
  

บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคา ตอบริการ ของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอ 

เทคโนโลยีจํากัด  มีแนวคิด  ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี้  
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
1)ทฤษฎีความพึงพอใจของลกูคา 
แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา(ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,  2549) ความพึงพอใจ

ของลูกคา (Customer    Satisfaction)  หมายถึง อารมณแหงความสุขและความรูสึกคุณคาที่ใช
บริการ  และความรูสึกนั้นนํามาซึ่งความตองการในการใชบริการซ้ํา จนในที่สุดเกิดความติดใจ
ตองการใชบริการกับธุรกิจนั้นใหนานเทานานตราบเทาที่ความพอใจนั้นยังคงอยูหรืออีกนัยหนึ่งคือ
ความจงรักภักดี ( Customer  Loyalty)  ไดเกิดขึ้นแลว 
 ความจงรักภักดีจึงเปนผลสะทอนถึงความพอใจอยางที่สุดของลูกคา ซ่ึงมักเกิดขึ้นเมื่อ
ลูกคาไดรับความพอใจอยางตอเนื่อง ความพอใจเพียงครั้งหรือสองครั้งอาจจะยังไมไดนําไปสูความ
จงรักภักดีได   ลูกคาแตละคนยอมมีความพอใจที่ไมเหมือนกัน ขึ้นอยูกับความตองการและ
ประสบการณในการใชบริการ  อยางไรก็ตาม   ลูกคาในยุคปจจุบันเอาใจยากขึ้น   ลูกคามีความ
จงรักภักดีในตราบริการนอยลง พรอมเสมอในการเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืนหากมีส่ิงลอใจที่
เหมาะสมสิ่งที่นักการตลาดตองทําคือ   สรางความพอใจใหเกิดประจําและพัฒนาไปสูความ
จงรักภักดี   ซ่ึงจะชวยเพิ่มความจงรักภักดี หรือ ลดการไปใชบริการที่อ่ืนนั้นเอง เสมือนดั่งงูจงอาง
หวงไขที่จะตองปกปองไขใหดีที่สุด 
 แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา  (ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 2548)   การวัดวาลูกคามี
ความพอใจหรือความไมพอใจในการบริการนั้น มีความสัมพันธกับบริการที่ลูกคาไดรับครั้งสุดทาย
แตถาเปนการวัดคุณภาพของบริการ ลูกคาจะประเมินจากประสบการณที่เคยไดรับในอดีต จากการ
วิจัยพบวา การประเมินคุณภาพงานบริการที่ไดรับสงผลตอระดับความพึงพอใจ ดังนั้นการประเมิน
คุณภาพของบริการเปนการนําไปสูความพึงพอใจของลูกคา 
 
 



 
 
 
 

5 

ถากิจการที่ใหบริการมีประวัติการใหบริการดีมาตั้งแตในอดีต เกิดมีการผิดพลาด
ในบริการ ขึ้นและไมรุนแรงนัก ผูบริโภคก็ยังคงใหโอกาสแกกิจการกลาวคือยังคงใชบริการอยู
ตอไป แตถาความผิดพลาดของการบริการนั้นรุนแรงหรือกิจการมีประวัติการใหบริการไมดีอยูกอน
แลว ลูกคายอมที่จะเปลี่ยนไปใชบริการอื่นแทน ในการชื้อบริการครั้งตอไป  

2)ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  (Services Marketing Mix) 
 ทฤษฏีสวนประสมทางการตลาด    หรือ 7 P’s     ประกอบดวย  ผลิตภัณฑ   

(Product)     ราคา (Price)  ชองทางการใหบริการ (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion)     
บุคลากร (People) กระบวนการ (Process)    และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Evidence)   นํามาใชศึกษาเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา โดยมีรายละเอียดดังนี้    
(ศิริวรรณ   เสรีรัตน และคณะ, 2546) 

1)  ผลิตภัณฑ  (Product)  คือ ส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง ความ
ตองการของลูกคาและตองสรางคุณคาใหเกิดขึ้น การสรางบริการเพื่อใหบริการที่ทรงคุณคาบริษัทฯ 
ตองปรับแตงบริการใหเขากับความตองการของลูกคาเฉพาะราย  และตองสรางคุณคา (Value) ให
เกิดขึ้นดวย 
 2)  ราคา  (Price) คือ ตนทุนทั้งหมดที่ลูกคาตองจายในการแลกเปลี่ยนกับสินคา หรือ
บริการรวมถึงเวลา ความพยามในการใชความคิดและการกอพฤติกรรม    ซ่ึงจะตองจายพรอมราคา
สินคาที่เปนตัวเงิน  การตั้งราคาคาบริการ  มีการเรียกราคาคาบริการ มีการเรียกราคาของบริการได
หลายแบบและราคาที่ตั้งขึ้นสําหรับคิดคาบริการ มักไดรับการออกแบบใหครอบคลุมตนทุนและ
สรางกําไร เนื่องจากการบริการมองไมเห็น  การตั้งราคาบางสวนตองใหผูขายและผูซ้ือเขาใจวามี
อะไรบางรวมอยูในสิ่งที่เขากําลังซื้อขายแลกเปลี่ยน การตั้งราคามีอิทธิพลตอการที่ผูซ้ือจะรับรู
บริการดวยถาลูกคามีเกณฑในการตัดสินใจคุณภาพนอย เขาจะประเมินบริการดวยราคา เนื่องจาก
บริการยากที่จะประเมินราคาจึงมักมีบทบาทในการชี้คุณภาพ 
 3)  ชองทางการใหบริการ (Place) เปนกระบวนการทํางานที่จะทําใหสินคาหรือบริการ 
ไปสูตลาดเพื่อใหผูบริโภคไดบริโภคสินคา หรือบริการตามที่ตองการกลยุทธการใหบริการเปนเรื่อง
ที่ตองพิจารณาจัดใหมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ขึ้นอยูกับสภาพการบริการ และ ส่ิงที่ลูกคาใหคุณคา
นักการตลาด จะจัดการใหมีการมารับบริการไดโดยสะดวกใหมากที่สุด เทาที่จะทําได 
 4)  การสงเสรมิการตลาด (Promotion) เปนการสื่อสารการตลาดที่ตองแนใจวาตลาด
เปาหมายเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย 
 5)  บุคลากร (People) หรือพนักงานผูใหบริการ ลักษณะที่แตกตางของบริการอันหนึ่ง
คือ การผลิตและการบริโภคจะเกดิขึ้นในขณะเดียวกนัไมสามารถแยกผูรับและผูใหบริการออกจาก
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กันได คนจึงหมายถึงผูเกี่ยวของทั้งหมดในการนําเสนองานบริการซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรูของ
ลูกคา ไดแกพนักงานผูใหบริการ ลูกคาและลูกคาอื่นในระบบการตลาดบริการนอกจากนี้บุคลิกการ
แตงกาย ทัศนคติและพฤติกรรมของพนักงานยอมมีอิทธิพลตอการรับรูในการบริการของลูกคา
รวมถึงการปฏิบัติตอลูกคาคนอื่น ๆหรือการมีปฏิสัมพันธกันระหวางลูกคากับลูกคาดวยกัน 
 6)  กระบวนการ (Process)   คือ ระเบียบวิธี (Procedures)   กลไก (Mechanisms) และ
การเคลื่อนยาย (Flow)    ของกิจกรรมซึ่งเกิดขึ้นทั้งในระบบการนําเสนอ และปฏิบัติงานบริการ
เนื่องจากกระบวนการของการบริการมีความสลับซับซอน จึงมีความจําเปนตองผนวกกระบวนการ
เหลานี้เขาดวยกันเพื่อใหการทํางานของกระบวนการเปนไปโดยราบรื่น สามารถตอบสนองความ
ตองการตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังได 
 7)  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เนื่องจากการ
บริการเปนขอเสนอที่เปนนามธรรมไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหขอเสนอของการบริการเปน
รูปธรรมที่ลูกคาเห็นไดชัด ส่ิงนําเสนอทางกายภาพนี้เปนสภาพแวดลอมทั้งหมดในการนําเสนองาน
บริการและสถานที่ ซ่ึงกิจกรรมกับลูกคามีปฏิสัมพันธรวมกันถึงสวนประกอบใดก็ตามที่เห็นได
ชัดเจน ซ่ึงชวยอํานวยความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือในการสื่อสารงานบริการ 
 
ทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวของ 

 บุญสง  กุณามา (2549)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการติดตั้งระบบ
เครือขาย คอมพิวเตอร ของบริษัทลานนาคอม จํากัด ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการ
ติดตั้งระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัท ลานนาคอม จํากัด ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดอันดับแรก ดานการใหคําปรึกษาไดแกการใหคําปรึกษาสอดคลองกับ
ทิศทางหรือแนว นโยบายของมหาวิทยาลัย ดานการออกแบบระบบเครือขายคอมพิวเตอร ไดแก 
ระบบที่ออกแบบมีความสามารถในการขยายระบบไดสูง ดานการออกแบบระบบเครือขาย
คอมพิวเตอร ไดแก การติดตั้งถูกตองเปนไปตามขอมูลกําหนดของบริษัทผูผลิตอุปกรณ ระยะเวลา
การติดตั้งตรงตามกําหนดของสัญญา ดานการติดตั้ง ไดแก มีการตอบรับการแจงซอม และแจง
กําหนดการเขาแจงซอม ทั้งทาง E-Mail โทรศัพท หรือ ผานเวปไซทของบริษัท ลานนาคอม จํากัด 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด  พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก คือ  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  รองลงมาคือ  ดานบุคลากร   ดานกระบวนการใหบริการ  ดานผลิตภัณฑ (สินคา/
บริการ  และดานชองทางการจัดจําหนาย  และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง คือ  
ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด  สําหรับปจจัยยอยที่ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจสูงสุด
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ลําดับแรกในแตละดานดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ (สินคาบริการ)  ไดแก    ความมีช่ือเสียงนาเชื่อถือ
ของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย    ปจจัยดานราคา   ไดแก  ระยะเวลาการชําระเงิน / เครดิตเทอม    
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก     ความสะดวกในการสั่งซื้อสินคา    ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด  ไดแก การจัดรายการสงเสริมการขายในชวงตาง ๆ เชน การลดราคา การแถม
สินคาพิเศษ การแจกตัวอยางสินคา   ปจจัยดานบุคลากร    ไดแก มารยาท / บุคลิกภาพของพนักงาน
ขาย   ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   ไดแก การไดรับมาตรฐานคุณภาพ ISO 
9001:2000 ของบริษัท ฯ   ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  ไดแก   การทําสัญญาไมยุงยาก  

สําหรับปญหาที่ผูตอบแบบสอบถามพบจากการใชบริการ 3 ลําดับแรกคือ สินคามี
ปญหาเมื่อใชงานไดไมนาน รองลงมาคือ ความลาชาในการใหบริการ/เขาถึงไซทงานเมื่อไดรับแจง 
และระยะเวลาในการสงซอม/สงสินคาคืนนาน 
 ขนิษฐา  ตันติวาณิชยพงศ (2547) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของรานดีแทคในจังหวัดเชียงใหม พบวา ดานผลิตภัณฑและบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการในระดับมากอันดับแรก คือ ความหลากหลายของตรายี่หอสินคาที่จัดจําหนาย ดาน
ราคา ไดแก ราคาจําหนายของสินคาและบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก สถานที่ตั้งและ
ความสะดวกในการเขาถึงราน ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก เอกสารแนะนําสินคาและบริการที่
มีแจกภายในราน ดานบุคลากรหรือพนักงาน ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของพนักงาน 
และความเพียงพอของจํานวนพนักงานในการใหบริการ ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทาง
กายภาพ ไดแก ความกวางขวางและความสะดวกของสถานที่จอดรถ ดานกระบวนการ ไดแก ความ
รวดเร็วในขั้นตอนการใหบริการ 
 ศิริพงษ  พุงไธสง (2543)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการเครือขาย ดิ
จิทัล ของบริษัทไทยเทเลโฟนแอนดเทเลคอมมิวนิเคชั่นจํากัด(มหาชน) ในเขตภาคเหนือ  พบวา
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากที่สุด เรียงตามลําดับดังนี้ ขอมูลที่สงผานเครือขายมี
ความปลอดภัยสูงไมสามารถโจรกรรมได พนักงานบํารุงรักษาของบริษัทมีความชํานาญในการ
บํารุงรักษา แกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว อุปกรณที่ติดตั้งมีความปลอดภัยตอผูใชงาน อุปกรณที่ใช
ติดตั้งมีคุณภาพวางใจได อุปกรณและเครื่องมือทดสอบติดตั้งเชื่อถือได การบํารุงรักษาระบบหาก
เกิดเหตุเสียใหลูกคาสามารถทําไดอยางรวดเร็ว การใหบริการจากระบบมีความไวใจไดแมนยําตาม
ขอตกลง 
 สวนการศึกษาดานความพึงพอใจนั้น พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมากตอปจจัยดังตอไปนี้ ขอมูลที่สงผานเครือขายมีความปลอดภัยสูง ไมสามารถโจรกรรมได 
อุปกรณติดตั้งมีความปลอดภัยตอผูใชงาน พนักงานติดตั้งของบริษัทมีความชํานาญในการติดตั้งการ
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ใหบริการจัดระบบ มีความไวใจได ถูกตองและแมนยําตามขอตกลง การใหบริการจากพนักงาน 
สามารถไวใจได พนักงานบํารุงรักษาของบริษัทมีความชํานาญในการบํารุงรักษา แกไขปญหาได
อยางรวดเร็ว อุปกรณที่ใชติดตั้งมีคุณภาพไวใจได อุปกรณและเครื่องมือทดสอบ ติดตั้งเชื่อถือได
พนักงานรับแจงเหตุเสียสามารถระบุสาเหตุและประเมินเวลาแกไขไดอยางรวดเร็ว ระบบเครือขายที่
ใหบริการสามารถใชไดอยางตอเนื่องและตลอดเวลา  

สยาม  ธรรมชื่น  (2549) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมการตลาดบริการ
ของ  หางหุนสวนจํากัด เจ. เอส.อิเล็คทริคอล ในอําเภอเมือง  จังหวัด  เชียงใหม  ผลการศึกษา พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉลี่ยอยูในระดับมาก เรียงลําดับ คือ  ปจจัยดานราคา  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ   ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ   
ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ    ปจจัยดานการจัดจําหนาย  และปจจัยดาน
การสงเสริมการตลาด   ในแตละปจจัยยอยแตละดานพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
สูงสุดในระดับมาก ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ/บริการ ไดแก การใหบริการถูกตองตรงตามที่ลูกคา
คาดหวัง ปจจัยดานราคา  ไดแก  อัตราคาบริการที่เปนธรรมและไมเก็บคาบริการซ้ําซอน ปจจัยดาน
การจัดจําหนาย  ไดแก    ความสะดวกในการติดตอทั้งทางโทรศัพท/โทรสาร  ปจจัยดานการ
สงเสริมการตลาด   ไดแก     มีพนักงานการตลาดอธิบายรูปแบบและขอบขายของงานไดชัดเจน    
ปจจัยดานบุคลากรผูใหบริการ    ไดแก พนักงานอธิบายรายละเอียดโดยใชภาษาเขาใจงาย   ปจจัย
ดานกระบวนการใหบริการ   ไดแก    มีการตรวจสอบงานกอนสงมอบใหลูกคาทุกครั้ง   ปจจัยดาน
ส่ิงนําเสนอทางกายภาพ   ไดแก คือ  ความสะอาดของอาคารสถานที่   
 
ขอมูลบริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด   
 1. ประวัติความเปนมา 
 บริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด  กอตั้งเมือป พ.ศ. 2544 โดยมนีายสมศักดิ์  
เตชพิพัฒนกุล  เปนกรรมการผูจัดการ  นางสาวอารยา อินตา  เปนกรรมการบริหาร บริษัทตั้งอยู
เลขที่ 248/55-56 ถ.มนีนพรัตน ต.ศรีภูมิ อ.เมือง จ.เชียงใหม      
  
          2. ประเภทบริการของบริษทั      

       บริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด   ใหบริการผลิตภัณฑคอมพิวเตอร
อุปกรณตอพวง บริการติดตั้งวางระบบเครือขายและอุปกรณเครือขาย บริการซอมบํารุง
คอมพิวเตอร   บริการหลังการขาย  บริการศูนยทดสอบ Certified   และเปนที่ปรึกษาในการพัฒนา
ระบบสารสนเทศใหกับธุรกิจในระดับตางๆ โดยทีมงานวิศวกรมืออาชีพ พรอมเทคโนโลยีอัน
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ทันสมัย เพื่อตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจสูงสุดของของลูกคา มุงเนนกลุมลูกคา 
ตามหนวยงานและบริษัทฯ ตาง ๆ ทั้งที่มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ อยูแลว และที่ตองการนํา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มาพัฒนา และประยุกตใชในองคกร   

 
3. โครงสรางองคกร 
 

         
  

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
  รูปที่ 1  แผนผังการบริหารงานของบริษัท เอ แอนด เอ นีโอเทคโนโลยีจํากัด    

 

 

กรรมการผูจัดการ 

วิศวกรควบคุมงาน 

ฝายตรวจสอบและวางแผน 

หัวหนางานติดตั้ง
ระบบคอมพิวเตอร 

ฝายการตลาด ฝายการ 
เงินและบัญชี 

ฝายชางติดตั้ง
ระบบ

คอมพิวเตอร 

ฝายชางซอมบํารุง
คอมพิวเตอร 

กรรมการบริหาร 


