
 

 

 

 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตางๆ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อใชในการ
ประกอบการศึกษาตามรายละเอียดดังนี้ 
 1.   ขอมูลเกี่ยวกับบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
 2.   ความเปนมาของการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
 3.   แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 

3.1 แนวคิดเกี่ยวกับงานบริการ 
3.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
3.3 ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
3.4 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
3.5 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
3.6 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อขององคกร 

 4.   งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ขอมูลเก่ียวกับบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
 บริษัท สโกนิกซ จํากัด กอตั้งเมื่อป พ.ศ. 2544 ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับงานบริการซอมแซม
บํารุงรักษาอุปกรณอิเล็กทรอนิกส จากประสบการณของทีมวิศวกรผูเชี่ยวชาญดานงานตรวจซอม 
แผนวงจรและอุปกรณอิ เ ล็กทรอนิกสในโรงงานอุตสาหกรรม  ได เ ล็งเห็นถึงปญหาของ
ผูประกอบการในภาค อุตสาหกรรมตางๆ รวมทั้งหนวยงานราชการ และเอกชนที่ตางประสบปญหา
ใกลเคียงกัน ในกรณีที่เครื่องจักร หรืออุปกรณทางอิเล็กทรอนิกสเกิดชํารุด เสียหาย การซื้อใหมจาก
ผูผลิตจะเสียเวลานานมาก บางครั้งอาจมีการเลิกผลิตไปแลว ดังนั้นการซอมจึงเปนทางเลือกหนึ่งที่
นํามาใชแกปญหาเหลานี้และชวยลดตนทุนของผูประกอบการลงได (สโกนิกซ.  2545 : เว็บไซต)   
 ผลิตภัณฑบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ประกอบดวย 
 แผนกซอมทําหนาที่ 
 1.   บริการซอม-ดูแลรักษาอุปกรณอิเล็กทรอนิกสและงานไฟฟาในเครื่องจักรอุตสาหกรรม 
 2.   บริการซอม-ดูแลระบบงานลางอัลตราโซนิคในงานอุตสาหกรรม 
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 แผนกอะไหลทําหนาที่ 
 1.   รับจัดหาอะไหล อุปกรณหรือช้ินสวนอิเล็กทรอนิกสของเครื่องจักรอุตสาหกรรม  

 แผนกบริการทําหนาที่ 
 1.   รับออกแบบงานลางระบบอัลตราโซนิคในงานอุตสาหกรรม  
 2.   รับทํางาน Precision and Tools ในงานอุตสาหกรรมทุกชนิด 
 ปรัชญาของบริษัท 
 ซ่ือสัตย ยุติธรรม ดวยมาตรฐานงานบริการที่มุงหวังสรางความพึงพอใจใหลูกคา 
 วิสัยทัศน (Vision) ของบริษัท 
 มุงเนนการบริการที่ฉับไว สงมอบบริการที่เปนเลิศ เพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหตรงจุด 
 พันธกิจ (Mission) ของบริษัท 
 มุงชวยเหลือผูประกอบการในภาคสวนตางๆ ชวยลดการสูญเสียกําลังการผลิตที่เกิดจาก
เครื่องจักรหยุดการทํางาน โดยสาเหตุมาจากการชํารุดของอุปกรณอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงตองใช
เวลานานในการสงซอมกับบริษัทผูผลิตในตางประเทศ หรือจําเปนตองสั่งซื้อเครื่องใหมในราคา    
ที่คอนขางสูง หรือเสียเวลาในการรออะไหลเปนเวลานาน ซ่ึงเปนสาเหตุหนึ่งที่ทําใหผูประกอบการ
มีตนทุนคาเสียโอกาสเกิดขึ้น  
 เปาหมาย (Goal) ของบริษัท 
 เรามุงมั่นเพื่อเปนผูนําดานงานซอมบํารุงครบทุกดานของเครื่องจักรอุตสาหกรรม ที่มีการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง และเสนอบริการเหนือความพึงพอใจ ดวยทีมงานที่มีความรู ความชํานาญ 
 นโยบายดานบุคลากรและคุณภาพ 
 เนื่องจากการตรวจซอมเปนงานที่ตองใชความรูความสามารถเฉพาะทาง พนักงานชางทุก
คนตองไดรับการฝกอบรมอยางนอยหกเดือน เพื่อใหทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ โดยใช
เครื่องมือที่ทันสมัย เหมาะสมกับชิ้นงานแตละประเภท 
 เงื่อนไขการบริการงานซอม 
 1.   บริการรับ-สงงานฟรี 
 2.   ตรวจเช็คงานฟรี ซอมไมไดไมคิดเงิน (กรณีที่รับงานมา) 
 3.   รับประกันงาน 3 เดือน ถึง 12 เดือน 
 ขั้นตอนการใหบริการงานซอม 
 บริษัท สโกนิกซ จํากัด มีขั้นตอนในการใหบริการงานซอม ดังภาพประกอบ 2 
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ภาพประกอบ 2 ขั้นตอนการใหบริการงานซอม 
 
2.  ความเปนมาของการบาํรุงรักษาเครื่องจักร 
 กลางเดือน โพชนา (2553 : เว็บไซต) ไดใหคํานิยามของคําวา  การบํารุงรักษา (Maintenance) 
หมายถึง การพยายามรักษาสภาพของเครื่องมือ เครื่องจักรตางๆ ใหมีสภาพที่พรอมจะใชงานอยู
ตลอดเวลา การบํารุงรักษานั้นครอบคลุมไปถึงการซอมแซม (Repair) เครื่องดวย 
 ในงานบริหารการผลิตหรือการบริการมักจะหลีกเลี่ยงงานเพิ่มเติมที่สําคัญงานหนึ่งคือ 
การซอมและบํารุงรักษาไปไมได ถึงแมวางานซอมและบํารุงรักษาไมใชงานผลิตโดยตรง แตงาน
ซอมและบํารุงรักษาก็มีบทบาทชวยใหการผลิตและการบริการขององคกรนั้นเปนไปอยางราบรื่น 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในโลกปจจุบันที่การผลิตและการบริการจําเปนที่จะตองอาศัยอุปกรณและ
เครื่องจักรมากขึ้น การที่เครื่องจักรเกิดขัดของขึ้นมากะทันหันหรือไมสามารถใชงานได จะทําใหมี
ผลกระทบโดยตรงตอประสิทธิภาพการผลิตและการบริการนั้นๆ การที่จะไดมาซึ่งเครื่องจักรที่มี
คุณภาพนั้นตองประกอบดวย 
 1.   มีการออกแบบที่ดีและตรงตามความประสงคตอการใชงาน มีความเที่ยงตรงแมนยํา
รวมทั้งสามารถทํางานไดเต็มกําลังความสามารถที่ออกแบบไว 
 2.   มีการผลิต (หรือสราง) ที่ใหความแข็งแรงทนทาน สามารถทํางานไดนานที่สุด และ
ตลอดเวลา  
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 3.   มีการติดตั้งในสถานที่ที่เหมาะสมและสะดวกตอการใชงาน  
 4.   มีการใชเปนไปตามคุณสมบัติและสมรรถนะของเครื่อง  
 5.   มีระบบการบํารุงรักษาที่ดีเนื่องจากเครื่องมือเครื่องใชเมื่อถูกใชงานไปนานๆ ก็ตองมี
การเสื่อมสภาพ ชํารุด สึกหรอ เสียหายขัดของ ดังนั้น เพื่อใหอายุการใชงานเครื่องมือเครื่องใช      
ยืนยาว สามารถใชงานไดตามความตองการของผูใช ไมชํารุดหรือเสียบอยๆ ตองมี “การบํารุงรักษา 
เครื่องจักรเครื่องมือเครื่องใช” ในระบบการดําเนินงานดวย จึงจะสามารถควบคุมการทํางานของ
เครื่องมือไดอยางมีประสิทธิภาพ  
 จุดมุงหมายของการบํารุงรักษาเครื่องจักร 
 1.   เพื่อใหเครื่องมือใชทํางานไดอยางมีประสิทธิผล คือ สามารถใชเครื่องมือเครื่องใช
เต็มความสามารถและตรงกับวัตถุประสงคที่จัดหามามากที่สุด 
 2.   เพื่อใหเครื่องมือเครื่องใชมีสมรรถนะการทํางานสูง และชวยใหเครื่องมือเครื่องใชมีอายุ
การใชงานยาวนาน เพราะเมื่อเคร่ืองมือไดใชงานไประยะเวลาหนึ่งจะเกิดการสึกหรอ ถาหากไมมีการ
ปรับแตงหรือซอมแซมแลว เครื่องมืออาจเกิดการขัดของ ชํารุดเสียหายหรือทํางานผิดพลาด 
 3.   เพื่อใหเครื่องมือเครื่องใชมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ คือการทําใหเครื่องมือเครื่องใช     
มีมาตรฐาน ไมมีความคลาดเคลื่อนใดๆ เกิดขึ้น 
 4.   เพื่อความปลอดภัย ซ่ึงเปนจุดมุงหมายที่สําคัญ เครื่องมือเครื่องใชจะตองมีความ
ปลอดภัยเพียงพอตอผูใชงาน ถาเครื่องมือเครื่องใชทํางานผิดพลาดชํารุดเสียหาย ไมสามารถทํางาน
ไดตามปกติ อาจจะกอใหเกิดอุบัติเหตุและการบาดเจ็บตอผูใชงานได การบํารุงรักษาที่ดีจะชวย
ควบคุมการผิดพลาด 
 5.   เพื่อลดมลภาวะของสิ่งแวดลอม เพราะเครื่องมือเครื่องใชที่ชํารุดเสียหาย เกาแก      
ขาดการบํารุงรักษาจะทําใหเกิดปญหาดานสิ่งแวดลอม เชน มีฝุนละอองหรือไอของสารเคมีออกมา 
มีเสียงดัง เปนตน ซ่ึงจะเปนอันตรายตอผูปฏิบัติงานและผูที่เกี่ยวของ 
 6.   เพื่อประหยัดพลังงาน เพราะเครื่องมือเครื่องใชสวนมากจะทํางานไดตองอาศัยพลังงาน 
เชน ไฟฟา น้ํามันเชื้อเพลิง ถาหากเครื่องมือเครื่องใชไดรับการดูแลใหอยูในสภาพดี เดินราบเรียบไมมี
การรั่วไหลของน้ํามัน การเผาไหมสมบูรณ ก็จะสิ้นเปลืองพลังงานนอยลง ทําใหประหยัดคาใชจายลงได 
 ความเปนมาของการบํารุงรักษา 
 กอนป พ.ศ. 2493 ยุคแรกกอนป พ.ศ. 2493 เปนยุคที่นิยมทําการซอมแซมหลังจาก
เครื่องมือเครื่องจักรเกิดเหตุขัดของแลว ไมมีการปองกันการชํารุดเสียหายของเครื่องไวกอนเลย เมื่อ
เกิดขัดของไมสามารถใชงานได แลวจึงทําการซอมแซม 
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 พ.ศ. 2493 – 2503 ยุคที่สอง ระหวาง พ.ศ. 2493 ถึง พ.ศ. 2503 เปนยุคที่เร่ิมนําแนวคิด
เกี่ยวกับระบบการบํารุงเชิงปองกัน มาใช เพื่อปองกันมิใหเครื่องมือเครื่องจักรเกิดการชํารุด             
มีเหตุขัดของ และเพื่อยกสมรรถนะของเครื่องมอืใหดีขึ้น ผูทํางานมีความมั่นใจในเครื่องมือมากขึ้น 
 พ.ศ. 2503–2513 ซ่ึงแนวคิดนี้จะใหความสําคัญของการออกแบบเครื่องมือ เครื่องจักร ให
มีความนาเชื่อถือ มากยิ่งขึ้น โดยคํานึงถึงความยากงายของการบํารุงรักษา และเอกหลักการดาน
เศรษฐศาสตรมาใชรวมดวย 
 หลังป พ.ศ. 2513 ยุคที่ส่ี หลังป พ.ศ. 2513 เปนตนมาจนถึงปจจุบันนี้ ไดรวมเอาแนวคิด
ทุกยุคทุกสมัยเขามาประกอบกัน โดยพยายามใหทุกฝายไดมีสวนรวมในงานการบํารุงรักษา         
เปนลักษณะของการบํารุงรักษาเชิงปองกัน จะไมเนนเฉพาะฝายบํารุงรักษาเทานั้น แตจะเนนให    
ทุกคนมีสวนรวม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของเครื่องจักรเครื่องมือใหมากขึ้น 
 การจําแนกงานซอมบํารุงรักษาในโรงงานอุตสาหกรรม 
 วัฒนา เชียงกุล และเกรียงไกร ดํารงรัตน (2546 : 34) ไดจําแนกงานซอมบํารุงรักษาใน
โรงงานอุตสาหกรรมสามารถจําแนกได 4 กลุมใหญ ๆ คือ 
 1.   กลุมงานซอม (Reactive/Breakdown Maintenance-Fault Recovery) 
 2.   กลุมงานปองกัน (Pro-active/Preventive Predictive Maintenance) 
 3.   กลุมงานโครงการปรับปรุงเพิ่มเติม ดัดแปลง (Modification) 
 4.   กลุมงานวิศวกรรมบํารุงรักษา (Maintenance Engineering) 
 แตละกลุมแบงไดออกเปน 4 งานยอย รวมทั้งสิ้นเปน 16 งานยอย งานทั้ง 16 งาน            
มีความสัมพันธกัน จัดตามความสําคัญ (วิกฤต) ตามแกน Y ตอสายการผลิตและระยะเวลาตามแกน X 
ไดตามภาพประกอบ 3 
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ภาพประกอบ 3 การจําแนกงานบํารุงตามความวกิฤตและความยาวของวงจรชีวิตงาน 
 

ที่มา : วัฒนา เชียงกุล และเกรียงไกร ดาํรงรตัน (2546 : 60) 
 
 กลุมงานที่ 1 กลุมงานซอม (Fault recovery) 
 กลุมงานซอมแซมหรือบํารุงรักษาเชิงรับ เปนงานซอมแซมอุปกรณ เมื่อชํารุดใหกลับไป
ใชงานไดเชนเดิม ประกอบดวย 
 ขั้นตอนการหาจุดเสีย (Trouble shooting) เพื่อซอม อาจจะดวยการเปลี่ยนชิ้นสวน 
ปรับแตง โดยตองมีอะไหลเปนปจจัยสําคัญ นอกเหนือจากความสามารถทางดานเทคนิคอุปกรณ 
เมื่อเปล่ียนชิ้นสวนที่ชํารุด ดวยอะไหลแลว สามารถจะนําชิ้นสวนนั้นมาซอม ใหกลับมาใชไดอีก 
โดยตองมีโรงงานซอม เปนฐาน ในทางปฏิบัติอาจจะดําเนินการโดยการจางเหมาใหภายนอกทําได 
ในกรณีที่เปนงานที่ตองใชเครื่องมือพิเศษในการซอมสรางใหม เนื่องจากอะไหลมีบทบาทสําคัญ

คว
าม
วิก

ฤต
/สํา

คัญ
 

วงจรชีวิตของงาน 

แกปญหา, ขอขัดของ 
(Trouble Shooting) 

เปลี่ยนชิ้นสวนทีช่ํารดุ 
(Component Change) 

ซอมสรางชิน้สวน 
(Component Rebuilt) 

อะไหล 
(Spare Parts) 

เสีย – ซอมใหกลับมาใชงานได 
 (Fault Recovery) 

คาดการ – ปองกัน 
(Predictive) 

ตรวจสอบคุณภาพ 
(Condition Monitoring) 

บํารุงรักษาปองกัน 
(Preventive Maintenance) 

ซอมใหญ 
(Turnaround) 

แบบปองกัน – เชิงรุก 
(Preventive– Proactive) 

บริหารโครงการ 
(Project Management) 

งานตรวจรับ นาํเขาใชงาน 
(Commissioning) 

งานติดตัง้ 
(Installation) 

วิศวกรรม 
(Engineering) 

โครงการปรับปรุง/เปลี่ยนใหม 
(Modification Project) 

ตรวจสุขภาพ รง. 
(Plant/Maint Perf. Analysis) 

ปรับปรุงระบบบริหาร 
(Maintenance Management 

Improvement) 

ปรับปรุงความมั่นคง 
(Reliability Improvement) 

ปรับปรุงประสิทธิภาพ
เครื่องจักร 

(Plant/Eq Performance 

วิศวกรรมบํารุงรักษา 
(Maintenance Engineering) 

ระบบบริหารงานบาํรุงรักษา (Maintenance Management System) 

Discrete Continuous 

H 

H 
L 
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มากแลว หากโรงงานไมมีการบริหารที่ดีมักจะตองเสียคาใชจายและสภาพคลองทางดานการเงินไป
ใชในการสะสมอะไหล ใหมากพอที่มั่นใจวาทุกครั้งที่เครื่องจักรชํารุดสามารถซอมเปลี่ยนชิ้นสวน
ไดในเวลาอันสั้นที่สุด เนื่องจากการซอมบํารุงรักษาโดยลักษณะงานกลุมนี้มีลักษณะเปนแบบเชิงรับ 
(Re-active) คือ ขบวนการซอมบํารุงคอยตอบสนอง (Re-act) กับการชํารุด (Breakdown) เทานั้น 
หรือเรียกวา Break and Fix mode งายๆ คือ เสียมาซอมไป  
 กลุมงานที่ 2 งานบํารุงรักษาปองกัน 
 คือ งานบํารุงรักษาเชิงรุก (Pro-active/Preventive maintenance) เปนกลุมงานที่ตองใช
เวลานานและตอเนื่องสม่ําเสมอกวากลุมแรก กลาวคือ แทนที่จะรอใหเครื่องจักรชํารุดแลวจึง
ตอบสนอง ตองทํากิจกรรมเชิงปองกัน(Preventive maintenance)คือ บํารุงมากกวารักษา เพื่อไมใหมันเสีย  
 กลุมงานที่ 3 งานปรับปรุง, เพิ่มเติม 
 เปนงานลักษณะโครงการ (Modification/renewal project) ซ่ึงคือ งานที่กําหนดเวลา        
ที่แนนอน, มีเปาหมายที่แนนอน, มีกิจกรรมที่แนนอนวาอะไรกอนหลัง อันไดแก งานปรับปรุง, 
ขยายหรือเพิ่มเติมอุปกรณ เพื่อตอบสนองตอความตองการทางดานบํารุงรักษา เปนงานที่ตองการ
การบริหารจัดการลักษณะโครงงาน (Project management) โดยมีความรูทางดานการออกแบบ
วิศวกรรมเปนพื้นฐานสิ่งที่ เกิดขึ้น คือ เครื่องจักรสายผลิตถูกดัดแปลงไป โดยติดตั้งอุปกรณ 
(Installation) หรือสวนดัดแปลงเพิ่มเติม และตรวจสอบนําเขาใชงาน (Commission)  
 กลุมงานที่ 4 งานวิศวกรรมบํารุงรักษา 
 งานวิศวกรรมบํารุงรักษา (Maintenance engineering) ถือเปนงานที่มีความสําคัญสูงสุด
อันถือวาเปนสมอง (Brain) ของการซอมบํารุงกลาวคือ ใชวิทยากรทางดานวิศวกรรมเครื่องจักร, 
อุปกรณ, ระบบบริหารงาน เพื่อทําใหคาใชจายในการซอมบํารุงต่ําสุด และเพื่อทําใหเครื่องจักร
อุปกรณ มีประสิทธิภาพสูงสุด พรอมใชงานมากที่สุด, หยุดซอมนอยที่สุด 
 
3.   แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ บริษัท สโกนิกซ 
จํากัด ผูวิจัยไดศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อใชในการประกอบการศึกษา
ไว 6 หัวขอ ดังนี้ 
 3.1  แนวคิดเกี่ยวกับงานบริการ 
 แนวคิดเกี่ยวกับงานบริการ ไดมีผูเสนอแนวคิดไวหลายคน ดังนี้  
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 สแตนทัน, เอ็ตเซล และวอลคเกอร (Stanton, Etzel & Walker. 1976 : 537) ไดให
ความหมายของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองไดแตสามารถพิสูจน
ได โดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ” 
 ไฮเซอร และเรนเดอร (Heizer & Render.  1999 : 12) การบริการ (Service) เปนกิจกรรมดาน
เศรษฐกิจซึ่งผลิตสินคาที่ไมมีตัวตน เชน การศึกษา ความบันเทิง การเชา การบริการของรัฐบาล การเงิน 
การบริการสุขภาพ อสังหาริมทรัพย การประกัน และการบํารุงรักษาเปนตน  
 คอตเลอร (Kotler.  2000 : 428) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชนเชิงนามธรรม 
ซ่ึงฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนั้นๆ 
อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได  
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสง
มอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น
จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 ประเภทของบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 23) ไดจําแนกประเภทของบริการออกเปน 3 ประเภท
ตามความสําคัญหรือการทํากําไรใหธุรกิจ ดังนี้ 
 1.   การบริการหลัก เปนการบริการที่เปนหัวใจหลักของธุรกิจ โดยทั่วไปบริการหลักจะ
สรางกําไรใหกับธุรกิจมากแตอยางไรก็ตาม บริการหลักมักจะมีความซับซอนในการใหบริการหรือ
การสงมอบใหกับลูกคามากกวาประเภทของบริการอื่น เชน ในธุรกิจธนาคาร การปลอยสินเชื่อถือ
วาเปนบริการที่สรางกําไรมาก ในมหาวิทยาลัย การสอนที่ดีมีมาตรฐานถือวาเปนบริการที่เปนตัว
สรางรายไดหลัก ดังนั้นบริการเหลานี้ผูบริหารตองใหความสําคัญในการพัฒนาบุคลากรเพื่อสงมอบ
บริการหลักที่แขงขันกับคูแขงได 
 2.   การบริการเสริม เชน  บริการเสริมในมหาวิทยาลัย  คือมีการใหบริการอบรม
คอมพิวเตอรแกบุคคลภายนอก บริการเสริมในโรงพยาบาล เชน รานอาหาร บริการเสริมมีความ
ซับซอนนอยกวาบริการหลัก ดังนั้นธุรกิจใดจะมีบริการเสริมไดก็ตอเมื่อไดพัฒนาบริการหลักใหมี
ความไววางใจจากลูกคากอน มิเชนนั้น บริการเสริมจะกลายเปนบริการหลัก และในที่สุดจะตอง
เปล่ียนประเภทของธุรกิจนั้นไป 
 3.   การบริการอื่นๆ การบริการประเภทนี้ไมไดเปนหัวใจหลักของธุรกิจ แตเปนบริการที่
ขาดไมได เนื่องจากเปนบริการที่สนับสนุนบริการหลักและบริการเสริมใหดําเนินตอไปไดอยาง
สะดวก เชน การใหบริการที่จอดรถ การใหบริการลิฟต   
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 ผูที่เกี่ยวของในธุรกิจบริการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 26-27) ไดกลาววา ผูที่เกี่ยวของในธุรกิจบริการ ประกอบดวย   
2 สวนหลัก ไดแก 
 1.   ผูใหบริการ หนาที่ของผูใหบริการคือ การสงมอบบริการที่เปนเลิศใหแกลูกคา โดยเฉพาะ
อยางยิ่งพนักงานที่ตองใหบริการหรือพบกับลูกคาจะมีสวนสําคัญมากในการสงมอบบริการที่ดี             
แตอยางไรก็ตาม การบริการที่ดีจะตองมาจากทุกคนที่อยูในบริษัท ตั้งแตผูบริหารที่จะตองกําหนด
นโยบายที่เนนในเรื่องการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางวัฒนธรรมที่เนนการบริการ แผนกตางๆ ที่
จะตองประสานงานหรือสงตองานใหบริการอยางดี 
 2.   ผูรับบริการ ไดแก ลูกคาหรือผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ผูใหบริการและผูรับบริการ
จะมีความเกี่ยวของสัมพันธกันตลอดเวลา ตั้งแตกอนการซื้อ (กอนการเปนลูกคา) ขณะที่เกิดการซื้อ 
(ขณะที่ใหบริการ) และหลังจากการซื้อ (เปนลูกคาแลว) ยิ่งธุรกิจที่เนนการใหบริการเพียงใด ความ
เกี่ยวของสัมพันธกันระหวางผูรับใหบริการและผูรับบริการก็จะยิ่งมากเปนลําดับ และลูกคาคือผู
กําหนดทิศทาง ความอยูรอดของธุรกิจ เนื่องจากลูกคาเปนผูเลือกธุรกิจที่สามารถตอบสนองความ
ตองการของตนได นอกจากนี้ ลูกคาเปนผูที่จะตองใหขอมูลตางๆ ในการปรับปรุงคุณภาพบริการแก
ธุรกิจดวย  
 สวนประกอบทางการบริการ (Service mix) 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543 : 172) ไดกลาวถึงสวนประกอบทางการบริการไววา  ปจจัย
ที่เปนองคประกอบของการบริการใดๆ จะมีผลดานคุณภาพของการบริการนั้นๆ ในการสรางความ
พึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจของลูกคาได แบงปจจัยออกเปน 3 กลุมๆ ดังนี้ 
 1.   กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (Pre-service factor หรือ Pre-delivery factor) ไดแก 
  1.1  ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงบริษัท (Company image) 
  1.2 ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท (Creditability of company) 
  1.3 คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ (Cost of service) 
  1.4  ความแปลกใหมของบริการ (Creativity of service) 
 กลุมที่มีผลกอนรับบริการนี้ จะทําใหผูซ้ือ/ผูรับบริการเกิดความคาดหวังถึงสิ่งที่ไดรับเมื่อ
ซ้ือสินคาหรือบริการนั้นๆ ซ่ึงความคาดหวังของผูรับบริการนี้ อาจมาจากพฤติกรรมการเปดรับ
ขาวสารทั้งจาก ส่ือบุคคล ส่ือมวลชน และสื่อเฉพาะกิจ 
 2.   กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During–service factors หรือ During – delivery 
factors) ไดแก 
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  2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบริการ (Convenience) 
  2.2 ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนบริการ (Correctness) 
  2.3  กิริยา มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy) 
  2.4  ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ (Complexity) 
  2.5  ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการ (Carefulness) 
  2.6 ความเลินเลอของผูใหบริการ (Carelessness) 
  2.7  ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ หรือองคกร (Competence) 
 3.   กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post – service factors หรือ Pre – delivery 
factors) ไดแก 
      3.1 ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคากอนมารับบริการ (Conformance to 
customer expectation)  
      3.2  ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Completeness of service) 
      3.3 ความคงเสน คงวา ดานคุณภาพของบริการ (Consistency of service quality) 
      3.4  การปฏิบัติตอคํารองเรียกของลูกคา (Complain handling) 
      3.5  ความคุมคาเงิน หรือไมชอบบริการนั้น (Cost effectiveness) หลังจากลูกคาไดรับ
บริการจนครบถวนแลว 
 ในการพยายามแยกปจจัยความพอใจในบริการออกเปน 3 กลุม เชน จะชวยใหผูบริหาร
มองภาพของงานบริการไดอยางลึกซึ้ง หรือเปนจุลภาค (Micro) มากขึ้น 
 การจําแนกระดับของการบริการ  
 ไดแบงการบริการออกเปน 3 ระดับ ซ่ึงสะทอนใหเห็นถึงพฤติกรรมของผูบริโภคที่เขาไป
มีสวนรวมกับการใหบริการ ดังตอไปนี้ (Lovelock & Chistopher.  1996 : 50)  
 1.   บริการที่มีการเผชิญหนาสูง (High – contract service) มีสวนรวมกับการใหบริการ 
โดยตลอดเกือบทุกกระบวนการในการสงผานบริการ หรืออีกนัยหนึ่ง ผูบริโภคตองเขาไปใน
สถานที่ที่ใหบริการและอยูที่นั่นจนตลอดกระบวนการสงผานเสร็จสิ้น  
 2.   บริการที่มีการเผชิญหนาปานกลาง (Medium–contract service) เปนการบริการที่มี
ระดับการมีสวนรวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ํากวาบริการแรก ซ่ึงผูบริโภคจะ
เขาไปในสถานที่ใหบริการแตไมไดอยูที่นั่นจนตลอดกระบวนการสงผานบริการเสร็จสิ้น บริการ
ระดับนี้จะรวมถึงการใหบริการแบบชวยเหลือตัวเอง (Self service) ดวย  
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 3.   บริการที่มีการเผชิญหนาต่ํา (Low– contract service) เปนบริการที่มีระดับการมีสวน
รวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการที่ต่ําที่สุด หรืออาจไมมีเลยก็ได ซ่ึงบริการระดับนี้
สวนใหญจะเปนการใหบริการผานสื่อ หรือเครื่องมืออิเล็คทรอนิคสตางๆ 
 ความสําคัญของการบริการ 
 อินทิรา จันทรัฐ (2552 : 10-12) กลาวา การบริการเขามามีบทบาทสําคัญตอการดําเนิน
ชีวิตประจําวันของผูบริโภค และกอใหเกิดผลดีในทางเศรษฐกิจและสังคมตอการประกอบธุรกิจ
ปจจุบัน ทั้งในแงของผูประกอบการหรือผูบริหาร และผูปฏิบัติงานบริการ ในฐานะของผูใหบริการ 
ซ่ึงความสําคัญของการบริการแบงออกเปน 2 ประเด็น ดังนี้  
 1.   ความสําคัญตอผู รับบริการผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตางๆ 
หลากหลายมากขึ้น จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองเรงรีบและแขงขันตลอดเวลา 
ทั้งในดานการดําเนินชีวิตและการงานอาชีพ ทําใหจําเปนตองพึ่งพาผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเรื่องตางๆ 
ใหสําเร็จลุลวงไปเพื่อใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยางผาสุก กลาวคือ  
  1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล การบริการที่พบเห็นขณะนี้มีอยู มากมายใน
รูปแบบของการจัดการบริการเชิงพาณิชยเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา ธุรกิจบริการในปจจุบันจึง
มีหลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบริการที่ตอบสองความตองการของลูกคา หรือผูบริโภคทั้งดาน
รางกาย อารมณ สติปญญา และจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแตละ
ประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการใหมากที่สุด เพื่อใหไดรับบริการที่
ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล  
  1.2  ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิตเมื่อลูกคาไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ก็จะ
เกิดความรูสึกที่ดีตอบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการใหบริการที่มีคุณภาพยอมทําใหผูบริโภค
เกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งนี้การใหบริการที่เปนที่ตองการของผูใชบริการจะตองไม
ยุงยาก อํานวยความสะดวกสบาย และตอบสนองสิ่งที่ผูใชบริการไดอยางแทจริง  
 2.   ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะคือ  
  2.1  ความสําคัญของผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ ผูประกอบการจําเปนตอง
ปรับกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพียงอยางเดียว มาใหความสนใจพิเศษกับการ
บริการตางๆ ที่เกี่ยวของกับตัวสินคา หรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้น เพื่อใหการดําเนินกิจการ
ประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอื่นๆ ได โดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจนของการบริการ กลาวคือ  
   2.1.1 ชวยเพิ่มผลกําไรระยะยาวใหกับธุรกิจ การบริการที่ดีจะเปนตัวสรางผล
กําไรระยะยาวไดเปนอยางดี เนื่องจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญตอการบริการมากขึ้น        
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ในการตัดสินใจซื้อสินคา คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงได ทํา
ใหธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขาย เพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซํ้าของผูบริโภค ซ่ึงก็คือผล
กําไรที่ตามมานั่นเอง  
   2.1.2   ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจ การดําเนินธุรกิจแทบทุกประเภท การ
บริการจะเขามาเกี่ยวของทุกขั้นตอนของการติดตอระหวางผูซ้ือกับผูขาย ไมวาบริการนั้นจะเกี่ยวของ
กับตัวสินคาหรือไมก็ตาม เร่ิมตั้งแตการใหขอมูลขาวสารหรือคําแนะนําตางๆ แกผูซ้ือประกอบการ
ตัดสินใจซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส และเห็นความสําคัญของผูซ้ือตลอดระยะเวลาการ
ใหบริการ และการเสนอบริการที่ตรงกับความตองการ และความคาดหวังของผูซ้ือหรือลูกคา ส่ิงเหลานี้
ยอมสรางความ   พึงพอใจและความประทับใจแกลูกคา ซ่ึงจะมีสวนทําใหลูกคาติดใจและเกิดการพูด
ตอๆ กันไปในกลุมลูกคา เปนการประชาสัมพันธภาพพจนของธุรกิจดังกลาวใหเกิดความนาเชื่อถือมาก
ขึ้น  
   2.1.3  ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดที่คํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการ และสงเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพ ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจ เมื่อลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีบริการที่ดีกวาสินคาหรือบริการ
อ่ืนๆ การตกลงใจซื้อขายก็จะกระทําไดงายขึ้น โดยเฉพาะลูกคาเกาจะมีการซื้อซํ้า หรือซ้ือเพิ่มขึ้น
โดยไมลังเล รวมทั้งแนะนําลูกคารายใหมใหอีกดวย  
   2.1.4  ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจ การหมุนเวียนเขาออกของ
พนักงานพบวามีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก กลาวคือ การใหบริการที่ดียอม
สรางความพึงพอใจแกลูกคา และรักษาลูกคาใหผูกพันกับธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงสงผลใหธุรกิจมีกําไรสูง 
สามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราสูงได พนักงานก็จะเกิดความพอใจ ไมคิดที่จะเปลี่ยนใจไป
ทางานที่อ่ืน แตในทางกลับกัน หากธุรกิจเสนอบริการที่ไมดี ทําใหลูกคาไมพอใจและเปลี่ยนไปใช
บริการอื่นที่ดีกวา ธุรกิจยอมประสบความลมเหลว และสงผลใหพนักงานไมพอใจจนกระทั่งลาออกได 
การบริการมีสวนสําคัญตอการรักษาพนักงานใหทํางานกับกิจการนั้นๆ หรือในทํานองเดียวกัน 
พนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพ การประกอบธุรกิจบริการดังกลาวจึงประสบ
ความสําเร็จ  
  2.2  ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการในชวง
ที่ผานมากอใหเกิดงานบริการเพิ่มขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจบริการตางๆ มากมาย 
โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองความตองการของผูบริโภค ซ่ึงมีแนวโนมหลากหลายมากขึ้น อาชีพบริการ
จึงเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํารายไดดี กลาวคือ  
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   2.2.1   ชวยใหมีอาชีพและรายได ธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของพนักงาน
บริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละคนใหมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีคุณภาพ ซ่ึงจะสงผลใหธุรกิจมีผลกําไร และสามารถจายคาตอบแทน
ที่เหมาะสมกับพนักงานได งานบริการเปนอาชีพที่สุจริตที่ทําใหมีรายไดดีพอสมควร ทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
ประเภทของงานบริการและความสามารถของแตละบุคคลที่ฝกฝนและพัฒนาตนเอง  
   2.2.2   ชวยสรางโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเกี่ยวกับตัว
สินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิต หรือประสิทธิภาพการใชงานของ
สินคาตางๆ แตลูกคาจะทราบเงื่อนไขการบริการตางๆ ที่ผูขายเสนอให และสามารถนํามา
เปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการไดทันที โอกาสที่ผูขาย
หรือพนักงานบริการจะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกขึ้นโดยไมตองเสียเวลาในการ
โนมนาวจิตใจลูกคา 
 ลักษณะเฉพาะของบริการที่แตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑทั่วไป 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 143) ไดกลาวถึงลักษณะที่สําคัญของการบริการไว 
ดังนี้ 
 1.   ไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได ลูกคาไมอาจ
ชิม เห็น รูสึก ไดยิน หรือดมการบริการไดกอนซื้อ ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา ไมตอง
ควบคุมสินคาคงคลัง ไมเคยเจอปญหาการสูญเสียดานสินคาคงคลัง ดังนั้น ปญหาของการใหบริการ
ก็อยูที่กิจกรรมสงเสริมการตลาด เชน ส่ือโฆษณา พนักงานใหบริการ ณ จุดสัมผัสบริการจะตอง
พยายามชี้ใหเห็นประโยชนที่ไดรับจากการบริการมากกวาตัวการบริการ รวมถึงการบอกตอใน
คุณภาพของงานบริการที่ผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกตอไปยังบุคคลใกลชิด 
 2.   ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และ
การบริโภคในขณะเดียวกัน แยกไมได เกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือการ
กําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
 3.   ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน อยางไร ทําใหเกิดการพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซื้อ
เพื่อแกปญหาดังกลาว การบริหารกิจการตองมุงสนใจที่การวางแผนผลิตภัณฑ (Product planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะตองสรางความเชื่อมั่นและชื่อเสียงใหเปนที่รูจักของ
ลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดีตามที่โฆษณาไว 
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 4.   ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไม
แนนอนจะทําใหเกิดปญหา คือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารกิจการการบริการตอง
พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา และการสงเสริมการบริการ เขาอาจพยายามหาทางใช
สวนที่วาง (Idle capacity) ที่ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเปนประโยชน 
 จากแนวคิดขางตนพอสรุปไดวา การบริการ จึงหมายถึงสินคาที่มีลักษณะเปนนามธรรม 
ไมมีตัวตนไมสามารถจับตองได ซ่ึงลูกคาไมอาจชิม เห็น รูสึก ไดยิน หรือดมการบริการไดกอนซื้อ 
และการบริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ดังนั้น การบริหารกิจการตองมุงสนใจ
งานบริการและจะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนที่ไดรับจากการบริการมากกวาตัวการบริการ 
รวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการที่ผูใชแลวเกิดความพึงพอใจจนสามารถบอกตอไปยัง
บุคคลใกลชิด โดยท่ีกิจการจะตองสรางความเชื่อมั่น และชื่อเสียงใหเปนที่รูจักของลูกคาใหไดวา 
สามารถบริการไดดี ตามที่โฆษณาไว 
 หลักพื้นฐานสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2542 : 6-8) หลักพื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จ
ของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Service” มาแยกตัว
อักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการบริการ ดังนี้ 
 
 

 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ภาพประกอบ 4 หลักพื้นฐานของความสําเร็จในการบริการ 
 
 

ที่มา : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมธิราช  (2542 : 6-8) 

S  =  Satisfaction 

E  =  Expectation 

R  =  Readiness 

V  =  Values 

I  =  Interest 

C  =  Courtesy 

E  =  Efficiency

การบริการ 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวัง 

ความพรอม 

ความมีคุณคา 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 
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 จะเห็นไดวาคุณภาพบริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม ซ่ึงมีการแขงขันที่เขมขน
และมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบ เนื่องจากลูกคาจะ
เกิดความภักดีกับองคกรที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ และขอไดเปรียบในดานคุณภาพ ซ่ึงจะสราง
ผลกําไรที่เติบโตอยางตอเนื่องใหแกธุรกิจหรือองคกร ในทางตรงกันขามบริการที่ไมมีคุณภาพก็จะ
นําความเสียหายมาสูธุรกิจหรือองคกรเปนอันมาก 
 3.2  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ 
 คุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ การใหบริการ คือ การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือคูแขงขัน โดยเสนอ
คุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคา
ตองการจะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก จากโฆษณาของธุรกิจใหบริการ 
ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่      
ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่เขาตองการ (How) นักการตลาดตองการทําการวิจัยเพื่อใหทราบ
ถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคาทั่วไปไมวาธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้
พิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ.  2541 : 145) ไดกลาววา 
 1.   การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคาไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งอันเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของการ
เขาถึงลูกคา 
 2.   การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย เชน ปายบอกวิธีการใชโทรศัพทสาธารณะสําหรับผูที่ไมเคยใชบริการ เปนรูปแบบซึ่งแมผู
ที่ไมสามารถอานหนังสือไดหรือชาวตางชาติก็สามารถรูวิธีใชได 
 3.   ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีความชํานาญ
และมีความรูความสามารถในงานหรือทํางานโดยไมมีขอผิดพลาด 
 4.   ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณที่ใหบริการตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่
นาเชื่อถือ มีความเปนกันเอง มีวิจารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอผิดพลาดจากการสั่งการของ
ลูกคาและแจงใหทราบโดยชัดเจน 
 5.   ความนาเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรตองสมารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา การคิดคาบริการถูกตอง 
 6.   ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
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 7.   การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา
ตางๆ 
 9.   การสรางบริการใหเปนที่รูสึก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนคุณภาพของบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/knowing customer) พนักงานหรืออุปกรณที่
ใหบริการตองไดรับการออกแบบเพื่อพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจ
ตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ธรรมรัฐ วงศศรีสกุล (2541 : 30) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถใน
การตอบสนองความตองการของผูบริการในธุรกิจการใหบริการ คุณภาพของการบริการเปนสิ่งที่
สําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของผูรับบริการ เปนสิ่งที่ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับในสิ่งที่
ตองการ เมื่อรับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการ 
 ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงตองถูกประเมินโดยผูรับบริการ ซึ่งสามารถแยกองคประกอบ
ของความตองการบริการเปน 2 ประเภท (สมชาติ  กิจยรรยง.  2543 : 20) คือ 
 1.   บริการหลักที่ตองการจริง หมายถึง บริการที่ลูกคาตองการมากจนทําใหเกิดการ
ตัดสินใจมารับบริการนั้น ๆ ความตองการเหลานั้นมักคงที่ 
 2.   บริการที่เกี่ยวของ หมายถึง บริการที่ไมใชบริการหลัก แตเปนบริการอื่นๆ ที่ผู
ใหบริการสามารถใชรวมกับบริการหลักที่ตองการจริง อันมีสวนชวยสงเสริมคุณภาพของบริการได 
 การใชความคาดหวังของลูกคาเพื่อเปนมาตรฐานในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการจะ
ใชคําถามตอไปนี้เพื่อคนหาความคาดหวังของผูบริโภค (ไบรอัน เคล็กก.  2546 : 16-17) 
 1.   เราพยายามสรางภาพที่เปนจริงในการใหบริการลูกคาหรือไม เพื่อการเปดรับขาวสาร
ของลูกคาการสื่อสารระหวางพนักงานที่ใหบริการลูกคาและมีคํามั่นสัญญากับลูกคา โดยประเมินผล
กระทบจากความคาดหวังของลูกคาที่มีตอราคา 
 2.   การใหบริการเปนการใหความสําคัญอันดับแรกในบริษัทหรือไม บริษัทมุงใหพนักงาน
ใหบริการที่เชื่อถือไดดวยวิธีการที่มีประสิทธิผลเชิงตอบสนองความคาดหวังของลูกคาหรือไม 
พนักงานของบริษัทไดรับการฝกอบรมและใหรางวัลจากการใหบริการหรือไม 
 3.   บริษัทมีการสื่อสารกับลูกคาอยางมีประสิทธิผลหรือไม เพื่อสนองความตองการและ
พอใจในธุรกิจโดยมีการฝกอบรมและใหพนักงานสาธิตผลิตภัณฑสําหรับลูกคาอยางมีคุณคาหรือไม 
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 4.   บริษัททําใหลูกคาประทับใจในระหวางที่มีการใหบริการหรือไม พนักงานของบริษัท
ไดคํานึงวากระบวนการสงมอบบริการสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดหรือไม บริษัท
มีขั้นตอนที่สรางความเปนเลิศในระหวางการใหบริการหรือไม 
 5.   พนักงานไดระลึกถึงปญหาการใหบริการวาเปนโอกาสที่จะสรางความประทับใจ
หรือถือวาเปนการรบกวนลูกคาหรือไม เรามีการจัดเตรียมและกระตุนพนักงานเพื่อใหกระบวนการ
การใหบริการเปนเลิศขึ้นหรือไม 
 6.   บริษัทมีการประเมินและปรับปรุงการทํางานใหดีขึ้นเพื่อตอบสนองความคาดหวัง
ของลูกคาอยางตอเนื่องหรือไม บริษัทมีระดับการใหบริการที่สม่ําเสมอหรือไม บริษัทไดเพิ่มระดับ
การใหบริการที่ดีขึ้นหรือไม 
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543 : 14-15) ไดใหความหมายของคุณภาพการใหบริการคือ 
ความสอดคลองกันของความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการหรือระดับของความสามารถใน 
การใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคา หรือผูรับบริการอันทําใหลูกคาหรือผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาไดรับ 
 สมวงศ พงศสถาพร (2550 : 66) ไดเสนอความเห็นไววา คุณภาพการใหบริการเปน
ทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับที่
ยอมรับได (Tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตาง
กันออกไปตามความคาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เองเปนผลมาจากการประเมินผล
ที่ไดรับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 จากแนวคิดขางตนพอสรุปไดวา คุณภาพการใหบริการ เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสราง
ความแตกตางของธุรกิจการใหบริการ ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงตองถูกประเมินโดยผูรับบริการ 
และเปนทัศนคติที่ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการนั้นๆ ซ่ึงหากอยู
ในระดับที่ยอมรับได (Tolerance zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ 
 3.3 ทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 
 เวปเบอร (Weber.  1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นวา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพเปนประโยชนตอผูรับบริการมากที่สุด คือ การใหบริการที่คํานึงถึงตัวบุคคล กลาวคือ 
เปนการบริการโดยปราศจากอารมณโกรธ ความเครียด และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ โดยส่ิง
ที่สําคัญคือทุกคนตองไดรับการปฏิบัติอยางตรงไปตรงมา อยางเทาเทียมกัน หากอยูในสภาพการณ
เหมือนกัน 
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 พาราซูราแมน และคณะ (Fitzsimmons & James, 2001 : 44 - 45) กลาววา การบริการที่จะ
ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ 5 ประการ ที่ผูรับบริการมักจะใชในการ
พิจารณาคุณภาพของบริการที่ไดรับ ดังนี้ 
 1.   ความเชื่อถือและไววางใจได (Reliability) คือ ความเชื่อถือและไววางใจไดเปน
ความสามารถในการมอบบริการ เพื่อสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญาหรือที่ควรจะ
เปนไดอยางถูกตอง และไดตรงวัตถุประสงคของการบริการนั้น ภายในเวลาที่เหมาะสม 
 2.   ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความตั้งใจที่จะชวยเหลือ
ลูกคาโดยใหบริการอยางรวดเร็ว ไมใหรอคิวนาน รวมทั้งมีความกุลีกุจอ เห็นลูกคาแลวตองรีบ
ตอนรับใหการชวยเหลือ สอบถามถึงการมาใชบริการอยางไมละเลย ความรวดเร็วจะตองมาจาก
พนักงานและกระบวนการใหบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 3.   การรับประกัน (Assurance) คือ เปนการรับประกันวาพนักงานที่ใหบริการมีความรู
ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการใหบริการ เพื่อสรางความมั่นใจใหกับลูกคาวาจะ
ไดรับการบริการที่เปนไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไรกังวล นอกจากนี้อาจจะตองรับประกันถึง
มาตรฐานขององคกรดวย 
 4.   การเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล (Empathy) คือ เปนการดูแลและเอาใจใสใหบริการ
อยางตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเขาใจปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับการตอบสนอง เนน
การบริการและการแกปญหาใหลูกคาอยางเปนรายบุคคล ตามวัตถุประสงคที่แตกตางกัน มีการ
ส่ือสารทําความเขาใจกับลูกคาอยางถองแท 
 5.   ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles) คือ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ รวมทั้ง
การแตงกายของพนักงาน ส่ิงที่สัมผัสไดเหลานี้ จะเหมือนกับสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman, et al.  1990 : 21) เปนผูที่สนใจศึกษาคุณภาพและ
การจัดการคุณภาพบริการมาตั้งแตคศ. 1983 ในขณะที่พาราซูราแมน เร่ิมทําการศึกษางานวิจัยที่
เกี่ยวของนั้นยังไมพบวามีการศึกษาในเรื่องคุณภาพบริการมากนัก พบแตงานวิจัยที่เกี่ยวของกับ
คุณภาพของสินคา ซ่ึงมีผูทําการศึกษาไวมากทําใหเขาถึงความหมายและคุณลักษณะสําคัญที่
เกี่ยวของกับคุณภาพของสินคาไดอยางชัดเจน แตยังไมเพียงพอตอการทําความเขาใจในคุณภาพ
บริการ เนื่องจากสินคาและบริการมีความแตกตางกันตามลักษณะพื้นฐาน 3 ประการ คือ การผลิต 
การบริโภค และการประเมินผล 
 พาราซูราแมน และคณะ ไดเร่ิมตนทําการวิจัยดวยการคนหาคําตอบของขอคําถาม           
3 ประการขางตน โดยรวมกันทําการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory research) เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
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การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ไดรับการสนับสนุนจากสถาบันวิจัยทางการตลาด MSI (Marketing science 
institute) และใชเวลาในการศึกษาวิจัยนานถึง 7 ป (ค.ศ.1983-1990) โดยแบงออกเปน 4 ระยะ เร่ิมจาก
การวิจัยเชิงคุณภาพในกลุมผูรับบริการ ผูใหบริการของบริษัทชั้นนําหลายแหง และนําผลที่ไดมาใช    
ในการพัฒนารูปแบบคุณภาพบริการ ตอมาเปนการวิจัยเชิงประจักษโดยมุงศึกษาที่ผูรับบริการ 
โดยเฉพาะใชรูปแบบคุณภาพที่ไดจากระยะที่ 1 มาทําการปรับปรุงดวยวิธีการวิจัย ไดเครื่องมือที่ใช
วัดคุณภาพบริการที่เรียกวา Servqual (Service quality) และการปรับปรุงเกณฑที่ใชในการตัดสิน
คุณภาพบริการตามการรับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ ในระยะที่ 3 ไดศึกษาวิจัยเชิง
ประจักษเหมือนในระยะที่ 2 แตมุงขยายผลการวิจัยใหครอบคลุมองคการตางๆ มากขึ้น มีการ
ดําเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตนดวยการวิจัยในสํานักงาน 89 แหงของ 5 บริษัทชั้นนําในการ
ใหบริการ แลวนํางานวิจัยทั้ง 3 ระยะมาศึกษารวมกัน โดยทําการสัมมนากลุมผูรับบริการและ          
ผูใหบริการ การสัมภาษณแบบเจาะลึกในกลุมผูบริหาร ทายสุดไดทําการสํารวจในทุกๆ กลุมตอมา
ไดทําการศึกษาอีกครั้งในธุรกิจ 6 ประเภท ไดแก งานบริการซอมบํารุง งานบริการบัตรเครดิตงาน
บริการประกัน งานบริการโทรศัพททางไกล งานบริการธนาคารสาขายอย และงานบริการนายหนา
ซ้ือขาย ระยะสุดทายเปนการมุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการโดยเฉพาะ 
 พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman, et al.  1990 : 21 - 22) ไดกําหนดมิติที่ใชวัดคุณภาพ
การใหบริการไว 10 ดาน ไดแก 
 1.   ความรูความชํานาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรูที่จะทํางานบริการ
นั้นๆ อยางที่ควรจะเปน เชน ความสามารถในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสาร 
ความสามารถในความรูวิชาการที่จะบริการ ความชํานาญที่จะตองมาติดตอกับลูกคาและหนวยงาน
ที่สนับสนุนกับงานบริการ 
 2.   อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การใหเกียรติตอผูใชบริการ 
การใหการตอนรับที่เหมาะสม การคํานึงถึงความรูสึกของลูกคา ความเอาใจใส ความเปนมิตรของ
พนักงานใหบริการ การรูจักสรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดขึ้น 
 3.   ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความไววางใจไดในมาตรฐานและบริการ จะ
เกี่ยวของกับผลงานและความพรอมใหบริการอยางตอเนื่องสม่ําเสมอ หมายความวา องคกรจะตอง
ใหบริการอยางถูกตองเหมาะสมตั้งแตคร้ังแรก และหมายถึงองคกรนั้นรักษาสัญญาที่รับปากกับ
ลูกคาไว เชน ออกใบเสร็จเรียกเก็บเงินถูกตอง การเก็บขอมูลถูกตอง ใหบริการตามเวลาที่กําหนด 
 4.   การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอตางๆ ที่สามารถทําไดงายและมีความ
คลองตัว เชน ติดตองานบริการดานโทรศัพทไดโดยงาย (ไมใชสายไมวางอยูตลอดเวลา และตองไม
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ปลอยใหลูกคาถือสายรอนาน) ชวงเวลารอรับบริการตองไมนานเกินไป มีเวลาปดบริการและเปด
บริการที่อํานวยความสะดวกแกลูกคา สถานที่ติดตอขอรับบริการมีความสะดวก   
 5.   การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การใหขอมูลแกลูกคาดวยภาษาที่ลูกคา
เขาใจได พรอมทั้งยินดีรับฟงความคิดเห็นของลูกคา และอาจหมายถึงพนักงานจําเปนตองปรับภาษา
ที่ใชกับลูกคาตางกลุม เชน เพิ่มระดับความรูสึกที่ลึกซึ้งและซับซอนมากขึ้น เมื่อติดตอส่ือสารกับ
ลูกคาที่มีความรอบรูในบริการนั้นๆ  อยางดี  และใชภาษางายๆ เ รียบๆ กับลูกคาใหม  การ
ติดตอส่ือสารยังเกี่ยวของกับการอธิบายรายละเอียดวิธีการใชบริการ อธิบายวาลูกคาตองจายมากแค
ไหนสําหรับงานบริการนั้น ใหความมั่นใจกับผูใชบริการวาความตองการนั้นๆ ตองไดรับการ
ตอบสนอง   
 6.   การเขาใจ / รูจักลูกคาจริง (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาใจความ
ตองการของลูกคา โดยเกี่ยวพันถึงการศึกษาความคาดหวังและความตองการของลูกคา เอาใจใส
ลูกคาเปนรายบุคคล ตองจําลูกคาประจําของตนเองได 
 7.   ส่ิงสัมผัสได / บริการที่เปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวก 
การตกตางภายในภายนอกตางๆ การแตงตัวของบุคลากรผูใหบริการ เครื่องมือเคร่ืองใชหรือ
อุปกรณที่ตองใชประกอบเพื่อใหบริการ ตัวแทนบริการในเชิงกายภาพ เชน บัตรเอทีเอ็มหรือบัญชี
ธนาคาร ลักษณะและพฤติกรรมของลูกคาคนอื่นที่เขามาใชบริการพรอมๆ กันในสถานบริการ 
 8.   ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง และขอ
สงสัยไมมั่นใจตางๆ ความรูสึกปลอดภัยในการทําธุรกรรม ความปลอดภัยทางรางกาย ความมั่นคง 
ทางดานการเงิน การเก็บรักษาความลับลูกคาธนาคาร 
 9.   การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพรอมของพนักงาน
ในการใหบริการอยางรวดเร็วโดยลูกคาไมตองรอคอย พนักงานจะตองใหบริการและแกไขปญหา
แกลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ เชน โทรกลับหาลูกคาอยางรวดเร็ว การสงสําเนาใบโอน
ทันที ใหบริการรวดเร็วทันใจ 
 10.  ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณคา นาเชื่อถือ และความซื่อสัตย ส่ิงที่
เอื้อประโยชนตอการมีความเชื่อมั่น เชน ช่ือเสียงของบริษัท บุคลิกภาพสวนตัวของพนักงาน ผูติดตอ
ลูกคา ความซื่อสัตยและความจริงใจของผูใหบริการ องคกรและพนักงานตองสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ 
 โกรนรูส (Gronroos. 1990 : 27) กลาว คุณภาพของการบริการที่ผูใหบริการมอบใหกับ
ผูรับบริการ แบงไดเปน 2 สวน (Two basic quality dimensions) ไดแก 
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 1.   ใหบริการอะไร (What-functional quality of the process) 
 2.   ใหบริการอยางไร (How-technical of the outcome) 
 การที่ลูกคาจะสามารถรับรูไดวา คุณภาพของการบริการดีหรือไมนั้น เปนผลมาจาก
คุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไว (Expected quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการ 
(Experienced quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total perceived service quality)  
ซ่ึงสามารถสรางใหเกิดขึ้นโดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
  1.   การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and skill) ลูกคา
สามารถรับรูจากการที่ผูใหบริการมีความรู และทักษะในงานบริการสามารถแกปญหาตางๆ ไดอยาง
มีแบบแผน 
 2.   ทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการ (Attitude and behavior) ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกไดจากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะแกปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีที่เปนมิตร และชวย
แกปญหาในทันที 
 3.   การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and flexibility) 
ลูกคาจะตัดสินจากสถานที่ตั้งของสํานักงาน และเวลาที่ใหบริการของพนักงาน และระบบการ
บริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเต็มที่ 
 4.   ความไววางใจและความเชื่อถือได (Reliability and trustworthiness) ลูกคาสามารถรับรูได
จากเหตุการณที่เกิดขึ้น หลังจากการที่ผูใหบริการปฏิบัติไดตามที่ไดตกลงกันไว 
 5.   การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ (Recover) เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณที่
ไมไดคาดคิดไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้นๆ ไดในทันทวงที กอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวิธีการที่เหมาะสม 
 6.   ช่ือเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and credibility) ลูกคาจะเชื่อถือในชื่อเสียง
ของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีโดยตลอด   
 3.4  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2542 : 321-322) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบและสิ่งจูงใจในดานตางๆ และเขาไดรับการตอบสนอง
ความตองการของเขาได 
 วิชชุดา หุนวิไล (2545 : 30) ใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ หมายถึงทัศนคติที่ดี
ตางๆ ของบุคคลที่มีตอส่ิงที่เขาตองการ ซ่ึงรวมทั้งองคประกอบอื่นๆ ที่สัมพันธกับสิ่งที่เขาตองการ 
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 ธงชัย สันติวงษ (2546 : 389) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่
เกิดจากการไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดีหรือสมบูรณที่สุด 
 และเนื่องจากความสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายมีความสําคัญตอยอดการขาย
และการพัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว 
การจะสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือกับผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอัน
แนวแน การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือบริการและลูกคาหรือผูรับบริการนั้นถือ
วาเปนสิ่งที่มีคาดั่งทอง ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยากเมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะ
รักษาไวดั่งความสวยของดอกไมที่ไมมีความคงทน นอกจากนี้ยังมีผูกลาวอีกวาสัมพันธภาพที่ดี
ระหวางลูกคากับผูขายมีพลังดั่งเครื่องยนตเทอรโบซึ่งยากที่จะสรางขึ้นมาได ในการสราง
ความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือ
จากทุกฝาย ผูประกอบการหรือพนักงานของบริษัทรานคาหรือองคกรทางการขายตางก็จะตองไดรับ
การฝกอบรมและชี้แจงใหทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี      
ซ่ึงทางสถาบันโฟวเมนส (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  2546 : 78) ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคา
สัมพันธไวดังนี้  
 1.   ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในขณะเดียวกันก็จะตอง
กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูใหบริการดวยเชนเดียวกัน การจะพูด
อะไรหรือจะทําอะไรจะตองทําดวยความมั่นใจไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝายหนึ่งฝายใด 
ที่สําคัญพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีใหกับผูรับการบริการ   
วาบริษัทหรือองคการที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหการบริการที่ดีสุดและนาเชื่อถือ
มากที่สุด  
 2.   พนักงานของบริษัทที่ประกอบการตางๆ จะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มี บุคลิกภาพที่ดี 
มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอยดูมีสงาราศี ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริง พนักงานที่ตองพบลูกคา
หรือผูใชบริการจําเปนจะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางานในสวนที่ไมตอง
ติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ  
 3.   ในการติดตอหรือใหการบริการลูกคานั้น เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง ตองใชเวลามากนอยเพียงใด มีพนักงานคนอื่น หรือไม
ที่ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวย และจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความ
พรอมและตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่  
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 4.   เมื่อลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอทําธุรกิจหรือขอรับบริการ พนักงานจะตองให
ความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การให
ความสนใจนั้นยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที  
 5.   อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาเปนประจํา 
แตจะตองพูดถึงหรือจะตองกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่ประกอบอยู  
 6.   พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา 
เกี่ยวกับความตองการของลูกคาที่สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่
ไดรับตามปกติ จะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ  
 7.   ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของที่มิได
คาดหมาย นับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมาก ซ่ึงในสถานการณเชนนั้นความเสียหาย
ตางๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของลูกคา
หรือผูมาใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ การขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุที่
เกิดขึ้นใหลูกคาไดทราบ และตองไมลืมวาบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง ปองกัน
ไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต  
 8.   เมื่อลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องตางๆ พนักงานหรือผูให 
บริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา  
 9.   ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียนของลูกคาอยางทันทีทันใด เชนเดียวกับการไม
รีรอในการตอบขอซักถาม การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอันเนื่องมาจากการ
สูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา  
 10.   ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการอันเนื่องมาจากสาเหตุตางๆ  
เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคาหรือ
บริการจากที่อ่ืน ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจจะกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปในอนาคต 
การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง  
 จากแนวความคิดที่กลาวมานี้ เปนแนวความคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือ
ผูใชบริการ กับผูขายหรือผูใหบริการ วาเปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ            
ซ่ึงแนวความคิดนี้ได รับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพอใจโดยผาน
ความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับ บริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอไดเพิ่มเปน 14 ขอดังนี้  
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 1.   รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการในการประกอบธุรกิจใดๆ ก็ตาม
มักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตางๆ เชน บริการซอมหลังการขายหรือบางครั้งถาสินคา
เปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองได และผูรับบริการมีปญหาผูประกอบการจะตองให
ความสนใจในการบริการ เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามหรืออยางไรก็ตามองคกรนั้น
จะตองทําตามการนัดหมายตามขอตกลงนั้นโดยไมมีการบิดพล้ิวและควรใหการบริการอยางรวดเร็ว
อยางมีประสิทธิภาพและมีมิตรภาพดวยสีหนาที่ยิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึง
ความเหนื่อยยากหรือความสิ้นเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญ ขอแรกที่                
ผูใหบริการจะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการแกลูกคา  
 2.   ตอบรับโทรศัพทที่เขามาอยางรวดเร็วภายในเวลาไมเกิน 5 วินาที การตอบรับโทรศัพท
ชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจัยพบวาเวลา 5 วินาทีเปนเวลา
ที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกอดทนรอคอยไดดีที่สุด การปลอยใหลูกคาที่ใชบริการทางโทรศัพทรอคอย
เกิน 5 วินาที อาจจะมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและบริการนั้นๆ หรือลูกคาอาจจะ
เปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน แนวความคิดในขอนี้เปนแนวความคิดของการประกอบกิจการสมัยใหมที่
ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสาร ตางจากแนวความคิดสมัยกอนซึ่งมีการใชโทรศัพทในธุรกิจนอย
หรือไมมีเลย  
 3.   มีการตอบรับการไดรับเอกสารหรือตอบรับหลักฐานสําคัญตางๆ ภายใน 2 วัน 
เอกสารบางอยางที่สงมาบริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการ
หรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ที่มีตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบ
อาจจะตอบในรูปของจดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ได แตทั้งหมดนี้ควรจะทําใหเสร็จภายใน 2 วัน
อาจจะตองมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการจะตองมี
การตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตางๆ เหลานี้ เจาของหรือ
บุคคลที่อางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นเพื่อแสดงวาไดตอบแลว
ไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน  
 4.   ไมควรใหผูรับบริการหรือลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การที่ใหผูรับบริการหรือ
ลูกคารอคอยเปนเวลานานเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ หลักความจริงขอ
หนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานานๆ เปน
การสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับมีราคาแพงทั้งๆ ที่มองไม
เห็นตัวเงินที่เกี่ยวของ ดังนั้นผูใหบริการควรใหการบริการดวยความรวดเร็ว ซ่ึงจะเปนปจจัยหนึ่งใน
การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ การจัดระบบ นัดหมายใหดีมีประสิทธิภาพจะ
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เปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอย แตตองระมัดระวังไมใหลูกคารอคอยและมีการผิดเวลา
นัดหมายเปนอันขาด  
 5.   พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคา ในการติดตอหรือทําธุรกิจทุกๆ คร้ัง
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอย ออนนอมถอมตน มีความ
เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณ รอยละ 1.0 
ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานผูใหบริการ ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอย
เมื่อเทียบกับลูกคารอยละ 99.0 ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคา
สัมพันธที่ดีนั้น ลูกคาจํานวนรอยละ 1.0 นี้ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการ
กาวราวตอบ การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขายหรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้น จะสามารถเห็นได
จากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู ความสนใจในดานตางๆ ที่ใหแกลูกคาที่อาจ
ผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการและคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปนเพียงสิ่ง
เล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการได และจะพบวาเปนมนตขลังอยาง
มากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก  
 6.   เมื่อมีส่ิงบกพรองที่เกิดขึ้น ควรรีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคาหรือ
ผูรับบริการจะมาหาความผิดพลาดหรือบกพรอง เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของ
ใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แตไม
สามารถทําไดเนื่องจากเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมแซมหรือพนักงานสงของไมมาทํางาน สาเหตุ
เนื่องมาจากอุบัติเหตุหรือเหตุสุดวิสัยตางๆ ในสถานการณเชนนี้ ผูขายหรือผูใหบริการจะตองรีบ
ติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะพบหรือทราบวาทานไมสามารถทําตามที่
ที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตางๆ ไมเลวลงและผูขายหรือผูใหบริการ
สามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือผูรับบริการได ในปจจุบันนี้ระบบการสื่อสารไดพัฒนา
ไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึงเปนสิ่งกระทําไดงาย โดยโทรศัพทหรืออีเมล หรือ
แมกระทั่งโดยทางรถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา  
 7.   การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตางๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแก การที่จะใหลูกคา
ทราบวามีบริการซอมหรือรับประกันอะไรบางหลังจากการขายและจะตองบอกดวยวา บริการนั้น   
มีขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพูดแตดานดีเพียงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการ 
 8.   ระบบการทํางานจะตองมีความเชื่อมั่น หมายถึง ระบบการใหบริการตางๆ จะตองอยูใน
สภาพดี ทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรทัศนในหองพักของโรงแรม เครื่องทําน้ําอุนหรือลิฟต
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ของโรงแรมจะตองทํางานไดตลอดเวลา ตองมีการตรวจสอบไดตลอดเวลา ถาเสียหรือไมสามารถทํางาน
ไดจะตองรีบจัดการแกไข ถาภาวการณทางลบเกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไมนาเชื่อถือของระบบ          
ก็ยอมจะมีภาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือผูประกอบการ และที่สําคัญยอมสรางความไมพอใจใหแก
ลูกคาหรือผูรับบริการ  
 9.   การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึงวา ไมควรใหมีความ
ผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกันหรือ 
ผูรับบริการรายเดียวกัน เชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาด 
ธนาคารยังไมไดแกไขปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลลูกคาผิดพลาดเชนเดิม  
 10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญ เกี่ยวกับงาน
สินคาและอื่นๆ พนักงานทุกคนจะตองรูเร่ืองดังตอไปนี้  
  10.1  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาทีต่นขาย (Know the product)  
   10.2  รูเร่ืองเกี่ยวกับบริการทีใ่ห (Know the service)  
  10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู (Know the organization)  
  10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็วลุลวง (Know how to get thing done)  
  10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา (Know how to get problems resolved)  
  10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจาํ (Know regular customers’ buy their name)  
 11.  พนักงานที่ติดตอหรือใหบริการแกลูกคาตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือตอบสนอง
ความตองการของลูกคาไดโดยไมเกรงกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานในลักษณะนี้
จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืน หรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการตัดสินใจเรื่องนี้จึง
ขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจใสดูแลวา
ลูกคาที่ติดตอกับตนนั้นไดรับการบริการที่พอใจหรือไม แมวาบางครั้งตนจะไมใชผูใหบริการหรือ
ใหคําตอบโดยตรงก็ตาม เชน ลูกคามาติดตอถามหาสินเชื่อ พนักงานประชาสัมพันธจะตองสามารถ
ช้ีทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอ และตองมีการติดตามหรือซักถามลูกคาไดวา
ไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยัง ลักษณะเชนนี้จะทําใหลูกคาหรือผู รับบริการ                
มีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนองตอความตองการของตนเอง 
 12.   ในสิ่งเล็กๆ นอยๆ หรือบริการพิเศษเล็กๆ นอยๆ ซ่ึงหลักในขอนี้พบวาในปจจุบันมี      
ผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพันธ เชน
การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งมีการใหสวนลดเปนคูปองเพื่อไปซื้อหรือ
แลกสินคาอื่นๆ ดังเชนที่เราเห็นกันตามศูนยการคาตางๆ ในประเทศไทยและอีกหลายๆ ประเทศ
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คําอธิบายหรือเหตุผลที่อยูเบื้องหลังหลักปฏิบัติขอนี้คือ มนุษยทุกคนจะมีความพึงพอใจถาหากรูสึก
วาตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอื่นหรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การจะใหส่ิงเล็กๆ นอยๆ
นอกเหนือจากที่ไดตามปกติทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่น  
 13.   อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็กๆ นอยๆ แมวาสวนสําคัญใหญๆ จะ
สมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผู รับบริการมีความรู สึกแตกแยก  หรือขาดความรู สึกที่ดีตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือ
แฟมลูกคาหายไปหรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดีแตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ 
ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไมสมบูรณ  
 14.   พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยสงา แตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบ
ดารา หรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วา
ผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงาม ก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาวาบริการที่
ใหนั้นคงจะมีคุณภาพที่ไมดี ในทํานองเดียวกัน ถาเห็นพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไปเองวา
พนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดี หรือมีคุณสมบัติดอย เปนตน ในทางธุรกิจนั้น
จะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงาและสวยงามเปนสิ่งที่
จําเปน เชน หองรับแขกหรือบริเวณที่สําหรับลูกคาที่มารอคอยการใชบริการจะตองตกแตงใหมี
ความสบาย นานั่ง พนักงานก็แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดูสวยงามและสงา ทั้งนี้เพื่อดึงดูดความ
สนใจของลูกคา ตองการสรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคา
อยางดี  
 สรชัย พิศาลบุตร (2549 : 8) กลาววา ความพึงพอใจของผูใชบริการหรือลูกคา หมายถึง
การที่ผูใชบริการหรือลูกคาไดรับในสิ่งที่ตองการ แตตองในขอบเขตที่ผูใหบริการสามารถจัดหา
หรือทําใหไดโดยไมขัดตอวัตถุประสงคหรือความถูกตองเหมาะสมในการใหบริการ 
 จากแนวคิดดังกลาวขางตนพอสรุปไดวา ความพึงพอใจตอการใหบริการ คือความรูสึก
พอใจและทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงที่เขาตองการและการไดรับการตอบสนองตอความ
ตองการนั้น  
 3.5  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
 วรูม (Vroom.  1964 : 99) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง ที่สามารถใช
แทนกันได เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น 

 
 



33 

 

 

ทัศนคติในดานบวก จะแสดงใหเห็นถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดง
ใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ 
 โวลแมน (Wolman.  1973 : 384) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึง
พอใจหมายถึง ความรูสึกที่มีตอความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายของความตองการ 
หรือ แรงจูงใจของตนใหไดรับการตอบสนอง 
 กูด (Good.  1973 : 320) ใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถึง 
คุณภาพ สภาพ ลักษณะ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลจากความสนใจตางๆ และทัศนคติของ
บุคคลที่มีตองาน 
 เซอรเมอรฮอรน (Schermerhorn.  1984 : 230) ใหความหมายของคําวา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ระดับหรือขั้นความรูสึก ในดานบวกหรือลบของคนที่มีตอลักษณะของงาน รวมทั้งงานที่
ไดรับมอบหมาย การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 
 คอตเลอร (Kotlor.  1999 : 84)  กลาววาระดับความพึงพอใจจะมีผลตอการเปลี่ยนแปลง
ไปซื้อสินคายี่หออ่ืน (Brand switching) และความภักดีตอตราสินคา (Brand loyalty) โดยความ
พอใจในระดับสูง (Highly satisfied) มีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมการซื้อซํ้าและความซื่อสัตยตอ
ตราสินคาไดมากกวา ในขณะที่ลูกคาที่ไมพอใจหรือพอใจนอย มีโอกาสเปลี่ยนตราสินคาได
มากกวา ดังนั้นการสงมอบคุณคาที่สูงสงเพื่อลูกคาจะเปนกุญแจนําไปสูความภักดีตอองคกรอยางสูง
ของลูกคา นอกจากนี้คุณคารวมสําหรับลูกคา (Total customer value) เปนผลรวมของผลประโยชน
หรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภัณฑหรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคาผลิตภัณฑพิจารณา
จากความแตกตางทางการแขงขัน ซ่ึงประกอบดวย ความแตกตางดานผลิตภัณฑ ความแตกตางดาน
บริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพลักษณ ความแตกตางทั้ง 4 ดานนี้
กอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑทั้ง 4 ดานเชนกัน คือ คุณคาดานผลิตภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดาน
บุคลากรและคุณคาดานภาพลักษณซ่ึงคุณคาทั้ง 4 ประการรวมเรียกวาคุณคา ผลิตภัณฑรวมใน
สายตาของลูกคา 
 3.6 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการตัดสินใจซื้อขององคกร  
 กระบวนการตัดสินใจซื้อขององคกร ประกอบดวย 6 ขั้นตอนดังนี้คือ 
 1.   ผูเกี่ยวของในการตัดสินใจซื้อ  
 ในแตละองคกร การตัดสินใจซื้อสินคาหรือบริการ มักจะเกี่ยวของกับพนักงานจาก
หลายๆ แผนกหรือจากผูบริหารในระดับตางๆ (ทวีชัย แตมสําราญ.  2545 : 41) กลาวถึงการจัดแบง
ผูเกี่ยวของในกระบวนการตัดสินใจซื้อดังนี้  
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  1.1 ผูริเร่ิม (Initiator) เปนคนที่มองเห็นปญหาและเรียกรองใหมีการซื้อสินคาหรือ
บริการนั้นเปนคนแรก  
  1.2 ผูใช (User) เปนคนที่ใชสินคาหรือบริการนั้น  
  1.3  ผูมีอิทธิพล (Influence) เปนคนที่ใหขอมูล คําแนะนํา ในการประเมินทางเลือก มี
บทบาทในการกําหนดรายละเอียดหรือคุณลักษณะของสินคาหรือบริการนั้น  
  1.4 ผูดูแล (Gate keeper) เปนคนที่ควบคุมการไหลเวียนของขอมูลระหวางผูที่ 
เกี่ยวของในกระบวนการซื้อ ไดแก ฝายจัดซื้อ และตัวแทนขาย  
  1.5 ผูซ้ือ (Buyer) เปนคนที่มีสิทธิในการเจรจาตอรอง คัดเลือก และสั่งซื้อสินคาหรือ
บริการไดแก ผูจัดการฝายจัดซื้อ  
  1.6  ผูตัดสินใจ (Decider) เปนคนที่มีอํานาจตัดสินใจในขั้นสุดทายวาจะซื้อสินคาหรือ
บริการนั้นหรือไม  

2.   ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อขององคกร  
 คอตเลอร (Kotler.  1999 : 179) กลาวถึงขั้นตอนการตัดสินใจซื้อขององคกรไวดังนี้  
  2.1  การตระหนักถึงปญหา (Problem recognition) กระบวนการซื้อเร่ิมจาก มีคนใดคน
หนึ่ง ในองคกรตระหนักถึงปญหาหรือความจําเปนที่ตองใชสินคาบางอยาง ทั้งนี้อาจสืบเนื่องมาจาก          
ส่ิงกระตุนภายในหรือภายนอกองคกร  
  2.2 การกําหนดรายละเอียดทั่วไป (General need description) ผูซ้ือจะตองสามารถ
ระบุลักษณะทั่วไปของสินคา และจํานวนที่ตองการได  
  2.3 การกําหนดคุณลักษณะสินคา (Product specification) โดยบุคคลที่เกี่ยวของใน
การซื้อไดสรางขอกําหนด รายละเอียดทางเทคนิคของสินคาที่ตองการนั้นขึ้นมา  
  2.4 การคนหาผูจัดจําหนาย (Supplier search) ผูซ้ือทําการคนหารายชื่อผูจัดจําหนายที่
มีคุณสมบัติเหมาะสม  
  2.5 การเชิญชวนใหสงขอเสนอ (Proposal solicitation) ผูซ้ือเชิญชวนใหผูจัดจําหนาย
ที่ผานเกณฑดังกลาวสงขอเสนอในการจําหนายสินคา  
  2.6 การคัดเลือกผูจัดจําหนาย (Supplier selection) ผูซ้ือจะทําการจัดอันดับและทํา
การประเมินคุณคาของผูจัดจําหนาย โดยพิจารณาจากราคา ช่ือเสียงของผูขาย ความนาเชื่อถือของตัว 
สินคา ความนาเชื่อถือในการใหบริการ ความยืดหยุนของผูจัดจําหนาย เปนตน  
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  2.7  การกําหนดรายละเอียดในการสั่งซื้อเปนประจํา (Order-routine specification 
solicitation) หลังจากเลือกผูจัดจําหนายแลว ผูซ้ือจะทําขอตกลงในรายละเอียดของสินคา ปริมาณ 
ส่ังซื้อ ระยะเวลาในการจัดสง เงื่อนไขการรับประกันสินคา  
  2.8. การตรวจสอบผลงาน (performance review) ผูซ้ือจะทําการตรวจสอบผลงานของผู
จัดจําหนายในแตละชวงเวลา โดยสวนใหญทุก 3 เดือน เพื่อปรับปรุง แกไขขอบกพรองที่อาจเกิดขึ้น
เมื่อสินคาไปถึงมือลูกคารายสุดทาย  

3.   คุณคาที่สงมอบใหแกลูกคา  
 ลูกคาจะทําการตัดสินใจซื้อสินคากับบริษัทที่พวกเขาคิดวาคุณคาที่สงมอบแกเขานั้น
สูงสุด คุณคาที่สงมอบใหลูกคา หมายถึง ความแตกตางระหวางคุณคาลูกคารวม (Total customer value) 
กับตนทุนลูกคารวม (Total customer cost) หมายถึง กลุมผลประโยชนที่คาดหวังวาจะไดรับจาก
สินคาหรือบริการหนึ่ง ๆ โดยประกอบดวยความคาดหวังของลูกคาดานตาง ๆ คือ  
  3.1  คุณคาสินคา เชน สินคาที่มีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการหรือมาตรฐานที่ควรเปน  
   3.2 คุณคาบริการ เชน การขนสง การติดตั้ง การฝกอบรม การใหคําแนะนํา  
  3.3   คุณคาบุคลากร เชน ความสามารถ ความมีน้ําใจ ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ การ
ตอบสนองลูกคา และการสื่อสาร  
  3.4  คุณคาภาพพจน เชน สัญลักษณ ส่ิงพิมพ ส่ือวิทยุ บรรยากาศ และเหตุการณ  
 แตลูกคาจะทําการเปรียบเทียบคุณคาที่คาดวาจะไดรับและตนทุนที่ลูกคาตองเสียไปและ
ตัดสินใจเลือกซื้อกับบริษัทที่สงมอบคุณคาใหเขามากที่สุด โดยตนทุนที่ลูกคาเสียไปประกอบดวย 
ตนทุนตาง ๆ คือ  
   3.4.1  ตนทุนดานตัวเงิน คือ จํานวนเงินที่ใชซ้ือสินคา  
   3.4.2  ตนทุนดานเวลา คือ เวลาทั้งหมดที่เกี่ยวของกับการซื้อ  
   3.4.3   ตนทุนดานพลังงาน คือ พลังงานที่ลูกคาตองสูญเสียในการซื้อและใชสินคา  
   3.4.4  ตนทุนดานจิตใจ คือ ความไมสบายใจหรือวิตกกังวลที่เกิดจากการซื้อและ
ใชสินคา  
 ฮิลล (Hill) (ทวีชัย  แตมสําราญ.  2545 : 28) ไดกลาวไววา ความไมพอใจของลูกคา 
(Dissatisfaction) เปนสาเหตุพื้นฐานที่ทําใหธุรกิจสูญเสียลูกคา จากผลการวิจัยไดสรุปออกมาเปน
ทฤษฎีชองวางจากการใหบริการ (Theory of Service Gaps) โดยชองวางเหลานี้เกิดจากความ
แตกตางระหวางความคาดหวังและประสบการณของลูกคา ซ่ึงเปนผลทําใหเกิดความไมพอใจขึ้น 
โดยแบงออกไดดังนี้  
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 1.   ชองวางจากการสงเสริมการตลาด (Promotional gap) เปนความลมเหลวในความ
ตองการเอาชนะลูกคา โดยเสนอขายสินคาหรือบริการที่ทําใหลูกคาคาดหวังไวสูงเกินไป จนยากที่
ธุรกิจจะสามารถบรรลุได  
 2.   ชองวางจากความเขาใจ (Understanding gap) ผูบริหารไมเขาใจถึงความตองการที่
แทจริงและการลําดับความสําคัญของลูกคาธุรกิจ สวนใหญมีการประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
แตไมไดสํารวจวาสวนใดบางที่ลูกคาใหความสําคัญ  
 3.   ชองวางจากวิธีการปฏิบัติ (Procedural gap) แมวาองคกรจะเขาใจถึงความตองการ
ของลูกคาเปนอยางดี แตไมสามารถนํามาปรับปรุงแกไขใหตอบสนองความคาดหวังของลูกคา ซ่ึง
ทําใหลูกคาไมพอใจ  
 4.   ชองวางจากพฤติกรรมของพนักงาน (behavioral gap) แมวาองคกรจะมี กฎระเบียบ 
ชัดเจนที่ตรงกับความตองการและลําดับความสําคัญของลูกคา แตไมอาจสรางความพอใจสูงสุดแก
ลูกคาได เนื่องจากพนักงานยังขาดการฝกอบรมหรือไมปฏิบัติตามกฎระเบียบ  
 5.   ชองวางจากการรับรู (Perception gap) เปนไปไดที่ชองวางดังกลาวขางตน ไดรับการ
แกไขหมดแลว แตจากผลการสํารวจพบวาระดับความไมพอใจของลูกคายังอยูในเกณฑสูงเกินกวา
จะยอมรับได อาจเปนเพราะการรับรูของลูกคาตอผลการดําเนินงานขององคกรแตกตางไปจาก 
ความเปนจริง เชน จากประสบการณในอดีต  
 จากแนวคิดขางตนพอสรุปไดวา กระบวนการตัดสินใจซื้อขององคกร จะเกี่ยวของกับ
พนักงานจากหลายๆ แผนกหรือจากผูบริหารในระดับตางๆ ซ่ึงไดมีการจัดแบงผูเกี่ยวของในการ
ตัดสินใจซื้อออกเปนหลายฝาย โดยมีลําดับขั้นตอนของการตัดสินใจซื้อ เพราะลูกคาจะทําการ
ตัดสินใจซื้อสินคากับบริษัทที่พวกเขาคิดวาคุณคาที่สงมอบแกเขานั้นสูงสุด 
 
4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 วิมลบังอร อรัณยภาค (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของนักวิจัยตอการใหบริการ
ของสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ เครือขายภาคเหนือ ผลวิจัยพบวา นักวิจัยมี
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ เครือขาย
ภาคเหนือ โดยรวมในระดับมากโดยปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย ปจจัยดานบุคคลหรือบุคลากร ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ และปจจัยดานกระบวนการ  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนปจจัยดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง ปญหาของการใหบริการ สวทช. เครือขายภาคเหนือ ไดแก ขั้นตอนในการขอรับการสนับสนุน
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ทุนวิจัยจาก สวทช.มีความซับซอนและใชเวลานาน เจาหนาที่  สวทช. ไมใหความใสใจในการติดตาม
และดําเนินการประสานงานระหวางนักวิจัย หนวยงานเครือขาย และเจาหนาที่ สวทช. ไมสามารถ
ชวยแกไขปญหาใหกับนักวิจัยได 
 ธนวัฒน ประกอบศรีกุล (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการที่มี
ตอการใหบริการของสํานักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร จังหวัดเชียงราย 
ผลการวิจัยสรุปไดวาดานเกษตรกรลูกคาเงินกูและลูกคาเงินฝาก พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจตอการบริการการทําคําขอกูเงินของสํานักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ
การเกษตร จังหวัดเชียงราย อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอการบริการดานสถานที่ของ
สํานักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณเกษตร จังหวัดเชียงราย อยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
ดานสหกรณการเกษตร พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการบริการเงินกูของ
สํานักงานธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณเกษตร จังหวัดเชียงราย อยูในระดับมาก และมีความ
พึงพอใจกับระเบียบในการกําหนดสัดสวนเงินกูที่ ธ.ก.ส. ใหสหกรณชําระคืนอยูในระดับมาก 
เชนเดียวกัน 
 สุชาดา บุญโสภาคย (2548 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่นํารถเบนซเขา
ศูนยบริการ บริษัท ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวสิ จํากัด ผลวิจัยพบวา ลูกคาที่เปนกลุมตัวอยาง
สวนใหญเพศชาย รอยละ 60.57 อายุ 31 – 40 ป รอยละ 31.71 ระดับการศึกษาปริญญาตรี รอยละ 
50.86 อาชีพเจาของกิจการ รอยละ 27.71 รายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,000 – 30,000 บาท รอยละ 
27.25 และระยะเวลาที่เปนลูกคา 2 ป รอยละ 22.0  ความพึงพอใจของลูกคาตอศูนยบริการบริษัท    
ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวิส จํากัดในภาพรวมอยูในระดับมากโดยอันดับที่หนึ่งดานคุณภาพ
บริการงานซอม รองลงมาดานพนักงานตอนรับรถ/การตอนรับดานสถานที่ใหบริการและดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการตามลําดับ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอศูนยบริการ บริษัท ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวิส 
จํากัดในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระยะเวลา
ที่เปนลูกคาตางกันมีความพึงพอใจตอศูนยบริการ บริษัท ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวิส จํากัด
ในภาพรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศตางกัน
อายุตางกันอาชีพตางกันและรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอศูนยบริการ บริษัท 
ซี เค ดับบลิว พารท แอนด เซอรวิส จํากัดในภาพรวมไมแตกตางกัน 
 สุชีรา ฐิติภูมิเดชา (2548 : บทคัดยอ) การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
ใหบริการของบริษัท โกลเดน มายด เซอรวิส จํากัด ผลวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
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ตอการใหบริการของบริษัท โกลเดน มายด เซอรวิส จํากัด ระดับมากไดแก ดานความนาเชื่อถือของ           
ผูใหบริการ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการใชบริการ ดานบุคลิกภาพ
ของพนักงาน ดานมนุษยสัมพันธของพนักงาน และระดับปานกลาง ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจาก
การใชบริการ ดานคุณประโยชนที่ไดรับจากการใชบริการ ดานความรูความสามารถของพนักงาน 
ดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงาน ขนาดและประเภทขององคกรที่ตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการใหบริการของบริษัทโกลเดน มายด เซอรวิส จํากัด ในดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ 
ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานบุคลิกภาพของพนักงาน ดานมนุษยสัมพันธของพนักงาน    
ไมแตกตางกัน สวนในดานคาใชจายที่เกิดจากการใชบริการ ดานความรูความสามารถของพนักงาน 
และดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานแตกตางกัน สาเหตุของการใชบริการที่มีผลตอความ
พึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทโกลเดน มายด เซอรวิส จํากัดไมแตกตางกันทุกดาน ตางจาก
ประเภทที่ใชบริการที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท โกลเดน มายด เซอรวิส 
จํากัด ในดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานคุณภาพที่เกิดจากการใชบริการ ดานคุณประโยชน  
ที่ไดรับจากการใชบริการ ดานบุคลิกภาพของกนักงานและดานมนุษยสัมพันธของพนักงาน             
ไมแตกตางกัน สวนในดานความนาเชื่อถือของผูใหบริการ ดานคาใชจายที่เกิดจากการใชบริการ 
ดานความรูความสามารถของพนักงาน และดานทักษะในการปฏิบัติงานของพนักงานแตกตางกัน 
 ศักดิ์ชาย บุญศิริเภสัช (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของผูมีสวนเกี่ยวของในการ
รับบริการศูนยซอมเครื่องยนตของวิทยาลัยการอาชีพหนองแค จังหวัดสระบุรี ผลวิจัยพบวา ความ
พึงพอใจของผูมีสวนเกี่ยวของในการรับบริการศูนยซอมเครื่องยนตของวิทยาลัยการอาชีพหนองแค 
จังหวัดสระบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา มีระดับความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลางทุกดาน เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากสูงไปต่ํา คือ ความเชื่อถือ ความเต็ม
ใจ ความสามารถ และความรวดเร็ว และจากผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูมีสวนเกี่ยวของ
ในการรับบริการศูนยซอมเครื่องยนตของวิทยาลัยการอาชีพหนองแค จังหวัดสระบุรี พบวา ผูมีสวน
เกี่ยวของในการรับบริการที่มี อาชีพ รายได อายุการใชงานของเครื่องยนต ประเภทของเครื่องยนต 
ยี่หอของเครื่องที่นํามาซอมตางกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการซอมเครื่องยนตไมแตกตางกัน 
 สมชาย รุงธนกิจ (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสินคาและการ
ใหบริการของบริษัท กุลธร จํากัด ผลการวิจัยพบวา 1. ลูกคาสวนใหญเปนตัวแทนจําหนายรอยละ 
37.7 ระยะเวลาการติดตอกับบริษัท 1 – 3 ป รอยละ 32.7 ซ้ือสินคาทุกเดือน รอยละ 46.9 เพื่อจัด
จําหนายรอยละ 57.3 ผูจัดจําหนาย 2 ราย รอยละ 37.3 และบุคคลที่มีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ 
จํานวน  2 คน รอยละ 44.2 2. ลูกคามีความพึงพอใจตอสินคาและการใหบริการทุกดาน คือ ดาน
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ผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ การสงเสริมการตลาดและการบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก (X= 3.57, 
X= 3.60, X= 3.62, X= 3.54 , X= 3.61 ตามลําดับ ) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีความพึง
พอใจในระดับมากเกือบทุกรายการ 3. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีตอสินคาและการ
ใหบริการดานตาง ๆ ของกลุมลูกคา 3 ประเภท พบวา ลูกคาที่เปนตัวแทนจําหนาย โรงงานผูผลิต 
และลูกคาทั่วไป มีความพึงพอใจโดยรวม ดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาดและ
ดานบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานราคาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ที่ระดับ .05 
 ชาญชัย จันทรศิริ (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการของบริษัท คอนวูด จํากัด ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของบริษัทคอนวูดจํากัดโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลางทุกดาน และลักษณะกิจการของลูกคาที่
แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอการบริการของบริษัทคอนวูดจํากัดแตกตางกันเฉพาะในดาน
การใหบริการของศูนยบริการลูกคา สวนดานอื่นๆ ไมแตกตางกัน และลูกคาที่มียอดสั่งซื้อปกติใน
แตละครั้งแตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานการใหบริการของศูนยบริการ
ลูกคาและดานการสั่งซื้อสินคาแตกตางกัน สวนลูกคาที่มีระยะเวลาในการหมุนเวียนในกิจการและ
ลักษณะการหมุนเวียนสินคาของกิจการ แตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ
แตกตางกันในดานการใหบริการของศูนยบริการลูกคา และลูกคาที่มีการรับสินคาแตกตางกันจะมี
ระดับความพึงพอใจแตกตางกัน ในดานการสั่งซื้อสินคา และผลการศึกษายังพบวา ลักษณะของ
กิจการสัมพันธกับระยะเวลาที่ไดรับสินคาหลังจากทําการสั่งซื้อ และระยะเวลาที่เปดดําเนินกิจการ
สัมพันธกับยอดสั่งซื้อปกติในแตละครั้ง 
 สุวารี ยิ้มละมัย (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการจางงานภายนอก 
ผลวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการการจางงานภายนอก โดยภาพรวมและรายดานอยู
ในระดับปานกลาง ไดแก ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง 
ดานการรับประกัน ดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล และสิ่งที่สัมผัสได ผลการเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการการจางงานภายนอกตามประสบการณในการใชการจางงาน
ภายนอก พบวา โดยภาพรวมและดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการ
ตอบสนอง ดานการรับประกัน และส่ิงที่สัมผัสไดไมแตกตางกัน สวนดานการเอาใจใสลูกคาเปน
รายบุคคลแตกตางกัน 
 สายัณห เทียนวิมลชัย (2551 : บทคัดยอ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใช
บริการของศูนยกระจายสินคาเทสโก โลตัส อําเภอวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลวิจัยพบวา 
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ระดับความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการของศูนยกระจายสินคาเทสโก โลตัส ทั้ง 3 ดาน คือ 
การติดตอส่ือสาร สถานที่จอดรถ และขอมูล/ขาวสาร โดยภาพรวมลูกคาเห็นดวยในระดับปานกลาง 
สวนดานการใหบริการหองน้ําและดานอาหาร/เครื่องดื่ม อยูในระดับนอย และเมื่อศึกษาถึงความพึง
พอใจของลูกคาตอการใหบริการของศูนยกระจายสินคาเทสโก โลตัส ดานเครื่องมือ/เครื่องใช     
ดานอาคาร/สถานที่ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการคลังสินคาอยูในระดับปานกลาง สวนดาน
การจราจรภายในศูนยกระจายสินคาและดานการรักษาความปลอดภัยอยูอยูในระดับมาก          
ความคิดเห็นของลูกคาตอการใหบริการของศูนยกระจายสินคา พบวา มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยกระจายสินคาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
 อินทิรา จันทรัฐ (2552 : บทคัดยอ) ศึกษาความคาดหวังและการรับรูจริงตอคุณภาพการ
บริการสายการบินตนทุนต่ําเที่ยวบินภายในประเทศ ผลวิจัยพบวา ลูกคามีความคาดหวังและการ
รับรูตอคุณภาพการบริการ ในดานทัศนะความมั่นใจ ทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็ว ทัศนะความ
เชื่อถือได ทัศนะการเขาถึงจิตใจลูกคา และดานทัศนะลักษณะทางกายภาพ แตกตางกัน โดยคาเฉลี่ย
ของคุณภาพการบริการตามการรับรูของผูรับบริการมีคาต่ํากวาคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการตามความ
คาดหวัง ทั้ง 5 ดาน ซ่ึงแสดงวาลูกคาไมพึงพอใจตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน คุณภาพการ
บริการอยูในระดับต่ํากวาความคาดหวังโดยดานทัศนะความเชื่อถือไดเปนดานที่มีชองวาง         
ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูมากที่สุด ดังนั้นควรมีการปรับปรุงคุณภาพการ
บริการในดานนี้มากที่สุด สวนความพึงพอใจดานทัศนะการตอบสนองที่รวดเร็วและความพึงพอใจ
ดานทัศนะลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมการใชบริการซ้ําของลูกคาสายการบิน
ตนทุนต่ํา เที่ยวบินภายใน ประเทศ ทางดานแนวโนมที่จะใชบริการสายการบินตนทุนต่ํานี้ตอไป
ภายในระยะเวลา 1 เดือน และทางดานถาสายการบินตนทุนต่ําจะปรับดานบริการลดลง ก็จะใช
บริการอยางแนนอน โดยมีความสัมพันธระดับต่ํามากในทิศทางเดียวกัน  
 จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของดังกลาวขางตน ทําใหผูวิจัยไดแนวทาง
ในการกําหนดกรอบแนวคิดการวิจัยไดวาปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา ประกอบดวย เพศ  
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระดับรายได ประสบการณการทํางาน ขนาดองคกร ประเภท
ธุรกิจ และการใชบริการของลูกคาบริษัท สโกนิกซ จํากัด ประกอบดวย เหตุผลในการใชบริการ 
ความถี่ในการใชบริการตอเดือน สวนระดับความพึงพอใจของลูกคา แบงออกเปน 7 ดาน ไดแก 
ดานความนาเชื่อถือและไววางใจได ดานการตอบสนองที่รวดเร็ว ดานคุณภาพงานบริการ           
ดานคาใชจายที่เกิดจากการบริการ ดานการรับประกัน ดานการติดตอส่ือสาร ดานทักษะในการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
 


