
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
แนวคิดที่นํามาใชเปนกรอบในการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ ของลูกคาบริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงมุงศึกษาจากหางสรรพสินคาและศูนยการคาที่เปนแหลงรวมการจําหนาย
โทรศัพทเคลื่อนที่และที่เปนแหลงที่ตั้งของรานเทเลวิซ จํานวน 5 แหงในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ไดแก  ศูนยการคาเซ็นทรัลแอรพอรตพลาซา ศูนยการคากาดสวนแกว   หางโลตัส สาขา
คําเที่ยง  หางโลตัส สาขาหางดง  หางคารฟู สาขาเชียงใหม  และศูนยบริการแอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส สาขาทาแพ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแหงละ 65 ราย  มีแนวคิดที่สามารถนํามาใชเปน
กรอบในการศึกษา  ประกอบดวย (1)  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) (2) ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing mix) 
หรือ 7 Ps 

 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดดานการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไวดังนี้ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับ
ความคาดหวังของลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางประโยชนจากการบริการกับ
ความคาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ ซ่ึง
มีความคาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะ
ไมพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ 
และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
นักการตลาดจะตองคนหาและวัดความพึงพอใจของลูกคาที่สอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด 
(Marketing Concept) สําหรับวิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถกระทําไดดวย
วิธีตางๆดังนี้ 
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1.ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complain and Suggestion Systems) เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ 
รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆที่ ธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร 
หางสรรพสินคา เปนตน 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys) อาจเปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคาโดยการวิจัยตลาด วิธีนี้องคกรจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความ
พึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคามักไมสนใจเลือกวิธีแรก แตสวนใหญมักเปลี่ยนใจไปซื้อจาก
ผูขายหรือผูใหบริการรายอื่นแทนที่จะเสนอแนะคําติชม ซึ่งเปนผลใหองคกรตองสูญเสียลูกคา 
เทคนิคตางๆที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคามีดังนี้ 

- การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอบริการโดย
อยูในรูปของการใหคะแนน อาทิเชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ พอใจ พอใจอยางยิ่ง เปนตน 

- การถามลูกคาวาไดรับความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร 
- การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชบริการ พรอมทั้งเสนอแนะประเด็นตางๆที่ควร

แกไขปญหานั้น เรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem Analysis) 
- การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ ของการบริการ เรียกวา การใหคะแนนการ

ทํางานการบริการ (Service Performance Rating) วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของการ
บริการ 

-การสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าหรือใชบริการซ้ําของลูกคา (Repurchase Intention) 
3. การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Goal Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวานาจะ

เปนผูซ้ือหรือผูใชบริการที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาหรือการใช
บริการขององคกรและของคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) วิธีนี้เปนการวิเคราะหหรือ
สัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาหรือการบริการอื่น ทั้งนี้เพื่อใหทราบสาเหตุที่ทําให
ลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคา/คาธรรมเนียมสูงเกินไป การบริการไมดีพอ ผลิตภัณฑหรือบริการไม
นาเชื่อถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 

 
 
 
 
 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
6 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing mix) หรือ 7 Ps 
สวนประสมทางการตลาดบริการ (Service marketing mix) หรือ 7 Ps ตามแนวคิดของ 

Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความตองการของลูกคาในดานความพึงพอใจ ซ่ึง

อาจจะเปนสิ่งที่มีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได อันประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ 
องคกร หรือบุคคล โดยตองมีการสรางคุณคาของผลิตภัณฑใหกับลูกคาในแตละกลุมเปาหมาย 
เนื่องจากลูกคามีความแตกตางกันไปทั้งในดานวัฒนธรรม ภาษา ศาสนา และระบบสังคม ตองมีการ 
สรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เพื่อใหเปนการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือคูแขง โดย
ใหบริการที่เหนือกวาความคาดหวังที่ลูกคาตองการ เปนตน 

2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของการใหบริการที่เรียกเปนตัวเงินซ่ึงมีหลายรูปแบบ เชน 
คาบริการ คาเชา คาธรรมเนียม คาคอมมิชช่ัน คาโดยสาร เปนตน ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคา (Value) ของการบริการกับราคา (Price) ของการบริการนั้นวาคุณคามีมูลคาสูงกวาหรือต่ํากวา
ของการใหบริการ ดังนั้นในการกําหนดราคาจึงตองคํานึงถึงความเหมาะสมกับราคาการใหบริการ
และมีความชัดเจนดวย 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของที่จะนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึง
ตองพิจารณาในสวนของที่ตั้ง สถานที่ในการบริการใหแกลูกคา ชองทางในการนําเสนอการ
ใหบริการแกลูกคาที่สามารถเขาถึงลูกคาไดงาย ไมตองใชความยากลําบากในการมาขอรับบริการ 
รวมทั้งมีคาใชจายนอยที่สุด ซ่ึงในปจจุบันรูปแบบในการนําเสนอบริการมีการใชเครื่องมือไปรษณีย 
การสื่อสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรือโทรศัพท ทําใหสามารถใหบริการแกลูกคาไดมากขึ้น 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือท่ีใชในการสื่อสารขาวสาร รายละเอียด
ในการใหบริการไปสูลูกคา ซ่ึงวัตถุประสงคหลักเพื่อตองการแจงขาวสาร และชี้แจงการบริการวา
เปนประโยชนแกลูกคาอยางไร และชักจูงใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอการใหบริการขององคกร ซ่ึง
สามารถทําไดหลายวิธี เชน การโฆษณา การใชพนักงานขาย การประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน 
วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เปนตน 

5. บุคคล (People) หรือ พนักงานขาย (Employee) ตองมีการคัดเลือก จัดฝกอบรม การจูงใจ
พนักงาน เพื่อสรางความแตกตางในการใหบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้
พนักงานตองมีทัศนคติที่ดีในการใหบริการแกลูกคา มีความคิดริเริ่มสรางสรรค สามารถแกปญหา
ในการแกปญหาใหแกลูกคาได นอกจากนี้ตองมีการสํารวจความตองการของกลุมลูกคาเพื่อนํามา
ปรับปรุงขอบกพรองการใหบริการของพนักงานดวย 
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6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
เนื่องจากเปนการบริการที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหการบริการเปนรูปธรรม
ที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ซ่ึงสิ่งที่แสดงใหลูกคาเห็นไดอยางเปนรูปธรรม เชน แผนพับ โฆษณา ซอง
จดหมาย รถบริการ ความสะอาดของสถานที่ ความเปนมาตรฐานในการดําเนินการ มีเอกสารคูมือที่
ชัดเจน  

7. กระบวนการ (Process) คือ ขั้นตอน วิธีการปฏิบัติงานในการใหบริการ ที่นําเสนอให
ลูกคา เพื่อใหไดรับบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเกิดความประทับใจเมื่อไดรับบริการแลว 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

ฉัตรชัย  วิบูลยสิทธิโชค  (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง  “ความคิดเห็นของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเชียงใหมตอการบริการอินเทอรเน็ตเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยีแวพ (Wap) ผานระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่”  พบวาความคิดเห็นของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมตอสวนประสมทาง
การตลาดของการบริการอินเทอรเน็ตเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยีแวพผานระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ใน
ระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ของ AIS และ DTAC พบวาดานผลิตภัณฑและการบริการ  ดานราคา  ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มี
ความคิดเห็นในระดับปานกลางตอบริการอินเทอรเน็ตเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยีแวพผานระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่ของ AIS และ DTAC     ดานสถานที่ สวนใหญมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
แตมีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวยมากตอปจจัยดานสถานที่โดยเฉพาะเรื่องสํานักงานบริการ
ลูกคาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมที่มีอยูเพียงแหงเดียวทั้งของ AIS และ DTAC  ดานสงเสริม
ทางการตลาด สวนใหญมีความคิดเห็นในระดับมาก แตมีความคิดเห็นในระดับปานกลางตอปจจัย
ในเรื่องการสรางสรรคกิจกรรมความสัมพันธตอสังคมของ DTAC  ดานบุคคลหรือพนักงาน สวน
ใหญมีความคิดเห็นในระดับมาก  แตมีความเห็นดวยในระดับปานกลางตอปจจัยในเรื่อง
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานประจําศูนยจําหนายหรือบริการของทั้ง 
AIS และ DTAC  

 
พงษศักดิ์ ตันวิสุทธ์ิ (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ความตองการใชอินเทอรเน็ตผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม”   ซ่ึงมุงเนนอินเทอรเน็ตที่ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยี จี พี อาร เอส พบวาใน
ดานผลิตภัณฑผูใชอินเทอรเน็ตผานระบบโทรศัพทเคล่ือนที่มีความตองการระดับมากในเรื่อง 
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เครื่องโทรศัพทตองมีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพสูง และรองรับบริการในดาน
บริการขอมูลขาวสารตางๆที่ทันสมัยรวดเร็ว  ดานราคาพบวาผูใชอินเทอร เน็ตผานระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่มีความตองการระดับมากในเรื่อง การไดใชบริการโดยไมเสียคาสมัคร  ดานการ
จัดจําหนายพบวาพบวาผูใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่มีความตองการระดับมากในเรื่องการ
จัดรูปแบบสถานที่การบริการใหเปนสัดสวน การใหบริการที่สะดวกรวดเร็วรวมทั้งตองมีหลาย
สาขาใหเลือกใชบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่มี
ความตองการระดับมากในเรื่องการรับประกันสินคา รวมทั้งตองการใหมีการสื่อในรูปแบบตาง ๆ 
เพื่ อให เข าใจถึ งผลิตภัณฑและบริการใหม   ด านบุคลากรพบว า ผู ใช อิน เทอร เน็ตผ าน
โทรศัพทเคลื่อนที่มีความตองการระดับมากในเรื่องการตอนรับตลอดจนใหคําแนะนําในดานขอมูล
และการชวยเหลือในการแกปญหาจากพนักงานท่ีคอยใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ พบวา
ผูใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่มีความตองการระดับมากในเรื่อง ความปลอดภัยในระบบ
ลักลอบการจูนสัญญาณโทรศัพท ตลอดจนกระบวนการใหบริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว มี
ความถูกตอง นาเชื่อถือได    ดานการสรางหลักฐานทางกายภาพพบวาผูใชอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพท เค ล่ือนที่มีความตองการระดับมากในเรื่ องบริษัทผู ใหบริการตองมี เครือข าย
โทรศัพทเคล่ือนที่ที่ครอบคลุมทั่วประเทศและศูนยบริการตองอยูในทําเลที่ติดตอไดสะดวก รวมถึง
เครื่องมือและอุปกรณที่ใชตองมีคุณภาพที่ทันสมัย 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

แนวคิดที่นํามาใชเปนกรอบในการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ ของลูกคาบริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย (1)  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) (2) ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing mix) หรือ 7 Ps
และสามารถสรุปกรอบแนวคิดในการศึกษาไดดังนี้ 
 
 
 
 

 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



  
9 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน   
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
1. ผลิตภัณฑ 
- ตรายี่หอ                                                   - ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
- ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล           - ความยากงายในการใชงาน 
2. ราคา 
- ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
- ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ                   -  เงื่อนไขการชาํระเงินที่สะดวก 
3. การจัดจําหนาย 
- แบงพื้นที่ศนูยบริการออกเปนสัดสวน      - มีศูนยบริการหลายแหง 
- ความมีช่ือเสียงและเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย 
4. การสงเสริมการตลาด 
- การโฆษณาประชาสัมพันธทางสื่ออยางตอเนื่อง 
- การใหบริการหลังการขายทีด่ี - สงเอกสารเชิญชวนไปยังลูกคาเปนประจํา 
5. บุคคล 
- การบริการของพนักงาน                     -  ความรอบรูของพนักงาน 
- ความกระตือรือรนของพนักงาน        - ความสามารถแกปญหาของพนักงาน 
6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
-      ศูนยบริการอยูในยานการคมนาคมสะดวก ทีจ่อดรถเพียงพอ 
-      ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการเพียงพอ 
-      บริษัทมีภาพลักษณทีด่ีดานเทคโนโลยแีละการสื่อสารของประเทศ 
-      บริษัทมีเครือขายครอบคลุมทั่วประเทศ 
7. กระบวนการ 
- บริการสะดวกรวดเร็ว ถูกตอง นาเชื่อถือ  - ชําระคาบริการไดหลายวิธี 
- ใชบริการได 24 ชั่วโมง    - มีระบบปองกันความปลอดภยัของขอมูล 

ความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเนต็ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาบริษัทแอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
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