
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท 

ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม ในบทนี้ไดกลาวถึงแนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยตางๆท่ี
เกี่ยวของ ตลอดจนนิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
 
แนวคิดทฤษฎท่ีีใชในการศึกษา 
 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของในการศึกษามี 2 ทฤษฎี คือ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) และ แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality Concept) 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 337) ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซ้ือ
หรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการท่ีเขาคาดหวัง 
(Expected Performance) โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ( Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผล
ท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการมากกวาความคาดหวังของลูกคาท่ีตั้งไว ก็จะทําให ลูกคาเกิดความพึง
พอใจ (Satisfied Customer) ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวา
คูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว  
 
แนวคิดเก่ียวกับตลาดบริการ 
 อดุลย จากตุรงคกุล ( 2543 : 341-343) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับ
สวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ไวดังนี้คือ 
 1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง แบบรูปรางของผลิตภัณฑ รวมถึงบริการที่เกี่ยวของ
ซ่ึงส่ิงท่ีสําคัญในเร่ืองของผลิตภัณฑก็คือ การมุงพยายามพัฒนาใหมีส่ิงซ่ึงสามารถตอบแทนความ
ตองการของลูกคาได โดยคุณภาพการใหบริการของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มนั้น จะตองสามารถ
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 2) ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคา ดังนั้นควรกําหนดราคาให
เหมาะสมที่สุดสําหรับผูใชบริการ โดยราคานี้คือคาบริการใชจายในการเร่ิมตน ไมวาจะเปน 
คาบริการแรกเขา คาอุปกรณและคาเดินสายเคเบิล นอกจากนี้ ยังหมายถึงคาใชบริการรายเดือน ซ่ึง
ไมควรแพงกวาคุณภาพการใชงาน 
 3) สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง หนาท่ีและชนิดของสถาบัน
ตาง ๆ ท่ีเขามาเกี่ยวของกับการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนดแลวไปยังตลาดเปาหมาย โดยในสวนของ
สถานท่ีนี้จะหมายถึง สถานท่ีในการใหบริการติดตอการใหบริการชําระเงินรายเดือน บรรยากาศ
ภายใน และการตกแตงสถานท่ี ซ่ึงจะตองยึดคุณภาพการบริการดานการเขาถึงลูกคา (Access) โดย 
จํานวนสาขาบริษัทท่ีใหบริการตองมีเพียงพอ สํานักงานมีท่ีจอดรถเพียงพอ ทําเลท่ีตั้งสะดวกและ 
สถานท่ีชําระเงินสะดวกมีจํานวนเพียงพอแกความตองการ 
 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือการส่ือสารการตลาด เพื่อใหเปนการบอก
กลาว การขายความคิด และความเขาใจใหลูกคาไดรับรู  และจูงใจเพ่ือใหลูกคาเขามาใชบริการ โดย
จะยึดหลักคุณภาพบริการทางดาน การติดตอส่ือสาร  (Communication) เพื่อใหสามารถใหขอมูลท่ี
ถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีเขาใจงาย และดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก                 
( Tangible) เพ่ือใหลูกคาไดรับขอมูลขาวสารและสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการ โดย
ผานทางกิจกรรมตาง ๆ ไมวาจะเปน  การโฆษณา ประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงานขาย และ
การสงเสริมการขาย ในการใหบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มนั้น จะมีการโฆษณาประชาสัมพันธ
เพื่อใหมูลขาวสารผานส่ือตาง ๆ อยางตอเนื่อง มีการแนะนํา ใหขอมูลจากพนักงานขายอยางชัดเจน 
สงเสริมการตลาดโดยการ แถมอุปกรณท่ีใชในการเช่ือมตอ และการลดราคาคาบริการรายเดือนหรือ
คาบริการแรกเขา 
 5) บุคลากร (People) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) 
การจูงใจ (Motivation) และใชหลักคุณภาพการบริการดาน ความสามารถของพนักงาน 
(Competence) ท่ีใหพนักงานมีความรูท่ีสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ ดานความมีน้ําใจ
ของบุคลากร (Courtesy) เพื่อใหพนักงานมีความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว ดาน
ความนาเช่ือถือ (Credibility) เพื่อใหพนักงานมีความนาเช่ือถือและไววางใจได ดานการตอบสนอง
ลูกคา (Responsiveness) เพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยาง
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 6) กระบวนการ (Process) ไดแกข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการ ตั้งแตตนจนจบ
กระบวนการ ซ่ึงแตละบริษัท จะมีความยุงยากแตกตางกันออกไป โดยควรยึดเร่ืองคุณภาพการ
ใหบริการดาน การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เพื่อท่ีความความรวดเร็วในกระบวนการ
ทํางานและการแกปญหา รวมท้ังดานความปลอดภัย ตองมีกระบวนการทํางานใหบริการท่ีปราศจาก
อันตรายและความเส่ียง รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใด ๆ  โดยการใหบริการอินเตอรเน็ต
เคเบิลโมเด็มนั้น จะตองคํานึงถึงมีความสะดวกรวดเร็วและไมยุงยากในการสมัครใชบริการ 
กระบวนการในการติดต้ังอุปกรณระบบอินเตอรเน็ต กระบวนการแกปญหาหลังการขาย  และ
กระบวนการในการชําระคาบริการหลากหลายวิธี 
 7) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา ( Physical Evidence) จะเปน
การสรางคุณคาเพื่อใหลูกคาไดเห็นท้ังทางดาน กายภาพ และรูปแบบ เปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัส
ได และเปนสวนท่ีเพิ่มความมั่นใจใหแกลูกคา โดยใชคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ              
(Credibility) คือ ช่ือเสียงของบริษัท สถานท่ีมีความสะอาด และอุปกรณท่ีใชมีความทันสมัย  

 แนวความคิดเร่ืองของสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการนี้จะนํามาใชเปน
กรอบของคําถามในเร่ืองของ ความพึงพอใจของผูบริโภคในดานตาง ๆ 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 กฤษดา สุรชาติ์ชัยกุล (2543) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการ

เลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม พบวากลุมลูกคาสวนใหญรูจัก และตัดสินใจ
ใชโดยมีเพื่อนหรือคนรูจักแนะนํา ปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการอินเตอรเน็ต
เอกชนในจังหวัดเชียงใหมมากท่ีสุดเปนอันดับแรก  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ
กระบวนการใหบริการ ดานราคา ดานบุคลากร ดานภาพลักษณขององคกร ดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธ และดานสถานท่ี  ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ต
เอกชน มากท่ีสุด คือ ดานความรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยีท่ีสูง
ทันสมัย และระบบท่ีเปนมาตรฐานสากล ปจจัยดานกระบวนการใหบริการคือ ดานบริการมีความ
รวดเร็ว และวิธีการชําระคาบริการ ปจจัยดานราคาคือ มีราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ ปจจัยดาน
บุคลากร คือ ความรูความสามารถของพนักงาน และรองลงมารองลงมาคือดานความรวดเร็วในการ
ใหบริการ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร คือช่ือเสียงของบริษัท ปจจัยดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธ คือการทดลองใชบริการฟรี มากท่ีสุด รองลงมาคือลดราคาคาบริการ ปจจัยดาน
สถานที่คือ การมีทําเลใกลตัวเมือง หางายและรองลงมาคือ บรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท 
ปญหาท่ีผูใชบริการพบมากท่ีสุด ไดแก คูสายโทรศัพทไมวาง สายหลุดบอย รองลงมาคือ เคร่ืองเดิน
ชา หรือหยุดการทํางาน(HANK) และระบบซับซอน ยากตอการเขาใจ ตามลําดับ 

 เปาวรงค บัวไชโย (2544) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ต
สําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวากลุมลูกคาสวนใหญใหความสําคัญ
โดยรวม มีคาเฉล่ียในระดับท่ีมีผลมาก ตามลําดับดังนี้คือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัย
ดานการสงเสริมทางการตลาด และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมีผลมากตอปจจัยดานภาวะแวดลอมทางเทคโนโลยี กลุมลูกคาสวนใหญมี
ประสบการณในการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูป 6 เดือน ถึง 1 ป เหตุผลท่ีซ้ือเพื่อการทดลอง
ใช ยี่หอท่ีซ้ือคือ ซีเอส คอมมูนิเคช่ัน การรับรูยี่หอมาจากหนังสือพิมพ นิตยสาร และหนังสือ 
นอกจากนี้กลุมลูกคาใหญเคยเปล่ียนยี่หอท่ีซ้ือ เหตุผลท่ีเปล่ียนคือ ยี่หอเดิมมีปญหาในการใชงาน   
ซ้ือคร้ังละ1 แพ็กเกจ สถานท่ีซ้ือคือรานคอมพิวเตอรในคอมพิวเตอรพลาซา จํานวนช่ัวโมงใน
ผลิตภัณฑ 10-20 ช่ัวโมง ราคา 401-600 บาท ปญหาดานสวนประสมทางการตลาดในแตละดานมี
คาเฉล่ียในระดับนอย และมีความสนใจดานอ่ืนท่ีเกี่ยวกับการใชอินเตอรเน็ตคือ ความสนใจตอการ
ใชอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  
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