
บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูแทนจําหนายในเขตภาคเหนือ ตอการใชบริการส่ังซ้ือสินคา
ผานระบบเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัทปูนซิเมนตไทย(ลําปาง)จํากัดไดนําแนวคิดและทฤษฎีท่ี
เกี่ยวของมาปรับใชในการศึกษา ไดแก แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูบริโภค (Customer 
Satisfaction) แนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
(Management Information System: MIS) และแนวคิดสาเหตุของความสําเร็จและความลมเหลวของ
การนําระบบสารสนเทศไปใชงาน (Cause of Implementation Success and Failure) รวมท้ังไดศึกษา
รายงานการวิจัย ตลอดจนวรรณกรรมตางๆท่ีเกี่ยวของ โดยมีรายละเอียดดังนี้  
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 2.1.1 แนวคิดเร่ืองคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
   แนวคิดคุณภาพบริการจะเกี่ยวของกับความสามารถขององคกรในการใหบริการให
เปนไปตามหรือเกินกวาความคาดหวังของลูกคา การวัดการปฏิบัติงานเปนเร่ืองของการรับรูใน
คุณภาพของลูกคา ดังนั้นคุณภาพบริการจึงอยูบนพื้นฐานการรับรูของลูกคา ธุรกิจบริการ ตอง
ปรับปรุงคุณภาพของการบริการและใชคุณภาพสรางความแตกตางเพื่อใหไดเปรียบในการแขงขัน 
โดยลูกคาจะประเมินคุณภาพบริการ ในการศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดนําการศึกษาของ Parasuraman 
และคณะ มาใชเปนแนวทางในการศึกษาซ่ึงธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ไดกลาวถึง การศึกษา
ของ Parasuraman และคณะ วา ผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการที่
เขาไดรับเรียกวา คุณภาพของการบริการที่ลูกคารับรู (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจาก
การที่ลูกคาทําการเปรียบเทียบ บริการที่คาดหวัง(Expected Service) กับบริการท่ีรับรู(Perceived 
Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขาไดรับบริการแลวนั้นเองในการประเมิน
คุณภาพของการใหบริการดังกลาวนั้น ลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑท่ีเขาคิดวามีความสําคัญ 10 
ประการดังตอไปนี้ การเขาถึงลูกคา (Access) การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถ 
(Competence) ความนาเช่ือถือ (Credibility) ความไววางใจ (Reliability) การตอบสนองลูกคา 
(Responsiveness) ความปลอดภัย (Security) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) และการ
เขาใจและรูจักลูกคา (Understanding /Knowing Customer) ความสุภาพและความเปนมิตร
(Courtesy) 
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 ซ่ึงจากการศึกษาดังกลาว Parasuraman และคณะ พบวา มีเกณฑการประเมินบาง
ประการจาก 10 ประการดังท่ีกลาวมาแลว มีระดับของความสัมพันธ (Degree of correlation) กันเอง
ระหวางตัวแปรดังกลาวคอนขางสูง จึงปรับเกณฑในการประเมินคุณภาพของการใหบริการใหมให
เหลือเกณฑอยางกวางขวางท้ังหมด 5 เกณฑ ดังนี้ 

1. ความไววางใจ หรือความนาเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตองและไววางใจได ตามท่ีสัญญาไวอยางนาเช่ือถือ
ไววางใจไดและถูกตอง ปจจัยนี้เปนตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ เนื่องจากลูกคาอยากใชบริการจากผู
ใหบริการที่รักษาสัญญาโดยเฉพาะสัญญาเกี่ยวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก (Core Services) 
กิจการบริการตองทําใหเกิดความนาเช่ือถือในการบริการหลักท่ีลูกคาตองการ เชน การใหบริการ
ตามท่ีสัญญาไวกับลูกคา การใหบริการอยางถูกตองต้ังแตคร้ังแรก ปฏิบัติงานเสร็จตามเวลา มี
ความถูกตองในการชําระเงิน เปนตน 
 2. ความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการ
บริการ (Competence) มีความสุภาพและความเปนมิตร (Courtesy) มีความซ่ือสัตยและสามารถสราง
ความม่ันใจใหแกลูกคาได (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปจจัยนี้มีความสําคัญ
สําหรับการบริการที่ลูกคารับรูวามีความเส่ียงสูง หรือไมสามารถประเมินผลของการบริการไดอยาง
ชัดเจน ความไววางใจและความเช่ือม่ันมักเกิดจากตัวบุคคลซ่ึงเช่ือมโยงลูกคากับบริษัท  

 3. การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ส่ิงนําเสนอทางกายภาพของ
บริการ ลูกคาจะประเมินคุณภาพจากเคร่ืองแสดงทางกายภาพ หรือภาพลักษณของบริการ ไดแก ส่ิง
อํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ปรากฏ เคร่ืองมือ บุคลากร และวัสดุส่ือสารตางๆ กิจการบริการ 
สนามฝกซอมกอลฟจะตองเนนส่ิงเสนอทางกายภาพ เพื่อใชในการเสริมสรางและเปนเคร่ืองหมาย
แสดงคุณภาพ ส่ิงสะทอนถึงส่ิงนําเสนอทางกายภาพ เชน บุคลิกภาพท่ีปรากฏ และการแตงกายของ
บุคลากร เคร่ืองมือท่ีใชในการบริการ การออกแบบ ตกแตง อาคาร สถานท่ี เปนตน  
 4. ความใสใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขาถึงไดโดยสะดวก และสามารถติดตอได
งาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจลูกคา 
(Customer Understanding) โดยการนําเสนอบริการท่ีเปนสวนตัวหรือตรงตามความตองการของ
ลูกคาแตละราย เพื่อแสดงวาลูกคาเปนคนพิเศษ  
 5. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) ปจจัยนี้เนนถึงความสนใจและความ
พรอมท่ีจะตอบสนองตอความตองการลูกคา รวมถึงความยืดหยุนและความสามารถในการปรับ
บริการใหเขากับความตองการลูกคาแตละรายท่ีแตกตางกันความเร็วและความพรอมในการ
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ตอบสนอง โดยทันทีนี้ตองเปนไปตามทัศนะของลูกคา เชน การใหบริการตามเวลาที่ลูกคาตองการ 
การใหบริการอยางรวดเร็ว มีความพรอมในการบริการ การเอาใจใสตอปญหาของพนักงานของ
ลูกคาเปนตน   
 2.1.2 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูบริโภค 

  Kotler (อางถึงในศิริวรรณ และคณะ, 2541) อธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผล
มาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการหรือประสิทธิภาพของ
สินคา (Perceived Performance)  กับการใหบริการที่เขาคาดหวัง (Expected Performance) โดยผลที่
ไดรับจากสินคาหรือบริการ (Product Performance) ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา จะทําใหลูกคา
เกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการตรง
กับความคาดหวังของลูกคาท่ีต้ังไว ก็จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) ผู
ใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน ส่ิงสําคัญส่ิงหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว 

2.1.3 ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ (Management Information System: MIS) 
  ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ (อางถึง Laudon และคณะ, 1998)  หมายถึง ระบบท่ี
รวบรวมและจัดเก็บขอมูลจากแหลงขอมูลตาง ๆ ท้ังภายใน และภายนอกองคการอยางมีหลักเกณฑ 
เพื่อนํามาประมวลผลและจัดรูปแบบใหไดสารสนเทศท่ีชวยสนับสนุนการทํางาน และการตัดสินใจ
ในดานตาง ๆ ของผูบริหารเพื่อใหการดําเนินงานขององคการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ โดยท่ีเรา
จะเห็นวา MIS จะประ กอบดวยหนาท่ีหลัก 2 ประการ (1) สามารถเก็บรวบรวมขอมูลจากแหลง
ตางๆท้ังจากภายในและภายนอกองคการมาไวดวยกันอยางเปนระบบ (2) สามารถทําการ
ประมวลผลขอมูลอยางมีประสิทธิภาพเพื่อใหไดสารสนเทศท่ีชวยสนับสนุนการปฏิบัติงานและการ
บริหารงานของผูบริหาร  ดังนั้นถาระบบใดประกอบดวยหนาท่ีหลักสองประการ ตลอดจนสามารถ
ปฏิบัติงานในหนาท่ีหลักท้ังสองไดอยางครบถวน และสมบูรณ ระบบนั้นก็สามารถถูกจัดเปนระบบ 
MIS ได แตเนื่องจากปจจุบันคอมพิวเตอรเปนอุปกรณท่ีมีประสิทธิภาพในการจัดการขอมูล 
นักวิเคราะหและออกแบบระบบ (System Analyst and Designer) จึงออกแบบระบบสารสนเทศใหมี
คอมพิวเตอรเปนอุปกรณหลักในการจัดการสารสนเทศ  
  1) สวนประกอบของระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
   เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทสําคัญตอการดําเนินงานท้ังระดับองคการและ
อุตสาหกรรม ธุรกิจตองการระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อการดํารงอยูและเจริญเติบโต
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ขององคการ โดยท่ีเทคโนโลยีสารสนเทศจะสวนชวยใหธุรกิจประสบผลสําเร็จ และสามารถแขงขัน
กับธุรกิจอ่ืนในระดับสากล เพื่อใหการทํางานมีเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ จึงตองทําความเขาใจถึง
วิธีใชงาน และโครงสรางของระบบสารสนเทศ สวนประกอบของระบบสารสนเทศมี 3 สวน คือ 

1.1) เคร่ืองมือในการสรางระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ หมายถึง สวนประกอบ
หรือโครงสรางพื้นฐานท่ีรวมกันเขาเปน MIS และชวยใหระบบสารสนเทศดําเนินงานอยางมี
ประสิทธิภาพ โดยจําแนกเคร่ืองมือในการสรางระบบสารสนเทศไว 2 สวน คือ ฐานขอมูล (Data) 
และเคร่ืองมือ (Tools) เปนเครื่องมือท่ีใชจัดเก็บและประมวลผลขอมูลปกติระบบสารสนเทศจะใช
เคร่ืองคอมพิวเตอรเปน อุปกรณหลักในการจัดการขอมูล 

1.2) วิธีการหรือข้ันตอนการประมวลผล การที่จะไดผลลัพธตามท่ีตองการ จะตอง
มีการจัดลําดับ วางแผนงานและวิธีการประมวลผลใหถูกตอง เพื่อใหไดขอมูล หรือสารสนเทศท่ี
ตองการ 

1.3) การแสดงผลลัพธเม่ือขอมูลไดผานการประมวลผล ตามวิธีการแลวจะได 
สารสนเทศ หรือMIS เกิดข้ึน อาจจะนําเสนอในรูป ตาราง กราฟ รูปภาพ หรือเสียง เพื่อใหการ
นําเสนอขอมูลมีประสิทธิภาพ จะข้ึนอยูกับลักษณะของขอมูล และลักษณะของการนําไป ใชงาน 

2) ประโยชนของระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ 
2.1) ชวยใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศท่ีตองการไดอยางรวดเร็วและทันตอ

เหตุการณ เนื่องจากขอมูลถูกจัดเก็บ และบริหารเปนระบบ ทําใหผูบริหารสามารถจะเขาถึงขอมูลได
อยางรวดเร็ว                                           

2.2) ชวยผูใชในการกําหนดเปาหมายกลยุทธและการวางแผนปฏิบัติการ โดย
ผูบริหารจะสามารถนําขอมูลท่ีไดจากระบบ สารสนเทศมาชวยในการวางแผนและกําหนดเปาหมาย
ในการดําเนินงาน เนื่องจากสารสนเทศถูกเก็บรวบรวมและจัดการอยางเหมาะสม 

2.3) ชวยผูใชในการศึกษาและวิเคราะหสาเหตุของปญหาผูบริหารสามารถใช
ระบบสารสนเทศประกอบการศึกษาและการคนหาสาเหตุ หรือขอผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนในการ
ดําเนินงาน ถาการดําเนินงานไมเปนไปตามแผนท่ีวางเอาไว  

2.4) ชวยลดคาใชจาย ระบบสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ ชวยใหธุรกิจลดเวลา 
แรงงานและคาใชจายในการทํางานลง เนื่องจากระบบสารสนเทศสามารถรับภาระงานท่ีตองใช
แรงงาน จํานวนมาก ตลอดจนชวยลดข้ันตอนในการทํางาน สงผลใหธุรกิจสามารถลดจํานวนคน
และระยะเวลาในการประสานงานใหนอยลง โดยผลงานท่ีออกมาอาจเทาหรือดีกวาเดิม ซ่ึงจะเปน
การเพิ่มประสิทธิภาพ และศักยภาพในการแขงขันทางธุรกิจ 
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  2.1.4 แนวคิดสาเหตุของความสําเร็จและความลมเหลวของการนําระบบสารสนเทศไปใช
งาน (Cause of Implementation Success and Failure) 
  Laudon, Denneth C.; Laudon, P., (1998) สาเหตุท่ีทําใหระบบสารสนเทศประสบ
ความสําเร็จหรือความลมเหลวในการนํามาใชงานไดผลสําเร็จตามวัตถุประสงคนั้นตองมีการ
ออกแบบใหเหมาะสมกับภารกิจขององคกรแลว ยังมีสาเหตุอ่ืน ๆ มาจากส่ิงเหลานี้  

1) การมีสวนรวมของผูใชในข้ันตอนการออกแบบระบบและขอมูลขาวสาร (User 
Involvement and Influence) ลดความแตกตางระหวางผูใชกับนักออกแบบระบบในดานพื้น
ฐานความรู ความสนใจ ลดความแตกตางของระดับความสําคัญในตําแหนงหนาท่ีท่ีอาจทําใหการ
ติดตอส่ือสารและการแกไขปญหารวมกันประสบปญหา 

2) การใหความสนับสนุนของผูบริหารในองคกร (Management Support) 
  3) ระดับความซับซอนและความเส่ียงของระบบ (Level of Complexity and Risk) 

โดยดูจากขนาดขององคกร โครงสรางองคกร และประสบการณของทีมงานและคณะบริหาร 
  4) การบริหารงานในข้ันตอนการนําระบบใหมไปใชงาน (Management of 

Implementation Process) ซ่ึงตองใชการบริหารท่ีมีความระมัดระวังและสอดคลองกัน มีการ
ฝกอบรมบุคลากรเพื่อใหสามารถใชงานระบบและเขาใจในความสามารถของระบบดวย 

 
2.2 เอกสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กรุณา ต้ังศรีสุข ( 2543) ไดศึกษาการนําระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS มาใช
งานดานปฏิบัติการของบริษัท ฟริโต เลย ประเทศไทย จํากัด ผลการศึกษาในสวนผลกระทบจากการ
ใชระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS นั้น พบวา ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift 
MSS สามารถชวยใหกระบวนการทํางานพัฒนาข้ึน โดยลดความซํ้าซอนของการปอนขอมูลและ
ปรับปรุงกระบวนการปฏิบัติงานในระบบมีประสิทธิภาพมากข้ึนเม่ือเทียบกับระบบเดิม สวน
ผลกระทบดานขอมูลและสารสนเทศท่ีไดรับนั้นมีความถูกตองและรวดเร็วมากข้ึน รวมถึงประโยชน
ของขอมูลท่ีไดรับ ความปลอดภัยของขอมูล และระบบสํารองขอมูลท่ีไดพัฒนาข้ึนดวย สวนดาน
รูปแบบของขอมูลท่ีไดรับนั้นควรมีการปรับปรุงใหตรงกับความตองการของผูบริหารและ
ผูปฏิบัติงานใหมากข้ึน ในดานปญหาสําคัญท่ีพบและมีผลตอการใชงานโปรแกรมนั้น คือชองทาง
การส่ือสารระบบดาวเทียม ซ่ึงมักมีปญหาการลมเหลวบอยคร้ัง ปญหาดานความยืดหยุนของตัว
ระบบโปรแกรมสําเร็จรูป Fourth Shift MSS  ปญหาดานความรูและความเขาใจของผูปฏิบัติงานใน
ระบบท่ียังไมเพียงพอและปญหาดานขอมูลนําเขาผิดพลาดและความลาชาบอยคร้ังจากกระบวนการ
ปฏิบัติงานจริงในโรงงาน 
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 วัฒนชัย  คลายจินดา (2544) ไดศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของพนักงานบัญชีท่ีมีตอระบบ
บัญชี เอส เอ พี ใน บริษัทผลิตภัณฑและวัตถุกอสราง จํากัด ผลการศึกษาความคิดเห็นของพนักงาน
ท่ีมีตอระบบบัญชี เอส เอ พี มีความเห็นในระดับเห็นดวย ในดานตางๆ เรียงจากมากไปนอย ไดแก 
ดานความถูกตองและรวดเร็ว ดานบุคลากร และดานความซับซอนของระบบบัญชี เอส เอ พี สวน
ในดาน สถานท่ี อุปกรณท่ีใชในการรองรับ   ระบบฯ ดานขอมูลขาวสารท่ีพนักงานไดรับ และดาน
อ่ืนๆ พนักงานมีความเห็นในระดับคอนขางเห็นดวย รายละเอียดหัวขอของความคิดเห็น 5 ดานท่ีมี
คาเฉล่ียมากท่ีสุด ตามลําดับ คือ 1) ดานความถูกตองและรวดเร็วของระบบฯ ไดแก ระบบบัญชี เอส 
เอ พี มีระบบการปองกัน เชน ระบบการเตือน (Warning) และการแจงขอมูล (Information) เม่ือมี
การทํางานผิดพลาดท่ีดีกวาระบบเดิม 2) ดานบุคลากร ไดแก เจาหนาท่ีอบรม มีความสามารถในการ
ถายทอดความรูใหกับพนักงานบัญชีท่ีเขารับการอบรม ไดอยางดี 3) ดานความซับซอนของระบบฯ 
ไดแก ระบบบัญชี เอส เอ พี มีข้ันตอนในการทํางานท่ียุงยากซับซอนกวาระบบบัญชีเดิม 4) ดาน
สถานท่ี และอุปกรณ รองรับระบบฯ ไดแก หองท่ีใชอบรมและอุปกรณภาย ในหอง มีความพรอม 
และจัดเตรียมไวเปนอยางดี และ 5) ดานขอมูลขาวสารท่ีพนักงานไดรับ เกี่ยวกับระบบฯ ไดแก 
พนักงานไดรับแจงแผนการอบรม และกําหนดการตางๆ ลวงหนา 
 เจษฎา ดวงใย (2543) ทําการศึกษาเร่ือง การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จในการนํา
ระบบสารสนเทศโครงการ POLIS ของตํารวจมาใชในหนวยงานตํารวจภูธรจังหวัดลําพูน ผล
การศึกษาพบวา ปจจัยภายในองคกรท่ีมีผลตอความสําเร็จ ในดานโปรแกรมที่ใชในระบบ พบวา 
ความสามารถในการเช่ือมโยงท่ีมีความเร็วถูกตองแนนอน ไมติดขัดบอย และตองเปนโปรแกรมที่
ไมมีข้ันตอนยุงยากซับซอนในการใชงาน มีความสําคัญท่ีสุด ปจจัยดานตัวเคร่ืองคอมพิวเตอร และ
อุปกรณระบบมีความสําคัญมากไดแก การท่ีตัวเคร่ืองและอุปกรณมีคุณภาพดี และมีระบบการ
ปองกันการเสียหายของขอมูลอยางมีประสิทธิภาพ สวนปจจัยดานบุคลากร ท่ีมีความสําคัญไดแก 
การมีเจาหนาประจําศูนยท่ีมีความรูเกี่ยวกับระบบเปนอยางดี ปจจัยเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมภายนอก
องคกรท่ีมีอิทธิพลตอความสําเร็จ คือ ความกาวหนาทางดานเทคโนโลยีวิทยาการดานคอมพิวเตอร
ทําใหตองมีการพัฒนาระบบอยางตอเนื่อง ในสวนของปญหาและอุปสรรคท่ีพบมากท่ีสุดคือ ดาน
โปรแกรมท่ีไมมีระบบปองกันไวรัสท่ีดีพอ รวมท้ังขาดบุคลากรท่ีมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบ
คอมพิวเตอร 
 
 
 
 


