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แนวคิด ทฤษฎีและการทบทวนวรรณกรรม 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็ม ของบริษัท 

ทรูอินเตอรเน็ต จํากัด ในจังหวัดเชียงใหม ในบทนี้ไดกลาวถึงแนวคิด ทฤษฎี และ งานวิจัยตางๆท่ี
เกี่ยวของ ตลอดจนนิยามศัพทท่ีใชในการศึกษา 
 
แนวคิดทฤษฎท่ีีใชในการศึกษา 
 ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกี่ยวของในการศึกษามี 2 ทฤษฎี คือ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction Concept) และ แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ (Service 
Quality Concept) 
 
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541 : 337) ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) ของ Philip Kotler ไววาเปนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซ้ือ
หรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผู
ใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) กับการใหบริการท่ีเขาคาดหวัง 
(Expected Performance) โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ต่ํากวาความ
คาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ( Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผล
ท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการมากกวาความคาดหวังของลูกคาท่ีตั้งไว ก็จะทําให ลูกคาเกิดความพึง
พอใจ (Satisfied Customer) ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวา
คูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว  
 
แนวคิดเก่ียวกับตลาดบริการ 
 อดุลย จากตุรงคกุล ( 2543 : 341-343) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับ
สวนประสมทางการตลาดบริการ 7Ps ไวดังนี้คือ 
 1) ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง แบบรูปรางของผลิตภัณฑ รวมถึงบริการที่เกี่ยวของ
ซ่ึงส่ิงท่ีสําคัญในเร่ืองของผลิตภัณฑก็คือ การมุงพยายามพัฒนาใหมีส่ิงซ่ึงสามารถตอบแทนความ
ตองการของลูกคาได โดยคุณภาพการใหบริการของอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มนั้น จะตองสามารถ
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 2) ราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของผลิตภัณฑ กับราคา ดังนั้นควรกําหนดราคาให
เหมาะสมที่สุดสําหรับผูใชบริการ โดยราคานี้คือคาบริการใชจายในการเร่ิมตน ไมวาจะเปน 
คาบริการแรกเขา คาอุปกรณและคาเดินสายเคเบิล นอกจากนี้ ยังหมายถึงคาใชบริการรายเดือน ซ่ึง
ไมควรแพงกวาคุณภาพการใชงาน 
 3) สถานท่ีหรือชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง หนาท่ีและชนิดของสถาบัน
ตาง ๆ ท่ีเขามาเกี่ยวของกับการนําผลิตภัณฑท่ีกําหนดแลวไปยังตลาดเปาหมาย โดยในสวนของ
สถานท่ีนี้จะหมายถึง สถานท่ีในการใหบริการติดตอการใหบริการชําระเงินรายเดือน บรรยากาศ
ภายใน และการตกแตงสถานท่ี ซ่ึงจะตองยึดคุณภาพการบริการดานการเขาถึงลูกคา (Access) โดย 
จํานวนสาขาบริษัทท่ีใหบริการตองมีเพียงพอ สํานักงานมีท่ีจอดรถเพียงพอ ทําเลท่ีตั้งสะดวกและ 
สถานท่ีชําระเงินสะดวกมีจํานวนเพียงพอแกความตองการ 
 4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือการส่ือสารการตลาด เพื่อใหเปนการบอก
กลาว การขายความคิด และความเขาใจใหลูกคาไดรับรู  และจูงใจเพ่ือใหลูกคาเขามาใชบริการ โดย
จะยึดหลักคุณภาพบริการทางดาน การติดตอส่ือสาร  (Communication) เพื่อใหสามารถใหขอมูลท่ี
ถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีเขาใจงาย และดานการสรางบริการใหเปนท่ีรูจัก                 
( Tangible) เพ่ือใหลูกคาไดรับขอมูลขาวสารและสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการใหบริการ โดย
ผานทางกิจกรรมตาง ๆ ไมวาจะเปน  การโฆษณา ประชาสัมพันธ การขายโดยพนักงานขาย และ
การสงเสริมการขาย ในการใหบริการอินเตอรเน็ตเคเบิลโมเด็มนั้น จะมีการโฆษณาประชาสัมพันธ
เพื่อใหมูลขาวสารผานส่ือตาง ๆ อยางตอเนื่อง มีการแนะนํา ใหขอมูลจากพนักงานขายอยางชัดเจน 
สงเสริมการตลาดโดยการ แถมอุปกรณท่ีใชในการเช่ือมตอ และการลดราคาคาบริการรายเดือนหรือ
คาบริการแรกเขา 
 5) บุคลากร (People) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) 
การจูงใจ (Motivation) และใชหลักคุณภาพการบริการดาน ความสามารถของพนักงาน 
(Competence) ท่ีใหพนักงานมีความรูท่ีสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ ดานความมีน้ําใจ
ของบุคลากร (Courtesy) เพื่อใหพนักงานมีความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว ดาน
ความนาเช่ือถือ (Credibility) เพื่อใหพนักงานมีความนาเช่ือถือและไววางใจได ดานการตอบสนอง
ลูกคา (Responsiveness) เพื่อใหพนักงานมีความเต็มใจท่ีจะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยาง
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 6) กระบวนการ (Process) ไดแกข้ันตอนตาง ๆ ของการใหบริการ ตั้งแตตนจนจบ
กระบวนการ ซ่ึงแตละบริษัท จะมีความยุงยากแตกตางกันออกไป โดยควรยึดเร่ืองคุณภาพการ
ใหบริการดาน การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) เพื่อท่ีความความรวดเร็วในกระบวนการ
ทํางานและการแกปญหา รวมท้ังดานความปลอดภัย ตองมีกระบวนการทํางานใหบริการท่ีปราศจาก
อันตรายและความเส่ียง รวมถึงปญหาและความเคลือบแคลงใด ๆ  โดยการใหบริการอินเตอรเน็ต
เคเบิลโมเด็มนั้น จะตองคํานึงถึงมีความสะดวกรวดเร็วและไมยุงยากในการสมัครใชบริการ 
กระบวนการในการติดต้ังอุปกรณระบบอินเตอรเน็ต กระบวนการแกปญหาหลังการขาย  และ
กระบวนการในการชําระคาบริการหลากหลายวิธี 
 7) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพใหกับลูกคา ( Physical Evidence) จะเปน
การสรางคุณคาเพื่อใหลูกคาไดเห็นท้ังทางดาน กายภาพ และรูปแบบ เปนส่ิงท่ีลูกคาสามารถสัมผัส
ได และเปนสวนท่ีเพิ่มความมั่นใจใหแกลูกคา โดยใชคุณภาพการบริการดานความนาเช่ือถือ              
(Credibility) คือ ช่ือเสียงของบริษัท สถานท่ีมีความสะอาด และอุปกรณท่ีใชมีความทันสมัย  

 แนวความคิดเร่ืองของสวนประสมทางการตลาดของตลาดบริการนี้จะนํามาใชเปน
กรอบของคําถามในเร่ืองของ ความพึงพอใจของผูบริโภคในดานตาง ๆ 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 กฤษดา สุรชาติ์ชัยกุล (2543) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการ

เลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม พบวากลุมลูกคาสวนใหญรูจัก และตัดสินใจ
ใชโดยมีเพื่อนหรือคนรูจักแนะนํา ปจจัยทางดานการตลาดท่ีมีผลตอการใชบริการอินเตอรเน็ต
เอกชนในจังหวัดเชียงใหมมากท่ีสุดเปนอันดับแรก  คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ รองลงมาคือ
กระบวนการใหบริการ ดานราคา ดานบุคลากร ดานภาพลักษณขององคกร ดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธ และดานสถานท่ี  ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ท่ีมีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ต
เอกชน มากท่ีสุด คือ ดานความรวดเร็ว และถูกตองแมนยํา รองลงมาคือ ดานเทคโนโลยีท่ีสูง
ทันสมัย และระบบท่ีเปนมาตรฐานสากล ปจจัยดานกระบวนการใหบริการคือ ดานบริการมีความ
รวดเร็ว และวิธีการชําระคาบริการ ปจจัยดานราคาคือ มีราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพ ปจจัยดาน
บุคลากร คือ ความรูความสามารถของพนักงาน และรองลงมารองลงมาคือดานความรวดเร็วในการ
ใหบริการ ปจจัยดานภาพลักษณขององคกร คือช่ือเสียงของบริษัท ปจจัยดานการโฆษณา
ประชาสัมพันธ คือการทดลองใชบริการฟรี มากท่ีสุด รองลงมาคือลดราคาคาบริการ ปจจัยดาน
สถานที่คือ การมีทําเลใกลตัวเมือง หางายและรองลงมาคือ บรรยากาศการตกแตงภายในบริษัท 
ปญหาท่ีผูใชบริการพบมากท่ีสุด ไดแก คูสายโทรศัพทไมวาง สายหลุดบอย รองลงมาคือ เคร่ืองเดิน
ชา หรือหยุดการทํางาน(HANK) และระบบซับซอน ยากตอการเขาใจ ตามลําดับ 

 เปาวรงค บัวไชโย (2544) ไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ต
สําเร็จรูปของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  พบวากลุมลูกคาสวนใหญใหความสําคัญ
โดยรวม มีคาเฉล่ียในระดับท่ีมีผลมาก ตามลําดับดังนี้คือ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัย
ดานการสงเสริมทางการตลาด และปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และใหความสําคัญท่ีมี
คาเฉล่ียในระดับมีผลมากตอปจจัยดานภาวะแวดลอมทางเทคโนโลยี กลุมลูกคาสวนใหญมี
ประสบการณในการซ้ือผลิตภัณฑอินเตอรเน็ตสําเร็จรูป 6 เดือน ถึง 1 ป เหตุผลท่ีซ้ือเพื่อการทดลอง
ใช ยี่หอท่ีซ้ือคือ ซีเอส คอมมูนิเคช่ัน การรับรูยี่หอมาจากหนังสือพิมพ นิตยสาร และหนังสือ 
นอกจากนี้กลุมลูกคาใหญเคยเปล่ียนยี่หอท่ีซ้ือ เหตุผลท่ีเปล่ียนคือ ยี่หอเดิมมีปญหาในการใชงาน   
ซ้ือคร้ังละ1 แพ็กเกจ สถานท่ีซ้ือคือรานคอมพิวเตอรในคอมพิวเตอรพลาซา จํานวนช่ัวโมงใน
ผลิตภัณฑ 10-20 ช่ัวโมง ราคา 401-600 บาท ปญหาดานสวนประสมทางการตลาดในแตละดานมี
คาเฉล่ียในระดับนอย และมีความสนใจดานอ่ืนท่ีเกี่ยวกับการใชอินเตอรเน็ตคือ ความสนใจตอการ
ใชอินเตอรเน็ตความเร็วสูง  
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