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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษา  ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการใหเชารถแทรคเตอรและรถแบคโฮ 

ของผูประกอบการ จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังนี้ 

 1.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 2.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 3.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 4.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 

 5.  ความรูเกี่ยวกับรถแทรคเตอรและรถแบคโฮ 

 6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

แนวคิด ทฤษฏีเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 
 ความหมายของความคิดเห็น 

 Hurlock (1995, p.145)  ใหนิยามวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกดานความรูสึก 

เกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เปนความรูสึกท่ีเช่ือถือไมไดวาอยูบนความแนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยู

กับจิตใจ บุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดงเหตุผลสนับสนุนหรือปกปองความคิดเห็น

นั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปลความหมายของขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติ

เฉพาะตัวของแตละคน เชน พื้นความรู ประสบการณในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณ

เปนสวนประกอบสําคัญ การแสดงความคิดเห็นอาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็

ได 

 Remmers (2002, p.95) กลาววา ความคิดเห็นเปนความเช่ือท่ีไมไดตั้งอยูบนความรูอัน

แทจริง แตตั้งอยูท่ีใจ ความคิดและการลงความเห็นของแตละบุคคล หรือหมายถึง การแสดงออก

หรือการประมาณวาส่ิงของหรือบุคคลนั้น ๆ มีคุณภาพหรือไมมีคุณภาพ 
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 Huffman (2002, p.68) กลาววา ความคิดเห็น หมายถึง การที่มีจิตใจโนมเอียงท่ีจะ

ตอบสนองอยางมีความรูความเขาใจ เกี่ยวของกับอารมณและพฤติกรรมไปยังวัตถุหรือบุคคลที่ได

เฉพาะเจาะจงไวแลว ซ่ึงวัตถุนั้นสามารถเปนไดทุกส่ิง ตั้งแตพิซซาไปยังบุคคล ตั้งแตโรคภัยไขเจ็บ

ไปถึงยารักษาโรค เปนตน 

 พุทธมาส บําเหน็จพันธ (2549, หนา 8) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกถึง

ความรูสึก ทัศนคติและคานิยมของแตละบุคคลท่ีมีตอเร่ืองราวหรือสถานการณตาง ๆ ท่ีประสบใน

สังคม โดยมีพื้นฐานมาจากความรู ประสบการณและส่ิงแวดลอมตาง ๆ ของบุคคลนั้น ๆ และความ

คิดเห็นอาจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา 

 กลาวโดยสรุป ความคิดเห็นเปนการแสดงความรูสึกของบุคคลแตละบุคคลที่มีตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่ง  ในชวงเวลาหนึ่ง  ๆ  ซ่ึงแตกตางไปตามความรู  ความสามารถ  ประสบการณและ

สภาพแวดลอม 

 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความคดิเห็น 

 Oskamp (1977, p.119) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคิดเห็น ดังนี้ 

 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะตาง ๆ ของบุคคลท่ีใหรับความรู ความ

ผิดปกติของอวัยวะ ความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเห็นไมดีตอบุคคลภายนอก 

 2.  ประสบการณตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบกับเหตุการณดวยตนเอง การ

กระทําดวยตนเอง หรือไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกิดความคิดเห็นตอประสบการณ

เหลานั้นตางกัน 

 3.  อิทธิพลของผูปกครอง คือ เม่ือเปนเด็กผูปกครองจะเปนผูอยูใกลชิดและใหขอมูลแก

เด็กไดมาก ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 

 4.  ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมีกลุมและ

สังคม ดังนั้นความคิดเห็นของกลุมเพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมส่ังสอนของโรงเรียน 

หนวยงานท่ีมีความคิดเห็นเหมือนกันหรือแตกตางกัน ยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 

 5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ท่ีเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของคนเรา ส่ือเหลานี้

ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร จึงเปนปจจัยอันหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของ

บุคคล 

 Best (1977, p.211) ไดกลาวถึง อิทธิพลของความคิดเห็นขึ้นอยูกับกลุมทางสังคมใน

หลายประการ คือ 
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 1.  ภูมิหลังทางสังคม หมายถึง กลุมคนท่ีมีภูมิหลังแตกตางกัน โดยท่ัวไปจะมีความคิด

เห็นท่ีแตกตางกันไปดวย เชน ความคิดเห็นระหวางผูเยาวกับผูสูงอายุ ชาวเมืองกับชาวชนบท ผูมี

รายไดนอยกับผูมีรายไดสูง เปนตน 

 2.  กลุมอางอิง หมายถึง การที่คนเราจะคบหาสมาคมกับใคร หรือกระทําส่ิงหนึ่งส่ิงใด

ใหแกผูใด หรือการกระทําท่ีคํานึงถึงอะไรบางอยางรวมกันหรืออางอิงกันได เชน ประกอบอาชีพ

อยางเดียวกัน การเปนสมาชิกกลุมหรือสมาคมเดียวกัน เปนตน สิ่งเหลานี้ยอมมีอิทธิพลตอความ

คิดเห็นของบุคคลเหลานั้นดวย 

 3.  กลุมกระตือรือรน หรือกลุมเฉ่ือยชา หมายถึง การกระทําใดท่ีกอใหเกิดความ

กระตือรือรนเปนพิเศษ อันจะกอใหเกิดกลุมผลประโยชนข้ึนมาไดยอมสงผลตอการจูงใจใหบุคคล

ท่ีเปนสมาชิกเหลานั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอยตามกันได ไมวาจะใหคลอยตามในทางความเห็นดวย

หรือไมเห็นดวยก็ตาม ในทางตรงกันขามกลุมท่ีเฉ่ือยชาก็จะไมมีอิทธิพลตอสมาชิกมากนัก 

 ปจจัยพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล ซ่ึงทําใหบุคคลแตละคนแสดงความ

คิดเห็นท่ีอาจเหมือนกันหรือแตกตางกนัออกไป ปจจัยดังกลาวอาจสรุปไดดังนี้ คือ (Oakamp, 1977, 

p.120) 

 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 

  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อายุ เพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณของ

อวัยวะตาง ๆ คุณภาพของสมอง 

  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอการแสดงออก ซ่ึงความคิดเห็นและ

การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูตาง ๆมากข้ึน และคนท่ีมีความรูมากมักจะมีความคิดเห็นในเร่ือง   

ตาง ๆ อยางมีเหตุผล 

  1.3  ความเชื่อ คานิยมและทัศนคติของบุคคลตอเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจากการ

เรียนรูกลุมบุคคลในสังคมหรือจากการอบรมส่ังสอนของครอบครัว 

  1.4  ประสบการณ  เปนส่ิงท่ีกอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความรูความเขาใจในหนาท่ี

และความรับผิดชอบตองาน ซ่ึงจะสงผลตอความคิดเห็น 

 2.  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ไดแก 

  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลอยาง

มากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสารขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
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  2.2  กลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ ม ีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือบุคคล

อยูในกลุมใดหรือสังคมใด ก็จะตองยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทํา

ใหบุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยูนั้นดวย 

  2.3  ขอเท็จจริงในเร่ืองตาง ๆ หรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละคนไดรับ ท้ังนี้เพราะ

ขอเท็จจริงท่ีแตละบุคคลไดรับแตกตางกันก็จะมีผลตอการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 

 ประเภทของความคิดเห็น 

 Remmers (2002, p.6) ไดแบงความคิดเห็นของบุคคลออกเปน 3 ประเภ คือ 

 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด เปนความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณ ซึ่งสามารถทราบทิศทางได ทิศทางบวกสุด ไดแก ความรักจนหลงบูชา ทิศทางลบสุด 

ไดแก ความรังเกียจ ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 

 2.  ความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ การมีความคิดเห็นตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดข้ึนอยูกับ

ความรูความเขาใจตอส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางท่ีดี ไดแก ชอบ ยอมรับ เห็นดวย ความรู

ความเขาใจในลักษณะเปนกลางเฉย ๆ ไมมีความคิดเห็น ความรูความเขาใจในทางไมดี ไดแก              

ไมชอบ รังเกียจ ไมเห็นดวย เปนตน 

 3.  การแยกแยะเปนสวน คือ การพิจารณาความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอยางละเอียด ซ่ึง

สามารถแยกออกจากกันได ทําใหเกิดความคิดเห็นไดงายกวาการรับรูแบบหยาบ ๆ 

 พุทธมาส บําเหน็จพันธุ (2549, หนา 10) กลาวโดยสรุปวา ความคิดเห็นสามารถแบงแบบ

คราว ๆ ได 2 ดาน คือ ดานบวกกับดานลบ ซ่ึงการแบงช้ันของความคิดเห็นนั้น ข้ึนอยูกับท่ีมาวา            

มาจากการเรียนรู ความรูความเขาใจ หรือการพิจารณาอยางละเอียด 

 การวัดความคิดเห็น 

 Shan and wright (1967, p.29) กลาววา ความคิดเห็นเปนลักษณะของแตละบุคคล การวัด

จึงวัดจากแรงจูงใจ การรับรู แตมีขอแตกตางของประสบการณและปจจัยอ่ืน ๆ จึงมีวิธีการวัดความ

คิดเห็น ดังนี้ 

 1.  การฉายภาพ (projective technique) เปนการวัดโดยการสรางจินตนาการจากภาพ โดย

ภาพเปนตัวกระตุนใหบุคคลแสดงความคิดเห็นออกมา และสามารถพิจารณาไดวาบุคคลมีความ

คิดเห็นหรือมีความรูสึกอยางไรตอภาพที่เห็น ท้ังนี้ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีไดรับมาเปนสําคัญ 

 2.  การสัมภาษณ (interview) เปนการซักถามบุคคล ชวยใหไดขอมูลท่ีขยายครอบคลุม

ท้ังในอดีต ปจจุบันและอนาคต 
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 3.  การสงแบบสอบถาม (questionnaire) เปนวิธีการวัดความคิดเห็นท่ีส้ินเปลืองเวลาและ

เงินทุนนอยกวาวิธีอ่ืน โดยสงแบบสอบถามไปยังกลุมท่ีตองการศึกษาใหตอบกลับมา แตมีขอจํากัด

วาผูท่ีถูกถามตองอานเขียนได 

 4.  การใหเลาความรูสึก (self – report) เปนการวัดโดยการใหบุคคลเลาความรูสึกท่ีมีตอ

ส่ิงใดส่ิงหนึ่งออกมา ซ่ึงผูเลาจะบรรยายความรูสึกนึกคิดตามประสบการณและความสามารถ 

 วัลลภ ลําพาย (2547, หนา 103) กลาวถึง มาตรวัดความคิดเห็นท่ีไดรับความนิยม 5 วิธี 

ดังนี้ 

 1.  สเกลความตางทางศัพท หรือ S – D Scale (semantic differential scale) เปนวิธีการที่

นําเสนอโดยออสกูด (Charles E. Osgood) ใชวัดความรูสึกของบุคคลตอบุคคล ตอพฤติกรรม

บางอยางหรือตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด โดยใชคําคุณศัพทเปนคูท่ีมีความหมายตรงกันขาม เชน ดี  -  เลว           

เร็ว – ชา ใหญ – เล็ก เปนตน ซ่ึงมีคําตอบใหเลือก 5 คําตอบ และใหคะแนน 5 4 3 2 1  หรือ +2, +1, 

0, -1, -2 ตามลําดับ การใหคะแนนบวก (positive) หรือลบ (negative)  

 2.  ลิเกิรทสเกล (Likert’s scale) ผูนําเสนอคือลิเกิรท เพื่อใชสรางแบบวัดเจตคติ เปนการ

สรางขอความข้ึนจํานวนหนึ่งเพื่อวัดเจตคติตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จากน้ันนําผล

ท่ีไดจากขอความทั้งหมดมารวมกัน เพื่อประเมินเจตคติของผูตอบแบบวัดนั้น 

 3.  สเกลความหางทางสังคมของโบการดัส (Bogardus social Distance Scale) เปนสากล

ท่ีใชวัดความหางหรือการยอมรับทางสังคมของคนบางกลุมตอคนบางกลุม ความหางดังกลาว

ครอบคลุมความหางตาง ๆ เชน ความหางทางชาติพันธ ความหางทางภูมิภาค ความหางทางชนช้ัน 

ความหางทางศาสนา เปนตน 

 4.  มาตรวัดเจตคติของกัตตแมน (Guttman) เปนวิธีการประเมินชุดของคําถามท่ีใชวัด 

เจตคติ ผูนําเสนอคือ หลุยส กัตตแมน (Louis H. Guttman) เรียกวิธีนี้วา การวิเคราะหมาตราสวน วิธี

นี้พยายามท่ีจะหาชุดของคําถามวัดเจตคติหนึ่ง ๆ นั้น   ถาหากผูตอบเห็นดวยกับขอคําถามขอ 2            

เขาจะตองเห็นดวยกับคําถามขอ 1 มากอน และถาเห็นดวยกับขอ 3 ก็ตองเห็นดวยกับขอ 1 และ ขอ 

2 มากอน ดังนั้นจึงสามารถเห็นถึงแบบแผนของเจตคติท่ีมีตอเร่ืองนั้นของกลุมบุคคลท่ีวัดไดอีกดวย 

 5.  มาตรวัดของเทอรสโตน (Thurstone) หลุยส เทอรสโตน นักจิตวิทยาชาวสหรัฐ เปน

ผูนําเสนอและพัฒนาข้ึน โดยอาศัยหลักการสรางท่ีเนนคุณสมบัติของการวัดในดานความเทากัน

ของแตละชวงคะแนนความคิดเห็น กลาวคือ วิธีการนี้จะเนนในแงท่ีวา คะแนนความคิดเห็นท่ี

แตกตางกันนั้นมีชวงหางเทา ๆ กัน (equal appearing intervals) 
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 พุทธมาส บําเหน็จพันธ (2549, หนา 12) กลาวสรุปวา มาตรวัดตาง ๆ สําหรับวัดความ

คิดเห็นนั้น ตองแปลงความคิดเห็นเกี่ยวกับคําถามออกมาเปนตัวเลข เพื่อแปลผลและอานความ

เช่ือมโยงของแตละคําถามใหได สําหรับการเลือกใชมาตรวัดนั้นควรเลือกใหเหมาะสมกับหัวขอ

และวัตถุประสงคของการวิจัย เชน การสัมภาษณเหมาะกับการวิจัยเชิงคุณภาพมากกวาวิจัยเชิง

ปริมาณ เปนตน 

 จากแนวความคิดเห็นดังกลาวจะเห็นไดวา  แตละบุคคลไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ

ปจจัยพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น มีลักษณะคลายคลึงและเปนไปในทํานองเดียวกัน ซ่ึง

ปจจัยเหลานี้ทําใหความคิดเห็นของบุคคลแตกตางกันไป เพราะบุคคลแตละบุคคลยอมจะไดรับมา

ในลักษณะแตกตางกัน ปจจัยดังกลาวอาจสรุปไดดังนี้ 

 1.  ปจจัยดานคุณสมบัติประจําตัวของบุคคล เชน สติปญญา ความสามารถพ้ืนฐาน 

ความรูหรือการศึกษา ความเช่ือ สถานภาพ เปนตน 

 2.  ปจจัยดานส่ิงแวดลอมและประสบการณของแตละบุคคล ซ่ึงกอใหเกิดการเรียนรู 

(socialization) และส่ังสอนจนกลายเปนลักษณะของแตละบุคคล เชน ส่ิงแวดลอม ครอบครัว กลุม

เพื่อน ชุมชน สถานศึกษา สภาพแวดลอมในการทํางาน กลุมคน เปนตน 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 
 ความหมายของการบริการ 

 สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา 42) กลาววา บริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติตน

เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ

ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 6) กลาววา บริการ เปนกระบวนการหรือกระบวน

กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริกร) ไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น 

 Kotler and Keller (2007, p.201) กลาววา บริการ คือ การแสดงหรือการกระทําใด ๆ ท่ี

หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและเปนเจาของ

ไมได โดยอาจเก่ียวพันหรืออาจจะไมมีความเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑท่ีจับตองไดก็ได 

 สรุป บริการ คือ การใหความสะดวก สบาย ความพึงพอใจแกผูใชหรือผูรับบริการ 
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 การบริการเปนเร่ืองของคน เกี่ยวกับคน แมในอนาคตเทคโนโลยีจะเขามามีบทบาทและ

มีสวนรวมในการใหบริการ เชน หุนยนต เคร่ืองจักรอัตโนมัติ เปนตน แตก็ไมสามารถสรางความ

ประทับใจท่ีจะดึงดูดใจผูรับบริการหรือผูมาติดตอไดดีเทากับคน ซ่ึงหมายถึงผูใหบริการ เพราะคน

ท่ีใหบริการนั้นมีชีวิตชีวา มีความรูสึก มีศักดิ์ศรี มีอารมณ มีความยินดียินราย และผูรับบริการก็

เชนเดียวกันกับผูใหบริการ คือ มีความรูสึกท่ีเหมือน ๆ กัน 

 โดยปกติมนุษยเราชอบท่ีจะใชบริการจากผูอ่ืนหรือใหผูอ่ืนมาบริการมาปรนนิบัติรับใช

ตนเสียมากกวาท่ีจะไปใหบริการคนอ่ืน หรือรับใชคนอ่ืนนั่นเปนธรรมชาติของคนเราโดยสวนใหญ 

คือ ชอบท่ีจะใหคนอ่ืนมาเอาใจใสตัวมากกวาท่ีจะคอยไปเอาอกเอาใจผูอ่ืน ดังนั้น ผูใหบริการ            

จึงตองรู จักฝกจิตใจและทัศนคติในการเปนผูให รวมท้ังมีกลวิธีในการระบายความอึดอัด                 

ความกดดัน หรือความเครียดเสียกอนท่ีจะเปนโรคประสาทเพราะการบริการ 

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 7) กลาววา บริการตรงกับภาษาอังกฤษวา “service” 

ซ่ึงหากนําตัวอักษรแตละตัวมาแยกเปนคําใหม จะพบคําท่ีมีความหมายดี ๆ จํานวนหน่ึง ซ่ึงเปน

ลักษณะ 7 ประการของผูใหบริการที่ดี คือ 

 S   =  smiling & sympathy คือ ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจ          

ตอความลําบากยุงยากของผูรับบริการ 

 E = early response คือ ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว

ทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 

 R = respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 

 V = voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจ 

มิใชทําแบบเสียไมได 

 I = image enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและ

เสริมสรางภาพพจนขององคการดวย 

 C = courtesy  คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

 E = enthusiasm  คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือรนอยูเสมอในขณะ

ใหบริการ จะใหบริการมากกวาท่ีคาดหวังเสมอ 

 สรุปไดวา การใหบริการท่ีดีตองมีอยางเพียงพอ การใหบริการนั้นจะตองสามารถ

ตอบสนองความตองของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม โดยอาศัยหลักของความสอดคลอง ความ

เสมอภาค ความสะดวก ความประหยัด มีความตอเนื่อง และท่ีสําคัญคือ ตองทันตอเหตุการณและ
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ตรงตอเวลา โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมท้ังความรู ความสามารถ และอุปกรณเคร่ืองจักร 

เคร่ืองมือ เคร่ืองใช รวมท้ังมีบุคลิกภาพท่ีดีสามารถทําการส่ือสารท่ีสรางความเขาใจกับผูรับบริการ

ไดเปนอยางดี 

 ลักษณะของการบริการ 

 บริการมีลักษณะแตกตางจากสินคา (goods) หลายประการ (Kotler and Keller, 2007, 

p.229- 231) ดังนี้ 

 1.  บริการไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการมีลักษณะไมเหมือนสินคา 

(physical product) บริการไมสามารถมองเห็น ชิม รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ิน กอนท่ีจะซ้ือได เชน 

คนไขท่ีเขาไปรักษาจากจิตแพทยก็ไมสามารถท่ีจะรูผลลัพธท่ีแนชัดได การลดความไมแนนอน 

โดยท่ีผูซ้ือจะมองหาสัญลักษณหรือหลักฐานคุณภาพบริการ ผูซ้ือจะบรรยายสรุปเกี่ยวกับคุณภาพ

ไดจากการจัดจําหนาย บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือการส่ือสาร สัญลักษณและราคาที่ผูซ้ือมองเห็น 

ดังนั้น งานของผูเตรียมบริการ คือ “การจัดการกับหลักฐาน” ใหจับตองไดจากส่ิงท่ีจับตองไมได 

 2.  บริการไมสามารถแยกออกจากผูใหบริการได (inseparability) บริการถูกผลิตและ

บริโภคในเวลาเดียวกัน ไมเหมือนสินคาท่ีผลิตโดยโรงงานอุตสาหกรรม สามารถเก็บในคลังสินคา

ได สามารถจัดจําหนายผานคนกลางไดและบริโภคภายหลังได สวนบริการผูใหบริการเปนสวน

หนึ่งของบริการ และลูกคาก็คือผูเขารวมกับบริการที่ถูกผลิตข้ึน ดังนั้นผูใหบริการกับลูกคามีสวน

รวมในการเกิดบริการ ซ่ึงลักษณะดังกลาวเปนลักษณะพิเศษของตลาดบริการ 

 3.  บริการมีลักษณะไมคงท่ี (variability) บริการมีลักษณะไมคงท่ี เพราะข้ึนอยูกับวาใคร

ใหบริการ บริการเม่ือใด บริการที่ไหน และการเตรียมตัวมากอนหรือไม ซ่ึงส่ิงตาง ๆ เหลานี้มีความ

แปรปรวนสูง เปนท่ีทราบกันดีวาธุรกิจบริการสามารถใช 3 ข้ันตอน เพื่อควบคุมคุณภาพ 

  ข้ันตอนแรก คือ การรับสมัครพนักงานผูใหบริการท่ีถูกตองและเตรียมฝกอบรมท่ี

เปนเลิศ ไมวาจะเปนงานท่ีใชทักษะสูงอยางผูเช่ียวชาญ หรือทักษะนอยอยางคนงาน 

  ข้ันตอนท่ีสอง คือ กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานขององคการสามารถเตรียม

แผนการใหบริการ อาจทําเปนข้ันตอนหรือแผนผัง และสํารวจข้ันตอนท่ีเส่ียงตอความลมเหลว เพื่อ

จัดทําแผนพัฒนาข้ันตอนการใหบริการ 

  ข้ันตอนท่ีสาม คือ การควบคุมการใหบริการใหเปนท่ีพึงพอใจของลูกคา โดยจัดทํา

ระบบคําติชม การสํารวจลูกคาและการเปรียบเทียบการซ้ือบริการ เปนตน 
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 4.  บริการไมสามารถเก็บไวได (perishability) เชน สายการบิน โรงภาพยนต ไมสามารถ
เก็บบริการไวขายในอนาคตได ความตองการของลูกคาคงท่ี การที่บริการไมสามารถเก็บไวไดจะไม
เปนปญหาหากความตองการของลูกคาคงท่ี แตจะเปนปญหาเม่ือความตองการไมคงท่ี ซ่ึงสามารถ
แกปญหาในกรณีท่ีบางชวงเวลาท่ีลูกคาไมมีความตองการใชบริการดวยการกําหนดราคาท่ีต่ํา
กวาเดิมในชวงเวลาท่ีมีการใชบริการนอย เชน ธุรกิจรีสอรท โรงแรม อาจมีการกําหนดราคาต่ํากวา
สําหรับชวงกลางสัปดาห และราคาปกติในวันเสาร วันอาทิตย เปนตน 
 ประเภทของการบริการ 

 Kotler (1997, p.609) ไดจัดแบงประเภทของบริการเปน 4 ประเภท คือ 
 1.  บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา ท่ีผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับ
บริการจากผูขาย เชน การผลิตและขายรถยนต ยอดขายของผลิตภัณฑจะข้ึนอยูกับคุณภาพและ
บริการลูกคาท่ีมาพรอมกับผลิตภัณฑ หรือบริการหลังขาย เชน การบริการซอมแซมและบํารุงรักษา 
หองแสดงสินคา การแนะนําและติดต้ัง และการรับประกันภัย เปนตน 
 2.  บริการท่ีผสมผสานหรือควบกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับ
สินคาในสัดสวนท่ีเทา ๆ กัน เชน บริการรานอาหาร เปนตน 
 3.  การบริการหลักพรอมดวยสินคาและบริการรอง ท่ีผูขายเปนเจาของสินคาและขาย
บริการแกผูซ้ือ เปนบริการที่ประกอบไปดวยการบริหารหลักท่ีพรอมดวยการบริการเสริมและ/หรือ
สินคาสนับสนุน บริการเคร่ืองถายเอกสาร บริการอินเตอรเน็ต บริการโดยสารเคร่ืองบิน เปนตน 
 4.  การบริการอยางแทจริงท่ีไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถานรับเล้ียงเด็ก นวด
แผนโบราณ ธนาคาร จิตแพทย เปนตน  
 ชุษณะ  รุงปจฉิม (2538, หนา 180) ไดจําแนกประเภทของบริการโดยคํานึงถึงเปาหมาย
ของบริการเปนสําคัญ มี 2 ประเภท คือ 
 1.  การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักอยูภายใตการ
ดําเนินงานขององคการ บริษัทและหางรานเอกชน เชน บริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ศูนยบริการตรวจ
ซอมรถยนต เปนตน 
 2.  บริการสาธารณะ (public service) หมายถึง บริการที่มีลักษณะการดําเนินการโดย
ระบบราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการลักษณะ
นี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการสังคม
สงเคราะห เปนตน 
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 การบริหารจัดการธุรกิจบริการ 

 การบริหารจัดการธุรกิจบริการใหมีคุณภาพ มีดังนี้ (Kotler, Bowen and Makens, 2003, 

p.407- 410) 

 1.  จัดหาผูนําท่ีเขมแข็ง (supply strong leadership) ผูบริหารองคการตองมีวิสัยทัศนท่ี

ชัดเจนสําหรับธุรกิจ ตองสามารถส่ือสารดวยวิสัยทัศนและทําใหพนักงานเช่ือมั่นวาธุรกิจจะเปนไป

ตามน้ัน ผูนําท่ีดีตองส่ือสารถึงการอุทิศตัวของผูนําเพื่อคุณภาพบริการผานการกระทําท่ีมองเห็นได

ไปยังพนักงานและลูกคา 

 2.  ใชการตลาดแบบบูรณาการกับทุกสวนขององคการ (integrate marketing throughout 

the organization) ในแนวคิดการตลาดนั้น การตลาดควรบูรณาการเขากับทุกสวนขององคการ ไม

ควรแยกเปนหนวยงานแตควรบรูณาการเขากับทุกการดําเนินงานในองคการบริการ 

 3.  เขาใจลูกคา (understand the customer) ลูกคารับรูเกี่ยวกับคุณภาพ บริษัทท่ีมี

ผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพรูวาตลาดตองการอะไร ผลิตภัณฑตองถูกออกแบบมาใหตรงกับความตองการ

ของลูกคาเปาหมาย บริษัทตองเขาใจความตองการของตลาดเปาหมาย 

 4.  เขาใจธุรกิจ (understand the business) การสงมอบบริการที่มีคุณภาพดีตองอาศัยการ

ทํางานเปนทีม พนักงานตองเขาใจวาจะทํางานเปนทีมใหสําเร็จไดอยางไร หลายธุรกิจสงมอบ

บริการท่ีมีคุณภาพโดยการใชการฝกอบรม ทําใหพนักงานเขาใจวางานของเขามีผลกระทบตอ

พนักงานคนอ่ืน และสงผลกระทบตอลูกคาอยางไร เม่ือนั้นพนักงานจึงจะเขาใจธุรกิจท่ีตนเอง

ทํางานอยูอยางแทจริง 

 5.  การใชประโยชนจากพ้ืนฐานการดําเนินงานการใหบริการ (apply operational 

fundamentals) องคการตองมีการวางแผนและการจัดการท่ีดีเร่ิมตนดวยการออกแบบแนวคิด เชน 

การเลือกตลาดเปาหมาย การจัดประโยชนท่ีเหมาะสมกับตลาดเปาหมาย การเตรียมระบบการ

บริหารขอมูล ความสามารถในการดําเนินงานในเร่ืองการจางงาน การฝกอบรม วิธีการ การจัดซ้ือ 

ระบบการบริหารขอมูล ระบบการดูแลรักษาเคร่ืองมือ ระบบควบคุมคุณภาพ เปนตน 

 6.  แรงสงจากปจจัยอิสระ (leverage the freedom factors) ระบบการสงมอบบริการมี

ความยืดหยุน พนักงานตองมีอิสระท่ีจะคิดรูปแบบในการสงมอบบริการท่ีเหมาะสมกับความ

ตองการของลูกคา เขาไมควรผูกมัดกับวิธีการที่เขมงวดและระเบียบท่ีไมมีความยืดหยุน ผูจัดการ

ควรชวยเหลือและแนะนําพนักงานท่ีพบอุปสรรคดานกฎ ระเบียบในการใหบริการลูกคา เพื่อให

พนักงานสามารถใหบริการลูกคาได 
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 7.  ใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (use appropriate technology) เทคโนโลยีควรใชเพื่อ

ตรวจสอบสภาพแวดลอม ชวยเหลือระบบการดําเนินงาน การพัฒนาฐานขอมูลลูกคา และเตรียมวิธี

สําหรับการส่ือสารกับลูกคา 

 8.  การฝกบริหารทรัพยากรมนุษยท่ีดี (fraction good human sesounes management) เปน

การตลาดภายในองคการ (internal marketing) คือ การหาขอสรุปเกี่ยวกับความจําเปนในการจางคน

ท่ีถูกตอง พนักงานตองสามารถสงมอบบริการตามสัญญาท่ีใหไวแกลูกคา 

 9.  กําหนดมาตรฐาน การวัดผลการปฏิบัตงานและการกําหนดส่ิงจูงใจ (set standards 

measure performance and establish incentive) วิธีการที่สําคัญท่ีสุด คือ การพัฒนาคุณภาพบริการ 

การกําหนดมาตรฐานบริการและเปาหมายของการใหบริการ โดยแจงใหพนักงานทราบมาตรฐาน

เหลานี้ตองพัฒนาอยางตอเนื่อง พนักงานท่ีสงมอบบริการที่ดีควรไดรับรางวัล 

 10.  การยอนกลับของผลลัพธท่ีมีตอพนักงาน (feedback the results to the employees) 

ผลลัพธจากการวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจ ควรส่ือสารไปยังพนักงานท้ังหมด โดยการส่ือสาร

จากผูบริหารระดับบนและเปนสวนหนึ่งในการประชุม พนักงานควรทราบวาลูกคาชอบหรือไม

ชอบอะไร และพนักงานควรทราบวาอะไรบางตองพัฒนาหรือไมตองพัฒนา การศึกษากําหนดการ

รับรองคุณภาพของธุรกิจ สังเกตไดจากรางวัลในการรับรองคุณภาพ ซ่ึงมีคุณคาสําหรับการลงทุน

เบ้ืองตน 

  คุณภาพบริการ (service quality) 

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการ

ท่ีดีเลิศ (excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกินความคาดหมายของลูกคาจนทําใหลูกคา

เกิดความพอใจ (customer satisfactions) และเกิดความจงรักภักดีตอบริการนั้น (customer loyalty)  

 Berry (1981 อางถึงใน นันทชัย ปญญาสุรฤทธ์ิ, 2541, หนา 18) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ

คุณภาพของงานบริการ เพื่อคนควาวามีปจจัยอะไรที่ดีกวาเปนตัวตัดสินคุณภาพของบริการใน

สายตาของผูรับบริการ โดยไดสรุปวา ปจจัยท่ีผูรับบริการอางอิงถึงอยูเสมอมีจํานวน 10 ปจจัย คือ 

 1.  Reliability หรือ ความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 

 2.  Responsiveness หรือการตอบสนองตอความตองการ 

 3.  Access หรือความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เหมาะสม 

และเช่ียวชาญรูจริง 
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 4.  Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 

 5.  Courtesy  หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทท่ีดี

ของผูใหบริการ 

 6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณในการส่ือความและสัมพันธกับ

ผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการทราบ เขาใจและไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจตาง ๆ 

ไดอยางกระจางชัด 

 7.  creditability หรือความเช่ือถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 

 8.  Security หรือความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของผูรับบริการในขณะใชบริการ 

 9.  Customer understanding หรือความเขาอกเขาใจในตัวของผูรับบริการ เอาใจ

ผูรับบริการมาใสใจตน 

 10.  Tangibles หรือสวนท่ีสัมผัสไดและรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 

 วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน  (2543, หนา  18 – 19) ไดอธิบายคุณภาพงานบริการวา 

ประกอบดวยปจจัยท่ีเปนองคประกอบของบริการใด ๆ ท่ีมีผลดานคุณภาพของบริการนั้น และอาจ

สรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได และแบงปจจัย

เหลานั้นออกเปน 3 กลุมใหญ ดังนี้ 

 1.  กลุมปจจัยท่ีมีผลกอนรับบริการ (per – service factors หรือ pre – delivery factors) 

ไดแก 

  1.1  Company image หมายถึง ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท ผูใหบริการ

หรือลูกคามีการรูจักตอสถานท่ีใชบริการ 

  1.2  Creditability of company หมายถึง ความเช่ือถือความไววางใจไดของบริษัทท่ี

ผูรับบริการหรือลูกคามีตอสถานท่ีใชบริการ 

  1.3 Cost of service หมายถึง คาบริการ คาใชจาย เพื่อขอรับบริการที่ผูรับบริการหรือ

ลูกคามีการยอมรับตอสถานท่ีใชบริการ 

  1.4  Creativity of service หมายถึง ความแปลกใหมของบริการท่ีผูรับบริการหรือ

ลูกคามีความสนใจในบริการแบบใหมของสถานท่ีใชบริการ 

 2.  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ (during – service factors) ไดแก 

  2.1  Convenience หมายถึง ความสะดวกสบายขณะใชบริการที่ผูรับบริการหรือ

ลูกคาไดรับจากสถานท่ีใชบริการ 
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  2.2  corectness  หมายถึง ถูกตองแมนยําในรายละเอียดข้ันตอนของการบริการ ของ
พนักงานท่ีใหบริการ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการ 
  2.3  Courtesy หมายถึง กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการของพนักงานท่ีทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ 
  2.4 Complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนการรับบริการของ
พนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการ 
  2.5  Carefulness หมายถึง ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการของ
พนักงานท่ีใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาผูใชบริการ 
  2.6  Carelessness หมายถึง ความเลินเลอของผูใหบริการของพนักงานท่ีทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการขณะทําการบริการ 
  2.7  Competence หมายถึง ผูมีภูมิปญญาและความสามารถของพนักงานหรือ
องคการผูใหบริการที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาผูใชบริการ 
 3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการแลว (post – service factors หรือ post – delivery 
factors) ไดแก 
  3.1  Conformance to customer expectation หมายถึง ความสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคากอนมารับบริการของสถานท่ีใชบริการ 
  3.2  Completeness of service หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของบริการของ
สถานท่ีใชบริการ 
  3.3  Consistency of service quality หมายถึง ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของ
บริการของสถานที่ใชบริการ 
  3.4  Complaint handing หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคาของสถานท่ีใช
บริการหลังจากท่ีไดรับคํารองเรียนจากลูกคา 
  3.5  Cost effectiveness  หมายถึง ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น (หลังจาก
ลูกคาไดรับบริการจนครบถวนแลว) ของสถานท่ีใชบริการ 
 การใหบริการท่ีเปนเลิศ 

 สุพัตรา สุภาพ (2541, หนา 108) กลาววา ความเปนเลิศ คือการบริการในรูปแบบท่ีลูกคา
ประทับใจ พอใจและตองการ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา บริการเปนเลิศตรงกับความตองการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการ



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 20

ของลูกคา หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวา
การบริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก ประทับใจมาก คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 
 วิชัย  โถสุวรรณจินดา (2539, หนา 61) ใหแนวคิดเกี่ยวกับบริการที่เปนเลิศ มีแนวทางใน

การดําเนินการได ดังนี้ 

 1.  เสาะหาความตองการของลูกคา ในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ผู

ใหบริการตองทราบเสียกอนวา ลูกคาตองการอะไร และพยายามอยางท่ีสุดเพ่ือตอบสนองความ

ตองการนั้น การท่ีจะทราบถึงความตองการของลูกคาอาจใชแบบสอบถามท่ีงาย ๆ ใหลูกคากรอก

หรือแสดงความคิดเห็น หรือมาจากการพูดคุยกับลูกคาอยางไมเปนทางการก็ได 

  วิธีท่ีสําคัญท่ีจะชวยใหทราบถึงความตองการของลูกคาอีกวิธีหนึ่งก็คือ คํารองเรียน

หรือคํารองขอของลูกคานั่นเอง เพราะเม่ือลูกคาตองการบริการเพิ่มข้ึน ไมวาเปนการบริการนอก

เวลาทํางานปกติ เพื่อความสะดวกของลูกคาโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม 

  ส่ิงท่ีตองพิจารณาแสวงหาความตองการของลูกคา คือ การพิจารณาผลประโยชน

ของลูกคาเปนหลัก ส่ิงใดท่ีผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเพิ่มข้ึนไดจะตองเรงดําเนินการ

โดยไมตองรอใหลูกคารองขอเลย 

 2.  การทํางานใหถูกตองในคร้ังแรก ในการทํางานใหลูกคานั้นลูกคาตองการงานท่ี

ถูกตองสมบูรณ โดยไมตองมีการแกไข ผูใหบริการจึงตองใชความระมัดระวังในการทํางานโดยมิ

ใหผิดพลาด เพื่อสรางความประทับใจและความพอใจแกลูกคา 

  ผูท่ีจะทํางานใหถูกตองไดดีท่ีสุดก็คือ ตัวผูใหบริการนั่นเอง ธุรกิจท่ีใหบริการจึงควร

พัฒนาผูใหบริการใหมีทักษะฝมือท่ีดีและมีทัศนคติในการใหบริการในทางบวก และถาเปนไปได

ควรยกเลิกผูตรวจงานหรือผูตรวจสอบคุณภาพ โดยผูใหบริการเปนผูรับผิดชอบในการทํางาน และ

ตรวจสอบคุณภาพดวยตนเอง ซ่ึงจะมีโอกาสผิดพลาดไดนอยกวาและไมตองแกไขภายหลัง 

 3.  การใหพนักงานทุกคนดูแลลูกคา การสรางความพอใจแกลูกคาไมไดเปนเพียงหนาท่ี

ของผูใหบริการโดยตรงเทานั้น แตตองถือวาเปนหนาท่ีของทุกคน ไมวาจะเปนพนักงานรับ

โทรศัพท ยามท่ีหนาประตู พนักงานทําความสะอาด พนักงานตอนรับ พนักงานซอม ไปจนถึง

ผูจัดการ ท้ังน้ีเพราะหากมีคนใดคนหนึ่งกระทําผิดพลาดหรือแสดงกิริยาไมสมควรแกลูกคา ยอม

เปนการทํางานส่ิงดี ๆ ท่ีคนอ่ืนพยายามดําเนินการเพื่อเอาใจลูกคาไปเสียหมดส้ิน 

 4.  จงทําอยางท่ีสัญญาไว เม่ือผูใหบริการไดตกปากรับคําหรือใหสัญญาอยางใดแกลูกคา

ก็จะตองดําเนินการใหเปนไปตามน้ัน หลักในเร่ืองนี้ผูใหบริการไมควรใหสัญญาถาไมแนใจวาจะ
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ทําได แตเม่ือใหสัญญาไวแลวก็ตองดําเนินการใหได เพราะการผิดสัญญายอมเปนการทําลายความ

เช่ือถือท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ 

 5.  เม่ือเกิดขอผิดพลาดจงขออภัยและรีบแกปญหา แมผูใหบริการจะพยายามดําเนินการ

อยางดีท่ีสุด เพื่อสรางความพอใจแกลูกคาแลวก็ตามแตในบางกรณีก็อาจเกิดขอผิดพลาดจากส่ิงท่ี

ควบคุมไมไดหรือปญหาท่ีคาดไมถึง ในกรณีเชนนี้ผูใหบริการตองขออภัยลูกคาดวยความจริงใจ

และรีบแกปญหาใหลูกคาอยางดีท่ีสุดโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม ส่ิงท่ีผูใหบริการไมควรกระทําอยางยิ่ง 

คือ การปฏิเสธความรับผิดหรือโยนความผิดไปใหคนอ่ืน เพราะจะแสดงถึงความไมรับผิดชอบของ

ผูใหบริการเอง หากผูใหบริการสามารถดําเนินการใหเปนไปตามหลักการขางตนท้ัง 5 ขอ ก็แนใจ

ไดวา กิจการใหบริการนั้นจะสามารถผูกใจลูกคาไวไดและกําลังกาวสูการบริการที่เปนเลิศแลว 

 ลักษณะการใหบริการท่ีดี 

 นนัทชัย  ปญญาสุรฤทธ์ิ (2541, หนา 21 – 23) ใหความเห็นวาการใหบริการที่เปนท่ีพึง

พอใจคือ ใหบริการที่เทาเทียมกันของสมาชิกสังคมใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม ใหบริการโดย

คํานึงถึงปริมาณความมากนอย ใหบริการท่ีมีความสืบเนื่อง เพื่อท่ีจะเปนบริการท่ีสมาชิกสังคม

สามารถรับไดทุกเมื่อท่ีตองการ การใหบริการท่ีตองไดรับการปรับปรุงใหทันการเปล่ียนแปลงอยู

เสมอ การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้คือ 

 1.  ความเช่ือถือได (reliability) ประกอบดวย 

   1.1  ความสม่ําเสมอ 

   1.2  ความพ่ึงพาได 

 2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

   2.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

   2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและความอุทิศเวลา 

   2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 

   2.4  การปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

 3.  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 

   3.1  ความสามารถในการใหบริการ 

   3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 

   3.3 ความสามารถในความรูวิชาการท่ีใหบริการ 

 4.  การเขาถึงบริการ (aceess) ประกอบดวย 
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   4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมีมากมาย 

ซับซอนเกินไป 

   4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
   4.3  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
   4.4  อยูในสถานท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
   5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
   5.2  การใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
   5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การส่ือสาร (communication) ประกอบดวย 
   6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
   6.2  การอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
 7.  ความช่ือสัตย (creditbility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ 
 8.  ความม่ันคง (security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
   9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
   9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
   9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 10.  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3  การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงามสะอาด 
 อดุลย  แสงสิงหแกว และคณะ (2542, หนา 55) กลาวไววา การบริการท่ีดีนั้นตองมี
ลักษณะ ดังตอไปนี้ 
 1.  ยิ้มแยมแจมใส การยิ้มแยมแจมใสเปนเสนหท่ีนารักท่ีสุดในการใหบริการ ถาหาก
ประชาชนเห็นรอยยิ้มของเจาหนาท่ีผูใหบริการก็จะผอนคลายกังวลในเร่ืองตาง ๆ ลงพรอมท่ีจะรับ
ฟงและพรอมรวมมือ 
 2.  เต็มใจบริการ เปนการแสดงออกถึงการตื่นตัว กุลีกุจอ สบตาในขณะรับฟง สนใจรับ
ฟงปญหา ตั้งอกต้ังใจพิจารณา 
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 3.  ทํางานฉับไว เม่ือเต็มใจบริการแลว งานบริการตองมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว กลาวคือ 
ผูใหบริการจะตองทําอะไรดวยความกระฉับกระเฉงวองไว ไมปลอยใหผูรับบริการตองรอนานและ
ตองใหบริการส้ินสุดในข้ันตอน 
 4.  ปราศรัยไพเราะ หมายถึง พูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน ผูรับบริการฟงแลวสบายหู 
สบายใจ มีการทักทายดวยคําวา “สวัสดีครับ”  “สวัสดีคะ” จึงตามดวยการสอบถามวา “มีอะไรให
ชวยครับ หรือมีปญหาอะไรหรือครับ”  หรือ “มีอะไรใหรับใชไหมครับ, คะ” หรือถาจะใหรอตอง
ใชคําวา “กรุณารอสัก 5 นาทีนะครับ, คะ” หรือถาผูรับบริการขอบคุณก็ตองใชคําวา “ไมเปนไรครับ
, คะ” หรือ “ยินดีครับ, คะ” เปนตน 
 5.  เหมาะสมโอกาส หมายความวา ผูใหบริการตองเปนคนรูกาลเทศะถึงแมจะมีธรรม
เนียมการปฏิบัติตามมาตรฐานตอผูรับบริการอยูแลว คือ ทําตัวสุภาพเรียบรอย ทําตามข้ันตอนท่ี
กําหนด แตผูใหบริการจะตองปฏิบัติกับผูรับบริการแตละคนใหแตกตางกัน เชน เรียกผูมารับบริการ
วา ยาย ทาน ท้ัง ๆ ท่ีเขาอายุยังนอย หรือเรียกเขาพ่ีท้ัง ๆ ท่ีเขาอายุมากแลว เปนตน ซ่ึงอาจทําให
ผูรับบริการไมพอใจได หรือนําความผิดพลาดของผูรับบริการไปพูดเสียงดังจนคนอ่ืนไดยิน ซ่ึงอาจ
ทําใหเขาเสียหนาได ดังนั้นการทําตัวใหเหมาะสมกับโอกาสจึงเปนส่ิงจําเปนในการใหบริการ 
 6.  ไมขาดนํ้าใจ หมายถึง การมีความเอ้ืออาทร หวงใย ดูแลรักษา ตองใหเกิดความ
สะดวกสบายใหเกิดความอนุเคราะห เชน เห็นคนแก เด็กเขาแถวคอยยาวอาจชวยลัดคิวให เปนตน 
 7.  ใหความเปนธรรม หมายความวา ไมปลอยใหใครลัดคิว หรือเอาเปรียบผูอ่ืนใครมา
กอนไดกอน มาทีหลังไดหลัง อาจยกเวนบางกรณีสําหรับบางคน เชน ผูตกทุกขเวทนา คนปวย คน
ออนแอบางราย เทานั้น 
 8.  รับฟง ใชความพยายามรับฟง ทําความเขาใจและสรุปประเด็นปญหาของผูรับบริการ 
ใชความอดทนในการใหบริการและใหความชวยเหลือตามสภาพ 
 9.  ติดตามเร่ือง ไดแก การเอาใจใสติดตามเร่ืองโดยเฉพาะกรณีท่ีมีปญหา หรือ
ผูรับบริการตองรอนาน ก็ควรเขาไปถามไถและติดตาม 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หนา 63 – 65) ไดกลาววา เคร่ืองมือทางการตลาดของสินคา
ท่ัวไปจะมีอยู 4 ตัว รวมเรียกวา สวนประสมทางการตลาด (marketing mix) หรือ 4P’s ไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตเคร่ืองมือทางการตลาดของตลาด
บริการจะประกอบดวย 7P’s เรียกวา สวนประสมทางการตลาดบริการ มีดังนี้ 
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 1.  ผลิตภัณฑ (products) บริการเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่งแตเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน 
(intangible products) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความ
รวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 
  บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
ปจจัยหลายปจจัยท่ีประกอบกันท้ังความรู ความสามารถและประสบการณของพนักงาน ความ
ทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของ
อาคารสถานท่ีรวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
 2.  ราคา (price) ราคาเปนการกําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําให
ธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของกิจการน้ันตํ่า ซ่ึงอาจนําไปสูภาวะขาดทุนได 
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะต้ังราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของ
การมีคูแขงมากเทากับราคาท่ีเพิ่มยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกจิต้ังราคา
ต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอ่ืนก็สามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 
  ในมุมมองของลูกคา การต้ังราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา 
และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพ
ในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการท่ีจะไดรับสูงดวย 
แตผลท่ีตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได 
  ในขณะท่ีการตั้งราคาต่ํา ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถา
หากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจไมใชบริการได เนื่องจากไมกลาเส่ียงตอการบริการท่ีจะไดรับ ดังนั้นการต้ัง
ราคาในธุรกิจบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอนยากกวาการต้ังราคาสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวาราคา
เปนเงินท่ีลูกคาตองจายออกไปเพื่อรับบริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้น การที่ธุรกิจต้ังราคาไวสูง ก็
หมายความวาลูกคาท่ีมาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลท่ีตามมาก็คือจะมีการเปรียบเทียบราคากับ
คูแขง หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงท่ีจะไดรับ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (place) ในการใหบริการนั้นสามารถใหบริการผานชองทางการ
จัดจําหนายได 4 วิธี คือ 
  3.1  การใหบริการผานราน (outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบท่ีทํากันมานาน เชน 
รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเตอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชน
หรือหางสรรพสินคา แลวขยายสาขาออกไปเพ่ือใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่งดวยการเปดรานคา
ข้ึนมา 
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  3.2  การใหบริการเขาถึงบานลูกคาหรือสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้เปน
การสงพนักงานไปใหบริการถึงบานท่ีลูกคาหรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา เชน การ
บริการจัดสงอาหารตามส่ัง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสงพนักงานทําความสะอาด
อาคาร การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีสํานักงาน
ท่ีหรูหราหรือเปดเปนรานคาใหบริการ สํานักงานอาจเปนบานเจาของ หรืออาจมีสํานักงานแยก
ตางหาก แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 
  3.3  การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายเฟรน
ไชสหรือการจัดการจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลด หรือเคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจไปทั่ว
โลก บริษัทการบินไทยขายต๋ัวเคร่ืองบินผานบริษัททองเท่ียว และโรงแรมตาง ๆ เปนตน 
  3.4  การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่คอนขางใหม โดยอาศัย
เทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปอยางสะดวกและทุกวัน
ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง เชน การบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เคร่ือง
ช่ังน้ําหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด (download) ขอมูลจากสื่อ
อินเตอรเน็ต เปนตน 
 4.  การสงเสริมการตลาด ผpromotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความ
คลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดหลายรูปแบบ ไมวาจะ
เปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานส่ือตาง ๆ 
ซ่ึงการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูงอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการ
บริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับกลาง และระดับลางซ่ึงเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลก
แจกแถม เปนตน 
  สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดท่ีนิยมใชกันมาก ยกตัวอยางไดดังตอไปนี้ 
  4.1  โครงการสะสมคะแนน (loyalty program) การสงเสริมตลาดแบบน้ํา เปนการเนน
ความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชนสะสมทุกคร้ังของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึก
ผูกพันกับธุรกิจ การสงเสริมการขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความ
คุมคาจากการใชบริการแตละคร้ัง ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว 
  4.2  การลดราคาโดยใชชวงเวลา ตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการใน
การใชบริการของลูกคามีการขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน ผูบริหารจะตองนําเร่ืองนี้มาใชใหเกิด
ประโยชนแกธุรกิจ 
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  4.3  การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะ

ไปทดลองใชบริการของคูแขงได และในท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิก

เปนการผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหน่ึงไมใหหนีไปไหน แตส่ิงท่ีผูใหบริการจะตอง

ทําคือ จะตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยชนท่ีลูกคาเปนสมาชิกกับลูกคาท่ัวไปอยางชัดเจน 

และจะตองมีการส่ือสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง  

  4.4  การขายบัตรใชบริการลวงหนา การใชบริการในแตละคร้ังลูกคายอมตองการไดรับ

ราคาพิเศษหรือตองการการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคาแตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคาซ้ือ

บริการไวลวงหนาซ่ึงอาจจะเปน 5 คร้ัง หรือ 10 คร้ัง และรีบใชบริการภายในระยะเวลา 6  เดือน หรือ 

1 ป ท้ังนี้จะทําใหลูกคาไดสัมผัสคุณภาพในการบริการอยางแทจริงของธุรกิจ กลาวคือ หากใชวิธีการ

ลดราคา ลูกคาอาจจะใชบริการคร้ังเดียวและในการใชบริการนั้น อาจจะมีข้ันตอนหนึ่งข้ันตอนใดใน

ธุรกิจขาดตกบกพรองไป ซ่ึงจะทําใหลูกคาไมเกิดความประทับใจ แตการไดราคาพิเศษดวยการซ้ือ

ลวงหนาประมาณ 5 คร้ัง หรือ 10 คร้ัง จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีแทจริงในการใชบริการไดวา 

คุณภาพบริการดีหรือไมเพียงใด 
 5.  พนักงาน (people) พนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดในองคการที่ใหบริการนั้น ซ่ึง

จะรวมต้ังแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการ

ใหบริการ 

  เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบาย

ในการใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานทุกระดับ กระบวนการ

ในการใหบริการ รวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการดวย 

  พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ี

ตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง สวนพนักงานในสวนสนับสนุนงานดานตาง ๆ ท่ีจะทําให

การบริการนั้นครบถวนบริบูรณ 

  การบริหารพนักงาน พนักงานในองคการที่ใหบริการจะมีท้ังพนักงานท่ีทํางานพบปะกับ

ลูกคาโดยตรง (พนักงานสวนหนา) กับพนักงานท่ีทํางานสนับสนุน (พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําให

พนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหลูกคา 

 6.  กระบวนการใหบริการ (process) กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดท่ี

มีความสําคัญมากตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการทําใหเกิด

กระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะ
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ประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน การใหบริการตามความ

ตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันเปนอยางดี หากมีข้ันตอน

ใดไมดีแมแตเพียงข้ันตอนเดียวยอมทําใหบริการไมเปนท่ีประทับใจลูกคาทันที 

 7.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของ
ธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การ
ตกแตงสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิง
ตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะ
อาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่ง
หรูหราและสวยงามเพียงใดบริการก็นาจะมีคุณภาพตามไปดวย 
 สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 

 ดังไดกลาวแลววาธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาด
บริการท้ัง 7 ประการท่ีกลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจท่ีใหบริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจ
ใหประสบความสําเร็จนั้น จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย
ดังตอไปนี้ 
 1.  คุณคาท่ีลูกคาไดรับ (customer value) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรกับใคร ส่ิงท่ีลูกคาใช
พิจารณาเปนหลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตาง ๆ ท่ีจะไดรับเม่ือเทียบกับเงินท่ีจาย ดังนั้นธุรกิจ
ตองเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
 2.  ตนทุน (cost to customer) ตนทุนหรือเงินท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายสําหรับบริการนั้นตอง
คุมคากับบริการที่จะได หากลูกคายินดีจายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย 
ดังนั้น ในการตั้งราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายใหได เพ่ือนําราคานั้นไปใช
ในการลดคาใชจายตาง ๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคายอมรับได 
 3.  ความสะดวก (convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสรางความ
สะดวกใหแกลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไปติดตอใช
บริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาท่ีสรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงท่ีบานหรือท่ีทํางาน
ของลูกคา 
 4.  การติดตอส่ือสาร (communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชน
จากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอรองเรียน ธุรกิจ
จะตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา ดังนั้นการ
สงเสริมการตลาดท้ังหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 
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 5.  การดูแลเอาใจใส (caring) ลูกคาท่ีมาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่
ฟุมเฟอย เชน ดานความงาม ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ ตั้งแตเร่ิมกาว
เทาแรกเขามาจนถึงกาวออกจากรานนั้น ไมวาจะเปนคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม 
หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการก็ตาม 
 6.  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการ
ตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม ผมท่ีออกมาจะตองมีความ
เรียบรอยตรงกับความตองการของลูกคา หรือการเขารักษาอาการปวยไมวาในโรงพยาบาลใด อาการ
ปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจบริการแมข้ันตอนในการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจาง
พนักงานจํานวนมากเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู รูเพียงอยางเดียววา กระบวนการใหบริการตอง
ตอบสนองความตองการอยางครบถวนไมขาดตกบกพรอง 
 7.  ความสบาย (comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอรบริการ 
หองน้ํา ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตาง ๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา 
โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย ส่ิงเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจและ
ความไมสบายกายไดบรรเทาเบาบางลง เชน การนั่งฟงเพลงในรานคา รานอาหาร ทุกส่ิงใน
รานอาหารตองสรางความสบายใหลูกคา 
 สรุปการบริการ เปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการที่จะตอบสนองความตองการของลูกคา และเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังในการ
ใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ กอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจ
ใหกลับมาใชบริการนั้นอีก ในปจจุบันการตัดสินใจข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ โดยการเลือกใช
บริการของลูกคามักจะข้ึนอยูกับการรับรู ภาพลักษณของธุรกิจตาง ๆ และความตองการสวนบุคคล 
ลูกคามักใชเกณฑการพิจารณาคุณภาพของบริการในเร่ืองท่ีตนเห็นวาสําคัญมาเปนกรอบที่ใชใน
การศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการ
กําหนดวา ผูใชบริการจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 
 
 ความหมายของความคาดหวังของลูกคา 
 บทบาทความคาดหวังของลูกคากอนตัดสินใจซ้ือบริการ ระหวางการรับบริการ และ

พฤติกรรมลูกคาหลังการซ้ือบริการแลว กิจกรรมบริการควรศึกษาและจัดการกับความคาดหวังของ
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ลูกคาใหถูกตอง โดยนํากลยุทธมาใชในแตละระยะอยางเหมาะสม ปจจัยท่ีมีสงผลตอความคาดหวัง

ของลูกคามีท้ังปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสถานการณ และปจจัยที่

เกี่ยวของกับกิจการ เชน พนักงานบริการ ส่ิงที่จับตองได ลูกคารายอ่ืน ภาพพจนของกิจการ และการ

รอคอยกอนรับบริการ เปนตน ดังนั้นตอไปนี้จะไดพิจารณาถึงความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการ

ตอไป 

 ตัวแบบความคาดหวังของลูกคา (model consumer expectations)  

 ความคาดหวังของลูกคาเปนความเช่ือท่ีเกิดข้ึนกอนรับบริการของลูกคา ซ่ึงตองเปน

บริการที่มีมาตรฐานหรือเปนไปดวยความยุติธรรม การเขาใจเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกคา

จะชวยใหกิจการแนใจไดวา บริการที่เสนอขายน้ันตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวัง 

 ความคาดหวังของลูกคามี 5 ระดับ ซ่ึงมีความสัมพันธกัน ดังนี้ 

 1.  ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 

 2.  ระดับบริการที่ปรารถนา (desired service level) 

 3.  ระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนา (predicted service level) 

 4.  ระดับบริการที่พอรับได (adequate service level) 

 5.  เขตท่ีสามารถยอมทนได (zone of talerence)  

 ความคาดหวังท้ัง 5 ระดับแสดงไดดังภาพท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1  ตัวแบบความคาดหวังของลูกคา (ผูบริโภค) 

ท่ีมา : ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 49 

บริการในแบบอุดมคติ 

บริการที่ปรารถนา 

บริการที่พอรับได 

เขตท่ีสามารถยอมรับได 

 

บริการที่คาดไวลวงหนา 
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 ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 49) กลาววา ระดับบริการในอุดมคติเปนระดับ
บริการที่ผูบริโภคมุงมาดปรารถนา (wished) ท่ีจะไดรับซ่ึงในทางปฏิบัติแลวอาจไมสามารถ
ใหบริการระดับนั้นได เปนบริการทีดีเลิศท่ีผูบริโภคใฝฝนอยากไดรับบริการนั้น เชน ในกรณีการนํา
รถยนตท่ีถูกชนเขามาซอม ระดับบริการในอุดมคติของผูบริโภคยอมหวังท่ีจะใหรถยนตของตน
แลนไดดี เคร่ืองยนตเดินเงียบและสีของตัวรถสวนท่ีซอมเหมือนกับสีในสวนอ่ืน ๆ ของตัวรถ เปน
ตน 
 ระดับท่ีปรารถนา (desired service level)  
 ระดับบริการท่ีปรารถนาจะเปนระดับบริการที่ลูกคาตองการหรือหวังวาจะไดรับบริการ
อยางนั้นในสถานการณเชนนั้น ซ่ึงเปนระดับความคาดหวังท่ีต่ํากวาระดับบริการในอุดมคติ เชน            
(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 50) ในกรณีซอมรถยนตท่ีถูกชน ระดับบริการในอุดมคติ
อาจจะเหมือนกับราคาบริการที่ปรารถนา ถารถของลูกคาเพิ่งจะซ้ือมา และยังอยูภายใตการ
รับประกัน ลูกคายอมตองการใหกิจการซอมรถใหแลนได เคร่ืองยนตเดินเงียบ และสีของตัวรถสวน
ท่ีซอมเหมือนสีเดิม แตถารถของเขาซ้ือมาเปนเวลา 10 ปแลว และใชงานไป 110,000 ไมล ระดับ
บริการท่ีปรารถนาจะอยูในระดับท่ีต่ํากวาระดับอุดมคติ เขายอมปรารถนาแคขอใหรถของเขาแลน
ได เคร่ืองยนตเดินเงียบเทาท่ีจะเปนไปไดเทานั้น 
 ระดับบริการท่ีพอรับได (adequate service level) 
 ระดับบริการท่ีพอรับไดเปนระดับท่ีต่ําท่ีสุด ท่ีผูบริโภคจะยอมทนหรือยอมรับไดโดย
ปราศจากความไมพอใจ 
 เขตท่ีสามารถยอมรับได (zan of tobrence)  
 เขตท่ีสามารถยอมทนไดเปนพื้นท่ีท่ีอยูระหวางระดับบริการท่ีปรารถนากับระดับบริการ
ท่ีพอรับได งานบริการที่เสนอแกลูกคาถาอยูในเขตพื้นท่ีนี้ ผูบริโภคจะยอมทนได 
 ระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนา (predicted service level)  
 ระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนาเปนระดับบริการที่ผูบริโภคหวังจะไดรับจากธุรกิจท่ี
ใหบริการ จะมีชวงต้ังแตระดับบริการในอุดมคติถึงระดับบริการที่พอรับได 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 50 - 51) ไดใหตัวอยางกรณีเคร่ืองปรับอากาศเสีย
ในเดือนเมษายน ผูบริโภคยอมตองการใหกิจการมาดําเนินการซอมทันทีท่ีไดแจงซอมไป นั่นคือ 
ระดับบริการในอุดมคติ ซ่ึงผูบริโภคก็ทราบดีวาในชวงฤดูรอนอยางนี้กิจการยอมมีลูกคาหลายรายท่ี
ตองการใหบริการ ดังนั้นระดับบริการท่ีปรารถนาของผูบริโภครายนี้คาดไววาจะไดรับบริการจาก
กิจการก็จะลดลงและยอมรับไดท่ีกิจการจะมาซอมในวันรุงข้ึน จากท่ีกลาวขางตน ชวงฤดูรอนจะ



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 31

เปนชวงท่ีกิจการใหบริการซอมเคร่ืองปรับอากาศมีงานซอมมากท่ีสุด ดังนั้นเขตท่ีสามารถยอมทน
ไดท่ีอยูระหวางระดับบริการที่ปรารถนากับระดับบริการที่พอรับไดจะกวางมาก และจาก
ประสบการณในอดีตของผูบริโภครายนี้พอท่ีจะประมาณไดวาชางซอมอาจจะมาใหบริการในอีก     
1 – 2 วัน ซ่ึงจากตัวอยางนี้ระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนาจะอยูในรูปของเวลาท่ีรอคอยกอน
ไดรับบริการ 
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวังของผูบริโภค (antecedents of consumer expectatans)  
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวังในระดับตาง ๆ ท่ีไดกลาวมาแลวนั้น 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 51) กลาววา ในระยะกอนการซ้ือเปนผลมาจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาของแตละบุคคลตองานบริการ ปจจัยดานสถานการณและปจจัยท่ีกิจการเปนผู
กําหนด เชน ส่ิงท่ีจับตองได พนักงานใหบริการ ภาพพจนของกิจการ การรอคอยกอนไดรับบริการ
และผูบริโภครายอ่ืน ๆ ดังภาพท่ี 2.2 และพิจารณาในรายละเอียด ไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ภาพท่ี 2.2  ปจจัยท่ีนํามาสูความคาดหวังของผูบริโภค 
ท่ีมา: ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 2548, หนา 51 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวัง 

ปจจัยภายใน 
-  ความตองการสวน
บุคคล 
-  ระดับการทุมเทความ
พยายาม 
-  ประสบการณท่ีไดรับมา

ปจจัยภายนอก 
-  ทางเลือกของคูแขงขัน 
-  สภาพทางสังคม 
-  การพูดแบบปากตอปาก 

ปจจัยท่ีกิจการเปนผู
กําหนด 
-  การสงเสริมการตลาด 
-  ราคา 
-  การกระจายงานบริการ 

ปรัชญาตองานบริการ ปจจัยดานสถานการณ -  พนักงานบริการ 
-  ส่ิงท่ีจับตองได 
-  ลูกคารายอ่ืน 
-  ภาพพจนของกิจการ 
-  การรอคอยกอนไดรับ
บริการ 
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 ปจจัยภายใน (internal factors) 

 ปจจัยภายในท่ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคา ไดแก ความตองการสวนบุคคลของลูกคา
ตองานบริการและประสบการณท่ีเคยไดรับมากอนในอดีต ปจจัยเหลานี้ทําใหเกิดความคาดหวังของ
ลูกคาท้ังในระดับอุดมคติ ระดับท่ีปรารถนาหรือระดับท่ีพอรับได เปนตน 
 ความตองการสวนบุคคลเปนไปตามทฤษฎีลําดับข้ันของมาสโลว ไดแก  ความตองการ
ทางดานรางกาย (physiological needs) ความตองการความปลอดภัย (safety needs) ความตองการ
ดานสังคมและความเปนเจาของ (social – belongingness needs) และความตองการระดับสูงอีก 2 
ข้ัน คือ ความตองการยอมรับนับถือ (self – esteem needs) และความตองการที่จะบรรลุจุดมุงหมาย
ของตนเอง (self actualization) 
 ระดับการทุมเทความพยายามของลูกคาตองานบริการ มีผลตอความคาดหวังของลูกคาท่ี
มีตองานบริการ การทุมเทความพยายามสงผลตอความคาดหวัง 2 ประการ คือ 
 1.  ถาระดับการทุมเทความพยายามมีมากข้ึน ชองวางระหวางระดับบริการในอุดมคติกับ
ระดับบริการที่ปราถนาจะแคบลง 
 2.  ถาระดับการทุมเทความพยายามมีมากข้ึนอีก เขตท่ีสามารถยอมทนไดก็จะลดลง ความ
คาดหวังจะหางจากอุดมคติเพียงเล็กนอย 
 สวนบริการที่มีการทุมเทความพยายามตํ่าจะมีลักษณะท่ีตรงกันขามเขตท่ีสามารถยอมทน
ไดจะกวางท้ังในระดับความคาดหวังในอุดมคติ ระดับท่ีปรารถนาและระดับท่ีพอรับได 
 ประสบการณท่ีเคยไดรับบริการมาในอดีต (past experience)  
 ประสบการณท่ีเคยไดรับบริการมาในอดีตเปนปจจัยสําคัญตอความคาดหวังของลูกคาตอ
งานบริการ ท้ังจากผูใหบริการรายเดิมและผูใหบริการรายอ่ืน ๆ ท่ีอยูในอุตสาหกรรมบริการเดียวกัน 
 ปรัชญาตองานบริการ (service philosophy)  
 ปรัชญาตองานบริการ กอใหเกิดความคาดหวังของลูกคาอีกประการหน่ึง โดยปกติลูกคา
แตละคนจะกําหนดมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการไวสูงและมีขอบเขตท่ีสามารถยอมทนได
แคบมาก แตลูกคาบางรายกําหนดมาตรฐานไวต่ํากวา และมีเขตที่สามารถยอมทนไดกวางกวา นั่น
คือสามารถยอมรับความผิดพลาดของศูนยบริการไดมากกวา 
 เหตุท่ีลูกคาแตละคนมีปรัชญาตองานบริการแตกตางกันเนื่องจากการรับรูเกี่ยวกับบริการ
และประสบการณตองานบริการนั้น ๆ แตกตางกัน นอกจากน้ันยังข้ึนอยูกับบุคลิกภาพและอารมณ
ของลูกคาแตละคนดวย ในวัยเด็กเรียนรูไดจากการสังเกต เม่ือเติบโตข้ึนเรียนรูจากประสบการณ
ของตนเอง 
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 ปจจัยภายนอก (external factors)  

 ปจจัยภายนอกท่ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคา ไดแก ทางเลือกของคูแขงขัน สภาพทาง

สังคม และการพูดแบบปากตอปาก 

 ทางเลือกของคูแขงขัน (competilive options) 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาในงานบริการนั้น เปนผลจากผูใหบริการแตละรายใน

อุตสาหกรรมบริการเดียวกันวาใหบริการอะไรบาง แตกตางกันอยางไร ลูกคาก็คาดหวังวาจะไดรับ

บริการของกิจการท่ีตนเอลือกใชบริการเหมือนกับคูแขงขันรายอ่ืน ๆ 

 สภาพทางสังคม (social context)  

 สภาพทางสังคมของลูกคาก็มีผลตอความคาดหวังระดับบริการที่ปรารถนาจะสูงข้ึน 

ขณะท่ีเขตท่ีสามารถยอมทนไดจะแคบลง เม่ือลูกคาไปใชบริการกับบุคคลหรือศูนยบริการที่มี

ความสําคัญตอตัวเขา หรือท่ีเขาเช่ือถือเขายอมมีระดับความคาดหวังตอบริการท่ีปรารถนาสูงข้ึนไป

มากกวาอูซอมหรือชางซอมท่ัวไป 

 การพูดแบบปากตอปาก (word of mouth communications) 

 การพูดแบบปากตอปากเปนแหลงขอมูลท่ีสําคัญอีกแหลงหนึ่งของลูกคา ท่ีกอใหเกิด

ความคาดหวัง ซ่ึงลูกคาจะพยายามคนหาความคิดเห็นของคนอ่ืน ๆ กอนการตัดสินใจซ้ือบริการ 

แหลงส่ือสารปากตอปากเกิดจาก 3 แหลง คือ 

 1.  แหลงบุคคล (personal sources) ซ่ึงไดแก เพื่อน ญาติพี่นอง คนในครอบครัว ซ่ึง

เกี่ยวของกับลูกคาใหขอมูลในทางปฏิบัติของพนักงานบริการ 

 2.  ผูเช่ียวชาญ (expert sources) ใหขอมูลเกี่ยวกับเทคนิคของบริการ 

 3.  บุคคลท่ีสาม (derived sources) ท่ีเคยใหบริการนั้นมาแลว เม่ือลูกคาไดฟงก็จะนํามา

กําหนดระดับความคาดหวังของตนเองข้ึน 

 ลูกคาจะใชขอมูลจากแหลงตาง ๆ นี้กําหนดระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนาสําหรับ

บริการที่ลูกคามีความรูและประสบการณเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ นอย การส่ือสารแบบปากตอปากจะ

ชวยกําหนดระดับบริการที่ปรารถนาและระดับบริการในอุดมคติได 

 ปจจัยดานสถานการณ (situational factors) 

 ปจจัยดานสถานการณ ประกอบดวย 

 1.  เหตุผลในการซ้ือบริการ (reason for purchase) กอใหเกิดความคาดหวังตองานบริการ

ท่ีแตกตางกันได 
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 2.  อารมณของผูบริโภค (consumer need) มีผลกระทบตอความคาดหวัง ลูกคาท่ีอยูใน

ภาวะอารมณดียอมมีความอดทนตอพนักงานบริการไดมาก เขตท่ีสามารถยอมทนไดก็จะกวาง และ

ระดับบริการที่พอรับไดก็จะต่ํา เม่ือเทียบกับลูกคาท่ีอยูในภาวะอารมณไมดี ดังนั้นธุรกิจบริการจึง

ตองดําเนินการเพื่อทําใหลูกคาอยูในภาวะอารมณดี เชน การตกแตงรานท่ีสวยงาม มีเสียงดนตรี 

กล่ินหอม มีน้ําชา กาแฟ พนักงานบริการที่เปนมิตรน้ําเสียงสุภาพ นุมนวล มีมารยาท ก็จะทําให

ลูกคามีความรูสึกท่ีดี แมจะตองคอยรับบริการก็ตาม ศูนยบริการซอมรถยนตจึงจัดหองรับรองให

ลูกคานั่งรอขณะซอมรถ ตรวจสภาพเคร่ืองยนต มีน้ําชา กาแฟ ขนมบริการฟรี เปนตน 

 3.  สภาพอากาศ (weather) ระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนาจะลดลงอันเนื่องมาจาก
สภาพอากาศ 
 4.  ขอจํากัดดานเวลา (time contraints) มีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคาดวย 
 ปจจยัท่ีกิจการเปนผูกําหนด (firm – produced factors)  
 ความคาดหวังของลูกคาเปนผลมาจากปจจัยท่ีกิจการกําหนด 3 ประการ คือ 
 1.  การสงเสริมการตลาด (promotions) การโฆษณาและการสงเสริมการขายที่มุงสูลูกคา
เปนเสมือนคําสัญญาของกิจการท่ีมีตองานบริการ ลูกคาจะต้ังความคาดหวังไวลวงหนาท่ีจะไดรับ
จากกิจการนั้น 
 2.  ราคา (pricing) ราคาคาบริการมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา ยิ่งมีราคาสูง
มากเทาไรความคาดหวังของลูกคาตอบริการก็จะสูงตามไปดวย เขตท่ีสามารถยอมทนไดจะแคบลง 
 3.  การกระจายบริการ (distribution) มีผลกระทบตอความคาดหวังในงานบริการ รวมท้ัง
ความท่ัวถึงของงานบริการ (availability) และการเขาถึงงานบริการ (accessibility) ของลูกคา ดังนั้น
ในปจจุบันการบริการบางชนิดจึงไดใชระบบออนไลนเปนสวนหนึ่งของระดับบริการที่ปราถนา
ของลูกคาไปดวย 
 4.  พนักงานบริการ (service personnel) มีผลตอความคาดหวังของลูกคามาก คําพูดและ
การปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีตอลูกคา ลูกคายอมคาดหวังแตกตางกันออกไป เขตที่สามารถยอม
ทนไดก็จะกวางข้ึน 
 5.  ส่ิงท่ีจับตองได (tangible cues) ไดแก เฟอรนิเจอร อุปกรณ เคร่ืองมือเครื่องใชตาง ๆ 
ในการใหบริการ ความสะอาด การจัดแสดง (display) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เปนตน มีผลตอ
ความคาดหวังของลูกคาท้ังส้ิน 
 6.  ลูกคารายอ่ืน (other customers) สามารถสงผลตอความคาดหวังจากบริการได โดย
สังเกตจากการใหบริการกับลูกคารายอ่ืน ทําใหตนมีความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเหมือนกับลูกคา
รายอ่ืนเชนกัน ซ่ึงเขาจะผิดหวังถาไมไดรับบริการเหมือนลูกคารายอ่ืน 
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 7.  ภาพพจนของกิจการ (firm image) ในสายตาของลูกคา มีผลกระทบตอความคาดหวัง 
ถากิจการมีภาพพจนดีลูกคาก็จะคาดหวังไวสูง ระดับบริการในอุดมคติจะใกลเคียงกับระดับบริการ
ท่ีปรารถนาในทางตรงกันขามถาภาพพจนไมดีความคาดหวังก็จะต่ําไปดวย ระดับความคาดหวังจะ
อยูแคพอรับไดเทานั้น 
 8.  การรอคอยกอนไดรับบริการ (preservice waiting) ถาเปนบริการที่ดีเยี่ยมลูกคาก็จะรอ
คอยไดนานหรือถาลูกคารูสึกวาการรอคอยไมไดเกิดจากความผิดของกิจการลูกคาก็จะใหอภัยได
มากข้ึน 
 

ความรูเกี่ยวกับรถแทรคเตอรและรถแบคโฮ 
 
 รถแทรคเตอร หมายถึง รถที่สามารถเคล่ือนท่ีไดดวยตัวเอง โดยใชเปนตัวตนกําลังในการ
ทําการเกษตร เร่ิมจากการเตรียมพื้นดิน การปลูก การบํารุงรักษา ฉีดยา ฉีดปุย ตลอดจนการเก็บเกี่ยว
ผลผลิต เปนตน 
 การสงผานกําลังของรถแทรคเตอรออกไปใชประโยชน สวนใหญมี 2 ทางคือ 
 1.  ทางลอ ทําใหลอยึดแนนอยูกับดินขณะท่ีรถแทรคเตอรกําลังปฏิบัติงาน ทําใหรถแทรค
เตอรดันหรือฉุดเคร่ืองมือได 
 2.  ทางเพลาอํานวยกําลัง ทําใหรถแทรคเตอรสงกําลังออกไปขับเคล่ือนทุนแรงใน
การเกษตรชนิดอ่ืนได เชน เคร่ืองสูบน้ํา เปนตน 
 กําลังของรถแทรคเตอรไดมาจากเคร่ืองยนต ซ่ึงมักจะเรียกเปนแรงมาหรือกิโลวัตต (1 
แรงมา = 746 วัตต และ 1 กิโลวัตต = 1,000 วัตต) รถแทรคเตอรมีกําลังใหเลือกใชไดตั้งแตขนาด 3 
แรงมา (2.238 กิโลวัตต) จนถึงขนาดใหญ 300 แรงมา (223.8 กิโลวัตต) 
 ลักษณะท่ัวไป 
 รถแทรคเตอรท่ีใชในการเกษตรมีรูปรางหลายแบบ แตสวนใหญจะประกอบดวย
เคร่ืองยนตตนกําลัง อุปกรณพวงลาก และขับหมุนเครื่องมือทุนแรงโดยท่ัวไปรถแทรคเตอรมี
ลักษณะดังตอไปนี้ 
 1.  เคร่ืองยนตมีรอบต่ําแตมีแรงบิดสูง ท้ังนี้ เพราะตองการใหเกิดแรงฉุดลากท่ีมี
ประสิทธิภาพในการทํางาน 
 2.  ลอหลังใหญและหนากวาง เพื่อรับน้ําหนักท่ีเกิดข้ึนในขณะทํางานนอกจากนั้นยังทํา
ใหแรงเสียดทานเพ่ิมข้ึน ซ่ึงเปนผลใหแรงฉุดลากเพ่ิมข้ึนดวย 
 3.  ตัวถังรถสูงเพื่อใหวิ่งเขาไปทํางานระหวางแถวพืชและคันดิน หรือรองคูไดสะดวก 
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 4.  มีอุปกรณท่ีใหความปลอดภัย เชน กระจกกวางมองเห็นไดรอบดาน เบาะนั่งสบายลุก
ออกสะดวกและรวดเร็วในกรณีเกิดอุบัติเหตุ โครงหลังคาแข็งแรง เปนตน 
 ประเภทของรถแทรคเตอร 
 การแบงประเภทของรถแทรกเตอรข้ึนอยูกับกําลังของเคร่ืองยนต คือ 
 -  ถากําลังของเคร่ืองยนตต่ํากวา 25 แรงมา (18.6 กิโลวัตต) เรียกวา รถแทรคเตอรขนาด
เล็ก 
 -  ถากําลังของเคร่ืองยนตอยูระหวาง 25 แรงมาถึง 50 แรงมา (18.65 กิโลวัตต ถึง 37.3 
กิโลวัตต) เรียกวา รถแทรคเตอรขนาดกลาง 
 -  ถากําลังของเคร่ืองยนตมากกวา 50 แรงมา (37.3 กิโลวัตต) ข้ึนไป เรียกวา รถแทรค
เตอรขนาดใหญ 
 รถแทรคเตอรตีนตะขาบเปนรถแทรคเตอรขนาดใหญมาก ใชสําหรับงานหนัก เชน ทํา
ถนน สรางเข่ือน และเปดปา กําลังท่ีใชฉุดและดันเคร่ืองทุนแรง ไดมาจากเครื่องยนตและการตะกุย
ดินของลอตีนตะขาบ ซ่ึงมีหนาท่ีสัมผัสยึดพื้นท่ีไวไดมากกวาลอยาง แตโดยปกติเกษตรกรจะไมซ้ือ
รถแทรคเตอรประเภทนี้ เพราะมีราคาแพง ถาจําเปนท่ีจะใชงานก็อาจทําการเชา หรือวาจางบริษัท
ผูรับเหมาได อีกท้ังยังเสียคาใชจายตํ่าอีกดวย อยางไรก็ตามรถแทรคเตอรประเภทนี้เหมาะสําหรับ
งานปรับพื้นท่ี การจัดรูปท่ีดิน และงานปาไม 
 รถแทรคเตอรขนาดกลางและขนาดใหญ เปนท่ีนิยมใชกันมากในงานการเกษตร โดยไดมี
การปรับปรุงใหเหมาะสมกับการทํางานประเภทตาง ๆ  
 รถแทรคเตอรเหลานี้สวนใหญใชลอยางซ่ึงปรับระยะหางได โดยอาจปรับใหกวางหรือ
แคบไดตามระยะหางของแถวพืชท่ีปลูก 
 รถแทรคเตอรแบบลอยางแบงออกเปนแบบขับเคล่ือน 2 ลอ และแบบขับเคล่ือน 4 ลอ 
โดยท่ีแบบขับเคล่ือน 2 ลอ จะมีขนาดลอหนาเล็กกวาแบบขับเคล่ือน 4 ลอ และเปนแบบท่ีนิยมใช
กันมาก อยางไรก็ตามรถแทรคเตอรขับเคล่ือน 4 ลอ จะมีแรงฉุดฉาก ประสิทธิภาพของการ
ขับเคล่ือนและการเล้ียวดีกวาเม่ือเปรียบเทียบกับรถแทรคเตอร 2 คันท่ีมีน้ําหนักเทากัน 
 นอกจากนั้นยังสามารถติดต้ังเคร่ืองมือทุนแรงในการเกษตรเขากับรถแทรคเตอรประเภท
นี้ได โดยติดกับระบบแขนยกอุปกรณแบบ 3 จุด (three point linkage) สวนการบังคับใชอุปกรณ
สูงข้ึนจากพ้ืนดินหรือลดลงนั้น อาศัยคันบังคับของระบบไฮดรอลิก 
 การใชระบบไฮดรอลิกกับอุปกรณท่ีติดต้ังไวไดประโยชนหลายประการ แตประการท่ี
สําคัญคือ ใหความสะดวกในการนําอุปกรณจากไรหนึ่งไปยังอีกไรหนึ่ง อีกท้ังยังทําใหการกลับรถ
บริเวณทายไรรวดเร็วข้ึนและประหยัดเนื้อท่ีอีกดวย 
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 รถแทรคเตอรขนาดเล็กเปนรถแทรคเตอรท่ีมีราคาถูกและนิยมใชกันมากในฟารมขนาด

เล็ก 

 รถไถเดินตามเปนรถแทรคเตอรขนาดเล็กท่ีสุดและราคาถูกท่ีสุด แตเนื่องจากวา

ผูปฏิบัติงานตองเดินตามหลังเพื่อบังคับรถชนิดนี้ จึงทําใหการปฏิบัติงานในไรนาเสร็จงานไดชา 

 รถแบคโฮ หมายถึง รถท่ีมีหนาท่ีขุดและยกข้ึน มีลักษณะคลายแขนของคน โดยแยก

ออกเปน 3 สวน คือ แขนสวนบน แขนสวนลาง และมือ แมคโครในการขุดหลุมไดทุกชนิด เชน ขุด

ลอกคูน้ํา ทํารองน้ํา ขุดถนน เปนตน 

 รถแบคโฮไดสรางข้ึนมาเปนเวลากวา 40 ปเปนท่ีนิยมกันมาก ขอดีของรถแบคโฮ คือ 

สามารถทํางานท้ังขุดและขนพรอมกันได จึงใชงานไดหลากหลาย เชน องคการโทรศัพทตองการ

ขุดถนนเพื่อวางทอและสายเคเบิล จะเปนการสะดวกมากท่ีใชรถแบคโฮเพียงตัวเดียว ไมตองใช

เคร่ืองขุด ตัก และเครื่องขน ทําใหเสียคาใชจายและส้ินเปลืองเวลา เปนตน 

 รถแบคโฮจะมีขนาดไมใหญมากนักเม่ือเทียบกับเคร่ืองจักรแบบอ่ืน ท้ังยังเคล่ือนท่ีไดงาย

และคลองตัว วิศวกรจึงนิยมใชมาก 

 ผูควบคุมรถแบคโฮ ตองไดรับการฝกฝนเหมือนกับการฝกหัดขับรถ แรกเร่ิมผูเร่ิมฝกจะ

รูสึกแปลกกับอุปกรณตาง ๆ ท่ีอยูรอบตัว และตองจดจําการใชงานในเบ้ืองตน ขับผิดบางถูกบาง แต

เม่ือฝกใชซํ้าไปมาทุก ๆ วัน จนชํานาญคลองแคลว การกระทําจะเปนไปโดยอัตโนมัติ ตอไปก็จะไม

ตองมัวพะวงกับอุปกรณรอบขางอีกแลว สามารถขับไดอยางชํานาญ  

 เทคนิคตาง ๆ ของการขุดใหมีประสิทธิภาพสูงสุด จะตองมีการวางมุมของผังขุดวาควร

จะมีขนาดเปนเทาไรกับดินลักษณะใด ผูควบคุมจะเรียนรูจากการใชงานไดเอง 

 รถแบคโฮสามารถติดอุปกรณเสริมเม่ือตองการใชงานแบบอ่ืน ๆ เชน ตัวกวาดถนน ยก

ของ เจาะ ทุบ เปนตน แขนของรถแบคโฮ ออกแบบเพื่อใหสามารถติดอุปกรณเสริมตอไปนี้ได 

 อุปกรณเสริม มีดังนี้ 

 -  คอนสําหรับทุบถนนลาดยาง 

 -  ตัวเจาะ สําหรับเจาะพ้ืนถนนแข็ง 

 การเปล่ียนอุปกรณไดทําใหรถแมคโครเปนรถสารพัดประโยชน ทํางานไดหลากหลาย

รูปแบบ 

 สวนประกอบและการทํางาน 

 เคร่ืองยนตตนกําลัง 
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 เคร่ืองยนตตนกําลังของเคร่ืองมือทุนแรงในการเกษตร ตลอดจนรถแทรคเตอรโดยท่ัวไป 

คือ เคร่ืองยนตจุดระเบิดภายในหรือเครื่องยนตดีเซล กําลังท่ีไดจากเครื่องยนตชนิดนี้จะถูกถายทอด

ไปยังช้ินสวนและระบบตาง ๆ เชน ลอขับเคล่ือนหลัง เพลาอํานวยกําลัง เพื่อนําไปใชประโยชน

ตอไป 

 เคร่ืองยนตดีเซลเปนเคร่ืองยนตท่ีมีการเผาไหมภายในอีกประเภทหนึ่งท่ีมีน้ํามันดีเซล
หรือน้ํามันโซลา จะถูกผสมกับอากาศท่ีกําลังถูกอัด ตัวอยางรุนแรงและมีความรอนสูงภายในหอง
เผาไหม กลายเปนเช้ือระเบิดท่ีมีความรอนสูง โดยการฉีดน้ํามันท่ีมีความดันสูงใหเปนฝอยอยาง
ละเอียดและรุนแรงภายในกระบอกสูบ เพื่อทําใหน้ํามันกับอากาศท่ีมีความรอนสูงนั้นไดผสมกัน
อยางหมดจด จนกลายเปนเช้ือระเบิดเกิดการระเบิดข้ึนอยางรุนแรง และใหพลังงานสูงในท่ีสุด ซ่ึง
จะทําใหเคร่ืองยนตเกิดการทํางานข้ึนตามจังหวะของการทํางานนั่น ๆ ของเคร่ืองยนต 
 โดยปกติน้ํามันดีเซลความดันตํ่าจากถังจะถูกบังคับใหเคล่ือนท่ีไปโดยผานกรรมวิธีตาง ๆ 
ของระบบสงน้ํามันเช้ือเพลิง จนกลายเปนน้ํามันท่ีสะอาดและมีความดันสูงเพื่อท่ีจะสงไปยังหัวฉีด 
ใหฉีดออกผสมกับอากาศท่ีมีความรอนสูงกลายเปนเช้ือระเบิดท่ีรอนจนเกิดการระเบิดข้ึนตรงตาม
กําหนดเวลาอยางถูกตอง สําหรับอากาศท่ีถูกอัดจนมีความรอนสูงภายในกระบอกสูบนั้นมาจาก
อากาศในบรรยากาศซ่ึงถูกดูดใหเคล่ือนท่ีผานเขามาสูกระบอกสูบและผสมกับน้ํามันดีเซลภายใน
หองเผาไหมในท่ีสุด ของเสียท่ีเกิดข้ึนจากการระเบิดภายในกระบอกสูบจะถูกผลักดันใหออกจาก
กระบอกสูบอยางรวดเร็วตามจังหวะการทํางานของเครื่องยนตผานทอไอเสียและออกสูบรรยากาศ
ภายนอก เคร่ืองยนตดีเซลจําแนกออกเปนเคร่ืองยนตหมุนเร็ว เคร่ืองยนตหมุนปานกลาง และ
เคร่ืองยนตหมุนชา 
 เคร่ืองยนตดีเซลหมุนเร็ว หมายถึง เคร่ืองยนตท่ีเพลาขอเหวี่ยงหมุนเร็วกวา 1,000 รอบตอ
นาที 
 เคร่ืองยนตดีเซลหมุนปานกลาง เปนเคร่ืองยนตท่ีเพลาขอเหวี่ยงหมุนอยูระหวาง 500 – 
1,000 รอบตอนาที 
 เคร่ืองยนตดีเซลหมุนชา เปนเคร่ืองยนตท่ีเพลาขอเหวี่ยงหมุนไมเกิน 500 รอบตอนาที 
 คุณสมบัติของเคร่ืองยนตดีเซล 
 1.  เปนเคร่ืองยนตท่ีใชน้ํามันดีเซล หรือน้ํามันโซลาเปนเช้ือเพลิง 
 2.  อากาศบริสุทธ์ิเทานั้นท่ีเขาไปภายในกระบอกสูบในจังหวะดูดของการทํางานของ
เคร่ืองยนต 
 3.  ปมน้ํามันความดันสูง เปนตัวทําใหน้ํามันเช้ือเพลิงความดันตํ่า เปนน้ํามันเช้ือเพลิง
ความดันสูง 
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 4.  หัวฉีด เปนตัวฉีดใหน้ํามันพุงเขาไปภายในหองเผาไหมของกระบอกสูบเปนฝอยท่ี

ละเอียดและรุนแรง 

 5.  เปนเคร่ืองยนตท่ีทําใหเกิดอัตราการอัดตัวของอากาศในกระบอกสูบสูง 

 ขอดีของเคร่ืองยนตดีเซล 

 1.  เปนเคร่ืองยนตท่ีสามารถใชไดกับน้ํามันขนท่ีมีราคาถูกได 

 2.  เคร่ืองยนตท่ีมีขนาดเทากัน เคร่ืองยนตดีเซลจะเปนเคร่ืองยนตท่ีใหกําลังมาสูงกวา 

เนื่องจากเปนเคร่ืองยนตท่ีใหอัตราการอัดตัวของอากาศสูงกวา 

 3.  ไมมีระบบจุดระเบิดของเคร่ืองยนตท่ีประกอบดวยกระแสไฟฟาและมีอุปกรณนอย

ช้ิน 

 4.  การจุดระเบิดกอนเวลาหรือการชิงจุดเผาไหมของเช้ือเพลิงมีนอยและหลีกเล่ียงได 

 5.  เปนเคร่ืองยนตท่ีใชน้ํามันเช้ือเพลิงไดอยางประหยัด และสามารถควบคุมการใชน้ํามัน

ไดอยางแนนอน 

 ขอเสียของเคร่ืองยนตดีเซล 

 1.  เปนเคร่ืองยนตท่ีมีน้ําหนักตอกําลังมาสูง 

 2.  เคร่ืองยนตมีราคาแพง เพราะตองออกแบบและสรางใหมีความแข็งแรงสูง เนื่องจาก

เคร่ืองยนตใหกําลังมาสูง 

 3.  การส่ันสะเทือนของเคร่ืองยนตสูงและมีเสียงดังมาก 

 4.  อุปกรณในระบบน้ํามันเช้ือเพลิงของเคร่ืองยนตมีราคสูง 

 5.  เคร่ืองยนตติดยากเม่ือเคร่ืองยนตสึกหรอหรือเคร่ืองยนตเสียกําลังอัดลงบางในฤดู

หนาวท่ีอากาศเย็น  

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 แกวตา  วรดาอภิโชติ (2552, บทคัดยอ)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชา

ท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในพ้ืนท่ีเขตซอยคุณพระ อําเภอคลองหลวง จังหวัด

ปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการ ในพ้ืนท่ีเขตซอยคุณพระ อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามลักษณะ

ทางประชากรศาสตร กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการหองเชา จํานว 197 คน 
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เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถาม ซ่ึงผลการวัดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.98 สถิตท่ีใชในการวิเคราะห

ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และทดสอบความแตกตางของ

แตละกลุมดวยวิธีการของ Scheffe’ การพิสูจนสมมุติฐานทางสถิติมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา ระดบัความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการในพื้นท่ีเขตซอยคุณพระ อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามลักษณะ

ทางประชากรศาสตร กลุมตัวอยางพบวา เปนเพศหญิง โดยมีอายุระหวาง 26 – 35 ป ระดับการศึกษา

ต่ํากวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท มี

สถานภาพสมรส และมีเขตท่ีตั้งของสถานท่ีทํางานอยูในจังหวัดปทุมธานี ระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการหองเชาท้ัง 7 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ โดย

ภาพรวมทุกดานมีความคิดเห็นในระดับมาก และในดานรายขออยูในระดับมากหมดทุกขอ ยกเวน

ขอการมีปายโฆษณาบอกหรือประชาสัมพันธผูใชบริการหองเชามีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชาในพ้ืนท่ีเขตซอยคุณพระ 

อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร โดยดานอายุพบวา 

ผูใชบริการหองเชาท่ีมีอายุ 18 – 25 ป กับ 26 -35 ป มีระดับความคิดเห็นแตกตางกันในดานชองทาง

การจัดจําหนาย ทําเลท่ีตั้ง ดานการศึกษาพบวา ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีกับปริญญาตรีมี

ความคิดเห็นแตกตางกันในเร่ืองของผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาดและบุคลากร ดานอาชีพ 

พบวา อาชีพขาราชการกับบริษัทเอกชน/รัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัว มีความคิดเห็นแตกตางกันใน

เร่ืองราคา ชองทางการจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด ดานรายไดและดานสถานภาพไมมี

ความคิดเห็นแตกตางกัน 

 จุฑาทิพ  รัตนภานพ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการเชา

รถของหางหุนสวนจํากัด วินเนอร ร็อค จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอการบริการรถเชาของหางหุนสวนจํากัด วินเนอร ร็อค โดยรวบรวมขอมูลจาก

แบบสอบถามลูกคาท่ีใชบริการรถเชาของหางหุนสวนจํากัด วินเนอร ร็อค จํานวน  135 ราย และนํา

ขอมูลมาประมวลผลโดยใชสถิติคาความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 ลูกคาท่ีใชบริการรถเชาของหางหุนสวนจํากัด วินเนอรร็อค สวนใหญเปนเพศชาย อายุ

ระหวาง 46 – 55 ป สัญชาติอเมริกัน การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี สถานภาพสมรส อาชีพ

วิชาชีพเฉพาะ เชน ทนายความ แพทยศิลปน รายไดตอประหวาง 30,001 – 40,000 US$ มาเชียงใหม
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เปนคร้ังแรก เชารถ โดยเหมาจายตอเสนทาง มีวัตถุประสงคเพื่อการทองเท่ียว ชําระคาเชารถดวย

บัตรเครดิต คาใชจายในการเชารถ มากกวา 200 US$ สวนใหญไดรับการแนะนําใหเชารถจาก

พนักงานโรงแรมและนิยมเชารถยี่หอ เมอซิดสเบนซ 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการเชารถของ หางหุนสวนจํากัด วินเนอร

ร็อค พบวาลูกคาท่ีใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดานใน

ระดับมาก ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ 

ตามลําดับ 

 ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก มีรถหลายยี่หอให

เลือกใช อุณหภูมิภายในรถและอุปกรณภายในรถ 

 ดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ราคาคาเชาตามรุนและยี่หอรถ อัตรา

คาเชาเหมาจายตอเสนทางและอัตราคาเชาตอวัน 

 ดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก สถานท่ีจอดรถ

สะดวกในการรับสง การติดตอกับพนักงานสํานักงานท่ีโรงแรมและการติดตอขอเชารถกับ

สํานักงานขายตางประเทศ 

 ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก พนักงานสํานักงาน

ใหคําแนะนํา การโฆษณาทางหนังสือและวารสารและการโฆษณาทางแผนพับ 

 ดานบุคลากร ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ความเปนมิตรของพนักงานขับ

รถ ความพรอมของพนักงานขับรถที่จะใหบริการทันทีท่ีตองการ และการตรงตอเวลาของพนักงาน

ขับรถ 

 ดานกระบวนการ ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ความสะดวก ในการจอง

และเชารถ บริการผาเย็นและน้ําดื่มและขอมูลขาวสารประจํารถ (หนังสือพิมพ วารสาร ฯลฯ) 

 ดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ชื่อเสียง

ของโรงแรมนาเช่ือถือ พนักงานขับรถแตงกายสะอาด มีชุดพนักงานเปนเอกลักษณและความมั่นใจ 

ในความปลอดภัย 

 รัตนา  รัตนพรหม (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ธุรกิจรถยนตเชาตามการรับรูของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึง

พอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาของผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน และเพื่อ
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ศึกษาความสัมพันธของความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชากับความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการรถยนตเชาของผูบริโภค กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยมีจํานวนท้ังส้ิน 400 ราย ทําการ

คัดเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบเจาะจงจากประชากร เปาหมายซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวไทย

และตางประเทศท่ีสามารถส่ือสารดวยภาษาอังกฤษ และใชบริการรถยนตเชาในจังหวัดเชียงใหม 

จํานวน 10 บริษัท ระหวางเดือนกันยายน – พฤศจิกายน 2546 กําหนดเปนชาวไทย 220 ราย และชาว

ตางประเทศ 180 ราย จากผลการเก็บขอมูลไดรับแบบตอบรับคืนมาคร้ังนี้ 289 ราย คิดเปนรอยละ 

72.25 แยกเปนชาวไทย 187 ราย คิดเปนรอยละ 46.75 และชาวตางประเทศ 102 ราย คิดเปนรอยละ 

25.50 มีการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถามซ่ึงแบงเปน 3 สวน คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับ

ลักษณะทางประชากร แบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชา และแบบวัด

ความคิดเห็นท่ีมีผลตอกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชา แลวนํามาวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร

โปรแกรม SPSS for Windows สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนและการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ผลการวิจัยพบวา 

 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูบริโภคท่ีมีลักษณะประชากร (เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ และ

ประเภทการใชบริการ) แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 สมมติฐานขอท่ี 2 ความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชา 

(ดานผลิตภัณฑสินคา ราคาบริการ สถานท่ีใหบริการ และกิจกรรมสงเสริมการขาย) มีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจคุณภาพของการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

 ชฎาภิรญา  พรมสวัสดิ์ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเชาท่ีมีตอการใช

สถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและวิเคราะห

ความพึงพอใจที่ผูเชามีตอการเชาสถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย เพื่อหา

แนวทางในการพัฒนาสถานท่ีเชา เพื่อใหผูเชาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเชาสถานท่ีเชาของ

สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ เปนผูเชาท่ีเชาสถานท่ี ประเภทท่ีดิน เขตชุมชนหลัง

ตลาดเจริญนคร ท่ีมีอายุไมต่ํากวา 21 ป จํานวน 170 ราย จําแนกเปนเพศชาย 62 คน เพศหญิง 108 

คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และไคส

แควร (Chi-square) 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 43

 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามเร่ืองความพึงพอใจของผูเชาท่ีมีตอการใช

สถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินฯ แบงเปน 3 สวน คือ สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูล

ท่ัวไปของผูเชา สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ีอยูอาศัยและการครอบครองที่ดิน และ

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการเชาสถานท่ีของสํานักงานทรัพยสินฯ 

 ผลการวิจัยพบวา ผูเชาของสํานักงานทรัพยสินฯ สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 
41 – 50 ป มีอาชีพรับจางท่ัวไป การศึกษาระดับประถมศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000.00 
บาท (หาพันบาทถวน) 
 ส่ิงปลูกสรางเปนบานไมช้ันเดียว และผูเชาจะใชประโยชนจากสถานท่ีเชาโดยการอยู
อาศัย เพราะเปนสถานท่ีท่ีมีสาธารณูปโภคและการสัญจรสะดวก 
 สําหรับความพึงพอใจของผูเชาท่ีมีตอการใชสถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินฯ นั้นผู
เชามีความพึงพอใจในดานศักยภาพและดานคาใชจายในการบริการ ระดับปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 
3.21, 3.22 ตามลําดับ ความพึงพอใจดานบริการทั่วไป ดานสถานท่ีใหบริการ/ส่ิงอํานวยความ
สะดวก และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับมาก คะแนนเฉล่ีย 3.52, 3.77 และ 3.75 ตามลําดับ สวน
อายุของผูเชามีความสัมพันธกับลักษณะส่ิงปลูกสรางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สวนคาเชา 
และลักษณะส่ิงปลูกสรางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูเชาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 
 ประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเชาพักตอ
การบริการท่ีพักรายเดือนในเครือโชคชัย ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่พักอาศัยรายเดือน ในเครือโชคชัย อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม การเก็บขอมูลจากผูเชาพักท่ีใชบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัย อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม จํานวน 191 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การ
วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 20 ป มีสถานภาพ
โสด การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน นอยกวา 
10,000 บาท และสวนใหญรูจักท่ีพักกลุมโชคชัยจังหวัดเชียงใหม โดยการแนะนําจากบุคคล มี
ระยะเวลาในการเขาพักอาศัยในเครือโชคชัย จังหวัดเชียงใหม มากกวา 1 ป และพักอยูคนเดียวมาก
ท่ีสุด และสวนใหญการตัดสินใจเลือกท่ีพักโดยเปนผูตัดสินใจเอง 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการที่พักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัดเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบคุณภาพบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ลําดับแรกคือ ดานความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา ดานความเขาใจลูกคา และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 
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 ดานความนาเช่ือถือได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก 
คือ มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงิน เปนตน รองลงมา คือ 
พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซื่อสัตยตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตองไววางใจได และ
พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูกตอง 
 ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
3 อันดับแรก คือ พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง
คาใชจายอ่ืน รองลงมาคือ ท่ีพักมีความม่ันคง ปลอดภัย และพนักงานทําความสะอาดมีมนุษย
สัมพันธยิ้มแยม แจมใส 
 ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ การตกแตงสถานท่ีของที่พักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด 
รองลงมาคือ การใชบริการที่พักไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด และมีขอกําหนด
กฎเกณฑในการอยูในหอท่ีงายตอการเขาใจ 
 ดานความเขาใจลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด 
คือ พนักงานเคานเตอรท่ีพักใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีการแสดงออกที่ดีและใหขอมูลท่ีเขาใจงายแกลูกคาท่ีเขาพัก 
และพนักงานท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพและส่ือสารเขาใจงาย 
 ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ ท่ีพักมีระบบการใหบริการท่ีใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว 
รองลงมาคือ พนักงานของท่ีพักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง และ
ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
  
 
  


