
 
บทที่  2 

 
วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดศกึษาทฤษฎีและเอกสารตางๆ  เพื่อนํามาเปนแนวทางในการ
กําหนดการวางแนวคดิในการศึกษา 
 -    ความสําคญัดานคุณภาพ 
 -    การพิจารณาถึงจุดขายของผลิตภัณฑ 
 -    แนวคิดกับความพึงพอใจของลูกคา 
 -    งานวจิัยที่เกี่ยวของ 
 
 
ความสําคัญของคุณภาพ 
  

สินคาและบริการที่มีคุณภาพ  มีความสําคัญตอบริษัทผูผลิต  ตลอดจนประเทศของผูผลิต
คุณภาพของสนิคา ราคา  และความรวดเร็วในการตอบสนองตอความตองการของลูกคาลวนเปน
ปจจัยทีก่ําหนดถึงคําส่ังที่จะหล่ังไหลเขามา   กลาวโดยสรุปคุณภาพมีความสําคัญ  4  ประการ  คือ    
 1.ช่ือเสียงขององคการ  องคการที่ผลิตสินคาและบริการที่มีคุณภาพด ี  ยอมมีช่ือเสียงและ
ไดรับความนาเชื่อถือจากลูกคา  เปนที่ทราบดีวาการสรางชื่อเสียงไมใชเร่ืองงาย  อาจจะตองใช
เวลานานถึง  10  ป  โดยทั่วไปตราสินคาที่มีช่ือเสียงเปนที่ยอมรับตองใชเวลาและการพัฒนาคุณภาพ
เพื่อสรางชื่อเสียงและความเชือ่ถือจากลูกคา  บริษัทตวัแทนจําหนาย  ตลอดจนบริษัทที่จําหนาย
วัตถุดิบให  เพื่อใหสามารถยืนหยัดในธุรกิจไดในที่สุด  คุณภาพของสินคาจึงเปนสิง่ที่กําหนดความ
อยูรอดของธุรกิจในระยะยาว 
 2. กําไรขององคการ  คณุภาพของสินคาที่ดีมีสวนในการเพิ่มกําไรใหแกองคการไดใน  2  
ลักษณะ  คือ  ประการแรก  คุณภาพทีด่ี  ทําใหลูกคาเชือ่ถือ  ลูกคาก็จะซื้อสินคามากขึ้นทําใหสวน
แบงการตลาดสูงขึ้น  มีผลตอกําไรมากขึน้  นอกจากนี้คุณภาพที่ดทีําใหมีโอกาส  ในการตั้งราคา
สินคาไดสูงกวาคูแขง  ทําใหกําไรตอหนวยสูงขึ้น  กําไรโดยรวมก็เพิ่มขึ้น  นอกจากนี้การเพิ่มสวน
แบงทางการตลาดทําใหองคการสามารถขยายกาํลังการผลิตและการบรกิารมากขึ้น  ซ่ึงทําใหตนทนุ
ตอหนวยลดต่าํลง  กําไรจากการจําหนายก็เพิ่มขึ้น  ในอีกดานหนึ่งคณุภาพทีด่ีมีผลทําใหของเสียที่
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เกิดขึ้นนอยลง  ผลผลิตก็เพิ่มขึ้น  ลดคาใชจายในการซอมแซมสินคา  ตลอดจนคาใชจายในการ
ประกันคณุภาพตนทุนการผลิต  และการบริการก็ลดลง  ซ่ึงสงผลถึงการเพิ่มขึ้นของกาํไรนั่นเอง 
 3. ความไวใจตอองคการ  กฎเกณฑ  และกฎหมายในสังคมปจจุบนัไดกําหนดภาระความ
ผูกพันของผูผลิต  และผูจําหนายสินคาและบริการ  องคการตองรับผิดชอบตอสินคาและบริการตอ
สังคมในแงกฎหมายและจรยิธรรม  องคการที่ผลิตสินคาที่ไมมีคุณภาพ  และกอใหเกิดอนัตรายตอ
คนและสภาพแวดลอมจะถกูจับและฟองรองกันทางกฎหมาย  ตลอดจนถูกประณามจากสังคม  
องคการที่ผลิตสินคาและบริการที่มีคุณภาพดีอยางสม่ําเสมอยอมไดรับความไววางใจจากคนใน
สังคม 
 4. ช่ือเสียงของประเทศชาต ิ  ในโลกเทคโนโลยีเชนปจจุบัน  คุณภาพสินคา  เปนเรื่องที่
สําคัญและเปนที่นาสนใจ  ทั้งในระดับประเทศและนานาชาติ  การที่ผูผลิตและประเทศชาติจะ
สามารถแขงขันในตลาดโลกได  คุณภาพของสินคาจะตองดี  และไดมาตรฐานตามที่นานาชาติ
ยอมรับ  สินคาที่ดอยคุณภาพจะสงผลเสียทั้งตอองคการและประเทศผูผลิต  ในทางกลับกันสินคาที่มี
คุณภาพจะสรางชื่อเสียงใหแกองคการและประเทศชาติไดเปนอยางด ี
 

วิธีการพิจารณาถึงจุดขายของผลิตภัณฑ  ( เสรี  วงมณฑา,2540,หนา  126-132 ) ไดแก 

 
1.  พึ่งพาได 
2.  ความคงทน 
3.  ความสามารถในการสรางความไววางใจได 
4.  ความคลองตัว 
5.  ใชงาย 
6.  ความภูมใิจ 
7.  ไดรับการยอมรับจากผูอ่ืน 
8.  ความสวย 
9.  ความสบาย 
10.ความสะดวก 
11.ความรวดเร็ว 
12.ความประหยัด 
13.ความปลอดภัย 
14.  ความมีสุขภาพด ี
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15.  ความเปนสวนหนึ่งของกลุม 
16.  การมีสวนรวม 
17.  ความรูสึกวาตัวเองเปนผูนําผูอ่ืน 
18.  ความรวย 
19.  ความสุข 
20.  ความรักชาติ 
21.  คนด ี
22.  คนฉลาด 
 

แนวคิดกับความพึงพอใจของลูกคา ( Customer  Satisfaction ) 
  

นักวิชาการหลายๆทานไดใหความหมายไวแตกตางกัน  ดงัตอไปนี ้
 ความพึงพอใจของลูกคา  ( Customer  Satisfaction )  ของ  Philip  Kotler  เปนแนวคิดที่
เกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล  ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา ( Perceived  
Performance ) กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง  ( Expected  Performance )  โดยผลที่ไดรับจากสินคา
หรือบริการ  ( Product  Performance  )  ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคาเกิดความไมพงึพอใจ   
(  Dissatisfied  Customer )  แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการตรงกับความคาดหวัง
ของลูกคาที่ตั้งไว  ก็จะทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจ  ( Delighted  Customer )  ผูใหบริการจะตอง
ทําใหผลิตภณัฑแตกตางจากคูแขงขัน  ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการ
ใหบริการก็คือ  การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการ
ตามที่ลูกคาไดคาดหวังไว  โดยทั่วไปคุณภาพของการใหบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนด
คุณภาพที่สําคญั ( ศิริวรรณ  เสรีรัตน,ปริญ  ลักษิตานนท,ศุภร  เสรีรัตน  และองอาจ   
ปทะวานิช,2541 )  ไดแก 
 -  ความพึ่งพาได ( Reliability )  หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานในลกัษณะที่
เชื่อถือได  ถูกตอง  สม่ําเสมอ 
 -  ความพรอมในการตอบสนอง  ( Responsiveness )  หมายถึง  ความเต็มใจที่จะใหบริการ
และชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 
 -  ความสามารถในการแขงขนั  (  Competence )  หมายถงึ  ทักษะ  ความรู  ความสามารถ
เพื่อใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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 -  การเขาถึงไดงาย  ( Access )  หมายถึง  ความสะดวกในการติดตอ  สามารถเขาพบไดงาย 
 -  การมีมารยาท  ( Courtesy )  หมายถึง  ความสุภาพ  ออนนอมใหความเคารพไมถือตัว 
 -  การติดตอส่ือสารที่ดี  ( Communication )  หมายถึง  การตั้งใจฟงและเขาใจลูกคาการให
ขอมูลที่ถูกตองแกลูกคา  โดยใชภาษาและคําพูดที่ลูกคาสามารถเขาใจและฟงไดงาย 
 -  ความนาเชื่อถือ  ( Credibility )  หมายถึง  ความนาเชื่อถือ  สามารถไววางใจไดและมี
ความซื่อสัตย 
 -  ความปลอดภัย  ( Security )  หมายถึง  การปกปองลูกคาจากอันตราย  ความเสี่ยง  หรือขอ
สงสัยตางๆ  เคารพในความลับที่เปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 
 -  ความเขาใจ  ( Understanding  )  หมายถึง  ความพยายามที่จะเขาใจความตองการ  
( Want  )  และความจําเปน  ( Need  )  ของลูกคา 
 -  ส่ิงที่สัมผัสได  ( Tangibles  )  หมายถึง  ส่ิงอํานวยความสะดวก  เครือ่งมือ  อุปกรณ  
รวมถึงบุคลิกภาพของพนกังาน 

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคลในทางบวก  ความชอบ  ความสบายใจความ
สุขใจ  ตอสภาพแวดลอมในดานตางๆ  ( ปญญา  ภมรพล,2545,หนา 14  ) 

ปญญา  ภมรพล  ( 2545.หนา  15 )  ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา  เปนคณุภาพ
หรือระดับความพอใจ  ซ่ึงเปนผลจากความสนใจ  และทศันคติของบุคคลที่มีตองาน  กลาวคือ  เปน
ความรูสึกที่มีตอระบบยอนกลับ  ความสขุสามารถทําใหเกิดความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีก  ดังนั้น  
จะเห็นไดวา  ความสุขเปนความรูสึกทีส่ลับซับซอน  และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกดานบวกอื่นๆ 

ความพึงพอใจของลูกคา  (  Customer  Satisfaction  )  ของ  Philip  Kotler  ไววาเปน
แนวคดิที่เกีย่วที่เกี่ยวของกับความรูสึกหลังการซื้อหรือรับบริการของบุคคล  ซ่ึงเปนผลมาจากการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของสินคา  
( Perceived  Performance  ) กับการใหบริการใหบริการที่เขาคาดหวงั ( Expected  Performance )  
โดยผลที่ไดรับจากสินคาหรือบริการ  ( Product  Performance  )  ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา  จะ
ทําใหลูกคาเกดิความไมพึงพอใจ  (  Dissatisfied  Customer  )  แตถาระดับของผลที่ไดรับจากสนิคา
หรือบริการตรงกับความคาดหวังของลูกคาที่ตั้งไว  กจ็ะทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจ   
(  Delighted  Customer  )  ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน  ส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการใหบริการคอืการรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวา
คูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาไดคาดหวังไว  
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 ฮาวเวลล  (Howell,1987,p.17)  ใหความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  ความสามารถ
ของบุคคลในการดําเนนิชีวติอยางมีความสนุกสนานปราศจากความรูสึกที่เปนทุกข  ซ่ึงความสุขนั้น
เกิดจากการปรบัตัวของตนตอส่ิงแวดลอมเปนอยางดแีละเกิดความสมดลุระหวางความตองการของ
บุคคลและการไดรับการตอบสนองในสิ่งตางๆ เหลานั้น 
 สมิท  (Smith,1955,p.7)  กลาววา  ความพงึพอใจตอการใหบริการเปนผลทางจิตวิทยาสรีระ
วิทยาและสิ่งแวดลอมซึ่งจะทําใหผูใชบริการหรือลูกคา  กลาตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 วอลแมน  (Wolman,1989,p.7)  กลาววา  ความพึงพอใจตามคําจํากัดความของพจนานุกรม
ทางพฤติกรรมศาสตร  หมายถึง  เปนสภาพความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข  ความอิ่มเอมใจเมือ่
ความตองการหรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 วรพัฒน  เมฆสวรรค  ( 2546,บทคัดยอ )  ศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่ผูบริโภคพิจารณาในการเลือก
ซ้ือรถยนตพบวา  คนสวนใหญใชรถญี่ปุน  และใหความสําคัญการบริการหลังการขาย  มีความเห็น
วา  ในปจจยัทางการตลาด  ดานผลิตภัณฑของรถยนต  ยังมีคุณภาพต่าํ  สวนดานราคา  ยังสูงเกินไป  
มีสถานที่ใหบริการนอย  ในดานการสงเสริมการตลาดควรจัดใหมากขึน้  สวนส่ือโฆษณาที่มีผลตอ
การตัดสินใจเลือดซื้อของผูบริโภคมากทีสุ่ด  คือ  คนในครอบครัว  กลุมตัวอยางสวนใหญมีความ
พอใจกับรถทีใ่ชอยู  แตสําหรับผูที่ตองการเปลี่ยนยีห่อรถสวนใหญจะมาจากราคาอะไหล  
สมรรถนะ  บริการ 
 ปญญา  ภมรพล (  2545,บทคัดยอ )  ไดศึกษาเรื่อง  “ ความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ใหบริการของไปรษณยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม “ พบวา  กลุมผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิงอายุ  
18-33  ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวสิาหกิจและมีรายไดตอเดือน
ต่ํากวา  10,000  บาท  สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจไมมีความแตกตางดานความพึงพอใจและ
ประชาชนตอการใหบริการของไปรษณียมหาวิทยาลัยเชียงใหม  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอ
การบริการของไปรษณยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยภาพรวมอยูในระดบัพอใจดวยคาเฉลี่ย  3.68  
จากความพึงพอใจดานอาคารที่ทําการของไปรษณยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม  คาคะแนนเฉลี่ย  3.62  
ความพึงพอใจดานการใหบริการ  ของไปรษณยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม  คาคะแนนเฉลี่ย  3.65  ความ
พึงพอใจดานการปฏิบัติงานของเจาพนักงานของไปรษณยีมหาวิทยาลัยเชียงใหม  คาคะแนนเฉลี่ย  
3.65  ความพึงพอใจดานการสรางภาพลักษณของไปรษณยีของไปรษณยีเชียงใหม  คาคะแนนเฉลี่ย  



 12

3.65  ผลการวิจัยมีหลายอยางที่สงผลสืบเนื่องใหเกดิความพึงพอใจแบบนี้  เชน  การโฆษณา  ส่ือ
ประชาสัมพันธ  ความเปนองคกรที่ใหบริการดวยความใกลชิดอยูเสมอมีอิทธิพลตอความพึงพอใจ 
 แจมจนัทร  ณ กาฬสินธุ  (  2548,บทคัดยอ  ) ศึกษาความพึงพอใจของลกูคาตอการ
ใหบริการของบริษัท ไทยประกันชวีิต  จํากดั  สาขามหาสารคาม  เกี่ยวกบัดานพนกังานและการ
ตอนรับ  ดานสถานที่ประกอบการ  ดานความสะดวกทีไ่ดรับ  ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  
และดานระยะเวลาในการบริการ  และการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มี  เพศ  
อาชีพ  และการศึกษาตางกนั  กลุมตัวอยาง  จํานวน  263  คน  เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม  สถิติ
ที่ใชในการวิเคราะหไดแก  คาเฉลี่ยคารอยละ t-test  ผลการศึกษาพบวา  ลูกคาบริษัทฯ  มีความพึง
พอใจโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยลูกคามคีวามพึงพอใจสูงสุด  คือดานพนักงานและดานการ
ตอนรับรองลงมา  คือ  ดานระยะเวลาในการบริการ  ดานขอมูลที่ไดรับจากการใหบริการ  ดานความ
สะดวกที่ไดรับและดานสถานที่ประกอบการ ตามลําดับ 
 La Barbera  and  MaZursky (  2001,บทคัดยอ )  ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและไมพึงพอใจ
ของลูกคามีความสัมพันธตอพฤติกรรมการซื้อซํ้า  พบวา  ตราสินคา  และความพึงพอใจของลูกคามี
ความสําคัญอยางมาก  ในสินคาที่ตองซื้อซํ้าบอยๆ  เพราะลูกคาจดจําตราสินคาที่ตนพึงพอใจไดและ
ซ้ือสินคานั้นเมื่อมีการซื้อคร้ังตอไป  การสรางความพึงพอใจตอลูกคา  ควรทําใหลูกคามี
ประสบการณที่ดีตอการซื้อสินคาสะสมมากขึ้น  จนเกิดเปนความพึงพอใจและเกิดเปนรูปแบบการ
ซ้ือซํ้าระยะยาว  ความพึงพอใจของลูกคามผีลตอการซื้อซํ้าในระยะสั้น  และตราสินคามีผลตอการ
ซ้ือซํ้าในระยะยาว 
 Sunay  ( 2004,บทคัดยอ )  ศึกษาเรื่อง  ความสัมพันธระหวางการโฆษณาและภาพลักษณ
เร่ืองกีฬาจากผลิตภัณฑในสือ่โทรทัศน  พบวา  จากการศึกษาขอมูลความโนมเอียงจากผูที่นิยมและ
ช่ืนชอบผลิตภัณฑกฬีาและมองภาพลักษณของกีฬาเปนหลัก  การวิเคราะหขอมูลจากผูที่ชมการ
โฆษณาดานกฬีา  ซ่ึงการวจิยัจะเปนสวนทีช่วยในการตดัสินใจของผูบริโภคเรื่องภาพลักษณของ
กีฬา  โดยในการโฆษณาแตละสวนจะมีผลตอการตัดสินใจซื้อผลิตภณัฑและการชมโทรทัศนของ
บริโภค  โดยจะใชนกักฬีาทีม่ีช่ือเสียงมาใชในการโฆษณา  เพื่อตองการจูงใจผูบริโภคมากขึ้นและ
นักกฬีาตองเปนที่ยอมรับจากคนทั่วไป  เชน  นักกฬีาฟตุบอลหรือนักกฬีาบาสเกตบอล  เปนตน  
เพราะนกักฬีาเหลานี้จะมีช่ือเสียงและเปนทีย่อมรับของคนทั่วไป  โดยสํารวจความคดิเห็นของชาว
ตุรกี  ใชเครื่องมือทางการวิจยั  SPSS  หาคาความถี่  (  Frequency )  และหาคารอยละ  ( Percentage ) 
 
 
 


