั้นควร  ไดรับการพิจารณาเทียบตนทุน
การผลิตกําไรที่ควรไดรับ  และคูแขงในตลาดเดียวกัน  ทั้งนี้เพื่อใหมีความใกลเคียงกัน  ซ่ึงมีหลักใน
การกําหนดราคาอยู  4  ประการ  ดังนี้  คือ 
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-  การกําหนดราคาตามหลักเศรษฐศาสตร (economic  price)  เปนการตั้งราคาโดย
คํานึงถึงตนทุน  กําไรที่ควรไดรับในการใหบริการตามสถานการณที่เหมาะสม 

- การกําหนดราคาตามโอกาส (psychological  price)  เปนการกําหนดราคาตาม
ความรูสึกจากการรับรูของผูบริโภคที่มาใชบริการวาเปนที่พึงพอใจและเหมาะสมกับคาของเงินที่
ตองจายไป  ซ่ึงตองเหมาะสมกับคุณภาพสินคาและการใหบริการดวย 

- การกําหนดราคาตามสถานการณตลาด (market  price)  วิถีนี้ถือวาเปนการตั้ง
ราคาสินคาหรือบริการที่เปนมาตรฐานราคาตลาดทั่วไป  และข้ึนกับลักษณะของการบริการวามี
ความสอดคลองกับความจําเปนของผูใชบริการมากนอยเพียงใด  รวมทั้งจํานวนที่ผูใชบริการตอง
จายดวย 

3) สถานที่หรือการจัดจําหนาย (Place  or  Distribution)   คือสถานที่และชองทาง
ในการจําหนายสินคาหรือใหบริการจากผูผลิตหรือผูขายไปยังผูบริโภค  หรือจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ณ ที่ใดที่หนึ่งที่มีความเหมาะสม  และสนองความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว
สะดวกสบาย  รวมถึงการกําหนดชองทางในการกระจายใหบริการแกลูกคาในที่ตาง ๆ อยางทั่วถึง 

สวนการประกอบดานสถานที่หรือการจัดจําหนายที่สําคัญมีดังตอไปนี้ 
- ทําเลที่ตั้ง  ความสําคัญของทําเลที่ตั้งของสถานที่ใหบริการ  ขึ้นอยูกับประเภท

การใหบริการ  และระดับการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคาเปนหลัก  กลาวคือ  เมื่อ
ลูกคามีความตองการไปรับบริการ ณ สถานที่ของผูใหบริการ  ทําเลที่ตั้งมีความสําคัญเปนอยางมาก  
โดยตองคํานึงถึงความสะดวกของลูกคาที่มารับบริการเปนหลัก  ไดแก  ตั้งในทําเลที่มีการคมนาคม
ไปมาสะดวก  มีสถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ  เปนตน 

- ชองทางในการนําเสนอ  ในระบบการจัดจําหนายบริการ  ประกอบดวยสมาชิก
ที่สําคัญ  3  สวน  ไดแก  ผูใหบริการ  คนกลาง  และผูบริโภค  นอกจากนี้มีทางเลือกของชอง
ทางการจัดจําหนายประกอบดวย  การขายตรง  ตัวแทนหรือนายหนา  ตัวแทนของผูขายและผูซ้ือ  ผู
ใหบริการที่ไดรับสัญญาหรือสิทธิในการบริการ  และการใหบริการทางอินเตอรเนต 

การเลือกทําเลที่ตั้งและชองทางในการเสนอบริการจึงขึ้นอยูกับความตองการที่
เฉพาะเจาะจงของตลาดและลักษณะของบริการเอง  สําหรับชองทางการนําเสนอบริการที่พบ
บอยครั้งพบวา  คนกลางเปนผูใหบริการดวย  ขณะที่ชองทางการจัดจําหนายแบบขายตรงถือวาเปน
ชองทางที่เหมาะสมสําหรับบริการโดยเฉพาะการบริการดานวิชาชีพ  สวนในอนาคตมีแนวโนมวา
ผูประกอบการตาง ๆ ไดเห็นความสําคัญนําระบบอินเตอรเนตมาใชในการบริการกันมากขึ้น  โดย
ลูกคาสามารถซื้อสินคาหรือบริการเกือบทุกชนิดไดจากระบบอินเตอรเนตที่เรียกวา  พาณิชย
อิเล็กทรอนิกส (electronic  commerce  or  e-commerce) 
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4) การสงเสริมการตลาด (Promotion)   คือการติดตอส่ือสารไปยังลูกคาปาหมาย
เพื่อแจงขาวสารจูงใจหรือเตือนความทรงจําของลูกคาตอผลิตภัณฑ  หรือบริการของกิจการ  โดย
การเลือกใชวิถีการโฆษณา  ประชาสัมพันธ  การสื่อสารขอมูลสินคา  การใชพนักงาน  การแจก  
แถม  หรือชิงโชค  การลดราคาเปนการกระตุนชักจูงหันมาสนใจการบริการของตนเองมากขึ้นและ
รวมถึงความชอบพอในการบริการนั้นติดตอกันไปอยางสม่ําเสมอ  ผูประกอบการจึงจําเปนตองมี
การวางแผน  และหากลวิธีสงเสริมการตลาดของตนไปยังผูบริโภคแตละกลุมอยางเหมาะสมเพื่อให
ลูกคามาใชบริการของตนเองมากขึ้นตามไปดวย 

ทางดานการตลาดบริการจะมีสวนการเพิ่มสวนประสมการตลาดอีก  3  ดาน  
ไดแก  คน (people)  ส่ิงเสนอทางกายภาพ (physical  evidence)  และกระบวนการ (process)  ดังนี้ 
(กฤษณา  รัตนพฤกษ, 2545) 

5) คน (People)   คือผูที่เกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนอบริการซึ่งมีอิทธิพลตอ
การรับรูของลูกคา  ไดแก  พนักงานผูใหบริการ  ลูกคาและลูกคาคนอื่น ๆ ในระบบการตลาดบริการ  
นอกจากนี้บุคลิกภาพ  การแตงกาย  ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรู
ในบริการของลูกคา  รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่น ๆ หรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับ
ลูกคาดวยกันเอง 

ในกิจกรรมการใหบริการดานวิชาชีพ  ซ่ึงเนนความสัมพันธระหวางผูใหบริการกับ
ลูกคาพนักงานที่ใหบริการหรือติดตอกับลูกคามีความสัมพันธมาก  เสมือนกับวาผูใหบริการ  คือ  
บริการหรือแมแตพนักงานในระดับปฏิบัติงาน  เชน  พนักงานตอนรับ  พนักงานรักษาความ
ปลอดภัย  หรือชางติดอุปกรณ  การบริการของเขาก็มีความสําคัญมากตอคุณภาพของบรกิารที่ลูกคา
รับรูไดและตอองคกร 

6) สิ่งนําเสนอทางกายภาพ (Physical  Evidence)   สภาพแวดลอมทั้งหมดในการ
นําเสนอบริการและสถานที่ซ่ึงกิจกรรมกับลูกคามีปฏิสัมพันธกัน  รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามที่
เห็นไดอยางชัดเจนซึ่งชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารใหบริการ 

ส่ิงซึ่งแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม  เชน  เครื่องมืออุปกรณ  ปาย
โฆษณา  แผนพับ  ซองกระดาษ  จดหมาย  รถใหบริการ  และความสะอาดของอาคารสถานที่  เปน
ตน  ส่ิงเหลานี้สามารถสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพบริการได  และสามารถสรางภาพลักษณใน
ทางบวกใหแกองคกรได 

7) กระบวนการ (Process)   คือระเบียบวิธี (procedures)  กลไก (mechanisms)  
และการเคลื่อนยาย (flow)  ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบของการนําเสนอ  และปฏิบัติงาน
บริการ (service  delivery  and  operation  systems) 
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ในกระบวนการการผลิตบริการมีการนําเสนอบริการ (service  delivery)  ซ่ึงสงผล
ตอประสบการณของลูกคา  และยังมีการเคลื่อนยายในการปฏิบัติงานบริการ (operational  flow)   
ซ่ึงทั้งหมดนี้  ลูกคาเห็นไดชัดจึงตัดสินใจไดวาบริการนั้นเปนอยางไร  กระบวนการการบริการมีทั้ง
แบบมาตรฐาน (standardized  approach)   และแบบใหอํานาจพนักงานตัดสินใจตามความตองการ
ของลูกคาแตละราย (customized  approach)   กิจการจะใชกระบวนการแบบใดขึ้นอยูกับวิสัยทัศน
ขององคการ  ความตองการของตลาดเปาหมาย  และตําแหนงของบริการที่วางไว 

2.1.7  ทฤษฎีอุปสงค (Law of Demand) 
อุปสงค (Demand) หมายถึงจํานวนตาง ๆ ของสินคาและบริการของผูบริโภค

ตองการซื้อภายในระยะเวลาที่กําหนดให ณ ระดับราตาง ๆ กันของสินคาชนิดนั้น หรือ ณ ระดับ
รายไดตาง ๆ กันของผูบริโภค หรือ ณ ระดับรายไดตาง ๆ ของสินคาและบริการอื่นที่เกี่ยวของในแง
ของการทดแทนหรือใชประกอบกัน และความตองการซื้อหมายถึงความปรารถนาอยากจะซื้อความ
เต็มใจอยากจะซื้อและความสามารถที่จะซื้อหรืออํานาจซื้อดวย 

ปจจัยที่เปนตัวกําหนดจุดประสงค หมายถึงตัวแปรหรือปจจัยตาง ๆ ซ่ึงมีอิทธิพลตอ
จํานวนสินคาที่ผูบริโภคปรารถนานะซื้อ (quantity demand) ปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลตอปริมาณซื้อ
มากนอยไมเทากัน ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับพฤติกรรมการบริโภคของผูบริโภคแตละคนและกาลเวลา ปจจัย
เหลานี้ไดแก 

1)  ราคาสินคาที่ผูบริโภคตองการซื้อ โดยทั่วไปปริมาณสินคาและบริการที่ผูบริโภค
ตองการซื้อจะขึ้นอยูกับราคาสินคาและบริการนั้น ๆ นั่นคือ ถาสินคานั้นแพงหรือราคาสูง ผูบริโภค
ก็จะตองซื้อนอยลง ตรงขามถาราคาสินคานั้นต่ําลง ผูบริโภคก็จะตองการซื้อมากขึ้น นั่นคือความสํา
พันธระหวางราคาและปริมาณซื้อจะเปลี่ยนแปลงในทางตรงขามกัน 

2) ระดับรายไดของผูบริโภค กรณีสินคาปกติ ความสัมพันธระหวางปริมาณเสนอซื้อ
และรายไดจะเปนไปในทิศทางเดียงกันเมื่อผูบริโภคมีรายไดสูงจะบริโภคสินคานั้น ๆ มากขึ้นและ
หากผูบริโภคมีรายไดต่ําลงจะบริโภคสินคาชนดินั้น ๆ ลดลง และกรณีสินคาเปนสินคาดอยคุณภาพ 
เมื่อรายไดของผูบริโภคสูงขึ้น ผูบริโภคก็จะมีแนวโนมจะบริโภค แบบเสื้อ สินคาชนิดอื่นที่มี
คุณภาพดีกวาและหากผูบริโภคมีรายไดต่ําลงผูบริโภคจะบริโภคสินคาดวยคุณภาพเพิ่มขึ้น 

3)  รสนิยมของผูบริโภค ความนิยมของคนสวนใหญในสังคม ซ่ึงเปนความรูสึกนิยม
ชมชอบขนาดหนึ่ง บางทีก็เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว เชน แบบเสื้อ ฯลฯ แตบางทีก็อยูนาน เชน 
ส่ิงกอสรางบาน รถยนต ฯลฯ รสนิยมมีความสําคัญตอการเปลี่ยนแปลงของสภาวะเศรษฐกิจนัก
ธุรกิจยอมทุมเทจํานวนเงินมากในการโฆษณาเพื่อจะเปลี่ยนแปลงรสนิยมของผูบริโภคใหหันมา
บริโภคสินคาตน 
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4)  ราคาสินคาชนิดอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ โดยปกติเมื่อราคาสินคาชนิดหนึ่งสูงขึ้น
ผูบริโภคสินคาชนิดนั้นนอยลง  และหันไปซื้อสินคาอีกชนิดหนึ่งใหทดแทนได เชน เมื่อราคาเนื้อ
หมูสูงขึ้น ผูบริโภคเนื้อหมูนอยลง และหันไปบริโภคไก เนื้อวัว และอ่ืน ๆ ทดแทน สวนสินคาที่
ตองรวมกัน หรือประกอบกันเชน น้ําตาลกับกาแฟ  น้ํามันกับรถยนต ฯลฯ เมื่อราคากาแฟสูง 
ผูบริโภคมีความตองการกาแฟลดลง ขณะเดียวกันก็ตองมีความตองการตองการน้ําตาลนอยลงดวย 

5) จํานวนผูบริโภคในตลาด เมื่อประชากรเพ่ิมจํานวนมากขึ้นความตองการสินคา
และบริการเพิ่มขึ้นดวย 

6) ปจจัยอ่ืน ๆ เชน การคาดคะเนราคาสินคาในอนาคต (expectation) ซ่ึงจะพิจารณา
ระยะเวลาเขามาเกี่ยวของเชนกรณีที่ผูบริโภคคาดคะเนวาราคาสินคาหรือบริการชนิดใดชนิดหนึ่งจะ
สูงขึ้นในอนาคต ก็จะมีผลใหผูบริโภคในขณะนั้นรีบซื้อสินคาหรือบริการในนั้นในขณะนั้นสูงขึ้น
ทําใหตองการบริการสินคาในขณะนั้นสูงขั้น เปนตน 

2.1.8 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
   ความพึงพอใจ หมายถึงความสามารถของผลิตภัณฑที่จะสรางความพึงพอใจใหแก

ลูกคา ซ่ึงความพึ่งพอใจนี้จะเกิดขึ้นหลังการซื้อขาย หรือ บริการ ความพึงพอใจจะขึ้นอยูกับการรับรู
ตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ โดยการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไปตามที่คาดหวัง
ก็แสดงวาลูกคาคาดหวังพึงพอใจ (วารินทร สินสูงสุด และวันทิพย สินสูงสุด, 2535 : 26 – 28) 

ความพึงพอใจของลูกคาสามารถแบงได 2 ระดับ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ  
คณะ , 2541:18) 

1) ความสามารถตอบสนองความจําเปนขั้นพื้นฐานของลูกคาได 
2) สามารถตอบสนองความคาดหมายในการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
ส่ิงสําคัญในการตอบสนองความตองการของลูกคาเพื่อใหเกิดการพึงพอใจ ก็คือ

การที่จะตองทําการคนควาวาผูบริโภคมีความตองการหรือจําเปนอะไร แลวจึงตอบสนองความ
ตองการและความจําเปนนั้น ซ่ึงระดับความตองการของลูกคาแตละคนแตกตางกันออกไป 

 
ความคาดหวัง 

ไมวาลูกคาจะเปนบุคคลใดก็ตาม ความตองการก็จะคลายคลึงกัน ซ่ึงสิ่งที่เปน
ปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจประกอบดวย 

1) ความตองการในตัวสินคาและ บริการ ซ่ึงลูกคาคาดหวังที่จะไดรับสินคาที่ตรง
กับความตองการ และบริการที่ดีรวดเร็ว ประทับใจ โดยไมบกพรอง ซ่ึงถือเปนปจจัยหลักที่สําคัญ
ที่สุดที่จะทําใหลูกคาสนใจ ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบปจจัยดานราคาแลว ยังมีความสําคัญมากกวา 
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2) ราคาแขงขัน เปนอีกปจจัยหนึ่งที่สําคัญ ที่กอใหเกิดความพอใจโดยเฉพาะหาก
เปนสินคาที่มีจํานวนมาก 

3) คุณภาพและความเชื่อถือได ลูกคาคาดหวังวา สินคาและบริการที่เขาไดซ้ือไป
จะมีคุณภาพสูงและสามารถจะเชื่อถือได 

4) การสงมอบสินคา ซ่ึงผูใหบริการตองมกีารสงมอบตรงตอเวลา เพื่อใหลูกคาเกิด
ความพึ่งพอใจ และการสงมอบนั้นจะตองทําดวยความมีประสิทธิภาพไมเกิดความบกพรอง 

5) การบริการหลังการขาย เมื่อลูกคาไดทําการซื้อส้ินคา หรือใชบริการแลว ลูกคา
ยอมมีความคาดหวังวา หากเกิดปญหาสินคาหรือบริการที่จะไดรับความชวยเหลือและแนะนําเปน
อยางดี 

6) สถานที่ ลูกคาคาดหวังจะไดรับความสะดวกในการซื้อสินคาหรือบริการ ทั้งนี้
รวมถึงบรรยากาศและความสะดวกในการบริการดวย 
 
2.2 ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

บริษัท  ศูนยวิจัยไทยพาณิชย จํากัด (2539) ไดทําการวิจัยเร่ือง การตลาด CAR CARE และ
พฤติกรรมของผูบริโภค พบวาปจจัยที่กลุมตัวอยางใหความสําคัญมากที่สุด คือ ราคาถูก รวดเร็ว 
และทําความสะอาดไดดี รวมทั้งมทีี่นั่งรอและมีสถานที่สะอาด 

 
ศักดิ์ดา  ดีวาจา (2547) ไดศึกษาถึงการวิเคราะหตนทุน ผลตอบแทนของธุรกิจรานซัก 

อบ รีด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยใชพนักงาน 7 คน เครื่องซักสลัดผาและเครื่องอบ 
จํานวน 5 เครื่อง ระยะการดําเนินงาน 5 ป และไดประมาณรายไดโดยกําหนดจากความสามารถ
ใหบริการสูงสุดตอวันโดยวัดจากความสามารถของอุปกรณแลวนํามาวิเคราะห ผลตอบแทนการ
ลงทุน คือ มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิ (NPV) อัตราผลตอบแทนโครงการ (IRR) อัตราสวน
ผลตอบแทนตอตนทุน (B/C ratio) จากนั้นทําการวิเคราะหความไหวตัวของโครงการ 

ผลการวิเคราะหทางการเงินของโครงการพบวา ณ อัตราสวนลดรอยละ 7 ธุรกิจนี้มีความ
เหมาะสมกับการลงทุน เนื่องจากมูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิ (NPV) มีคาเทากับ 296,732 
บาท อัตราผลตอบแทนโครงการ (IRR) รอยละ 19 อัตราสวนผลตอบแทนตอตนทุน (B/C ratio) 
เทากับ 1.06 

มทีรา  สัทธาธิก (2547) ไดศึกษาการวิเคราะหผลตอบแทนทางการเงินของธุรกิจคาปลีก
รถจักรยานยนต ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดลําปาง ทําการวิเคราะหผลตอบแทนทางการเงิน
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กําหนดใหเปน 8 ป นับตั้งแตป 2539-2546 พรอมทั้งวิเคราะหความไว (sensitivity analysis) ดวย
การกําหนดปจจัยที่สงผลตอการเปลี่ยนแปลงตนทุนและผลตอบแทน 

ผลการศึกษาพบวา ธุรกิจคาปลีกรถจักรยานยนต มีความเหมาะสมและคุมคาตอการลงทุน 
กลาวคือ มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิของโครงการ (net present value) มีคาเทากับ 
7,824,869 บาท หมายความวามูลคาปจจุบันของกระแสเงินไหลเขามีมูลคามากกวามูลคาปจจุบัน
ของกระแสเงินไหลออก อัตราผลตอบแทนภายในของโครงการ (internal rate value) มีคาเทากับ 
47.35% หมายความวาอัตราผลตอบแทนภายในจากการลงทุนเหมาะสมตอการตัดสินใจตอการ
ลงทุนจะตองมีมูลคาสูงกวาอัตราดอกเบี้ยประจํา หรือสูงกวาตนทุนของเงินทุน อัตราสวน
ผลตอบแทนตอเงินทุน (benefit cost ratio) มีคาเทากับ1.08 มูลคาปจจุบันของผลตอบแทนกับมูลคา
ปจจุบันของคาใชจายที่เหมาะสมตอการลงทุนตองมากกวา 1 หรืออยางนอยสุดเทากับ 1 ตลอดอายุ
ของโครงการ 

นพมาศ  แกวยานะ (2547)  ไดศึกษาพฤติกรรมการซื้อและความพอใจของผูซ้ือผาฝาย
พื้นเมือง  วัตถุประสงคของการศึกษา  คือ  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซื้อเสื้อผาฝายพื้นเมืองของผูซ้ือ  
เพื่อศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกซ้ือผาฝายพื้นเมืองและเพื่อศึกษาความพอใจและ
ความคิดเห็นของผูซ้ือในการปรับปรุงเสื้อผาฝายพื้นเมือง โดยศึกษากลุมตัวอยาง  300  รายจากผูที่
เขามาเลือกซื้อเสื้อผาฝายพื้นเมืองจากแหลงจําหนายเส้ือผาฝายพื้นเมืองในเขตอําเภอเมือง  จังหวัด
เชียงใหม  โดยวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญและวิเคราะหขอมูลแบบสถิติเชิงพรรณา    

ผลการศึกษาพบวา  ผูซ้ือที่อาศัยอยูในจังหวัดเชียงใหมนิยมซื้อในชวงเทศกาล  เพื่อนําไป
ใสเอง  มีคาใชจายในการซื้อมากกวา  1,500  บาท  ปจจัยดานผลิตภัณฑมีอิทธิพลมากที่สุด  สวน
นักทองเที่ยวชาวไทยนิยมซื้อในชวงเทศกาลและนอกเทศกาลในสัดสวนที่ใกลเคียงกัน  เพื่อนําไป
เปนของฝาก  มีคาใชจายในการซื้ออยูระหวาง  300 – 600  บาท  ปจจัยดานราคามีอิทธิพลมากที่สุด  
ผูซ้ือทั้งสองกลุมมีความพอใจในผลิตภัณฑ  และตองการใหมีการปรับปรุงคุณภาพเสื้อผาฝาย
พื้นเมืองดานคุณภาพของสีที่นํามายอมเปนอันดับแรก  

เนรัญชลา  นีลตนุวงศ (2547) ไดศึกษาการวิเคราะหตนทุนและผลตอบแทนทางการเงิน
ของรานหัตถกรรมของที่ระลึกที่ทําดวยผาไหมแหงหนึ่งในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ทําการ
วิเคราะหตนทุนและผลตอบแทนทางการเงิน และวิเคราะหความไวตัวของโครงการ เมื่อตนทุนและ
ผลตอบแทนของโครงการมีการเปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นหรือลดลง โดยกําหนดอายุของโครงการเปน
เวลา 10 ป ตั้งแตป พ.ศ.  2546-2555 และกําหนดอัตราสวนลดเทากับ 10% 

ผลการศึกษาพบวา โครงการรานหัตถกรรมของที่ระลึกที่ทําดวยผาไหมในจังหวัด
เชียงใหม มีความเหมาะสมและคุมคาตอการลงทุน กลาวคือมูลคาปจจุบันของผลตอบแทนสุทธิของ
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โครงการ (NPV) มีคาเทากับ 5,637,606 อัตราผลตอบแทนภายในของโครงการ (IRR) มีคาเทากับ 
56%  อัตราสวนผลตอบแทนตอเงินทุนเทากับ 1.04 และระยะเวลาคืนทุน 1 ป 4 เดือน 
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