
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี แนวคิด และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ  

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยใน
จังหวัดเชียงใหม มีทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวของ ไดแก แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา    
(Customer Satisfaction Concept)  แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept)  และ
วรรณกรรมตางๆที่เกี่ยวของซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 
แนวคิดความพึงพอใจของลกูคา (Customer Satisfaction Concept)  

แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา (Kotler, 2000) กลาววา   ความพึงพอใจเปนความรูสึกของ
บุคคลซึ่งมีระดับความพึงพอใจที่เปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็น
และเขาใจกับความคาดหวัง   ดังนั้นระดับความพอใจจึงเปนปจจัยของความแตกตางระหวางการ
ทํางานที่มองเห็นและความเขาใจกับความคาดหวัง หากบุคคลเห็นและเขาใจการทํางานของ
ผลิตภัณฑวาต่ํากวาความคาดหวัง จะสงผลใหบุคคลนั้นเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) แต
หากระดับของการเห็นและเขาใจการทํางานของผลิตภัณฑวาตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้นจะเกิด
ความพึงพอใจ (Satisfaction) และถาผลที่ไดรับจากการทํางานของผลิตภัณฑวาสูงกวาความคาดหวงั
จะทําให เกิดความประทับใจ  (Delight) ซ่ึงจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าของลูกคา  และ
ประชาสัมพันธถึงสิ่งดีของผลิตภัณฑตอบุคคลอื่นตอไป  

แนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality Concept)  
แนวคิดคุณภาพการบริการ (Parasuraman; Zeithamal and Berry, 1994: 201-230) ไดกําหนด

เครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ประกอบดวย 22 รายการ กระจาย
มาจาก 5 องคประกอบของคุณภาพการใหบริการ คือ  

1. รูปลักษณ (Tangible) ไดแก  1) ความทันสมัยของอุปกรณ  2) สภาพแวดลอมของสถาน ที่
บริการ  3) การแตงกายของพนักงาน  4) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับการบริการ 

2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) ไดแก  1) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการ       
ไดตรงตามที่สัญญาไว   2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา  และการนําขอมูลมาใชในการใหบริการ
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ลูกคา  3) การทํางานไมผิดพลาด   4) การบํารุงรักษาอุปกรณและเครื่องมือใหพรอมใชงานเสมอ   
5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 

3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก  1) มีระบบการบริการที่ใหบริการไดรวดเร็ว    
2) ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษากับลูกคา  3) ความรวดเร็วในการทํางานของ
พนักงาน  4) ความพรอมของพนักงานในการบริการลูกคาไดทันทีที่ตองการ 

4.  การใหความมั่นใจ (Assurance) ไดแก  1) ความรูความสามารถของพนักงานในการ     
ใหขอมูลขาวสารเกี่ ยวกับการบริการ   2) การสรางความปลอดภัยและเชื่อมั่นในการรับบริการ  
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน   4)  พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความ
เชื่อมั่นในการใหบริการของบริษัท 

5.  การดูแลเอาใจใส (Empathy) ไดแก  1) การใหความสนใจและเอาใจใสลูกคาแตละคน
ของพนักงาน  2) เวลาในการเปดใหบริการความสะดวกแกลูกคา   3)โอกาสในการรับทราบขอมูล
ขาวสารตางๆของกิจการผู ใหบริการ  4 )  ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน        
5) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน  
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ  

ธีระ เศรษฐเสถียร (2539) ไดทําการศึกษาเรื่องการตัดสินใจลงทุนในตลาดหลักทรัพยแหง
ประเทศไทยของนักลงทุนรายยอยในจังหวัดเชียงใหม พบวานักลงทุนรายยอยสวนใหญเปนเพศชาย 
อายุระหวาง 26 ถึง 45  ป  มีระดับการศึกษาตั้งแตปริญญาตรีขึ้นไป  เหตุผลสําคัญที่นักลงทุนตัดสินใจ
ในการลงทุน คือตองการเขามาเก็งกําไรจากสวนตางของราคาหุน และปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
ลงทุนคือ ภาวะเศรษฐกิจ ผลประกอบการของบริษัทจดทะเบียน การเมือง และปจจัยทางเทคนิค 
ตามลําดับ โดยกลุมอุตสาหกรรมที่นักลงทุนนิยมลงทุนไดแก กลุมเงินทุนหลักทรัพย กลุมธนาคาร 
กลุมสื่อสาร และกลุมอสังหาริมทรัพย ตามลําดับ 

พรพิไล โนจา (2544) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการรับ
ฝาก-ถอนดวยระบบคิวของธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา
โดยเฉลี่ยลูกคามีความพึงพอใจในระดับดีมากตอปจจัยทั้ง 4 ดาน ไดแก สถานที่ พนักงาน อุปกรณ 
และเครื่องใชสํานักงาน สําหรับปญหาของลูกคาที่พบตอการใหบริการรับฝาก-ถอนเปนปญหาเรื่อง
ระยะเวลาที่คอยในคิวนาน เปนอันดับหนึ่ง พนักงานใหบริการชาเปนอันดับสอง และการวางผงัของ
ระบบคิวไมดีเปนอันดับสาม สําหรับปญหาของพนักงานที่พบ ไดแก การขาดความกระตือรือรน 
และขาดความเอาใจใสในการใหบริการ พนักงานมีมนุษยสัมพันธที่ไมดี และพนักงานขาดความรู
ในการบริการและงานที่เกี่ยวของ สําหรับดานอุปกรณเครื่องใชสํานักงาน พบวาไมเพียงพอ และ
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ดานสถานที่ มีปญหาที่นั่งรอรับบริการไมเพียงพอ บรรยากาศในที่ธนาคารไมดี พื้นที่ภายในไม
สะดวก  

เพียงใจ สุยะดุก (2543)  ไดทําการศึกษาเรื่องพฤติกรรมในการเลือกโบรกเกอร     และการลงทุน
ในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย ณ  หองคาจังหวัด เชียงใหม   พบวานักลงทุนสวนใหญมี
อายุระหวาง 26 ถึง 45 ป เหตุผลสําคัญของนักลงทุนที่เขามาลงทุนในตลาดหลักทรัพยเพื่อตองการ
กําไรจากการซื้อขาย และการพิจารณาเลือกโบรกเกอรจะพิจารณาขอมูลขาวสารของ   โบรกเกอร
เปนสําคัญ  การวิเคราะหเพื่อตัดสินใจลงทุนจะอาศัยปจจัยหลักในการพิจารณาคือ ฐานะทาง
การเงินของบริษัทมากที่สุด  นักลงทุนทั่วไปจะสนใจลงทุนในหลักทรัพยกลุมสื่อสาร ธนาคาร 
พลังงาน และเงินทุนหลักทรัพย  ตามลําดับ 

ภัทรินณ  อมฤตธรรม (2544)  ไดทําการศึกษาเรื่องการแขงขันของธุรกิจหลักทรัพยใน
จังหวัดเชียงใหม พบวามีทรัพยากรที่ใชในการใหบริการแกลูกคาใกลเคียงกัน ดังนั้นบริษัท
หลักทรัพย  ผูเขามาใหมที่ตองการแยงสวนแบงตลาดจากบริษัทหลักทรัพยเดิมตองนํากลยุทธการ
แขงขันมาใช  และบริษัทหลักทรัพยเดิมตองนํากลยุทธการแขงขันมาใชเพื่อรักษาสวนแบงตลาดของ
ตนไว เชนกัน  ผูบริหารและเจาหนาที่การตลาดตางก็ใชกลยุทธทางการตลาด คือ กลยุทธดานสินคา
และบริการ  กลยุทธดานราคา กลยุทธดานชองทางการจัดจําหนาย และกลยุทธดานสงเสริมการ
ขายโดยพบวา การใชกลยุทธดานราคาโดยการลดอัตราคาคอมมิชชั่นมีผลตอการกําหนดกลยุทธ
ของคูแขงขัน 
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