
บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของความพึงพอใจของลูกคา้ใน
จงัหวดัเชียงใหม่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของเวบ็ไซตว์ิสิตทูซีเอ็มดอทคอมมีแนวคิด ทฤษฎี 
และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎี 
 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นอารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึก
คุม้ค่าท่ีไดใ้ช้บริการ และความรู้สึกนั้นน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใช้บริการซ ้ า จนในท่ีสุดเกิด
ความติดใจตอ้งการใชบ้ริการกบัธุรกิจนั้นใหน้านเท่านานตราบเท่าท่ีความพอใจนั้นยงัคงอยู ่หรืออีก
นยัหน่ึงคือความจงรักภกัดี (Customer Loyalty) (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2549: 141 – 143)  
 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) การวดัความพึงพอใจของลูกคา้วา่มีความ
พึงพอใจหรือไม่พอใจในสินคา้หรือบริการนั้น มีความสัมพนัธ์กบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บคร้ังสุดทา้ย 
แต่ถา้เป็นการวดัระดบัคุณภาพของบริการ ลูกคา้จะประเมินจากประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บในอดีต 
จากการวิจยัพบว่าการประเมินคุณภาพงานบริการท่ีไดรั้บส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ดงันั้นการ
ประเมินคุณภาพของการบริการเป็นการน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย,์ 
2548) 

แนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการ 
 ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) หรือ 7 Ps ตามแนวคิดของ 
Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2550) ประกอบดว้ย (1) ผลิตภณัฑ์ (Product) (2) ราคา 
(Price) (3) การจดัจ าหน่าย (Place) (4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยงัตอ้ง
อาศยัเคร่ืองมืออ่ืนๆ เพิ่มเติมประกอบดว้ย (5) บุคคล (People) หรือ พนกังาน (Employees) ซ่ึงตอ้ง
อาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่าง
หรือเหนือกว่าคู่แข่ง พนักงานต้องมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มี
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ความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปั้ญหาและสามารถสร้างค่านิยมให้กบับริษทั (6) การสร้าง
และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และ (7) กระบวนการ 
(Process) โดยมีลกัษณะรายละเอียดดงัน้ี 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ ส่ิงท่ีน าเสนอแก่ตลาดเพื่อตอบสนอง ความ

ตอ้งการของลูกคา้และตอ้งสร้างคุณค่าใหเ้กิดข้ึน ไดแ้ก่ รายการท่ีใหบ้ริการ การบริการจากพนกังาน 

เคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใชใ้นการบริการ 

2. ราคา (Price) คือต้นทุนท่ีลูกค้าต้องจ่ายในการแลกเปล่ียนสินคา้และ

บริการรวมถึงความพยายามในการใช้ความคิดและการก่อพฤติกรรม ซ่ึงตอ้งจ่ายพร้อมราคาของ

สินคา้ท่ีเป็นตวัเงิน ไดแ้ก่ อตัราค่าบริการ ค่าบริการเสริมต่างๆ 

3. สถานท่ีจดัจ าหน่ายหรือช่องทางในการให้บริการ (Place or Distribution) 

คือกระบวนการท่ีท าให้สินคา้หรือบริการไปสู่ตลาดเพื่อให้ผูบ้ริโภคได้บริโภคสินคา้หรือบริการ 

ไดแ้ก่ท าเลท่ีตั้ง และการใหบ้ริการร่วมกบัธุรกิจอ่ืนๆ 

4.   การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารขอ้มูลระหวา่ง

ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ การสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงการส่งเสริมการตลาดเพื่อให้กลุ่มเป้าหมาย

เขา้ใจและเห็นคุณค่าของส่ิงท่ีเสนอขาย 

5. บุคคล (People) เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการด าเนินธุรกิจดงันั้นตอ้ง

อาศยัการสรรหา การฝึกอบรม การจูงใจเพื่อสร้างความพอใจให้แก่ลูกคา้เพื่อให้เกิดความแตกต่าง

จากคู่แข่งขนั พนกังานตอ้งมีทศันคติท่ีดี มีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไดดี้ 

6. การสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 

Presentation) เป็นการแสดงให้ลูกคา้มองเห็นคุณค่าและรู้สึกพึงพอใจในการให้บริการไดแ้ก่ สภาพ

ช่องทางการใหบ้ริการ ลกัษณะการแต่งกายของพนกังาน อุปกรณ์หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ 

ภายในสถานประกอบการท่ีผูใ้ช้บริการสามารถมองเห็นจากภายนอกและสร้างความประทบัใจ

ใหแ้ก่ลูกคา้ 

7.กระบวนการบริการ (Process) เป็นการอาศยักระบวนการบางอย่างเพื่อ
จดัส่งบริการให้กบัลูกคา้ได้อย่างรวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ประกอบด้วย ความรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการ การตอบรับจากพนกังานในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด เป็นตน้ ทั้งหมดจะส่งผล
ต่อความรู้สึกนึกคิดของลูคา้ซ่ึงมาใชบ้ริการทั้งส้ิน กระบวนการบริการจึงถูกยอมรับวา่มีความส าคญั
ต่อธุรกิจบริการสามารถสร้างความพึงพอใจสุงสุดแก่ลูกคา้ได ้
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 แนวคิดด้านการออกแบบเวบ็ไซต์ 
 ก่อนการออกแบบหน้าตาเว็บไซต์นักออกแบบต้องวางแผนโครงสร้างในการท า
เวบ็ไซต ์โดยใชห้ลกัในการพิจารณาตามแนวทาง 7Cs (ชชัวาลย ์ฐิติพจน์, 2552) ดงัน้ี 

1. บริบทภาพรวม (Context) โดยนกัออกแบบตอ้งก าหนดบริบทและภาพ
โดยรวมในการออกแบบเวบ็ไซต์ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ การออกแบบระบบการท างาน
ภายในเวบ็ไซต ์(Function Design) การออกแบบเพื่อความสวยงาม (Aesthetic Design) และ การ
ผสมผสานประโยชน์กบัความงาม (Hybrid Design) วา่ควรมีลกัษณะอยา่งไร 

2. เน้ือหาของเว็บไซต์ (Content) โดยนักออกแบบต้องก าหนดข้อมูล 
เน้ือหารายละเอียดปลีกย่อยในเวบ็ไซต์ก่อนท าการออกแบบ ซ่ึงประกอบไปดว้ย 3 ส่วนคือ การ
ออกแบบเพื่อน าเสนอเน้ือหาทางการคา้เป็นหลกั (Offer Mix) การออกแบบท่ีเนน้ขอ้มูลท่ีดึงดูด
ความสนใจของลูกคา้ (Appeal Mix) และ การออกแบบท่ีเนน้ขอ้มูลทางดา้นมลัติมีเดีย (Multimedia 
Mix) 

3. การสร้างชุมชนบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Community) คือ การ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคลกบับุคคล บุคคลกบัองคก์ร หรือองค์กรกบัองค์กร เพื่อเป็นพื้นท่ี
พบปะเพื่อด าเนินกิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงระหว่างกนั เช่น Message Board นกัออกแบบจะตอ้ง
ทราบว่าเว็บไซต์มีผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งท่ีเป็นผูใ้ช้งานและผูใ้ห้บริการในด้านใดบา้งเพื่อช่วยให้สามารถ
ก าหนดเคร่ืองมือสนบัสนุนหรือโปรแกรมต่างๆ ในการช่วยตอบสนองกลุ่มเหล่าน้ี 

4. การตอบสนองเฉพาะบุคคล (Customization) คือ กระบวนการสร้างการ
ตอบสนองความพึงพอใจ หรือการด าเนินธุรกรรมต่างๆ บนอินเทอร์เน็ตเพื่อตอบสนองเฉพาะบุคคล 
เช่น การละทะเบียนสมาชิก การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การสร้างเคร่ืองมือหรือโปรแกรมท่ีช่วย
ตอบสนองความพึงพอใจเฉพาะบุคคลมีส่วนส าคญัท่ีท าให้ผูใ้ชเ้กิดความประทบัใจและกลบัมาใช้
บริการในคร้ังต่อไป 

5. วิธีการส่ือสาร (Communication) คือ การส่ือสารขอ้มูลขององค์กรผ่าน
เวบ็ไซต์ไปถึงกลุ่มลูกคา้ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ทาง คือ การส่ือสารทางเดียวจากองค์กรถึงลูกคา้ 
เช่น การส่งจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ การส่ือสารสองทางโดยเม่ือองคก์รส่งสารไปให้ลูกคา้ ผูรั้บ
สามารถตอบกลบัมายงัองคก์รได ้เช่น แบบฟอร์มการถามตอบอตัโนมติั ทั้งน้ีรูปแบบท่ีเหมาะสมใน
การส่ือสารข้ึนอยู่กบัพฤติกรรมการใช้ของลูกคา้กลุ่มเป้าหมายและวตัถุประสงค์ของเวบ็ไซต์เป็น
หลกั 

6. การสร้างความสัมพนัธ์ (Connection) คือ การเช่ือมความสัมพนัธ์กบั
เว็บไซต์อ่ืนเพื่อสร้างพนัธมิตรระหว่างกนั เช่น ในเมนูย่อยหรือเมนูหลกัควรมีรูปแบบการสร้าง
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หมวดหมู่ Link เพื่อเช่ือมโยงไปยงัเวบ็ไซต์ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งและให้ขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อช่วยในการ
ตดัสินใจ 

7. การท าธุรกรรมผ่านเว็บไซต์ (Commerce) เช่น ระบบการด าเนินการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ใหง่้ายและขั้นตอนควรออกแบบ 
 
 องค์ประกอบพืน้ฐานทีส่ าคัญในการออกแบบเวบ็ไซต์ทีด่ี 
 การออกแบบเวบ็ไซตใ์หมี้ประสิทธิภาพตอ้งมีองคป์ระกอบพื้นฐานท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1. ความเรียบง่าย (Simplicity) มีรูปแบบท่ีเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน และมี
ขั้นตอนการใชง้านสะดวกและสามารถเขา้ใจวธีิการไดท้นัที 

2. ความสม ่าเสมอ (Consistency) ควรใช้รูปแบบหน้าตาเว็บไซต์ การ
ออกแบบกราฟิก ระบบน าทาง และโทนสีใหอ้ยูใ่นรูปแบบเดียวกนัตลอดทั้งเวบ็ไซต ์

3. ความเป็นเอกลกัษณ์ (Identity) การออกแบบตอ้งค านึงถึงลกัษณะงานท่ี
ตอ้งการน าเสนอ เพื่อสร้างความเป็นเอกลกัษณ์ใหอ้อกมาในรูปแบบกราฟิก 

4. เน้ือหาท่ีมีประโยชน์ (Useful Content) เน้ือหาท่ีดีควรค านึงถึงความ
เหมาะสมกบัความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย และมีการปรับปรุงใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

5. ระบบน าทางท่ีใชง้านง่าย (User-friendly Navigation) ระบบน าทางจดัได้
วา่เป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัมากต่อการสร้างเวบ็ไซต ์ดงันั้นตอ้งออกแบบใหผู้ใ้ชเ้ขา้ใจง่าย 

6. มีลกัษณะท่ีน่าสนใจ (Visual Appeal) ตอ้งค านึงถึงลกัษณะการใช้
ภาพกราฟิก ตวัหนงัสือ โทนสี และการจดัองค์ประกอบท่ีดึงดูดใจ หรือมีการใช้ภาพเคล่ือนไหวท่ี
ดึงดูดสายตาของผูใ้ชง้าน 

7. การใชง้านอยา่งไม่จ  ากดั (Compatibility) ควรออกแบบเวบ็ไซตใ์ห้ผูใ้ช้
ส่วนใหญ่สามารถเขา้ถึงไดม้ากท่ีสุด  

8. คุณภาพในการออกแบบ (Design Stability) ตอ้งใส่ใจในทุกขั้นตอน ไม่
ว่าจะเป็นการออกแบบหรือการใส่รายละเอียดของเน้ือหา และเขา้ใจความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ช้
เป้าหมาย เพื่อสร้างคุณภาพของงานท่ีสามารถตอบสนองต่อผูใ้ชไ้ด ้

9. ระบบใช้งานท่ีถูกต้อง (Functional Stability) ระบบการท างานของ
เว็บไซต์ต้องมีความแน่นอนและท าหน้าท่ีได้อย่างถูกต้อง เช่น การสร้างปุ่มลิงค์ ต้องแน่ใจว่า
สามารถท างานไดจ้ริงและสามรถเช่ือมโยงไปยงัหนา้ท่ีถูกตอ้ง 
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เวบ็ไซต์วสิิตทูซีเอม็ดอทคอม  
เป็นเวบ็ไซตท่ี์ด าเนินการให้บริการงานโฆษณาในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยด าเนินธุรกิจให้

เชา้พื้นท่ีหนา้เวบ็ไซตใ์นการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ มีลกัษณะการคา้แบบ ธุรกิจต่อธุรกิจ (B2B) 
โดยประยกุตใ์ชก้ารตลาดแบบดั้งเดิม ผสานการตลาดบนอินเทอร์เน็ต เพื่อท่ีจะสร้างโมเดลทางธุรกิจ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการในดา้นการโฆษณาผา่นอินเทอร์เน็ตใหก้บัผูท่ี้สนใจมากท่ีสุด วสิิตทูซีเอม็
ดอทคอมไดว้างต าแหน่ง (Web positioning) ไวเ้ป็นเวบ็ไซตส์ าหรับการโฆษณาสถานท่ีท่องเท่ียว 
เพื่อเป็นขอ้มูลใหก้บันกัท่องเท่ียวทั้งภายในและต่างประเทศ ดงัแสดงหนา้เวบ็ไซตใ์นภาพท่ี 2 โดย
ในการด าเนินการมีลกัษณะดงัน้ี 

 

 
ภาพท่ี 2 หนา้เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอม 

 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมน าเสนอโครงร่างเวบ็ไซต์

เพื่อใหซ้ื้อพื้นท่ีบนหนา้เวบ็ไซตโ์ดยแบ่งพื้นท่ีบนหนา้เวบ็ดงัภาพท่ี 2 และมีการบริการเคร่ืองมือดา้น
การสร้างเวบ็ เพื่อใหง่้ายต่อการใชง้านส าหรับผูซ้ื้อพื้นท่ีโฆษณา 

2. ดา้นราคา เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมมีการก าหนดราคาท่ีไม่แน่นอน 
ข้ึนอยูก่บัพื้นบริเวณนั้นๆ บนหนา้เวบ็ไซต ์หากเป็นบริเวณพื้นท่ีดา้นบนของเวบ็ไซต ์ราคาจะสูงกวา่
บริเวณ ดา้นขา้งและดา้นล่างของเวบ็ไซต ์ดงัภาพท่ี 2 

3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมมีหนา้เวบ็ท่ีใช้
งานง่าย สะดวกและปลอดภยัในการเจรจาต่อรองซ้ือขาย สามารถเขา้ซ้ือหรือใชง้านไดเ้พียงกดปุ่ม 
SUBMIT ดงัภาพท่ี 2 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมไม่ไดมี้การ
ด าเนินการส่งเสริมการขายอยา่งชดัเจน มีเพียงการเจรจาต่อรองเป็นรายไป เช่นหากเป็นลูกคา้ท่ีเช่า
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ซ้ือพื้นท่ีกบัเวบ็ไซตเ์ป็นเวลานาน ทางเวบ็ไซตจ์ะมีส่วนลดใหก้บัลูกคา้ในการต่อสัญญา หรือหากมี
การแลกเปล่ียนการเช่ือมต่อระหวา่งเวบ็ไซต ์ส่วนลดก็จะพิจารณาแลว้แต่กรณีไป 

5. บุคคล เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอมมีเจา้หนา้ท่ี 3 คนเพื่อดูแลเวบ็ไซต์
และสามารถติดต่อไดต้ลอด 24 ชัว่โมงผา่นเบอร์โทรท่ีระบุไวบ้นหนา้เวบ็ไซต ์ และหากไม่ไดรั้บ
ความสะดวกในการบริการ ทางเวบ็ไซตย์งัไดร้ะบุช่ือหวัหนา้ผูดู้แลระบบ เพื่อสามารถติดต่อส่ือสาร
ไดโ้ดยตรง 

6. ดา้นการสร้างและการน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็
ดอทคอมติดอบัดบัหนา้แรกของเวบ็ไซตก์เูก้ิล ซ่ึงเพียงพอต่อการแสดงให้เห็นวา่เวบ็ไซตมี์ความ
น่าสนใจเพียงใด เพราะเม่ือท าการคน้หา ผูป้ระกอบการก็จะพบโฆษณาของตนท่ีแสดงอยูบ่น
เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ไดโ้ดยง่าย 

7. กระบวนการ เวบ็ไซตว์สิิตทูซีเอม็ดอทคอม มีการน าเสนอวา่สามารถ
ตอบรับการสั่งซ้ือภายใน 24 ชัว่โมง ซ่ึงปัจจุบนัจากขอ้มูลท่ีศึกษาพบวา่ ทางเวบ็ไซตส์ามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูซ้ื้อภายใน 24 ชัว่โมงไดเ้พียงร้อยละ 60 ถึง 70 เท่านั้น 

 
 ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 อนวัช กองมงคล (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาด
อิเล็กทรอนิกส์ตามลักษณะคุณภาพการบริการของ ไอเดีย พลัส ดอท เน็ต จากการศึกษากลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 143 ราย ซ่ึงเป็นลูกคา้ทั้งหมดของ ไอเดีย พลสั ดอท เน็ต พบวา่ ลูกคา้มีความพึง
พอใจสูงสุดเรียงตามล าดบั ดงัน้ี ในดา้นผลิตภณัฑ์ ไดแ้ก่ ความหลากหลายของ Package ปัจจยัดา้น
ราคา ไดแ้ก่ ราคาต่อพื้นท่ีท่ีเช่าท าเวบ็ไซต์ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดแ้ก่ การสมคัรใช้
บริการผ่านทางหนา้เวบ็ไซตข์องผูใ้ห้บริการเวบ็โฮสต้ิง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ ฟรี
ค่าจดทะเบียนโดเมนเนม 1 ปี ปัจจยัดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ไดแ้ก่ ไม่เผยแพร่ขอ้มูลรายช่ือ 
หมายเลขบตัรเครดิต ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศพัท์ หรืออีเมลล์ของลูกคา้ และสุดทา้ย ปัจจยัด้านการ
ใหบ้ริการส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ลูกคา้สามารถติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง  
 ภวิน อยู่สุข (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกส่ือโฆษณาผา่นอินเทอร์เน็ต 
ของธุรกิจโรงแรมในอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง 98 ราย พบว่า ปัจจยั
ดา้นผลิตภณัฑ์มีความส าคญัต่อการเลือกส่ือโฆษณาเป็นอนัดบัแรกคือสามารถปรับปรุงให้ทนัสมยั
อยู่ตลอดเวลา ปัจจยัท่ีส าคญัล าดบัท่ีสอง คือ ปัจจยัด้านราคาเช่นการให้เครดิตและสามารถผ่อน
ช าระได ้ปัจจยัล าดบัท่ีสาม คือ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย เช่น การสนบัสนุนให้มีการขายออนไลน์ 
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ปัจจยัล าดบัท่ีส่ี คือดา้นการส่งเสริมการตลาดเช่น มีส่วนลดในการใช้บริการ ปัจจยัท่ีห้า ปัจจยัดา้น
บุคคล คือ ความกระตือรืนร้นของพนักงานท่ีพร้อมจะให้บริการในทนัที ปัจจยัท่ีหก ปัจจยัด้าน
กระบวนการ ส่ิงส าคญัคือการส่งมอบงานการผลิตส่ือโฆษณาให้ไดต้รงเวลา และปัจจยัล าดบัท่ีเจ็ด 
คือ ปัจจยัดา้นวตัถุประสงคข์องการโฆษณา โดยหลกัวตัถุประสงคคื์อ เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ของ
สินคา้หรือบริการ 
 ชนปภพ ป้ันทอง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อปัจจยัส่วนประสม
การตลาดของร้านขายยาฟาสซิโนในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จากผลการศึกษากลุ่มตวัอย่าง 383 ราย 
โดยเก็บขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก พบวา่ กลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจสูงส่วนใน
ปัจจัยด้านบุคคล รองลงมาคือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ด้าน
กระบวนการ ด้านการจดัจ าหน่าย และ ด้านการส่งเสริมการตลาด ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าปัจจยัด้าน
บุคคลมีความส าคญัสูงสุดต่อความพึงใจของลูกคา้ ในดา้นธุรกิจบริการ ซ่ึงส่ิงท่ีส าคญัคือ ความ
กระตือรืนร้นในการใหบ้ริการ พนกังานมีอธัยาศยัท่ีดีกบัลูกคา้ และพนกังานมีความสามารถในการ
แนะน าขอ้มูล 
 


