
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 
แนวคิดที่นํามาใชเปนกรอบในการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผาน

โทรศัพทเคล่ือนที่ ของลูกคาบริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงมุงศึกษาจากหางสรรพสินคาและศูนยการคาที่เปนแหลงรวมการจําหนาย
โทรศัพทเคลื่อนที่และที่เปนแหลงที่ตั้งของรานเทเลวิซ จํานวน 5 แหงในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ไดแก  ศูนยการคาเซ็นทรัลแอรพอรตพลาซา ศูนยการคากาดสวนแกว   หางโลตัส สาขา
คําเที่ยง  หางโลตัส สาขาหางดง  หางคารฟู สาขาเชียงใหม  และศูนยบริการแอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส สาขาทาแพ  อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมแหงละ 65 ราย  มีแนวคิดที่สามารถนํามาใชเปน
กรอบในการศึกษา  ประกอบดวย (1)  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) (2) ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing mix) 
หรือ 7 Ps 

 
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดดานการสรางความพึงพอใจใหกับ
ลูกคาไวดังนี้ 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจซึ่งเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑ กับ
ความคาดหวังของลูกคา 
 ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวางประโยชนจากการบริการกับ
ความคาดหวังของบุคคล ซ่ึงความคาดหวังนั้นเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ ซ่ึง
มีความคาดหวังวาจะไดรับผลิตภัณฑ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑตํ่ากวาความคาดหวังลูกคาก็จะ
ไมพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ 
และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
นักการตลาดจะตองคนหาและวัดความพึงพอใจของลูกคาที่สอดคลองกับแนวคิดทางการตลาด 
(Marketing Concept) สําหรับวิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถกระทําไดดวย
วิธีตางๆดังนี้ 
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1.ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complain and Suggestion Systems) เปนการหา
ขอมูลทัศนคติของลูกคาที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการ ปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการบริการ 
รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆที่ ธุรกิจนิยมใช ไดแก ธนาคาร โรงแรม โรงพยาบาล ภัตตาคาร 
หางสรรพสินคา เปนตน 

2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys) อาจเปนการสํารวจ
ความพึงพอใจของลูกคาโดยการวิจัยตลาด วิธีนี้องคกรจะตองเตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความ
พึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคามักไมสนใจเลือกวิธีแรก แตสวนใหญมักเปลี่ยนใจไปซื้อจาก
ผูขายหรือผูใหบริการรายอื่นแทนที่จะเสนอแนะคําติชม ซึ่งเปนผลใหองคกรตองสูญเสียลูกคา 
เทคนิคตางๆที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคามีดังนี้ 

- การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating Customer Satisfaction) ที่มีตอบริการโดย
อยูในรูปของการใหคะแนน อาทิเชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ พอใจ พอใจอยางยิ่ง เปนตน 

- การถามลูกคาวาไดรับความพึงพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม อยางไร 
- การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชบริการ พรอมทั้งเสนอแนะประเด็นตางๆที่ควร

แกไขปญหานั้น เรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem Analysis) 
- การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ ของการบริการ เรียกวา การใหคะแนนการ

ทํางานการบริการ (Service Performance Rating) วิธีนี้จะชวยใหทราบถึงจุดออน จุดแข็งของการ
บริการ 

-การสํารวจความตั้งใจในการซื้อซํ้าหรือใชบริการซ้ําของลูกคา (Repurchase Intention) 
3. การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Goal Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาดวานาจะ

เปนผูซ้ือหรือผูใชบริการที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาหรือการใช
บริการขององคกรและของคูแขงขัน พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ 

4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) วิธีนี้เปนการวิเคราะหหรือ
สัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาหรือการบริการอื่น ทั้งนี้เพื่อใหทราบสาเหตุที่ทําให
ลูกคาเปล่ียนใจ เชน ราคา/คาธรรมเนียมสูงเกินไป การบริการไมดีพอ ผลิตภัณฑหรือบริการไม
นาเชื่อถือ รวมทั้งอาจศึกษาถึงอัตราการสูญเสียลูกคาดวย 
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ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing mix) หรือ 7 Ps 
สวนประสมทางการตลาดบริการ (Service marketing mix) หรือ 7 Ps ตามแนวคิดของ 

Philip Kotler (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) ประกอบดวย 
1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความตองการของลูกคาในดานความพึงพอใจ ซ่ึง

อาจจะเปนสิ่งที่มีตัวตน หรือไมมีตัวตนก็ได อันประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ 
องคกร หรือบุคคล โดยตองมีการสรางคุณคาของผลิตภัณฑใหกับลูกคาในแตละกลุมเปาหมาย 
เนื่องจากลูกคามีความแตกตางกันไปทั้งในดานวัฒนธรรม ภาษา ศาสนา และระบบสังคม ตองมีการ 
สรางความแตกตางของผลิตภัณฑ เพื่อใหเปนการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือคูแขง โดย
ใหบริการที่เหนือกวาความคาดหวังที่ลูกคาตองการ เปนตน 

2. ราคา (Price) หมายถึง มูลคาของการใหบริการที่เรียกเปนตัวเงินซ่ึงมีหลายรูปแบบ เชน 
คาบริการ คาเชา คาธรรมเนียม คาคอมมิชช่ัน คาโดยสาร เปนตน ซ่ึงลูกคาจะเปรียบเทียบระหวาง
คุณคา (Value) ของการบริการกับราคา (Price) ของการบริการนั้นวาคุณคามีมูลคาสูงกวาหรือต่ํากวา
ของการใหบริการ ดังนั้นในการกําหนดราคาจึงตองคํานึงถึงความเหมาะสมกับราคาการใหบริการ
และมีความชัดเจนดวย 

3. การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมที่เกี่ยวของที่จะนําเสนอบริการใหแกลูกคา ซ่ึง
ตองพิจารณาในสวนของที่ตั้ง สถานที่ในการบริการใหแกลูกคา ชองทางในการนําเสนอการ
ใหบริการแกลูกคาที่สามารถเขาถึงลูกคาไดงาย ไมตองใชความยากลําบากในการมาขอรับบริการ 
รวมทั้งมีคาใชจายนอยที่สุด ซ่ึงในปจจุบันรูปแบบในการนําเสนอบริการมีการใชเครื่องมือไปรษณีย 
การสื่อสารโดยจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรือโทรศัพท ทําใหสามารถใหบริการแกลูกคาไดมากขึ้น 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือท่ีใชในการสื่อสารขาวสาร รายละเอียด
ในการใหบริการไปสูลูกคา ซ่ึงวัตถุประสงคหลักเพื่อตองการแจงขาวสาร และชี้แจงการบริการวา
เปนประโยชนแกลูกคาอยางไร และชักจูงใหลูกคามีทัศนคติที่ดีตอการใหบริการขององคกร ซ่ึง
สามารถทําไดหลายวิธี เชน การโฆษณา การใชพนักงานขาย การประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน 
วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ เปนตน 

5. บุคคล (People) หรือ พนักงานขาย (Employee) ตองมีการคัดเลือก จัดฝกอบรม การจูงใจ
พนักงาน เพื่อสรางความแตกตางในการใหบริการที่ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้
พนักงานตองมีทัศนคติที่ดีในการใหบริการแกลูกคา มีความคิดริเริ่มสรางสรรค สามารถแกปญหา
ในการแกปญหาใหแกลูกคาได นอกจากนี้ตองมีการสํารวจความตองการของกลุมลูกคาเพื่อนํามา
ปรับปรุงขอบกพรองการใหบริการของพนักงานดวย 
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6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence and presentation) 
เนื่องจากเปนการบริการที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหการบริการเปนรูปธรรม
ที่ลูกคาเห็นไดชัดเจน ซ่ึงสิ่งที่แสดงใหลูกคาเห็นไดอยางเปนรูปธรรม เชน แผนพับ โฆษณา ซอง
จดหมาย รถบริการ ความสะอาดของสถานที่ ความเปนมาตรฐานในการดําเนินการ มีเอกสารคูมือที่
ชัดเจน  

7. กระบวนการ (Process) คือ ขั้นตอน วิธีการปฏิบัติงานในการใหบริการ ที่นําเสนอให
ลูกคา เพื่อใหไดรับบริการไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเกิดความประทับใจเมื่อไดรับบริการแลว 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

ฉัตรชัย  วิบูลยสิทธิโชค  (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง  “ความคิดเห็นของนักศึกษา
มหาวิทยาลัยเชียงใหมตอการบริการอินเทอรเน็ตเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยีแวพ (Wap) ผานระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่”  พบวาความคิดเห็นของนักศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหมตอสวนประสมทาง
การตลาดของการบริการอินเทอรเน็ตเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยีแวพผานระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ใน
ระบบโทรศัพทเคล่ือนที่ของ AIS และ DTAC พบวาดานผลิตภัณฑและการบริการ  ดานราคา  ดาน
การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มี
ความคิดเห็นในระดับปานกลางตอบริการอินเทอรเน็ตเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยีแวพผานระบบ
โทรศัพทเคล่ือนที่ของ AIS และ DTAC     ดานสถานที่ สวนใหญมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
แตมีความคิดเห็นในระดับไมเห็นดวยมากตอปจจัยดานสถานที่โดยเฉพาะเรื่องสํานักงานบริการ
ลูกคาในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมที่มีอยูเพียงแหงเดียวทั้งของ AIS และ DTAC  ดานสงเสริม
ทางการตลาด สวนใหญมีความคิดเห็นในระดับมาก แตมีความคิดเห็นในระดับปานกลางตอปจจัย
ในเรื่องการสรางสรรคกิจกรรมความสัมพันธตอสังคมของ DTAC  ดานบุคคลหรือพนักงาน สวน
ใหญมีความคิดเห็นในระดับมาก  แตมีความเห็นดวยในระดับปานกลางตอปจจัยในเรื่อง
ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของพนักงานประจําศูนยจําหนายหรือบริการของทั้ง 
AIS และ DTAC  

 
พงษศักดิ์ ตันวิสุทธ์ิ (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง “ความตองการใชอินเทอรเน็ตผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาโทรศัพทเคล่ือนที่ระบบ จี เอส เอ็ม ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม”   ซ่ึงมุงเนนอินเทอรเน็ตที่ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ดวยเทคโนโลยี จี พี อาร เอส พบวาใน
ดานผลิตภัณฑผูใชอินเทอรเน็ตผานระบบโทรศัพทเคล่ือนที่มีความตองการระดับมากในเรื่อง 
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เครื่องโทรศัพทตองมีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพสูง และรองรับบริการในดาน
บริการขอมูลขาวสารตางๆที่ทันสมัยรวดเร็ว  ดานราคาพบวาผูใชอินเทอร เน็ตผานระบบ
โทรศัพทเคลื่อนที่มีความตองการระดับมากในเรื่อง การไดใชบริการโดยไมเสียคาสมัคร  ดานการ
จัดจําหนายพบวาพบวาผูใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคลื่อนที่มีความตองการระดับมากในเรื่องการ
จัดรูปแบบสถานที่การบริการใหเปนสัดสวน การใหบริการที่สะดวกรวดเร็วรวมทั้งตองมีหลาย
สาขาใหเลือกใชบริการ   ดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่มี
ความตองการระดับมากในเรื่องการรับประกันสินคา รวมทั้งตองการใหมีการสื่อในรูปแบบตาง ๆ 
เพื่ อให เข าใจถึ งผลิตภัณฑและบริการใหม   ด านบุคลากรพบว า ผู ใช อิน เทอร เน็ตผ าน
โทรศัพทเคลื่อนที่มีความตองการระดับมากในเรื่องการตอนรับตลอดจนใหคําแนะนําในดานขอมูล
และการชวยเหลือในการแกปญหาจากพนักงานท่ีคอยใหบริการ  ดานกระบวนการใหบริการ พบวา
ผูใชอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทเคล่ือนที่มีความตองการระดับมากในเรื่อง ความปลอดภัยในระบบ
ลักลอบการจูนสัญญาณโทรศัพท ตลอดจนกระบวนการใหบริการที่มีความสะดวกรวดเร็ว มี
ความถูกตอง นาเชื่อถือได    ดานการสรางหลักฐานทางกายภาพพบวาผูใชอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพท เค ล่ือนที่มีความตองการระดับมากในเรื่ องบริษัทผู ใหบริการตองมี เครือข าย
โทรศัพทเคล่ือนที่ที่ครอบคลุมทั่วประเทศและศูนยบริการตองอยูในทําเลที่ติดตอไดสะดวก รวมถึง
เครื่องมือและอุปกรณที่ใชตองมีคุณภาพที่ทันสมัย 
 
กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

แนวคิดที่นํามาใชเปนกรอบในการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเน็ตผาน
โทรศัพทเคล่ือนที่ ของลูกคาบริษัทแอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน)ในอําเภอเมือง
จังหวัดเชียงใหม ประกอบดวย (1)  ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer 
Satisfaction) (2) ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing mix) หรือ 7 Ps
และสามารถสรุปกรอบแนวคิดในการศึกษาไดดังนี้ 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 

ปจจัยสวนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน   
 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 
1. ผลิตภัณฑ 
- ตรายี่หอ                                                   - ความหลากหลายของผลิตภัณฑ 
- ความเร็วในการดาวนโหลดขอมูล           - ความยากงายในการใชงาน 
2. ราคา 
- ความหลากหลายของอัตราคาบริการ 
- ไมตองเสียคาสมัครใชบริการ                   -  เงื่อนไขการชาํระเงินที่สะดวก 
3. การจัดจําหนาย 
- แบงพื้นที่ศนูยบริการออกเปนสัดสวน      - มีศูนยบริการหลายแหง 
- ความมีช่ือเสียงและเชื่อถือของรานคาที่จําหนาย 
4. การสงเสริมการตลาด 
- การโฆษณาประชาสัมพันธทางสื่ออยางตอเนื่อง 
- การใหบริการหลังการขายทีด่ี - สงเอกสารเชิญชวนไปยังลูกคาเปนประจํา 
5. บุคคล 
- การบริการของพนักงาน                     -  ความรอบรูของพนักงาน 
- ความกระตือรือรนของพนักงาน        - ความสามารถแกปญหาของพนักงาน 
6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
-      ศูนยบริการอยูในยานการคมนาคมสะดวก ทีจ่อดรถเพียงพอ 
-      ศูนยบริการมีจํานวนเคานเตอรใหบริการเพียงพอ 
-      บริษัทมีภาพลักษณทีด่ีดานเทคโนโลยแีละการสื่อสารของประเทศ 
-      บริษัทมีเครือขายครอบคลุมทั่วประเทศ 
7. กระบวนการ 
- บริการสะดวกรวดเร็ว ถูกตอง นาเชื่อถือ  - ชําระคาบริการไดหลายวิธี 
- ใชบริการได 24 ชั่วโมง    - มีระบบปองกันความปลอดภยัของขอมูล 

ความพึงพอใจตอการใชบริการอินเทอรเนต็ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของลูกคาบริษัทแอดวานซ อินโฟร 
เซอรวิส จํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
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