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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ บริษทั สีสัน

เอเจนซ่ี จ  ากดั ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดร้วบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาเป็นกรอบ
แนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

  
2.1  แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
อุทยัพรรณ สุดใจ (2545:7) กล่าวถึง ความพึงพอใจวา่หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติของ

บุคคลท่ีมีต่อ ส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าวา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิง
ใดนั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 

จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย  ์(2551:180-181) กล่าววา่“ความพึงพอใจ”ตรงกบัภาษาองักฤษว่า 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายว่า “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” และตาม
ความหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจ 
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าวอีกนยัหน่ึงวา่ “ความพึงพอใจหมายถึง การประเมิน
ความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างต่อเน่ือง” 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมิน
ภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” 
หรืออีกนัยหน่ึงคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ ์
หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2547) 

ทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 
ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2552) ได้อ้างถึงแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดส าหรับธุรกิจ

บริการ (Service  Mix) ของ Philip  Kotler  ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงจะได้
ส่วนประสมการตลาด (Marketing  Mix ) หรือ  7Ps  ในการก าหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึงประกอบดว้ย 

1.  ดา้นผลิตภณัฑ์  (Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจ าเป็นและความตอ้งการของมนุษย์
ไดคื้อส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และลูกคา้จะไดรั้บผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภณัฑ์นั้น ๆ 
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โดยทัว่ไปแลว้  ผลิตภณัฑ์แบ่งออกเป็น  2  ลกัษณะ  คือ  ผลิตภณัฑ์ท่ีอาจจบัตอ้งได ้ และ  ผลิตภณัฑ์ท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้

2. ด้านราคา  (Price) หมายถึง  คุณค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตัวเงิน  ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า  (Value)  ของบริการกบัราคา  (Price) ของบริการนั้น  ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การก าหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการชดัเจน  
และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีต่างกนั 

3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมท่ี เก่ี ยวข้องกับบรรยากาศ
ส่ิงแวดล้อม ในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้าซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคุณค่า และ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในด้านท าเลท่ีตั้ง (Location) และช่องทางใน
การน าเสนอบริการ  (Channels) 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความส าคญัในการ
ติดต่อส่ือสารใหผู้ใ้ชบ้ริการ  โดยมีวตัถุประสงคท่ี์แจง้ข่าวสารหรือชกัจูง ให้เกิดทัศนคติและ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ 

5. ด้านบุคลากร  (People) หรือพนักงาน (Employee) ซ่ึงต้องอาศัยการคัดเลือก  การ
ฝึกอบรม  การจูงใจ  เพื่อ ให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนัเป็น
ความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการและผู ้ใช้บริการต่าง ๆ ขององค์กร  เจ้าหน้าท่ีต้องมี
ความสามารถ  มีทศันคติท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ  มีความคิดริเร่ิม  มีความสามารถในการ
แกไ้ขปัญหา  สามารถสร้างค่านิยมใหก้บัองคก์ร 

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานปฏิบติัในดา้นการบริการ  ท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งรวดเร็ว  
และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 

7. ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation)  
เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม  ทั้งทาง
ดา้ยกายภาพและรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย  การเจรจาตอ้งสุภาพอ่อนโยน  และการให้บริการท่ีรวดเร็ว  หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้
ควรไดรั้บ 
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2.2 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
อคัรารัฐ โกศัย (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการเลือกใชส่ื้อโฆษณาของ

ผู ้ประกอบการสถานบันเทิงในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่  โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชส่ื้อโฆษณา และปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชส่ื้อโฆษณา รวมถึงความพึง
พอใจของผูป้ระกอบการสถานบนัเทิงท่ีมีต่อส่ือโฆษณาในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยท าการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลและด าเนินการวิจยัเก็บขอ้มูลเฉพาะกลุ่มตวัอย่างผูป้ระกอบการสถานบนัเทิงท่ีปิด
ให้บริการหลังเท่ียงคืน 44 ราย ในเขตอ าเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม่ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ประกอบดว้ย สถิติเชิงพรรณนา สถิติ ค่าความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ ผูป้ระกอบการ
สถานบนัเทิงส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อาย ุ25 - 40 ปี การศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ซ่ึงส่วนใหญ่รายได้
เฉล่ียต่อเดือนของสถานบันเทิงมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า1,500,001 บาท มีการจ้างพนักงาน
มากกวา่ 30 คนและมีการใชจ้  านวนเงินลงทุนของสถานบนัเทิงประมาณ 5,000,001 – 10,000,000 บาท
รวมถึงปิดให้บริการเวลา 1 นาฬิกาโดยประมาณของทุกคืนข้อมูลด้านพฤติกรรมการเลือกใช้ส่ือ
โฆษณาของสถานบนัเทิงส่วนใหญ่จะใช้งบประมาณต่อปีในการใช้ส่ือโฆษณามากกวา่ 50,000 บาท 
และใชร้ะยะเวลามากกวา่ 1 ปีถึงจะมีการเปล่ียนแปลงการใชส่ื้อโฆษณา ส่วนใหญ่ผูป้ระกอบการสถาน
บนัเทิงจะเลือกใช้ส่ือโฆษณาประเภทส่ือส่ิงพิมพ์ เหตุผลส าคญัท่ีตดัสินใจเลือกใช้ส่ือส่ิงพิมพ์คือ 
สามารถเขา้ถึงลูกคา้กลุ่มเป้าหมายไดเ้ป็นส่วนใหญ่  ผลการศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกอบการ
สถานบนัเทิงท่ีมีต่อส่ือโฆษณา พบวา่ ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่ือส่ิงพิมพ ์ผูป้ระกอบการสถานบนัเทิงได้
ให้ระดบัความพึงพอใจดา้นบุคลากรมาก โดยเฉพาะในดา้นประสบการณ์ในการท างานของบุคลากร 
ความพึงพอใจท่ีมีต่อส่ือกระจายภาพและเสียง ผูป้ระกอบการสถานบนัเทิงไดใ้ห้ระดบัความพึงพอใจ
ดา้นบุคลากรมาก โดยเฉพาะใน ดา้นความช านาญเฉพาะดา้นของบุคลากร และความพึงพอใจท่ีมีต่อส่ือ
อ่ืน ๆ ผูป้ระกอบการสถานบนัเทิงไดใ้ห้ระดบัความพึงพอใจดา้นกระบวนการมาก โดยเฉพาะในดา้น
ความรวดเร็วในการผลิตส่ือโฆษณา  

ศรวัลย์ สมสวัสดิ์  (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ืองการเลือกใช้ธุรกิจบริการจัดงานของ
ผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษาเก่ียวกบัลกัษณะของกิจการของผูใ้ห้ขอ้มูลพบวา่ผูใ้ห้
ขอ้มูลมีการจดทะเบียนนิติบุคคล ในรูปแบบบริษทัจ ากดัด าเนินกิจการประเภทการบริการ มีจ านวน
พนกังานในองคก์รจ านวน 71-90 คนระยะเวลาในการก่อตั้งธุรกิจ 4-13 ปี งบประมาณในการจดังานอี
เวน้ท ์50,000-250,000 บาท ทางดา้นการให้บริการแบบครบวงจร (One Stop Service) ของธุรกิจบริการ
จดังานมีความส าคญัมากในดา้นการเลือกใชบ้ริการของผูป้ระกอบการ  ส าหรับปัจจยัดา้นส่วนประสม
การตลาดบริการ พบวา่ส่วนใหญ่ให้ความส าคญัในระดบัมาก โดยในปัจจยัดา้นราคาให้ความส าคญัใน
ระดับมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านบุคคลหรือพนักงาน  ปัจจัยด้านกระบวนการ ปัจจัยด้าน
ผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นการสร้างและการน าลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยั
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ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ให้ความส าคญัในระดบัมากตามล าดบั ส าหรับปัญหาของผูป้ระกอบการ
ในการเลือกใช้ธุรกิจบริการจดังานโดยทัว่ไปพบวา่การบริหารเวลาของธุรกิจบริการจดังานควรรักษา
มาตรฐานในการส่งมอบงานให้ตรงเวลานดัหมายเพื่อรับขอ้มูลหรือการน าเสนองานควรตรงต่อเวลา 
ในด้านของพนักงานควรมีความสามารถในการปฏิบติังานได้อย่างหลากหลายของพนักงานแต่ละ
บุคคล 

วริณญา ศรีวาลัย (2551) ได้ศึกษาพฤติกรรมลูกค้าธุรกิจในการจ้างออแกไนเซอร์ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษา พบวา่ ส่วนมากใชบ้ริการออแกไนเซอร์ในโอกาสงานประชุม/สัมมนา 
โดยรูปแบบท่ีใช้บริการออแกไนเซอร์  คือ การวางแผนส่ือประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆ และการ
ออกแบบและผลิตส่ือประชาสัมพนัธ์  โดยสถานท่ีท่ีนิยมใช้ในการจดังาน  คือโรงแรม โดยเลือกใช้
บริษทัออแกไนเซอร์ท่ีประกอบธุรกิจในจงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงรู้จกับริษทัออแกไนเซอร์จากคนรู้จกั
แนะน า มีสาเหตุของการเลือกใชบ้ริการคือมีความคิดสร้างสรรค์ และมีความเช่ียวชาญในการให้บริการ 
ทางด้านเหตุผลในการเลือกใช้บริการจากออแกไนเซอร์นั้น ส่วนใหญ่พิจารณาจากราคามีความ
เหมาะสม ซ่ึงผูท่ี้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากออแกไนเซอร์ คือ ผูบ้ริหาร/ผูอ้  านวยการ 
โดยใชร้ะยะเวลาในการติดต่อกบัออแกไนเซอร์ก่อนการจดังาน 1-3 เดือน ส่วนใหญ่ใชง้บประมาณใน
การจดังานระหวา่ง 50,001-200,000 บาท แลว้แต่โอกาสและความเหมาะสมของงาน ซ่ึงในคร้ังต่อไป
อาจใชบ้ริการบริษทัออแกไนเซอร์รายเดิมหรือรายใหม่ควบคู่กนัไป 

ผลการศึกษาพฤติกรรมลูกคา้ธุรกิจในการจา้งออแกไนเซอร์ ในจงัหวดัเชียงใหม่พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญักบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก
ทุกปัจจยั โดยปัจจัยท่ีให้ความส าคญัเรียงล าดับคือ  ปัจจยัด้านกระบวนการ ปัจจยัด้านบุคคลหรือ
พนักงาน ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัการสร้างและ
แนะน าลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั  

จิตติ โลจนไพบูลย์ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจท่ีมีต่อบริการของ
บริษทั คิดดี ท าดี แรงดี ออแกไนเซอร์ จ ากดั โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ธุรกิจท่ีใชบ้ริการจดั
กิจกรรมทางการตลาดของบริษทั คิดดี ท าดี แรงดี ออแกไนเซอร์ จ ากดั จ านวน 30 ราย และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่มี
ต าแหน่งเป็นผูจ้ดัการฝ่ายการตลาด ประเภทของลูกคา้ธุรกิจส่วนใหญ่  คือบริษทัผูผ้ลิตเคร่ืองอุปโภค
บริโภค โดยมีเหตุผลล าดบัแรกท่ีเลือกใชบ้ริการบริษทั คิดดี ท าดี แรงดี ออแกไนเซอร์ จ ากดัคือ ผลงาน
ท่ีผ่านมา และแหล่งขอ้มูลท่ีทราบบริษทัคิดดี ท าดี แรงดี ออแกไนเซอร์ จ ากดัมากกว่าคือ การบอกต่อ
จากผูเ้คยใชบ้ริการ และเวบ็ไซต์ บริการกิจกรรมทางการตลาดท่ีลูกคา้ธุรกิจใชม้ากกวา่กิจกรรมอ่ืนคือ
ดา้นการตลาดเชิงกิจกรรมผลการศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการลูกคา้ธุรกิจมีความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก เรียงล าดบัคือ ปัจจยัด้านบุคลากร ปัจจยัด้านสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
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ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ปัจจยัดา้นการสร้างและ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 

อัจชนา จังเกษม (2555) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจต่อการบริการรับจดังาน
ของจิตต์อารี สปอร์ต คอมเพล็กซ์ จงัหวดัล าปาง ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ธุรกิจของจิตต์อารีสปอร์ตคอมเพล็กซ์ 172 รายและน าขอ้มูลมา
วเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย  

ผลการศึกษาพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุกปัจจัยส่วนประสม
การตลาดอยูร่ะดบัมาก โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียรวม ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ปัจจยั
ดา้นการจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ปัจจยัดา้น
บุคลากร และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

โดยผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในปัจจยัย่อยแต่ละดา้นของส่วนประสม
ทางการตลาด ดงัน้ีคือ  ดา้นผลิตภณัฑ์ คือ มีการให้บริการแบบครบวงจร  ดา้นราคา  คือ ใบเสนอราคา
การจดังานมีความชัดเจน  ด้านการจดัจ าหน่าย คือ มีท่ีจอดรถกวา้งขวาง เพียงพอ  ดา้นการส่งเสริม
การตลาด คือ มีการแจ้งข่าวสารโปรโมชั่นต่างๆ ผ่านส่ือทางตรง ด้านกระบวนการให้บริการ คือ 
ขั้นตอนช าระเงิน การออกเอกสารทางการเงินถูกตอ้งรวดเร็ว ดา้นบุคลากร คือ เจา้ของหรือผูบ้ริหารใส่
ใจดูแลดว้ยตนเอง และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ สถานท่ีโปร่ง โล่ง สบาย บรรยากาศดี เหมาะ
แก่การจดังาน  

 
 


