
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของ 

หางหุนสวนจํากัด บัวลัยทองผาฝายไทย จังหวัดลําพูน  มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ี
เกี่ยวของ ดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎี 

1.  ทฤษฎีความพึงพอใจ (เฉลิมชัย  คําแสน, 2545) 
ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) เปนการรับรูของลูกคาท่ีเกี่ยวกับ 

ความสัมพันธระหวางคุณคาท่ีไดรับกับความคาดหมายท่ีต้ังไว หากคุณคาท่ีไดรับเปนไปตามท่ีผูซ้ือ
คาดหวังก็จะทําใหผูซ้ือนั้นเกิดความพึงพอใจ ยิ่งหากคุณคาท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวัง ระดับความ
พึงพอใจก็จะยิ่งสูงข้ึน จนถึงระดับความช่ืนชม (Delight) และความพอใจน้ีจะนําไปสูการซ้ือซํ้าและ
การบอกตอๆไปยังผูบริโภคอ่ืนในท่ีสุด  ดังนั้นนักการตลาดควรทําใหผูบริโภคเกิดความช่ืนชม โดย
การเสนอคุณคาท่ีมากกวาส่ิงท่ีไดสัญญาไวกับผูบริโภค  

 
2.  แนวความความคิดสวนประสมการตลาดบริการ  (อดุลย จาตุรงคกุล, 2546) 

1) ผลิตภัณฑ (Product)  คือส่ิงหนึ่งท่ีนําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคา (Value) ใหเกิดข้ึน โดยผลิตภัณฑที่เสนอขายแกลูกคาตองมี
คุณประโยชนหลัก (Core Benefit) ตองเปนผลิตภัณฑท่ีลูกคาคาดหวัง (Expected Product)  หรือเกิน
ความคาดหวัง (Augment Product)  รวมถึงการนําเสนอผลิตภัณฑท่ีมีศักยภาพ (Potential Product) 
เพื่อความสามารถในการแขงขันในอนาคต ในการศึกษาคร้ังนี้ผลิตภัณฑหมายถึง ผลิตภัณฑจากการ
ทอผา ไดแก ผาผืน และ ผลิตภัณฑจากการแปรรูปผาผืน เชน ผาปูโตะ ผามาน ปลอกหมอน เปนตน 

2) ราคา (Price)  คือตนทุนท้ังหมดท่ีลูกคาตองจายในการแลกเปล่ียนกับสินคาและ
บริการรวมถึงเวลา ความพยายามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม ซ่ึงตองจายพรอมราคา
ของสินคาเปนตัวเงิน ดังนั้นราคาจึงมีบทบาทในการกําหนดวาลูกคาจะซ้ือผลิตภัณฑหรือไม รวมท้ัง
มีอิทธิพลตอความสามารถในการทํากําไรของผลิตภัณฑดวย สมาชิกทุกฝายของวงจรการผลิตและ
การจําหนายผูซ้ือ ตัวแทนจําหนายและผูผลิตตางก็สนใจในเร่ืองราคา ในฐานะท่ีเปนองคประกอบ
หนึ่งของสวนประสมทางการตลาด ราคาจึงมีคุณคาทางกลยุทธกับบริษัททุกแหง ในการกําหนด
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ราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived Valued) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาถึงตนทุน
สินคาและคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการแขงขันท่ีเกิดข้ึนท้ังหมด ในการศึกษาคร้ังนี้ราคาหมายถึง 
ราคาของผลิตภัณฑ 

3) ชองทางการจัดจําหนาย (Place)  เปนกระบวนการทํางานท่ีจะทําใหสินคาหรือ 
บริการไปสูตลาด  เพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคาหรือบริการตามท่ีตองการ โดยตองพิจารณาถึง
องคกรตาง ๆ และทําเลท่ีต้ังเพื่อใหอยูในพื้นท่ีท่ีจะเขาถึงลูกคาได เม่ือเทคโนโลยีเจริญข้ึน การสง
สินคาและบริการงายข้ึนสําหรับท้ังผูผลิตและลูกคา ในหลายกรณีคุณภาพและคุณคาของการบริการ
อยูท่ีการมีปฏิสัมพันธกันระหวางผูใหบริการกับลูกคา ณ จุดของการแลกเปล่ียน ดังนั้นการกระจาย
สินคา (Distribution)  หรือชองทางการใหบริการ (Place) จึงเปนปจจัยสําคัญอยางหนึ่งของสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงเกี่ยวของกับเร่ืองสําคัญคือ ความสามารถในการซื้อ การใช และรับ
บริการไดโดยงายและสะดวก (Accessibility) และการมีบริการไวพรอมสําหรับลูกคาในเวลาและ
สถานท่ีท่ีลูกคาตองการ ในการศึกษาคร้ังนี้ชองทางการจัดจําหนายหมายถึง การศึกษาดานสถาน
ท่ีต้ังโรงทอผาสะดวกในการไปเลือกซ้ือ  การนําเทคโนโลยีใหมๆ มาใชในกระบวนการซ้ือขาย  
ความสะดวก รวดเร็ว ในการสงสินคา  

4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการส่ือสารการตลาดท่ีตองแนใจวา 
ตลาดเปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงท่ีเสนอขาย โดยสวนประสมของการสงเสริมการตลาด 
ประกอบดวย การโฆษณา การสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงาน การตลาด
ทางตรง ในการศึกษาคร้ังนี้การสงเสริมการตลาดหมายถึง การโฆษณาผานส่ือ เชน โบรชัวร        
อินเตอรเน็ต การเขารวมงานแสดงสินคา การแนะนําสินคา และมีสวนลดในกรณีซ้ือเงินสดหรือซ้ือ
จํานวนมาก 

5) บุคลากร (People) หมายถึงผูท่ีเกี่ยวของท้ังหมดในการนําเสนอบริการ ซ่ึงมี 
อิทธิพลตอการรับรูของลูกคา ไดแก พนกังานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคาอ่ืน ๆ บุคลิกภาพ การแตง
กาย ทัศนคตแิละพฤติกรรมของพนักงาน ยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา การ
เลือก การฝกอบรม และการจูงใจพนักงาน จึงสามารถกอใหเกิดความแตกตางในการทําใหลูกคา
พอใจได ในการศึกษาคร้ังนีบุ้คลากรหมายถึง บุคลิกภาพของพนักงาน ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการ มารยาทและมนุษยสัมพันธ การดูแลเอาใจใสลูกคา ความสามารถในการแกปญหา 

 6) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  เปนการแสดงใหเห็นคุณภาพของ
การบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อใหลูกคาเห็นคุณคาของบริการท่ีสงมอบ 
เนื่องจากเปนขอเสนอที่เปนธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของบริการเปน
รูปธรรมท่ีลูกคาเห็นไดชัดเจน  ส่ิงท่ีนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมท้ังหมดในการ
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นําเสนอบริการ รวมถึงสวนประกอบใดก็ตามท่ีเห็นไดชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการ
ปฏิบัติงาน หรือในการส่ือสารงานบริการ ส่ิงท่ีแสดงใหลูกคาเห็นบริการไดอยางเปนรูปธรรม ใน
การศึกษาคร้ังนี้ลักษณะทางกายภาพหมายถึง ปายหนารานมองเห็นไดชัดเจน สถานประกอบการ 
เชน ความสะอาด แออัด แสงสวาง การถายเทของอากาศ การจัดวางอุปกรณ การบําบัดน้ําเสีย 
รวมถึงความปลอดภัยของพนักงานฝายผลิต 

7) กระบวนการ (Process)  คือ ระเบียบวิธี (Procedures)  กลไก (Mechanisms) 
และการเคล่ือนยาย (Flow) ของกิจกรรม ซ่ึงเกิดข้ึนท้ังในระบบการปฏิบัติงานบริการ (The Service 
Delivery and Operation Systems) เนื่องจากกระบวนการของบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความ
จําเปนตองผนวกกระบวนการเหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดย
ราบร่ืน สามารถตอบสนองความตองการตามการตามคุณภาพท่ีลูกคาคาดหวังได ในกระบวนการ
ผลิตบริการ มีการนําเสนอบริการ (Service Delivery) ซ่ึงจะสงผลตอประสบการณของลูกคา และยัง
มีการเคล่ือนยายในการปฏิบัติงานบริการ (Operational Flow) ในการศึกษาคร้ังนี้กระบวนการ
หมายถึง กระบวนการส่ังซ้ือ ผลิต ตรวจสอบคุณภาพ จัดสง และเก็บเงิน  

 
3.  แนวคิดท่ีเก่ียวของกับตลาดธุรกิจ  (วารุณี  ตันติวงศวาณิชและคณะ, 2546 ) 
1.  ความแตกตางระหวางตลาดธุรกิจกับตลาดบริโภค  ตลาดธุรกิจประกอบไปดวย

องคประกอบธุรกิจท้ังหมดท่ีซ้ือสินคาและบริการเพื่อใชในการผลิตผลิตภัณฑและบริการอื่นๆ หรือ 
มีจุดประสงคเพื่อขายตอผูอ่ืนหรือใหเชาเพื่อหากําไร  เพื่อเปรียบเทียบกับตลาดผูบริโภค  ตลาด
ธุรกิจมักจะเปนผูซ้ือรายใหญกวาจํานวนนอยกวา  รวมตัวกันตามเขตภูมิศาสตรมากกวา  อุปสงค
ของธุรกิจเปนอุปสงคสืบเนื่องมาจากอุปสงคของผูบริโภค  ซ่ึงสวนใหญไมยืดหยุนมากนัก  และมี
ความผันผวนมากกวา  ซ่ึงผูท่ีเกี่ยวของกับการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจจํานวนมากกวา  และผูซ้ือทาง
ธุรกิจจะไดรับการฝกอบรมท่ีดีกวาและมีความเช่ียวชาญกวาผูบริโภค  โดยท่ัวไปแลวการตัดสินใจ
ซ้ือทางธุรกิจมีความซับซอนมากกวาและกระบวนการซ้ือมีลักษณะท่ีเปนทางการมากกวาการซ้ือ
ของผูบริโภค 

2. ปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอพฤติกรรมผูซ้ือทางธุรกิจ  ผูซ้ือทางธุรกิจทําการตัดสินใจ
ซ้ือแตกตางกัน 3 สถานการณ  คือ  1) การซ้ือซํ้าเปนประจํา  2) การซ้ือซํ้าแบบมีการปรับเปล่ียน  
และ 3) การซ้ือคร้ังแรก ศูนยกลางการซื้ออประกอบไปดวยบุคคลหลายฝายท่ีมีหนาท่ีตางกันมา
รวมกันเปนหนวยตัดสินใจซ้ือขององคการ  นักการตลาดทางธุรกิจจําเปนตองทราบวาใครเปนผูมี
สวนรวมในการตัดสินใจที่สําคัญ  และอะไรคือส่ิงท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ  อะไรท่ีเกี่ยวของกับ
ระดับของการมีอิทธิพล  อะไรคือหลักเกณฑในการประเมินท่ีผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใช  
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นักการตลาดยังตองเขาใจสภาพแวดลอม  ปจจัยการจัดองคกร  ปจจัยการปฏิสัมพันธ  และปจจัย
สวนบุคคลท่ีมีผลตอกระบวนการซ้ือ 

3.  ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซ้ือทางธุรกิจ  เกี่ยวของกับ  8  ข้ันตอน  
ไดแก   

1)  การตระหนักถึงปญหา เม่ือมีบุคคลใดบุคคลหน่ึงของกิจการตระหนักถึงปญหา
หรือมีความตองการ  ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการนี้โดยการไดมาซ่ึงสินคาหรือบริการอยาง
ใดอยางหนึ่ง  

 2)  การกําหนดความตองการทั่วไป  เปนการระบุลักษณะท่ัวไป  คุณภาพของ
สินคาท่ีตองการและปริมาณความตองการ 

3)  การกําหนดคุณลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑ  จะทําการตัดสินและกําหนด
คุณลักษณะเฉพาะของทางเทคนิคของสินคาท่ีดีท่ีสุด 

4)  การเสาะหาผูจัดหา  ผูซ้ือจะแสวงหาผูจําหนายท่ีดีท่ีสุด 
5)  การชักชวนผูจัดหาใหทําการเสนอขาย    ผูซ้ือทําการ การชักชวนผูจัดหาที่มี

คุณสมบัติตรงตามท่ีตองการใหทําการเสนอขาย 
6)  การคัดเลือกผูจัดหา  ผูซ้ือจะทบทวนขอเสนอตางๆละตัดสินใจเลือกผูจัดหาท่ี

คิดวาดีท่ีสุดท่ีอาจเปนรายเดียวหรือหลายรายก็ได 
7)  การกําหนดคุณลักษณะเฉพาะการส่ังซ้ือประจํา  ผูซ้ือเขียนคําส่ังซ้ือสุดทายแกผู

จัดหาท่ีไดเลือก  โดยใสรายละเอียดคุณลักษณะเฉพะทางเทคนิคของผลิตภัณฑ  ปริมาณท่ีตองการ  
เวลาในการสงมอบ  เง่ือนไขการสงคืนสินคาและการรับประกัน 

8)  การทบทวนผลการปฏิบัติงาน  ผู ซ้ือจัดอันดับความพึงพอใจกับผูจัดหา  
ตัดสินใจวาจะส่ังซ้ือสินคาตอไป  หรือมีการเปล่ียนแปลงการซ้ือหรือยกเลิกสินคาจากผูจัดหาราย
นั้น 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

พรทิพย พิมลสินธุ (2551) ไดศึกษาเร่ืองการสํารวจความคิดเห็นของผูผลิตและ 
ผูบริโภคท่ีมีตอผาไทย มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจความคิดเห็นของกลุมผูบริโภคทั้งชาวไทยและชาว
ตางประเทศเกี่ยวกับความรู  และความเขาใจในผาไทย ตลอดจนศึกษาขอคิดเห็น ขอเสนอแนะที่มี
ตอเทคนิควิธีการผลิต แนวพัฒนาการกระบวนการผลิตสินคา รวมไปถึงพฤติกรรมการรับขาวสาร
ของผูบริโภคท่ีมีตอกิจกรรมตาง ๆ เกี่ยวกับผาไทยซ่ึงสํานักงานคณะกรรมการวัฒนธรรมแหงชาติ
ไดดําเนินไปแลว 
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 วิธีการวิจยัใชเทคนิคการวิจยัท้ังเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ กลาวคือ ใชการวิจยัเชิง
สํารวจ (Survey Research) ผลการวิจัยสรุปไดดังนี ้

1. ผูบริโภคชาวไทยในกรุงเทพฯและปริมณฑล ยังมีความรูความเขาใจเกีย่วกับ 
ผาไทยตลอดจนพฤติกรรมการใชผาไทยนอยมาก สวนใหญมีการใชแตผาไหมและเปนการใช
โอกาสพิเศษเสียเปนสวนใหญ ความรูเกี่ยวกับผาไทยประเภทตาง ๆ ยังจํากดัอยูในเฉพาะคนบาง
กลุมอายุ นอกจากนั้น สําหรับทัศนคติเกี่ยวกับคุณภาพดานตาง ๆ ของผาไทย พบวากลุมตัวอยาง
สวนใหญเห็นวาผาไทยเปนผาท่ีมีคุณภาพดานตาง ๆ ระดับปานกลางจนถึงดี และดีมาก ประเด็นท่ี
เห็นวาควรปรับปรุงมากท่ีสุด ดานราคาท่ีเห็นวาแพงเกินไป 

2. ในดานผูผลิต พบวาผูผลิตยังพอใจและเหน็วา ผาไทยยังควรคงไวซ่ึงการผลิต 
ดวยการทอมือแบบดั้งเดิม เพราะมีความเปนเอกลักษณไทยและสวยงามเสมือนงานศิลปะท่ีผูรักใน
ความงามจะสัมผัสไดโดยตรงจากผาไทยแตละประเภท ตองมีการพัฒนาดานการออกแบบลวดลาย
ละวัสดุการผลิตท่ีมีคุณภาพใหมากข้ึนเพื่อพัฒนาคุณภาพของผาใหมีลักษณะสากลมีการใชกัน
แพรหลายมากขึ้น 

3. ในดานผูบริโภคชาวตางประเทศ สวนใหญท่ีพํานักในประเทศไทยจะมี 
พฤติกรรมการใชและเห็นคุณคาในความงดงามของผาไทยท้ังซ้ือใชเองและซ้ือเปนของฝาก โดยผูมี
อิทธิพลและใหความรูดานการเลือกซ้ือ และการใชผาไทยจากเพื่อนคนไทย หรือผูท่ีรูจักนั่นเอง 
นอกจากนั้นกลุมชาวตางประเทศยังใหขอเสนอแนะวาผูท่ีจะเปนส่ือชักชวนใหคนตางประเทศ
สนใจใชผาไทยไดดีท่ีสุด คือการท่ีคนไทยหันมาสวมใสแสดงความเปนเอกลักษณไดชัดเจนท่ีสุด 

สําหรับผูบริโภคชาวตางประเทศท่ีเปนนักทองเท่ียวมีความรูเกี่ยวกับผาไหมไทย 
คิดวาสวยงาม แตคอนขางเห็นวามีราคาแพงและสีสันเกินไปไมเหมาะกับการใชในตางประเทศ 
สําหรับแหลงท่ีนักทองเท่ียวเช่ือวาสามารถซ้ือหาผาท่ีมีคุณภาพไดดี คือ จากหางสรรพสินคาใหญ ๆ  

ลักขณา ธนาวรรณกิจ (2551) ไดศึกษาความพึงพอใจท่ีมีตอผลิตภัณฑจากผาจาก 

ราชบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในผลิตภณัฑจากผาจกราชบุรี ท่ีทําจากลายกาบชอน
หัก ลายดอกเซีย และลายหกันกคูในดานรูปแบบ ขนาด ประโยชนใชสอย และความเหมาะสมของ
ลายบนผลิตภณัฑตาง ๆ และศึกษาลักษณะพ้ืนฐานของผูสนใจสินคาหัตถกรรมโดยเลือกกลุมผู
ประเมินจํานวน 200 คน ดวยวิธีการเลือกแบบบังเอิญเฉพาะผูสนใจชมผลิตภัณฑตัวอยางท่ีต้ังแสดง
ไวจากสถานท่ีจําหนายสินคาหัตถกรรมไทย 4 แหง ซ่ึงอยูในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิจัยพบวา ผูประเมินผลิตภัณฑตัวอยางกลุมใหญท่ีสุดมีอายุระหวาง 20-39 ป มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพรับราชการ กลุมใหญท่ีสุดมีรายได 5,001-7,500 
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บาทตอเดือน ในป พ.ศ. 2537 ผูประเมินนิยมซ้ือสินคาหัตถกรรมในสถานท่ีทองเท่ียวท่ีไดไป สวน
ใหญเพื่อไปใชเองและเปนของฝาก เหตุท่ีซ้ือเพราะความชอบ ท้ังนี้จะซ้ือผาฝายและผลิตภัณฑผา
ฝายเปนอันดับหนึ่ง 

 ผลการวิเคราะหพบวา ผลิตภัณฑจากผาจกราชบุรีท่ีมีรูปแบบ ขนาด และประโยชนใช
สอยตางกัน สรางความพึงพอใจตางกนัอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 ผลิตภณัฑท่ีใชผาจกลายกาบ
ชอนหัก ลายดอกเซียและลายหักนกคู เม่ือทําผลิตภัณฑตางชนดิกนัมีผลตอความพึงพอใจอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ .01 ผลของความพึงพอใจในความเหมาะสมของลายตาง ๆ บนผลิตภัณฑ พบวา 
ผาจกแตละลายท่ีนํามาตกแตงกระเปาเอกสาร ซองเอนกประสงค ปกสมุดบันทึกสรางความพงึ
พอใจตางกนั อยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ .01 ในขณะท่ีการนําลายตาง ๆ ไปตกแตงปลอกหมอนอิงและ
ภาพแขวนผนงัจะมีความพึงพอใจในความเหมาะสมของลายไมแตกตางกัน 
 
 
 


