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บทท่ี 2 

 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
  การศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพการบริการของพนักงานนวดแผนไทยในเครือบริษัท แพทย์
แผนโบราณวัดโพธิ์ จ ากัด ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาใช้เป็น
แนวทางในการด าเนินการวิจัย ดังนี้ 
 1.  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 2.  แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการแพทย์แผนไทย 

 3.  กลยุทธ์การแข่งขันด้านการบริการนวดแผนไทย 

 4.  ประวัติความเป็นมาของบริษัท แพทย์แผนโบราณวัดโพธิ์ จ ากัด 

 5.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 
 ความหมายของการบริการ 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2553, หน้า 18)/กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่
ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
 อุทิศ ศิริวรรณ (2549,/หน้า 212)/กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือการ
ปฏิบัติซึ่งฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่ง เป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์หรือตัวตนจึงไม่มีการโอนกรรมสิทธิ์การ
เป็นเจ้าของในสิ่งใด ๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้ 
 Kotler (2003, p.44) กล่าวว่า การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมที่ฝ่ายหนึ่งเสนอ
ต่ออีกฝ่ายหนึ่ง ซึ่งกิจกรรมดังกล่าวไม่มีตัวตน และไม่มีใครเป็นเจ้าของ ซึ่งในการผลิตบริการนั้นอาจมี
ตัวสินค้าเข้ามาเก่ียวข้องหรือไม่ก็ได้ 
 การบริการ คือ การที่ผู้ให้บริการน าเสนอกิจกรรมหนึ่งให้แก่ผู้รับบริการ โดยกิจกรรมนั้น
เป็นสิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ จึงไม่สามารถโอนกรรมสิทธิ์ความเป็นเจ้าของได้ ซึ่งจะผูกติดหรือ       
ไม่ผูกติดกับตัวสินค้าก็ได้ ทั้งนี้ก็เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ กระทั่งเกิดความพึงพอใจ
สูงที่สุด 
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 คุณลักษณะของการบริการ 

 อุทิศ ศิริวรรณ (2549,/หน้า 214–216)/กล่าวว่า การบริการนั้นจ าเป็นต้องศึกษาถึง
ลักษณะของการบริการ (Service/characteristics)/เนื่องจากการบริการมีลักษณะเฉพาะตัวที่
แตกต่างจากสินค้า (Product) อยู่หลายประการ สามารถสรุปได้ 4 ประการ ดังนี้ 
 (1)//ความไม่มีตัวตน (Intagibility) การบริการไม่สามารถมองเห็น จับต้อง และสัมผัส
ได้โดยใช้ประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็น ตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง ซึ่งแตกต่างกับตัวสินค้าที่สามารถ
มองเห็นและสัมผัสได้ จึงส่งผลให้ผู้บริโภครู้สึกเกิด “ความเสี่ยง” ในการเลือกใช้บริการนั้น เนื่องจาก
เขาไม่สามารถทดลองก่อนได้ ด้วยลักษณะเฉพาะดังกล่าวจึงท าให้นักการตลาดพยายามหาวิธีการ
แก้ไขปัญหาลดความเสี่ยงในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค โดยวิธีที่นิยมใช้คือ การสร้างหลักฐานทาง
กายภาพ เพ่ือช่วยให้ลูกค้าเกิดการรับรู้ถึงความมีตัวตนของการบริการให้เด่นชัดและเป็นรูปธรรมมาก
ที่สุด  
 (2)//ไม่สามารถแบ่งแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Inseparability)/โดยปกติ            
การบริการและการบริโภคจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน และผู้ใช้บริการมักจะต้องมีส่วนร่วมในการผลิต
บริการนั้น ๆ ด้วย ซึ่งจะแตกต่างกับลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่สามารถผลิตและเก็บเป็นสินค้าคงคลัง 
และสามารถน าออกมาจ าหน่ายให้กับผู้บริโภคภายหลังได้ ในการให้บริการผู้ให้บริการรายหนึ่งจะ
ให้บริการลูกค้าได้เพียงรายเดียว ในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งเท่านั้น ส่งผลให้การบริการมีข้อจ ากัดในเรื่อง
ของเวลา ดังนั้นนักการตลาดจึงพยายามหาแนวทางการแก้ไขปัญหาดังกล่าว โดยผู้ให้บริการต้อง
ให้บริการที่รวดเร็วขึ้น และพยายามเพ่ิมจ านวนลูกค้าในการให้บริการแต่ละครั้ง หรือให้บริการเป็น
กลุ่ม เป็นต้น 

 (3))/ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishabiltiy)/การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ใน 
สต๊อกได้เหมือนกับผลิตภัณฑ์อ่ืน หากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งพนักงาน           
ผู้ให้บริการก็จะว่างงาน ก่อให้เกิดการสูญเสียรายจ่ายด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ แต่ถ้าอุปสงค์
และอุปทานมีความสมดุลกันแล้วก็จะไม่ก่อให้เกิดปัญหาดังกล่าว นักการตลาดจึงหาแนวทางการปรับ
สมดุลของทั้งสองปัจจัยให้มีความสมดุลกันให้มากที่สุด 

 (4))/ไม่แน่นอนฝ(Variability)/คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความไม่แน่นอน
ค่อนข้างสูง ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายด้าน เช่น พนักงานให้บริการ สถานที่ เวลา และวิธีการส่งมอบการ
บริการ ซึ่งท าให้การบริการในแต่ละครั้งไม่มีความสม่ าเสมอ นักการตลาดพยายามหาวิธีการแก้ไข
ปัญหานี้โดย อาศัยกลยุทธ์ในการคัดเลือกพนักงาน และสร้างระบบที่มีประสิทธิภาพมาช่วยการท างาน
บริการในด้านต่าง ๆ  
 จากคุณลักษณะเฉพาะของการบริการทั้ง 4 ข้อ มีความแตกต่างจากสินค้าโดยทั่วไปอย่าง
มาก ส่งผลให้ธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับการบริการ พยายามหาแนวทางมาแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับ
การบริการ ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางท่ี 2.1  สรุปลักษณะเฉพาะของการบริการ ปัญหา และแนวทางการแก้ไขปัญหา  (อุทิศ              
ศิริวรรณ, 2549, หน้า 215) 

 

ลักษณะเฉพาะของการบริการ ปัญหา แนวทางแก้ไข 

1.//ไม่มีตัวตน (intagibility) 
 
2.//ไม่สามารถแบ่งแยกการผลิต

ออกจากการบริโภคได้ 
(inseparabiltiy) 

 
3.//ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้  

(perishability) 
4.//ไม่แน่นอน (variabiltiy) 

-//บริการส่วนใหญ่ไม่สามารถ
ทดลองก่อนการซื้อได ้

-//การบริการไม่สามารถแยก
ออกจากผู้ให้บริการได้ 

 
 
-//เสียโอกาสในการขายบริการ 

 
-//คุณภาพของการบริการไม่

คงที่ และมักจะแตกต่างกัน
ไ ป ต า ม ส ถ า น ที่  เ ว ล า           
ผู้ ให้บริการ และวิธีการใน
การให้บริการ 

-//เพ่ิมหลักฐานทางกายภาพ
เข้าไปในบริการ 

-//เพ่ิมความรวดเร็วในการ
ให้บริการ 

-//การให้บริการลูกค้าที่มี
จ านวนมากขึ้ นต่ อการ
ให้บริการหนึ่งครั้ง 

-//พยายามปรับอุปสงค์และ
อุปทานให้มีความสมดุล
กัน 

-//เพ่ิมประสิทธิภาพในการ
สรรหา /คัด เลื อก /และ
ฝึกอบรมพนักงาน 

-//เ พ่ิ ม ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ ใ น
กระบวนการให้บริการ 

-//มีระบบในการติดตามและ
ประเมินผลความพึงพอใจ
ของลูกค้า 

 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 กิตติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ (2550,/หน้า 4)/ให้ความหมายของคุณภาพไว้ว่า ความ
เหมาะสมในการใช้งาน (Fitness for use) หรือการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีต่อลูกค้า 
ซึ่งผลิตภัณฑ์จะต้องประกอบด้วยลักษณะเด่นของผลิตภัณฑ์ (Product feature) และปราศจาก  
ความไร้ประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์ (Freedom from product deficiencies) จึงจะท าให้ลูกค้าเกิด
ความพึงพอใจสูงสุด 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550,/หน้า 66)/ให้ความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็น
ทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับ
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ได้ (Tolerance/zone)/ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกัน
ออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผล    
ที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง  
 Gronroos (1990, p. 17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการว่าสามารถจ าแนกได้ 
2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical/quality)/อันเกี่ยวกับผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมือนกับการประเมินได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ 
(Product/quality)/ส่วนคุณภาพเชิ งหน้ าที่  (Functional/quality)/เป็น เรื่ องที่ เ กี่ ยวข้องกับ
กระบวนการของการประเมินนั่นเอง  
 Crosby (1988,/p./15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรือ Sservice quality” นั้น 
เป็นแนวคิดท่ีถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ต้องการของผู้บริการ และสามารถท่ีจะทราบความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ด้วย 

 Parasurman, et al. (1990, p.35) ให้ความหมาย คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรู้ของ
ผู้ใช้บริการซึ่งผู้ใช้บริการจะท าการประเมินคุณภาพบริการ โดยท าการเปรียบเทียบความต้องการหรือ
ความคาดหวังกับการบริการที่ได้รับจริง และการที่องค์กรได้รับชื่อเสียงจากคุณภาพบริการต้องมี   
การบริการที่คงที่อยู่ในระดับของการรับรู้ของผู้ใช้บริการหรือเหนือกว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, pp.41-42) กล่าวถึงคุณภาพการบริการ
ตามแนวคิดของ Parasuraman/เชื่อว่า คุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
และการรับรู้ของผู้รับบริการที่ได้รับจริง ถ้าการบริการที่ได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่า
การบริการนั้นมีคุณภาพ  
 ดังนั้นคุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ชี้วัดระดับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังที่
ผู้รับบริการคาดหวังก่อนที่จะเข้ามาใช้บริการ และการรับรู้ที่ผู้รับบริการได้รับการส่งมอบจาก         
ผู้ให้บริการ ว่ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใด หากการบริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการ
ได้ตรงหรือมากกว่าความคาดหวังแสดงว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ หากสามารถตอบสนองความ
ต้องการได้น้อยกว่าความคาดหวังแสดงว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพ 

 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 

 ณัฐพันธ์ เขจรนันทน์ และคณะ (2548,/หน้า 38) กล่าวถึงผู้ผลิตจะพยายามสร้างสินค้า
และการบริการที่มีคุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการ ขณะที่ผู้บริโภคก็ต้องการสินค้าและบริการคุณภาพ 
มาใช้งาน ดังนั้นสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพมีความส าคัญต่อธุรกิจ 4 ประการ คือ 

 (1)//ชื่อเสียงขององค์กร ขึ้นอยู่กับคุณภาพของสินค้าหรือการบริการที่จะเป็นปัจจัย
ส าคัญในการก าหนดความอยู่รอดและอนาคตของธุรกิจ องค์กรที่ผลิตสินค้าหรือการบริการที่มี
คุณภาพจะมีชื่อเสียงและได้รับการยอมรับจากลูกค้าและสังคม โดยลูกค้าจะมีความเชื่อมั่นและ   
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ความซื่อสัตย์ต่อสินค้าและการบริการของธุรกิจฝปกติการสร้างชื่อเสียงจะต้องใช้ระยะเวลา         
ความอดทนและความเพียรการพัฒนาคุณภาพของสินค้าหรือบริการจนเป็นที่ยอมรับ ซึ่งจะท าให้
ผลิตภัณฑ์มีคุณค่าสูงหรือ ที่เรียกว่า ค่านิยม และธุรกิจจะไม่ยอมให้เกิดความผิดพลาดในด้านชื่อเสียง
เกิดขึ้น เพราะจะท าให้ลูกค้าหมดความอดทนความเชื่อมั่นและหันไปซื้อสินค้ากับคู่แข่ง ซึ่งจะท าให้
ธุรกิจสูญเสียรายได้โอกาสในอนาคต 

 (2)//ก าไรขององค์การจะต้องเป็นสินค้าหรือการบริการที่มีคุณภาพดี ซึ่งจะมีส่วนส าคัญ    
ทั้งโดยทางตรงและทางอ้อมในการเพ่ิมยอดขาย รายได้และก าไรให้แก่ธุรกิจสามารถผลิตสินค้าหรือ
การบริการที่มีคุณภาพดี ก็จะท าให้ลูกค้าเกิดความเชื่อถือและชื่นชมและซื้อสินค้าหรือบริการมากขึ้น
ท าให้ส่วนแบ่งทางการตลาดของธุรกิจสูงขึ้นและท าก าไรมากขึ้น ธุรกิจจึงสามารถขยายก าลังการผลิต
และการให้บริการ ท าให้ต้นทุนต่อหน่วยต่ าลง ส่งผลให้ธุรกิจสามารถท าให้ก าหนดราคาได้สูงกว่า
คู่แข่งทั่วไป ซึ่งถ้าก าไรต่อหน่วยสูงขึ้นท าให้มีผลก าไรมากขึ้นด้วย ในอีกทางหนึ่งการท างานที่มี
คุณภาพทท าให้เกิดข้อผิดพลาดในการด าเนินธุรกิจลดลงและมีข้อเสียเกิดข้ึนน้อย 

 (3)//ความไว้วางใจต่อองค์การ จากการตื่นตัวของสังคมในด้านกฎหมายคุ้มครอง
ผู้บริโภคพนักงานและสภาพแวดล้อมตลอดจนการติดตามการด าเนินงานและจริยธรรมทางธุรกิจ    
ท าให้ผู้ผลิตและผู้ให้บริการมีความผูกพันที่จะด าเนินงานและให้การบริการที่มีคุณภาพตามที่ก าหนด 
มิเช่นนั้นธุรกิจอาจจะถูกฟ้องร้อง 

 (4)//ชื่อเสียงของประเทศ ประโยชน์ของการสร้างสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพจะไม่
จ ากัดตัวอยู่เฉพาะกับธุรกิจ แต่จะส่งผลถึงการยอมรับและชื่อเสียงของประเทศซึ่งจะท าให้สะดวกต่อ
การค้าขายบนเวทีการค้าและการแข่งขันระดับโลก 

 สรุปได้ว่า ความส าคัญของคุณภาพบริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการมีความส าคัญต่อ
ธุรกิจ 4 ประการ คือ ประการแรกชื่อเสียงขององค์กรขึ้นอยู่กับคุณภาพการบริการและคุณภาพของ
สินค้าที่มีปัจจัยส าคัญในการก าหนดความอยู่รอดและอนาคตของธุรกิจ ประการที่สองก าไรของ
องค์การจะต้องมีสินค้าหรือการบริการที่มีคุณภาพดี ซึ่งมีส่วนส าคัญทั้งทางตรงและทางอ้อม ใน     
การเพ่ิมยอดขายรายได้และก าไรให้แก่ธุรกิจ ประการที่สามความไว้วางใจต่อองค์การผู้ให้บริการ       
มีความผูกพันที่จะด าเนินงานและให้บริการที่มีคุณภาพที่ก าหนด และประการที่สี่ชื่อเสียงของประเทศ 
ประโยชน์ของการสร้างสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพไม่จ ากัดอยู่เฉพาะธุรกิจแต่จะส่งผลถึงการยอมรับ
และชื่อเสียงขององค์กร 

 คุณภาพการให้บริการ 
 อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล และคณะ (2542,/หน้า 2-3)/ได้กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพ
การให้บริการไว้ดังนี้  
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  (1)//คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการ ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการจะเป็นผู้พิจารณาว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ได้ใส่ใจว่ากระบวนการท าให้การบริการ
เกิดข้ึนนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเรื่องคุณภาพที่อาจ
แตกต่างกันไปบ้าง  
  (2)//คุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งที่องค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดสิ้นสุด 
โดยที่เราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จ
ตายตัวได้ การให้บริการที่ดีมีคุณภาพจึงต้องท าอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาที่กิจการด าเนิน
ไปได้ด้วยดีหรือไม่ดีก็ตาม  
  (3)//คุณภาพการให้บริการ จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมือของทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง ไม่ว่า
จะเป็นผู้ปฏิบัติงานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบัติงานของแต่ละคนเป็นเรื่องที่ส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการให้บริการที่มีคุณภาพได้ สิ่งที่ผู้ปฏิบัติงานจ าเป็นต้องได้รับคือการปลูกฝังจิตส านึก
ความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ ทั้งต่อเพ่ือนร่วมงาน
และลูกค้าหรือผู้รับบริการ  
  (4)//คุณภาพการให้บริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่       
ไม่อาจแยกออกจากกันได้ ในการน าเสนอการให้บริการที่มีคุณภาพนั้น ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะเป็น
ต้องมีความรู้และเข้าใจค าติชมผลงาน ซึ่งให้การนี้ ผู้บริการจะต้องเอาใจใส่ต่อการบริหารจัดการ ทั้งนี้
เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและสร้างสรรค์ ภายใต้ความมุ่งหวังที่จะให้บริการที่ออกมา
มีคุณภาพดี  
  (5)//คุณภาพการให้บริการ จะต้องอยู่บนพื้นฐานความเป็นธรรม 

  (6)//คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับวัฒนธรรมของการบริการภายใน
องค์การที่เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองค์การที่ให้บริการที่สามารถปฏิบัติต่อลูกค้า 
และบุคลากรขององค์การได้อย่างเท่าเทียมกัน ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่าง
แท้จริง 

  (7)//คุณภาพการให้บริการ ขึ้นอยู่กับความพร้อมในการให้บริการ แม้ว่าคุณภาพ     
การให้บริการจะไม่สามารถหรือยากที่จะก าหนดตายตัวลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อม
ของการบริการไว้ล่วงหน้า รวมทั้งการเรียนรู้ในสิ่งที่เป็นความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า
หรือผู้รับบริการ ย่อมก่อให้เกิดการบริการที่มีคุณภาพที่ดี  
  (8)//คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามั่นสัญญาว่าองค์การจะให้บริการ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้อย่างที่เป็นไปตามความคาดหวัง และเป็นไปตามเงื่อนไขที่ผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการ 

 ปวีณา ไชยบุณมา (2557,/หน้าฝ17–18)/กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความ
สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ รวมถึงระดับของความสามารถของการให้บริการ        



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 13 

การบ าบัดความต้องการของผู้รับบริการ นอกจากนี้ยังหมายถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
หลังจากได้รับบริการแล้ว โดยปกติคุณภาพของการบริการมักถูกนิยามในลักษณะของทัศนคติโดยรวม 
(Overall/attitude)/ที่มีต่อการตัดสินใจ (Judgement)/ความดีเลิศ (Execellence)/หรือความ
เหนือกว่า (Superiority) ของการบริการมีดังนี้  
  (1)//การเข้าถึงลูกค้า (Access)/ความสามารถในการเข้าถึงลูกค้า หมายถึง ลูกค้า
สามารถเข้ามาใช้บริการได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ไม่ว่าจะเป็นทางด้านสิ่งอ านวยความสะดวก    
ต่าง ๆ ในด้านท าเล สถานที่ตั้ง และข้ันตอนการให้บริการที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน 

  (2)//การติดต่อสื่อสาร (Communication)/เป็นการบอกรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้า
และบริการต่าง ๆ ให้กับลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และชัดเจนโดยใช้ภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

  (3)//ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และความช านาญ
ในการให้บริการของพนักงาน เพ่ือให้ลูกค้าได้รับการบริการที่ถูกต้องและยุติธรรม 

  (4)//ความสุภาพ อ่อนโยน (Courtesy) แสดงถึงความมีน้ าใจ จริงใจ ยินดีต้อนรับและ
เป็นกันเอง 

  (5)//ความเชื่อถือได้ (Credibility)/หมายถึง/การสร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ลูกค้าโดย
การให้การบริการที่ดีที่สุด ลูกค้าเกิดความเชื่อมม่ันว่าได้รับการบริการที่ดีที่สุดและได้รับความพอใจ 

  (6))/ความเชื่อถือได้ในมาตรฐานการให้บริการ (Reliablity)/การที่ธุรกิจบริการสามารถ
ให้บริการได้ตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ได้ให้ไว้กับลูกค้า เมื่อได้รับการบริการอย่างถูกต้องและ        
เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืน เมื่อเกิดความไว้วางใจก็จะเกิดความจงรักภักดี (Loyalty)/ในสินค้าและ
บริการไม่เปลี่ยนใจไปใช้บริการของคู่แข่ง 

  (7)//การตอบสนองต่อลูกค้า /(Responsiveness)/หมายถึง/การตอบสนองต่อ       
ความต้องการของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 

  (8)//ความปลอดภัย (Security) ผู้รับบริการจะได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ ไม่
เกิดความผิดพลาดและไม่เกิดปัญหาตามมาภายหลัง 

  (9)//บริการที่เป็นรูปธรรม (Tangible)/หมายถึง ลักษณะของสิ่งอ านวยความสะดวก
ทางกายภาพที่สามารถจับต้องได้ เช่น การตกแต่งภายในและภายนอก สิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
พนักงานผู้ให้บริการ 

  (10)//การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the customers) ผู้ให้บริการควร
ทราบว่าลูกค้าต้องการอะไร ให้ความสนใจและตอบสนองความต้องการให้กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว
ก่อนที่ลูกค้าจะไปใช้บริการของคู่แข่งรายอ่ืน 

 Parasuraman, et al. (1990, pp.49-50) กล่าวถึงการศึกษาคุณภาพการให้บริการโดย
การสร้างรูปแบบของคุณภาพบริการฝ(Service/quality/model)/และเกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ 
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(Dimentions of service quality) โดยการวัดจากการรับรู้ค่าบริการของผู้รับบริการว่าเป็นไปตาม
ความคาดหวังหรือไม่เพียงใด และได้มีการวิจัยแล้วน าไปพัฒนาเป็นรูปแบบของการบริการตามความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งมีสิ่งบ่งชี้คุณภาพบริการไว้ดังนี้ คือ 

  (1)//ความไว้วางใจ (Realiability) ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ 

  (2)//ความรับผิดชอบ/(Responsiveness)/มีความพร้อมในการตอบสนองการ
ให้บริการสอดคล้องกับเวลาและการให้บริการที่เหมาะสม 

  (3)//ความสามารถ (Competence) มีความรู้ ความสามารถ และมีความเชี่ยวชาญใน
การให้บริการ 

  (4)//การเข้าถึงได้ (Access)/เกี่ยวข้องกับความสามารถในการเข้าถึง และสามารถ
ติดต่อได้สะดวก 

  (5)//ความสุภาพ (Courtesy) เกี่ยวข้องกับบุคคลที่ติดต่อ โดยมีคุณสมบัติ ดังนี้ 
    - มีความสุภาพ 

   - มีความเคารพ นับถือ 
   - มีความเอาใจใส่ 
   - มีความเป็นมิตรระหว่างผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ 
  (6)//การติดต่อสื่อสาร (communication)/โดยการใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย และการ
ยอมรับฟังความคิดเห็น 

  (7)//ความน่าเชื่อถือ (Creditability) ความน่าไว้วางใจ ความซื่อสัตย์ เล็งเห็นประโยชน์
ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ 

  (8)//ความปลอดภัย (Security) ความรู้สึกม่ันใจในความปลอดภัยจากการใช้บริการ 

  (9)//ความเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/knowing/the/customer)/ความ
พยายามที่จะเข้าใจและเข้าถึงความต้องการของลูกค้า 

  (10)/สิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangibles) หลักฐานทางกายภาพการบริการฝสิ่งอ านวย
ความสะดวกอุปกรณ์ ตลอดจนเครื่องมือในการให้บริการ  
 สรุปได้ว่า การบริการที่มีคุณภาพ เป็นปัจจัยส าคัญในการด าเนินงานที่จะท าให้ผู้ใช้บริการ
เกิดความพึงพอใจ และหวนกลับมารับบริการซ้ า ซึ่งการบริการต้องตรงกับความต้องการของลูกค้า 
ต้องใส่ใจ และปรับปรุงให้ได้มาตรฐานอย่างต่อเนื่อง 

 นอกเหนือจากที่กล่าวไปแล้ว Steve and Cook (1995, p. 53) ยังชี้ให้เห็นด้วยว่า การ
เลือกใช้บริการของผู้รับบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลักษณ์ขององค์การและความ
ต้องการส่วนบุคคลแล้ว คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองค์การที่ให้บริการยังสามารถ
พิจารณาได้จากเกณฑ์ 9 ประการดังต่อไปนี้  
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  (1)//การเข้าถึงบริการได้ทันทีตามความต้องการของผู้ให้บริการ  
  (2) /ความสะดวกของท าเลที่ตั้งในการเข้ารับบริการ  
  (3) /ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการให้บริการ  
  (4) /การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการแต่ละคน  
  (5))/ราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการ  
  (6) /คุณภาพการให้บริการทั้งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับบริการ 
  (7) /ชื่อเสียงของบริการที่ได้รับรวมถึงการยกย่องชมเชยในบริการ  
  (8) /ความปลอดภัยในการให้บริการจากผู้เชี่ยวชาญโดยเฉพาะ  
  (9) /ความรวดเร็วในการให้บริการ 

 นักวิชาการที่ได้กล่าวถึงหลักการพิจารณาคุณภาพการให้บริการยัง ได้แก่ Krutz/and 
Clow (1998, p.26) ซึ่งได้เสนอ หลักพิจารณา 3 ประการ ประกอบด้วย 1) คุณภาพการให้บริการ 
เป็นสิ่งที่ลูกค้าประเมินได้ยากกว่าคุณภาพของสินค้า 2)/คุณภาพการให้บริการนั้น ขึ้นอยู่กับการรับรู้
ของลูกค้าเกี่ยวกับผลผลิตของการให้บริการ และจะประเมินจากกระบวนการที่บริการเกิดขึ้น และ 3) 
คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้คาดหวั งไว้ กับระดับของการบริการที่
ได้รับจริง 

 Parasuraman/(1985,/p.47)/ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service/quality) 
เป็นความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังหรือปรารถนากับสิ่งที่ลูกค้าได้รับจริง 
  

 คุณภาพการบริการ = บริการที่ได้รับ – บริการที่คาดหวัง 
 

 โดยมีปัจจัยที่ส่งผลต่อความคาดหวังของลูกค้าอยู่ 4 ปัจจัย ดังนี้ 
  (1)//การได้รับการบอกกล่าวปากต่อปาก (Word of communications) การที่ลูกค้า
ได้ยินได้รับรู้จากลูกค้ารายอื่น ๆ 

  (2)//ความต้องการส่วนบุคคล (Personal needs) ของลูกค้าแต่ละรายแตกต่างกัน 

  (3)//ประสบการณ์ในอดีตฝ(Past/experience)/มีผลต่อความคาดหวังของลูกค้า      
แต ่  ละรายแตกต่างกัน 

  (4)//การสื่อสารภายนอก (External communications) การสื่อสารจากการให้บริการ
ของผู้ให้บริการสู่ลูกค้า ทั้งทางตรงและทางอ้อมมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้าแต่ละราย 

 การประเมินคุณภาพการบริการ 

 Parasuraman (1985, pp.55-58) ได้กล่าวถึงแนวคิดในการประเมินคุณภาพการบริการ
ว่า ปัจจุบันทั้งภาครัฐและเอกชน รวมถึงสถาบันการศึกษา โรงพยาบาล ห้องสมุด สถาบันที่ให้บริการ
ต่าง ๆ ทั้งในประเทศและต่างประเทศในเรื่องการประเมินคุณภาพบริการ โดยได้มีการน ารูปแบบ
เครื่องมือวัดคุณภาพบริการทางด้านตลาด (SERVQUAL) ที่พัฒนาโดย Parasuraman, Berry and 
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Zeithanal/ตั้งแต่ปี 1983/ซึ่งขณะที่เริ่มศึกษาวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้น ยังไม่พบว่ามีการศึกษาในเรื่อง
คุณภาพบริการมากนัก พบแต่งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพสินค้า ซึ่งยังไม่เพียงพอแต่การท า         
ความเข้าใจในคุณภาพบริการ เนื่องจากสินค้าและบริการมีความแตกต่างกันตามลักษณะพ้ืนฐาน        
3 ประการ คือ การผลิต การบริโภค และการประเมินผล ต่อมาได้ท าการศึกษาธุรกิจอีก 6/ประเภท 
ได้แก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบัตรเครดิต งานบริการประกัน งานบริการโทรศัพท์ทางไกล 
งานบริการธนาคารสาขาย่อย และงานบริการนายหน้าซื้อขาย โดยได้ก าหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพ    
การให้บริการไว้ 10 ด้าน ดังนี้ 
  (1)//ความไว้วางใจ (Reliability)/หมายถึง ความไว้วางใจในมาตรฐานและบริการ
เกี่ยวข้องกับผลงานและความพร้อมให้บริการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ หมายความว่า องค์การจะต้อง
ให้บริการอย่างถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่ครั้งแรก และองค์การจะต้องรักษาสัญญาที่ให้ไว้กับลูกค้า/ทั้งใน
เรื่องของความถูกต้องของการบริการ คุณภาพ ปริมาณ เวลา 

  (2)//ความรับผิดชอบ (Responsibility)/หมายถึง การมีความพร้อมในการตอบสนอง
และมีความเชี่ยวชาญที่จะท างานบริการนั้น ๆ อย่างท่ีควรจะเป็น  
  (3)//ความสามารถ (Competence) หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ทักษะ และ
ความเชี่ยวชาญที่จะท างานบริการนั้น ๆ อย่างท่ีควรจะเป็น 

  (4)//การเข้าถึงบริการ (Access)/หมายถึง การที่ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการ        
ได้อย่างง่าย สะดวกและรวดเร็ว และขั้นตอนในการรับบริการ ไม่ซับซ้อนจนเกินไป 

  (5)//ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)/หมายถึง การแสดงความสุภาพ การให้เกียรติ
ลูกค้า การมอบการบริการให้กับลูกค้าที่เหมาะสม การค านึงถึงความรู้สึกของลูกค้า ความเอาใจใส่ 
ความเป็นมิตรของเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ การรู้จักสร้างมิตร และมนุษยสัมพันธ์ 
  (6)//การติดต่อสื่อสาร (Communication)/หมายถึง การให้ข้อมูลลูกค้าด้วยภาษา    
ที่เข้าใจง่าย พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า และอาจหมายถึงเจ้าหน้าที่จ าเป็นต้องปรับ
ภาษาท่ีใช้กับลูกค้าต่างกลุ่ม เช่น เพ่ิมระดับความรู้สึกท่ีลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้น เมื่อติดต่อสื่อสารกับ
ลูกค้าท่ีมีความรอบรู้ในบริการนั้น ๆ อย่างดี และใช้ภาษาเรียบง่ายกับลูกค้าใหม่ การติดต่อสื่อสารยัง
เกี่ยวข้องกับการอธิบายวิธีการใช้บริการ ค่าบริการต่าง ๆ การแจ้งให้ทราบถึงอัตราค่าบริการไว้อย่าง
ชัดเจนให้ความม่ันใจกับลูกค้าว่าความต้องการนั้น ๆ ต้องได้รับการตอบสนอง 

  (7)//ความน่าเชื่อถือฝ(Credibility)/หมายถึง ความไว้ใจ ความเชื่อมั่น ที่เกิดจาก           
การบริการที่ซื่อสัตย์และจริงใจ 

  (8)//ความมั่นคงปลอดภัย (Secruity) หมายถึง ความรู้สึกมั่นใจในเรื่องความปลอดภัย
ในชีวิต ทรัพย์สิน ชื่อเสียง ปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยง และข้อสงสัยไม่มั่นใจต่าง ๆ จากการใช้
บริการ 
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  (9)//การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Understanding the customer) หมายถึง การ
ท าความเข้าใจ และรู้จักลูกค้า ถึงความคาดหวังและความต้องการ เนื่องจากลูกค้าแต่ละบุคคลมีความ
ต้องการที่แตกต่างกัน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

  (10)/สิ่งที่สามารถสัมผัสได้  (Tangibles)/หมายถึงฝรูปลักษณ์ทางกายภาพของ        
การบริการที่สามารถมองเห็นด้วยสายตาของลูกค้า สิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์ ตลอดจน
เครื่องมือในการให้บริการ 

 ต่อมาได้ท าการศึกษา พัฒนางานวิจัย โดยการน าปัจจัยพื้นฐานที่ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจ
คุณภาพการบริการทั้ง 10/ด้าน ที่ได้กล่าวไว้ข้างต้นไปท าการวิจัยกับธุรกิจต่าง ๆ และน าไปพัฒนา
เป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการขึ้นมาเรียกว่า “SERVQUAL”/ประกอบด้วยปัจจัยใน     
การประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ด้าน ดังนี้ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1990, 
p.28) 
  (1)//ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)/หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ 
ปรากฏให้เห็นสัมผัสได้ และรับรู้ได้ อาทิ ความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของอาคาร 
สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ต่าง ๆ และลักษณะภายนอกของพนักงานผู้ให้บริการ โดยเน้นที่อุปกรณ์
และสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุ พนักงานผู้ให้บริการ และวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร เช่น 
อุปกรณ์ภายในห้องพัก ทั้งโต๊ะ เก้าอ้ี เตียงนอน ของใช้ในห้องน้ า จะต้องสะอาด มีความทันสมัย 
สามารถใช้งานได้ เป็นต้น 

  (2)//ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการบริการ (Reliability)/หมายถึง ความสามารถใน  
การให้บริการได้ตรงกับสัญญาที่ได้ให้ไว้กับลูกค้า การให้บริการได้อย่างถูกต้องและเหมาะสมทั้งใน
เรื่องของเวลา ปริมาณ และคุณภาพ โดยสามารถให้บริการได้ถูกต้องเหมาะสมตั้งแต่การให้บริการ 
ครั้งแรก ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถือ สามารถให้
ความไว้วางใจได้ 
  (3) /การตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
พร้อม ความตั้งใจ ความกระตือรือร้นในการให้บริการได้อย่างทันท่วงที เมื่อมีการร้องขอของลูกค้า 
รวมทั้งต้องมีการกระจายการบริการให้มีความทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน เข้าถึงง่ายและ
สะดวกสบาย โดยพนักงานเต็มใจให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการ    
ไปอย่างทั่วถึงและรวดเร็ว 

  (4)//การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (Assurance)/หมายถึง ความรู้ความสามารถใน          
การสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดข้ึนกับผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล กิริยามารยาท
ที่ดีใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด รู้สึก
ถึงความปลอดภัยเมื่อเข้ามาใช้บริการ  
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  (5) /ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)/หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ การ
ให้ความสนใจและให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละราย ซึ่งมีความต้องการแตกต่างกัน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ   
พึงพอใจต่อการบริการ โดยพนักงานมีความเข้าใจความต้องการของลูกค้าแต่ละราย ให้ความดูแล   
เอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคล 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 แสดงการปรับเปลี่ยนตัวแบบคุณภาพการให้บริการ  
(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990, p.30) 

 
 

 ต่อมา Zeithaml and Bitner (2000, p.25) ได้พัฒนาเครื่องมือการใช้วัดการรับรู้คุณภาพ
การบริการที่เรียกว่า SERVQUAL และได้ค้นพบว่าคุณภาพการบริการจาการประเมินของผู้รับบริการ  
10 ด้าน กับที่ได้จาก SERVQUAL นั้นมีความคาบเก่ียวกันอยู่ดังนี้ 
 
 
 
 
 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness) 

การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

สมรรถนะ (Competence) 
ความมีไมตรีจิต (Courtesy) 
ความน่าเชื่อถือ (Cerdibility) 
ความปลอดภัย (Security) 

การเข้าถึงบริการ (Access) 
การติดต่อสื่อสาร (Communication) 
การรู้จักและการเข้าใจลูกคา้ 
(Understanding the Customers) 
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ตารางที่ 2.2   ความคาบเกี่ยวระหว่างมิติ SERVQUAL และ 10 ด้านเดิมของการประเมินคุณภาพ
การบริการ (Zeithaml and Bitner, 2000, p.25) 

 

ด้าน SERVQUAL 

10 ด้าน 

การประเมิน
คุณภาพ 

การบริการ 

สิ่งที่ 
สัมผัสได้ 

ความเชื่อถือ
และ

ไว้วางใจ 

การ
ตอบสนอง 

ต่อ
ผู้รับบริการ 

การให้ 
ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ 

การเอาใจใส่ 
ลูกค้าเป็น
รายบุคคล 

สิ่งที่สัมผัสได ้ -------------     

ความเชื่อถือได้  -------------    
การตอบสนอง   ----------------   
ความสามารถ    ----------------  
ความสุภาพ    ----------------  
ความมีชื่อเสียง    ----------------  
ความมั่นคง    ----------------  
การเข้าถึง     --------------- 
การติดต่อสื่อสาร     --------------- 
ความเข้าใจ
ผู้รับบริการ 

    --------------- 

 

 
 SERVQUAL/ได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายตามความ
ต้องการในบริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 
นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL/ส าหรับการท าความเข้าใจกับการรับรู้ของบุคลากร 
ต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายส าคัญเพ่ือให้การพัฒนาการให้บริการประสบผลส าเร็จ 

 Zeithaml and Bitner (2000, p.28) ได้รวมมิติต่าง ๆ ให้รัดกุดมขึ้นและก าหนดลักษณะ
ของคุณภาพการบริการไว้ 5 ประการ ดังนี้ 
  (1)//สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles)/ได้แก่ อาคารธุรกิจ เครื่องมืออุปกรณ์ เช่น เครื่อง
คอมพิวเตอร์ การตกแต่งป้ายประชาสัมพันธ์ รวมถึงการแต่งกายของพนักงาน ส่งที่สัมผัสได้เหล่านี้  
จะเหมือนกับลักษณะทางกายภาพ (Physical/evidence)/ซึ่งเป็นหนึ่งในส่วนประสมทางการตลาด 
ตัวที่ 7 (P’s) สิ่งเหล่านี้นอกจากจะสวยงามและสะอาดแล้ว การใช้งานยังเป็นสิ่งที่จะต้องค านึงถึง เช่น 
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บันใดที่สวยงามและไม่ท าขั้นสูงเกินไป ที่จอดรถหาประตูทางเข้าอาคารได้ง่าย การจัดสวนสวย      
เป็นต้น 

  (2)//ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability)/เป็นความสามารถในการมอบบริการ
เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญา หรือที่ควรจะเป็นได้อย่างถูกต้องและตรง
วัตถุประสงค์ของการบริการนั้น ภายในเวลาที่เหมาะสม เช่น การรักษาคนไข้ของโรงพยาบาลต้อง
รักษาให้หายป่วย การฝากเงินกับธนาคารต้องมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาท         
ทุกสตางค์ ค านวณอัตราดอกเบี้ยไม่ผิดพลาด เป็นต้น 

  (3)//การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness)/ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือ
ลูกค้า โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งมีความตั้งใจและต้อนรับให้การช่วยเหลือ
ลูกค้าอย่างเต็มความสามารถ และสอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมา
จากพนักงานและกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

  (4)//การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)/เป็นการรับประกันว่าพนักงาน            
ที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความมั่นใจ
ให้กับลูกค้าว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล  
  (5)//การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (Empathy) องค์ประกอบข้อนี้ เป็นการดูแลและ
เอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับการ
ตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคลตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่าง
กัน มีการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้ในการให้บริการหนึ่ง ๆ 

 Parasuraman/ได้ก าหนดเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการให้บริการ (Service 
quality) ประกอบด้วย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 องค์ประกอบของคุณภาพการให้บริการ คือ 

  (1)//ความน่าเชื่อถือ (Reliability)/หมายถึง ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเชื่อถือให้บริการตามที่สัญญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ ไม่มีความผิดพลาด มี
เครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย 

   (1.1)//ความสามารถของพนักงานในการให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ 
   (1.2)//การเก็บรักษาข้อมูลของลูกค้าและการน าข้อมูลมาใช้ในการให้บริการแก่
ลูกค้า  

   (1.3)//การท างานไม่ผิดพลาด 

   (1.4)//การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานเสมอ 

   (1.5)//การมีจ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการ 
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  (2)//ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)/หมายถึง ความตั้งใจที่แสดงถึง
ความพร้อม ยินดีให้บริการเสมอ และรวดเร็วเมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อ มีเครื่องมือในการวัด
คุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

   (2.1)  พนักงานมีความรวดเร็วในการให้บริการ 

   (2.2)  พนักงานให้บริการลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 

   (2.3)  พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

  (3)//ความไว้วางใจ (Assurance)/หมายถึง ผู้ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจให้กับ
ผู้รับบริการ เมื่อผู้รับบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี            
มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

   (3.1)  ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับบริการ 

   (3.2)  การสร้างความปลอดภัยและเชื่อมั่นในการรับบริการ 

   (3.3)  ความมีมารยาทและความสุภาพของพนักงาน 

   (3.4)  พฤติกรรมของพนักงานในการสร้างความเชื่อมั่นในการให้บริการ 

  (4)//การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)/หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความ
ต้องการของผู้รับบริการอย่างเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ มีเครื่องมือใน
การวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 

   (4.1)  การให้ความสนใจและเอาใจใส่ลูกค้าแต่ละคนของพนักงานบริการ 

   (4.2)  เวลาในการเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า 

   (4.3)  โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของกิจการผู้รับบริการ 

   (4.4)  ความสนใจลูกค้าอย่างแท้จริงของพนักงาน 

   (4.5)  การอธิบายให้ลูกค้าเข้าใจง่าย 

   (4.6)  ความสามารถในการเข้าใจความต้องการเฉพาะของลูกค้าอย่างชัดเจน 

  (5)//รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible)/หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกอุปกรณ์    
ต่าง ๆ ดูสวยงาม ทันสมัย บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพ         
การให้บริการ ประกอบด้วย 

   (5.1)  ความทันสมัยของอุปกรณ ์

   (5.2)  สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ 

   (5.3)  การแต่งกายของพนักงาน 

   (5.4)  เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ 
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 SERVQUAL/มีแนวคิดพ้ืนฐานมาจากแบบจ าลองช่องว่างการบริการ (Service/GAP 
model) หรอืปัญหาการใช้บริการที่ท าให้การบริการไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ การ
วิจัยของ Parasuraman, et al. (1985, p.63) กล่าวว่า คุณภาพการบริการที่ลูกค้ารับรู้ (Perceived 
service/quality)/เกิดจากความไม่สมมาตรกันระหว่างความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการบริการ 
(Consumer’s expectation) กับคุณภาพของบริการที่ลูกค้าได้รับ (Actual service performance) 
ความไม่สมมาตรดังกล่าวจึงเป็นสาเหตุส าคัญที่ท าให้คุณภาพการบริการยังไม่ช่วยให้ผู้ให้บริการ
ประสบความส าเร็จได้ตามเป้าหมาย ซึ่งความไม่สมมาตรดังกล่าวสามารถเกิดได้จากช่องว่าง (Gap) 5 
ช่องว่างด้วยกัน ดังนี้ 
  (1)//ช่องว่างที่ 1/(Gap/1) หมายถึง ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้มารับบริการ 
(Customer’s expectation) และการรับรู้ของผู้บริหาร (Management perception) โดยทั่วไป
ผู้บริหารอาจไม่ทราบความต้องการที่แท้จริง และความคาดหวังของผู้รับบริการได้ทั้งหมด หรืออาจ
ยึดถือความเข้าใจของตนเองเป็นหลักส าคัญ ท าให้การบริการคลาดเคลื่อนไปจากความต้องการ     
อันแท้จริงของผู้รับบริการ เช่น ผู้บริหารอาจคิดว่าสถานที่ที่ใหญ่โตหรูหราเป็นความต้องการของผู้มา
รับบริการ แต่แท้จริงแล้วผู้รับบริการคาดหวังเพียงสถานที่ที่สะอาดเป็นธรรมชาติกับการดูแลอาใจใส่ 
ที่ทั่วถึงมากกว่า 

  (2)//ช่องว่างที่ 2/(Gap/2)/หมายถึง ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหารเรื่องความ
คาดหวังของผู้รับบริการ (Management’s perception of customer’s expectation) และ    
การก าหนดลักษณะของคุณภาพบริการ (Service quality specification) ถึงแม้ว่าผู้บริหารจะรับรู้
ถึงความต้องการของผู้รับบริการถูกต้อง ก็อาจจะไม่ได้น ามาก าหนดเป็นเป้าหมายหรือมาตรฐานของ
การให้บริการได้ ผู้บริหารอาจไม่ได้เอาใจใส่อย่างจริงจังเพ่ือก าหนดลักษณะของบริการให้ได้คุณภาพ 
(No commiment)/หรือก าหนดไว้ตามความเห็นของผู้บริหารเองเท่านั้น ด้วยข้อจ ากัดต่าง ๆ เช่น 
ผู้บริหารเห็นความส าคัญของความสะอาดแต่มิได้ก าหนดนโยบายไว้เพราะขาดงบประมาณ เป็นต้น 

  (3)//ช่องว่างที่ 3 (Gap 3) หมายถึง ช่องว่างระหว่างลักษณะของคุณภาพบริการที่ได้
ก าหนดไว้  (Service/quality/specification)/และบริการที่ ให้ (Service/delivery)/ผู้บริหารได้
ก าหนดลักษณะของคุณภาพบริการไว้อย่างชัดเจนแล้ว แต่มีหลายปัจจัยที่ท าให้การบริการจริง         
ไม่เป็นไปตามนโยบายที่ก าหนดไว้ ท าให้บริการไม่มีคุณภาพ เช่น งบประมาณน้อยเกินไป บุคลากร   
ไม่มีความสามารถหรือไม่ได้รับการจูงใจเพียงพอ เครื่องมือ เครื่องใช้ล้าสมัย ขาดความพร้อมและ      
ความร่วมมือในองค์กรขึ้น 

  (4)//ช่องว่างที่ฝ4/(Gap/4)/หมายถึง ช่องว่างระหว่างบริการที่ให้จริง (Service 
delivery) และการสื่อสารภายนอกให้ผู้รับบริการทราบ (External communication) การสื่อสาร
หรือการประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการได้รับรู้ถึงการให้บริการจะมีผลต่อการบริการที่ผู้รับบริการ
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คาดหวัง และบริการที่รับรู้เมื่อได้รับบริการ ทั้งนี้เพราะบริการที่ผู้ให้บริการตั้งใจมอบให้อาจแตกต่าง
จากบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าตนจะได้รับเนื่องจากความเข้าใจที่ไ ม่ตรงกัน เช่น การ
ประชาสัมพันธ์ของผู้ให้บริการ ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการตามที่ได้ก าหนดเป้าหมายคุณภาพไว้
ล่วงหน้าถึงความสะอาด ความสวยงามของสถานที่ การต้อนรับที่ยิ้มแย้ม แต่เมื่อผู้บริการมารับบริการ
กลับพบห้องที่ไม่สะอาด ผู้ให้บริการหน้าตาบึ้งตึง ท่าทีห่างเหิน ท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการ
แตกต่างจากท่ีเป็นจริง ผู้รับบริการจึงประเมินว่าบริการที่ได้รับด้วยคุณภาพ 

  (5)//ช่องว่างที่  5/(Gap/5)/หมายถึง ช่องว่างระหว่างบริการที่ผู้ รับบริการรับรู้ 
(Perceived/service) และบริการที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (Expected service) บริการที่ผู้รับบริการ
รับรู้เป็นผลจากบริการ และการสื่อสารของผู้ให้บริการที่ให้ผู้รับบริการรับทราบ และความคาดหวัง
ของผู้รับบริการนั้นเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอื่น ความต้องการของตนเองและประสบการณ์
ในอดีต ซึ่งคุณภาพบริการนั้นจะขึ้นอยู่กับช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการ 
ถ้าหากบริการที่จัดให้นั้นผู้รับบริการได้รับรู้ว่าดีกว่าหรือเท่ากับที่คาดหวังไว้ บริการนั้นก็จะถูกจัดว่ามี
คุณภาพ แต่หากบริการที่รับรู้ด้อยกว่าที่คาดไว้ ผู้รับบริการก็จะประเมินว่าบริการไม่ดี หรือไม่มี
คุณภาพ 

 สรุปได้ว่าช่องว่างเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดช่องว่างทั้ง 5/ประการ ซึ่งมี
สาเหตุมาจากการบริหารภายในองค์กร การตัดสินใจของลูกค้าทั้งในแง่บวกและแง่ลบ จะเป็นตัว
ตัดสินคุณภาพการบริการว่าสูงหรือต่ า ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใช้แบบจ าลองนี้จะ
เน้นหนักไปที่การบริการที่ลูกค้าคาดหวังและการบริการที่ลูกค้าคาดว่าจะได้รับ (Expected service 
perceived service gap: P–E) 
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ภาพที่ 2.2 แสดงแบบจ าลองกรอบแนวคิดคุณภาพบริการ (Parasuraman, 1985, p.66) 
 
 
 ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 ชัชวาลฝอรวงศ์ศุภทัต (2559)/กล่าวถึง ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปด้วย 
   (1)  ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
กล่าวอย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะได้รับ

การติดต่อสื่อสารด้วยค าพูด 
(word of mouth) 

ความต้องการแตล่ะบุคคล 
(personal needs) 

ประสบการณ์ในอดีต 
(past experience) 

ผู้บริโภค 
(consumer) 

นักการตลาด 
(marekter) 

บริการที่รับรู้ (perceived service) 

การส่งมอบบริการ 
การสื่อสารก่อนและหลัง 

(service delivery 
inchuding pre and 

post contacts) 

การติดต่อสื่อสาร
ภายนอกกับผู้บริโภค 

(extenal 
communication to 

consumers) 

การแปลความหมายการรับรู้ เป็นการระบคุุณภาพการบริการ 
(translation of perceptions into service-quality specifications) 

การจัดการรับรู้ถึงความคาดหวังของผู้บริโภค 
(management perceptions of consumer expectation) 

บริการที่คาดหวัง (expected service) 
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เมื่อเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน ผู้วิจัยประมวลเห็นว่า ความคาดหวังใน
เรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้ มีระดับที่แตกต่างกันออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความ      
พึงพอใจที่ได้รับจากการบริการคือ ในระดับต้น หากผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพ
ในการให้บริการมีน้อย ในระดับที่สอง หากผู้รับบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพใน      
การให้บริการ และในระดับที่สาม หากผู้รับบริการมีความประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมี
คุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง 

  ความคาดหวังเป็นแนวคิดส าคัญที่ได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษาพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค และคุณภาพการให้บริการ (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990, p.77) ได้เสนอ    
ตัวแบบ SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบริการ
ที่เขาได้รับ โดยเสนอความเห็นไว้ว่า ความคาดหวังหมายถึง ความปรารถนาหรือความต้องการของ
ผู้บริโภค โดยความคาดหวังของบริการนี้ไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผู้ให้บริการอาจจะให้บริการ
อย่างไร แต่เป็นเรื่องที่พิจารณาว่า ผู้ให้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า กล่าวโดยสรุปแล้ว ความ
คาดหวังของผู้รับบริการ เป็นการแสดงออกถึงความต้องการของผู้รับบริการที่อันที่จะได้รับบริการจาก
หน่วยงานหรือองค์การที่ท าหน้าที่ในการให้บริการ โดยความคาดหวังของผู้รับบริการนี้ ย่อมมีระดับ   
ที่แตกต่างกันไป มากบ้างน้อยบ้าง ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ความต้องการส่วนบุคคล     
การได้รับค าบอกเล่า ประสบการณ์ที่ผ่านมา เป็นต้น และความคาดหวังของผู้รับบริการนี้ หากได้รับ
การตอบสนองหรือได้รับบริการที่ตรงตามคาดหวังแล้ว ก็ย่อมสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพใน           
การให้บริการของผู้ ให้บริการ ในงานวิจัยหลายชิ้น นอกจากจะศึกษาการรั บรู้ในคุณภาพใน         
การให้บริการแล้ว ยังศึกษาความคาดหวังในการให้บริการเพ่ือสะท้อนถึงคุณภาพในการให้บริการ    
กันอย่างกว้างขวางเช่นเดียวกัน  
  นอกจากนี้ Parasuraman, Ziethaml and Berry ยังได้เสนอหลัก 10 ประการ ซึ่งมี
ความส าคัญต่อการพัฒนาคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือท าให้การบริการมีคุณภาพ
ดังนี้ (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990, p.387) 
   (1)//การฟัง (Listening)/การท าความเข้าใจว่าความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า 
โดยการศึกษาเรียนรู้เกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรู้ทั้งของลูกค้าและของผู้ผลิตเอง 

   (2)//ความน่าเชื่อถือ (Reliability)/ความน่าเชื่อถือเป็นสิ่งที่ส าคัญและควรจะค านึง
เป็นสิ่งแรกในองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ 

   (3)//การให้บริการขั้นพ้ืนฐาน (Basic/service)/ผู้ให้บริการต้องส่งมอบการบริการ        
ขั้นพ้ืนฐานแก่ลูกค้า เช่น การรักษาค ามั่นสัญญา การใช้วิจารณญาณ การรับฟังลูกค้า การให้ข้อมูล    
ที่ถูกต้องแก่ลูกค้า และการส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้า 
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   (4)//การออกแบบการบริการ (Service/design)/การส่งมอบการบริการที่มีคุณค่า
มากที่สุดแก่ลูกค้า ต้องอาศัยการพัฒนาและการออกแบบการบริการแบบองค์รวมทั้งระบบควบคู่ไป
กับการมีการจัดการที่ดีด้วย 

   (5)//การแก้ไขปัญหา (Recovery)/เมื่อลูกค้าประสบกับปัญหาในการเข้ารับบริการ          
ผู้ให้บริการต้องยินดีรับฟังข้อร้องเรียนของลูกค้า และท าการแก้ไขให้รวดเร็วที่สุด และน าปัญหา
เหล่านั้นมาท าการพัฒนาและปรับปรุงให้ดีขึ้นต่อไป 

   (6)//การสร้างความประหลาดใจให้กับลูกค้า (Surprising/customer)/ถึงแม้ว่า
ความน่าเชื่อถือจะเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุดขององค์ประกอบคุณภาพการบริการ แต่ในการตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้ายั งมีองค์ประกอบด้านอ่ืน ๆ อีก เช่น การให้ความมั่นใจ (Assurance)              
การตอบสนอง (Responsiveness)/และการดูแลเอาใจใส่ (Empathy)/ถือเป็นปัจจัยส าคัญในการ
บริการ ที่เหนือความคาดหมายของลูกค้าอันจะน ามาซึ่งความประหลาดใจเมื่อมีการส่งมอบบริการ 
เช่น การให้บริการที่รวดเร็ว ความมีมารยาท ความรับผิดชอบ และความเข้าใจ เป็นต้น 

   (7)//การปฏิบัติอย่างเสมอภาค (Fair play) ผู้ให้บริการต้องให้การบริการแก่ลูกค้า
อย่าง เท่าเทียมกันทุกคน โดยแสดงความเสมอภาคท้ังต่อลูกค้าและพนักงาน 

   (8)//การท างานเป็นทีม (Teamwork)/การสร้างทีมงานในการส่งมอบการบริการที่มี
คุณภาพแก่ลูกค้าโดยการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า เป็นสิ่งสนับสนุนให้เกิดแรงจูงใจในการบริการและ
ความสามารถในการท างานของพนักงาน 

   (9)//การวิจัยพนักงาน (Wmployee research)/การท าการวิจัยโดยใช้แหล่งข้อมูล
จากพนักงานผู้ให้บริการโดยตรงว่าระหว่างท างานประสบปัญหาในการให้บริการอย่างไร ถือเป็น
แหล่งข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ และมีการปรึกษาหาแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นร่วมกัน 
   (10)//ผู้น าที่เป็นผู้รับใช้ (Servant/leadership)/การบริการที่มีคุณภาพ มาจาก
ความสามารถในการสร้างแรงบันดาลใจในการท างานของพนักงานจากผู้น าองค์การ โดยจะต้องเป็น
ผู้น าที่คอยกระตุ้นให้พนักงานแสดงความสามารถที่ดีของตนเองออกมา มีการให้การแนะน าชี้แนะ
แนวทางในการท างาน รวมถึงคอยให้ก าลังใจและดูแลพนักงาน 

  Parasuraman,/Ziethaml/and/Berry/(1990,/p./119)/ได้เสนอมุมมองการพิจารณา
คุณภาพในการให้บริการจากความคาดหวัง (Expectation) ของผู้รับบริการอีกด้วย นักวิชาการกล่าว
กันไว้ว่า โดยทั่วไปนั้น ความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อบริการหนึ่งบริการใด ย่อมเกิดขึ้นจาก
ปัจจัยหลายประการประกอบกันหรือเป็นตัวก าหนด และปัจจัยเช่นนั้นก็ก าหนดความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซึ่งจะเห็นได้จากที่ผู้วิจัยได้น าเสนอว่า คุณภาพในการให้บริการ 
เป็นความแตกต่างของบริการที่ได้รับจริงกับบริการที่คาดหวัง ได้ก าหนดปัจจัยที่เป็นตัวก าหนด 
(Determiner) ความคาดหวังของผู้รับบริการไว้ 4 ประการด้วยกันดังนี้  
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  ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth/communication)/ความ
คาดหวังที่เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวังที่เกิดจากค าบอกเล่าที่รับทราบ
จากค าแนะน าของเพ่ือน หรือญาติสนิทที่เคยไปรับบริการในสถานที่แห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามี     
การให้บริการเป็นอย่างดี อันท าให้ผู้ฟังเกิดความคาดหวังที่จะได้รับบริการเช่นนั้น 

  ประการที่สอง ความต้องการส่วนบุคคล (Customer’s personal needs) ซึ่งอาจจะ   
เป็นสิ่งที่ท าให้ระดับความคาดหวังของบุคคลอยู่ในระดับที่ลดลงจากเดิมก็ได้  
  ประการที่สาม ประสบการณ์ในอดีต (Past experience)/ความคาดหวังอันเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเกี่ยวข้องกับประสบการณ์ด้านการบริการที่เคยได้รับ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ทั้งนี้ ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ที่สร้างความ
ประทับใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได้  
  ประการที่สี่  การโฆษณาประชาสัมพันธ์ (External/communication)/เป็นความ
คาดหวังที่เกิดจากการติดต่อสื่อสารเพ่ือโน้มน้าวผู้รับบริการ ซึ่งเป็นทั้งการสื่อสารทางตรงและการ
สื่อสารทางอ้อม เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ผู้รับบริการ เช่น การให้บริการด้วยความจริงใจ ตรงต่อ
เวลา เป็นต้น  
  นอกจากนี้ (Tenner and Detoro, 1992, pp. 68-69) ได้เสนอถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวังในการรับริการของผู้รับบริการไว้เช่นกัน ในทัศนะของนักวิชาการทั้งสองท่าน 
ผู้รับบริการ มีความต้องการที่จะให้ความคาดหวังของตนได้รับการตอบสนองหรือบรรลุผลอย่าง
ครบถ้วน และมีแนวโน้มที่จะยอมรับการให้บริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกับประสบการณ์จริงที่
เคยได้รับ ก่อนที่จะช าระค่าบริการเสมอ ซึ่งผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจก็ต่อเมื่อได้รับบริการที่
ตอบสนองต่อความต้องการของเขา ดังนั้น ในหน่วยงานที่ประสบความส าเร็จในการให้บริการ จึง
จะต้องเป็นหน่วยงานที่สามารถท านายความคาดหวังของผู้รับบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อ
ผู้รับบริการได้อย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้รับบริการประกอบ
ได้ด้วย  
   (1)  ลักษณะบริการที่ผู้รับบริการต้องการ  
   (2)  ระดับของการปฏิบัติงานหรือการให้บริการที่ผู้รับบริการพึงพอใจ  
   (3)  ความสัมพันธ์ของงานบริการที่ส าคัญ  
   (4)  ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อผลการปฏิบัติงานในปัจจุบัน  
  สรุปได้ว่าจากทัศนะของนักวิชาการหลายท่านดังที่ได้หยิบยกมาน าเสนอข้างต้น 
คุณภาพการให้บริการ เป็นเรื่องของการรับรู้ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของผู้ให้บริการ ซึ่ง
นอกจากจะมีมิติหรือครอบคลุมถึงเรื่องต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพร้อมในการให้บริการ การสื่อสาร
ระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซึ่งรวมถึงการรักษาค ามั่นสัญญาขององค์การ
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หรือหน่วยงานที่ท าหน้าที่ให้บริการด้วย และโดยทั่วไปนั้น การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการหรือ
คุณภาพของการบริการ จะผูกพันหรือยึดโยงกับความคาดหวังของผู้รับบริการที่มีต่อสองสิ่งคือ การ
รับรู้และความคาดหวังที่มีต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการ (Technical quality of outcomes) 
ซึ่งเป็นเรื่องของผลงานหรือบริการที่ผู้รับบริการได้รับ และคุณภาพของกระบวนการบริการ 
(Functional/quality/of/process)/ซึ่ ง เกี่ยวข้องกับการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ ให้บริการกับ
ผู้รับบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที่ผู้ให้บริการแสดงออกมา 

  (2)//การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้
หมายถึง สามารถอธิบายได้อย่างสั้น ๆ คือ วิธีการที่บุคคลมองโลกที่อยู่ รอบ ๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้น
บุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมี
วิธีการยอม รับถึงตัวกระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการ
ตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม ยังขึ้นอยู่กับพ้ืนฐานของ
กระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอ่ืน ๆ ทั้งนี้ 
มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ (The/definition/and/dimensions/of/perceived 
service quality) นักวิชาการเห็นพ้องกันว่าจะต้องประกอบไปด้วย 
   (2.1)//เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด  
   (2.2)//เหตุผล ในการตัดสินใจใช้บริการนั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู้ ใช้บริการ
เปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป 

   (2.3)//การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่าง           
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการ
หรือลูกค้า  
   (2.4)//เนื้อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้  (Cognitive) 
ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผู้รับบริการ 
   (2.5)//บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัยสถานการณ์ 
   (2.6)//การรวม (Aggregation)/โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการ
พิจารณาว่าเป็นเรื่องของการท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้
และผู้รับบริการ  
  (3)//ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ประสบการณ์ใน
อดีตที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็น
ตัวก าหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการเช่นที่ได้กล่าวโดยอาศัยทัศนะ
ของ Parasuraman, Ziethaml and Berry อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ 
ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นับเป็นส่วนผสมทางการตลาด (Marketing 
mix) ของธุรกิจบริการหนึ่งใน 7 องค์ประกอบ (7 P’ s) ที่นักการตลาดค านึงถึงในการจัดการทางด้าน
การตลาดของสินค้าหรือบริการ 
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  ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการแบ่งออกเป็น 5/ด้าน ใช้เป็นมาตรฐานวัดคุณภาพบริการ 
เรียกว่า SERVQUAL 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.3 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการให้บริการของลูกค้า  

(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1990, p.126) 
  

 การบริหารคุณภาพบริการ 

 การบริหารคุณภาพบริการ หมายถึง แนวทางในการบริหารขององค์กรที่มุ่งเน้นคุณภาพ
โดยสมาชิกทุกคนมีส่วนร่วม และมุ่งหวังผลก าไรระยะยาว โดยสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า การที่
เราจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้จะต้องรู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร แต่ความพอใจและความ
ต้องการของลูกค้าไม่มีที่สิ้นสุด องค์กรจึงจ าเป็นต้องท าการปรับปรุงคุณภาพมีแนวทางใน            
การด าเนินงาน 6 ประการดังนี้ (สมิต สัชฒุกร, 2546, หน้า 27-28) 
  (1)//ก าหนดกลยุทธ์ เพ่ือให้เกิดแรงผลักดันให้มีการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง โดย
การวิเคราะห์ถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส อุปสรร จากนั้นก็น ามาพิจารณาก าหนดกลยุทธ์หลัก 
  (2)//น าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้เพ่ือปรับปรุงการให้บริการ การสื่อสารกับลูกค้า การ
ลดความผิดพลาดของบุคคล เช่น อินเทอร์เน็ต อี-เมล์ โทรศัพท์เคลื่อนที่ คอมพิวเตอร์โน้ตบุคกส์ไร้
สาย ซึ่งจะช่วยให้ลูกค้าได้รับความสะดวกเรวดเร็ว ถูกต้อง ทันเหตุการณ์ 
  (3)//มีการวัดคุณภาพการบริการความถูกต้อง การใช้เวลา การตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังจากลูกค้า การพิจารณาว่าคุณภาพบริการได้ปฏิบัติตามมาตรฐานเพียงใดจะต้อง
ก าหนดตัวชี้วัดที่สามารถรู้ผลการให้บริการที่ชัดเจน 

มิติของคุณภาพบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความน่าเชื่อถือไว้ใจได ้
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. สมรรถภาพในการให้บรากร 
5. อัธยาศัยไมตร ี
6. ความน่าเชื่อถือ 
7. ความปลอดภยั 
8. การเข้าถึงบริการ 
9. การติดต่อสื่อสาร 
10. ความเข้าใจลูกค้า 

ค าบอกเล่า
ปากต่อปาก 

ความจ าเป็น ประสบการณ ์
ในอดีต 

การโฆษณา
ประชา 
สัมพันธ์ 

การบริการ 
ที่คาดหวัง 

การรับรู ้
คุณภาพ 

การบริการ 
ที่รับรู ้
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  (4)//มีระบบการติดต่อสื่อสารกลับเพื่อให้รู้ว่าลูกค้ามีความพึงพอใจหรือไม่อย่างไร ทั้งนี้
เพราะการรักษาลูกค้าเดมิจะต้องรู้ถึงความคิดเห็นที่มีต่อการบริการ โดยธุรกิจอาจจะส่งแบบสอบถาม
ให้ลูกค้าโดยตรง 

  (5)//จัดตั้งองค์กรเพ่ือรักษาและพัฒนาคุณภาพการบริการทุกหน่วยงาน ทุกระดับ ทั่ว
ทั้งองค์กร การที่จะท าให้มีลูกค้าเพ่ิมขึ้น นอกจากการรักษามาตรฐานการบริการที่ดีแล้วจะต้องมีการ
วิจัยเพื่อเพ่ิมคุณภาพของการให้บริการ โดยให้พนักงานทุกหน่วย ทุกคนมีส่วนร่วมในการผนึกก าลังใน
การให้บริการให้เกินความคาดหวังของลูกค้า  
  (6)//มีการอบรมพนักงานตามหน้าที่และความรับผิดชอบของแต่ละฝ่ายเพ่ือให้พนักงาน
รักษามาตรฐานของการให้บริการ โดยมีจิตส านึกในการบริการ (Service mind) ที่ด ี
 การศึกษาคุณภาพการบริการของพนักงานนวดแผนไทยในเครือ บริษัท แพทย์แผนโบราณ
วัดโพธิ์ จ ากัด ครั้งนี้ผู้วิจัยได้น าแนวคิดและทฤษฎีปัจจัยพ้ืนฐานในการท าการวิจัยกับธุรกิจต่าง ๆ ที่
ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจคุณภาพการบริการทั้ง 10/ด้าน ซึ่งได้พัฒนาเครื่องมือการใช้วัดการรับรู้
คุณภาพการบริการ และน าไปพัฒนาเป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการขึ้นมาที่เรียกว่า 
SERVQUAL/ประกอบด้ วยปัจจั ยในการประเมินคุณภาพบริการเหลือ เ พียง /5/ด้ าน ของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p.28) และแนวคิดและทฤษฎีของ Zeithaml and 
Bitner (2000, p.25) ซึ่งมีความคาบเกี่ยวกันอยู่มาประยุกต์ใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ มี
รายละเอียดดังนี้ 
  (1)//สิ่งที่สัมผัสจัขต้องได้ หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นสัมผัสได้และ
รับรู้ได้ สถานที่มีสิ่งอ านวยความสะดวก เครื่องมือและอุปกรณ์ต่างๆ มีความเพียงพอ จัดสถานที่
ให้บริการสะอาด สวยงาม เช่น อุปกรณ์ภายใน เก้าอ้ีนั่งรับรอง เตียงนอน ของใช้ในห้องน้ า จะต้อง
สะอาด มีความทันสมัย สามารถใช้งานได้ เป็นต้น ท าเลที่ตั้งของสถานที่สามารถไปมาได้สะดวก       
มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกชัดเจน รวมถึงการแต่งกายของพนักงาน 
  (2)//ความน่าเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถของพนักงานในการให้บริการในเรื่องของ
เวลา และคุณภาพ ความสม่ าเสมอ เช่น พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาและให้ค าแนะน าช่วยเหลือผู้มา
ใช้บริการได้อย่างเหมาะสม พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพ เคารพนอบน้อม และมีมารยาทที่ดี  
ให้บริการดีมีความน่าเชื่อถือ พนักงานวางตัวเหมาะสมกับหน้าที่ในการให้บริการ และคุณภาพ      
การให้บริการได้มาตรฐาน 

  (3)//การตอบสนอง หมายถึง  ความพร้อม ความรวดเร็วและความตั้งใจของพนักงาน 
ไม่ท ากิจกรรมอ่ืน ๆ ขณะปฏิบัติงาน ปฏิบัติงานด้วยความความกระตือรือร้นในการให้บริ การแก่
ผู้ใช้บริการ จ านวนพนักงานเพียงพอต่อการให้บริการได่อย่างทั่วถึง รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน มีการ
จัดล าดับการใช้บริการอย่างเหมาะสม และกระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 
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  (4)//การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า หมายถึง เป็นการรับประกันความรู้ความสามารถใน
การสร้างความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้รับบริการ พนักงานสามารถ ให้ค าแนะน าช่วยเหลืออย่างเต็มที่ 
พนักงานมีความรู้ความช านาญในการนวด ให้เกียรติลูกค้าขณะใช้บริการ เพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับ
ลูกค้าว่าจะได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานและปลอดภัยไร้กังวล และมีการแจ้งอัตรา
ค่าบริการที่ชัดเจน 

  (5)//การเอาใจใส่ลูกค้า หมายถึง การดูแลเอาใจใส่การให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ และ
รักษาภาพลักษณ์ของการให้บริการ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ ความพร้อมในการให้บริการ
ตลอดเวลา การให้ความสนใจและให้บริการแก่ลูกค้าแต่ละราย เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้
ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคลตามวัตถุประสงค์ที่แตกต่างกัน พนักงานมี 
 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับการแพทย์แผนไทย 

 
 การแพทย์แผนไทยหรือการแพทย์แผนโบราณ เป็นภูมิปัญญาไทยที่เป็นศาสตร์และศิลป์ใน
การดูแลสุขภาพของคนไทยที่มีมาแต่โบราณ เป็นวิธีการรักษาแบบหนึ่งของศาสตร์การแพทย์แผนไทย 
เกิดจากการสังเกต หรือจดจ า การแก้ปัญหาที่เกิดขึ้นกับตนเองหรือคนในครอบครัวที่มีการเจ็บป่วย
หรือปวดเมื่อยจากการท างาน เป็นการเรียนรู้โดยสัญชาติญาณ มีการพัฒนาและสั่งสมประสบการณ์
จนเป็นทฤษฎีสืบทอดความรู้ จากรุ่นสู่รุ่น โดยการบอกเล่า บันทึก จดจ า ฝึกฝนจนเกิดความช านาญ 
(กรมพัฒนาการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก, 2552, หน้า 3) 
 ความหมายของการแพทย์แผนไทย 

 การแพทย์แผนไทย เป็นการตรวจประเมิน การวินิจฉัย การบ าบัด การป้องกัน การส่งเสริม
สุขภาพและการฟ้ืนฟูสุขภาพ ด้วยวิธีการกด การคลึง การบีบ การจับ การดัด การดึง กา รประคบ 
การอบ หรือวิธีการอ่ืนตามศิลปะการนวดไทย หรือการใช้ยาตามกฎหมายว่าด้วยยา ทั้งนี้ด้วยกรรมวิธี
การแพทย์แผนไทย การบ าบัดด้วยการนวดแผนไทยเป็นการนวดที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการบ าบัดโรค 
ถือว่าเป็นการประกอบโรคศิลปะ และต้องปฏิบัติการโดยผู้ประกอบวิชาชีพที่ได้รับใบอนุญาตเป็น      
ผู้ประกอบโรคศิลปะ หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย ภายใต้การควบคุมก ากับของผู้ประกอบวิชาชีพที่ได้รับ
ใบอนุญาตเป็นผู้ประกอบโรคศิลป อย่างไรก็ตามมีการกล่าวถึงการนวดแผนไทยไว้หลายแง่มุมดังนี้ 
 ประโยชน์ บุญสินสุข (2543, หน้า 55) กล่าวว่า การแพทย์แผนไทย เกิดจากการที่คนเรามี
อาการปวดเมื่อยหรือเจ็บป่วย ผู้อยู่ใกล้ชิดมักจะลูบไล้ บีบนวด ท าให้อาการเจ็บปวดบรรเทาลงได้ 
ต่อมาเริ่มสังเกตเห็นผลของการบีบนวดจึงจดจ าเก็บไว้เป็นประสบการณ์ และกลายเป็นความรู้สืบทอด
ต่อ ๆ กันมาจากคนรุ่นหนึ่งไปสู่คนอีกรุ่นหนึ่ง ความรู้ที่ได้จึงสั่งสมจากวิธีการง่าย ๆ ไปสู่ความ
สลับซับซ้อนจนเป็นทฤษฎี มีการบันทึกและถ่ายทอดสืบต่อกันมา การนวดแผนไทยจึงกลายเป็น
ศาสตร์แขนงหนึ่งที่มีบทบาทในการบ าบัดรักษาอาการเจ็บป่วยต่าง ๆ ได้   
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 มานพ ประภาษานนท์ (2549,/หน้า 39)/กล่าวว่า การแพทย์แผนไทยเป็นศาสตร์แห่ง    
การถ่ายทอดความรัก เมตตาโดยจะส่งผ่านมือลงไปผู้ถูกนวดสามารถรับรู้ถึงความอ่อนโยน ท าให้
สามารถบ าบัดบรรเทาอาการเจ็บป่วยได้  
 สรุปได้ว่า การแพทย์แผนไทย เป็นการตรวจประเมิน การวินิจฉัย การบ าบัด การป้องกัน
โรค การส่งเสริมสุขภาพและการฟ้ืนฟูสุขภาพด้วยวิธีการกด การคลึง การบีบ การจับ การดัด       
การประคบ การอบหรือวิธีการอ่ืนตามศิลปะการนวดไทย โดยกระท าด้วยความเมตตา อ่อนโยนและ
ปรารถนาให้ผู้ป่วยพ้นจากความเจ็บป่วยได้ 
 ประเภทของการนวดแผนไทย 

 การนวดแผนไทยสามารถจ าแนกเป็น 2/ประเภท ได้แก่ การนวดแผนไทยแบบราชส านัก 
กับการนวดแผนไทยแบบเชลยศักดิ์ (สถาบันการแพทย์แผนไทย, 2553, หน้า 20-21) 
  (1)//การนวดแผนไทยแบบราชส านัก หมายถึง การนวดเพ่ือถวายพระมหากษัตริย์ และ
เจ้านายชั้นสูงของราชส านัก การนวดแบบราชส านักพิจารณาถึงคุณสมบัติของผู้เรียนอย่างประณีต 
และการสอนมีขั้นตอน จรรยามารยาทของการนวด การนวดต้องสุภาพมาก จุดเด่นของ การนวดไทย
แบบราชส านัก เป็นศาสตร์และศิลปะท่ีถ่ายทอดความรู้ความสามารถในการรักษาโรคที่เกี่ยวกับระบบ
กล้ามเนื้อ กระดูกและส่วนส าคัญที่เกี่ยวข้อง เนื่องจากมีจุดประสงค์ในการรักษาโรค ซึ่งต้องมีการ
คัดเลือกผู้ที่สืบทอด คือมีคุณสมบัติพอเพียงในการรับวิชานี้ เช่น มีพ้ืนฐานวิชาวิทยาศาสตร์การแพทย์
เป็นรากฐาน วิชาการแพทย์แผนปัจจุบัน เพื่อเปรียบเทียบและเป็นแบบอย่างส าหรับการพัฒนาความรู้
ขนบธรรมเนียมประเพณี จุดอ่อนของการนวดไทยแบบราชส านัก ท าให้มีอาการเจ็บตามแนว
กล้ามเนื้อ ในการนวดจะใช้เฉพาะมือโดยมีการใช้นิ้มหัวแม่มือ ปลายนิ้วอ่ืนและอุ้มมือในการนวด
เท่านั้น ผสมกับท่าทาง องศา จังหวะในการลงน้ าหนักเพ่ือรักษาโรค ไม่เริ่มต้นด้วยการนวดฝ่าเท้า 
โดยมากจะเริ่มนวดตั้งแต่ใต้เข่า ลงมาข้อเท้าหรือจากต้นขาลงมาถึงข้อเท้า 

  (2)//การนวดแผนไทยแบบเชลยศักดิ์ หมายถึง การนวดแบบสามัญชน มีการสืบทอด
ฝึกฝนแบบแผนการนวดตามวัฒนธรรมท้องถิ่น ซึ่งเหมาะมากส าหรับชาวบ้านจะนวดกันเองใช้สองมือ
และอวัยวะส่วน 

 รูปแบบการนวดแผนไทย 

 รูปแบบการนวดแผนไทยสามารถแบ่งตามวัตถุประสงค์ของการนวด 2/แบบ คือการนวด
ไทยเพ่ือสุขภาพ และการนวดไทยเพ่ือบ าบัดโรค 

  (1)//การนวดแผนไทยเพ่ือสุขภาพ จะท าการนวดให้กับคนปกติธรรมดาที่ไม่ได้มีการ
เจ็บป่วยอาจจะมีเพียงอาการปวดเมื่อยหรืออ่อนล้าบ้างเท่านั้น จุดประสงค์ของการนวดก็เพ่ือผ่อน
คลายความตึงเครียดทั้งทางร่างกายและจิตใจ ดังนั้นการนวดไทยเพ่ือสุขภาพ ที่ทุกคนสามารถ
น าไปใช้ได้โดยไม่มีโทษหรืออันตรายร้ายแรง 
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  (2)//การนวดแผนไทยเพ่ือบ าบัดโรค จะเป็นการนวดที่ใช้กับการบ าบัดโรคง่าย ๆ ที่มี
อาการไม่รุนแรงนัก ซึ่งเราจะพบบ่อยในชีวิตประจ าวัน เช่น โรคปวดหัว ปวดหลัง ปวดเมื่อย เป็นต้น 

 ลักษณะของการนวดแผนไทย 

 ลักษณะของการนวดแผนไทยที่ใช้แรงนวดในการนวด เพ่ือให้ได้ผลตามที่ต้องการนั้นแบ่ง
ออกเป็น 2 แบบ คือ การใช้แรงกดโดยตรง และการใช้แรงทางอ้อม (มณีวรรณ เจีย และแม็กซ์ เจีย, 
2550, หน้า  22) 
  (1)//การใช้แรงกดโดยตรง เป็นแรงกดที่เกิดจากการกดด้วยนิ้วหัวแม่มือ นิ้วอ่ืน ๆ หรือ
ศอกกดลงที่จุดใดจุดหนึ่งโดยตรง ซึ่งจะส่งผลต่อบริเวณแคบที่กดลงและลึกลงไป ส่วนการกดบริเวณ
กว้างด้วยฝ่ามือหรือสันมือ หรือฝ่าเท้านั้น แรงกดจะส่งผลในบริเวณกว้างแต่ไม่ลึกเท่าการกดด้วยนิ้ว   
มีวิธีการดังนี้ 
   (1.1)//การกดด้วยนิ้วหัวแม่มือ เป็นการใช้นิ้วหัวแม่มือกดลงตามส่วนต่าง ๆ ของ
ร่างกายเพ่ือช่วยให้กล้ามเนื้อคลายตัว ให้เลือดถูกขับออกจากหลอดเลือดบริเวณที่ถูกกดชั่วคราว และ
เมื่อถอนมือขึ้นจะท าให้เลือดมาเลี้ยงบริเวณนั้นมากขึ้น ท าให้บริเวณนั้นมีการไหลเวียนเลือดดีขึ้น ช่วย
ในการซ่อมแซมส่วนที่สึกหรอได้มากขึ้น การกดและบีบจะช่วยกระตุ้นกล้ามเนื้อ ลดอาการตึง และ
เพ่ิมการไหลเวียนโลหิตไปสู่เนื้อเยื่อ ส าหรับการกดนั้นผู้นวดควรระมัดระวังการใช้น้ าหนักในการกด
ไม่ให้มากจนเกินไปเพราะอาจจะท าให้เกิดอาการช้ า หรือการเกิดเส้นเลือดฉีกขาดได้ ซึ่งการกดด้วย
นิ้วหัวแม่มือสามารถกดได้หลายวิธี ได้แก่ 

    (1.1.1)//การกดด้วยนิ้วหัวแม่มือเดียว เป็นการใช้นิ้วหัวแม่มือกดลงไป
บริเวณ ที่ต้องการนวดโดยเริ่มจากน้ าหนักที่เบาและค่อย ๆ เพิ่มแรงขึ้นเรื่อย ๆ 

    (1.1.2)//การกดด้วยนิ้วหัวแม่มือคู่ เป็นการใช้นิ้วหัวแม่มือทั้งสองข้างกด
ลงในบริเวณท่ีต้องการนวดโดยลักษณะการวางนิ้วอาจท าได้หลายวิธี เช่น การวางนิ้วหัวแม่มือโดยให้
ปลายนิ้วหันเข้าหากัน การนวดโดยใช้นิ้วหัวแม่มือทั้งสองข้างไต่สลับกับการนวดโดยใช้นิ้วหัวแม่มือ 
ทั้งสองข้างวางขนานกัน การนวดแบบใช้นิ้วหัวแม่มือข้างหนึ่งทับอีกข้างหนึ่ง 

   (1.2)//การกดด้วยฝ่ามือ มีหลายวิธี เช่น การกดด้วยฝ่ามือเดียว เป็นการกดที่ใช้
ในการนวดบริเวณกว้างสามารถเพ่ิมแรงกดได้โดยการเหยียดแขนข้างที่กดให้ตรงและใช้น้ าหนักตัว
ส่วนบนของผู้นวดกดลงไปช้า ๆ ทิ้งน้ าหนักลงโดยไม่ต้องเคลื่อนมือ การกดด้วยฝ่ามือคู่ เป็นการใช้    
ฝ่ามือท้ังสองข้างวางทับกันและกดลงในต าแหน่งที่ต้องการนวด เพ่ิมแรงกดโดยการเหยียดแขนให้ตรง
และโน้มตัวไปข้างหน้า และการกดด้วยฝ่ามือรูปผีเสื้อ เป็นการใช้ฝ่ามือทั้งสองข้างในการกดพร้อม ๆ 
กันทั้งสองมือวางฝ่ามือลงและให้สันมือทั้งสองข้างวางชิดกันและหันปลายนิ้วออก 

   (1.3)//การคลึง และการนวดวน เป็นการใช้นิ้วหัวแม่มือ นิ้วมือ สันมือหรือ
ท้องแขนในการออกแรงกดให้ถึงกล้ามเนื้อ และนวดวนหรือคลึงไปมาเป็นวงกลม มักใช้ในกรณีที่มีการ
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ติดกันของข้อต่อหรือเกิดการเกร็งของกล้ามเนื้อ ข้อควรระวังคือหากคลึงโดยใช้แรงที่มากจนเกินไป 
อาจท าให้เส้นเลือดฉีกขาดหรือท าให้เส้นประสาทอักเสบได้ 
   (1.4)//การบีบ เป็นการจับกล้ามเนื้อให้เต็มฝ่ามือแล้วออกแรงบีบโดยใช้แรงที่
พอเหมาะแล้วปล่อย และเคลื่อนย้ายเพ่ือบีบกล้ามเนื้อมัดต่อไป เป็นการช่วยเพ่ิมการไหลเวียนโลหิต
มายังกล้ามเนื้อช่วยลดอาการเกร็งของกล้ามเนื้อ ช่วยให้คลายอาการเมื่อยล้า และท าให้กล้ามเนื้อ
ผ่อนคลาย 

   (1.5)//การตบ ทุบ สับ เป็นการออกแรงในการกระตุ้นกล้ามเนื้อแบบเป็นจังหวะ 
การตบตี เป็นการใช้ฝ่ามือ โดยท ามือโค้งเล็กน้อย หรือก ามือไว้หลวม ๆ คว่ ามือลงเอาสันมือและ   
หลังนิ้วทั้งสี่ตี แต่ออกแรงเฉพาะข้อมือเท่านั้น โดยสลับกันทั้งสองมือ การสับเป็นการใช้มือทั้งสอง
ประกบกันเป็นท่าพนมมือแต่ปล่อยให้นิ้วมือกางออกเล็กน้อย และสับสันมือทั้งสองลงไปที่ผิวหนัง   
เป็นจังหวะ การทุบเป็นการก าหมัดหลวม ๆ และทุบลงไปที่กล้ามเนื้อทีละหมัด ซึ่งการสับและทุบจะ
ช่วยให้เกิดการไหลเวียนของเลือดข้ึนในบริเวณท่ีปวดเมื่อย รวมทั้งช่วยคลายอาการเกร็งของกล้ามเนื้อ
ได้ด้วย การนวดแบบนี้เหมาะกับบริเวณไหล่และหลังตอนบน และถ้าจะให้ดีการนวดแบบสับและทุบ
ควรท าก่อนการนวดแบบไล้และแบบบีบเพื่อให้กล้ามเนื้อคลายอาการตึงตัว 

   (1.6)//การเขย่า สั่น การเขย่าเป็นการใช้นิ้วหัวแม่มือและนิ้วอ่ืนอีกสี่นิ้วของแต่ละ
มือบีบกล้ามเนื้อของผู้ถูกนวดยกขึ้นพร้อมเขย่าไปมา ส่วนการสั่นอาจจะใช้ฝ่ามือทั้งสองกดลงและ
เขย่าไปมา หรืออาจใช้ปลายนิ้วกลางกดเบา ๆ ขึ้นลงเร็ว ๆ แล้วขยับนิ้วเขย่าซ้ายขวาบริเวณท่ีต้องการ 
   (1.7)//การกดด้วยอวัยวะอ่ืน ๆ เช่น การกดด้วยศอก การกดด้วยเข่าและการกด
ด้วยสะโพก เป็นวิธีการที่ช่วยเพิ่มแรงกดของผู้นวด โดยการกดด้วยศอกนั้นเหมาะส าหรับผู้ถูกนวดที่มี
กล้ามเนื้อมัดใหญ่ ๆ ผิวหนังหนา ๆ ในการกดด้วยเข่านั้นมักใช้ในการนวดบริเวณสะโพกและขา
ด้านหลังแต่มักใช้ร่วมกับเทคนิคของการยืดกล้ามเนื้อร่วมด้วย ส่วนการกดด้วยสะโพกนั้นผู้นวดไม่ควร
ใช้เทคนิคนี้ในผู้รับบริการที่ตัวเล็กกว่า 

   (1.8)//การเหยียบ การยัน เป็นการขึ้นไปเยียบบริเวณล าตัวของผู้ถูกนวด ซึ่งเป็น
ท่าท่ีอาจท าให้เกิดอันตรายต่อกระดูกสันหลังหรือกระดูกซ่ีโครงได้ 
  (2)//การใช้แรงทางอ้อม 

   (2.1)//การดึง เป็นการออกแรงเพ่ือที่จะยืดเส้นเอ็นของกล้ามเนื้อหรือพังผืดของ
ข้อต่อที่หดสั้นเข้าออกไป เพื่อให้ส่วนนั้นท าหน้าที่ได้ตามปกติ ในการดึงอาจจะได้ยินเสียงลั่นในข้อ ซึ่ง
เป็นเสียงที่เกิดจากอากาศที่ซึมเข้าข้อต่อไล่ออกมาจากข้อ หากได้ยินเสียงแล้วไม่ควรดึงต่ออีกและ  
การได้ยินเสียงนั้นแสดงว่าการดึงได้ผลแล้ว (กรมพัฒนาการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือก , 
2552, หน้า 56) 
   (2.2)//การบิด เป็นการออกแรงเพ่ือหมุนข้อต่อหรือกล้ามเนื้อให้ยืดออกทางด้าน
ขวาง หากใช้แรงในการบิดมากเกินไปอาจท าให้เกิดอาการบาดเจ็บหรืออักเสบได้ 
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   (2.3)//การดัด เป็นการออกแรงเพ่ือให้ข้อต่อที่มีการติด สามารถเคลื่อนไหวได้ ใน
การดัดนั้นต้องอาศัยการออกแรงมากและค่อนข้างรุนแรง จ าเป็นต้องมีการเปรียบเทียบความสามารถ
ในการเคลื่อนไหวของข้อต่อของผู้ถูกนวดด้วย ในการดัดจะต้องระมัดระวังเกี่ยวกับการเกิดอาการ
บาดเจ็บเนื่องจากใช้แรงมาก และในบางครั้งผู้ถูกนวดมีอาการเกร็ง ในผู้ที่มีปัญหาเรื่องกระดูกไม่ควร
ท าการดัด 

 ประโยชน์ของการนวดแผนไทย  
 การนวดแผนไทยมีประโยชน์ในการช่วยลดการเกร็งตัวของกล้ามเนื้อ เพ่ิมระบบ          
การไหลเวียนโลหิตและน้ าเหลือ กระตุ้นระบบประสาท เพ่ิมประสิทธิภาพของระบบทางเดินหายใจ 
ฟ้ืนฟูสภาพของระบบกล้ามเนื้อ ระบบไหลเวียนโลหิตและระบบประสาท และท าให้รู้สึกผ่อนคลาย 

 ข้อควรระวังในการนวดแผนไทย  
 ข้อควรระวังในการรับบริการนวดแผนไทย ได้แก่ ไม่ควรนวดหลังรับประทานอาหารอ่ิม
ใหม่ ๆ ควรนวดหลังรับประทานอาหาร 30/นาที ไม่ควรนวดเมื่อมีอาการฟกช้ าตามผิวหนัง หรือมี
อาการอักเสบซ้ าซ้อน และต้องระมัดระวัง กรณีผู้สูงอายุมีโรคประจ าตัวบางอย่าง เช่น เบาหวาน โรค
ความดันโลหิตสูง ผู้ที่ประสบอุบัติเหตุใหม่ ๆ ควรได้รับการช่วยเหลือขั้นต้นและตรวจวินิจฉัย
ภาวะแทรกซ้อนต่าง ๆ หากเกินความสามารถควรส่งต่อการรักษาให้กับแพทย์แผนปัจจุบัน (ถวัลย์ 
มาศจรัล, 2548, หน้า 39) 
 ข้อควรปฏิบัติหลังการนวดแผนไทย  
 หลังจากการรับบริการนวดแผนไทย ผู้รับบริการควรมีการปฏิบัติตนดังนี้ งดอาหารแสลง 
เช่น อาหารมัน อาหารทอด หน่อไม้ ข้าวเหนียว เครื่องในสัตว์ เบียร์ ของหมักดอง ห้ามสลัด บีบ ดัด 
ส่วนที่มีอาการปวด ให้ออกก าลังกายเฉพาะโรคตามค าแนะน า 

 โรคที่ห้ามท าการนวดแผนไทย  
 การนวดแผนไทยมีข้อห้ามในการรับหรือให้บริการ ได้แก่ มีไข้สูงเกิน 38.5 องศาเซลเซียส 
โรคผิวหนังที่มีการติดเชื้อ โรคติดต่อทุกชนิด เช่น วัณโรค ไข้หวัดใหญ่ โรคไข้พิษ ไข้กาฬ งูสวัด เริม 
บริเวณที่เป็นมะเร็ง เพราะอาจท าให้มะเร็งกระจายตัว อุบัติเหตุที่กระทบสมองและไขสันหลังภายใน 
24/ชั่วโมง ความผิดปกติของระบบหลอดเลือดหรือการแข็งตัวของเลือด การติดเชื้อของร่างกาย 
กระดูกหักที่ยังติดไม่แข็งแรง การบาดเจ็บหรือเลือดออกที่เพ่ิงเป็นใหม่ ๆ บริเวณที่เป็นแผล แผลเปิด 
และบริเวณท่ีอักเสบหรือเป็นฝี บริเวณท่ีถูกไฟไหม้ น้ าร้อนลวก 

 การประคบสมุนไพร 

 การประคบสมุนไพร คือ การใช้สมุนไพรหลายอย่างมาห่อรวมกัน เป็นลูกประคบ ส่วนใหญ่
เป็นสมุนไพรที่มีน้ ามันหอมระเหยโดยน ามานึ่งให้ร้อน ใช้ประคบบริเวณที่ปวดหรือเคล็ดขัดยอก ซึ่ง
น้ ามันหอมระเหยเมื่อถูกความร้อนจะระเหยออกมา ความร้อนจากลูกประคบจะช่วยกระตุ้น        
การไหลเวียนโลหิตดีขึ้น และยังมีสาระส าคัญจากสมุนไพรบางชนิดที่ซึมเข้าทางผิวหนัง ช่วยรักษา
อาการเคล็ด ขัด ยอกและลดปวดได้ 
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 วิธีการประคบสมุนไพร มีกระบวนการและข้ันตอนดังนี้ 
  (1)//จัดท่าคนไข้ให้เหมาะสม เช่น นอนหงาย นั่ง นอนตะแคง ขึ้นอยู่กับต าแหน่งที่จะ
ท าการประคบสมุนไพร น าลูกประคบที่ได้รับความร้อนได้ที่แล้วมาประคบบริเวณที่ต้องการประคบ 
ซึ่งก่อนประคบต้องมีการทดสอบความร้อนของลูกประคบ โดยการแตะที่ท้องแขนหรือหลังมือก่อน 
การวางลูกประคบบนผิวหนังคนไข้โดยตรงในช่วงแรก ๆ ต้องท าด้วยความเร็วไม่วางแช่นาน ๆ เพราะ
คนไข้จะทนความร้อนไม่ได้มาก 

  (2)//ประโยชน์ของการประคบสมุนไพร ได้แก่ บรรเทาอาการปวดเมื่อย ช่วยลดอาการ
บวม อักเสบของกล้ามเนื้อ เอ็น ข้อต่อ หลัง ลดอาการเกร็งของกล้ามเนื้อ ช่วยให้เนื้อเยื่อ พังผืดยืดตัว
ออกมา ลดการติดขัดของข้อต่อ ลดอาการปวด และช่วยเพิ่มการไหลเวียนของเลือด 

  (3)//ข้อควรระวังในการใช้ลูกประคบสมุนไพร 

   (3.1)//ห้ามใช้ลูกประคบที่ร้อนเกินไป โดยเฉพาะกับบริเวณผิวหนังอ่อน ๆ หรือ
บริเวณท่ีเคยเป็นแผลมาก่อน ถ้าต้องการใช้ควรมีผ้าขนหนูรองก่อนหรือรอจนกว่าลูกประคบจะคลาย
ความร้อนลงจากเดิม 

   (3.2)//ควรระวังเป็นพิเศษในผู้ป่วยเบาหวาน อัมพาต เด็ก และผู้สูงอายุ เนื่องจาก
กลุ่มบุคคลดังกล่าวความรู้สึกตอบสนองต่อความร้อนช้า อาจจะท าให้ผิวหนังไหม้พองได้ง่าย          
ถ้าต้องการใช้ควรใช้ลูกประคบที่อุ่น 

   (3.3)//ไม่ควรใช้ลูกประคบสมุนไพรในกรณีที่มีแผล การอักเสบซึ่งมีอาการปวด 
บวม แดง ร้อน ในช่วง 24 ชั่วโมงแรกของการอักเสบ เพราะอาจจะท าให้มีการบวมมากขึ้น 

   (3.3)//หลังจากประคบสมุนไพรแล้ว ไม่ควรอาบน้ าทันทีเพราะจะไปชะล้างตัวยา
ออกจากผิวหนัง และอุณหภูมิของร่างกายปรับเปลี่ยนไม่ทันอาจจะท าให้เป็นไข้ได้ 
 วิธีการเก็บรักษาลูกประคบ 
  (1)//ลูกประคบสมุนไพรที่ท าในแต่ละครั้ง สามารถเก็บไว้ใช้ซ้ าได้ 3 – 5 วัน 
  (2)//ควรเก็บลูกประคบไว้ในตู้เย็น จะท าให้เก็บได้นานขึ้น 
  (3)//ถ้าลูกประคบแห้ง ก่อนใช้ควรพรมด้วยน้ าหรือเหล้าขาว 
  (4)//ถ้าลูกประคบที่ใช้ไม่มีสีเหลืองหรือสีอ่อนลงแสดงว่าจะใช้ไม่ได้ผล ควรเปลี่ยนลูก
ประคบใหม ่
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กลยุทธ์การแข่งขันด้านการบริการนวดแผนไทย 

 
 การก าหนดกลยุทธ์การตลาดและการบริการนวดแผนไทย องค์กรต้องด าเนินการอย่างเป็น
ระบบ รอบคอบและได้มาตรฐาน ตั้งแต่การวิเคราะห์สถานการณ์ทางการตลาด การก าหนด
วัตถุประสงค์การด าเนินงาน การแบ่งส่วนแบ่งทางการตลาด การเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย การวาง
ต าแหน่งผลิตภัณฑ์ การก าหนดกลยุทธ์การตลาดและการบริการ เพ่ือความเป็นมาตรฐานและสร้าง
เอกลักษณ์ท่ีโดดเด่นให้แก่องค์กร 

 สภาพการแข่งขันในตลาด 

 ปัจจุบันการนวดแผนไทยประสบปัญหาการแข่งขันที่อยู่ในระดับค่อนข้างสูง ซึ่งสวนทางกับ
บุคลากรหรือผู้ประกอบการที่ท าธุรกิจการนวดแผนไทยที่ผ่านมาตรฐานตามกฎกระทรวงสาธารณสุข
ยังไม่เพียงพอกับการเติบโตของธุรกิจที่เพ่ิมขึ้นปีละ 10–20% ส าหรับการนวดแผนไทย ในสถานเสริม
ความงาม ร้านเสริมสวย โรงพยาบาลบางแห่งได้น าเข้ามาเป็นบริการเสิรมด้วย ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจการ
นวดแผนไทยมีจ านวนมากเกิดความต้องการของตลาดภายใน แต่สิ่งหนึ่งเนื่องจากการเปิดธุรกิจที่ไม่มี่
มาตรฐาน ไม่มีการบริหารการจัดการที่มีประสิทธิภาพที่ดีพอ ส่งผลให้ผู้ประกอบการต้องปิดกิจการ
หรือปิดตัวเองไปในที่สุด (จริยา อิศรางกูร ณ อยุธยา, 2559, หน้า 38)  
 และเนื่องจากธุรกิจนวดแผนไทยถือเป็นบริการเสริม ดังนั้นการแข่งขันจึงเน้นไปที่        
การแข่งขันท่ีดี มีมาตรฐาน และมีจุดเด่นเป็นของตัวเอง เพ่ือดึงดูดลูกค้าไม่ว่าจะเป็นด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
  (1)//การตกแต่งสถานที่ให้ดูสะอาด สวยงาม สบายตา 
  (2)//สถานที่ตั้ง มีที่จอดรถสะดวกไปมาง่าย 
  (3)//มีบริการหลากหลายให้ลูกค้าเลือก เช่น นวดตัว นวดฝ่าเท้า นวดน้ ามันหอมระเหย 
นวดประคบสมุนไพร 

  (4)//การต้อนรับของพนักงานที่สุภาพเรียบร้อย 
  (5)//การนวดที่มีคุณภาพได้มาตรฐาน 

 จะเห็นว่า ผู้ประกอบการที่ประสบความส าเร็จต้องพัฒนาทักษะความรู้ให้แก่บุคลากรอยู่
ตลอดเวลา รวมถึงพัฒนารูปแบบบริการที่ดีขึ้น 
 ขั้นตอนการให้บริการลูกค้า 
  (1)//การต้อนรับลูกค้า ผู้ที่ท าหน้าที่ต้อนรับลูกค้าควรเป็นผู้ประกอบการเอง เพราะสิ่งนี้
จะสร้างความประทับใจแก่ลูกค้ามากกว่า ผู้ประกอบการควดูว่าลูกค้าต้องการใช้บริการแบบไหน 
จากนั้นจึงท าการจัดล าดับการให้บริการแก่ลูกค้า ก าหนดเตียงและพนักงานนวดให้ลูกค้า ถ้าไม่มีเตียง
ว่างผู้ประกอบการก็ควรจัดสถานที่ให้ลูกค้านั่งรอ โดยระหว่างรอทางร้านอาจบริการน้ าชา หรือน้ า
สมุนไพรให้ลูกค้า 
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  กรณีพนักงานนวด ทางร้านอาจจัดล าดับการให้บริการสลับหมุนเวียนกันเพ่ือให้โอกาส
แก่พนักงานเท่าเทียมกัน เช่น ถ้าร้านมีพนักงานนวด 3 คน ชื่อ ก ข และ ค 

  วันที่ 1 จัดล าดับผู้ให้บริการเริ่มต้นดังนี้ พนักงาน ก ข และ ค 

  วันที่ 2 จัดล าดับผู้ให้บริการเริ่มต้นดังนี้ พนักงาน ข ค และ ก 
  วันที่ 3 จัดล าดับผู้ให้บริการเริ่มต้นดังนี้ พนักงาน ค ก และ ข 
  วันที่ 4 จัดล าดับผู้ให้บริการเริ่มต้นดังนี้ พนักงาน ก ข และ ค หมุนเวียนกันไป 
  (2)//การเตรียมตัวก่อนให้บริการ 

   (2.1)//กรณีนวดตัว โดยปกติลูกค้าจะต้องปฏิบัติ ดังนี้ 
    - เปลี่ยนเป็นชุดที่ทางร้านจัดเตรียมไว้เป็นเสื้อกางเกงที่หลวม ๆ สบาย ๆ 
    - ล้างมือ ล้างเท้าให้สะอาด 
    - ส่วนพนักงานนวดก็ต้องรักษาความสะอดาของร่างกายโดยเฉพาะมือ
และเท้า 

   (2.2)//กรณีนวดฝ่าเท้า โดยปกติลูกค้าจะต้องปฏิบัติ ดังนี้ 
    - เปลี่ยนเป็นกางเกงที่ทางร้านจัดเตรียมไว้ให้ 
    - ล้างเท้าให้สะอาด (โดยปกติพนักงานนวดจะเป็นผู้ท าความสะอาดให้) 
    - ส่วนพนักงานนวดก็ต้องรักษาความสะอาดของร่างกายโดยเฉพาะมือ 
  (3)//หลังการให้บริการ 
   ทางร้านจัดเตรียมให้ลูกค้าเปลี่ยนชุด ระหว่างนั้นทางร้านอาจมีบริการน้ าอุ่นหรือ
น้ าชา จากนั้นลูกค้าช าระค่าบริการ ส่วนเสื้อหรือกางเกงที่ลูกค้าใส่ระหว่างรวดตัวหรือนวดฝ่าเท้า    
ทางร้านจะต้องน าไปซักให้สะอาดก่อนน ามาใช้ใหม่ทุกครั้ง 
 การจัดห้องนวด 
 รูปแบบการจัดห้องนวดขึ้นอยู่กับสถานที่และเงินทุน อย่างไรก็ตามห้องนวดแบ่งหลัก ๆ 
ตามลักษณะการนวด ดังนี้ 
  (1)//กรณีนวดตัว เนื่องจากการนวดตัวเป็นบริการที่ต้องการความเป็นส่วนตัว ไฟใน
ห้องจึงควรปรับความสว่างได้ ถ้าเป็นสถานที่หรูปรา เช่น โรงแรม ผู้ประกอบการอาจกั้นเป็นห้องถาวร 
โดยให้บริการห้องละ 1 คน หรือ 2–3 คนถ้าเป็นกลุ่มครอบครัวหรือเพ่ือนสนิท แต่หากเป็นสถานที่   
ไม่หรูหรามากนัก ผู้ประกอบการอาจกั้นเป็นห้อง โดยใช้ม่านทึบที่เลื่อนได้ 
  (2)//กรณีนวดฝ่าเท้า โดยปกติการนวดฝ่าเท้าจะมีเตียงนวดฝ่าเท้าโดยเฉพาะ ลูกค้า
สามารถนั่งเหยียดขาตามสบาย ผู้ประกอบการอาจวางเตียงนวดฝ่าเท้าเรียงกันโดยไม่จ าเป็นต้องกั้น
เป็นห้อง แต่กรณีที่ลูกค้าต้องการความเป็นส่วนตัว ทางร้านอาจใช้เตียงนวดตัวแทนเตียงนวดฝ่าเท้า 

  



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 39 

 การจ้างพนักงาน 

 ผู้ประกอบการอาจใช้วิธีประกาศรับสมัครตามโรงเรียน หรือสถาบันนวดแผนไทยที่มี
มาตรฐานเพราะเป็นแหล่งผลิตบุคลากรโดยตรง รวมถึงการประกาศตามอินเตอร์เน็ต แม้พนักงาน
นวดจะถูกดึงตัวกันอยู่บ้าง เนื่องจากพนักงานนวดที่มีฝืมือยังมีจ านวนน้อย แต่ร้านที่มีการบริหาร   
การจัดการที่ดีรวมถึงการให้ค่าตอบแทนที่จูงใจและเหมาะสมจะไม่ค่อยประสบกับปัญหานี้สักเท่าใด
นัก เพราะโดยส่วนมากถ้าพนักงานมีความพึงพอใจและสบายใจกับงานที่ท าอยู่ก็มักอยู่นานไม่ย้ายไป
ไหน 
 

ประวัติความเป็นมาของบริษัท แพทย์แผนโบราณวัดโพธิ์ จ ากัด 

 
 การนวดไทย หรือบางครั้งเรียกว่า “หัตถเวช หัตถศาสตร์” เป็นวิธีการรักษาความเจ็บป่วย
ที่เก่าแก่วิธีหนึ่งที่รวบรวมอยู่กับการแพทย์แผนไทยแบบดั้งเดิม ความเป็นมาไม่ชัดเจน ไม่มีหลักฐาน
แน่ชัด แต่เชื่อกันว่าเกิดจากการสั่งสมประสบการณ์การต่อสู้กับการเจ็บป่วยจากรุ่นหนึ่งไปยังอีก     
รุ่นหนึ่ง จนมีหลักในการปฏิบัติและวิธีการเฉพาะตัว การนวดไทยเป็นการนวดที่เป็นทั้งศาสตร์และ
ศิลป์ที่มีการพัฒนามาเป็นล าดับ ในขณะเดียวกันก็มีการแลกเปลี่ยนและเรียนรู้จากวัฒนธรรมอ่ืน ๆ 
เช่น วัฒนธรรมอินเดีย ดังที่พบว่าเส้นประธานสิบ จ านวน 5/เส้น คือ อิทา ปิงคลา สุมนา กาลทารี 
และสิกชนี ตรงกับชื่อของทางเดินพลังกุฑาลิณีในโยคะศาสตร์ อีกทั้งฤาษีดัดตนในบางท่าก็มีส่วน
คล้ายกับอาสนะโยคะ ส่วนการแลกเปลี่ยนกับการแพทย์แผนจีน ทฤษฎีจิงลั่วของจีนอาจมีอิทธิพลต่อ
หลักการนวดไทยไม่มากก็น้อย และการถ่ายเทแลกเปลี่ยนศาสตร์และศิลป์การนวดของไทยและจีน 
อาจมีมาแล้วในประวัติศาสตร์อันยาวนานของทั้งสองชาติ (วัดพระเชตุพนวิมลมังคลาราม, 2559) 
 หลักฐานทางประวัติศาสตร์เก่าแก่ที่สุดที่ค้นพบคือ หลักศิลาจารึกสมัยสุโขทัยที่ป่ามะม่วง 
จังหวัดสุโขทัย ประมาณปี พ .ศ./1800/ได้กล่าวถึงการปลูกสมุนไพร การปรุงยาสมุนไพร และ       
การรักษาโดยการนวด 

 สมัยอยุธยา สมัยสมเด็จพระนารายณ์มหาราช จากจดหมายเหตุของราชทูตลาลูแบร์
ประเทศฝรั่งเศา ได้บันทึกเกี่ยวกับการนวดในแผ่นดินสยาม สมัยสมเด็ยพระบรมไตรโลกนาถ ปรากฎ
หลักฐานจากกฎหมายตราสามดวงใน นาพลเรือน กล่าวถึงการแบ่งส่วนราชการด้านการแพทย์ให้มี
กรมหมอนวดซ้ายและขวา ถือนาดล 1,600 ไร่ ขุนภักดีองค์และขุนองค์รักษาปลัดกรมขวา ซ้ายถือ   
นาดล 800 ไร่ ในสมัยโบราณนั้น ความรู้เกี่ยวกับการแพทย์และการนวดของไทยจะสั่งสอนสืบต่อกัน
มาเป็นทอด ๆ โดยครูจะรับตัวศิษย์ไว้แล้วค่อยสั่งค่อยสอนให้จดจ าความรู้ต่าง ๆ ความรู้ต่าง ๆ ที่     
สืบทอดกันมานั้นอาจจะเพ่ิมพูน สูญหาย หรือผิดเพ้ียนไปบ้างตามความสามารถของครูและศิษย์เป็น 
สมัย ๆ ไป   
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 สมัยกรุงรัตนโกสินทร์ พระบาทสมเด็จพระพุทธยอดฟ้าจุฬาโลกโปรดเกล้าให้ปฏิสังขรณ์วัด
โพธารามและสถาปนาเป็นวัดหลวงให้นามว่า วัดพระเชตุพนวิมลมังคลาราม (วัดโพธิ์)/และทราบให้
รวบรวมต าราการนวดแล้วให้จารึกไว้ตามศาลารายในรัชสมัยของพระบาทสมเด็จพระนั่งเกล้า
เจ้าอยู่หัวมีพระประสงค์ให้วัดโพธิ์เป็นแหล่งศึกษาการแพทย์แผนไทย และโปรดให้ปั้นรูปฤาษีดัดตน
เป็นโลหะเพ่ิมเติมจากสมัยของสมเด็จพระพุทธยอดฟ้าจุฬาโลกจนครบ 80/ท่า พร้อมโปรดให้มี     
การเขียนโคลงอธิบายท่าฤาษีดัดตนท่าใดแก้โรคอย่างใด และจารึกสรรพวิชาการนวดไทยลงบนผนัง  
สาลาราย และบนเสาภายในวัดโพธิ์ เพ่ือเผยแพร่ให้ประชาชนทั่วไปศึกษา และน าไปใช้ให้เกิด
ประโยชน์ในรัชสมัยพระบาทสมเด็จพระจอมเกล้าเจ้าอยู่หัวยังคงมีกรมหมอนวดเช่นเดียวกับในสมัย
อยุธยา และในสมัยพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงโปรดการนวดเป็นที่สุด          
ยามพระองค์เสด็จประพาสแห่งใดจะต้องมีหมอนวดถวายงานทุกครั้ง และโปรดให้มีการช าระ       
พระคัมภีร์แพทย์ทั้งมวลให้ถูกต้องในปี พ.ศ./2447/กรมหมื่นภูบดีราชหฤทัย กรมหมื่นอักษรสาสน์
โสภณและหลวงสาระประเสริฐได้ช าระต าราการนวดไทยและเรียกต าราฉบับนี้ว่า “ต าราแผนนวด
ฉบับหลวง” ใช้เรียนในหมู่แพทย์หลวงหรือแพทย์ในราชส านัก ต่อมาเมื่อการแพทย์แผนตะวันตก    
เข้ามามีบทบาทในสังคมไทยการนวดจึงหมดบทบาทในราชส านัก ใน พ .ศ ./2466/มีการออก
พระราชบัญญัติการแพทย์ (การประกอบโรคศิลปะ) เป็น 2 แผน คือ แพทย์แผนปัจจุบัน และแพทย์
แผนโบราณ แพทย์แผนโบราณแบ่งออกเป็น 4 สาขา คือ สาขาเวชกรรมแผนโบราณ สาขาเภสัชกรรม
แผนโบราณ สาขาผดุงครรภ์โบราณ และสาขานวดแผนโบราณ เมื่อมีการออกพระราชบัญญัติ        
การประกอบโรคศิลปะใหม่ในปี พ.ศ. 2479 ได้มีการตัดสาขานวดแผนโบราณออก ในปี พ.ศ./2498 
ท่านเจ้าคุณธรรมวโรคม (ปุ่น ปุณณสิริ)/ซึ่งต่อมาท่านได้เป็นสมเด็จพระอริยวงศาคตญาณสมเด็จ
พระสังฆราชองค์ที่ 17/จัดตั้งสมาคมแพทย์แผนโบราณ และโรงเรียนแผทย์แผนโบราณ วัดพระเชติ
พนวิมลมังคลาราม (วัดโพธิ์)/โรงเรียนได้เริ่มเปิดการสอนวิชาแพทย์แผนโบราณ ทั้ง 3/สาขาวิชา        
ตามกฎหมาย 

 ในปี พ.ศ. 2504 เมื่อพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดชทรงเสด็จวัดโพธิ์คณะ
อาจารย์ของโรงเรียนได้น าต าราของโรงเรียนขึ้นทูลเกล้าถวาย พระองค์ทรงรับสั่งถามว่ามีการนวด
สอนหรือไม่ จากกระแสพระราชด ารัสดังกล่าวเป็นผลให้มีการรวบรวมความรู้เกี่ยวกับการนวด จัดท า
เป็นหลักสูตร และเริ่มเปิดสอนตั้งแต่วันที่ 15 พฤษภาคม พ.ศ. 2505 โรงเรียนจึงมีการเรียนการสอน
ทั้ง 4 สาขาวิชามาจนถึงปัจจุบัน ในปี พ.ศ. 2534 ทางโรงเรียนโดย นายก าธร ตั้งตรงจิตร อดีตนายก
สมาคมแพทย์แผนโบราณ ได้จัดท าต าราการนวดฉบับมาตรฐานขึ้น โดยเชิญอาจารย์สอนนวดในวัด
โพธิ์เข้าร่วมประชุมสัมมนา จัดวางแนว จัดผังและล าดับการนวดให้ผ่านจุดแนวเส้นประธานทั้งสิบ 
เพ่ือใช้เป็นท่านวดมาตรฐานส าหรับการเรียนการสอน คัดเลือกท่าดัดต่าง ๆ เก็บไว้แต่ท่าที่ปลอดภัยให้
ผลดี ท่าไหนที่ไม่แน่ใจว่าปลอดภัยหรือไม่หากผู้ใดจะน าไปปฏิบัติก็ให้ไตร่ตรองถึงคุณและโทษอย่าง   
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ถี่ถ้วน ซึ่งต าราการนวดนี้ยังคงใช้เป็นมาตรฐานจนถึงปัจจุบัน และได้มีการจัดตั้งอายุรเวชวิทยาลัย 
(วิทยาลัยส าหรับการแพทย์แผนไทย)/ส่วนการนวดกันเองแบบชาวบ้านนั้นยังคงมีการสืบทอดกัน
ต่อมาจากบรรพบุรุษมาจนถึงปัจจุบัน (โรงเรียนแพทย์แผนโบราณวัดโพธิ์, 2559, หน้า 5) 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 เกษรา  ขจรค า (2557, หน้า 1) คุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานนวดแผนไทยในเขต
เทศบาลนครเชียงราย จังหวัดเชียงราย การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพชีวิต     
การท างานของพนักงานนวดแผนไทย ในสถานประกอบการนวดแผนไทยในเขตเทศบาลนครเชียงราย 
โดยเก็บรวมข้อมูลจากพนักงานนวดแผนไทย ในเขตเทศบาลนครเชียงราย จังหวัดเชียงราย โดยสถาน
ประกอบนั้นต้องได้รับอนุญาตให้เปิดสถานประกอบการจากเทศบาลนครเชียงราย และเปิดท าการอยู่
จริง ซึ่งมี 32/สถานประกอบการที่เปิดให้บริการ มีจ านวนพนักงานนวดแผนไทยทั้งหมด 149/คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) ซึ่งท าการศึกษาทั้งหมด 5/ด้าน ดังนี้ 
(1) ด้านค่าตอบแทนที่เป็นธรรมและเพียงพอ (2) สิ่งแวดล้อมที่ถูกลักษณะและปลอดภัย (3) การเปิด
โอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้พัฒนาความรู้ความสามารถและมีความมั่นคงในงาน (4) ด้านลักษณะงานที่
ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของกฎหมายหรือกระบวนการยุติธรรม และ (5)/ด้านความสมดุลระหว่างชีวิตการ
ท างานกับชีวิตส่วนตัว และน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 จากการศึกษาพบว่า พนักงานนวดแผนไทยส่วนใหญ่มีอายุ 46 ปี ขึ้นไป สถานภาพโสด มี
อายุการท างาน 5 ปี ขึ้นไป มีชั่วโมงการท างานต่อวัน 3-4 ชั่วโมงต่อวัน และมีรายได้ต่อเดือนที่ได้รับ
ในปัจจุบัน 5,001-10,000 บาทvคุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานนวดแผนไทย จ าแนกตามอายุ 
สถานภาพ อายุการท างาน รายได้ต่อเดือนที่ได้รับ ด้านที่พนักงานนวดแผนไทยมีระดับคุณภาพชีวิต
การท างานสูงสุด คือ ด้านสิ่งแวดล้อมที่ถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ส่วนจ าแนกตามชั่วโมงการท างาน
ต่อวัน ด้านที่พนักงานนวดแผนไทยที่มีชั่วโมงการท างานต่อวัน 1-2/ชั่วโมง,/3-4/ชั่วโมง และ 5-6 
ชั่วโมง มีระดับคุณภาพชีวิตการท างานสูงสุด คือ ด้านสิ่งแวดล้อมที่ถูกสุขลักษณะและปลอดภัย ส่วน
พนักงานนวดแผนไทยที่มีชั่วโมงการท างานต่อวัน 7/ชั่วโมงขึ้นไป มีระดับคุณภาพชีวิตการท างาน
สูงสุด คือ ด้านเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้พัฒนาความรู้ความสามารถและมีความมั่นคงในงาน     
ส่ วนด้านที่พนักงานนวดแผนไทยทุกกลุ่ มมี ระดับคุ ณภาพชี วิตการท างานน้อยที่ สุ ด  คือ               
ด้านค่าตอบแทนที่เป็นธรรมและเพียงพอ  
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 คุณภาพชีวิตการท างานของพนักงานนวดแผนไทย ในเขตเทศบาลนครเชียงราย จังหวัด
เชียงราย โดยภาพรวมมีคุณภาพชีวิตการท างานอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านที่มีระดับคุณภาพชีวิตการท างานสูงสุด ได้แก่ ด้านสิ่งแวดล้อมที่ถูกสุขลักษณะและปลอดภัย 
รองลงมาได้แก่ ด้านลักษณะงานที่ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของกฎหมายหรือกระบวนการยุติธรรม อันดับ
ต่อมา ได้แก่ ด้านเปิดโอกาสให้ผู้ปฏิบัติงานได้พัฒนาความรู้ความสามารถและมีความมั่นคงในงาน 
ด้านความสมดุลระหว่างชีวิตการท างานกับชีวิตส่วนตัว และด้านค่าตอบแทนที่เป็นธรรมและเพียงพอ 
ตามล าดับ 

 ปวีณา ไชยบุณมา (2557,/หน้า 1)/ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อ    
การใช้บริการแพทย์แผนไทย โรงพยาบาลมหาวิทยาลัยแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงค์
เพ่ือหาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีต่อการใช้บริการแพทย์แผนไทย โรงพยาบาลมหาวิทยาลัย
แม่ฟ้าหลวงเชียงราย จ านวน 315/คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลคือ สถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

 ผลการศึกษาฝพบว่าฝผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 20–30/ปี 
การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,001–10,000/บาท ใช้
สิทธิการรักษาบัตรประกันสุขภาพ (บัตรทอง)/ภูมิล าเนาอยู่ในอ าเภอเมือง เคยใช้บริการนวดรักษา 
เหตุผลที่เลือกใช้บริการเพราะคุณภาพการรักษา มาใช้บริการจ านวน 1–2/ครั้งต่อเดือน อัตรา
ค่าบริการที่เหมาะสม 300–500/บาท ทราบข้อมูลการให้บริการจากเพ่ือน/คนรู้จัก โอกาสหน้าจะ
กลับมาใช้บริการและจะแนะน าบุคคลอ่ืนให้มาใช้บริการแพทย์แผนไทย ด้านปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาดผู้รับบริการให้ความส าคัญด้านบุคลากรเป็นอันดับแรก โดยให้ความส าคัญที่พนักงานแต่ง
กายสุขภาพเรียบร้อย รองลงมาด้านลักษณะสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ มีสถานที่สะอาด มีตู้ส าหรับเก็บ
ของมีค่า อันดับสามด้านกระบวนการการให้บริการโดยให้ความส าคัญกับระยะเวลาที่เหมาะสมใน  
การนวดคลายกล้ามเนื้อตามเวลาที่ก าหนด (45 นาท)ี อันดับสี่ด้านผลิตภัณฑ์และการบริการให้ 
 ธีระพงษ์  อาญาเมือง (2557,/หน้าฝ1)/ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่างการเห็นคุณค่า
ตนเองกับความรู้และทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อการบ าบัดด้วยการนวดแผนไทย ณ คลินิกแพทย์
แผนไทย การบ าบัดด้วยการนวดแผนไทยได้รับความนิยมเพ่ิมขึ้น มีผู้มาใช้บริการบ าบัด ณ คลินิก
แพทย์แผนไทย วิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร จังหวัดชลบุรี เป็นจ านวนมาก ทั้งนี้อาจเนื่องจากการ
เห็นคุณค่าตนเอง การศึกษานี้จึงต้องการศึกษาความสัมพันธ์ของการเห็นคุณค่าตนเองกับความรู้และ
ทัศนคติที่มีต่อการบ าบัดด้วยการนวดแผนไทยของผู้รับบริการ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้รับบริการ 292 คน 
ในเดือนมีนาคม ถึงเมษายน 2557 เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ความรู้ทัศนคติ และ
การเห็นคุณค่าตนเองมีความเที่ยงด้วยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา 0.86, 0.74, และ 0.85 ตามล าดับ และ



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 43 

วิเคราะห์ด้วย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สัมประสิทธิ์การกระจาย และหาความสัมพันธ์
ด้วยสหสัมพันธ์เพียร์สันกับการวิเคราะห์ถดถอย  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการร้อยละ 89.4/เห็นคุณค่าตนเองสูงโดยเห็นคุณความดี
ตนเองสูงมากสุด รองลงมาเห็นความส าคัญตนเอง เห็นอ านาจตนเอง และเห็นความสามารถตนเองสูง 
ร้อยละ 96.6, 92.1, 89.4 และ 87.0 ตามล าดับ ผู้รับบริการมีความรู้เฉลี่ยปานกลางค่อนไปทางมาก 
ร้อยละ 72.1/และมีทัศนคติเฉลี่ยดีมาก ร้อยละ 85.8/การเห็นคุณค่าตนเองเฉพาะการเห็นอ านาจ
ตนเองที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความรู้อย่างมีนัยส าคัญที่ .05/โดยการเห็นอ านาจตนเองและ    
การเห็นคุณความดีตนเองร่วมกันท านายความรู้ได้ ร้อยละ 2.1 แต่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับทัศนคติ
อย่างมีนัยส าคัญที่ .01 ทั้งรวมและทุกด้าน โดยการเห็นความสามารถตนเองและการเห็นคุณความดี
ตนเองร่วมกันท านายทัศนคติได้สูงสุด ร้อยละ 16.9/ดังนั้น จึงควรกระตุ้นให้ผู้รับบริการเห็นคุณค่า
ตนเองเพ่ิมมากข้ึน เพ่ือส่งเสริมความรู้และทัศนคติที่ดีต่อการบ าบัดด้วยการนวดแผนไทย 

 สุวรรณ ตั้งจิตรเจริญ (2556, หน้า 1) ศึกษา การจัดบริการคลินิกแพทย์แผนไทยประยุกต์  
เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการ การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1)/ศึกษาปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้     
การจัดบริการในคลินิกแพทย์แผนไทยประยุกต์มีคุณภาพ 2) พัฒนาคุณภาพการจัดบริการในคลินิก
แพทย์แผนไทยประยุกต์ และ 3) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคลินิกแพทย์แผนไทยประยุกต์
ก่อนและหลังการพัฒนาคุณภาพการจัดบริการ โดยใช้ทั้งการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ การศึกษาวิจัย     
เชิงทดลองและการศึกษารายกรณี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ผู้ให้และผู้ใช้บริการในคลินิก
แพทย์แผนไทยประยุกต์ในเขตกรุงเทพมหานครทั้งหมด 23/แห่ง และในจังหวัดนนทบุรี 3 แห่ง รวม 
26/แห่ง จ านวน 100/คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ได้แก่ แบบสอบถาม โดย
สอบถามจากผู้ใช้และผู้ให้บริการและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษาเชิงคุณภาพมีจานวน 10 คน เครื่องมือที่
ใช้ในการศึกษา คือ แบบสัมภาษณ์เจาะลึก วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้แนวคิด PRECEDE-PROCEDE 
MODEL และใช้วิธีแจกแจงความถี่หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการทดสอบค่าที 
(t-test)  
 ผลการวิจัยพบว่า 1)/ปัจจัยสนับสนุนที่ท าให้การจัดบริการในคลินิกแพทย์แผนไทย
ประยุกต์มีคุณภาพ ได้แก่ ปัจจัยด้านระบบบริการ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้าน
พฤติกรรมผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านบริการข้อมูล ปัจจัยด้านประสิทธิผลการรักษาและปัจจัยด้าน
สิ่งแวดล้อมภายหลังการทดลอง พบว่ามีการเปลี่ยนแปลงเกี่ยวกับเจตคติสูงกว่าก่อนการทดลอง ใน
ระดับมาก/2)/การพัฒนาคุณภาพการจัดบริการในคลินิกแพทย์แผนไทยประยุกต์ สามารถพัฒนา
คุณภาพการจัดบริการได้ดีขึ้น 3) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในคลินิกแพทย์แผนไทยประยุกต์ 
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
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 กาศิญาณินท์ ภู่อภิรักษ์พรชัย (2555, หน้า 1) ศึกษา ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการนวด
แผนไทยในธุรกิจสปา: กรณีศึกษาอ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาระดับความพึงพอใจ แนวทางการพัฒนาและปัญหาอุปสรรค แนวทางแก้ไขการให้บริการนวด
แผนไทยในธุรกิจสปา อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้มาใช้
บริการนวดแผนไทย จ านวน 300 คน เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามและท าการวิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ ใช้  ได้แก่  ร้อยละ (Percentage)/ค่าเฉลี่ย (Mean)/            
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard/deviation)/และการวิเคราะห์เนื้อหาในส่วนของค าถาม
ปลายเปิด 

 ผลการศึกษาพบว่า 1)/ระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการนวดแผนไทยในธุรกิจสปา
อยู่ในระดับปานกลางทุกด้าน เรียงล าดับ ดังนี้ การโฆษณา ตัวหมอนวด ราคา สิ่งอ านวยความสะดวก 
การให้บริการ และ ด้านสถานที่ 2)/แนวทางการพัฒนาการบริการนวดแผนไทยในธุรกิจสปาต้องการ
ให้พัฒนาด้านต่าง ๆ เรียงล าดับ ดังนี้ มาตรฐานการนวดของหมอนวดแต่ละคน การออกใบรับรองการ
อบรมการนวด การสนับสนุนทางวิชาการ การพัฒนาความรู้ความสามารถของหมอนวด ความ
ช่วยเหลือจากรัฐ การบริการอาหารว่าง การสอนจิตส านึกในการท างานของหมอนวด การปรับปรุง
สถานที่ การพัฒนารูปแบบหมอนวด และการใช้ความรู้เกี่ยวกับการนวดแผนไทย 3)/ปัญหาอุปสรรค
ในการให้บริการนวดแผนไทยในธุรกิจสปาจะเกี่ยวกับการขาดวัสดุอุปกรณ์ที่ทันสมัย ขาดการ
สนับสนุนอย่างต่อเนื่องจากภาครัฐ การพัฒนาตัวยาสมุนไพรที่มาใช้นวดขาดการส่งเสริมการแพทย์
พ้ืนบ้าน แนวทางแก้ไขจัดงบประมาณสนับสนุนอย่างต่อเนื่อง การสร้างเครือข่ ายความร่วมมือกับ
ผู้ประกอบการ การประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย และส่วนรายคนที่ เกี่ยวข้องให้ค าแนะน าและ
ช่วยเหลือ 

 กิติยุติ กิติศรีวรพันธุ์ (2555, หน้า 1) ศึกษาคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคน
ยอน:/กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความคิด เห็นต่อคุณภาพ       
การบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต และเปรียบเทียบระดับ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต จ าแนกตามปัจจัย
ส่วนบุคคลประชากรคือ ลูกค้าที่มาใช้บริการร้านอาหารแบล็กแคนยอน สาขาเมเจอร์รั งสิต ณ สิ้น
เดือนสิงหาคม 2553/ซึ่ งมีจ านวนทั้ งหมด 2,361/Transactions/กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 342 
Transaction/โดยค านวณจากสูตรทาโร่ ยามาเน่ เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 
ได้แก่ ค่าที (t-test) และค่าเอฟ (F-test) และเซฟเฟ่ โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21–35/ปี สถานภาพโสด 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001/บาทขึ้นไป และลูกค้า
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ให้ความส าคัญกับคุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต 
และมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน เช่น เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ส่วนตัวต่อเดือน ที่แตกต่างกัน มีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของร้านอาหารแบล็คแคนยอน กรณีศึกษา สาขาเมเจอร์ รังสิต ไม่แตกต่างกัน 
เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการมีความแตกต่างกัน โดยมีจ านวน 1 คู่ 
ปัจจัยส่วนบุคคลด้านผู้มีรายได้ส่วนตัวต่อเดือน 20,001/บาทขึ้นไป มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการมากกว่า ผู้ที่มาใช้บริการที่มีรายได้ 10,001–15,000 บาท 

 ฐธันยา พงศ์รักข์สกุล (2555, หน้า 1) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของ
ธนาคารกรุงธน จ ากัด (มหาชน)/สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิชัยเชิง
ประยุกต์ ลักษณะวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร์เชิงพรรณนา มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาข้อมูลทาง
ประชากรศาสตร์ พฤติกรรม ความคิดเห็น ความแตกต่างของระดับความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงธน จ ากัด (มหาชน) สาขาร้อยเอ็ด จังหวัดร้อยเอ็ด ผล
การศึกษาพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 20–40/ปี และตั้งแต่ 40/ปี ไม่เกิน 
60 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี และอนุปริญญา/ปวส. เป็นลูกค้าประเภทบุคคลธรรมดา ส่วนใหญ่
อาชีพนักงานบริษัทเอกชน และข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 
15,000/บาท ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการด้วยตนเอง เหตุผลหลักในการเลือกใช้บริการ ส่วนใหญ่คือ
ธนาคารมีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับ มีประเภทบริการที่หลากหลาย และพนักงานมีความพร้อมใน      
การให้บริการ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ที่ระดับ
พึงพอใจมาก ข้อมูลความแตกต่างของระดับความพึงพอใจของลูกค้า ส าหรับลูกค้าที่มีเพศ ช่วงอายุ 
ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ไม่แตกต่างกัน ข้อเสอนแนะด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการให้ทางธนาคาร
จัดมุมต้อนรับให้สวยงาม และเป็นสัดส่วน ข้อเสนอแนะด้านความน่าเชื่อถือของธนาคาร ลูกค้าส่วน
ใหญ่ต้องการให้ทางธนาคารแสดงให้ลูกค้ารับรู้ถึงมาตรฐานของการให้บริการ ข้อเสนอแนะด้านการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า ลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการให้ทางธนาคารมีการก าหนดเวลาขั้นต่ าใน
การให้บริการลูกค้าแต่ละราย ข้อเสนอแนะด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้าของธนาคาร ลูกค้า      
ส่วนใหญ่ต้องการให้มีการจัดท าแบบประเมินการให้บริการแก่ลูกค้าหลังการส่งมอบงานเสร็จสิ้น ด้าน
การเอาใจใส่ต่อลูกค้าของธนาคาร ลูกค้าส่วนใหญ่ต้องการให้มีของช าร่วยส าหรับลูกค้าท่ีมาท าธุรกรรม
รายใหม่ 
 ณรงค์ชัย แต้ประเสริฐ (2553,/หน้าฝ1) ศึกษาคุณภาพการบริการของห้างทองเยาวราช 
1999/ตลาดบางขันธ์ อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี มีวัตถุปรงค์การวิจัยครั้งนี้เพ่ือศึกษาและ



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

 46 

เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้างทองเยาวราช 1999/ตลาดบางขันธ์ อ าเภอคลองหลวง 
จังหวัดปทุมธานี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่มตัวอย่าง คือ ลูกค้าที่เข้ามาซื้อทอง จ านวน 289 
คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ สถิติในการ
วิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติที่ใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน ได้แก่ ค่าที (t-test)/ค่าเอฟ (F-test)/โดยก าหนดค่านัยส าคัญทางสถิตที่ระดับ .01 
และ .05  
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เพศหญิง อายุ 41–50 ปี สถานภาพสมรส เป็น
พนักงานบริษัท รายได้ 10,001–15,000/บาทต่อเดือนฝมีภูมิล าเนาในจังหวัดปทุมธานี คุณภาพ    
การบริการของห้างทองเยาวราช 1999 ตลาดบางขันธ์ อยู่ในระดับมาก 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีภูมิล าเนาแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพ        
การบริการแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01/ส่วนลูกค้าที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 
อาชีพ และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน ประเมินคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน 

 สานิตย์ บุญเส็ง (2550, หน้า 1) ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการนวดแผนไทยที่มีต่อ    
ร้านศุภาลัยนวดแผนไทย การศึกษาครั้งนี้มีจุดหมายเพ่ือการศึกษาพฤติกรรม และความพึงพอใจของ
ลูกค้าที่มีต่อร้าน ศุภาลัยนวดแผนไทย ซึ่งผลการศึกษาในครั้งนี้จะน ามาใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนา
ปรับปรุงการให้ บริการนวดแผนไทยของร้านศุภาลัยนวดแผนไทย ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้ามากขึ้นและเป็นข้อมูลในการพัฒนากลยุทธ์ของกิจการ เพ่ือให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งขัน
อุตสาหกรรมเดียวกันได้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาได้แก่ผู้ที่เข้ามารับบริการนวดแผนไทยของ
ร้านศุภาลัยนวดแผนไทยจ านวน 400 คน ท าการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลสถิติ
โดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD analysis ในการสรุปผล
การศึกษา 

 การศึกษาพบว่าผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 36-50 ปี ส่วนใหญ่
สมรสแล้ว มีการศึกษาระดับต่ ากว่าปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพแม่บ้าน รายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
20,001–30,000/บาท ในด้านพฤติกรรมผู้เข้ามาใช้บริการนั้นพบว่า วัตถุประสงค์ในการเข้ามาใช้
บริการ นวดเพ่ือผ่อนคลาย วันที่สะดวกในการมาใช้บริการนวดแผนไทยมากที่สุด คือ วันเสาร์ เวลา
ส่วนใหญ่ จะมาใช้บริการนวดแผนไทยในช่วงเวลา 15.01-18.00 นาฬิกา ความถี่ในการใช้บริการ 1-2 
ครั้งต่อเดือน ประเภทของการใช้บริการนวดแผนไทยส่วนมากเป็นการนวดเท้า ค่าใช้จ่ายในการ       
ใช้บริการเฉลี่ย 200-400 บาท ในด้านความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดพบว่า ผู้มารับบริการ 
มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับพึงพอใจมากในด้านพนักงาน ด้านบริกา ร ด้าน
กระบวนการให้บริการ ด้านที่มีระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการนวดแผนไทยอยู่ในระดับพึงพอใจ
ปานกลาง ได้แก่ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านบรรยากาศของสถานบริการ ส่วน
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ข้อเสนอแนะคือ เพิ่มช่องทางการช าระเงินผ่านบัตรเครดิต ปรับปรุงที่พักรับรองลูกค้าให้เพียงพอ ควร
มีการขายแบบแพคเกจ และการจัดท าป้ายชื่อร้านและป้ายราคาให้เห็นเด่นชัด 

 




