
  

บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคา ตอบริการ ของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ 

เทคโนโลยีจํากัด  มีแนวคิด  ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
1)ทฤษฎีความพึงพอใจของลกูคา 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา(ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,  2549) ความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer    Satisfaction)  หมายถึง อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุณคาที่ใช
บริการ  และความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความติดใจ
ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานานตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยูหรืออีกนัยหนึ่งคือ
ความจงรักภักดี ( Customer  Loyalty)  ไดเกิดขึ้นแลว 
 ความจงรักภักดีจึงเปนผลสะทอนถึงความพอใจอยางที่สุดของลูกคา ซ่ึงมักเกิดขึ้นเมื่อ
ลูกคาไดรับความพอใจอยางตอเนื่อง ความพอใจเพียงครั้งหรือสองครั้งอาจจะยังไมไดนําไปสูความ
จงรักภักดีได   ลูกคาแตละคนยอมมีความพอใจที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับความตองการและ
ประสบการณในการใชบริการ  อยางไรก็ตาม   ลูกคาในยุคปจจุบันเอาใจยากขึ้น   ลูกคามีความ
จงรักภักดีในตราบริการนอยลง พรอมเสมอในการเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืนหากมีส่ิงลอใจที่
เหมาะสมสิ่งที่นักการตลาดตองทําคือ   สรางความพอใจใหเกิดประจําและพัฒนาไปสูความ
จงรักภักดี   ซ่ึงจะชวยเพิ่มความจงรักภักดี หรือ ลดการไปใชบริการที่อ่ืนนั้นเอง เสมือนดั่งงูจงอาง
หวงไขที่จะตองปกปองไขใหดีที่สุด 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา  (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 2548)   การวัดวาลูกคามี
ความพอใจหรือความไมพอใจในการบริการนั้น มีความสัมพันธกับบริการที่ลูกคาไดรับครั้งสุดทาย
แตถาเปนการวัดคุณภาพของบริการ ลูกคาจะประเมินจากประสบการณที่เคยไดรับในอดีต จากการ
วิจัยพบวา การประเมินคุณภาพงานบริการที่ไดรับสงผลตอระดับความพึงพอใจ ดังนั้นการประเมิน
คุณภาพของบริการเปนการนําไปสูความพึงพอใจของลูกคา 
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ถากิจการที่ใหบริการมีประวัติการใหบริการดีมาตั้งแตในอดีต เกิดมีการผิดพลาด
ในบริการ ขึ้นและไมรุนแรงนัก ผูบริโภคก็ยังคงใหโอกาสแกกิจการกลาวคือยังคงใชบริการอยู
ตอไป แตถาความผิดพลาดของการบริการนั้นรุนแรงหรือกิจการมีประวัติการใหบริการไมดีอยูกอน
แลว ลูกคายอมที่จะเปลี่ยนไปใชบริการอื่นแทน ในการชื้อบริการครั้งตอไป  

2)ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  (Services Marketing Mix) 
 ทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด    หรือ 7 P’s     ประกอบดวย  ผลิตภัณฑ   

(Product)     ราคา (Price)  ชองทางการใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion)     
บุคลากร (People) กระบวนการ (Process)    และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence)   นํามาใชศึกษาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา โดยมีรายละเอียดดังนี้    
(ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2546) 

1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง ความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคาบริษัทฯ 
ตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย  และตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดขึ้นดวย 
 2)  ราคา  (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคา หรือ
บริการรวมถึงเวลา ความพยามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม    ซ่ึงจะตองจายพรอมราคา
สินคาที่เปนตัวเงิน  การตั้งราคาคาบริการ  มีการเรียกราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการได
หลายแบบและราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการ มักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและ
สรางกําไร เนื่องจากการบริการมองไมเห็น  การตั้งราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยน การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรู
บริการดวยถาลูกคามีเกณฑในการตัดสินใจคุณภาพนอย เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจาก
บริการยากที่จะประเมินราคาจึงมักมีบทบาทในการชี้คุณภาพ 
 3)  ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการ 
ไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามที่ตองการกลยุทธการใหบริการเปนเรื่อง
ที่ตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพการบริการ และ ส่ิงที่ลูกคาใหคุณคา
นักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุด เทาที่จะทําได 
 4)  การสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย 
 5)  บุคลากร (People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะที่แตกตางของบริการอันหนึ่ง
คือ การผลิตและการบริโภคจะเกดิขึ้นในขณะเดียวกนัไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการออกจาก
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กันได คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนองานบริการซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรูของ
ลูกคา ไดแกพนักงานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคาอื่นในระบบการตลาดบริการนอกจากนี้บุคลิกการ
แตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา
รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่น ๆหรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคาดวยกัน 
 6)  กระบวนการ (Process)   คือ ระเบียบวิธี (Procedures)   กลไก (Mechanisms) และ
การเคลื่อนยาย (Flow)    ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากกระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรื่น สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
 7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เนื่องจากการ
บริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปน
รูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนองาน
บริการและสถานที่ ซ่ึงกิจกรรมกับลูกคามีปฏิสัมพันธรวมกันถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นได
ชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 บุญสง  กุณามา (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการติดตั้งระบบ
เครือขาย คอมพิวเตอร ของบริษัทลานนาคอม จํากัด ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการ
ติดตั้งระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัท ลานนาคอม จํากัด ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก ดานการใหคําปรึกษาไดแกการใหคําปรึกษาสอดคลองกับ
ทิศทางหรือแนว นโยบายของมหาวิทยาลัย ดานการออกแบบระบบเครือขายคอมพิวเตอร ไดแก 
ระบบที่ออกแบบมีความสามารถในการขยายระบบไดสูง ดานการออกแบบระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ไดแก การติดตั้งถูกตองเปนไปตามขอมูลกําหนดของบริษัทผูผลิตอุปกรณ ระยะเวลา
การติดตั้งตรงตามกําหนดของสัญญา ดานการติดตั้ง ไดแก มีการตอบรับการแจงซอม และแจง
กําหนดการเขาแจงซอม ทั้งทาง E-Mail โทรศัพท หรือ ผานเวปไซทของบริษัท ลานนาคอม จํากัด 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด  พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  รองลงมาคือ  ดานบุคลากร   ดานกระบวนการใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ (สินคา/
บริการ  และดานชองทางการจัดจําหนาย  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ  
ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจสูงสุด
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ลําดับแรกในแตละดานดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคาบริการ)  ไดแก    ความมีช่ือเสียงนาเชื่อถือ
ของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย    ปจจัยดานราคา   ไดแก  ระยะเวลาการชําระเงิน / เครดิตเทอม    
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก     ความสะดวกในการสั่งซื้อสินคา    ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  ไดแก การจัดรายการสงเสริมการขายในชวงตาง ๆ เชน การลดราคา การแถม
สินคาพิเศษ การแจกตัวอยางสินคา   ปจจัยดานบุคลากร    ไดแก มารยาท / บุคลิกภาพของพนักงาน
ขาย   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ไดแก การไดรับมาตรฐานคุณภาพ ISO 
9001:2000 ของบริษัท ฯ   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ไดแก   การทําสัญญาไมยุงยาก  

สําหรับปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชบริการ 3 ลําดับแรกคือ สินคามี
ปญหาเมื่อใชงานไดไมนาน รองลงมาคือ ความลาชาในการใหบริการ/เขาถึงไซทงานเมื่อไดรับแจง 
และระยะเวลาในการสงซอม/สงสินคาคืนนาน 
 ขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของรานดีแทคในจังหวัดเชียงใหม พบวา ดานผลิตภัณฑและบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการในระดับมากอันดับแรก คือ ความหลากหลายของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย ดาน
ราคา ไดแก ราคาจําหนายของสินคาและบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก สถานที่ตั้งและ
ความสะดวกในการเขาถึงราน ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก เอกสารแนะนําสินคาและบริการที่
มีแจกภายในราน ดานบุคลากรหรือพนักงาน ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
และความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก ความกวางขวางและความสะดวกของสถานที่จอดรถ ดานกระบวนการ ไดแก ความ
รวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการ 
 ศิริพงษ  พุงไธสง (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการเครือขาย ดิ
จิทัล ของบริษัทไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่นจํากัด(มหาชน) ในเขตภาคเหนือ  พบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด เรียงตามลําดับดังนี้ ขอมูลที่สงผานเครือขายมี
ความปลอดภัยสูงไมสามารถโจรกรรมได พนักงานบํารุงรักษาของบริษัทมีความชํานาญในการ
บํารุงรักษา แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว อุปกรณที่ติดตั้งมีความปลอดภัยตอผูใชงาน อุปกรณที่ใช
ติดตั้งมีคุณภาพวางใจได อุปกรณและเครื่องมือทดสอบติดตั้งเชื่อถือได การบํารุงรักษาระบบหาก
เกิดเหตุเสียใหลูกคาสามารถทําไดอยางรวดเร็ว การใหบริการจากระบบมีความไวใจไดแมนยําตาม
ขอตกลง 
 สวนการศึกษาดานความพึงพอใจนั้น พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยดังตอไปนี้ ขอมูลที่สงผานเครือขายมีความปลอดภัยสูง ไมสามารถโจรกรรมได 
อุปกรณติดตั้งมีความปลอดภัยตอผูใชงาน พนักงานติดตั้งของบริษัทมีความชํานาญในการติดตั้งการ
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ใหบริการจัดระบบ มีความไวใจได ถูกตองและแมนยําตามขอตกลง การใหบริการจากพนักงาน 
สามารถไวใจได พนักงานบํารุงรักษาของบริษัทมีความชํานาญในการบํารุงรักษา แกไขปญหาได
อยางรวดเร็ว อุปกรณที่ใชติดตั้งมีคุณภาพไวใจได อุปกรณและเครื่องมือทดสอบ ติดตั้งเชื่อถือได
พนักงานรับแจงเหตุเสียสามารถระบุสาเหตุและประเมินเวลาแกไขไดอยางรวดเร็ว ระบบเครือขายที่
ใหบริการสามารถใชไดอยางตอเนื่องและตลอดเวลา  

สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของ  หางหุนสวนจํากัด เจ. เอส.อิเล็คทริคอล ในอําเภอเมือง  จังหวัด  เชียงใหม  ผลการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ปจจัยดานการจัดจําหนาย  และปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด   ในแตละปจจัยยอยแตละดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
สูงสุดในระดับมาก ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ไดแก การใหบริการถูกตองตรงตามที่ลูกคา
คาดหวัง ปจจัยดานราคา  ไดแก  อัตราคาบริการที่เปนธรรมและไมเก็บคาบริการซ้ําซอน ปจจัยดาน
การจัดจําหนาย  ไดแก    ความสะดวกในการติดตอทั้งทางโทรศัพท/โทรสาร  ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด   ไดแก     มีพนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบขายของงานไดชัดเจน    
ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ    ไดแก พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใชภาษาเขาใจงาย   ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ   ไดแก    มีการตรวจสอบงานกอนสงมอบใหลูกคาทุกครั้ง   ปจจัยดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ไดแก คือ  ความสะอาดของอาคารสถานที่   
 
ขอมูลบริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด   
 1. ประวัติความเปนมา 
 บริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด  กอตั้งเมือป พ.ศ. 2544 โดยมนีายสมศักดิ์  
เตชพิพัฒนกุล  เปนกรรมการผูจัดการ  นางสาวอารยา อินตา  เปนกรรมการบริหาร บริษัทตั้งอยู
เลขที่ 248/55-56 ถ.มนีนพรัตน ต.ศรีภูมิ อ.เมือง จ.เชียงใหม      
  
          2. ประเภทบริการของบริษทั      

       บริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด   ใหบริการผลิตภัณฑคอมพิวเตอร
อุปกรณตอพวง บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย บริการซอมบํารุง
คอมพิวเตอร   บริการหลังการขาย  บริการศูนยทดสอบ Certified   และเปนที่ปรึกษาในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศใหกับธุรกิจในระดับตางๆ โดยทีมงานวิศวกรมืออาชีพ พรอมเทคโนโลยีอัน
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ทันสมัย เพื่อตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจสูงสุดของของลูกคา มุงเนนกลุมลูกคา 
ตามหนวยงานและบริษัทฯ ตาง ๆ ทั้งที่มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ อยูแลว และที่ตองการนํา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มาพัฒนา และประยุกตใชในองคกร   

 
3. โครงสรางองคกร 
 

         
  

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
  รูปที่ 1  แผนผังการบริหารงานของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด    
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