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บทที่ 2 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา 
บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และ
ผลการวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 1.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการ 
 3.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 4.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 
 หมายความของงานบริการ 
 การใหบริการ มีนักวิชาการไดใหความหมายไวดังนี้ 
 พัสดาพร กระจางจิตร (2548, หนา 67) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ
กิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธกับบุคคลอื่น หรืออุปกรณอยางใดอยางหนึ่ง ซ่ึงทํา
ใหลูกคาพอใจ 
 สุธี นาทวรทัต (2547, หนา 836) ใหความหมายของบริการวา บริการ หมายถึง กิจกรรม
ซ่ึงสวนใหญเปนสิ่งซึ่งจับตองไมได แตสามารถชี้ระบุและสรางความพอใจแกผูรับได บริการไม
จําเปนตองเชื่อมโยงอยูกับการขายสินคาหรือการขายบริการอื่น การใหบริการอาจจะใชสินคา
หรือไมใชสินคาเปนองคประกอบก็ได หากมีการใชสินคาเปนสวนประกอบก็จะไมมีการโอน
กรรมสิทธิ์ในสินคานั้นไปใหผูใช 
 ศุภนิตย โชครัตนชัย (2536, หนา 13) กลาววา การบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่
เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเกื้อกูล เอื้อเฟอเผ่ือแผ เอื้ออาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความ
สะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรมและความเสมอภาค ซ่ึงการใหบริการจะมีทั้งผูใหและผูรับ 
กลาวคือ ถาเปนบริการที่ดี เมื่อใหบริการไปแลวผูรับบริการจะเกิดความประทับใจหรือเกิดทัศนคติ
ตอการบริการได 
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 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 7) กลาววา บริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การ
กระทํา ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสง
มอบบริการนั้น 
 ดนัย เทียนพุฒ (2543, หนา 11) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหทั้งรูปธรรมและ
นามธรรมในเชิงสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และดวยอัธยาศัยเปนพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถพิจารณาใหได
ใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ ใหดวยความเต็มใจ ใหดวยความโกรธ และใหดวยเหตุผล 
 สรุป การบริการ หมายถึง การที่ผูใหบริการใหความสะดวกสบายความพึงพอใจแก
ผูรับบริการ บริการไมสามารถจับตองได แตสรางความประทับใจ หรือทัศนคติที่ดีตอลูกคา โดยผู
ใหบริการเต็มเปยมไปดวยการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน 
 
 คุณลักษณะของบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ (2541, หนา 334-335) และสุมนา อยูโพธ์ิ (2525, หนา 7-
8) ไดกลาวถึงคุณลักษณะของบริการไวคลายคลึงกัน ดังนี้ 
 1.  การไววางใจ (trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูใหปฏิบัติตอ
ผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือลูกคาผูรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปที่ผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดู
สินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อได แตการบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งที่ลูกคาจะไดรับ การ
รับประกันคุณภาพหรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการนั้นมาแลว 
 2.  จับตองไมได (intangibility) บริการเปนเรื่องของสิ่งที่จัดตองไมได ผูซ้ือไมอาจสัมผัส
กับการบริการกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการซื้อสินคา ลักษณะเชนนี้กอใหเกิดความยุงยากกับ
หนวยงานที่รับผิดชอบในดานการตลาด ซ่ึงภารกิจหลักเปนเรื่องของการสงเสริมการขาย หนวยงาน
ที่เกี่ยวของ ไดแก งานขายและงานโฆษณาจะตองเนนในเรื่องคุณประโยชนที่จะไดรับจากการใช
บริการมากกวาตัวบริการนั้นเอง 
 3.  แบงแยกไมได (inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคล
หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการนั้น ๆ ได การผลิตและการบริโภคการบริการจะ
เกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกันกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับสินคาที่มีการผลิต การ
ขายสินคาแลว จึงเกิดการบริการภายหลัง นอกจากนี้การดําเนินการบริการไมสามารถแบงแยก
สวนประกอบในตัวของมันเองออกจากกันเหมือนเชนการผลิตสินคาทั่วไปได ผูใหบริการจะเปน
ผูขายบริการโดยตรงใหแกผูบริโภค ซ่ึงเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่องตั้งแตเร่ิมใหบริการ
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จนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผูบริโภคจะมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการ (การผลิต) 
ขณะนั้นโดยทําหนาที่เปนผูรับบริการจากผูใหบริการในเวลาเดียวกัน 
 4.  ความแตกตางกัน (heterogeneity) ผูใหบริการแตละคนก็มีแบบและวิธีการในการ
ใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากที่จะกําหนดมาตรฐานของการใหบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน 
ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกันก็อาจจะใหบริการตางกัน เปนเรื่องตางกรรมตางวาระกัน การ
ตัดสินเรื่องคุณภาพของการบริการที่ผูซ้ือไดรับจึงเปนเรื่องที่ทําไดยาก ในบางกรณีก็เปนการยากที่
จะบอกใหทราบลวงหนาวา บริการที่ลูกคาไดรับจะมีลักษณะอยางไร ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน ดังนั้นผูรับบริการ
จะตองรูถึงความหลากหลายในบริการ โดยมีขั้นตอนในการควบคุมคุณภาพ 2 ขั้นตอน ดังนี้คือ 
  4.1  การตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมผูใหบริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการตองเนนดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี 
  4.2  ตองสรางความพอใจใหผูรับบริการ โดยเนนการใหการรับฟงคําแนะนํา และ
ขอเสนอแนะของผูรับบริการ การสํารวจขอมูลผูรับบริการและการเปรียบเทียบ ทําใหไดรับขอมูล
เพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 
 5.  ลักษณะของความไมคงทนและความตองการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา (perishability 
and fluctuating demand) บริการมีลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษา เก็บสํารองไวไดเหมือนสินคา
ทั่วไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะเกิดเปนความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใช
ประโยชนได การบริการจึงมีการสูญเสียคอนขางสูง ขึ้นอยูกับความตองการที่จะใชบริการในแตละ
ชวงเวลา 
 
 ประเภทของการบริการ 
 Kotler (1997, p. 609) ไดจัดแบงประเภทของบริการ 4 ประเภท คือ  
 1.  บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา ที่ผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับ
บริการจากผูขาย เชน การผลิตและขายรถยนต ยอดขายของผลิตภัณฑจะขึ้นอยูกับคุณภาพและการ
บริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ เชน การบริการซอมแซมและบํารุงรักษา หองแสดงสินคา การ
แนะนําและติดตั้ง และการรับประกันภัย 
 2.  บริการที่ผสมผสานหรือควบกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับ
สินคาในสัดสวนที่เทา ๆ กัน เชน บริการรานอาหาร 
 3.  การบริการหลักพรอมดวยสินคาและบริการรอง ที่ผูขายเปนเจาของสินคาและขาย
บริการใหแกผูซ้ือ เปนการบริการที่ประกอบไปดวย การบริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริม
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และ/หรือสินคาสนับสนุน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการอินเตอรเน็ต บริการโดยสารเครื่องบิน 
เปนตน 
 4.  การบริการอยางแทจริงที่ไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถานรับเลี้ยงเด็ก นวด
แผนโบราณ ธนาคาร จิตแพทย เปนตน 
 ชุษณะ รุงปจฉิม (2538, หนา 180) ไดจําแนกประเภทของบริการโดยคํานึงถึงเปาหมาย
ของการบริการเปนสําคัญ มี 2 ประเภท คือ 
 1.  การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักจะอยูภายใตการ
ดําเนินงานขององคการ บริษัท และหางรานเอกชน เชน บริการโทรศัพทเคล่ือนที่ ศูนยบริการตรวจ
ซอมรถยนต เปนตน 
 2.  การบริการสาธารณะ (public service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการดําเนินการ
โดยระบบราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการ
ลักษณะนี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการ
สังคมสังเคราะห เปนตน 
 
 คุณภาพของบริการ (service quality) 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการที่
ดีเลิศ (exellent service) ตรงกับความตองการหรือเกินความคาดหมายของลูกคาจนทําใหลูกคาเกิด
ความพอใจ (customer satisfactions) และเกิดความจงรักภักดี (costomer loyalty)  
 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2543, หนา 18-19) ไดอธิบายคุณภาพงานบริการวา ประกอบดวย
ปจจัยที่เปนองคประกอบของบริการใด ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้นและอาจสรางความพึง
พอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได และแบงปจจัยเหลานั้นออกเปน 3 
กลุมใหญ ดังนี้ 
 1.  กลุมปจจัยที่มีผลกอนรับบริการ (pre-service factors หรือ pre-delivery factors) ไดแก 
  1.1  company image หมายถึง ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัทที่ผูบริการหรือ
ลูกคามีการรูจักตอสถานที่ใชบริการ 
  1.2  creditability of company หมายถึง ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัทที่
ผูรับบริการหรือลูกคามีตอสถานที่ใชบริการ 
  1.3  cost of service หมายถึง คาบริการ คาใชจาย เพื่อขอรับบริการที่ผูรับบริการหรือ
ลูกคามีการยอมรับตอสถานที่ใชบริการ 
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  1.4  creativity of service หมายถึง ความแปลกใหมของบริการที่ผูรับบริการหรือ
ลูกคามีความสนใจในบริการแบบใหมของสถานที่ใชบริการ 
 2.  กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (during-service factors หรือ during-delivery factors) 
ไดแก 
  2.1  convenience หมายถึง ความสะดวกสบายขณะใชบริการที่ผูรับบริการหรือลูกคา
ไดรับจากสถานที่ใชบริการ 
  2.2  correctness หมายถึง ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนของการบริการ
ของพนักงานที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 
  2.3  courtesy หมายถึง กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการของพนักงานที่ทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 
  2.4  complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการของพนักงานที่
ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 
  2.5  carefulness หมายถึง ความประณีตบรรจงและพิถีพิถันขณะบริการของพนักงาน
ที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 
  2.6  carelessness หมายถึง ความเลินเลอของผูใหบริการของพนักงานที่ทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการขณะทําการบริการ 
  2.7  competemce หมายถึง ฝมือภูมิปญญาและความสามารถของพนักงานหรือ
องคการผูใหบริการที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาที่มาใชบริการ 
 3.  กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (post-service factors หรือ post-delivery 
factors) ไดแก 
  3.1  conformance to customer expectation หมายถึง ความสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคากอนมารับบริการของสถานที่ใชบริการ 
  3.2  completeness of service หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของบริการของ
สถานที่ใชบริการ 
  3.3  consistency of service quality หมายถึง ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของ
บริการของสถานที่ใชบริการ 
  3.4  complaint handing หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนจากลูกคาของสถานที่ใช
บริการหลังจากที่ไดรับคํารองเรียนจากลูกคา 
  3.5  cost effectiveness หมายถึง ความคุมคาเงินหรือไมของการบริการนั้น (หลังจาก
ลูกคาไดรับบริการจนครบถวนแลว) ของสถานที่ใชบริการ 

 11 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่น ๆ (2541, หนา 89) กลาววา การสรางบริการใหเกิดคุณภาพ
เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ (satisfaction) มีลักษณะดังนี้ 
 1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา
และสถานที่แกลูกคา ดานเวลา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถในการเขาถึงลูกคา 
 2.  การติดตอส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 
 3.  ความสามารถ (competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธความเปนกันเอง และความมี
วิจารณญาณ 
 5.  มีความนาเชื่อถือ (creditability) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่น
และความไววางใจในบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การสนองตอบลูกคา (responsiveness) พนักงานตองใหบริการและแกปญหาใหลูกคา
อยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง และปญหา
ตาง ๆ  
 9.  การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 สุมนา อยูโพธิ์ (2536, หนา 52-53) ไดกลาววาหลักการบริการที่ดีมีคุณภาพประกอบดวย
องคประกอบตอไปนี้ 

1.  ความเชื่อถือได (reliability) หมายถึง ช่ือเสียงภาพลักษณของหนวยงานที่รักษาไวอยาง
ดี จนเกิดความเชื่อถือวาการใหบริการไดมาตรฐาน เปนการวัดในเรื่องเวลาวาจะสามารถบริการได
ดวยความรวดเร็ว 

2.  การตอบสนอง (responsiveness) หมายถึง การตอบสนองตอความตองการหรือ
ความรูสึกของผูรับบริการวาตองการไดรับบริการในเรื่องไหน อยางไร 
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3.  การสื่อสาร (communication) หรือความสามารถและสมบูรณในการสื่อความหมาย
และสัมพันธกับผูรับบริการ มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการทําใหผูรับบริการ
ทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือความไมเขาใจตาง ๆ ไดอยางกระจางชัด 

4.  การเขาถึงบริการ (access) หมายถึง การที่ผูใชบริการสามารถรับบริการไดสะดวก ไม
มีระเบียบขั้นตอนมากมายหรือซับซอนเกินไป ใชเวลาคอยนอย เวลาที่ใหบริการใหความสะดวก
สําหรับผูใชบริการ และผูใหบริการจะตองอยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดเสมอ ความสุภาพ
ออนโยน (courtesy) เปนการแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ มีความออนนอม ใหเกียรติ มีมารยาท
ที่ดี ไมวาจะเปนการตอนรับ การทักทาย การติดตอหรือการประสานงานของผูใหบริการ 

5.  ความสามารถ (competence) หมายถึง ความมีสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู 
เหมาะสม และเชี่ยวชาญในดานวิชาการที่ใหบริการ 

6.  ความซื่อสัตย (credibility) สามารถเปนที่พึ่งของลูกคาได 
7.  ความมั่นคงปลอดภัย (security) หรือความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เครื่องมือ 

อุปกรณ 
8.  ความเขาใจ (understanding) หรือความเขาอกเขาใจตอลูกคาผูใชบริการ เปนการเอาใจ

เขามาใสใจเรา ซ่ึงประกอบดวย 
 การเรียนรูผูใชบริการ 
 การใหคําแนะนําและเอาใจใสตอลูกคาผูใชบริการ 

9.  การสรางสิ่งที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการ 
 การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
 การจัดสถานที่ที่ใหบริการอยางเหมาะสม สวยงาม และสะอาด 
 จากที่กลาวมาจะเห็นไดวา คุณภาพของการบริการไมเนนเพียงแคผลของการบริการ
เทานั้น แตเนนความนึกคิด ภาพลักษณในอดีต และการสัมผัส การรับรูในการไดรับบริการใน
ปจจุบัน ส่ิงที่เกี่ยวของกับคุณภาพของพนักงาน สถานที่ กิริยา ทาทาง ความรู ความสามารถ และ
ความตั้งใจจริง โอบออมอารีย เอื้ออาทรในการใหบริการ เปนตน 
 

 การใหบริการที่เปนเลิศ 
 สุพัตรา สุภาพ (2541, หนา 108) กลาววา ความเปนเลิศ คือ การบริการในรูปแบบที่ลูกคา
ประทับใจ พอใจและตองการ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา บริการเปนเลิศตรงกับความตองการ 
หมายถึง ส่ิงที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการ
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ของลูกคา หมายถึง ส่ิงที่ลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มที่จนรูสึกวาการ
บริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก ประทับใจมาก คุมคาแกการตัดสินใจ รวมทั้งคุมคาเงิน 
 วิชัย โถสุวรรณจินดา (2539, หนา 61) ใหแนวคิดในการใหบริการที่เปนเลิศ มีแนวทาง
ในการดําเนินการได ดังนี้ 

1.   เสาะหาความตองการของลูกคา ในการที่จะสรางความพอใจใหแกลูกคา ผูใหบริการ
ตองทราบเสียกอนวา ลูกคาตองการอะไร และพยายามอยางที่สุดเพื่อตอบสนองความตองการนั้น 
การที่จะทราบถึงความตองการของลูกคาอาจใชแบบสอบถามที่งาย ๆ ใหลูกคากรอก หรือแสดง
ความคิดเห็น หรือมาจากการพูดคุยกับลูกคาอยางไมเปนทางการก็ได 
 วิธีที่สําคัญ ที่จะชวยใหทราบถึงความตองการของลูกคาอีกวิธีหนึ่งก็คือ คํารองเรียนหรือ
คํารองขอของลูกคานั่นเอง เพราะเมื่อลูกคาตองการบริการเพิ่มขึ้น ไมวาเปนการบริการนอกเวลา
ทํางานปกติ เพื่อความสะดวกของลูกคาโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม 
 ส่ิงที่ตองพิจารณาแสวงหาความตองการของลูกคา คือ การพิจารณาผลประโยชนของ
ลูกคาเปนหลัก ส่ิงใดที่ผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเพิ่มขึ้นได จะตองเรงดําเนินการโดย
ไมตองรอใหลูกคารองขอเลย 
 2.  การทํางานใหถูกตองใหคร้ังแรก ในการทํางานเพื่อบริการลูกคานั้น ลูกคาตองการงาน
ที่ถูกตองสมบูรณ โดยไมตองมีการแกไข ผูใหบริการจึงตองใชความระมัดระวังในการทํางานโดยมิ
ใหผิดพลาด เพื่อสรางความประทับใจและความพอใจแกลูกคา 
 ผูที่จะทํางานใหถูกตองไดดีที่สุดก็คือ ตัวผูใหบริการนั่นเอง ธุรกิจที่ใหบริการจึงควร
พัฒนาผูใหบริการใหมีทักษะฝมือที่ดี และมีทัศนคติในการใหบริการในทางบวก และถาเปนไปได
ควรยกเลิกผูตรวจงาน หรือผูตรวจสอบคุณภาพ โดยผูใหบริการเปนผูรับผิดชอบในการทํางานและ
ตรวจสอบคุณภาพดวยตนเอง ซ่ึงจะมีโอกาสผิดพลาดไดนอยกวาและไมตองแกไขภายหลัง 
 3.  การใหพนักงานทุกคนดูแลลูกคา การสรางความพอใจแกลูกคาไมไดเปนเพียงหนาที่
ของผูใหบริการโดยตรงเทานั้น แตตองถือเปนหนาที่ของทุกคน ไมวาจะเปนพนักงานรับโทรศัพท 
ยามที่หนาประตู พนักงานทําความสะอาด พนักงานตอนรับ พนักงานซอม ไปจนถึงผูจัดการ ทั้งนี้
เพราะหากมีคนใดคนหนึ่งกระทําผิดพลากหรือแสดงกิริยาไมสมควรตอลูกคา ยอมเปนการทําลาย
ส่ิงดี ๆ ที่คนอื่นพยายามดําเนินการเพื่อเอาใจลูกคาไปเสียหมดสิ้น 
 4.  จงทําอยางทีสัญญาไว เมื่อผูใหบริการไดตกปากรับคําหรือใหสัญญาอยางใดแกลูกคา 
ก็จะตองดําเนินการใหเปนไปตามนั้น หลักในเรื่องนี้ผูใหบริการไมควรใหสัญญา ถาไมแนใจวาจะ
ทําได แตเมื่อใหสัญญาไวแลวก็ตองดําเนินการใหได เพราะการผิดสัญญายอมเปนการทําลายความ
เชื่อถือที่ลูกคามีตอผูใหบริการ 

 14 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 5.  เมื่อเกิดขอผิดพลาดจงขออภัยและรีบแกปญหา แมผูใหบริการจะพยายามดําเนินการ
อยางดีที่สุด เพื่อสรางความพอใจแกลูกคาแลวก็ตาม แตในบางกรณีก็อาจเกิดขอผิดพลาดจากสิ่งที่
ควบคุมไมไดหรือปญหาที่คาดไมถึง ในกรณีเชนนี้ผูใหบริการตองขออภัยลูกคาดวยความจริงใจ
และรีบแกปญหาใหลูกคาอยางดีที่สุด โดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม ส่ิงที่ผูใหบริการไมควรกระทําอยาง
ยิ่ง คือ การปฏิเสธความรับผิด หรือโยนความผิดไปใหคนอื่น เพราะจะแสดงถึงความไมรับผิดชอบ
ของผูใหบริการเอง หากผูใหบริการสามารถดําเนินการใหเปนไปตามหลักการขางตนทั้ง 5 ขอ ก็
แนใจไดวา กิจการใหบริการนั้นจะสามารถผูกใจลูกคาไวไดและกําลังกาวสูการบริการที่เปนเลิศ
แลว 
 อดุลย แสงสิงหแกว และคนอื่น ๆ (2542, หนา 55) กลาววา การบริการที่ดีนั้นตองมี
ลักษณะดังตอไปนี้ 

1. ยิ้มแยมแจมใส เปนเสนหที่นาที่สุดในการใหบริการ 
2. เต็มใจบริการ เปนการแสดงออกถึงการตื่นตัว กุลีกุจอสบตาในขณะรับฟง สนใจรับ

ฟงปญหาตั้งอกตั้งใจพิจารณาเรื่อง 
3. ทํางานฉับไว งานบริการตองมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว ไมรอนาน ตองใหบริการ

ส้ินสุดในขั้นตอน 
4. พูดจาปราศรัยไพเราะ พูดจาออนหวาน ออนโยน ลูกคาฟงแลวสบายหู สบายใจ มีคํา

ทักทายดวยคําวา “สวัสดีครับ” หรือ “สวัสดีคะ” ตามดวยการสอบถามวา “มีอะไรใหชวยครับ มี
ปญหาอะไรหรือครับ มีอะไรใหรับใชไหมครับ, คะ” เปนตน 

5. เหมาะสมโอกาส ผูใหบริการตองรูจักกาลเทศะถึงแมจะมีธรรมเนียมการปฏิบัติตาม
มาตรฐาน ตอผูรับบริการอยูแลว 

6. ไมขาดน้ําใจ มีการเอื้ออาทร หวงใย รักษา ตองใหเกิดความสะดวกสบาย 
7. ใหความเปนธรรม ไมใหมีการลัดคิว หรือเอาเปรียบผูอ่ืน ใครมากอนไดกอน มาที

หลังไดทีหลัง 
8. รับฟง ใชความพยายามรับฟง ทําความเขาใจสรุปประเด็นปญหาของผูใชบริการ ใช

ความอดทนในการใหบริการและใหความชวยเหลือตามสภาพ 
9. ติดตามเรื่อง เอาใจใสติดตามเรื่อง โดยเฉพาะกรณีที่มีปญหา หรือลูกคาที่มารอคอย

นาน 
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แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 
 
 บทบาทความคาดหวังของลูกคากอนตัดสินใจซื้อบริการ ระหวางการรับบริการและ
พฤติกรรมของลูกคาหลังการซื้อบริการแลว กิจการบริการควรศึกษาและจัดการกับความคาดหวัง
ของลูกคาใหถูกตอง โดยนํากลยุทธมาใชในแตละระยะอยางเหมาะสม ปจจัยที่สงผลตอความ
คาดหวังของลูกคามีทั้งปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสถานการณ และปจจัยที่
เกี่ยวของกับกิจการ เชน พนักงานบริการ ส่ิงที่จับตองได ลูกคารายอื่น ภาพพจนของกิจการ และการ
รอคอยกอนรับบริการ เปนตน ดังนั้นตอไปนี้จะไดพิจารณาถึงความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการ
ตอไป 
 

 ตัวแบบความคาดหวังของลูกคา (Amodel consumer expectations) 
 ความคาดหวังของลูกคาเปนความเชื่อที่เกิดขึ้นกอนรับบริการของลูกคา ซ่ึงตองเปน
บริการที่มีมาตรฐานหรือเปนไปดวยความยุติธรรม การเขาใจเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกคา 
จะชวยใหกิจการแนใจไดวาบริการที่เสนอขายนั้นตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
 ความคาดหวังของลูกคามี 5 ระดับ ซ่ึงมีความสัมพันธกัน ดังนี้ 

1. ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 
2. ระดับบริการที่ปราถนา (desired service level) 
3. ระดับบริการที่คาดไวลวงหนา (predicted service level) 
4. ระดับบริการที่พอรับได (adequate service level) 
5. เขตที่สามารถยอมทนได (zone of tolerance) 
ความคาดหวังทั้ง 5 ระดับแสดงไดดังภาพที่ 2.1 
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บริการในแบบอุดมคติ 

บริการที่ปรารถนา 

บริการที่พอรับได 

บริการที่คาดไวลวงหนา 

เขตที่สามารถยอมทนได 

ภาพที่ 2.1  ตัวแบบความคาดหวังของผูบริโภค  
ที่มา :  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 49 

 
ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 49 ) กลาววา ระดับบริการในอุดมคติเปนระดับ

บริการที่ผูบริโภคมุงมาดปรารถนา (wished) ที่จะไดรับ ซ่ึงในทางปฏิบัติแลวอาจไมสามารถ
ใหบริการระดับนั้นไดเปนบริการที่ดีเลิศที่ผูบริโภคใฝฝนอยากไดรับบริการนั้น เชน ในกรณีการนํา
รถยนตที่ถูกชนเขาซอม ระดับบริการในอุดมคติของผูบริโภคยอมหวังที่จะใหรถยนตของตนแลน
ไดดี เครื่องยนตเดินเงียบและสีของตัวรถสวนที่ซอมเหมือนกับสีในสวนอื่น ๆ ของตัวรถ เปนตน 

 

ระดับบริการที่ปราถนา (desired service level) 
ระดับบริการที่ปราถนาจะเปนระดับบริการที่ลูกคาตองการหรือหวังวาจะไดรับบริการ

อยางนั้นในสถานการณเชนนั้น ซ่ึงเปนระดับความคาดหวังที่ต่ํากวาระดับบริการในอุดมคติ เชน      
(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 50) ในกรณีการซอมรถยนตที่ถูกชน ระดับบริการในอุดมคติ
อาจจะเหมือนกับระดับบริการที่ปรารถนา ถารถของลูกคาเพิ่งจะซื้อมาและยังอยูภายใตการ
รับประกัน ลูกคายอมตองการใหกิจการซอมรถใหแลนได เครื่องยนตเดินเงียบ และสีของตัวรถสวน
ที่ซอมเหมือนสีเดิม แตถารถของเขาซื้อมาเปนเวลา 10 ปแลว และใชงานไป 110,000 ไมล ระดับ
บริการที่ปรารถนาจะอยูในระดับต่ํากวาระดับอุดมคติ เขายอมปรารถนาแคขอใหรถของเขาแลนได 
เครื่องยนตเดินเงียบเทาที่จะเปนไปไดเทานั้น 
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ระดับบริการที่พอรับได (adequate service level) 
ระดับบริการที่พอรับไดเปนระดับที่ต่ําที่สุดที่ผูบริโภคจะยอมทนหรือยอมรับไดโดย

ปราศจากความไมพอใจ 
 

เขตท่ีสามารถยอมทนได (zone of tolerance) 
เขตที่สามารถยอมทนไดเปนพื้นที่ที่อยูระหวางระดับบริการที่ปรารถนากับระดับบริการ

ที่พอรับได งานบริการที่เสนอแกลูกคาถาอยูในเขตพื้นที่นี้ผูบริโภคจะยอมทนได 
 

ระดับบริการที่คาดไวลวงหนา (predicted service level) 
ระดับบริการที่คาดไวลวงหนาเปนระดับบริการที่ผูบริโภคหวังจะไดรับจากธุรกิจที่

ใหบริการ จะมีชวงตั้งแตระดับบริการในอุดมคติจนถึงระดับบริการที่พอรับได 
 
ยุพาวรรณ วรรณวาณิช (2548, หนา 50-51) ไดใหตัวอยาง กรณีเครื่องปรับอากาศเสียใน

เดือนเมษายน ผูบริโภคยอมตองใหกิจการมาดําเนินการซอมทันทีที่ไดแจงซอมไป นั่นคือ ระดับ
บริการในระดับอุดมคติ ซ่ึงผูบริโภคก็ทราบดีวาในชวงฤดูรอนอยางนี้กิจการยอมมีลูกคาหลายรายที่
ตองการใหบริการ ดังนั้นระดับบริการที่ปรารถนาของผูบริโภครายนี้คาดไววาจะไดรับบริการจาก
กิจการก็จะลดลง และยอมรับไดที่กิจการจะมาซอมในวันรุงขึ้น จากที่กลาวมาขางตนชวงฤดูรอนจะ
เปนชวงที่กิจการใหบริการซอมเครื่องปรับอากาศมีงานซอมมากที่สุด ดังนั้น เขตที่สามารถยอมทน
ไดที่อยูระหวางระดับบริการที่ปรารถนากับระดับบริการที่พอรับไดจะกวางมากและจาก
ประสบการณในอดีตผูบริโภครายนี้พอที่จะประมาณไดวาชางซอมอาจจะมาใหบริการในอีก 1-2 
วัน ซ่ึงจากตัวอยางนี้ ระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนาจะอยูในรูปของเวลาที่รอคอยกอนไดรับ
บริการ 

 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวังของผูบริโภค (antecedents of consumer expectations) 
ปจจัยที่กอใหเกิดความคาดหวังในระดับตางที่ไดกลาวมาแลวนั้น ยุพาวรรณ วรรณวาณิช 

(2548, หนา 51) ไดกลาววา ในระยะกอการซื้อเปนผลมาจากปจจัยดานจิตวิทยาของตละบุคคลตอ
งานบริการ ปจจัยดานสถานการณและปจจัยที่กิจการเปนผูกําหนด เชน ส่ิงที่จับตองได พนักงาน
ใหบริการ ภาพพจนของกิจการ การรอคอยกอนไดรับบริการ และผูบริโภครายอื่น ๆ ดังภาพที่ 2.2 
และพิจารณาในรายละเอียด ไดดังนี้ 
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ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวัง 

ปจจัยภายนอก 
-  ทางเลือกของคูแขงขัน 
-  สภาพทางสังคม 
-  การพูดแบบปากตอปาก 

ปรัชญาตองานบริการ พนักงานบริการ 
สิ่งที่จับตองได 
ลูกคารายอื่น 

ภาพพจนของกิจการ 
การรอคอยกอนไดรับบริการ 

ปจจัยท่ีกิจการเปนผูกําหนด 
-  การสงเสริมการตลาด 
-  ราคา 
-  การกระจายงานบริการ 

ปจจัยดานสถานการณ 

ปจจัยภายใน 
-  ความตองการสวนบุคคล 
-  ระดับการทุมเทความ  
   พยายาม 
-  ประสบการณที่ไดรับมา 
   ในอดีต 

ภาพที่ 2.2  ปจจัยที่นํามาสูความคาดหวังของผูบริโภค 
ที่มา :  ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 51 
 
ปจจัยภายใน (internal factors) 
 ปจจัยภายในที่มีผลตอความคาดหวังของลูกคา ไดแก ความตองการสวนบุคคลของลูกคา
ตองานบริการและประสบการณที่เคยไดรับมากอนในอดีต ปจจัยเหลานี้ทําใหเกิดความคาดหวังของ
ลูกคาทั้งระดับอุดมคติ ระดับที่ปรารถนาหรือระดับที่พอรับได เปนตน 
 ความตองการสวนบุคคลเปนไปตามทฤษฎีลําดับขั้นตอนมาสโลว ไดแก ความตองการ
ทางดานรางกาย (physiological needs) ความตองการความปลอดภัย (safety needs) ความตองการ
ดานสังคมและความเปนเจาของ (sociol-belongingness needs) และความตองการระดับสูงอีก 2 ขั้น 
คือ ความตองการยอมรับนับถือ (self-esteem needs) และความตองการที่จะบรรลุจุดมุงหมายของ
ตนเอง (self-actualization) 
 ระดับการทุมเทความพยายามของลูกคาตองานบริการ มีผลตอความคาดหวังของลูกคาที่
มีตองานบริการ การทุมเทความพยายามสงผลตอความคาดหวัง 2 ประการ คือ  
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 1.  ถาระดับการทุมเทความพยายามมีมากขึ้น ชองวางระหวางระดับบริการในอุดมคติกับ
ระดับบริการที่ปรารถนาจะแคบลง 
 2.  ถาระดับการทุมเทความพยายามมีมากขึ้น เขตที่สามารถยอมทนไดก็จะลดลง ความ
คาดหวังจะหางจากอุดมคติเพียงเล็กนอย 
 สวนบริการที่มีการทุมเทความพยายามต่ําจะมีลักษณะตรงกันขามเขตที่สามารถยอมทน
ไดจะกวางทั้งระดับความคาดหวังในอุดมคติ ระดับที่ปรารถนา และระดับพอรับได 
 

 ประสบการณท่ีเคยไดรับบรกิารมาในอดตี (past experience) 
 ประสบการณที่เคยไดรับบริการมาในอดีตเปนปจจัยสําคัญตอความคาดหวังของลูกคาตอ
งานบริการ ทั้งจากผูใหบริการรายเดิม และผูใหบริการรายอื่น ๆ ที่อยูในอุตสาหกรรมบริการ
เดียวกัน 
  

 ปรัชญาตองานบริการ (service philosophy) 
 ปรัชญาของลูกคาตองานบริการ กอใหเกิดความคาดหวังของลูกคาอีกประการหนึ่ง โดย
ปกติลูกคาแตละคนจะกําหนดมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการไวสูงและมีขอบเขตที่สามารถ
ยอมทนไดแคบมาก แตลูกคาบางรายกําหนดมาตรฐานไวต่ํากวา และมีเขตที่สามารถยอมทนได
กวางกวา นั่นคือสามารถยอมรับความผิดพลาดของศูนยบริการไดมากกวา 
 เหตุที่ลูกคาแตละคนมีปรัชญาตองานบริการแตกตางกัน เนื่องจากการรับรูเกี่ยวกับบริการ
และประสบการณตองานบริการนั้น ๆ แตกตางกัน นอกจากนั้นยังขึ้นอยูกับบุคลิกภาพและอารมณ
ของลูกคาแตละคนดวย ในวัยเด็กเรียนรูจากการสังเกต แตเมื่อเติบโตขึ้นจะเรียนรูจากประสบการณ
ของตนเอง 
 

ปจจัยภายนอก (external factors) 
 ปจจัยภายนอกที่มีผลตอความคาดหวังของลูกคา ไดแก ทางเลือกของคูแขงขัน สภาพทาง
สังคม และการพูดแบบปากตอปาก 
 

 ทางเลือกของคูแขงขัน (eompetitive options) 
 ระดับความคาดหวังของลูกคาในงานบริการนั้น เปนผลจากผูใหบริการแตละรายใน
อุตสาหกรรมบริการเดียวกันวาใหบริการอะไรบาง แตกตางกันอยางไร ลูกคาก็คาดหวังวาจะไดรับ
บริการของกิจการที่ตนเลือกใชบริการเหมือนกับคูแขงขันรายอื่น ๆ 
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 สภาพทางสังคม (social context) 
 สภาพทางสังคมของลูกคาก็มีผลตอความคาดหวังระดับบริการที่ปรารถนาจะสูงขึ้น
ขณะที่เขตที่สามารถยอมทนไดจะแคบลง เมื่อลูกคาไปใชบริการกับบุคคลหรือศูนยบริการที่มี
ความสําคัญตอตัวเขาหรือที่เขาเชื่อถือ เขายอมระดับความคาดหวังตอบริการที่ปรารถนาสูงขึ้นไป
มากกวาอูซอมหรือชางซอมทั่วไป 
 

 การพูดแบบปากตอปาก (word of mouth communications) 
 การพูดแบบปากตอปากเปนแหลงขอมูลที่สําคัญอีกแหลงหนึ่งของลูกคาที่กอใหเกิด
ความคาดหวัง ซ่ึงลูกคาจะพยายามคนหาความคิดเห็นของคนอื่น ๆ กอนการตัดสินใจซื้อบริการ 
แหลงส่ือสารปากตอปากเกิดจาก 3 แหลง คือ 
 1.  แหลงบุคคล (personal sources) ซ่ึงไดแก เพื่อน ญาติพี่นอง คนในครอบครัว ซ่ึง
เกี่ยวของกับลูกคาใหขอมูลในทางปฏิบัติของพนักงานบริการ 
 2.  ผูเชี่ยวชาญ (expert sources) ใหขอมูลเกี่ยวกับเทคนิคของบริการ 
 3.  บุคคลที่ 3 (derived sources) ที่เคยใหบริการนั้นมาแลว เมื่อลูกคาไดฟงก็จะนํามา
กําหนดระดับความคาดหวังของตนเองขึ้น 
 ลูกคาจะใชขอมูลจากแหลงตาง ๆ นี้กําหนดระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนาสําหรับ
บริการที่ลูกคามีความรูและประสบการณเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ นอย การสื่อสารแบบปากตอปากจะ
ชวยกําหนดระดับบริการที่ปรารถนา และระดับบริการในอุดมคติ 
 

ปจจัยดานสถานการณ (situational factors) 
 ปจจัยดานสถานการณ ประกอบดวย 
 1.  เหตุผลในการซื้อ (reason for purchase) กอใหเกิดความคาดหวังตองานบริการที่
แตกตางกันได 
 2.  อารมณของผูบริโภค (consumer mood) มีผลกระทบตอความคาดหวัง ลูกคาที่อยูใน
ภาวะอารมณดียอมมีความอดทนตอพนักงานบริการไดมาก เขตที่สามารถยอมทนไดก็จะกวาง และ
ระดับบริการที่พอรับไดก็จะต่ําเมื่อเทียบกับลูกคาที่อยูในภาวะอารมณไมดี ดังนั้นธุรกิจบริการจึง
ตองดําเนินการเพื่อทําใหลูกคาอยูในภาวะอารมณดี เชน การตกแตงรานที่สวยงาม มีเสียงดนตรี 
กล่ินหอม มีน้ําชากาแฟ พนักงานบริการที่เปนมิตรน้ําเสียงสุภาพ นุมนวล มีมารยาท ก็จะทําให
ลูกคามีความรูสึกที่ดี แมจะตองคอยรับบริการก็ตาม ศูนยบริการรถยนตจึงจัดหองรับรองใหลูกคา
นั่งรอขณะซอมรถ ตรวจสภาพเครื่องยนต มีน้ําชา กาแฟ ขนมบริการฟรี เปนตน 
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 3.  สภาพอากาศ (weather) ระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนาจะลดลง อันเนื่องจาก
สภาพอากาศ 
 4.  ขอจํากัดดานเวลา (time constraints) มีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา 
 

ปจจัยท่ีกิจการเปนผูกําหนด (firm-produced factors) 
 ความคาดหวังของลูกคาเปนผลมาจากปจจัย 3 ประการ 
 1.  การสงเสริมการตลาด (promotions) การโฆษณาและสงเสริมการขายที่มุงสูลูกคาเปน
เสมือนคําสัญญาของกิจการที่มีตองานบริการ ลูกคาจะตั้งความคาดหวังไวลวงหนาที่จะไดรับจาก
กิจการนั้น 
 2.  ราคา (pricing) ราคาคาบริการมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา ยิ่งมีราคาสูง
มากเทาไรความคาดหวังของลูกคาตอบริการก็จะสูงตามไปดวย เขตที่สามารถยอมทนไดจะแคบลง 
 3.  การกระจายบริการ (dislribution) เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มีผลกระทบตอความคาดหวังใน
งานบริการ รวมทั้งความทั่วถึงของงานบริการ (availability) และการเขาถึงงานบริการ 
(accessibility) ของลูกคา ดังนั้นในปจจุบันการบริการบางชนิดจึงไดใชระบบออนไลนเปนสวน
หนึ่งของระดับบริการที่ปรารถนาของลูกคาไปดวย 
 4.  พนักงานบริการ (service personnel) มีผลตอความคาดหวังของลูกคามาก คําพูดและ
การปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอลูกคา ลูกคายอมคาดหวังแตกตางกันออกไป เขตสามารถยอมทน
ไดก็จะกวางขึ้น 
 5.  ส่ิงที่จับตองได (tangible cues) ไดแก เฟอรนิเจอร อุปกรณ เครื่องมือเคร่ืองใชตาง ๆ 
ในการใหบริการ ความสะอาด การจัดแสดง (display) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เปนตน มีผล
ความคาดหวังของลูกคาทั้งส้ิน 
 6.  ลูกคารายอื่น (other eustomers) สามารถสงผลตอความคาดหวังจากบริการได โดย
สังเกตจากการใหบริการกับลูกคารายอื่น ทําใหตนมีความคาดหวังที่จะไดรับบริการเหมือนกับลูกคา
รายอ่ืนเชนกัน ซ่ึงเขาจะผิดหวังถาไมไดรับบริการเหมือนลูกคารายอื่น 
 7.  ภาพพจนของกิจการ (firm image) ในสายตาของลูกคามีผลรกระทบตอความคาดหวัง 
ถากิจการภาพพจนดีลูกคาก็จะคาดหวังไวสูงระดับบริการในอุดมคติจะใกลเคียงกับระดับบริการที่
ปรารถนา ในทางตรงขามถาภาพพจนไมดีความคาดหวังก็จะต่ําไปดวย ระดับความคาดหวังจะอยู
แคระดับพอรับไดเทานั้น 
 8.  การรอคอยกอนไดรับบริการ (preservice waiting) ถาเปนบริการที่ดีเยี่ยมลูกคาก็จะรอ
คอยไดนาน หรือถาลูกคารูสึกวาการรอคอยไมไดเกิดจากความผิดของกิจการลูกคาก็จะใหอภัยได
มากขึ้น 
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แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
 
 ความหมาย 
 ธงชัย สันติวงษ (2540, หนา 160) กลาววา ทัศนคติ คือ ลักษณะของแนวโนมตามปกติ
ของตัวบุคคลในการที่จะชอบ หรือเกลียดส่ิงของ บุคคล และปรากฎการณตาง ๆ 
 เสรี วงษมณฑา (2542, หนา 106) กลาววา ทัศนคติ คือ การแสดงความรูสึกภายในที่
สะทอนวา บุคคลมีความโนมเอียง พอใจ หรือไมพอใจตอบางสิ่ง 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 190) กลาววา ทัศนคติ คือ แกนกลางของความรูสึกชอบ
หรือไมชอบของบุคคล กลุม สถานการณ ส่ิงของ และความคิดเห็นที่เรามองไมเห็น 
 สรุป ทัศนคติเปนการรวบรวมความคิดเห็น ความนึกคิด ความเชื่อ ความรูสึกที่อยูใน
บุคคลมาประเมินโดยรวม เพื่อสะทอนใหเห็นถึงความโนมเอียงของบุคคลวา มีความพอใจหรือไม
ตอส่ิงตาง ๆ อยางไร 
 

 องคประกอบของทัศนคติ 
 อดุลย จตุรงคกุล (2543, หนา 192-193) ไดแบงองคประกอบของทัศนคติเปน 3 สวน 
ดังนี้ 
 1.  องคประกอบเกี่ยวกับความรู ความเขาใจ องคประกอบสวนนี้จะประกอบดวย ความ
เชื่อตาง ๆ ซ่ึงบุคคลมีอยูเกี่ยวกับส่ิงตาง ๆ ใชเปนวิถีทางที่เขารับรูโลกภายนอกที่ลอมรอบตัวเขา ใน
สวนที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคนั้น องคประกอบเกี่ยวกับความรู ความเขาใจ หมายถึง การที่
ผูบริโภครับรูขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ โฆษณา หรือรานคาปลีก องคประกอบนี้รวมถึง
ความเชื่อที่ผูบริโภคมีตอการบริการสนับสนุนการขายตาง ๆ กับความเชื่อเกี่ยวกับคุณคาของ
ผลิตภัณฑ บริการ 
 2.  องคประกอบดานความชอบหรืออารมณ หรือความรูสึก ประกอบดวยความรูสึกและ
อารมณที่บุคคลมีตอส่ิงตาง ๆ วาเขารูสึกอยางไร เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบวัตถุที่เกี่ยวของกับ
ทัศนคติทั้งความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
 3.  องคประกอบเกี่ยวกับความตั้งใจกอพฤติกรรม เปนแนวโนมที่จะกอปฏิกิริยาหรือ
ความตั้งใจกอพฤติกรรมของผูบริโภค โดยอิงหลักจากความเชื่อและความรูสึกของเขา 
 

 คุณสมบัติและลักษณะของทัศนคติ 
 ธงชัย สันติวงษ (2540, หนา 161-162) กลาวถึงลักษณะของทัศนคติวามีลักษณะที่สําคัญ 
4 ประการ คือ 
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 1.  ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอยูภายใน เปนระเบียบความนึกคิดที่เกิดขึ้นภายในแตละคน 
 2.  ทัศนคติจะมิใชส่ิงที่มีมาแตกําเนิด แตเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการเรียนรูเร่ืองราวตาง  ๆ 
ที่ตนไดเกี่ยวของ 
 3.  ทัศนคติจะมีลักษณะมั่นคงถาวร และไมเปลี่ยนแปลงในทันทีทันใด 
 4.  ทัศนคติมีความหมายอางอิงถึงตัวบุคคลและสิ่งของเสมอ มิใชเกิดขึ้นมาไดเองจาก
ภายใน 
 อดุลย จาตุรงคกุล (2543, หนา 197-200) กลาวถึง คุณสมบัติของทัศนคติวามีคุณสมบัติ
สําคัญ 8 ประการ คือ 
 1.  ความพรอมที่จะกอปฏิกิริยาอาการของผูบริโภค 
 2.  ทัศนคติมีแนวทางเพื่อเปนพื้นฐานของผูบริโภคที่จะปฏิบัติประกอบดวยทัศนคติ
ในทางที่ดี จะกอใหเกิดความโนมเอียงที่จะปฏิบัติแตทัศนคติในทางที่ไมดีจะกอใหเกิดปฏิกิริยา
ในทางตรงกันขาม 
 3.  ทัศนคติของผูบริโภคมีความเขมขนตางกัน เชน ความชอบมากไปถึงนอย 
 4.  ทัศนคติแสดงโครงสรางที่เปนระบบหรือองคประกอบที่เกิดจากความสมดุลระหวาง
ความเชื่อกับความรูสึกที่บุคคลมีอยูได 
 5.  ความสมบูรณของทัศนคติมีความผันแปร เนื่องจากบางครั้งอาจเปนไปไดวา ทัศนคติ
เกิดขึ้นจากขาวสารไมสมบูรณ แตผูบริโภคมักจะเหมาเอาวาทัศนคติของเขาถูกตองจะปฏิบัติ
ตามนั้น 
 6.  ทัศนคติผันแปรไปตามลักษณะหรือคุณสมบัติ 
 7.  ทัศนคติจะแตกตางกันในเรื่องตอตานการเปลี่ยนแปลงของคน 
 8.  ทัศนคติบางอยางเทานั้นที่สามารถรักษาระดับความมั่นใจ 
 สรุป ทัศนคติเปนสิ่งที่บุคคลไดมาจากการเรียนรูโดยไดรับอิทธิพลจากสิ่งตาง ๆ เชน 
ประสบการณโดยตรง ครอบครัว เพื่อน เปนตน ซ่ึงบุคคลดังกลาวจะเชื่อมโยงอารมณ ความรูสึก 
ความคิด เพื่อแสดงออกตอส่ิงที่ตนเองพบเห็น ซ่ึงการแสดงออกของแตละบุคคลอาจแตกตางกันได 
 

 การกอตัวของทัศนคติ 
 ธงชัย สันติวงษ (2540, หนา 166) ไดกลาวถึง การกอตัวของทัศนคติ ไววา ทัศนคติจะกอ
ตัวข้ึนมาและเปลี่ยนแปลงไปเนื่องจากปจจัยหลายประการ ดังนี้ 
 1.  การจูงใจทางรางกาย ทัศนคติจะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลใดบุคคลหนึ่งกําลังดําเนินการ
ตอบสนองตามความตองการหรือแรงผลักดันพื้นฐานทางรางกาย ตัวบุคคลดังกลาวจะสรางทัศนคติ
ที่ดีตอบุคคล หรือส่ิงของที่สามารถชวยใหเขามีโอกาสตอบสนองความตองการของตนได และ
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ในทางตรงกันขามจะสรางทัศนคติที่ไมดีตอส่ิงของหรือบุคคลที่ขัดขวาง มิใหเขาตอบสนองความ
ตองการได 
 2.  ขาวสารขอมูล ทัศนคติจะมีพื้นฐานมาจากชนิด และขนาดของขาวสารขอมูลที่แตละ
คนไดรับมา รวมทั้งขึ้นอยูกับลักษณะของแหลงที่มาของขาวสารขอมูลอีกดวย 
 3.  การเขาเกี่ยวของกับกลุม ทัศนคติบางอยางจะมาจากกลุมตาง ๆ ที่เขาเกี่ยวของอยูดวย 
เชน ครอบครัว กลุมเพื่อนรวมงาน กลุมกีฬา และกลุมสังคมตาง ๆ ทั้งโดยทางตรงและทางออม 
 4.  ประสบการณของคนที่มีอยูตอวัตถุส่ิงของยอมเปนสวนสําคัญที่จะทําใหบุคคลตาง  ๆ 
ตีคาส่ิงที่เขาไดมีประสบการณมานั้นจนกลายเปนทัศนคติได 
 5.  ลักษณะทาทาง มีสวนสําคัญทางออมในการสรางทัศนคติใหกับตัวบุคคลดวย 
 อดุลย จตุรงคกุล (2543, หนา 201-202) กลาวถึงแหลงที่มีอิทธิพลตอการกอตัวของ
ทัศนคติ ดังนี้ 
 1.  ประสบการณสวนบุคคล ทัศนคติของผูบริโภคกอตัวขึ้นมา เนื่องจากผลการเรียนรู
ของบุคคล องคประกอบหลายประการในประสบการณของบุคคลกระทบตอการกอตัวของทัศนคติ 
ดังนี้ 
  1.1  ความตองการและสิ่งจูงใจที่บุคคลมีอยูนั้นจะมีสวนรวมอยูมากทีเดียว ทัศนคติ
อันเกิดจากการเรียนรูจะทําใหผูบริโภคนิยมชมชอบในสิ่งที่ตรงกับความตองการและสิ่งจูงใจทั้ง
รางกายหรืออารมณ 
  1.2  ประเภทและความเชื่อไดของขาวสารขอมูลท่ีผูบริโภคไดสะสมมา มีอิทธิพลตอ
การกอตัวของทัศนคติ ทัศนคติทั้งหมดของผูบริโภคเกิดจากขาวสารขอมูลเปนสวนใหญ ยิ่งถา
ผูบริโภคมีความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ หรือรานคามากขึ้นเทาใด ก็จะเปนการงายที่จะทําใหเขา
เกิดมีความคิดขึ้น โดยปกติผูบริโภคที่มีทัศนคติไมมั่นคงมักเกิดจากการที่เขามีขาวสารไมเพียงพอ
หรือไมถูกตอง 
  1.3  สถานภาพของการที่จะเลือกรับรูขาวสารของผูบริโภค ซ่ึงก็สืบเนื่องมาจาก
ประสบการณสวนตัวของเขา ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกอตัวของทัศนคติเชนกัน 
  1.4  บุคลิกภาพที่ผูบริโภคไดพัฒนาขึ้นมาในตัวเองกระทบตอทัศนคติของเขา 
ผูบริโภคบางคนมีความรูสึกธรรมดาใดบางทัศนคติ แตในบางทัศนคติเขามีความรูสึกออนไหวได
งาย คุณสมบัติตาง ๆ ทางบุคลิกภาพของผูบริโภคบางคนติดอยูกับทัศนคติหนึ่ง แตบางคนอาจผูกติด
หรือสรางความสัมพันธกับทัศนคติอ่ืน ๆ ดวย 
  1.5  ผูบริโภคมีแนวโนมที่จะมีทัศนคติที่สอดคลองกับความปรารถนาที่ตนมีอยู 
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 2.  ผูมีอิทธิพลจากแหลงภายนอก การกอตัวของทัศนคติ มักจะรับอิทธิพลจากญาติมิตร 
รวมทั้ง เพื่อน นักเขียน ครูอาจารย บิดามารดา เพื่อนรวมงานและแหลงอ่ืน ๆ ดวย แหลงตาง ๆ 
ดังกลาวจะใหขาวสารขอมูลแกผูบริโภคในทํานอง “ความเปนจริง” ความเปนจริงนี้จะกอใหเกิด
ทัศนคติ 
 3.  ผลจากวัฒนธรรมที่มีตอการกอตัวของทัศนคติ ส่ิงแวดลอมทางวัฒนธรรมทั้งใน
ปจจุบันและอดีตกระทบตอการกอตัวของทัศนคติ อิทธิพลอันเกิดมาจากวัฒนธรรม ขนบธรรมเนียม
ประเพณี และการเกี่ยวของกับสังคมจะทําใหเกิดเปนทัศนคติที่มีตอสถานการณครั้งใหม ๆ ทัศนคติ
ปจจุบันของผูบริโภคพัฒนาขึ้นมาจากทัศนคติที่เกิดขึ้นในอดีต และเปนการงายกวามากสําหรับตัว
ผูบริโภคที่จะยอมรับทัศนคติที่สอดคลองกับคานิยมที่ตนเองเคยมีอยูในอดีต 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 ธนบดินทร ลอพูลศรี (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของสถานตรวจสภาพรถเอกชน ป.ยนตรกิจ วัตถุประสงคของการศึกษาครั้งนี้ เพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการ และศึกษาถึงความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล
และปจจัยดานการใชบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน ป.ยนตรกิจ โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 265 คน เครื่องมือที่ใชในการ
เก็บรวบรวมขอมูลคือแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ และคาสถิติ
ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือรอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา t-test การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบเพิ่มเติมเพื่อหาความแตกตางรายคู (LSD) 
โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ผลการศึกษาสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของสถานตรวจ
สภาพรถเอกชน ป.ยนตรกิจ โดยรวมอยูในระดับมากทุกดานของการใหบริการ เหตุผลสําคัญที่
ลูกคาตัดสินใจเขาใชบริการคือความสะดวกในเดินทางมาใชบริการ ปจจัยสวนบุคคลและปจจัยดาน
การมาใชบริการที่แตกตางกัน คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ประเภทของ
รถ อายุการใชงานของรถ ผูที่เปนเจาของรถ จํานวนครั้งที่เคยเขามาใชบริการ ชวงเวลาที่เขาใช
บริการ มีระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ขอเสนอแนะสามารถสรุปได คือ พนักงานควรเพิ่มความสุภาพและความกระตือรือรนใน
การปฏิบัติงาน และปรับปรุงกระบวนการใหบริการใหมีความรวดเร็วมากกวานี้ รวมทั้งการให
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ความสําคัญกับกิจกรรมในการสงเสริมการตลาด เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคา และ
เปนการสรางขอไดเปรียบเชิงแขงขันอีกดวย 
 นภดล อารยะกุล (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของอู
ซอมรถยนตรุงเจริญ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะศึกษาปจจัยดานการใชบริการของลูกคารวมทั้ง
ความพึงพอใจของลูกคาในแตละขั้นตอนการใหบริการ และศึกษาความแตกตางของปจจัยสวน
บุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการ กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคือลูกคา
ที่มาใชบริการอูซอมรถยนตรุงเจริญ ระหวางที่ 1 พฤศจิกายน ถึง 30 ธันวาคม พ.ศ. 2547 จํานวน 
230 คัน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล และทําการวิเคราะหขอมูล 
โดยใชสถิติพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอางอิง 
ไดแก การทดสอบคาความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางกลุมดวยคา t-test (One sample test) และ
การวิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียวดวยคา F-test (One way Anova) และการทดสอบ
เพิ่มเติมเพื่อหาความแตกตางรายคู (LSD)  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 26-35 ป และจบ
การศึกษาระดับปริญญาตรี สําหรับรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 15,000 บาท – 30,000 บาท 
รถยนตที่เขามาใชบริการมากที่สุดจะเปน ฮอนดา โตโยตา และอ่ืน ๆ ตามลําดับ โดยสวนใหญจะซื้อ
รถยนตที่เปนรถเกา ผานการใชงานมาแลว ซ่ึงอายุการใชงานของรถอยูในชวง 4-9 ป สวนความพึง
พอใจของลูกคาในแตละขั้นตอนการใหบริการของอูซอมรถยนตรุงเจริญ มีคาเฉลี่ยอยูในระดับพึง
พอใจมากทุกขั้นตอน และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ในดานการศึกษาที่มีคาแตกตางกันลูกคา
จะมีความพึงพอใจที่แตกตางกัน ในขั้นตอนการตรวจสอบความเรียบรอยของรถยนตกอนสงมอบ 
ซ่ึงลูกคาที่มีการศึกษาสูงจะใหความสําคัญมากกวาลูกคาที่มีการศึกษาในระดับที่ต่ํา สวนปจจัย
บุคคลอื่น ๆ ไมพบความแตกตางกัน และลักษณะการใชบริการของลูกคาพบวา ในดานยี่หอของ
รถยนตที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจที่แตกตางกันในขั้นตอนการรับรถคือน โดยลูกคาที่ใชรถยนต
ฮอนดา จะมีความพึงพอใจมากกวาลูกคาที่ใชรถยนตยี่หออ่ืน ๆ นอนนั้นไมพบความแตกตาง 
 สุภรรนิกาญ ชูศรี (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ
การบริการซอมบํารุงของบริษัท ทัทซูโน เอ็นจิเนียร่ิง แอนด เซอรวิส จํากัด โดยการศึกษาครั้งนั้เก็บ
รวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการในการซอมบํารุงของบริษัทฯ จํานวน 231 คน โดยใช
แบบสอบถาม ทําการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีสถิติพรรณนาประกอบดวยคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย 
และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบสมมติฐานโดยใชคา t-test และ F-test  
 ผลการศึกษาสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา โดยรวมอยูในระดับมากทุกดานของการ
ใหบริการ เมื่อจําแนกตามคุณภาพของการใหบริการ พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในดานความ
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สุภาพของพนักงานชางสูงสุด และมีความพึงพอใจในดานการเขาถึงการใหบริการนอยที่สุด เมื่อ
ทดสอบความแตกตางของลักษณะทั่วไปของผูใชบริการ และลักษณะการใชบริการพบวา สามารถ
แบงออกไดเปน 2 กลุม กลุมแรกพบวา เพศ อายุการทํางาน จํานวนครั้งที่ใชบริการ และระยะเวลา  
Down-Time ที่แตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของบริษัทฯ 
ไมแตกตางกัน กลุมที่ 2 พบวา ระดับการศึกษาและตําแหนงงานที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจ
ของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการของบริษัทฯ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ขอเสนอแนะ
ในการศึกษาควรมุงเนนรักษาคุณภาพการบริการดานความสุภาพของพนักงานการตอบสนองของ
ลูกคาและการสรางความนาเชื่อถือของบริษัทฯ เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคาใหอยูในระดับ
มากที่สุด 
 นที เหลืองอรุณโรจน (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยซอมรถยนตของ บริษัท เอเอเอศ ออโตเซอรวิส จํากัด การศึกษาครั้งนี้มี
วัตถุประสงค เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของศูนยซอมรถยนต 
และความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของศูนย
ซอมรถยนตของบริษัท เอเอเอศ ออโตเซอรวิส จํากัด โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 
จํานวน 249 ตัวอยาง และทําการวิเคราะห ประมวลผล และทําการทดสอบสมมติฐาน โดยได
กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 36-45 ป มีการศึกษา
ระดับสูงกวาปริญญาตรี มีระดับรายไดเฉลี่ยตอปสูงกวา 12 ลานบาท มีสถานภาพสมรส และ
ประกอบอาชีพเปนเจาของกิจการ โดยกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเจาของรถยนตที่มีอายุการใชงาน
ของรถ 7-9 ป และนํารถเขามารับบริการที่บริษัทฯ ปละ 2 คร้ัง นอกจากนี้ยังพบวากลุมตัวอยางสวน
ใหญมีระดับความพึงพอใจตอปจจัยทั้ง 7 ดาน ในระดับปานกลางถึงมาก และสามารถสรุป
ขอเสนอแนะ คือ ควรพัฒนาคุณภาพและทักษะของบุคลากรในการปฏิบัติงานและปรับปรุง
กระบวนการใหบริการใหมีความสะดวกและรวดเร็ว รวมทั้งการใหความสําคัญกับกิจกรรมในการ
สงเสริมการตลาด เพื่อใหตอบสนองความตองการของลูกคา และสรางขอไดเปรียบเชิงแขงขันได 
 เอกรัตน แขวงสวัสดิ์ (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการศูนยบํารุงรักษารถยนตเชลลออโตเซิรฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาครั้งนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร พฤติกรรมการใชบริการ ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ และความสัมพันธระหวางพฤติกรรมและความพึงพอใจ กลุมตัวอยางจะเปนผูใชบริการ
ศูนยบํารุงรักษารถยนตเชลลออโตเซิรฟ ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 ตัวอยาง ใชวิธีการสุม
ตัวอยางแบบหลายขั้นตอน โดยเครื่องมือที่ใช คือ แบบสอบถาม และคาสถิติที่ใชในการวิเคราะห 
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คือ การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test One-Way ANOVA และ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
 ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 31-40 ป มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงาน/บริษัทเอกชน และมีระดับรายไดตอเดือนระหวาง 10,001-
20,000 บาท ซ่ึงรถยนตที่เขารับบริการสวนใหญ เจาของคือผูใชบริการเอง เปนรถยนตนั่งสวน
บุคคล ยี่หอโตโยตา อายุของรถยนต 1-5 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ คือ ผูใชบริการที่เชลลออโต
เซิรฟเปนประจํา โดยรูจักผานทางสื่อส่ิงพิมพ เหตุผลในการเลือก คือ ผูใชบริการสวนใหญมีความ
เชื่อถือ/มั่นใจในมาตรฐานการบริการของเชลลออโตเซิรฟ ผูใชบริการเปนผูตัดสินใจเลือกใชบริการ 
1-3 คร้ังตอป สวนใหญใชบริการเปลี่ยนถายน้ํามันเครื่อง มีคาใชบริการเฉลี่ย 1,001-3,000 บาทตอ
คร้ัง สะดวกในการเขารับบริการในวันเสาร-อาทิตย ชวงเวลา 12.01-16.00 น. ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอศูนยบํารุงรักษารถยนตเชลลออโตเซิรฟทั้ง 7 ดานอยูในระดับมาก โดยดาน
บุคลากรเปนอันดับหนึ่ง ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ลักษณะทางประชากรศาสตร และขอมูล
ของการบริการไมมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ยกเวนอายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึง
พอใจในดานการใหบริการ และพฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่นอยมาก ซ่ึงผลการศึกษาไดนําเสนอแกทางบริษัท เชลลออโตเซิรฟ (ประเทศไทย) 
จํากัด เพื่อนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผนกลยุทธตอไป 
 สุชาดา ล้ิมพรภักดี (2544 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาพฤติกรรมและปจจัยดานการ
บริการที่มีผลตอการเลือกใชศูนยบริการรถยนต โดยพิจารณาจากอัตราการจําหนายรถยนตที่สูงขึ้น
ในป 2543 รอยละ 20 ซ่ึงสงผลใหผูประกอบการมุงเนนที่จะพัฒนาการบริการและศึกษาปจจัยที่มีผล
ตอการตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการรถยนตเพื่อใหสอดคลองกับการเจริญเติบโตของตลาดรถยนต 
โดยมีการเก็บขอมูลปฐมภูมิโดยการสุมตัวอยางประชากรในเขตกรุงเทพฯ จํานวน 196 ตัวอยาง มา
ทําการวิเคราะห  
 ผลสรุปวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชศูนยบริการรถยนต คือ ปจจัยทางดานผูให
คําแนะนํา รองลงมาคือ ปจจัยที่รถยังอยูในระยะประกัน ความรวดเร็วในการใหบริการ ความพรอม
ทางดานอะไหล อัตราคาบริการ ความเชื่อถือบริษัทผูใหบริการ ความเชี่ยวชาญของชาง การ
ใหบริการของพนักงาน และสถานที่ศูนยบริการ และจากการศึกษาปจจัยทางดานการบริการ พบวา 
ปจจัยที่มีผลตอการใชบริการของผูใชบริการมากที่สุด คือ ปจจัยทางดานการบริการของชาง 
โดยเฉพาะความรวดเร็วในการใหบริการ ปจจัยดานสถานที่ใหบริการโดยเฉพาะระยะทางใกลไกล
ของศูนยบริการ ปจจัยดานคาบริการ ไดแก ความเหมาะสมของคาแรง และปจจัยการบริการของ
พนักงานตอนรับ ไดแก การใหคําปรึกษา 
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 พรรธนพล อิสระเสนีย (2545 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจ
เลือกสถานที่ใหบริการของผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยทําศึกษาการกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 ราย  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่ใชรถยนตมือแรกที่ซ้ือจากศูนยที่มีอายุ หรือการใชงาน
ที่นอย รวมทั้งกลุมที่ไมมีความรูเรื่องรถยนต จะมีแนวโนมที่ใชบริการของศูนยบริการรถยนต
มาตรฐานมากกวา โดยกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการของศูนยบริการรถยนตมาตรฐานจะนํารถยนต
เขาตรวจเช็คตามกําหนด ระยะทางหรือระยะเวลา และรูจักศูนยบริการดังกลาวเนื่องจากเปนสถานที่
ที่สะดวก ในขณะที่กลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการของอูซอมรถยนตทั่วไป สวนใหญจะนํารถยนต
เขาตรวจเช็คทันทีเมื่อพบปญหา และรูจักอูซอมรถยนตดังกลาวเนื่องจากคนรูจักเปนผูแนะนํา สวน
ใหญของกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมจะพิจารณาปจจัยในการเลือกสถานที่ใหบริการในอันดับแรก คือ 
ความสมบูรณของรถยนตหลังเขารับบริการมากที่สุด และผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการ
ตัดสินใจเลือกใชสถานที่ใหบริการของผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพฯ พบวา ปจจัยเร่ืองเพศ ประเภท
ของรถยนตตามแหลงของการซื้อมา อายุและระยะทางการใชงานของรถยนต ความรูเรื่องรถยนต
และความสามารถในการตรวจเช็คสภาพรถยนตของกลุมตัวอยาง มีความสัมพันธกับการตัดสินใจ
เลือกใชสถานที่ใหบริการรถยนต 
 ประภัสร แสนอารี (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่มีตอศูนยบริการรถยนตของบีควิก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีการศึกษาจากกลุม
ตัวอยาง 400 ราย  
 ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคที่เขารับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 31-40 
ป สวนใหญอยูในระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอ
เดือนตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป ขอมูลทั่วไปทางดานการรับบริการ สวนใหญเปนรถยนตนั่งสวนตัว 
โดยอายุของรถยนตสวนใหญจะอยูระหวาง 6-10 ป และประเภทอะไหลรถยนตที่มาเปลี่ยน สวน
ใหญคือ ยางรถยนต อีกทั้งทางผูบริโภคมีความพึงพอใจตอศูนยบริการรถยนตบีควิกในดานบุคลากร
มากที่สุด ดานพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคสวนใหญจะเขารับบริการที่ศูนยบริการรถยนต
ของบีควิกเฉลี่ยปละ 4 ครั้ง โดยมีเหตุผลในการเลือกเพราะความสะดวกในการเขารับบริการ ซ่ึง
เวลาที่สะดวกที่สุดในการเขารับบริการคือ 18.01-20.00 น. และจะตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการ
รถยนตของบีควิกในสาขาใกลบางมากที่สุด สวนทางดานขอเสนอแนะ ทางผูบริโภคมีความ
ตองการใหมีอะไหลในการเลือกสรรมากกวานี้ และเสนอแนะใหมีการลดราคาสําหรับลูกคาประจํา 
 พีร ทัศนบุตร (2551 : บทคัดยอ) ปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอการเขารับบริการ ณ 
ศูนยบริการรถยนต การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อที่จะศึกษาระดับความสําคัญของปจจัยทาง
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การตลาดที่มี ผลตอการ เข า รับบริการจากศูนยบ ริการรถยนตของผู ใช รถยนต  ในเขต
กรุงเทพมหานคร และศึกษาความแตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคล และปจจัยทางการตลาดที่มีผล
ตอการเขารับบริการจากศูนยบริการรถยนตของผูใชรถยนตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชเทคนิค
การวิจัยแบบสํารวจ เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน แลวจึง
รวบรวมขอมูลที่ไดมาประมวลผลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร และการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยใชการทดสอบคาทางสถิติ t-test, F-test และ LSD โดยกําหนดระดับ
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 ผลการศึกษาพบวา ปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยางเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง
เล็กนอย มีอายุอยูในชวง 26-35 ป เปนโสด มีระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท/เดือน เมื่อเปรียบเทียบ
ปจจัยทางการตลาดในแตละดานพบวาทุกดานมีระดับความสําคัญที่เทากัน คือ อยูในระดับที่มี
ความสําคัญมาก ปจจัยยอยที่มีความสําคัญในระดับสําคัญมากที่สุด สําหรับปจจัยทางการตลาด         
แตละดาน ไดแก ความพรอมของอะไหลเครองมือและอุปกรณ การมีคาใชจายที่เหมาะสมกับ
คุณภาพของการบริการ ความปลอดภัย โปรแกรมสงเสริมการขายและการจัดใหลูกคาสามารถเปน
สมาชิกเพื่อไดรับสิทธิประโยชนตาง ๆ ความเอาใจใสกระตือรือรนที่จะใหบริการของพนักงาน 
ความเปนมิตรและสุภาพของพนักงานความสะอาดและเปนระเบียบ การประเมินคาใชจายกอนการ
ซอม และการตรวจความครบถวนของการแกไขอาการผิดปกติ และการมีระบบการจองคิว โดยการ
ทดสอบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล พบวาสําหรับปจจัยยอยที่มีความสําคัญในระดับสําคัญ
มากที่สุด กลุมตัวอยางใหความสําคัญสอดคลองกัน ขอเสนอแนะ ผูประกอบการศูนยบริการรถยนต
ควรจัดเตรียมความพรอมของอะไหล เครื่องมือและอุปกรณใหครบถวน มีการกําหนดราคาให
สอดคลองกับคุณภาพของการบริการของตนเอง พรอมทั้งจัดใหมีระบบรักษาความปลอดภัยที่ดี 
เพื่อใหลูกคามีความไววางใจ 

ื่

 ศลิษา วรรธนัจฉริยา (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
คุณภาพบริการของศูนยบริการรถยนตโตโยตา บริษัท โตโยตา สยามออโต ซาลอน จํากัด  
 ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนมากเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 35-44 ป มี
สถานภาพสมรสแลว และจบการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนมากเปนพนักงานเอกชน และมีรายได
เฉล่ียตอเดือนมากกวา 30,000 บาท ลูกคาสวนมากจะมีจํานวนครั้งที่เขามารับบริการจะอยูที่ 2-3 ครั้ง 
และมีรถยนตที่มีอายุการใชงานมาแลว 1-3 ป ในดานความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการ 
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุดในดานการใหความมั่นใจ และดานบริการที่สามารถสัมผัสได 
และมีความพึงพอใจมากตอคุณภาพบริการดานความเชื่อถือไววางใจ ดานความรวดเร็ว และดาน
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การเอาใจใสลูกคา และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยสวนบุคคลในดานอายุ ระดับ
การศึกษา รายไดตอเดือนที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพบริการ โดยรวม 
แตกตางกัน ขอเสนอแนะในการศึกษาควรมุงเนนในการปรับปรุงคุณภาพบริการดานความเชื่อถือ
ไววางใจ โดยการตรวจงานกอนสงมอบรถใหกับลูกคา และมีวางแผนงานกอนลงมือปฏิบัติงาน 
เพื่อใหการทํางานมีความถูกตองและเสร็จตามกําหนดเวลาและรักษาคุณภาพในการใหบริการดาน
บริการที่สามารถสัมผัสได เพื่อรักษาความพึงพอใจของลูกคาใหอยูในระดับมากที่สุด 
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