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แนวคดิ ทฤษฎ ีและวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในกรุงเทพมหานครต่อส่วนประสมการตลาด
บริการของบริษัท ยู แอนด์ มี แมททีเรียล จ ากัด คร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษาค้นควา้เอกสารทฤษฎี 
แนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการท าการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1. แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
2. ทฤษฎีความคาดหวงั  
3. แนวคิดการสร้างความพึงพอใจลูกคา้  
4. แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
แนวความคิดและทฤษฎี 
 แนวคิดความพงึพอใจของลูกค้า 

 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกพึงพอใจในส่ิงท่ี
ไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการ โดยเน้นความแตกต่างระหว่างมูลค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ไดก้บัส่ิงท่ี
ลูกค้าคาดหวงัไวก่้อนซ้ือสินค้า หลังจากท่ีลูกค้าตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการ ลูกค้าจะเกิด
ความรู้สึกพอใจหรือไม่พอใจสินคา้ท่ีซ้ือนั้นข้ึนอยูก่บัมูลค่าท่ีลูกคา้รับรู้ได้ (Perceived Values) ซ่ึง
เกิดจากการใช้สินค้าและบริการ แล้วน าไปเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีคาดหวงัไว้ก่อนท าการซ้ือ
(Expectation Values) ดังสมการ ความพึงพอใจมีค่าเท่ากับมูลค่าท่ี รับรู้ได้มากกว่าส่ิงท่ีลูกค้า
คาดหวงั(ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์,:2547  338-339) 
    ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นความรู้สึกของลูกคา้วา่พึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจหลังการรับบริการ ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการ
ปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ กบัการให้บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ซ่ึงถ้า
หากการรับรู้ในการท างานของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ต ่ากว่าความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ลูกคา้ก็จะไม่พึงพอใจ และถา้หากการรับรู้ในการท างานของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพ
ของสินค้าสูงกว่าความคาดหวงัของลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจอย่างมากโดยการรับรู้ต่อการ
ปฏิบติังานหรือประสิทธิภาพของสินคา้ท่ีเกิดจากนกัการตลาดและฝ่ายอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งสร้าง
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ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยการสร้างคุณค่าเพิ่ม ซ่ึงเกิดจากการผลิตและจากการตลาด รวมทั้ง
การท างานร่วมกนัของฝ่ายต่างๆ โดยยึดหลกัการสร้างคุณภาพโดยรวม (Philip Kotler, 2003 อา้งใน 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2541)  
 ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เป็น 2 นยั คือ  ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกัให้
ความหมายวา่ “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์
การซ้ือสถานการณ์หน่ึง” มกัพบในงานวิจยัการตลาดท่ีเน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์ ส าหรับ
คามหมายท่ียึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินผลสภาพรวมทั้ งหมดของประสบการณ์หลายๆอย่างท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนยัหน่ึง “ความพึงพอใจ”หมายถึง การ
ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์ หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
ต่อเน่ือง” (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ 2541: 310-312) 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้ท าการศึกษาเฉพาะในด้านของความพึงพอใจของลูกค้า
ผูรั้บบริการเท่านั้น ซ่ึงตามความหมาย “ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินผล
สภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลา
หน่ึง” หรืออีกนัยหน่ึง “ความพึงพอใจ”หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

 
ทฤษฎคีวามคาดหวงั (Expectancy Theory) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541: 317-319) กล่าวถึงทฤษฎีความคาดหวงั ว่าเป็น
ทฤษฎีซ่ึงเสนอวา่บุคคลจะมีพฤติกรรมโดยถือเกณฑ์ความน่าจะเป็นในการรับรู้ซ่ึงจะท าให้เกิดการ
ใช้ความพยายามเพื่อน าไปสู่ผลลัพธ์ท่ีตอ้งการตลอดจนข้ึนกับวิธีการซ่ึงเขามองถึงคุณค่าท่ีเป็น
ผลลพัธ์นั้นทฤษฎีความคาดหวงัจะเก่ียวขอ้งกบั 3 ประการตามขั้นตอน คือ 
 1) การใชค้วามพยายามในการท างานของพนกังาน 
 2) การปฏิบติังาน 
 3) ผลลพัธ์ท่ีเก่ียวกบังาน ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความคาดหวงัใน 2 ลกัษณะ คือ 
  - ความคาดหวงัผลการปฏิบติังานจากความพยายาม 
  - ความคาดหวงัผลลพัธ์จากการปฏิบติังาน 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ (2547: 83) ได้กล่าวว่า ความคาดหวงัของลูกคา้ คือ 
ลูกคา้สร้างความคาดหวงัจากประสบการณ์ซ้ือท่ีผา่นมา จากค าแนะน าของเพื่อน จากนกัการตลาด 
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จากข่าวสารของคู่แข่ง และจากค ามัน่สัญญาท่ีได้ให้ ถ้านักการตลาดให้ความหวงัแก่ลูกคา้ไวสู้ง 
ลูกคา้อาจผดิหวงั แต่ถา้ก าหนดเอาไวต้  ่าก็ท  าใหไ้ม่เป็นท่ีดึงดูดใจ 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548: 23) ได้กล่าวว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคประกอบดว้ย 
 1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย (Personal Needs) ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะ
เฉพาะตวั มีพฤติกรรม และอยู่ในสภาพการณ์ท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงส่งผลให้ลุกคา้แต่ละรายอาจมีความ
ตอ้งการพื้นฐานท่ีไม่เหมือนกนั และอาจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าหนา้ท่ีก าหนดระดบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 
 2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็น 
  2.1 ประสบการณ์ในอดีตของลูกคา้เก่าท่ีมาใช้บริการ คือ ถ้าลูกคา้เคย
ไดรั้บบริการ เช่นไร ปัจจุบนัและอนาคตลูกคา้ก็คาดหวงัวา่จะไดรั้บบริการเช่นนั้นเสมอ 
  2.2 ประสบการณ์จากการใชบ้ริการของคู่แข่ง คือ ลูกคา้บางรายอาจเคย
ใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการรายอ่ืนใดในตลาดมาก่อน ลูกคา้ก็จะน าระดบัการให้บริการนั้น มาตั้งเป็น
ความคาดหวงัต่อผูใ้หบ้ริการรายใหม่ท่ีจะไปใชบ้ริการ 
 3. การส่ือสารถึงลูกคา้ในรูปแบบต่างๆ (Communication) แบ่งออกเป็น 
  3.1 การส่ือสารทางการตลาดสู่ผูบ้ริโภค การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
การขายโดยพนกังานขาย รวมถึงการส่ือสารการตลาดรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีไปถึง ตวัผูบ้ริโภค ไดแ้สดง
บทบาทส าคญัในการสร้างความคาดหวงัข้ึนในใจของผูบ้ริโภค เช่น ในแผน่พบัของธนาคารท่ีไดใ้ห้
สัญญาวา่ พนกังานเคาน์เตอร์จะให้บริการอยา่งสุภาพ และเป็นมิตร ลูกคา้ก็จะเก็บค ามัน่สัญญานั้น
ไปก าหนดเป็นความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 
  3.2 การส่ือสารจากองคป์ระกอบภายในองคก์าร แบ่งออกเป็น 
  3.2.1 อตัราค่าบริการ มีอิทธิพลอย่างยิ่งส าหรับผูบ้ริโภคในการก าหนด
ระดบัความคาดหวงัท่ีมีต่อธุรกิจบริการ ซ่ึงลูกคา้ยอ่มตอ้งมีความคาดหวงัสูงส าหรับบริการท่ีมีอตัรา
ค่าบริการท่ีสูง และมีความคาดหวงัต ่าต่อบริการท่ีมีอตัราค่าบริการท่ีต ่า 
  3.2.2 การตกแต่งสถานท่ีทั้งภายนอก และภายใน ส่ิงอ านวยความสะดวก 
และอุปกรณ์ในการให้บริการ ซ่ึงมีอิทธิต่อความคาดหวงัและผูบ้ริโภค หากสถานบริการมีความ
หรูหรา มีส่ิงอ านวยความสะดวกครบครัน และอุปกรณ์ทนัสมยั จะส่งผลให้ระดบัความคาดหวงัท่ี
ลูกคา้มีต่อบริการสูงข้ึนตามไปดว้ย 
  3.2.3 ปัจจยัทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือสถานการณ์หรือ
จงัหวะโอกาสท่ีลูกคา้เขา้มาใหบ้ริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ เช่น 
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ร้านอาหารในช่วงเท่ียงวนัจะมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการจ านวนมาก ซ่ึงลูกคา้จะตระหนกัดีวา่ เป็นเร่ือง
ธรรมดาส าหรับช่วงเวลาดงักล่าวท่ีคนจะแน่น อาจไม่มีท่ีนัง่ พนกังานเก็บโต๊ะไม่ทนั อาหารออกชา้ 
แต่ลูกคา้จะไม่ค่อยถือสา เพราะส่วนใหญ่จะเขา้ใจในสถานการณ์ ซ่ึงจะเห็นไดว้่าสถานการณ์ตาม
ตวัอยา่งได ้ส่งผลใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการลดต ่าลง 
  3.2.4 ลูกคา้บอกกนัแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication) 
คือ การท่ีลูกคา้มีการส่ือสารถึงกนัเองเก่ียวกบับริการทั้งในทางท่ีดี และไม่ดี ก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีมี
ผลต่อความคาดหวงั มีงานวิจยัระบุว่าค าแนะน าของเพื่อนร่วมงานและเพื่อนบา้นเก่ียวกบับริการ
ซ่อมบ ารุง เช่น อู่ซ่อมรถ มีผลต่อความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 
 
แนวคิดการสร้างความพงึพอใจลูกค้า (Customer satisfaction) 
 Philip Kotler (1994,:อา้งถึงในชยัสมพล ชาวประเสริฐ , 2552 : 56) ไดก้ล่าวถึงแนวคิด
เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) ไว้ว่าความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็น
ความรู้สึกหลังการซ้ือของลูกค้า ซ่ึงเป็นผลมา จากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อการ
ปฏิบติังานของผูใ้ห้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินคา้ (Perceived Performance) กบัการใหบ้ริการ 
หรือประสิทธิภาพของสินคา้ท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Performance) ถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือ
บริการ (Product Performance) ต ่ากวา่ความคาดหวงัของ ลูกคา้ จะท าใหลู้กคา้เกิดความไม่่พึงพอใจ 
(Dissatisfied Customer) แต่ถา้ระดบัของผลท่ีไดรั้บจาก สินคา้หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกค้า จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และถ้าผลท่ีได้รับจากสินค้าหรือ
บริการสูงกว่าความคาดหมายท่ีลูกค้าตั้ งไว้ ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ (Delighted 
Customer)  

อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543) ได้ กล่าวถึงความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคไวว้่า 
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเป็นเคร่ืองช้ีถึง ความส าเร็จของการตลาด ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบ
การปฏิบติังานของสินคา้กบัความคาดหมายท่ีผูบ้ริโภคไดต้ั้งไวก่้อนท่ีจะมีการซ้ือสินคา้หรือบริการ 
รูปแบบการเปรียบเทียบดงักล่าว แบ่งเป็น 3 รูปแบบ ไดแ้ก่ รูปแบบท่ี 1 การปฏิบติังานของสินคา้
ดีกว่าความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความพึง พอใจ รูปแบบท่ี 2 การปฏิบติังานของสินคา้เท่ากบั
ความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความรู้สึกเฉยๆ และรูปแบบท่ี 3 การปฏิบติังานของสินคา้เลวกว่า
ความคาดหมาย ซ่ึงจะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541) ได้กล่าวถึง ความคาดหวงัของ ลูกคา้ (Customer 
Expectation) โดยอธิบายไวว้่าความคาดหวงัเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ หรือ คาดหวงัว่าจะได้รับ
จากผลิตภณัฑ์ความคาดหวงัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อ เช่น จากเพื่อน จาก
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นกัการตลาด และจากขอ้มูลคู่แข่งขนั เป็นตน้ ถา้นกัการตลาดน าเสนอข่าวสาร เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
เกินความเป็นจริงจะท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความหวงัในผลิตภณัฑ์นั้นสูงเกินจริง และเม่ือผูบ้ริโภค
พบวา่การท างานของผลิตภณัฑน์ั้นต ่ากวา่ท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความไม่่พึงพอใจ ดงันั้นส่ิงส าคญัท่ี
จะท าให้บริษทัประสบความส าเร็จก็คือ การเสนอผลิตภณัฑ์ตามผลประโยชน์จาก ผลิตภณัฑ์ (การ
ท างานของผลิตภณัฑ์)ท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูซ้ื้อโดยยึดหลกัการสร้าง ความพึงพอใจ
รวมส าหรับลูกค้า (Total customer satisfaction) ส่ิงส าคญัอีกประการหน่ึง คือ นักการ ตลาดตอ้ง
คน้หาและวดัผลความพึงพอใจของลูกคา้ โดยเทคนิคท่ีใช้ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ คือ (1) 
การให้คะแนนความพึงพอใจท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยอยูใ่นรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่
พอใจอยา่งยิ่ง ไม่พอใจ ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอยา่งยิ่ง  (2)เป็นการถามวา่ลูกคา้ไดรั้บความ พึงพอใจ
หรือไม่่พึงพอใจในผลิตภณัฑ์หรือบริการอย่างไร (3) เป็นการถามให้ลูกคา้ระบุปัญหาจากการใช้
ผลิตภณัฑ์และบริการ และเสนอแนะประเด็นต่างๆ ท่ีจะแก้ไขปัญหานั้น (4) เป็นการถาม ลูกคา้
เพื่อให้คะแนนคุณสมบติัต่างๆ และการท างานของผลิตภณัฑ์ ซ่ึงจะช่วยให้ทราบจุดอ่อน จุด แข็ง
ของผลิตภณัฑ ์และ (5) เป็นการส ารวจความตั้งใจในการซ้ือซ ้ าของลูกคา้ 
  
แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 

 คอตเลอร์(Kotler, 1997; อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552: 63) ส่วนประสม
ทางการตลาด (marketing mix) ของสินคา้นั้นโดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาด 

 เพน (Payne, 1993; อา้งถึงใน ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 255 2: 63) ไดเ้สนอแนวคิดไว้
วา่ส่วนประสมทางการตลาดของตลาดบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของ
สินคา้ทัว่ไปกล่าวคือ จะตอ้งมีการเนน้ถึงพนกังาน กระบวนการในการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้นส่วนประสมทาง
การตลาดของการบริการประกอบดว้ย 7Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การ
ส่งเสริมการตลาด พนกังาน (บุคลากร) กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

 ระดบัผลิตภณัฑ์ เป็นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ 3 ระดบั ในแต่ละระดบัจะสร้างคุณค่า
ส าหรับลูกคา้ เรียกวา่ เป็นขั้นตอนของคุณค่าส าหรับลูกคา้ (Consumer value hierarchy)  

  1.1 ประโยชน์หลัก (Core benefit) หมายถึง ผลประโยชน์หลักหรือ
บริการพื้นฐานท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริงจากการซ้ือสินคา้  
  1.2 ผลิตภณัฑ์ท่ีแทจ้ริง (Actual product) หมายถึง ส่ิงท่ีอยูล่อ้มรอบผลิต
ภณัฆห์ลกั ซ่ึงจะช่วยท าใหผ้ลิตภณฆห์ลกัท าหนา้ท่ีไดอ้ยา่งสมบูรณ์ในการตอบสนองความตอ้งการ
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ของลูกคา้ ซ่ึงสามารแบ่งออกเป็น 5 ประเด็นย่อย ไดแ้ก่ ระดบัคุณภาพ (Quality Level), คุณสมบติั 
(Features), รูปแบบหรือลกัษณะภายนอก (Style), ตรายีห่อ้ (Brand) และบรรจุภณัฑ ์(Packaging) 
  1.3 ผลิตภัณฑ์เสริม (Augmented product) หมายถึง ส่ิงท่ีอยู่ล้อมรอบ
ผลิตภณัฑ์หลกัและผลิตภณัฑ์ท่ีแทจ้ริง ท าหน้าท่ีในการน าเสนอผลประโยชน์หรือบริการเพิ่มเติม
ให้กบัลูกคา้ เพื่อท่ีจะท าให้ขอ้เสนอของกิจการแตกต่างไปจากคู่แข่ง ซ่ึงผลประโยชน์เพิ่มเติมหรือ
บริการท่ีผูซ้ื้อจะไดรั้บ ควบคู่กบัการซ้ือสินคา้ประกอบดว้ยบริการก่อนและหลงัการขายส่วนใหญ่
บริษทัจะจดัผลิตภณัฑเ์สริมโดยมอบใหค้นหลายในรูปแบบต่าง ๆ ดงัน้ี การติดตั้ง (Installation) การ
ขนส่ง (Transportation) การรับประกนั (Insurance) การใหสิ้นเช่ือ (Credit) และการใหบ้ริการอ่ืน ๆ  
(Service)  (Kotler and Armstrong. 1999 ; อา้งถึงในชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 : 64) 
 2. ราคา (Price) หมายถึง ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการกล่าวคือ การตั้งราคา
สูงก็จะท าให้ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดข้องธุรกิจนั้นต ่าซ่ึงอาจจะน าไปสู่
ภาวะขาดทุนได ้อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจหน่ึงจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบธุรกิจจะตอ้ง
อยูใ่นสภาวะของการมีคู่แข่งหากตั้งราคาสูงกวา่คู่แข่งมาแต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพสูง
กวา่คู่แข่งมากเท่ากบัราคาท่ีเพิ่มยอ่มท าให้ลูกคา้ไม่มาใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นต่อไปหากธุรกิจตั้งราคา
ต ่าก็จะน ามาสู่สงครามราคาเน่ืองจากคู่แข่งรายอ่ืนสามารถลดราคาตามได้ในเวลาอนัรวดเร็วใน
มุมมองของลูกคา้การตั้งราคามีผลเป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้และราคาของ
การบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ กล่าวคือ ราคาสูงคุณภาพในการบริการ
น่าจะสูงดว้ยท าให้มโนภาพหรือความคาดหวงัของลูกคา้ต่อบริการท่ีจะไดรั้บสูงดว้ยแต่ผลท่ีตามมา
คือ บริการตอ้งมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ไดใ้นขณะท่ีการตั้งราคาต ่าลูกคา้มกัคิด
ว่าจะได้รับบริการท่ีมีคุณภาพด้อยตามไปด้วยซ่ึงถ้าหากต ่ามากๆลูกค้าอาจจะไม่ใช้บริการได้
เน่ืองจากไม่กลา้เส่ียงต่อบริการท่ีจะไดรั้บดงันั้นการตั้งราคาในธุรกิจบริการเป็นเร่ืองท่ีซับซ้อนยาก
กวา่การตั้งราคาของสินคา้มากซ่ึงผูบ้ริหารตอ้งไม่ลืมวา่ราคาก็จะเป็นเงินท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายออกไปเพื่อ
การรับบริการกบัธุรกิจหน่ึงๆ ดงันั้นการท่ีธุรกิจตั้งราคาไวสู้งก็หมายความวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการก็
ต้องจ่ายเงินสูงด้วยผลท่ีตามมาก็คือลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบราคากับคู่แข่งหรืออย่างน้อยจะ
เปรียบเทียบกบัความคุม้ค่ากบัส่ิงท่ีจะไดรั้บ   วธีิการตั้งราคาค่าบริการมี 3 วิธีใหญ่ ๆ (Zeithaml and 
Bitner, 1996; อา้งถึงในชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 : 68 - 69) ดงัน้ี 
  2.1 การตั้งราคาตามตน้ทุน (cost-based pricing) การตั้งราคาแบบน้ีอาศยั
ตน้ทุนการให้บริการเป็นหลกัในการคิดราคาและบวกก าไรท่ีตอ้งการ โดยมีหลกัในการคิด ดงัน้ี
ราคาเท่ากบัตน้ทุนบวกก าไรท่ีตอ้งการโดยท่ีจะคิดตน้ทุนทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการนั้น ๆ ไม่
ว่าจะเป็นค่าแรงของพนักงานทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งในกระบวนการให้บริการและค่าใช้จ่ายในการ
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บริหาร เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าเช่าค่าดอกเบ้ียส่วนก าไรท่ีตอ้งการก็ข้ึนอยู่กบักิจการนั้นๆ ว่าตอ้งการ
สร้างราคาสูงหรือต ่าโดยอาจจะพิจารณาจากคุณภาพในการให้บริการ        ความมีช่ือเสียงแบรนด์
เนมของกิจการทั้งน้ีการคิดราคาแบบน้ีจะคิดต่อคร้ังหรือต่อชัว่โมงของการใช้บริการลูกคา้ การคิด
ราคาแบบน้ีพบในค่าบริการท่ีปรึกษาธุรกิจ ค่าปรึกษากฎหมาย ค่าบริการจดัท าบญัชี 
  2.2 การตั้ งราคาตามการแข่งขัน (competition-based pricing) การตั้ ง
ราคาแบบน้ีอาจจะตั้งให้สูงกว่าหากธุรกิจมีความมัน่ใจว่าคุณภาพในการบริการดีกว่าคู่แข่ง หรือ
ในทางตรงขา้มอาจจะตั้งต ่ากวา่หากคุณภาพในการให้บริการดอ้ยกวา่ หรือเป็นช่วงของการเร่ิมเขา้สู่
การแข่งขนัเพื่อการส่งเสริมการขาย หรืออาจจะตั้งเท่ากบัคู่แข่งเพื่อการแข่งขนัอยา่งเผชิญหนา้ การ
ตั้งราคาค่าบริการแบบน้ีมกัพบในธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูงมากจนบริการนั้นลูกคา้มีความคุน้เคยและ
หาได้ง่าย เช่น ธุรกิจนวดแผนโบราณ ธุรกิจร้านซักรีด ธุรกิจซ่อมรองเท้า ธุรกิจซ่อมแซมเส้ือผา้ 
ห รืออาจจะพบในธุรกิจท่ี มี คู่แข่ งน้อยราย  เช่น  ธุรกิจให้บ ริการโทรศัพท์บ้านระหว่าง
องคก์ารโทรศพัทแ์ละบริษทัเทเลคอมเอเชีย จะตอ้งมีการตั้งราคาใกลเ้คียงกนั 
  2.3 การตั้งราคาตามการรับรู้คุณค่า (perceived-value pricing) เป็นการตั้ง
ราคาตามการรับรู้คุณค่าของบริการในสายตา หรือความรู้สึกของลูกคา้หากลูกคา้รู้สึกวา่บริการนั้น
คุ้มค่ากับเงิน ท่ีจ่ายมีคุณภาพในการให้บริการสูงมีภาพลักษณ์และแบรนด์เนม ท่ีดีการตั้งราคา
บริการตอ้งสูง หากลูกคา้รู้สึกว่าเพื่อประหยดัเวลาแค่คุม้ค่ามีคุณภาพการบริการไดต้ามมาตรฐาน
จะตอ้งตั้งราคาต ่า เช่น บริการศูนยซ่์อมรถยนตก์บัอู่รถยนต ์การรับรู้คุณค่าของศูนยซ่์อมรถยนตย์อ่ม
สูงกว่าอู่รถยนต์ ดงันั้นการตั้งราคาจึงแตกต่างกนั คือ ราคาค่าบริการของศูนยซ่์อมรถยนต์ย่อมสูง
กวา่อู่รถยนต ์
 3. สถานท่ีและช่องทางการจดัจาหน่าย (Place) หมายถึงโครงสร้างของช่องทางซ่ึง
ประกอบไปด้วยสถาบันและกิจกรรมท่ีใช้เพื่อให้บริการต่อลูกค้า เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับ
บรรยากาศ ส่ิงแวดลอ้มในการน าเสนอบริการให้แก่ลูกคา้ ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่า
และคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นท าเลท่ีตั้ง (Location) ละช่องทาง
ในการน าเสนอบริการ (Channels) เพื่อท าใหสิ้นคา้ไปสู่ลูกคา้ตามเป้าหมาย ซ่ึงสินคา้นั้นอาจผา่นคน
กลางประเภทต่างๆ จ านวนมากนอ้ยรายตามลกัษณะชนิดของสินคา้ หรือการจ าน่ายสินคา้ท่ีไม่ตอ้ง
ผา่นคนกลางเลยจนถึงใชค้นกลางจ านวนมากรายตามช่องทางการจดัจ าหน่าย ซ่ึงความแตกต่างของ
ช่องทางการจดัจ าหน่ายยอ่มข้ึนอยูก่บัลกัษณะของสินคา้ สินคา้ท่ีเน่าเป่ือยเสียหายง่าย จะมีช่องทาง
การจดัจ าหน่ายกบัสินคา้คงทน เก็บไวไ้ดน้าน และสามารถขนส่งไปในระยะไกล เป็นตน้ ในการ
ให้บริการนั้นสามารถให้บริการผ่านช่องทางการจดัจ าหน่ายได้ 4 วิธี คือ ( Zeithaml and Bitner, 
1996; อา้งถึงในชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552 : 70 - 71) 
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  3.1 การให้บริการผ่านร้าน (Outlet)การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท า
กนัมานานเช่นร้านตดัผม ร้านซักรีดร้านให้บริการอินเตอร์เน็ตให้บริการด้วยการเปิดร้านคา้ตาม
ตึกแถวในชุมชนหรือในห้างสรรพสินคา้แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกคา้ได้สูงสุดโดย
ร้านประเภทน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อท าให้ผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึง
โดยการเปิดร้านคา้ข้ึนมา 
  3.2 การให้บริการถึงท่ีบ้านลูกค้าหรือสถานท่ีท่ีลูกค้าต้องการการ
ให้บริการแบบน้ีเป็นการส่งพนกังานไปให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวก
ของลูกค้าเช่น การบริการจดัส่งอาหารตามสั่ง การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่ง
พนกังานท าความสะอาดไปท าความสะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ การจา้ง
วิทยากรมาฝึกอบรมท่ีโรงแรมแห่งหน่ึง การให้บริการแบบน้ีธุรกิจไม่ตอ้งมีการจดัตั้งส านกังานท่ี
หรูหราหรือการเปิดเป็นร้านคา้ให้บริการ ส านกังานอาจจะเป็นบา้นเจา้ของหรืออาจจะมีส านกังาน
แยกต่างหากแต่ลูกคา้ติดต่อธุรกิจดว้ยการใชโ้ทรศพัทห์รือโทรสาร เป็นตน้ 
  3.3 การให้บริการผ่านตวัแทนการให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจ
ดว้ยการขายแฟรนไชส์หรือการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ เช่น แมคโดนลัด์หรือเคเอฟซีท่ีขยาย
ธุรกิจไปทัว่โลกบริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผา่นบริษทัท่องเท่ียวและโรงแรมต่างๆ ไม่วา่จะ
เป็นเชอราตนั แมริออตต ์เป็นตน้ 
  3.4 การให้บริการผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์การให้บริการแบบน้ีเป็น
บริการท่ีค่อนข้างใหม่โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดต้นทุนจากการจา้งพนักงานเพื่อท าให้การ
บริการเป็นไปได้อย่างสะดวกและทุกวนัตลอด 24 ชั่วโมงเช่น การให้บริการผ่านเคร่ืองเอทีเอ็ม 
เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ เกา้อ้ีนวดอตัโนมติัเคร่ืองชัง่น ้ าหนักหยอดเหรียญตามศูนยก์ารคา้ 
การใหบ้ริการดาวน์โหลด ขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ตสิทธ์ิ ธีรสรณ์ ( 2552 : 36) กล่าววา่ เป็นสถานท่ี
ท่ีบริษทัน าผลิตภณัฑ์มาให้สมาชิกทางการตลาดช่องทางเก่ียวขอ้งกบั 2 เร่ืองคือ 1) ช่องทางการจดั
จ าหน่าย ซ่ึงไดแ้ก่ผูค้า้ส่งและผูค้า้ปลีกท่ีขายผลิตภณัฑ์ท่ีไดจ้ากผูผ้ลิตให้แก่ผูบ้ริโภค และ 2) การจดั
กระจายทางกายภาพ ซ่ึงไดแ้ก่การขนส่งการเก็บสินคา้ในคลงัสินคา้และการควบคุมสินคา้คงคลงัท่ี
ท าใหสิ้นคา้มีไวข้ายใหผู้บ้ริโภคในสถานท่ีและเวลาท่ีเหมาะสมในช่องทางทางการตลาด 
 4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึงกระบวนการติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้
ให้บริการและกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ เป้าหมายเพื่อชกัจูงให้เกิดทศันคติและพฤติกรรมการใชบ้ริการ และ
เป็นกุญแจส าคญัของการตลาดสายสัมพนัธ์ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ย
กบัธุรกิจขายสินคา้กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดทุ้กรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็น
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การโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม และการตลาดทางตรงผ่านส่ือ
ต่างๆ เคร่ืองมือส่งเสริมการตลาดท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
  4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการเสนอข่าวสาร
เก่ียวกบัองคก์รและ (หรือ) ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือความคิด ท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ
  4.2 การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นกิจกรรมการแจง้
ข่าวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุ้คคล งานในขอ้น้ีจะเก่ียวขอ้งกบักลยทุธ์การขายโดยใชพ้นกังานขาย 
การจดัหน่วยงานขาย (Sales Force Management) 
  4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการ
ส่งเสริมท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขายและการให้ข่าวสารและการ
ประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงสามารถกระตุน้ความสนใจ การทดลองใช ้หรือการซ้ือโดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือ
บุคคลอ่ืน 
  4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์(Publicity and Public Relations) 
โดยการให้ข่าวเป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัสินค้าหรือบริการท่ีไม่ต้องมีการจ่ายเงินส่วนการ
ประชาสัมพนัธ์หมายถึง ความพยายามท่ีมีการวางแผนโดยองค์กรหน่ึงเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อ
องคก์รใหเ้กิดกบักลุ่มใดกลุ่มหน่ึง การใหข้่าวเป็นกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ 
  4 .5 ก า ร ต ล าด ท า ง ต ร ง (Direct Marketing ห รื อ  Direct Response 
Marketing) และการตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกับกลุ่มเป้าหมาย
เพื่อให้เกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการต่างๆท่ีนักการตลาดใช้ส่งเสริมผลิตภณัฑ์
โดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที 
 5. บุ คคล  (People) ชัยสมพล ชาวประเส ริฐ , (2552: 74) ก ล่ าวว่า  พนักงานจะ
ประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองค์กรท่ีให้บริการนั้นซ่ึงจะรวมตั้งแต่เจา้ของผูบ้ริหารพนกังานใน
ทุกระดบัซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการใหบ้ริการจากรายละเอียดขา้งตน้สามารถ
จ าแนกบุคคล ไดด้งัน้ี 
  5.1 เจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอยา่งมากในการก าหนดนโยบาย
ในการให้บริการการก าหนดอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานในทุกระดับ 
กระบวนการในการใหบ้ริการรวมถึงการแกไ้ขปรับปรุงการใหบ้ริการ 
  5.2 พนกังานผูใ้ห้บริการและพนักงานในส่วนสนับสนุน พนักงานท่ีผู ้
ใหบ้ริการเป็นบุคคลท่ีมีตอ้งพบปะและใหบ้ริการกบัลูกคา้โดยตรงและพนกังานในส่วนสนบัสนุนก็
จะท าหน้าท่ีให้การสนบัสนุนงานดา้นต่างๆ ท่ีจะท าให้บริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์3) ผูบ้ริหารบาง
คนมกัจะเขา้ใจว่าพนักงานรับโทรศพัท์ พนกังานให้บริการท่ีจอดรถบริการทั้งชายและหญิงท่ีท า
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หนา้ท่ีเสิร์ฟอาหารไม่ไดมี้ความส าคญัมากนกัจึงไม่ไดค้ดัเลือกและฝึกอบรมอยา่งจริงจงัเน่ืองจากได้
จา้งในอตัราเงินเดือนต ่าแต่ในความเป็นจริงแลว้พนักงานดงักล่าวมีผลต่อยอดขายความพอใจของ
ลูกคา้และภาพลกัษณ์ของกิจการอยา่งมาก 
 6. ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพให้กบัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณภาพโดยรวม ทั้งทางดา้นกายภาพและรูปแบบการ
ให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย การเจรจาตอ้ง
สุภาพอ่อนโยน และการให้บริการท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ   ชยัสมพล 
ชาวประเสริฐ (255 2 : 79) กล่าววา่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจบริการเคร่ืองมือ
และอุปกรณ์ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เคร่ืองเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการการตกแต่งสถานท่ี ล็อบบ้ี 
ลานจอดรถ สวนห้องน ้ า การตกแต่งป้ายประชาสัมพนัธ์แบบฟอร์มต่างๆส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ใช้เป็นเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการให้บริการกล่าวคือ ลูกคา้จะอาศยัส่ิงแวดล้อมทาง
กายภาพเป็นปัจจยัหน่ึงในการเลือกใช้บริการ ดังนั้ น ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพยิ่งดูหรูหราและ
สวยงามเพียงใดบริการน่าจะมีคุณภาพตามดว้ยส่ิงแวดลอ้มทางภายภาพในแต่ละธุรกิจไม่เหมือนกนั
ทั้งในด้านการให้ความส าคญัด้านการออกแบบ การจดัวาง ส่ิงท่ีผูบ้ริหารตอ้งท าคือการศึกษาถึง
พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้วา่ลูกคา้ค านึงถึงส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพส่ิงใดก่อน และควร
ตั้งอยูท่ี่ใด ตอ้งไม่ลืมวา่ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นส่ิงประทบัใจส่ิงแรก (first impression) ส าหรับ
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในนักการตลาดท่ีดีจะตอ้งสร้างให้ส่ิงแวดล้อมกายภาพมีความเหมาะสมกบั
คุณภาพในการให้บริการแต่คงไว้ซ่ึงลักษณะเฉพาะของธุรกิจนั้ นๆ เช่น ร้านทันตแพทย ์
ลกัษณะเฉพาะของร้านคือ ตอ้งมองเห็นภายในตอ้งสะอาด โปร่งใส เน่ืองจากส่ิงแวดลอ้มกายภาพ
เหล่าน้ีจะเป็นตวัแทนของความเป็นทนัตแพทย ์หากร้านสกปรก ดูไม่สดใส ลูกคา้จะมีความคิดกลวั
หรือเกิดมโนภาพไม่กลา้เขา้ไปใชบ้ริการเน่ืองจากกลวัวา่เคร่ืองมือไม่ทนัสมยักลวัโรคติดต่ออนัเกิด
จากความไม่สะอาดดงันั้น หากตอ้งการกลุ่มเป้าหมายเป็นลูกคา้มีเงิน การตกแต่งร้านตอ้งดูสะอาด 
หรูหรา สร้างความน่าเช่ือถือ และความมัน่ใจของการให้บริการเก่ียวกบัฟัน แต่หากตอ้งการ เจาะ
กลุ่มลูกคา้ปานกลางร้านอาจจะไม่ตอ้งหรูหรามากนกั แต่ตอ้งดูใส โปร่ง และสะอาด  
 7. กระบวนการให้บริการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและ
งานท่ีปฏิบติัในด้านบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูใ้ช้บริการ เพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบั
ลูกค้าได้รวดเร็วและประทับใจลูกค้า ธุรกิจบริการนั้ นเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจับต้องได้ดังนั้ น
กระบวนการให้บริการจึงเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับธุรกิจน้ี และเป็นความแตกต่างอย่างชัดเจนเม่ือ
เทียบกับผลิตภัณฑ์ อ่ืนภายนอกตลาดบริการ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552 : 76) กล่าวว่า 
กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความส าคญัมาก ตอ้งอาศยัพนักงานท่ีมี
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ประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมยัในการท าให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมี
คุณภาพได้ เน่ืองจากการให้บริการโดยทัว่ไปมกัจะประกอบดว้ยหลายขั้นตอนได้แก่ การตอ้นรับ 
การสอบถามขอ้มูลเบ้ืองต้น การให้บริการตามความต้องการ การช าระเงิน เป็นตน้ ซ่ึงในแต่ละ
ขั้นตอนตอ้งประสานเช่ือมโยงกนัอย่างดี หากมีขั้นตอนใดไม่ดีแมแ้ต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้การ
บริการไม่เป็นท่ีประทบัใจแก่ลูกคา้ 
 
วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 นภสร คชสาร (2547)  ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการของ
บริษทั ออฟฟิศเมท จ ากดั โดยใช้แบบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ จ  านวน 392 คน ใช้
วิธีเก็บขอ้มูลแบบโควตาจ าแนกพื้นท่ีการขาย โดยใช้แบบสอบถามชนิดมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั ไดแ้ก่ ระดบัความพึงพอใจ หรือระดบัของปัญหา มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 
หรือไม่มีปัญหา ขอ้มูลท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
ของบริษัท ออฟฟิศเมท จ ากัด โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัด
จ าหน่าย ซ่ึงพึงพอใจด้านความสะดวกในการสั่งซ้ือสินคา้และการติดต่อกบับริษทั ความถูกตอ้ง  
ตรงตามเวลา มีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นบุคลากร โดยมีความพึงพอใจดา้นมารยาทต่างๆของ
พนักงาน ความรู้เก่ียวกบัสินคา้ และบุคลิกภาพของพนักงาน ความเอาใจใส่ติดตามงาน มีความ     
พึงพอใจในระดบัมาก แต่ในด้านการแก้ไขปัญหาของพนักงานมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงดา้นความถูกตอ้งแม่นย  าของเอกสาร ความน่าสนใจและความสะดวก
ในการคา้หาสินคา้จากแค็ทตาล็อก และรายละเอียดของขอ้มูลสินคา้ มีความพึงพอใจในระดบัมาก  
ดา้นผลิตภณัฑ์ โดยมีความหลากหลายของสินคา้ ความมีช่ือเสียงของตรายี่ห้อสินคา้ ความทนัสมยั
ของรูปแบบสินคา้ คุณภาพและความหลากหลายของสินคา้ มีความพึงพอใจในระดบัมาก และดา้น
กระบวนการ ด้านระยะเวลาในการจัดส่งสินค้า ความรวดเร็ว มีความพึงพอใจในระดับมาก        
ส่วนดา้นความรวดเร็วในการแกไ้ขปัญหาหลงัการขายและเปล่ียนสินคา้ มีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง แต่ในดา้นราคา โดยราคาเหมาะสม และการให้ส่วนลดเงินสด มีความพึงพอใจในระดบั
ปานกลาง และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารขอ้มูล รายการส่งเสริม
การขายราคาพิเศษ ของแถมต่างๆ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 

สยาม  ธรรมช่ืน (2549) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั เจ.เอส. อิเล็คทริค อ าเภอเมือง  เชียงใหม่ การคน้ควา้แบบ
อิสระน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจต่อ ส่วนประสมการตลาดของห้าง
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หุน้ส่วนจ ากดั เจ.เอส. อิเล็คทริค กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั เจ.
เอส. อิเล็คทริค จ านวน 178  ราย แบ่งเป็น3กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มผู ้รับเหมาก่อสร้าง กลุ่ม
ผูป้ระกอบการหอพกั และกลุ่มท่ีเป็นบา้นพกัอาศยัโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ และ ค่าเฉล่ีย ผล
การศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นเพศชาย อายุ 41-50 ปี จบ การศึกษาปริญญาตรี 
แหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกับริษทัฯ ผูรั้บเหมาก่อสร้างและผูป้ระกอบการหอพกั รู้จากพนกังาน กลุ่มท่ีเป็น
บา้นพกัอาศยัรู้จากเพื่อนหรือคนรู้จกั และจ านวนคร้ังในการมาใชบ้ริการ กลุ่มผูรั้บเหมาก่อสร้าง มา
ใชบ้ริการมากสุดคือ2-5คร้ัง ผูป้ระกอบการหอพกั และกลุ่มท่ีเป็นบา้นพกัอาศยัมาใชบ้ริการมากสุด
คือ 1 คร้ัง โดยพบว่าทั้ง3ประเภท ส่วนใหญ่ไม่เคยใช้บริการจากท่ีอ่ืนก่อนและเหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการ คือผลงานท่ีผ่านมา โดยผูรั้บเหมาก่อสร้างใช้บริการจากท่ีอ่ืนก่อน และเหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการ คือผลงานท่ีผา่นมา โดยผูรั้บเหมาก่อสร้างใช้บริการการติดตั้งมากท่ีสุด คือติดตั้งระบบสาย
เมนแรงต ่า ส่วน ผูป้ระกอบการหอพกั ใช้บริการการมากท่ีสุด คือติดตั้งระบบไฟฟ้าภายในอาคาร 
ผูรั้บเหมาก่อสร้างและกลุ่มท่ีเป็นบา้นพกัอาศยั ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจใช้บริการมากท่ีสุดคือ
เพื่อน ส่วนผูป้ระกอบการหอพัก ผูมี้ส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการมากท่ีสุดคือบุคคลใน
ครอบครัว โดยผูรั้บเหมาก่อสร้างมีค่าใช้จ่ายในการใช้บริการแต่ละคร้ังคือ 100,000- 500,000 บาท  
ผูป้ระกอบการหอพกัมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังคือ 50,000- 100,000 บาท 
 กลุ่มท่ีเป็นบา้นพกัอาศยัมีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังคือ 10,000- 50,000 บาท   
ผลการศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ธุรกิจต่อ ส่วนประสมการตลาดของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั เจ.เอส. 
อิเล็คทริค พบวา่มีความพึงพอใจในระดบั มาก เรียงตามล าดบัดงัน้ี ดา้นราคา ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ 
ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ  ด้านกระบวนการให้บริการ  ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ด้านการจดัจ าหน่าย และด้านส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยส่วน
ประสมการตลาดพบว่าปัจจยัด้านผลิตภัณฑ์/บริการปัจจยัย่อยท่ีมีระดับคะแนนสูงสุดคือการ
ให้บริการถูกต้องตามท่ีคาดหวงั ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยย่อยท่ีมีระดับคะแนนสูงสุดคือ อัตตา
ค่าบริการท่ีเป็นธรรมและไม่เก็บค่าบริการซ ้ าซ้อน ปัจจยัด้านการจดัจ าหน่าย ปัจจยัย่อยท่ีมีระดบั
คะแนนสูงสุดคือ ความสะดวกในการติดต่อทั้ งทางโทรศพัท์และโทรสาร ปัจจัยด้านส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุดคือ มีพนกังานอธิบายขอบข่ายงานไดช้ดัเจน  ปัจจยัดา้น
บุคลากรผูใ้ห้บริการ  ปัจจยัย่อยท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุดคือพนกังานอธิบายรายละเอียดโยใช้ภาษา
เขา้ใจง่าย  ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ  ปัจจยัยอ่ยท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุดคือ  มีการตรวจสอบ
งานก่อนมีการส่งมอบให้ลูกคา้ทุกคร้ัง  ปัจจยัดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพปัจจยั
ยอ่ยท่ีมีระดบัคะแนนสูงสุดคือ ความสะอาดของอาคารสถานท่ี 
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เอกรัฐ สาระเวก (2552) ได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสม
การตลาดของ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั นอร์ทเทอร์นเคมิเคิล แอนด์ กลาสแวร์ อ าเภอเมือง  เชียงใหม่ มี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
นอร์ทเทอร์นเคมิเคิลแอนด์ กลาสแวร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ประชากรท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ
ลูกคา้ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั นอร์ทเทอร์นเคมิเคิล แอนด์ กลาสแวร์ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ  านวน 
280 ราย โดยการใช้แบบสอบถาม และน ามาวิเคราะห์โดยใช้ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละและค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ีลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานราชการอยู่
ในภาคถาบนัการศึกษา มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้เดือนละ 2 คร้ังโดยมีงบประมาณในการซ้ือสินคา้
เฉล่ียคร้ังละ 5,000-10,000 บาท ตดัสินใจสั่งซ้ือสินคา้เม่ือสินคา้/วตัถุดิบใกลห้มด เหตุผลท่ีเลือกซ้ือ
สินคา้คือ มีความเป็นกนัเองระหว่างพนักงานขายกบัลูกคา้ วตัถุประสงค์ในการสั่งซ้ือสินคา้เพื่อ
น าไปใชท้ดลองในงานวิจยั โดยซ้ือสารเคมีมากท่ีสุด บุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้คือ ตวัผูซ้ื้อเอง หรือผูใ้ชง้านเม่ือเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงั
ของผูต้อบแบบสอบถามพบว่า ในส่วนประสมทางการตลาดทั้ ง 4 ด้าน ลูกค้ามีความพึงพอใจ
โดยรวมในทุกปัจจยั โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดบัมาก และ การรับรู้ถึง
ส่ิงท่ีได้รับในระดบัมากเช่นกนัส่วนปัจจยัย่อยด้านผลิตภณัฑ์ท่ีผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึง
พอใจ คือ สินคา้มีให้เลือกหลายยี่ห้อ สินคา้มีคุณภาพไดม้าตรฐาน และความครบถว้นของสินคา้ 
โดยมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุด แต่มีการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บในระดบั “มาก” เท่านั้นปัจจยัยอ่ย
ดา้นการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจ คือ ส่งสินคา้ไดค้รบถว้นตามค าสั่งซ้ือ 
และ ความถูกตอ้งในการจดัส่งสินคา้ โดยมีความคาดหวงัในระดบัมากท่ีสุดแต่มีการรับรู้ถึงส่ิงท่ี
ไดรั้บในระดบั “มาก” เท่านั้นปัจจยัยอ่ยดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึง
พอใจ คือ การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์ และ การส่งเสริมการขาย ส่วนลด โปรโมชัน่ โดยมี
ความคาดหวงัในระดบัมาก แต่มีการรับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บในระดบั “ปานกลาง” เท่านั้น 

   นุสรา  อุดล (2553) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าธุรกิจต่อส่วนประสม
การตลาดของบริษทั พิบูลยค์อนกรีต จ ากดั โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้
ธุรกิจต่อ ส่วนประสมการตลาดของบริษทั พิบูลยค์อนกรีต จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี
คือ ลูกคา้ ธุรกิจของบริษทั พิบูลยค์อนกรีต จ ากดั ปี 2552 จ านวน 240 ราย โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อย
ละ และ ค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก เป็นเพศชาย อายุ 20-29 ปี จบ 
การศึกษาปริญญาตรี ประเภทธุรกิจ ได้แก่ ผูรั้บเหมาก่อสร้างอาคาร/ถนน/สะพาน ต าแหน่ง 
พนกังานในฝ่ายจดัซ้ือ ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทัฯ อยูใ่นช่วง 1-5ปี fจกับริษทัฯ จากส่ือ ป้าย
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หน้าโครงการ ส่วนมาก รับขอ้มูลข่าวสารผ่านอินเตอร์เน็ต/อีเมล ใช้และซ้ือโครงสร้าง ส าเร็จรูป 
โดยเหตุผลท่ีใชผ้ลิตภณัฑข์องบริษทัฯ เพราะคุณภาพบริการ และความถ่ีท่ี,ใชผ้ลิตภณัฑ ์ของบริษทั
ฯ ไม,แน่นอน พบว่าใช้เม่ือโรงงานอ่ืนไม,มีสินคา้ท่ีตอ้งการ ส าหรับความพึงพอใจต่อปีจจยัส่วน
ประสมการตลาดของบริษทั พิบูลยค์อนกรีต จ ากดั พบวา่มีความพึงพอใจในระดบั "มาก"ทุกตา้น 
เรียงตามล าดับดังน้ี ด้านการสร้างและน าเสนอ ลักษณะทางกายภาพ ต้านการจดัจ าหน่าย ต้าน
บุคลากร ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านกระบวนการให้บริการ ต้านราคา และต้านส่งเสริมการตลาด 
ตามล าดบั  เม่ือพิจารณาปีจจยัยอ่ยส่วนประสมการตลาดค่าเฉล่ียของระดบัความส าคญัท่ีมีมากกวา่ 
ความพึงพอใจของส่วนประสมการตลาด 7 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เคร่ืองอ านวยความสะดวกแก ,ลูกคา้
ใน ส านักงานขาย เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร น ้ าด่ืม กาแฟ ห้องน ้ า ท่ีนั่งคอย เป็นต้น มีการให้
ค  าปรึกษา ทางวศิวกรรมฟรี สามารถต่อรองราคาได ้สินคา้ท่ีส่งจากโรงงานถึงหนา้งานอยูใ่นสภาพ
ดี ไม่แตกหักเสียหาย มีความสะดวกในการสั่งซ้ือ มีบริการหลงัการขาย เช่น ตรวจสอบหน้างาน 
บริการ ติดตั้งและพนกังานขายพดูจาอ่อนนอ้ม/สุภาพ 

 


