
บทท่ี  2 
 

การตรวจสอบเอกสาร 
  
 ในสวนนี้จะกลาวถึงแนวคดิทฤษฎี ตลอดจนงานวจิัยที่เกีย่วของ ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้
 

แนวคิดทฤษฎ ี
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ไดตรวจเอกสารแนวคิดทฤษฎีหลักการตลาดซึ่งครอบคลุมถึงความพึง
พอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) การบริการ (Service) พฤติกรรมผูบริโภค (Models of 
Consumer Behavior) และสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 
ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) (ศิริวรรณ และคณะ, 2541) 
  
 ความพึงพอใจของลูกคาเปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคาจาก
ความแตกตางระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล การคาดหวังของ
บุคคล (Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจาก
คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของ
จะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) การ
สรางคุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการ
ทํางานรวมกันกับฝายตางๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total Quality) คุณคาจากความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุน (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญคือราคาสินคา (Price) 
 
 ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive Differentiation) เปน
การออกแบบลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑหรือบริษัทใหแตกตางจากคูแขงขัน และความแตกตาง
นั้นจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได ความแตกตางทางการ
แขงขันประกอบไปดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดาน
บุคลากร ความแตกตางดานภาพลักษณ ซ่ึงความแตกตางเหลานี้เปนตัวกําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับ
ลูกคาดังภาพที่ 1  
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ภาพที่ 1  ปจจยัที่เปนตวักําหนดคุณคาเพิ่มสําหรับลูกคา (Customer Added Value) 
ที่มา: ศิริวรรณ และคณะ (2541) 
 

คุณคารวมสําหรับลูกคา (Total Customer Value) เปนผลรวมของผลประโยชนหรือ
อรรถประโยชนจากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณาจากความ
แตกตางทางการแขงขันซึ่งประกอบไปดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดานบริการ 
ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทั้งสี่ดานกอใหเกิด
คุณคาผลิตภัณฑ 4 ดานคือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร คุณคาดาน
ภาพลักษณ คุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา ดังภาพที่ 2 

ความแตกตางทางการแขงขนัของ 
ผลิตภณัฑ 

(Product Competitive Differentiation) 
ความแตกตางดานผลิตภัณฑ 

(Product Differentiation)  
 

ความแตกตางดานบริการ  
(Services Differentiation)  

 
ความแตกตางดานบุคลากร 
(Personal Differentiation)  

 
 ความแตกตางดานภาพลักษณ 

(Image Differentiation) 

คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา 
(Total Customer Value) 

คุณคาผลิตภัณฑ 
(Product Value) 

 
คุณคาดานบรกิาร 
(Services Value) 

 
คุณคาดานบุคลากร 
(Personal Value) 

 
คุณคาดานภาพลักษณ 

(Image Value) 
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ภาพที่ 2  คุณคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer Delivered Value) 
ที่มา: Kotler (2541, อางถึงใน ศิริวรรณ และคณะ, 2546) 
 

ตนทุนรวมของลูกคา (Total Customer Cost) เปนตนทุนของลูกคาที่เกิดขึ้นจากการ
ตัดสินใจซื้อสินคาชนิดใดชนิดหนึ่ง ประกอบดวย ราคาในรูปของตัวเงิน ตนทุนดานเวลา ตนทุน
ดานพลังงาน และตนทุนดานจิตวิทยา เปนความไมสบายใจหรือวิตกกังวลที่เกิดขึ้นจากการซื้อ 

 
คุณคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer Delivered Value) เปนความแตกตางระหวางคุณคา

รวมสําหรับลูกคา (Total Customer Values) และตนทุนรวมของลูกคา (Total Customer Cost) จาก
ความหมายนี้บริษัทสามารถหาคุณคาผลิตภัณฑที่สงมอบใหตามสมการ 
 
 คุณคาที่สงมอบแกลูกคา = คุณคารวมสําหรับลูกคา -   ตนทุนรวมของลูกคา 

คุณคาผลิตภัณฑ 
(Product Value) 
คุณคาดานบริการ 
(Services Value) 
คุณคาดานบุคลากร 
(Personal Value) 

คุณคาดานภาพลักษณ 
(Image Value) 

ราคา (ตนทุน)ในรูปตัวเงิน 
(Monetary Price : Cost) 

ตนทุนดานเวลา 
(Time Cost) 

ตนทุนดานพลังงาน 
(Energy  Cost) 

ตนทุนดานจิตวิทยา 
(Psychic Cost) 

คุณคาผลิตภัณฑรวมในสายตา 
ของลูกคา 

(Total Customer Value) 

ตนทุนรวมของลูกคา  
(Total Customer Cost) 

คุณคาที่สงมอบแก
ลูกคา  

(Customer 
Delivered Value) 
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นักการตลาดจะตองสรางความแตกตางทางการแขงขัน และความแตกตางนั้นจะตอง
สามารถสรางคุณคาเพิ่ม (Value Added) คุณคานั้นจะตองสูงเกินกวาตนทุน (Cost) หรือสินคา 
(Price) ทั้งนี้ยึดหลักวาคุณคา (Value) ที่สงมอบแกลูกคาตองมากกวาราคาสินคา (Price)  
 

การคาดหวังของลูกคา (Expectation) เกิดจากประสบการณ และความรูในอดีตของผูซ้ือ 
เชน จากเพื่อน จากนักการตลาด และจากขอมูลคูแขงขันซึ่งถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไดเกิน
จริงผูบริโภคจะมีความคาดหวังในผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้น 
ส่ิงสําคัญที่ทําใหบริษัทประสบความสําเร็จก็คือการเสนอผลิตภัณฑที่มีผลประโยชนจากผลิตภัณฑ 
(การทํางานของผลิตภัณฑ) ที่สอดคลองกับการคาดหวังของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึง
พอใจรวมสําหรับลูกคา (Total Customer Satisfaction) ส่ิงสําคัญอีกประการหนึ่งก็คือนักการตลาด
จะตองคนหา และวัดผลความพึงพอใจของลูกคา ซ่ึงสอดคลองกับปรัชญาหรือแนวทางการตลาด 
(Marketing Concept) 

 
เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tools for Tracking and 

Measuring Customer Satisfaction) เปนวิธีการที่จะติดตาม วัดและคนหาความตองการของลูกคา
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซ่ึงสามารถทําไดโดย 
 

1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและ
การทํางานรวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ 
 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys) ในกรณีนี้จะเปน
การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เครื่องมือที่ใชมากคือการทําวิจัยตลาด โดยจะตองเตรียม
แบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคาไมสนใจจะเลือกวิธีแรกลูกคาสวน
ใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผุขายรายอื่นแทนที่จะเสนอแนะคําติชมใหบริษัทซึ่งเปนผลทําใหบริษัทตอง
สูญเสียลูกคา เทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคามีดังนี้ 1) การใหคะแนนความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ 
พอใจ พอใจอยางยิ่ง 2) การถามวาลูกคาไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร 
3) การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑ การบริหารและเสนอแนะประเด็นตางๆ ที่จะ
แกไขปญหานั้นเรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา 4) เปนการถามลูกคาเพื่อใหคะแนน
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คุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ เรียกวา เปนการใหคะแนน การทํางานของผลิตภัณฑ 
วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 5) เปนการสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าของ
ลูกคา 
 

3. การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวาจะ
เปนผูซ้ือที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน 
พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคาหรือบริการ 
 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะวิเคราะห 
หรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น เชนราคาสูงเกินไป บริการไมดีพอ รวมทั้ง
อาจจะศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
 
การบริการ (Service) (2546, Kotler, อางถึงใน วารุณี และคณะ) 
 

ลักษณะและคุณสมบัติของการบริการมีคุณสมบัติ 4 ประการ คือไมสามารถจับตองได ไม
สามารถแบงแยกได มีความแตกตางกัน และไมสามารถเก็บไวได ซ่ึงสรุปไดดังนี้ 
 

1. ไมสามารถจับตองได (Service Intangibility) หมายถึงการบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น 
ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยินเสียง หรือดมกลิ่น บริการกอนซื้อไมได 
 

2. ไมสามารถแบงแยกได (Service Inseparability) หมายถึงลูกคาไมสามารถแยกบริการ
จากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร ถาบุคคลเปนผูจัดหาบริการ หมายความวาบุคคล
เปนสวนหนึ่งของบริการ และเนื่องจากลูกคาจะตองอยูในสถานที่และเวลาที่ผลิตบริการปฏิสัมพันธ
ระหวางผูจัดหาและลูกคา (Provider Customer Interaction) จึงเปนลักษณะสําคัญของการตลาด
บริการ ทําใหทั้งลูกคาและผูผลิตมีผลตอผลผลิตบริการ 
 

3. ไมสามารถเก็บไวได (Service Perishability) หมายถึงกิจการไมสามารถเก็บบริการไว
ขาย หรือใชในภายหลังได 
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4. มีความแตกตางของการบริการ (Service Variability) หมายถึงคุณภาพของบริการ
ขึ้นอยูกับวาใครเปนผูจัดหาบริการ จัดหาเมื่อไร จัดหาที่ไหน และจัดหาอยางไร 
 
พฤติกรรมผูบริโภค (Models of Consumer Behavior) (ศิริวรรณ และคณะ, 2541) 
 

การศึกษาเหตุจูงใจของผูบริโภคในการซื้อผลิตภัณฑโดยจะเริ่มจากการเกิดสิ่งกระตุน 
(Stimulus) ซ่ึงประกอบดวย ส่ิงกระตุนภายนอก ไดแก ส่ิงกระตุนทางการตลาด และสิ่งกระตุนอื่นๆ 
เชนภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลยี การเมือง วัฒนธรรม ฯลฯ ส่ิงกระตุนเหลานี้กอใหเกิดความตองการ
ผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือที่เรียกวากลองดําของผูซ้ือ (Buyer’s Black Box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับ
อิทธิพลตอการตอบสนอง (Buyer’s Response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ เนื่องจากมีการจัดสิ่ง
กระตุน ในเกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นแบบจําลองนี้จึงอาจเรียกวา Model of Buyer 
Behavior ดังภาพที่ 2 นอกจากนี้ยังทําการศึกษาเพื่อตอบคําถาม 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผูบริโภค 
 

1. ส่ิงกระตุน หมายถึงสิ่งที่ผลักดันใหบุคคลเกิดการตอบสนองหรือตัดสินใจ ส่ิงกระตุน
อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย(Inside Stimulus) และสิ่งกระตุนจากภายนอก (Outside Stimulus) 
นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ 
ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying Motive) ซ่ึงอาจใชเหตุจูงใจซื้อ ดาน
เหตุผล และใชเหตุจูงใจซื้อ ดานจิตวิทยา (อารมณ) ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 

 
1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing Stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่สําคัญที่นักการ

ตลาดตองจัดใหมีขึ้น เพราะจะสรางใหเกิดความตองการผลิตภัณฑ เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับการ
จัดสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4 P’s ประกอบดวย 

  
1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑ เพื่อกระตุนให

เกิดความตองการ 
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1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสม โดย
พิจารณากลุมลูกคาเปาหมาย 

 
1.1.3  ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชนการจัด

จําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค 
 

1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณา การลด 
แลก แจก แถม เพื่อกระตุนใหเกิดการซื้อ 
 

1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other Stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการของผูบริโภค ที่อยู
ภายนอกองคกรซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ไดแก 

 
1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชนภาวะเศรษฐกิจ รายไดผูบริโภค ส่ิง

เหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
 
1.2.2  ส่ิงกระตุนดานเทคโนโลยี (Technology) เชนเทคโนโลยีใหม ดานการฝาก – 

ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการธนาคารมากขึ้น 
 
1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม

ภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซ้ือ 
 

1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
 

2. กลองดําหรือความรู สึกนึกคิดของผู ซ้ือ  หมายถึง  ความรู สึกนึกคิดของผู ซ้ือ
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black Box) ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบไดจึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผู ซ้ือ ความรูสึกของผู ซ้ือที่ไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอ
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ และกระบวนการตัดสินใจ หรือโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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2.1  ลักษณะผูซ้ือ (Buyer Characteristics) ลักษณะของผูซ้ือ ที่ไดรับอิทธิพลจากปจจัย
ตางๆ ไดแก 

 
2.1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural Factors) วัฒนธรรมเปนเครื่องผูกพันบุคคล

ในกลุมไวดวยกันบุคคลจะเรียนรูวัฒนธรรมของเขาภายใตกระบวนการทางสังคม วัฒนธรรมเปน
ส่ิงที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล วัฒนธรรมแบงออกเปน วัฒนธรรมพื้นฐาน 
วัฒนธรรมกลุมยอย หรือขนบธรรมเนียมประเพณี และชนชั้นของสังคม 

 
2.1.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน 

และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ลักษณะทางสังคม ประกอบดวย กลุมอางอิง ไดแก กลุมปฐมภูมิ 
กลุมทุติยภูมิ ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซ้ือ 

 
2.1.3 ปจจัยดานบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับอิทธิพล

จากลักษณะสวนบุคคลทางดานตางๆ ไดแก อายุ ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา รูปแบบการดํารงชีวิต บุคลิกภาพ และแนวความคิดสวนบุคคล 

 
2.1.4 ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological Factors) เปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคทีม่ี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา ไดแก การจูงใจ การรับรู การเรียนรู ความเชื่อ 
ทัศนคติและบุคลิกภาพ 
 

2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s Decision Process) ประกอบดวยขั้นตอน
ดังตอไปนี้ 1) การรับรูปญหา 2) การคนหาขอมูล 3) การประเมินผลทางเลือก 4) การตัดสินใจซื้อ 5) 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซ่ึงสามารถเขียนเปนแบบจําลองไดดังนี้ 
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ภาพที่ 3  โมเดล 5 ขั้นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
ที่มา: ศิริวรรณ และคณะ, 2541 
 

2.2.1  การรับรูปญหา (Problem Recognition) การที่ผูบริโภครูจักปญหา หมายถึง 
ผูบริโภคทราบความจําเปน และความตองการในสินคา งานขงนักการตลาดในขั้นนี้ คือจัดสิ่ง
กระตุนความตองการ ดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย หรือการสงเสริมการตลาด 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

 
2.2.2 การคนหาขอมูล (Information Search) เมื่อผูบริโภครับรูปญหา คือเกิดความ

ตองการในขั้นที่ 1 และคนหาขอมูลตางๆ คือ 1) แหลงบุคคล ไดแก ครอบครัว เพื่อน คนรูจัก 2) 
แหลงการคา ไดแก ส่ือโฆษณา พนักงานขาย งานของนักการตลาดที่เกี่ยวของกับกระบวนการใน
ขั้นนี้ คือพยายามจัดขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา และแหลงบุคคลใหมีประสิทธิภาพและ
ทั่วถึง 

 
2.2.3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternatives) การพิจารณาเลือก

ผลิตภัณฑตางๆ จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑที่พิจารณา คือ 1) คุณสมบัติ 
ผลิตภัณฑตางๆ เชนรูปราง รูปราง 2) การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ เชน
ราคาเหมาะสม คุณภาพสูง 3) ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคา หรือภาพพจน ซ่ึงความเชื่อนี้จะมี
อิทธิพลตอการประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ 4) เปรียบเทียบระหวางยี่หอตางๆ งานของนักการ
ตลาดที่เกี่ยวของกับกระบวนการขั้นนี้ คือ การจัดสวนประสมทางการตลาดดานตางๆ ใหเหมาะสม 

การรับรูปญหา 
(Problem Recognition) 

การคนหาขอมูล 
(Information Search) 

การประเมินทางเลือก 
(Evaluation Alternative) 

การตัดสินใจซือ้ 
(Purchases Decision) 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
(Post – Purchase Behavior) 
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2.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใด 
เนื่องจากมีการประเมินผลทางเลือกตางๆ มาแลว ผูบริโภคจะตัดสินใจเลือกซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบ
มากที่สุด และปฏิเสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมีความพอใจที่จะซื้อ 

 
2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) เปนความรูสึกพอใจ

หรือไมพอใจหลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑไปใชแลว ความรูสึกนี้ขึ้นอยูกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ
และความคาดหวังของผูบริโภค ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตามที่คาดหวังก็จะเกิดผลในทางบวกคือ 
ผูบริโภคมีความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซํ้า แตถาผลิตภัณฑที่คุณสมบัติไมตรงตามความ
ตองการหรือต่ํากวาที่คาดหวัง ยอมเกิดผลในทางลบ นั่นคือผูบริโภคไมพอใจและมีแนวโนมที่จะไม
ซ้ือซํ้าคอนขางสูง 
 

3. การตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s Response) หมายถึง พฤติกรรมที่มีการแสดงออกมา
ของบุคคลหลังจากมีส่ิงกระตุน หมายถึง การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer’s Purchase 
Decision) ประกอบดวยการตัดสินใจดานผลิตภัณฑ การตัดสินใจดานราคา และการตัดสินใจ
เกี่ยวกับวิธีการซื้อ ดังนี้ 
 

3.1 การตัดสินใจดานผลิตภัณฑ (Product Decision) การตัดสินใจของผูบริโภคที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑหนึ่ง จะขึ้นอยูกับทัศนคติตอผูประกอบการธุรกิจและยี่หอ ราคา การลดราคา การ
ตัดสินใจดานผลิตภัณฑจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องดังตอไปนี้ 1) การตัดสินใจเกี่ยวกับยี่หอ 
(Brand Decision) 2) การตัดสินใจดานราคาและการลดราคา (Price and Deal Decision) 3) การ
ตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน (Impulse Decision) 

 
3.2 การตัดสินใจดานรานคา (Store Decision) การตัดสินใจเกี่ยวกับรานคาของบริโภค

ขึ้นอยูกับทัศนคติ ความรูสึกตอรานนั้นๆ และการเลือกรานคา (Choice of Store) ซ่ึงการเลือกรานคา
ขึ้นอยูกับทําเลที่ตั้ง ประเภทของสินคา ราคา และการบริการ 
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3.3 การตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการซื้อ (Method of Purchase Decision) ลักษณะหรือ
วิธีการซื้อของผูบริโภคจะใชหัวขอตอไปนี้พิจารณา 1) ทัศนคติตอเวลาและระยะทาง (Attitude 
Toward Time and Distance) ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางระยะทางกับสินคาที่จําหนาย 2) การ
ตัดสินใจจับจายหลายประเภท (Multiple Shopping Decision) ผูบริโภคนิยมไปรานคาที่สามารถหา
ซ้ือของที่ตองการไดครบทุกอยางภายในรานเดียว (One Stop Shopping) 
 

4. สวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4P’s) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่
ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยผลิตภัณฑ 
ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด  
 

4.1 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลิตภัณฑประกอบดวย 
สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมรอรรถประโยชน (Utility) มี
มูลคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนดกลยุทธดาน
ผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ 2) พิจารณาจาก
คุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การ
บรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ 3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการ
ออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตางและคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
4) การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑ มีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดี
ขึ้น 5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line) 

 
4.2 ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับสิ่งที่ไดมาซึ่งแสดงถึงมูลคาในรูป

เงินตราหรืออาจหมายถึงจํานวนเงินหรือส่ิงอื่นที่จําเปนตองใชใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ 
นักการตลาดตองตัดสินใจในราคาและการปรับปรุงราคาเพื่อทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคาที่สงมอบ
ใหลูกคามากกวาราคาของสินคานั้น ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาจะตองคํานึงถึงการยอมรับ
ของลูกคาในมูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาของผลิตภัณฑ ตนทุนของสินคาและคาใชจายที่
เกี่ยวของ และภาวการณแขงขัน 
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4.3 การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบัน
และกิจกรรม  ใช เพื่อเคลื่อนยายสินคาและบริการจากองคกรไปยังตลาด  การจัดจําหนาย
ประกอบดวย 2 สวน 

 
4.3.1 ชองทางการจัดจําหนาย เสนทางที่ผลิตภัณฑ และ (หรือ) กรรมสิทธิ์ที่

ผลิตภัณฑถูกเปล่ียนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คน
กลาง ผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

 
4.3.2 การกระจายสินคา หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัว

ผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม ประกอบดวย การขนสง การเก็บ
รักษาสินคา การคลังสินคา และการบริหารสินคาคงเหลือ 

 
4.4 การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง

ผูขายกับผูซ้ือเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารเพื่อจูงใจ
เพื่อเตือนความทรงจํา เครื่องมือที่ใชสงเสริมที่สําคัญมีดังนี้ 

 
4.4.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร

และ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธในการ
โฆษณาจะเกี่ยวของกับ 1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Create Strategy) 2) กลยุทธส่ือ 
(Media Strategy) 

 
4.4.2 การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจง

ขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ 1) กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน
ขาย (Personal Selling Strategy) 2) การจัดการหนวยงานขาย (Sales Force Management) 

 
4.4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริมที่

นอกเหนือจากการโฆษณา การใชพนักงานขาย และการใหขาวสารและการประชาสัมพันธ ซ่ึง
สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือ การซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทาง
การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ 1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
ผูบริโภค Consumer Promotion) 2) การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง 



 

 

21 

(Trade Promotion) 3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงาน 
(Salesforce Promotion)  

 
4.4.4  การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) การให

ขาวสารเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  สวนการ
ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคกรหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอ
องคกร 

 
4.4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับ

กลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการ
ตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที เครื่องมือนี้
ประกอบดวย 1) การขายทางโทรศัพท 2) การขายโดยใชจดหมายตรง 3) การขายโดยใชแคตตาล็อค 
4) การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ 
 

5. การวิเคราะหพฤติกรรมของผูบริโภคโดยอาศัยคําถาม 6Ws และ 1H เปนการวิเคราะห
เพื่อหาคําตอบ 7 ประการ เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคประกอบดวย Occupants, Objects, 
Objectives, Organizations, Occasions, Outlets และ Operations 
 
ตารางที่ 3  คําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกีย่วกับพฤติกรรม 
 
คําถาม (6 Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

1.ใครอยูในตลาด
เปาหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupant) 
ทางดาน 1) ประชากรศาสตร 
2) ภูมิศาสตร 3) จิตวิทยา  
4) พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวยกล
ยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย 
และการสงเสริมการตลาดที่เหมาะสมและ
การตอบสนองความพึงพอใจของ
กลุมเปาหมาย 

2.ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the 
consumer buy?) 

สิ่งที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objectives) 
สิ่งที่ผูบริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็
คือตองการคุณสมบัติหรือ
องคประกอบของผลิตภัณฑและความ
แตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน 

กลยุทธดานผลิตภัณฑ (Product Strategy) 
1) ผลิตภัณฑหลัก 2) รูปลักษณผลิตภัณฑ 
3) ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 4) ผลิตภัณฑควบ 
5) ศักยภาพผลิตภัณฑความแตกตางดาน
ผลิตภัณฑ บริการ และภาพลักษณ 
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ตารางที่ 3  (ตอ) 
 
คําถาม (6 Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 

3.ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ 
(Why does the consumer 
buying?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ (Objectives) 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อสนองความ
ตองการของเขาดานรางกายและ
จิตวิทยาซึ่งตองศึกษาถึงปจจัยที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ คือ  
1) ปจจัยภายนอก 
2) ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม  
3) ปจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ  
1) กลยุทธดานผลิตภัณฑ  
2) กลยุทธการสงเสริมการตลาด  
3) กลยุทธดานราคา  
4) กลยุทธดานชองทางการจัดจําหนาย 

4.ใครมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซื้อ 
(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ  
(Organizations) และมีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 1) ผูริเริ่ม 2) 
ผูมีอิทธิพล 3) ผูตัดสินใจซื้อ 4) ผูซื้อ 
5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการโฆษณา
และ(หรือ) การสงเสริมการตลาดโดยใช
กลุมอิทธิพล 

5.ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชนชวง
ฤดูกาลใดของป ชวงวันใดของเดือน 
ชวงเวลาใดของวัน โอกาสพิเศษตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริม
การตลาดเชน ทําการสงเสริมการตลาด
เมื่อใดจึงจะสอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

6.ผูบริโภคซื้อทีไ่หน 
(Where does the 
consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่
ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน 
หางสรรพสินคา รานขายของชํา ฯลฯ 

กลยุทธชองทางการจัดจําหนาย บริษัทนํา
ผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย โดยพิจารณาวา
จะผานคนกลาง อยางไร 

7.ผูบริโภคซื้ออยางไร  
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ 
(Operations) ประกอบดวย 1)การรับรู
ปญหา 2) การคนหาขอมูล 3) การ
ประเมินผลทางเลือก 4) การตัดสินใจ
ซื้อ 5) ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชกันมากคือ กลยุทธการสงเสริม
การตลาด ประกอบดวยการโฆษณา การ
ขายโดยใชพนักงานขาย การสงเสริมการ
ขาย การใหขาว และการประชาสัมพันธ 
การตลาดทางตรง 

ที่มา: ศิริวรรณ และคณะ (2538) 
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สวนประสมการตลาด  (Marketing Mix) (สุปญญา, 2542) 
 
 สวนประสมทางการตลาด คือ การผสมตัวแปรตางๆ ที่บริษัทสามารถควบคุมได ใน
อัตราสวนที่จะสรางความพึงพอใจ สรางความยินดี ใหแกตลาดเปาหมายไดมากที่สุด และมากกวา
คูแขงขันที่มีตลาดเปาหมายเดียวกัน ที่เรียกวา 4Ps ซ่ึงไดแก 
 

1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สินคาและบริการที่บริษัทผนวกกันเขา เพื่อ
นําไปเสนอตอตลาดเปาหมาย เชน รถยนตประกอบดวยตัวถัง เครื่องยนตกลไก กระจก ประตู ฯลฯ 
แลวยังผนวกเขากับศูนยบริการที่จะใหบริการภายหลังการขาย เพื่อนําไปเสนอตอผูบริโภคที่คิดวา
จะเปนลูกคา เปนตน 
 

2. ราคา (Price) หมายถึง เงินที่ลูกคาจะตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑไปบริโภค 
บริษัทผูผลิต อาจคํานวณตนทุนและกําไรที่อยากได แลวแนะนําใหตัวแทนจําหนายขายปลีกใหแก
ลูกคาไปในราคานั้น ที่เรียกวา Suggested Price ลูกคาก็ตองจายเงินไปตามนั้น แตในทางปฏิบัติ 
ตัวแทนจําหนายอาจลดราคาใหลูกคาบาง ตามแตสถานการณ หรืออิทธิพลของปจจัยอ่ืนๆ  
 

3. สถานที่ (Place หรือ Distribution) มีความหมายรวมถึงกิจกรรมตางๆ ที่บริษัท
จะตองกระทํา เพื่อใหตลาดเปาหมายมีความสะดวกในการซื้อ 

 
4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสื่อสารที่บริษัทสง

ขาวสารออกไปเพื่อเผยแพรช่ือเสียง ความดีเดนของผลิตภัณฑ และเพื่อชักชวนใหกลุมลูกคา
เปาหมายมาซื้อไปบริโภค กิจกรรมสื่อสารนี้ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหพนักงาน
ขายออกไปติดตอ และการสงเสริมการขาย 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ในการศึกษาครั้งมีงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
  
 เลิศชัย (2525) ไดศึกษาการจัดการดานการตลาดของรานสหกรณกรุงเทพ จํากัด และราน
สหกรณพระนคร จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการจัดการทางดานการตลาด ปญหาอุปสรรค
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ที่เกิดขึ้นในการจัดการดานการตลาด และเพื่อเสนอแนะแนวทางและขอคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการ
จัดการดานการตลาดที่รานสหกรณทั้งสองรานใชอยูในปจจุบัน พบวามีขอแตกตางกันบางประการ 
ในดานการใหอํานาจ การตัดสินใจแกผูจัดการสาขา นโยบายในดานการเปดสาขา การรวมมือ
ระหวางสขา ตลอดจนในดานการสงเสริมการจําหนาย คือรานสหกรณพระนคร จํากัด ใหอํานาจแก
ผูจัดการสาขานอยกวารานสหกรณกรุงเทพ จํากัด แตมีการสงเสริมการจําหนายในดานการโฆษณา 
และการสงเสริมการขายมากกวา สวนดานการสํารวจความคิดเห็นของผูใชบริการจากสหกรณทั้ง
สองแหงสรุปไดวา ผูใชบริการสวนใหญอายุอยูในชวง 20 – 35 ป และมักเปนสมาชิกรานสหกรณ
เพียงแหงเดียว มีผูไมไดเปนสมาชิกอยูบางเพราะมีบุคคลในครอบครัวเปนสมาชิก ผูซ้ือมาซื้อสินคา
มักตั้งใจมาซื้อลวงหนา เหตุผลที่ซื้อสวนใหญเห็นวาสินคามากพอควรทั้งคุณภาพและราคาก็
ทัดเทียมกับที่อ่ืน สําหรับดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการซื้อ สวนใหญพอใจ และปญหาทางดาน
การตลาดของรานสหกรณทั้งสองโดยสรุปคือ การตัดสินใจของฝายจัดการยังไมรวดเร็วเทาที่ควร 
การบริหารงานยังไมไดนําหลักการจัดการดานการตลาดมาใชประโยชนมากนัก 
 
 บรรพต (2533) ไดศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาธุรกิจของสหกรณการเกษตรกําแพงแสน 
จํากัด โดยแบงการศึกษาเปน 2 สวน สวนที่หนึ่งศึกษาในสวนของวิธีการดําเนินธุรกิจการซื้อและ
การขายของสหกรณใชขอมูลจากเอกสารตางๆ และสัมภาษณบุคคลที่เกี่ยวของ สวนที่สองศึกษาใน
สวนของสมาชิกถึงพฤติกรรมการซื้อปจจัยการผลิต พฤติกรรมการขายผลผลิต และทัศนคติของ
สมาชิกที่มีตอการดําเนินธุรกิจซื้อและธุรกิจขายของสหกรณ ใชขอมูลจากการสัมภาษณสมาชิก 120 
คน สรุปไดวา ในสวนที่หนึ่งนั้นสหกรณไมสามารถจัดหาปจจัยการผลิตใหกับสมาชิกไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  สวนในธุรกิจขายก็ไมสามารถรวบรวมผลผลิตใหกับสหกรณ ขาดบุคลากร 
การศึกษาในสวนที่สองนั้นพบวา ทัศนคติของสมาชิกสวนใหญเห็นวาราคาปจจัยการผลิตชนิดตางๆ 
ดอกเบี้ยเงินกู และอัตราคาบริการของสหกรณถูกกวาผูคารายอื่นๆ แตสมาชิกมีความเห็นวาการ
บริการของสหกรณไมสะดวกรวดเร็วเทากับผูคารายอื่น สวนการศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอ
พฤติกรรมการซื้อปจจัยการผลิตและพฤติกรรมการขายผลผลิตของสมาชิก พบวา ทัศนคติของ
สมาชิกที่มีตอการดําเนินธุรกิจขายของสหกรณ และทัศนคติของสมาชิกที่มีตอบุคคลที่เกี่ยวของกับ
สหกรณมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการขายผลผลิตของสมาชิก ระยะทางระหวางบานของสมาชิก
กับที่ทําการของสหกรณไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการขายผลผลิตของสมาชิกแตอยางใด 
สวนพฤติกรรมการซื้อปจจัยการผลิตของสมาชิกพบวา ปจจัยที่ทําการศึกษาทุกตัวไดแก ระยะทาง
ระหวางบานของสมาชิกกับที่ทําการของสหกรณ ทัศนคติของสมาชิกที่มีตอการดําเนินธุรกิจซื้อของ
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สหกรณ และทัศนคติของสมาชิกที่มีตอบุคคลที่ เกี่ยวของกับสหกรณไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการซื้อปจจัยการผลิตของสมาชิก 
 
 บุญมี (2534) ไดศึกษาแนวทางการพัฒนาสหกรณการเกษตรในเขตปฏิรูปที่ดิน โดยการ
วิเคราะหหาจุดคุมทุนซึ่งใชวิธีวิเคราะหแบบพรรณนาดวยการแสดงในรูปของคารอยละและคาเฉลี่ย 
พบวาสหกรณไดดําเนินธุรกิจกับสมาชิก 3 ธุรกิจ ไดแก ธุรกิจซื้อ เครดิต และขาย สวนความ
คาดหวังสมาชิกกลุมตัวอยางพบวาสมาชิกมีความคาดหวังใหสหกรณดําเนินธุรกิจขาย เครดิต ซ้ือ 
และการสงเสริมการเกษตรแกสมาชิก สวนการวิเคราะหขนาดคุมทุนนั้น พบวาจํานวนสมาชิกที่คุม
ทุนของสหกรณเฉลี่ย 3,286.82 คนตอสหกรณ ปริมาณธุรกิจที่สามารถทํากับสหกรณโดยเฉลี่ยรอย
ละ 1.54 แตปริมาณธุรกิจที่คุมทุนโดยเฉลี่ยรอยละ 17.53 สําหรับการประสานงานของหนวยงานที่
เกี่ยวของซึ่งแบงออกเปนปญหาการประสานงานภายในสรุปไดวา เจาหนาที่ของทั้งสองหนวยงาน
ไมเคยรับทราบนโยบายเกี่ยวกับสหกรณ ไมมีการกําหนดหนาที่และความรับผิดชอบของเจาหนาที่
เปนลายลักษณอักษร และปญหาดานการติดตอส่ือสารประสานงาน 
 
 พะยอม (2537) ไดศึกษาแนวทางการพัฒนาธุรกิจของสหกรณผูใชน้ําในเขตโครงการสูบ
น้ําดวยไฟฟา โดยศึกษาเฉพาะสหกรณผูใชน้ําสถานีสูบน้ําดวยไฟฟาบานเมืองหมี จํากัด โดย
วิเคราะหในเรื่องตนทุนและผลตอบแทนใชเกณฑการตัดสินใจ 4 วิธีคือ คํานวณหาคา NPV, IRR, 
BCR และ PB พรอมทั้งวิเคราะหความออนไหวของโครงในการประกอบอาชีพ ความคิดเห็นและ
ความตองการของสมาชิกดานการใหบริการของสหกรณ พบวาสหกรณดําเนินธุรกิจบริการเปน
ธุรกิจหลัก ดําเนินธุรกิจสินเชื่อและธุรกิจซื้อเพียงเล็กนอยสวนธุรกิจขายปจจุบันสหกรณยังไม
สามารถดําเนินการเนื่องจากยังไมมีการจัดจางฝายจัดการเขามาปฏิบัติงานยังคงใหเจาหนาที่สงเสริม
สหกรณปฏิบัติงานแทน ในปบัญชีส้ินสุด 2532 – 2534 สหกรณมีกําไรสุทธิเฉลี่ยในภาคเกษตรเปน
เงินสด 4,190.70 บาท/ครัวเรือน ไมเปนเงินสด 10,847.00 บาท/ครัวเรือน สมาชิกมีความตองการให
สหกรณดําเนินธุรกิจอเนกประสงค และมีความคุมคาทางการเงิน ดั้งนั้นสหกรณผูใชน้ําสถานีสูบน้ํา
ดวยไฟฟาบานหมี จํากัด จึงสมควรที่จะดําเนินธุรกิจอเนกประสงค เพื่อสมาชิกตอไป 
 
 ลัดดา (2537) ไดศึกษาเรื่องกลยุทธการตลาดของสหกรณรานคา เพื่อศึกษาผลการ
ดําเนินงานและกลยุทธธุรกิจของรานสหกรณ เปรียบเทียบกับหางสรรพสินคาและรานคาสะดวกซื้อ
ที่ดําเนินธุรกิจคาปลีก พบวาการดําเนินงานในสถานการณปจจุบันเอื้ออํานวยตอการทําธุรกิจคาปลีก
ทั้งทางดานเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง ทางดานเศรษฐกิจนั้นคือมีอัตราการขยายตัวในระดับสูง
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เอื้ออํานวยตอการขยายตัวของธุรกิจคาปลีก ทางดานสังคมมีการขยายตัวของชุมชนเมืองออกไป
เนื่องจากการเพิ่มจํานวนประชากร และการแยกครอบครัว ดานการเมืองรัฐมีนโยบายยึดถือระบบ
เสรีทําใหธุรกิจคาปลีกสามารถเขามาแขงขันกันได สวนโครงสรางธุรกิจคาปลีก โอกาสของธุรกิจ
ใหมที่เขามาแขงขันนาจะเปนธุรกิจขนาดใหญ และทางดานการวิเคราะหจุดแข็งจุดออนภายใต
สภาวการณปจจุบัน คือการตลาดทางดานผลิตภัณฑ สหกรณมีจุดออนเมื่อเทียบกับคูแขงเนื่องจาก 
ความหลากหลายของสินคา เมื่อเทียบกับรานสะดวกซื้อ รานสหกรณมีความหลากหลายในตัวสินคา
มากกวา สวนราคาสินคารานสหกรณและหางสรรพสินคามีราคาไมแตกตางกัน ดานการจัดจําหนาย 
สหกรณสาขามีไมมากทําใหสมาชิกไมสะดวกในการใชบริการ สวนดานสงเสริมการจําหนาย 
สหกรณมีการสงเสริมการจําหนายในวงจํากัดและไมตอเนื่อง แตหางสรรพสินคามีกลยุทธมากมาย 

 
เกียรติศักดิ์ (2539) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของประมงอําเภอ โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะพื้นฐานทางเศรษฐกิจและสังคมบางประการของประมงอําเภอ การ
ปฏิบัติงาน ความพึงใจในการปฏิบัติงาน และปญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงานของประมงอําเภอ 
การรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามจากประมงอําเภอ 199 คน โดยใชการวิเคราะหขอมูลทางสถิติ
หาคารอยละ คาเฉลี่ย และคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ พบวา ประมงอําเภอสวนใหญมีอายุ 44.10 ป 
อายุราชการ 20.80 ป เงินเดือน 12,484.20 บาทมีการศึกษาระดับปริญญาตรี เปนขาราชการระดับ 6 
ปฏิบัติงานทั้งงานอนุรักษ งานสงเสริม เกี่ยวกับประมง มีระดับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานใน
ระดับปานกลาง สวนการปฏิบัติงานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมายมีความพึงพอใจในระดับมาก จากการ
ทดสอบสมมติฐานเห็นวา อายุ อายุราชการ ระดับตําแหนง และเงินเดือนของประมงอําเภอมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานอนุรักษ แตไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจใน
การปฏิบัติงานสงเสริม และงานอื่นๆ ที่ไดรับมอบหมาย อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ลักขณา (2540) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑจากผาจกราชบุรี โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในผลิตภัณฑจากผาจกราชบุรี ที่ทําลายกาบซอน ลายดอกเชีย 
และลายหักนกคูในดานรูปแบบ ขนาด ประโยชนใชสอย และความเหมาะสมของลายบนผลิตภัณฑ
ตางๆ และศึกษาลักษณะพื้นฐานของผูสนใจสินคาหัตถกรรมโดยเลือกผูประเมินจํานวน 200 คน ซ่ึง
อยูในกรุงเทพมหานคร พบวา ผูประเมินสวนใหญมีอายุระหวาง 20 – 39 ป มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพรับราชการ มีระดับรายไดที่ 5,001 – 7,500 บาทตอเดือน นิยมซื้อ
ในสถานที่ทองเที่ยวที่ไดไป  โดยซ้ือไปใชเองและเปนของฝาก เหตุผลที่ซ้ือเพราะชอบ ซ้ือทั้งผาฝาย
และผลิตภัณฑ และจากการวิเคราะหผาจกราชบุรีที่มีรูปแบบ ขนาด และประโยชนใชสอย สราง
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ความพึงพอใจตางกัน ผลิตภัณฑที่ใชผาจกลายกาบซอนหักลายดอกเชียและลายหักนกคู เมื่อทํา
ผลิตภัณฑตางกันมีผลตอความพึงพอใจ ดานผลิตภัณฑในความเหมาะสมของลายตางๆ สรางความ
พึงพอใจตางกัน ยกเวนผลิตภัณฑภาพแขวนผนังจะมีความพึงพอใจในความเหมาะสมของลายไม
แตกตางกัน 
 
 อัญชลี (2541) ไดศึกษาแนวทางการพัฒนาตลาดกลางยางพารา อําเภอหาดใหญ จังหวัด
สงขลาไปสูตลาดซื้อขายลวงหนา  โดยใชวิ ธีการวิ เคราะหสภาพแวดลอมภายนอก  และ
สภาพแวดลอมภายใน พบวา การจัดตั้งตลาดกลางยางพาราลวงหนา จะตองมีบทบาทของรัฐบาล
โดยเฉพาะกระทรวงเกษตรและสหกรณในดานการจัดสรรงบประมาณใหเพียงพอ เรงดําเนินการใน
ดานพระราชบัญญัติ กรมสงเสริมการเกษตร กรมวิชาการเกษตร ดําเนินการในดานวิชาการ การจูง
ใจ ใหมีผูเขามาดําเนินการซื้อขายในตลาดใหมาก สงเสริมความรูแกเกษตรกร สําหรับตลาดกลาง
ยางพาราควรเรงการพัฒนาบุคลากร ศึกษาระบบตลาดใหสามารถดําเนินงานเองโดยคนไทยได และ
สงเสริมใหผูเขามาใชบริการและเพิ่มจํานวนสมาชิก 
 
 รังสรรค และคณะ (2543) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจชุมชนในประเทศ
ไทย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของธุรกิจชุมชนและเครือขาย โดยแบง
การศึกษาออกเปน 6 โครงการยอย 5 โครงการแรกเปนการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอความสําเร็จของ
ธุรกิจชุมชนในภาคเหนือ ตะวันออกเฉียงเหนือ กลาง ตะวันออก และใต ตามลําดับ สวนโครงการ
ยอยที่ 6 เปนการศึกษาเรื่องเครือขายธุรกิจชุมชน การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีศึกษาแบบเจาะลึกธุรกิจ
ชุมชนจํานวน 44 แหง พบวาปจจัยภายในที่สําคัญคือระบบการจัดการของธุรกิจชุมชนสวนใหญยัง
ไมสมบูรณนัก นอกเหนือจากกรรมการแลวองคประกอบอื่นของการจัดการไดแกสมาชิก และ
พนักงานยังมิไดทํางานอยางที่ควรจะเปน และสิ่งที่นาเปนหวงคือการจัดการที่ดําเนินการอยูในธรุกจิ
ชุมชนสวนใหญยังไมมีระบบเทาที่ควร นอกจากนั้นบางภูมภาคไดช้ีวาการจัดการดวยการเชื่อมโยง
กันระหวางธุรกิจชุมชนที่มีกิจกรรมตอเนื่องกันหรือเหมือนกันเปนเครือขายเปนปจจัยหนึ่งที่ทําให
ธุรกิจประสบความสําเร็จ สําหรับปจจัยภายนอก ไดแกลักษณะพื้นฐานของชุมชน (พื้นฐานความคิด
ในการทํางานรวมกัน ช่ือเสียงทางวัฒนธรรม ภูมิปญญาดั่งเดิม) องคกรสนับสนุน ซ่ึงมีความหมาย
รวมตั้งแตความสามารถของเจาหนาที่ วิธีการในการสงเสริม และรูปแบบและขนาดของการให
ความชวยเหลือ นอกจากองคกรสนับสนุนแลว คูคาก็ถือวาเปนอีกองคกรหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จ
ของธุรกิจชุมชน/เครือขาย การศึกษาในประเด็นนี้ไดขอสรุปวาการมีคูคารายใหญที่มีความตอเนื่อง
เปนปจจัยที่มีผลตอการพัฒนาอยางมาก แมจะศึกษาถึงธุรกิจชุมชนในภูมิภาคตางๆ จะไมไดช้ีถึง
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ความสําคัญของฐานะทางกฎหมายขององคกร แตการศึกษาเรื่องเครือขายชี้วาหากกิจการขยายตัว
มากขึ้นเรื่อยๆ การมีฐานะเปนนิติบุคคลที่ชัดจนมีความจําเปน 
 
 บําเพ็ญ (2547) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาระดับความพึงพอของประชาชนผูใชบริการที่มีตอการ
ใหบริการ และปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร โดยวิธีการศึกษาจากแบบสอบถามจากประชาชนผูใชบริการ
จํานวน 380 ตัวอยาง การวิเคราะหขอมูลโดยวิธีพรรณนา และสถิติอางอิง (t-test และ One way 
ANOVA) พบวาประชาชนผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใบริการอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
ดังนี้ ดานความเสมอภาคมากที่สุด รองลงมาคือดานมนุษยสัมพันธ และดานคุณภาพการใหบริการ 
ตามลําดับ ประชาชนผูมาใชบริการที่มีความแตกตางกันทางเพศ อายุ อาชีพ รายได ประสบการณทั้ง
ทางตรงและทางออม และการมีความรูในงานบริการ/ระเบียบ/หลักการใชกิจกรรมของสํานักงาน
ที่ดินกรุงเทพมหานคร ไมกอใหเกิดความแตกตางในความพึงพอใจตอการใหบริการ แตความ
แตกตางกันทางการศึกษาและสถานภาพสมรส มีผลทําใหความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร แตกตางกัน 
 
 กลุมจัดตั้งและสงเสริมสหกรณ (2547) ศึกษาแนวทางพัฒนาสหกรณและกําหนดรูปแบบ
ของสหกรณที่จัดตั้งใหม เพื่อศึกษาโครงสรางของสหกรณศูนยเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 
วามีความเหมาะสมเพียงใด และสามารถชวยเหลือกลุมอาชีพและประชาชนทางดานเศรษฐกิจและ
สังคมอยางไร และมีผลการดําเนินธุรกิจมีประสิทธิภาพเพียงใด มีปญหาอุปสรรคและขอบกพรอง
ในเรื่องใดตลอดจนมีแนวทางในการพัฒนาและสงเสริมสหกรณตอไปอยางไรในอนาคต  วิธี
การศึกษาไดนําเอาคาเฉลี่ย มาวิเคราะหขอมูลปฐมภูมิ จากการสอบถามสมาชิก คณะกรรมการ 
ผูจัดการ และเจาหนาที่สหกรณจํานวน 125 คน และใชคารอยละวิเคราะหขอมูลทุติยภูมิ จาก
รายงานกิจการประจําปของสหกรณ และเอกสารที่เกี่ยวของ พบวาสหกรณมีโครงสรางที่เหมาะสม 
มีความสามารถบริการสมาชิกและบุคคลภายนอกอยางชัดเจน สหกรณสามารถชวยเหลือผูประกอบ
อาชีพเสริม และประชาชนทั่วไปทางดานเศรษฐกิจและสังคมไดเปนอยางดีปจจัยที่เอื้อประโยชนให
สหกรณประสบความสําเร็จมีอยู 5 ประการ 1) ทําเลที่ตั้งที่เหมาะสม อยูใกลศูนยกลางการศึกษาของ
หลายดาน ทางคมนาคมสะดวก 2) มีการประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง มีการจัดงานแสดงสินคา
บริเวณที่ตั้งบอยครั้ง 3) การบริหารการจัดการและการบริการภายในรานดีและทันสมัย 4) สมาชิก
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และบุคคลภายนอกใหการสนับสนุนธุรกิจของสหกรณเปนอยางดี 5) คณะกรรมการดําเนินการของ
สหกรณมีบทบาทสําคัญในการอุดหนุนธุรกิจของสหกรณ 
 
 นงนุช (2548) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของราน DTAC 
SHOP ของบริษัท โกลบอล อินโฟร คอมมูนิเคชั่น จํากัด สาขาบางกะป เพื่อศึกษาระดับความพอใจ 
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของ DTAC SHOP สาขาบาง
กะป โดยวิธีการศึกษาจากแบบสอบถามจากประชาชนผูใชบริการจํานวน 367 ตัวอยาง การ
วิเคราะหขอมูลโดยวิธีพรรณนา และสถิติอางอิง (t-test และ One way ANOVA) พบวา ผูมาใช
บริการมีความพึงพอใจในการบริการที่ไดระดับปานกลาง ในประเด็นการเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานการมาใชบริการกับความพึงพอใจในการบริการ พบวาเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ชวงเวลา การเคยและไมเคยมาใชบริการ มีความพึงพอใจในการ
บริการที่ไดไมแตกตางกัน แต ประเภทของการใหบริการ การเปลี่ยนแปลงขอมูลระบบ DTAC  
และประเภทดานการซื้อสินคา ของผูที่เขามาใชบริการมีความพึงพอใจแตกตางกัน 
 
 ปานจิต (2548) ศึกษาความพึงพอใจของนิสิตตอการใหบริการของสํานักทะเบียนและ
ประมวลผล เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรตอการใหบริการขอ
สํานักทะเบียนและประมวลผล โดยศึกษาจากปจจัยสวนบุคคล ความคาดหวัง ความรู ความเขาใจ
เกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ วิธีการศึกษาจากแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูล
โดยวิธีพรรณนา และสถิติอางอิง (t-test และF-test) พบวา ภาพความพึงพอใจในการใหบริการอยูใน
ระดับปานกลาง และการทดสอบสมมติฐานพบวา ความคาดหวังของนิสิตตอการใหบริการของ
เจาหนาที่ และตอการบริหารจัดการของสํานักทะเบียนและประมวลผล สัมพันธกับความพึงพอใจ
ตอการใหบริการ แตไมพบวาความสัมพันธในลักษณะนี้ในเรื่องของปจจัยสวนบุคคล ความรูความ
เขาใจเกี่ยวกับกระวนการ และขั้นตอนการใหริการของสํานักทะเบียนและประมวลผล 
 

จากการศึกษาที่ผานมา โดยมากจะเปนการศึกษาลักษณะการดําเนินธุรกิจและทัศนคติของ
สมาชิก ตลอดจนมีการวิเคราะหถึงตนทุนและคาตอบแทนในการตัดสินใจดําเนินธุรกิจตอไป 
สําหรับการศึกษาในครั้งนี้จะมุงที่การบริหารจัดการ โดยมุงศึกษาระดับความพึงพอใจของผูบริโภค 
ตลอดจนศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคตอสหกรณศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชน
อุบลราชธานี จํากัด 
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 ดังนั้น ผูศึกษาจึงไดนําแนวคิดทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา การบริการ 
พฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑ และสวนประสมทางการตลาดมา ประกอบกับแนวความคิดตางๆ 
ในงานวิจัยที่เกี่ยวของ มาใชในการสรางกรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้  

 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจของผูบริโภค ซ่ึง

ไดแก ปจจัยดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาดกับปจจัย
สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 4  กรอบแนวคดิในการศึกษาปจจยัที่มีความสัมพนัธตอความพงึพอใจของผูบริโภค 
 

สมมติฐานในการศึกษา 
 

สมมติฐานในการศึกษา มีดังตอไปนี้ 
 
1. ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอสหกรณ

ศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 
 
2. ปจจัยสวนบุคคลดานอายุ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอสหกรณ

ศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพการสมรส 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ความพึงพอใจของผูบริโภค 
- ดานผลิตภณัฑ (Product) 
- ดานราคา (Price) 
- ดานการจัดจาํหนาย (Place) 
- ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
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3. ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพการสมรส มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ

ผูบริโภคตอสหกรณศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 
 
4.   ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภค

ตอสหกรณศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 
 
 5.   ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูบริโภคตอสหกรณ

ศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 
 
6.   ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ

ผูบริโภคตอสหกรณศูนยสินคาเศรษฐกิจชุมชนอุบลราชธานี จํากัด 
 


