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หลักการและเหตุผล 
 

 ปจจุบันองคกรธุรกิจ ตองเผชิญกับการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วอยู ตลอดเวลานับแต
ปญหาวิกฤตเศรษฐกิจที่เกิดขึ้นในประเทศตั้งแตปลาย ป 2540  สงผลใหธุรกิจโดยรวมทั้ง หาง
ราน บริษัทตองปดกิจการ หรือประสบกับปญหาการลมละลายเปนจํานวนมาก  และการลงทุนใน
ธุรกิจลดลง   อีกทั้งการเปลี่ยนแปลงจากสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร ความ
เจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี การติดตอส่ือสารที่ยอโลกใหเล็กลง และการแขงขันทามกลางกระแส
โลกาภิวัฒนแหงโลกยุคไรพรมแดน (Global Competition) ทําใหสภาวะการแขงขันในธุรกิจทวี
ความรุนแรงขึ้นทุกขณะ ซ่ึงในยุคนี้ นักบริหารตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลง กําหนดกลยุทธในการ
บริหารงาน ใหสอดคลองกับสังคมสมัยใหม  ผูบริหาร และผูบังคับบัญชาทุกระดับชั้นจําเปนตอง
เรียนรูทฤษฎี หลักการ วิธีการ เทคนิค และศิลปะการบริหารสมัยใหม อันเปนประโยชนตอการ
บริหารงาน การพัฒนาหนวยงาน และองคกรใหเจริญกาวหนา ผลักดันใหหนวยงานเปนที่ยอมรับ
นับถือ สรางความศรัทธา มีภาพลักษณขององคกรที่ดี  ซ่ึงธุรกิจโฆษณาประชาสัมพันธ ก็ประสบ
กับสภาวะปญหาดังกลาวเชนเดียวกัน  
 แมภาวะเศรษฐกิจยังไมมีทีทาวาจะสลัดจากปจจัยรุมเรา ทั้งความขัดแยงทางการเมือง 
สถานการณความรุนแรงทางภาคใต ปญหาคาครองชีพ  และราคาน้ํามันที่ปรับเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง 
ซ่ึงเปนภาพที่ยังคงอยูมานับตั้งแตตนป บีบใหการกาวเดินของธุรกิจตาง ๆ ขยับตัวลงทุนดวยความ
ระมัดระวัง สงผลไปถึงการใชงบสงเสริมการตลาด โดยเฉพาะงบโฆษณามีอัตราการเติบโตที่ตกต่ํา
มาโดยตลอด  ถึงแมวาในปลายป 2549 มีแนวโนมที่ดีขึ้นโดยมีอัตราการเติบโตอยูในระดับรอยละ 
5-8 แตก็ถือเปนการเติบโตที่ลดลงจากชวง 3-4 ปที่ผานมาซึ่งมีอัตราการเติบโตระดับรอยละ 8-12 

(ผูจัดการออนไลน, 2549), 2549)   
 จากสถานการณดังกลาวขางตนทําใหการแขงขันทางธุรกิจโฆษณาประชาสัมพันธ ทวี
ความรุนแรงมากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะในจังหวัดเชียงใหม ในแตละปมูลคาการตลาดสูงถึง100ลานบาท 
ประกอบกับการเติบโตของธุรกิจนี้มีแนวโนมเพิ่มขึ้น จึงทําใหตลาดโฆษณาประชาสัมพันธและ
ตลาดอีเวนทในเชียงใหมมีความนาสนใจและมีผูประกอบการทั้งรายเล็กรายใหญในจังหวัด
เชียงใหมเขาสูธุรกิจนี้แลวประมาณ 50 ราย และนอกจากผูประกอบการในเชียงใหมจะแขงขัน 
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กันเองแลว ยังมีผูประกอบการจากกรุงเทพฯ และที่อ่ืนๆ เขามามีสวนแบงการตลาด ประมาณรอย
ละ 20 ตอป และมีแนวโนมวาจะเขามาแขงขันเพิ่มมากขึ้น (สมาคมธุรกิจปายและโฆษณา จังหวัด
เชียงใหม, 2550)  
 เหตุการณดังกลาวไดสงผลกระทบตอการดาํเนินงานของ บริษัท ทักษะเพอเฟคท พรี
เซนทเทชั่น เอเจนซี่ จํากดั ซ่ึงไดกอตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 9 มิถุนายน 2547 สํานักงานใหญตั้งอยูที่จังหวัด
เชียงใหม และสํานักงานสาขากรุงเทพมหานคร ซ่ึงเปนบริษัท ใหบริการดานโฆษณา
ประชาสัมพันธและจัดกิจกรรมทางการตลาด ใหบริการดานคําปรึกษาการวางแผนการตลาด 
ออกแบบและผลิตสื่อโฆษณาทุกชนิดครบวงจร รวมทั้งรับจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย การเปดตวั
สินคาใหม งานเปดตวัหางรานองคกรตางๆ และบริหารจัดการพนักงานสงเสริมการขาย  ใหกับ
ลูกคาทั่วประเทศ โดยมีลูกคาทั่วไปรอยละ 90 และลูกคาที่เปนเอเจนซี่โฆษณารอยละ 10 (แผนก
การตลาด บริษัททักษะ  เพอเฟคท พรีเซนทเทชั่น เอเจนซี่ จํากัด, 2550)  
 
 จากปญหาดังกลาวผูศึกษาจึงตองการศึกษาวาลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการ
ของบริษัท ทักษะเพอเฟคท พรีเซนทเทชั่น เอเจนซี่  จํากัดหรือไม โดยวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ กอนรับบริการ ระหวางรับบริการ และ หลังการรับบริการ
กับทางบริษัทฯ เพื่อนําขอมูลที่ไดมาทําการปรับปรุงกลยุทธในการบริการลูกคา ทามกลางสภาวะ
การแขงขันที่เพิ่มขึ้นและปรับตัวใหทันกับสภาวะเศรษฐกิจที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วใน
ปจจุบัน เพื่อใหลูกคาเกิดความพอใจสูงสุด และกลับมาใชบริการของทางบริษัทฯ ตอไป 
 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของผูใหบริการ กอนรับ 
บริการ ระหวางรับบริการ และหลังรับบริการ จากบริษัท ทักษะเพอเฟคท พรีเซนทเทชั่น เอเจนซี่ 
จํากัด 
                   2.  เพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการของลูกคาจากบริษัท ทักษะเพอเฟคท พรีเซนท
เทชั่น เอเจนซี่ จํากัด 
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ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
 

 1. ทําใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลกูคา ที่มีตอการใหบริการของผูใหบริการ 
กอนรับบริการ ระหวางรับบริการ และหลังรับบริการ  จากบริษัท ทักษะเพอเฟคท พรีเซนทเทชั่น  
เอเจนซี่ จํากดั 
 2.  ทําใหทราบถึงปญหาในการใชบริการของลูกคาจากบริษัท ทักษะเพอเฟคท  
พรีเซนทเทชั่น เอเจนซี่ จํากดั 
 3. นําขอมูลไปปรับปรุงกลยุทธในการบริการลูกคาและปรับตัวใหทนักบัสภาวะ
เศรษฐกิจที่มกีารเปลี่ยนแปลงอยางรวดเรว็ในปจจุบนั เพือ่ใหลูกคาเกดิความพอใจสูงสุด และ
กลับมาใชบริการตอไป 
 

นิยามศัพท 
 ความพึงพอใจ   หมายถึง อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุมคาของลูกคาที่ได 
ใชบริการจากบริษัท ทักษะเพอเฟคท พรีเซนทเทชั่น เอเจนซี่ จํากดั และความรูสึกนัน้นํามาซึ่งความ
ตองการในการใชบริการซ้ําตราบเทาที่ความพอใจนัน้ยังคงอยู  
 ลูกคา หมายถงึ บุคคล องคกรธุรกิจ หางราน ที่มาใชบริการกับทางบริษทั ทักษะ 
เพอเฟคท  พรีเซนทเทชั่นเอเจนซี่ จํากดั ระหวางป 2547-2550  
 การใหบริการ  หมายถึง  การใหบริการดานการสื่อสารการตลาดโดยอยูในขอบเขต
ของ การซื้อ และการทําโฆษณาผานสื่อหลัก ไดแก โทรทศัน วิทยุ ส่ือส่ิงพิมพ เพื่อสรางการรับรูใน
ตราสินคาแกผูบริโภค และการจัดกิจกรรมการตลาดเพื่อเขาถึงผูบริโภคเฉพาะกลุม เฉพาะพื้นที่ ที่มี
จํานวนและขนาดจํากัด เชน การจัดกจิกรรมพิเศษทางการตลาด การจัดโรดโชว การสราง
ความสัมพันธกับลูกคา ครอบคลุมไปถึงการทํา การตลาดแบบขายตรง และการจดักิจกรรมสงเสริม
การขาย   
 บริษัททักษะเพอเฟคท  พรีเซนทเทชั่นเอเจนซี่  จํากัด  สาขาเชียงใหม หมายถึง บริษทั
ที่ทํางานใหบริการดานคําปรกึษาการวางแผนการตลาด ออกแบบและผลิตสื่อโฆษณาทุกชนิดครบ
วงจรรวมทั้งรับจัดกิจกรรมพิเศษทางการตลาด กิจกรรมสงเสริมการขาย การเปดตวัสินคาใหม งาน
เปดตัวหางรานองคกรตางๆ และบริหารจดัการพนกังานสงเสริมการขาย  ใหกับลูกคาทั่วประเทศ มี
สํานักงานตั้งอยูที่ 202/19 หมู 6 ตําบลฟาฮาม อําเภอเมือง จังหวดัเชยีงใหม 

 
 
 


