
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ ตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัดไดนําแนวคิดและทฤษฎีท่ี
เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา ไดแก แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 
Satisfaction) แนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
(Management Information System: MIS) และแนวคิดสาเหตุของความสําเร็จและความลมเหลวของ
การนําระบบสารสนเทศไปใชงาน (Cause of Implementation Success and Failure) รวมท้ังไดศึกษา
รายงานการวิจัย ตลอดจนวรรณกรรมตางๆท่ีเกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1.1 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
   แนวคิดคุณภาพบริการจะเกี่ยวของกับความสามารถขององคกรในการใหบริการให
เปนไปตามหรือเกินกวาความคาดหวังของลูกคา การวัดการปฏิบัติงานเปนเร่ืองของการรับรูใน
คุณภาพของลูกคา ดังนั้นคุณภาพบริการจึงอยูบนพื้นฐานการรับรูของลูกคา ธุรกิจบริการ ตอง
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการและใชคุณภาพสรางความแตกตางเพื่อใหไดเปรียบในการแขงขัน 
โดยลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการ ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดนําการศึกษาของ Parasuraman 
และคณะ มาใชเปนแนวทางในการศึกษาซ่ึงธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึง การศึกษา
ของ Parasuraman และคณะ วา ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่
เขาไดรับเรียกวา คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจาก
การที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง(Expected Service) กับบริการท่ีรับรู(Perceived 
Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั้นเองในการประเมิน
คุณภาพของการใหบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ 10 
ประการดังตอไปนี้ การเขาถึงลูกคา (Access) การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถ 
(Competence) ความนาเช่ือถือ (Credibility) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) ความปลอดภัย (Security) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และการ
เขาใจและรูจักลูกคา (Understanding /Knowing Customer) ความสุภาพและความเปนมิตร
(Courtesy) 
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 ซ่ึงจากการศึกษาดังกลาว Parasuraman และคณะ พบวา มีเกณฑการประเมินบาง
ประการจาก 10 ประการดังท่ีกลาวมาแลว มีระดับของความสัมพันธ (Degree of correlation) กันเอง
ระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของการใหบริการใหมให
เหลือเกณฑอยางกวางขวางท้ังหมด 5 เกณฑ ดังนี้ 

1. ความไววางใจ หรือความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตองและไววางใจได ตามท่ีสัญญาไวอยางนาเช่ือถือ
ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ เนื่องจากลูกคาอยากใชบริการจากผู
ใหบริการที่รักษาสัญญาโดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก (Core Services) 
กิจการบริการตองทําใหเกิดความนาเช่ือถือในการบริการหลักท่ีลูกคาตองการ เชน การใหบริการ
ตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา การใหบริการอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลา มี
ความถูกตองในการชําระเงิน เปนตน 
 2. ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) มีความซ่ือสัตยและสามารถสราง
ความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปจจัยนี้มีความสําคัญ
สําหรับการบริการที่ลูกคารับรูวามีความเส่ียงสูง หรือไมสามารถประเมินผลของการบริการไดอยาง
ชัดเจน ความไววางใจและความเช่ือม่ันมักเกิดจากตัวบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคากับบริษัท  

 3. การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ส่ิงนําเสนอทางกายภาพของ
บริการ ลูกคาจะประเมินคุณภาพจากเคร่ืองแสดงทางกายภาพ หรือภาพลักษณของบริการ ไดแก ส่ิง
อํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสารตางๆ กิจการบริการ 
สนามฝกซอมกอลฟจะตองเนนส่ิงเสนอทางกายภาพ เพื่อใชในการเสริมสรางและเปนเคร่ืองหมาย
แสดงคุณภาพ ส่ิงสะทอนถึงส่ิงนําเสนอทางกายภาพ เชน บุคลิกภาพท่ีปรากฏ และการแตงกายของ
บุคลากร เคร่ืองมือท่ีใชในการบริการ การออกแบบ ตกแตง อาคาร สถานท่ี เปนตน  
 4. ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอได
งาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding) โดยการนําเสนอบริการท่ีเปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของ
ลูกคาแตละราย เพื่อแสดงวาลูกคาเปนคนพิเศษ  
 5. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) ปจจัยนี้เนนถึงความสนใจและความ
พรอมท่ีจะตอบสนองตอความตองการลูกคา รวมถึงความยืดหยุนและความสามารถในการปรับ
บริการใหเขากับความตองการลูกคาแตละรายท่ีแตกตางกันความเร็วและความพรอมในการ
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ตอบสนอง โดยทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา เชน การใหบริการตามเวลาที่ลูกคาตองการ 
การใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพรอมในการบริการ การเอาใจใสตอปญหาของพนักงานของ
ลูกคาเปนตน   
 2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 

  Kotler (อางถึงในศิริวรรณ และคณะ, 2541) อธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผล
มาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของ
สินคา (Perceived Performance)  กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง (Expected Performance) โดยผลที่
ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรง
กับความคาดหวังของลูกคาท่ีต้ังไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ผู
ใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว 

2.1.3 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Management Information System: MIS) 
  ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ (อางถึง Laudon และคณะ, 1998)  หมายถึง ระบบท่ี
รวบรวมและจัดเก็บขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ท้ังภายใน และภายนอกองคการอยางมีหลักเกณฑ 
เพื่อนํามาประมวลผลและจัดรูปแบบใหไดสารสนเทศท่ีชวยสนับสนุนการทํางาน และการตัดสินใจ
ในดานตาง ๆ ของผูบริหารเพื่อใหการดําเนินงานขององคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยท่ีเรา
จะเห็นวา MIS จะประ กอบดวยหนาท่ีหลัก 2 ประการ (1) สามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลง
ตางๆท้ังจากภายในและภายนอกองคการมาไวดวยกันอยางเปนระบบ (2) สามารถทําการ
ประมวลผลขอมูลอยางมีประสิทธิภาพเพื่อใหไดสารสนเทศท่ีชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานและการ
บริหารงานของผูบริหาร  ดังนั้นถาระบบใดประกอบดวยหนาท่ีหลักสองประการ ตลอดจนสามารถ
ปฏิบัติงานในหนาท่ีหลักท้ังสองไดอยางครบถวน และสมบูรณ ระบบนั้นก็สามารถถูกจัดเปนระบบ 
MIS ได แตเนื่องจากปจจุบันคอมพิวเตอรเปนอุปกรณท่ีมีประสิทธิภาพในการจัดการขอมูล 
นักวิเคราะหและออกแบบระบบ (System Analyst and Designer) จึงออกแบบระบบสารสนเทศใหมี
คอมพิวเตอรเปนอุปกรณหลักในการจัดการสารสนเทศ  
  1) สวนประกอบของระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
   เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินงานท้ังระดับองคการและ
อุตสาหกรรม ธุรกิจตองการระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อการดํารงอยูและเจริญเติบโต
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ขององคการ โดยท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศจะสวนชวยใหธุรกิจประสบผลสําเร็จ และสามารถแขงขัน
กับธุรกิจอ่ืนในระดับสากล เพื่อใหการทํางานมีเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ จึงตองทําความเขาใจถึง
วิธีใชงาน และโครงสรางของระบบสารสนเทศ สวนประกอบของระบบสารสนเทศมี 3 สวน คือ 

1.1) เคร่ืองมือในการสรางระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ หมายถึง สวนประกอบ
หรือโครงสรางพื้นฐานท่ีรวมกันเขาเปน MIS และชวยใหระบบสารสนเทศดําเนินงานอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยจําแนกเคร่ืองมือในการสรางระบบสารสนเทศไว 2 สวน คือ ฐานขอมูล (Data) 
และเคร่ืองมือ (Tools) เปนเครื่องมือท่ีใชจัดเก็บและประมวลผลขอมูลปกติระบบสารสนเทศจะใช
เคร่ืองคอมพิวเตอรเปน อุปกรณหลักในการจัดการขอมูล 

1.2) วิธีการหรือข้ันตอนการประมวลผล การที่จะไดผลลัพธตามท่ีตองการ จะตอง
มีการจัดลําดับ วางแผนงานและวิธีการประมวลผลใหถูกตอง เพื่อใหไดขอมูล หรือสารสนเทศท่ี
ตองการ 

1.3) การแสดงผลลัพธเม่ือขอมูลไดผานการประมวลผล ตามวิธีการแลวจะได 
สารสนเทศ หรือMIS เกิดข้ึน อาจจะนําเสนอในรูป ตาราง กราฟ รูปภาพ หรือเสียง เพื่อใหการ
นําเสนอขอมูลมีประสิทธิภาพ จะข้ึนอยูกับลักษณะของขอมูล และลักษณะของการนําไป ใชงาน 

2) ประโยชนของระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
2.1) ชวยใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศท่ีตองการไดอยางรวดเร็วและทันตอ

เหตุการณ เนื่องจากขอมูลถูกจัดเก็บ และบริหารเปนระบบ ทําใหผูบริหารสามารถจะเขาถึงขอมูลได
อยางรวดเร็ว                                           

2.2) ชวยผูใชในการกําหนดเปาหมายกลยุทธและการวางแผนปฏิบัติการ โดย
ผูบริหารจะสามารถนําขอมูลท่ีไดจากระบบ สารสนเทศมาชวยในการวางแผนและกําหนดเปาหมาย
ในการดําเนินงาน เนื่องจากสารสนเทศถูกเก็บรวบรวมและจัดการอยางเหมาะสม 

2.3) ชวยผูใชในการศึกษาและวิเคราะหสาเหตุของปญหาผูบริหารสามารถใช
ระบบสารสนเทศประกอบการศึกษาและการคนหาสาเหตุ หรือขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนในการ
ดําเนินงาน ถาการดําเนินงานไมเปนไปตามแผนท่ีวางเอาไว  

2.4) ชวยลดคาใชจาย ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ ชวยใหธุรกิจลดเวลา 
แรงงานและคาใชจายในการทํางานลง เนื่องจากระบบสารสนเทศสามารถรับภาระงานท่ีตองใช
แรงงาน จํานวนมาก ตลอดจนชวยลดข้ันตอนในการทํางาน สงผลใหธุรกิจสามารถลดจํานวนคน
และระยะเวลาในการประสานงานใหนอยลง โดยผลงานท่ีออกมาอาจเทาหรือดีกวาเดิม ซ่ึงจะเปน
การเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจ 
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  2.1.4 แนวคิดสาเหตุของความสําเร็จและความลมเหลวของการนําระบบสารสนเทศไปใช
งาน (Cause of Implementation Success and Failure) 
  Laudon, Denneth C.; Laudon, P., (1998) สาเหตุท่ีทําใหระบบสารสนเทศประสบ
ความสําเร็จหรือความลมเหลวในการนํามาใชงานไดผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้นตองมีการ
ออกแบบใหเหมาะสมกับภารกิจขององคกรแลว ยังมีสาเหตุอ่ืน ๆ มาจากส่ิงเหลานี้  

1) การมีสวนรวมของผูใชในข้ันตอนการออกแบบระบบและขอมูลขาวสาร (User 
Involvement and Influence) ลดความแตกตางระหวางผูใชกับนักออกแบบระบบในดานพื้น
ฐานความรู ความสนใจ ลดความแตกตางของระดับความสําคัญในตําแหนงหนาท่ีท่ีอาจทําใหการ
ติดตอส่ือสารและการแกไขปญหารวมกันประสบปญหา 

2) การใหความสนับสนุนของผูบริหารในองคกร (Management Support) 
  3) ระดับความซับซอนและความเส่ียงของระบบ (Level of Complexity and Risk) 

โดยดูจากขนาดขององคกร โครงสรางองคกร และประสบการณของทีมงานและคณะบริหาร 
  4) การบริหารงานในข้ันตอนการนําระบบใหมไปใชงาน (Management of 

Implementation Process) ซ่ึงตองใชการบริหารท่ีมีความระมัดระวังและสอดคลองกัน มีการ
ฝกอบรมบุคลากรเพื่อใหสามารถใชงานระบบและเขาใจในความสามารถของระบบดวย 

 
2.2 เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543) ไดศึกษาการนําระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS มาใช
งานดานปฏิบัติการของบริษัท ฟริโต เลย ประเทศไทย จํากัด ผลการศึกษาในสวนผลกระทบจากการ
ใชระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS นั้น พบวา ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift 
MSS สามารถชวยใหกระบวนการทํางานพัฒนาข้ึน โดยลดความซํ้าซอนของการปอนขอมูลและ
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานในระบบมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับระบบเดิม สวน
ผลกระทบดานขอมูลและสารสนเทศท่ีไดรับนั้นมีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน รวมถึงประโยชน
ของขอมูลท่ีไดรับ ความปลอดภัยของขอมูล และระบบสํารองขอมูลท่ีไดพัฒนาข้ึนดวย สวนดาน
รูปแบบของขอมูลท่ีไดรับนั้นควรมีการปรับปรุงใหตรงกับความตองการของผูบริหารและ
ผูปฏิบัติงานใหมากข้ึน ในดานปญหาสําคัญท่ีพบและมีผลตอการใชงานโปรแกรมนั้น คือชองทาง
การส่ือสารระบบดาวเทียม ซ่ึงมักมีปญหาการลมเหลวบอยคร้ัง ปญหาดานความยืดหยุนของตัว
ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS  ปญหาดานความรูและความเขาใจของผูปฏิบัติงานใน
ระบบท่ียังไมเพียงพอและปญหาดานขอมูลนําเขาผิดพลาดและความลาชาบอยคร้ังจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานจริงในโรงงาน 
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 วัฒนชัย  คลายจินดา (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของพนักงานบัญชีท่ีมีตอระบบ
บัญชี เอส เอ พี ใน บริษัทผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด ผลการศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน
ท่ีมีตอระบบบัญชี เอส เอ พี มีความเห็นในระดับเห็นดวย ในดานตางๆ เรียงจากมากไปนอย ไดแก 
ดานความถูกตองและรวดเร็ว ดานบุคลากร และดานความซับซอนของระบบบัญชี เอส เอ พี สวน
ในดาน สถานท่ี อุปกรณท่ีใชในการรองรับ   ระบบฯ ดานขอมูลขาวสารท่ีพนักงานไดรับ และดาน
อ่ืนๆ พนักงานมีความเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย รายละเอียดหัวขอของความคิดเห็น 5 ดานท่ีมี
คาเฉล่ียมากท่ีสุด ตามลําดับ คือ 1) ดานความถูกตองและรวดเร็วของระบบฯ ไดแก ระบบบัญชี เอส 
เอ พี มีระบบการปองกัน เชน ระบบการเตือน (Warning) และการแจงขอมูล (Information) เม่ือมี
การทํางานผิดพลาดท่ีดีกวาระบบเดิม 2) ดานบุคลากร ไดแก เจาหนาท่ีอบรม มีความสามารถในการ
ถายทอดความรูใหกับพนักงานบัญชีท่ีเขารับการอบรม ไดอยางดี 3) ดานความซับซอนของระบบฯ 
ไดแก ระบบบัญชี เอส เอ พี มีข้ันตอนในการทํางานท่ียุงยากซับซอนกวาระบบบัญชีเดิม 4) ดาน
สถานท่ี และอุปกรณ รองรับระบบฯ ไดแก หองท่ีใชอบรมและอุปกรณภาย ในหอง มีความพรอม 
และจัดเตรียมไวเปนอยางดี และ 5) ดานขอมูลขาวสารท่ีพนักงานไดรับ เกี่ยวกับระบบฯ ไดแก 
พนักงานไดรับแจงแผนการอบรม และกําหนดการตางๆ ลวงหนา 
 เจษฎา ดวงใย (2543) ทําการศึกษาเร่ือง การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการนํา
ระบบสารสนเทศโครงการ POLIS ของตํารวจมาใชในหนวยงานตํารวจภูธรจังหวัดลําพูน ผล
การศึกษาพบวา ปจจัยภายในองคกรท่ีมีผลตอความสําเร็จ ในดานโปรแกรมที่ใชในระบบ พบวา 
ความสามารถในการเช่ือมโยงท่ีมีความเร็วถูกตองแนนอน ไมติดขัดบอย และตองเปนโปรแกรมที่
ไมมีข้ันตอนยุงยากซับซอนในการใชงาน มีความสําคัญท่ีสุด ปจจัยดานตัวเคร่ืองคอมพิวเตอร และ
อุปกรณระบบมีความสําคัญมากไดแก การท่ีตัวเคร่ืองและอุปกรณมีคุณภาพดี และมีระบบการ
ปองกันการเสียหายของขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ สวนปจจัยดานบุคลากร ท่ีมีความสําคัญไดแก 
การมีเจาหนาประจําศูนยท่ีมีความรูเกี่ยวกับระบบเปนอยางดี ปจจัยเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมภายนอก
องคกรท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ คือ ความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีวิทยาการดานคอมพิวเตอร
ทําใหตองมีการพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง ในสวนของปญหาและอุปสรรคท่ีพบมากท่ีสุดคือ ดาน
โปรแกรมท่ีไมมีระบบปองกันไวรัสท่ีดีพอ รวมท้ังขาดบุคลากรท่ีมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
คอมพิวเตอร 
 
 
 
 


