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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 การศึกษา  ความคิดเห็นของผูใชบริการตอบริการใหเชารถแทรคเตอรและรถแบคโฮ 

ของผูประกอบการ จังหวัดสมุทรปราการ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ ดังนี้ 

 1.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 2.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 3.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 

 4.  แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 

 5.  ความรูเกี่ยวกับรถแทรคเตอรและรถแบคโฮ 

 6.  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

แนวคิด ทฤษฏีเกี่ยวกับความคิดเห็น 

 
 ความหมายของความคิดเห็น 

 Hurlock (1995, p.145)  ใหนิยามวา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกดานความรูสึก 

เกี่ยวกับส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เปนความรูสึกท่ีเช่ือถือไมไดวาอยูบนความแนนอนหรือความจริง แตข้ึนอยู

กับจิตใจ บุคคลจะแสดงออกโดยมีขออางหรือการแสดงเหตุผลสนับสนุนหรือปกปองความคิดเห็น

นั้น ความคิดเห็นบางอยางเปนผลของการแปลความหมายของขอเท็จจริง ข้ึนอยูกับคุณสมบัติ

เฉพาะตัวของแตละคน เชน พื้นความรู ประสบการณในการทํางาน สภาพแวดลอม และมีอารมณ

เปนสวนประกอบสําคัญ การแสดงความคิดเห็นอาจจะไดรับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน ๆ ก็

ได 

 Remmers (2002, p.95) กลาววา ความคิดเห็นเปนความเช่ือท่ีไมไดตั้งอยูบนความรูอัน

แทจริง แตตั้งอยูท่ีใจ ความคิดและการลงความเห็นของแตละบุคคล หรือหมายถึง การแสดงออก

หรือการประมาณวาส่ิงของหรือบุคคลนั้น ๆ มีคุณภาพหรือไมมีคุณภาพ 
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 Huffman (2002, p.68) กลาววา ความคิดเห็น หมายถึง การที่มีจิตใจโนมเอียงท่ีจะ

ตอบสนองอยางมีความรูความเขาใจ เกี่ยวของกับอารมณและพฤติกรรมไปยังวัตถุหรือบุคคลที่ได

เฉพาะเจาะจงไวแลว ซ่ึงวัตถุนั้นสามารถเปนไดทุกส่ิง ตั้งแตพิซซาไปยังบุคคล ตั้งแตโรคภัยไขเจ็บ

ไปถึงยารักษาโรค เปนตน 

 พุทธมาส บําเหน็จพันธ (2549, หนา 8) กลาววา ความคิดเห็นเปนการแสดงออกถึง

ความรูสึก ทัศนคติและคานิยมของแตละบุคคลท่ีมีตอเร่ืองราวหรือสถานการณตาง ๆ ท่ีประสบใน

สังคม โดยมีพื้นฐานมาจากความรู ประสบการณและส่ิงแวดลอมตาง ๆ ของบุคคลนั้น ๆ และความ

คิดเห็นอาจเปล่ียนแปลงไดตลอดเวลา 

 กลาวโดยสรุป ความคิดเห็นเปนการแสดงความรูสึกของบุคคลแตละบุคคลที่มีตอส่ิงใด

ส่ิงหนึ่ง  ในชวงเวลาหนึ่ง  ๆ  ซ่ึงแตกตางไปตามความรู  ความสามารถ  ประสบการณและ

สภาพแวดลอม 

 ปจจัยท่ีทําใหเกิดความคดิเห็น 

 Oskamp (1977, p.119) ไดกลาวถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเกิดความคิดเห็น ดังนี้ 

 1.  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อวัยวะตาง ๆ ของบุคคลท่ีใหรับความรู ความ

ผิดปกติของอวัยวะ ความบกพรองของอวัยวะสัมผัส ซ่ึงมีผลตอความคิดเห็นไมดีตอบุคคลภายนอก 

 2.  ประสบการณตรงของบุคคล คือ บุคคลไดประสบกับเหตุการณดวยตนเอง การ

กระทําดวยตนเอง หรือไดพบเห็น ทําใหบุคคลมีความฝงใจและเกิดความคิดเห็นตอประสบการณ

เหลานั้นตางกัน 

 3.  อิทธิพลของผูปกครอง คือ เม่ือเปนเด็กผูปกครองจะเปนผูอยูใกลชิดและใหขอมูลแก

เด็กไดมาก ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมและความคิดเห็นของเด็กดวย 

 4.  ทัศนคติและความคิดเห็นของกลุม คือ เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอมจะตองมีกลุมและ

สังคม ดังนั้นความคิดเห็นของกลุมเพื่อน กลุมอางอิง หรือการอบรมส่ังสอนของโรงเรียน 

หนวยงานท่ีมีความคิดเห็นเหมือนกันหรือแตกตางกัน ยอมมีผลตอความคิดเห็นของบุคคลดวย 

 5.  ส่ือมวลชน คือ ส่ือตาง ๆ ท่ีเขามามีบทบาทในชีวิตประจําวันของคนเรา ส่ือเหลานี้

ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ นิตยสาร จึงเปนปจจัยอันหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของ

บุคคล 

 Best (1977, p.211) ไดกลาวถึง อิทธิพลของความคิดเห็นขึ้นอยูกับกลุมทางสังคมใน

หลายประการ คือ 
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 1.  ภูมิหลังทางสังคม หมายถึง กลุมคนท่ีมีภูมิหลังแตกตางกัน โดยท่ัวไปจะมีความคิด

เห็นท่ีแตกตางกันไปดวย เชน ความคิดเห็นระหวางผูเยาวกับผูสูงอายุ ชาวเมืองกับชาวชนบท ผูมี

รายไดนอยกับผูมีรายไดสูง เปนตน 

 2.  กลุมอางอิง หมายถึง การที่คนเราจะคบหาสมาคมกับใคร หรือกระทําส่ิงหนึ่งส่ิงใด

ใหแกผูใด หรือการกระทําท่ีคํานึงถึงอะไรบางอยางรวมกันหรืออางอิงกันได เชน ประกอบอาชีพ

อยางเดียวกัน การเปนสมาชิกกลุมหรือสมาคมเดียวกัน เปนตน สิ่งเหลานี้ยอมมีอิทธิพลตอความ

คิดเห็นของบุคคลเหลานั้นดวย 

 3.  กลุมกระตือรือรน หรือกลุมเฉ่ือยชา หมายถึง การกระทําใดท่ีกอใหเกิดความ

กระตือรือรนเปนพิเศษ อันจะกอใหเกิดกลุมผลประโยชนข้ึนมาไดยอมสงผลตอการจูงใจใหบุคคล

ท่ีเปนสมาชิกเหลานั้นมีความคิดเห็นท่ีคลอยตามกันได ไมวาจะใหคลอยตามในทางความเห็นดวย

หรือไมเห็นดวยก็ตาม ในทางตรงกันขามกลุมท่ีเฉ่ือยชาก็จะไมมีอิทธิพลตอสมาชิกมากนัก 

 ปจจัยพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคล ซ่ึงทําใหบุคคลแตละคนแสดงความ

คิดเห็นท่ีอาจเหมือนกันหรือแตกตางกนัออกไป ปจจัยดังกลาวอาจสรุปไดดังนี้ คือ (Oakamp, 1977, 

p.120) 

 1.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 

  1.1  ปจจัยทางพันธุกรรมและสรีระ คือ อายุ เพศ อวัยวะ ความครบถวนสมบูรณของ

อวัยวะตาง ๆ คุณภาพของสมอง 

  1.2  ระดับการศึกษา การศึกษามีอิทธิพลตอการแสดงออก ซ่ึงความคิดเห็นและ

การศึกษาทําใหบุคคลมีความรูตาง ๆมากข้ึน และคนท่ีมีความรูมากมักจะมีความคิดเห็นในเร่ือง   

ตาง ๆ อยางมีเหตุผล 

  1.3  ความเชื่อ คานิยมและทัศนคติของบุคคลตอเร่ืองตาง ๆ ซ่ึงอาจจะไดจากการ

เรียนรูกลุมบุคคลในสังคมหรือจากการอบรมส่ังสอนของครอบครัว 

  1.4  ประสบการณ  เปนส่ิงท่ีกอใหเกิดการเรียนรู ทําใหมีความรูความเขาใจในหนาท่ี

และความรับผิดชอบตองาน ซ่ึงจะสงผลตอความคิดเห็น 

 2.  ปจจัยดานส่ิงแวดลอม ไดแก 

  2.1  ส่ือมวลชน ไดแก วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลอยาง

มากตอความคิดเห็นของบุคคล เปนการไดรับขาวสารขอมูลตาง ๆ ของแตละบุคคล 
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  2.2  กลุมและสังคมท่ีเกี่ยวของ ม ีอิทธิพลตอความคิดเห็นของบุคคลเพราะเม่ือบุคคล

อยูในกลุมใดหรือสังคมใด ก็จะตองยอมรับและปฏิบัติตามกฎเกณฑของกลุมหรือสังคมนั้น ซ่ึงทํา

ใหบุคคลนั้นมีความคิดเห็นไปตามกลุมหรือสังคมท่ีอยูนั้นดวย 

  2.3  ขอเท็จจริงในเร่ืองตาง ๆ หรือส่ิงตาง ๆ ท่ีบุคคลแตละคนไดรับ ท้ังนี้เพราะ

ขอเท็จจริงท่ีแตละบุคคลไดรับแตกตางกันก็จะมีผลตอการแสดงความคิดเห็นท่ีแตกตางกัน 

 ประเภทของความคิดเห็น 

 Remmers (2002, p.6) ไดแบงความคิดเห็นของบุคคลออกเปน 3 ประเภ คือ 

 1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด – เชิงลบสุด เปนความคิดเห็นท่ีเกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณ ซึ่งสามารถทราบทิศทางได ทิศทางบวกสุด ไดแก ความรักจนหลงบูชา ทิศทางลบสุด 

ไดแก ความรังเกียจ ความคิดเห็นนี้รุนแรงเปล่ียนแปลงยาก 

 2.  ความคิดเห็นจากความรูความเขาใจ การมีความคิดเห็นตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดข้ึนอยูกับ

ความรูความเขาใจตอส่ิงนั้น เชน ความรูความเขาใจในทางท่ีดี ไดแก ชอบ ยอมรับ เห็นดวย ความรู

ความเขาใจในลักษณะเปนกลางเฉย ๆ ไมมีความคิดเห็น ความรูความเขาใจในทางไมดี ไดแก              

ไมชอบ รังเกียจ ไมเห็นดวย เปนตน 

 3.  การแยกแยะเปนสวน คือ การพิจารณาความคิดเห็นตอส่ิงใดส่ิงหนึ่งอยางละเอียด ซ่ึง

สามารถแยกออกจากกันได ทําใหเกิดความคิดเห็นไดงายกวาการรับรูแบบหยาบ ๆ 

 พุทธมาส บําเหน็จพันธุ (2549, หนา 10) กลาวโดยสรุปวา ความคิดเห็นสามารถแบงแบบ

คราว ๆ ได 2 ดาน คือ ดานบวกกับดานลบ ซ่ึงการแบงช้ันของความคิดเห็นนั้น ข้ึนอยูกับท่ีมาวา            

มาจากการเรียนรู ความรูความเขาใจ หรือการพิจารณาอยางละเอียด 

 การวัดความคิดเห็น 

 Shan and wright (1967, p.29) กลาววา ความคิดเห็นเปนลักษณะของแตละบุคคล การวัด

จึงวัดจากแรงจูงใจ การรับรู แตมีขอแตกตางของประสบการณและปจจัยอ่ืน ๆ จึงมีวิธีการวัดความ

คิดเห็น ดังนี้ 

 1.  การฉายภาพ (projective technique) เปนการวัดโดยการสรางจินตนาการจากภาพ โดย

ภาพเปนตัวกระตุนใหบุคคลแสดงความคิดเห็นออกมา และสามารถพิจารณาไดวาบุคคลมีความ

คิดเห็นหรือมีความรูสึกอยางไรตอภาพที่เห็น ท้ังนี้ข้ึนอยูกับประสบการณท่ีไดรับมาเปนสําคัญ 

 2.  การสัมภาษณ (interview) เปนการซักถามบุคคล ชวยใหไดขอมูลท่ีขยายครอบคลุม

ท้ังในอดีต ปจจุบันและอนาคต 
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 3.  การสงแบบสอบถาม (questionnaire) เปนวิธีการวัดความคิดเห็นท่ีส้ินเปลืองเวลาและ

เงินทุนนอยกวาวิธีอ่ืน โดยสงแบบสอบถามไปยังกลุมท่ีตองการศึกษาใหตอบกลับมา แตมีขอจํากัด

วาผูท่ีถูกถามตองอานเขียนได 

 4.  การใหเลาความรูสึก (self – report) เปนการวัดโดยการใหบุคคลเลาความรูสึกท่ีมีตอ

ส่ิงใดส่ิงหนึ่งออกมา ซ่ึงผูเลาจะบรรยายความรูสึกนึกคิดตามประสบการณและความสามารถ 

 วัลลภ ลําพาย (2547, หนา 103) กลาวถึง มาตรวัดความคิดเห็นท่ีไดรับความนิยม 5 วิธี 

ดังนี้ 

 1.  สเกลความตางทางศัพท หรือ S – D Scale (semantic differential scale) เปนวิธีการที่

นําเสนอโดยออสกูด (Charles E. Osgood) ใชวัดความรูสึกของบุคคลตอบุคคล ตอพฤติกรรม

บางอยางหรือตอส่ิงหนึ่งส่ิงใด โดยใชคําคุณศัพทเปนคูท่ีมีความหมายตรงกันขาม เชน ดี  -  เลว           

เร็ว – ชา ใหญ – เล็ก เปนตน ซ่ึงมีคําตอบใหเลือก 5 คําตอบ และใหคะแนน 5 4 3 2 1  หรือ +2, +1, 

0, -1, -2 ตามลําดับ การใหคะแนนบวก (positive) หรือลบ (negative)  

 2.  ลิเกิรทสเกล (Likert’s scale) ผูนําเสนอคือลิเกิรท เพื่อใชสรางแบบวัดเจตคติ เปนการ

สรางขอความข้ึนจํานวนหนึ่งเพื่อวัดเจตคติตอเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง จากน้ันนําผล

ท่ีไดจากขอความทั้งหมดมารวมกัน เพื่อประเมินเจตคติของผูตอบแบบวัดนั้น 

 3.  สเกลความหางทางสังคมของโบการดัส (Bogardus social Distance Scale) เปนสากล

ท่ีใชวัดความหางหรือการยอมรับทางสังคมของคนบางกลุมตอคนบางกลุม ความหางดังกลาว

ครอบคลุมความหางตาง ๆ เชน ความหางทางชาติพันธ ความหางทางภูมิภาค ความหางทางชนช้ัน 

ความหางทางศาสนา เปนตน 

 4.  มาตรวัดเจตคติของกัตตแมน (Guttman) เปนวิธีการประเมินชุดของคําถามท่ีใชวัด 

เจตคติ ผูนําเสนอคือ หลุยส กัตตแมน (Louis H. Guttman) เรียกวิธีนี้วา การวิเคราะหมาตราสวน วิธี

นี้พยายามท่ีจะหาชุดของคําถามวัดเจตคติหนึ่ง ๆ นั้น   ถาหากผูตอบเห็นดวยกับขอคําถามขอ 2            

เขาจะตองเห็นดวยกับคําถามขอ 1 มากอน และถาเห็นดวยกับขอ 3 ก็ตองเห็นดวยกับขอ 1 และ ขอ 

2 มากอน ดังนั้นจึงสามารถเห็นถึงแบบแผนของเจตคติท่ีมีตอเร่ืองนั้นของกลุมบุคคลท่ีวัดไดอีกดวย 

 5.  มาตรวัดของเทอรสโตน (Thurstone) หลุยส เทอรสโตน นักจิตวิทยาชาวสหรัฐ เปน

ผูนําเสนอและพัฒนาข้ึน โดยอาศัยหลักการสรางท่ีเนนคุณสมบัติของการวัดในดานความเทากัน

ของแตละชวงคะแนนความคิดเห็น กลาวคือ วิธีการนี้จะเนนในแงท่ีวา คะแนนความคิดเห็นท่ี

แตกตางกันนั้นมีชวงหางเทา ๆ กัน (equal appearing intervals) 
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 พุทธมาส บําเหน็จพันธ (2549, หนา 12) กลาวสรุปวา มาตรวัดตาง ๆ สําหรับวัดความ

คิดเห็นนั้น ตองแปลงความคิดเห็นเกี่ยวกับคําถามออกมาเปนตัวเลข เพื่อแปลผลและอานความ

เช่ือมโยงของแตละคําถามใหได สําหรับการเลือกใชมาตรวัดนั้นควรเลือกใหเหมาะสมกับหัวขอ

และวัตถุประสงคของการวิจัย เชน การสัมภาษณเหมาะกับการวิจัยเชิงคุณภาพมากกวาวิจัยเชิง

ปริมาณ เปนตน 

 จากแนวความคิดเห็นดังกลาวจะเห็นไดวา  แตละบุคคลไดใหแนวคิดเกี่ยวกับ

ปจจัยพื้นฐานท่ีมีอิทธิพลตอความคิดเห็น มีลักษณะคลายคลึงและเปนไปในทํานองเดียวกัน ซ่ึง

ปจจัยเหลานี้ทําใหความคิดเห็นของบุคคลแตกตางกันไป เพราะบุคคลแตละบุคคลยอมจะไดรับมา

ในลักษณะแตกตางกัน ปจจัยดังกลาวอาจสรุปไดดังนี้ 

 1.  ปจจัยดานคุณสมบัติประจําตัวของบุคคล เชน สติปญญา ความสามารถพ้ืนฐาน 

ความรูหรือการศึกษา ความเช่ือ สถานภาพ เปนตน 

 2.  ปจจัยดานส่ิงแวดลอมและประสบการณของแตละบุคคล ซ่ึงกอใหเกิดการเรียนรู 

(socialization) และส่ังสอนจนกลายเปนลักษณะของแตละบุคคล เชน ส่ิงแวดลอม ครอบครัว กลุม

เพื่อน ชุมชน สถานศึกษา สภาพแวดลอมในการทํางาน กลุมคน เปนตน 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 
 ความหมายของการบริการ 

 สมชาติ กิจยรรยง (2536, หนา 42) กลาววา บริการ เปนกระบวนการของการปฏิบัติตน

เพื่อผูอ่ืน ดังนั้นผูท่ีจะใหบริการจึงควรมีคุณสมบัติท่ีจะสามารถอํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อ

ผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข 

 วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 6) กลาววา บริการ เปนกระบวนการหรือกระบวน

กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริกร) ไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการนั้น 

 Kotler and Keller (2007, p.201) กลาววา บริการ คือ การแสดงหรือการกระทําใด ๆ ท่ี

หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่ง ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจับตองไมไดและเปนเจาของ

ไมได โดยอาจเก่ียวพันหรืออาจจะไมมีความเกี่ยวพันกับผลิตภัณฑท่ีจับตองไดก็ได 

 สรุป บริการ คือ การใหความสะดวก สบาย ความพึงพอใจแกผูใชหรือผูรับบริการ 
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 การบริการเปนเร่ืองของคน เกี่ยวกับคน แมในอนาคตเทคโนโลยีจะเขามามีบทบาทและ

มีสวนรวมในการใหบริการ เชน หุนยนต เคร่ืองจักรอัตโนมัติ เปนตน แตก็ไมสามารถสรางความ

ประทับใจท่ีจะดึงดูดใจผูรับบริการหรือผูมาติดตอไดดีเทากับคน ซ่ึงหมายถึงผูใหบริการ เพราะคน

ท่ีใหบริการนั้นมีชีวิตชีวา มีความรูสึก มีศักดิ์ศรี มีอารมณ มีความยินดียินราย และผูรับบริการก็

เชนเดียวกันกับผูใหบริการ คือ มีความรูสึกท่ีเหมือน ๆ กัน 

 โดยปกติมนุษยเราชอบท่ีจะใชบริการจากผูอ่ืนหรือใหผูอ่ืนมาบริการมาปรนนิบัติรับใช

ตนเสียมากกวาท่ีจะไปใหบริการคนอ่ืน หรือรับใชคนอ่ืนนั่นเปนธรรมชาติของคนเราโดยสวนใหญ 

คือ ชอบท่ีจะใหคนอ่ืนมาเอาใจใสตัวมากกวาท่ีจะคอยไปเอาอกเอาใจผูอ่ืน ดังนั้น ผูใหบริการ            

จึงตองรู จักฝกจิตใจและทัศนคติในการเปนผูให รวมท้ังมีกลวิธีในการระบายความอึดอัด                 

ความกดดัน หรือความเครียดเสียกอนท่ีจะเปนโรคประสาทเพราะการบริการ 

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2542, หนา 7) กลาววา บริการตรงกับภาษาอังกฤษวา “service” 

ซ่ึงหากนําตัวอักษรแตละตัวมาแยกเปนคําใหม จะพบคําท่ีมีความหมายดี ๆ จํานวนหน่ึง ซ่ึงเปน

ลักษณะ 7 ประการของผูใหบริการที่ดี คือ 

 S   =  smiling & sympathy คือ ยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจ          

ตอความลําบากยุงยากของผูรับบริการ 

 E = early response คือ ตอบสนองตอความประสงคจากผูรับบริการอยางรวดเร็ว

ทันใจ โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 

 R = respectful คือ แสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติลูกคา 

 V = voluntariness manner คือ ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจ 

มิใชทําแบบเสียไมได 

 I = image enhancing คือ แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและ

เสริมสรางภาพพจนขององคการดวย 

 C = courtesy  คือ กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

 E = enthusiasm  คือ มีความกระฉับกระเฉง และความกระตือรือรนอยูเสมอในขณะ

ใหบริการ จะใหบริการมากกวาท่ีคาดหวังเสมอ 

 สรุปไดวา การใหบริการท่ีดีตองมีอยางเพียงพอ การใหบริการนั้นจะตองสามารถ

ตอบสนองความตองของผูรับบริการไดอยางเหมาะสม โดยอาศัยหลักของความสอดคลอง ความ

เสมอภาค ความสะดวก ความประหยัด มีความตอเนื่อง และท่ีสําคัญคือ ตองทันตอเหตุการณและ
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ตรงตอเวลา โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมท้ังความรู ความสามารถ และอุปกรณเคร่ืองจักร 

เคร่ืองมือ เคร่ืองใช รวมท้ังมีบุคลิกภาพท่ีดีสามารถทําการส่ือสารท่ีสรางความเขาใจกับผูรับบริการ

ไดเปนอยางดี 

 ลักษณะของการบริการ 

 บริการมีลักษณะแตกตางจากสินคา (goods) หลายประการ (Kotler and Keller, 2007, 

p.229- 231) ดังนี้ 

 1.  บริการไมสามารถจับตองได (intangibility) บริการมีลักษณะไมเหมือนสินคา 

(physical product) บริการไมสามารถมองเห็น ชิม รูสึก ไดยิน หรือไดกล่ิน กอนท่ีจะซ้ือได เชน 

คนไขท่ีเขาไปรักษาจากจิตแพทยก็ไมสามารถท่ีจะรูผลลัพธท่ีแนชัดได การลดความไมแนนอน 

โดยท่ีผูซ้ือจะมองหาสัญลักษณหรือหลักฐานคุณภาพบริการ ผูซ้ือจะบรรยายสรุปเกี่ยวกับคุณภาพ

ไดจากการจัดจําหนาย บุคลากร อุปกรณ เคร่ืองมือการส่ือสาร สัญลักษณและราคาที่ผูซ้ือมองเห็น 

ดังนั้น งานของผูเตรียมบริการ คือ “การจัดการกับหลักฐาน” ใหจับตองไดจากส่ิงท่ีจับตองไมได 

 2.  บริการไมสามารถแยกออกจากผูใหบริการได (inseparability) บริการถูกผลิตและ

บริโภคในเวลาเดียวกัน ไมเหมือนสินคาท่ีผลิตโดยโรงงานอุตสาหกรรม สามารถเก็บในคลังสินคา

ได สามารถจัดจําหนายผานคนกลางไดและบริโภคภายหลังได สวนบริการผูใหบริการเปนสวน

หนึ่งของบริการ และลูกคาก็คือผูเขารวมกับบริการที่ถูกผลิตข้ึน ดังนั้นผูใหบริการกับลูกคามีสวน

รวมในการเกิดบริการ ซ่ึงลักษณะดังกลาวเปนลักษณะพิเศษของตลาดบริการ 

 3.  บริการมีลักษณะไมคงท่ี (variability) บริการมีลักษณะไมคงท่ี เพราะข้ึนอยูกับวาใคร

ใหบริการ บริการเม่ือใด บริการที่ไหน และการเตรียมตัวมากอนหรือไม ซ่ึงส่ิงตาง ๆ เหลานี้มีความ

แปรปรวนสูง เปนท่ีทราบกันดีวาธุรกิจบริการสามารถใช 3 ข้ันตอน เพื่อควบคุมคุณภาพ 

  ข้ันตอนแรก คือ การรับสมัครพนักงานผูใหบริการท่ีถูกตองและเตรียมฝกอบรมท่ี

เปนเลิศ ไมวาจะเปนงานท่ีใชทักษะสูงอยางผูเช่ียวชาญ หรือทักษะนอยอยางคนงาน 

  ข้ันตอนท่ีสอง คือ กระบวนการใหบริการท่ีไดมาตรฐานขององคการสามารถเตรียม

แผนการใหบริการ อาจทําเปนข้ันตอนหรือแผนผัง และสํารวจข้ันตอนท่ีเส่ียงตอความลมเหลว เพื่อ

จัดทําแผนพัฒนาข้ันตอนการใหบริการ 

  ข้ันตอนท่ีสาม คือ การควบคุมการใหบริการใหเปนท่ีพึงพอใจของลูกคา โดยจัดทํา

ระบบคําติชม การสํารวจลูกคาและการเปรียบเทียบการซ้ือบริการ เปนตน 
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 4.  บริการไมสามารถเก็บไวได (perishability) เชน สายการบิน โรงภาพยนต ไมสามารถ
เก็บบริการไวขายในอนาคตได ความตองการของลูกคาคงท่ี การที่บริการไมสามารถเก็บไวไดจะไม
เปนปญหาหากความตองการของลูกคาคงท่ี แตจะเปนปญหาเม่ือความตองการไมคงท่ี ซ่ึงสามารถ
แกปญหาในกรณีท่ีบางชวงเวลาท่ีลูกคาไมมีความตองการใชบริการดวยการกําหนดราคาท่ีต่ํา
กวาเดิมในชวงเวลาท่ีมีการใชบริการนอย เชน ธุรกิจรีสอรท โรงแรม อาจมีการกําหนดราคาต่ํากวา
สําหรับชวงกลางสัปดาห และราคาปกติในวันเสาร วันอาทิตย เปนตน 
 ประเภทของการบริการ 

 Kotler (1997, p.609) ไดจัดแบงประเภทของบริการเปน 4 ประเภท คือ 
 1.  บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา ท่ีผูซ้ือเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับ
บริการจากผูขาย เชน การผลิตและขายรถยนต ยอดขายของผลิตภัณฑจะข้ึนอยูกับคุณภาพและ
บริการลูกคาท่ีมาพรอมกับผลิตภัณฑ หรือบริการหลังขาย เชน การบริการซอมแซมและบํารุงรักษา 
หองแสดงสินคา การแนะนําและติดต้ัง และการรับประกันภัย เปนตน 
 2.  บริการท่ีผสมผสานหรือควบกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับ
สินคาในสัดสวนท่ีเทา ๆ กัน เชน บริการรานอาหาร เปนตน 
 3.  การบริการหลักพรอมดวยสินคาและบริการรอง ท่ีผูขายเปนเจาของสินคาและขาย
บริการแกผูซ้ือ เปนบริการที่ประกอบไปดวยการบริหารหลักท่ีพรอมดวยการบริการเสริมและ/หรือ
สินคาสนับสนุน บริการเคร่ืองถายเอกสาร บริการอินเตอรเน็ต บริการโดยสารเคร่ืองบิน เปนตน 
 4.  การบริการอยางแทจริงท่ีไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถานรับเล้ียงเด็ก นวด
แผนโบราณ ธนาคาร จิตแพทย เปนตน  
 ชุษณะ  รุงปจฉิม (2538, หนา 180) ไดจําแนกประเภทของบริการโดยคํานึงถึงเปาหมาย
ของบริการเปนสําคัญ มี 2 ประเภท คือ 
 1.  การบริการทางดานธุรกิจ (business service) หมายถึง การบริการที่มีลักษณะการ
ดําเนินการในเชิงธุรกิจมุงแสวงหากําไรเปนสําคัญ การบริการในลักษณะนี้มักอยูภายใตการ
ดําเนินงานขององคการ บริษัทและหางรานเอกชน เชน บริการโทรศัพทเคล่ือนท่ี ศูนยบริการตรวจ
ซอมรถยนต เปนตน 
 2.  บริการสาธารณะ (public service) หมายถึง บริการที่มีลักษณะการดําเนินการโดย
ระบบราชการมุงประโยชนสุขและสวัสดิภาพของประชาชนในสังคมเปนสําคัญ การบริการลักษณะ
นี้ ไดแก การบริการของหนวยงานตาง ๆ ของรัฐ เชน การบริการสาธารณสุข การบริการสังคม
สงเคราะห เปนตน 
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 การบริหารจัดการธุรกิจบริการ 

 การบริหารจัดการธุรกิจบริการใหมีคุณภาพ มีดังนี้ (Kotler, Bowen and Makens, 2003, 

p.407- 410) 

 1.  จัดหาผูนําท่ีเขมแข็ง (supply strong leadership) ผูบริหารองคการตองมีวิสัยทัศนท่ี

ชัดเจนสําหรับธุรกิจ ตองสามารถส่ือสารดวยวิสัยทัศนและทําใหพนักงานเช่ือมั่นวาธุรกิจจะเปนไป

ตามน้ัน ผูนําท่ีดีตองส่ือสารถึงการอุทิศตัวของผูนําเพื่อคุณภาพบริการผานการกระทําท่ีมองเห็นได

ไปยังพนักงานและลูกคา 

 2.  ใชการตลาดแบบบูรณาการกับทุกสวนขององคการ (integrate marketing throughout 

the organization) ในแนวคิดการตลาดนั้น การตลาดควรบูรณาการเขากับทุกสวนขององคการ ไม

ควรแยกเปนหนวยงานแตควรบรูณาการเขากับทุกการดําเนินงานในองคการบริการ 

 3.  เขาใจลูกคา (understand the customer) ลูกคารับรูเกี่ยวกับคุณภาพ บริษัทท่ีมี

ผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพรูวาตลาดตองการอะไร ผลิตภัณฑตองถูกออกแบบมาใหตรงกับความตองการ

ของลูกคาเปาหมาย บริษัทตองเขาใจความตองการของตลาดเปาหมาย 

 4.  เขาใจธุรกิจ (understand the business) การสงมอบบริการที่มีคุณภาพดีตองอาศัยการ

ทํางานเปนทีม พนักงานตองเขาใจวาจะทํางานเปนทีมใหสําเร็จไดอยางไร หลายธุรกิจสงมอบ

บริการท่ีมีคุณภาพโดยการใชการฝกอบรม ทําใหพนักงานเขาใจวางานของเขามีผลกระทบตอ

พนักงานคนอ่ืน และสงผลกระทบตอลูกคาอยางไร เม่ือนั้นพนักงานจึงจะเขาใจธุรกิจท่ีตนเอง

ทํางานอยูอยางแทจริง 

 5.  การใชประโยชนจากพ้ืนฐานการดําเนินงานการใหบริการ (apply operational 

fundamentals) องคการตองมีการวางแผนและการจัดการท่ีดีเร่ิมตนดวยการออกแบบแนวคิด เชน 

การเลือกตลาดเปาหมาย การจัดประโยชนท่ีเหมาะสมกับตลาดเปาหมาย การเตรียมระบบการ

บริหารขอมูล ความสามารถในการดําเนินงานในเร่ืองการจางงาน การฝกอบรม วิธีการ การจัดซ้ือ 

ระบบการบริหารขอมูล ระบบการดูแลรักษาเคร่ืองมือ ระบบควบคุมคุณภาพ เปนตน 

 6.  แรงสงจากปจจัยอิสระ (leverage the freedom factors) ระบบการสงมอบบริการมี

ความยืดหยุน พนักงานตองมีอิสระท่ีจะคิดรูปแบบในการสงมอบบริการท่ีเหมาะสมกับความ

ตองการของลูกคา เขาไมควรผูกมัดกับวิธีการที่เขมงวดและระเบียบท่ีไมมีความยืดหยุน ผูจัดการ

ควรชวยเหลือและแนะนําพนักงานท่ีพบอุปสรรคดานกฎ ระเบียบในการใหบริการลูกคา เพื่อให

พนักงานสามารถใหบริการลูกคาได 
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 7.  ใชเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (use appropriate technology) เทคโนโลยีควรใชเพื่อ

ตรวจสอบสภาพแวดลอม ชวยเหลือระบบการดําเนินงาน การพัฒนาฐานขอมูลลูกคา และเตรียมวิธี

สําหรับการส่ือสารกับลูกคา 

 8.  การฝกบริหารทรัพยากรมนุษยท่ีดี (fraction good human sesounes management) เปน

การตลาดภายในองคการ (internal marketing) คือ การหาขอสรุปเกี่ยวกับความจําเปนในการจางคน

ท่ีถูกตอง พนักงานตองสามารถสงมอบบริการตามสัญญาท่ีใหไวแกลูกคา 

 9.  กําหนดมาตรฐาน การวัดผลการปฏิบัตงานและการกําหนดส่ิงจูงใจ (set standards 

measure performance and establish incentive) วิธีการที่สําคัญท่ีสุด คือ การพัฒนาคุณภาพบริการ 

การกําหนดมาตรฐานบริการและเปาหมายของการใหบริการ โดยแจงใหพนักงานทราบมาตรฐาน

เหลานี้ตองพัฒนาอยางตอเนื่อง พนักงานท่ีสงมอบบริการที่ดีควรไดรับรางวัล 

 10.  การยอนกลับของผลลัพธท่ีมีตอพนักงาน (feedback the results to the employees) 

ผลลัพธจากการวัดผลการปฏิบัติงานของธุรกิจ ควรส่ือสารไปยังพนักงานท้ังหมด โดยการส่ือสาร

จากผูบริหารระดับบนและเปนสวนหนึ่งในการประชุม พนักงานควรทราบวาลูกคาชอบหรือไม

ชอบอะไร และพนักงานควรทราบวาอะไรบางตองพัฒนาหรือไมตองพัฒนา การศึกษากําหนดการ

รับรองคุณภาพของธุรกิจ สังเกตไดจากรางวัลในการรับรองคุณภาพ ซ่ึงมีคุณคาสําหรับการลงทุน

เบ้ืองตน 

  คุณภาพบริการ (service quality) 

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การบริการ

ท่ีดีเลิศ (excellent service) ตรงกับความตองการหรือเกินความคาดหมายของลูกคาจนทําใหลูกคา

เกิดความพอใจ (customer satisfactions) และเกิดความจงรักภักดีตอบริการนั้น (customer loyalty)  

 Berry (1981 อางถึงใน นันทชัย ปญญาสุรฤทธ์ิ, 2541, หนา 18) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ

คุณภาพของงานบริการ เพื่อคนควาวามีปจจัยอะไรที่ดีกวาเปนตัวตัดสินคุณภาพของบริการใน

สายตาของผูรับบริการ โดยไดสรุปวา ปจจัยท่ีผูรับบริการอางอิงถึงอยูเสมอมีจํานวน 10 ปจจัย คือ 

 1.  Reliability หรือ ความเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 

 2.  Responsiveness หรือการตอบสนองตอความตองการ 

 3.  Access หรือความสามารถ สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง เหมาะสม 

และเช่ียวชาญรูจริง 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 18

 4.  Access หรือการเขาถึงงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 

 5.  Courtesy  หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทท่ีดี

ของผูใหบริการ 

 6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณในการส่ือความและสัมพันธกับ

ผูรับบริการ ทําใหผูรับบริการทราบ เขาใจและไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจตาง ๆ 

ไดอยางกระจางชัด 

 7.  creditability หรือความเช่ือถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 

 8.  Security หรือความมั่นคงปลอดภัย อบอุนสบายใจของผูรับบริการในขณะใชบริการ 

 9.  Customer understanding หรือความเขาอกเขาใจในตัวของผูรับบริการ เอาใจ

ผูรับบริการมาใสใจตน 

 10.  Tangibles หรือสวนท่ีสัมผัสไดและรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ 

 วีรพงษ   เฉลิมจิระรัตน  (2543, หนา  18 – 19) ไดอธิบายคุณภาพงานบริการวา 

ประกอบดวยปจจัยท่ีเปนองคประกอบของบริการใด ๆ ท่ีมีผลดานคุณภาพของบริการนั้น และอาจ

สรางความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาของลูกคานั้นได และแบงปจจัย

เหลานั้นออกเปน 3 กลุมใหญ ดังนี้ 

 1.  กลุมปจจัยท่ีมีผลกอนรับบริการ (per – service factors หรือ pre – delivery factors) 

ไดแก 

  1.1  Company image หมายถึง ภาพพจน กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท ผูใหบริการ

หรือลูกคามีการรูจักตอสถานท่ีใชบริการ 

  1.2  Creditability of company หมายถึง ความเช่ือถือความไววางใจไดของบริษัทท่ี

ผูรับบริการหรือลูกคามีตอสถานท่ีใชบริการ 

  1.3 Cost of service หมายถึง คาบริการ คาใชจาย เพื่อขอรับบริการที่ผูรับบริการหรือ

ลูกคามีการยอมรับตอสถานท่ีใชบริการ 

  1.4  Creativity of service หมายถึง ความแปลกใหมของบริการท่ีผูรับบริการหรือ

ลูกคามีความสนใจในบริการแบบใหมของสถานท่ีใชบริการ 

 2.  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ (during – service factors) ไดแก 

  2.1  Convenience หมายถึง ความสะดวกสบายขณะใชบริการที่ผูรับบริการหรือ

ลูกคาไดรับจากสถานท่ีใชบริการ 
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  2.2  corectness  หมายถึง ถูกตองแมนยําในรายละเอียดข้ันตอนของการบริการ ของ
พนักงานท่ีใหบริการ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการ 
  2.3  Courtesy หมายถึง กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการของพนักงานท่ีทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการ 
  2.4 Complexity หมายถึง ความซับซอนยุงยากในข้ันตอนการรับบริการของ
พนักงานท่ีทําการใหบริการแกผูรับบริการ หรือลูกคาท่ีมาใชบริการ 
  2.5  Carefulness หมายถึง ความประณีตบรรจง และพิถีพิถันขณะบริการของ
พนักงานท่ีใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาผูใชบริการ 
  2.6  Carelessness หมายถึง ความเลินเลอของผูใหบริการของพนักงานท่ีทําการ
ใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาท่ีมาใชบริการขณะทําการบริการ 
  2.7  Competence หมายถึง ผูมีภูมิปญญาและความสามารถของพนักงานหรือ
องคการผูใหบริการที่ทําการใหบริการแกผูรับบริการหรือลูกคาผูใชบริการ 
 3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการแลว (post – service factors หรือ post – delivery 
factors) ไดแก 
  3.1  Conformance to customer expectation หมายถึง ความสอดคลองกับความ
คาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคากอนมารับบริการของสถานท่ีใชบริการ 
  3.2  Completeness of service หมายถึง ความสมบูรณครบถวนของบริการของ
สถานท่ีใชบริการ 
  3.3  Consistency of service quality หมายถึง ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของ
บริการของสถานที่ใชบริการ 
  3.4  Complaint handing หมายถึง การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคาของสถานท่ีใช
บริการหลังจากท่ีไดรับคํารองเรียนจากลูกคา 
  3.5  Cost effectiveness  หมายถึง ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น (หลังจาก
ลูกคาไดรับบริการจนครบถวนแลว) ของสถานท่ีใชบริการ 
 การใหบริการท่ีเปนเลิศ 

 สุพัตรา สุภาพ (2541, หนา 108) กลาววา ความเปนเลิศ คือการบริการในรูปแบบท่ีลูกคา
ประทับใจ พอใจและตองการ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หนา 106) กลาววา บริการเปนเลิศตรงกับความตองการ 
หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความตองการ



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 20

ของลูกคา หมายถึง ส่ิงท่ีลูกคาตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวา
การบริการนั้นเปนบริการที่วิเศษมาก ประทับใจมาก คุมคาแกการตัดสินใจ รวมท้ังคุมคาเงิน 
 วิชัย  โถสุวรรณจินดา (2539, หนา 61) ใหแนวคิดเกี่ยวกับบริการที่เปนเลิศ มีแนวทางใน

การดําเนินการได ดังนี้ 

 1.  เสาะหาความตองการของลูกคา ในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ผู

ใหบริการตองทราบเสียกอนวา ลูกคาตองการอะไร และพยายามอยางท่ีสุดเพ่ือตอบสนองความ

ตองการนั้น การท่ีจะทราบถึงความตองการของลูกคาอาจใชแบบสอบถามท่ีงาย ๆ ใหลูกคากรอก

หรือแสดงความคิดเห็น หรือมาจากการพูดคุยกับลูกคาอยางไมเปนทางการก็ได 

  วิธีท่ีสําคัญท่ีจะชวยใหทราบถึงความตองการของลูกคาอีกวิธีหนึ่งก็คือ คํารองเรียน

หรือคํารองขอของลูกคานั่นเอง เพราะเม่ือลูกคาตองการบริการเพิ่มข้ึน ไมวาเปนการบริการนอก

เวลาทํางานปกติ เพื่อความสะดวกของลูกคาโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม 

  ส่ิงท่ีตองพิจารณาแสวงหาความตองการของลูกคา คือ การพิจารณาผลประโยชน

ของลูกคาเปนหลัก ส่ิงใดท่ีผูใหบริการจะสามารถใหบริการแกลูกคาเพิ่มข้ึนไดจะตองเรงดําเนินการ

โดยไมตองรอใหลูกคารองขอเลย 

 2.  การทํางานใหถูกตองในคร้ังแรก ในการทํางานใหลูกคานั้นลูกคาตองการงานท่ี

ถูกตองสมบูรณ โดยไมตองมีการแกไข ผูใหบริการจึงตองใชความระมัดระวังในการทํางานโดยมิ

ใหผิดพลาด เพื่อสรางความประทับใจและความพอใจแกลูกคา 

  ผูท่ีจะทํางานใหถูกตองไดดีท่ีสุดก็คือ ตัวผูใหบริการนั่นเอง ธุรกิจท่ีใหบริการจึงควร

พัฒนาผูใหบริการใหมีทักษะฝมือท่ีดีและมีทัศนคติในการใหบริการในทางบวก และถาเปนไปได

ควรยกเลิกผูตรวจงานหรือผูตรวจสอบคุณภาพ โดยผูใหบริการเปนผูรับผิดชอบในการทํางาน และ

ตรวจสอบคุณภาพดวยตนเอง ซ่ึงจะมีโอกาสผิดพลาดไดนอยกวาและไมตองแกไขภายหลัง 

 3.  การใหพนักงานทุกคนดูแลลูกคา การสรางความพอใจแกลูกคาไมไดเปนเพียงหนาท่ี

ของผูใหบริการโดยตรงเทานั้น แตตองถือวาเปนหนาท่ีของทุกคน ไมวาจะเปนพนักงานรับ

โทรศัพท ยามท่ีหนาประตู พนักงานทําความสะอาด พนักงานตอนรับ พนักงานซอม ไปจนถึง

ผูจัดการ ท้ังน้ีเพราะหากมีคนใดคนหนึ่งกระทําผิดพลาดหรือแสดงกิริยาไมสมควรแกลูกคา ยอม

เปนการทํางานส่ิงดี ๆ ท่ีคนอ่ืนพยายามดําเนินการเพื่อเอาใจลูกคาไปเสียหมดส้ิน 

 4.  จงทําอยางท่ีสัญญาไว เม่ือผูใหบริการไดตกปากรับคําหรือใหสัญญาอยางใดแกลูกคา

ก็จะตองดําเนินการใหเปนไปตามน้ัน หลักในเร่ืองนี้ผูใหบริการไมควรใหสัญญาถาไมแนใจวาจะ
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ทําได แตเม่ือใหสัญญาไวแลวก็ตองดําเนินการใหได เพราะการผิดสัญญายอมเปนการทําลายความ

เช่ือถือท่ีลูกคามีตอผูใหบริการ 

 5.  เม่ือเกิดขอผิดพลาดจงขออภัยและรีบแกปญหา แมผูใหบริการจะพยายามดําเนินการ

อยางดีท่ีสุด เพื่อสรางความพอใจแกลูกคาแลวก็ตามแตในบางกรณีก็อาจเกิดขอผิดพลาดจากส่ิงท่ี

ควบคุมไมไดหรือปญหาท่ีคาดไมถึง ในกรณีเชนนี้ผูใหบริการตองขออภัยลูกคาดวยความจริงใจ

และรีบแกปญหาใหลูกคาอยางดีท่ีสุดโดยไมคิดคาใชจายเพิ่ม ส่ิงท่ีผูใหบริการไมควรกระทําอยางยิ่ง 

คือ การปฏิเสธความรับผิดหรือโยนความผิดไปใหคนอ่ืน เพราะจะแสดงถึงความไมรับผิดชอบของ

ผูใหบริการเอง หากผูใหบริการสามารถดําเนินการใหเปนไปตามหลักการขางตนท้ัง 5 ขอ ก็แนใจ

ไดวา กิจการใหบริการนั้นจะสามารถผูกใจลูกคาไวไดและกําลังกาวสูการบริการที่เปนเลิศแลว 

 ลักษณะการใหบริการท่ีดี 

 นนัทชัย  ปญญาสุรฤทธ์ิ (2541, หนา 21 – 23) ใหความเห็นวาการใหบริการที่เปนท่ีพึง

พอใจคือ ใหบริการที่เทาเทียมกันของสมาชิกสังคมใหบริการในเวลาท่ีเหมาะสม ใหบริการโดย

คํานึงถึงปริมาณความมากนอย ใหบริการท่ีมีความสืบเนื่อง เพื่อท่ีจะเปนบริการท่ีสมาชิกสังคม

สามารถรับไดทุกเมื่อท่ีตองการ การใหบริการท่ีตองไดรับการปรับปรุงใหทันการเปล่ียนแปลงอยู

เสมอ การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตาง ๆ เหลานี้คือ 

 1.  ความเช่ือถือได (reliability) ประกอบดวย 

   1.1  ความสม่ําเสมอ 

   1.2  ความพ่ึงพาได 

 2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย 

   2.1  ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 

   2.2  ความพรอมที่จะใหบริการและความอุทิศเวลา 

   2.3  มีการติดตออยางตอเนื่อง 

   2.4  การปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี 

 3.  ความสามารถ (competence) ประกอบดวย 

   3.1  ความสามารถในการใหบริการ 

   3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 

   3.3 ความสามารถในความรูวิชาการท่ีใหบริการ 

 4.  การเขาถึงบริการ (aceess) ประกอบดวย 
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   4.1  ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมีมากมาย 

ซับซอนเกินไป 

   4.2  ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย 
   4.3  เวลาท่ีใหบริการเปนเวลาท่ีสะดวกสําหรับผูใชบริการ 
   4.4  อยูในสถานท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก 
 5.  ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย 
   5.1  การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ 
   5.2  การใหการตอนรับท่ีเหมาะสม 
   5.3  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี 
 6.  การส่ือสาร (communication) ประกอบดวย 
   6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
   6.2  การอธิบายข้ันตอนการใหบริการ 
 7.  ความช่ือสัตย (creditbility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ 
 8.  ความม่ันคง (security) ไดแก ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ 
 9.  ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย 
   9.1  การเรียนรูผูใชบริการ 
   9.2  การใหคําแนะนําและเอาใจใสผูใชบริการ 
   9.3  การใหความสนใจตอผูใชบริการ 
 10.  การสรางส่ิงท่ีจับตองได (tangibility) ประกอบดวย 
  10.1  การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ 
  10.2  การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
  10.3  การจัดสถานท่ีใหบริการสวยงามสะอาด 
 อดุลย  แสงสิงหแกว และคณะ (2542, หนา 55) กลาวไววา การบริการท่ีดีนั้นตองมี
ลักษณะ ดังตอไปนี้ 
 1.  ยิ้มแยมแจมใส การยิ้มแยมแจมใสเปนเสนหท่ีนารักท่ีสุดในการใหบริการ ถาหาก
ประชาชนเห็นรอยยิ้มของเจาหนาท่ีผูใหบริการก็จะผอนคลายกังวลในเร่ืองตาง ๆ ลงพรอมท่ีจะรับ
ฟงและพรอมรวมมือ 
 2.  เต็มใจบริการ เปนการแสดงออกถึงการตื่นตัว กุลีกุจอ สบตาในขณะรับฟง สนใจรับ
ฟงปญหา ตั้งอกต้ังใจพิจารณา 
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 3.  ทํางานฉับไว เม่ือเต็มใจบริการแลว งานบริการตองมีลักษณะฉับไว รวดเร็ว กลาวคือ 
ผูใหบริการจะตองทําอะไรดวยความกระฉับกระเฉงวองไว ไมปลอยใหผูรับบริการตองรอนานและ
ตองใหบริการส้ินสุดในข้ันตอน 
 4.  ปราศรัยไพเราะ หมายถึง พูดจาดวยความสุภาพ ออนโยน ผูรับบริการฟงแลวสบายหู 
สบายใจ มีการทักทายดวยคําวา “สวัสดีครับ”  “สวัสดีคะ” จึงตามดวยการสอบถามวา “มีอะไรให
ชวยครับ หรือมีปญหาอะไรหรือครับ”  หรือ “มีอะไรใหรับใชไหมครับ, คะ” หรือถาจะใหรอตอง
ใชคําวา “กรุณารอสัก 5 นาทีนะครับ, คะ” หรือถาผูรับบริการขอบคุณก็ตองใชคําวา “ไมเปนไรครับ
, คะ” หรือ “ยินดีครับ, คะ” เปนตน 
 5.  เหมาะสมโอกาส หมายความวา ผูใหบริการตองเปนคนรูกาลเทศะถึงแมจะมีธรรม
เนียมการปฏิบัติตามมาตรฐานตอผูรับบริการอยูแลว คือ ทําตัวสุภาพเรียบรอย ทําตามข้ันตอนท่ี
กําหนด แตผูใหบริการจะตองปฏิบัติกับผูรับบริการแตละคนใหแตกตางกัน เชน เรียกผูมารับบริการ
วา ยาย ทาน ท้ัง ๆ ท่ีเขาอายุยังนอย หรือเรียกเขาพ่ีท้ัง ๆ ท่ีเขาอายุมากแลว เปนตน ซ่ึงอาจทําให
ผูรับบริการไมพอใจได หรือนําความผิดพลาดของผูรับบริการไปพูดเสียงดังจนคนอ่ืนไดยิน ซ่ึงอาจ
ทําใหเขาเสียหนาได ดังนั้นการทําตัวใหเหมาะสมกับโอกาสจึงเปนส่ิงจําเปนในการใหบริการ 
 6.  ไมขาดนํ้าใจ หมายถึง การมีความเอ้ืออาทร หวงใย ดูแลรักษา ตองใหเกิดความ
สะดวกสบายใหเกิดความอนุเคราะห เชน เห็นคนแก เด็กเขาแถวคอยยาวอาจชวยลัดคิวให เปนตน 
 7.  ใหความเปนธรรม หมายความวา ไมปลอยใหใครลัดคิว หรือเอาเปรียบผูอ่ืนใครมา
กอนไดกอน มาทีหลังไดหลัง อาจยกเวนบางกรณีสําหรับบางคน เชน ผูตกทุกขเวทนา คนปวย คน
ออนแอบางราย เทานั้น 
 8.  รับฟง ใชความพยายามรับฟง ทําความเขาใจและสรุปประเด็นปญหาของผูรับบริการ 
ใชความอดทนในการใหบริการและใหความชวยเหลือตามสภาพ 
 9.  ติดตามเร่ือง ไดแก การเอาใจใสติดตามเร่ืองโดยเฉพาะกรณีท่ีมีปญหา หรือ
ผูรับบริการตองรอนาน ก็ควรเขาไปถามไถและติดตาม 
 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2549, หนา 63 – 65) ไดกลาววา เคร่ืองมือทางการตลาดของสินคา
ท่ัวไปจะมีอยู 4 ตัว รวมเรียกวา สวนประสมทางการตลาด (marketing mix) หรือ 4P’s ไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด แตเคร่ืองมือทางการตลาดของตลาด
บริการจะประกอบดวย 7P’s เรียกวา สวนประสมทางการตลาดบริการ มีดังนี้ 
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 1.  ผลิตภัณฑ (products) บริการเปนผลิตภัณฑอยางหนึ่งแตเปนผลิตภัณฑท่ีไมมีตัวตน 
(intangible products) ไมสามารถจับตองได มีลักษณะเปนอาการนาม ไมวาจะเปนความสะดวก ความ
รวดเร็ว ความสบายตัว ความสบายใจ การใหความเห็น การใหคําปรึกษา เปนตน 
  บริการจะตองมีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของบริการจะตองประกอบมาจาก
ปจจัยหลายปจจัยท่ีประกอบกันท้ังความรู ความสามารถและประสบการณของพนักงาน ความ
ทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบบริการ ความสวยงามของ
อาคารสถานท่ีรวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทุกคน 
 2.  ราคา (price) ราคาเปนการกําหนดรายไดของกิจการ กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็จะทําให
ธุรกิจมีรายไดสูงข้ึน การตั้งราคาต่ําก็จะทําใหรายไดของกิจการน้ันตํ่า ซ่ึงอาจนําไปสูภาวะขาดทุนได 
อยางไรก็ตามก็มิไดหมายความวาธุรกิจหนึ่งจะต้ังราคาไดตามใจชอบ ธุรกิจจะตองอยูในสภาวะของ
การมีคูแขงมากเทากับราคาท่ีเพิ่มยอมทําใหลูกคาไมมาใชบริการกับธุรกิจนั้นตอไป หากธุรกจิต้ังราคา
ต่ําก็จะนํามาสูสงครามราคา เนื่องจากคูแขงรายอ่ืนก็สามารถลดราคาตามไดในเวลาอันรวดเร็ว 
  ในมุมมองของลูกคา การต้ังราคามีผลเปนอยางมากตอการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา 
และราคาของการบริการเปนปจจัยสําคัญในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรับ กลาวคือ ราคาสูง คุณภาพ
ในการบริการนาจะสูงดวย ทําใหมโนภาพหรือความคาดหวังของลูกคาตอบริการท่ีจะไดรับสูงดวย 
แตผลท่ีตามมาคือ บริการตองมีคุณภาพตอบสนองความคาดหวังของลูกคาได 
  ในขณะท่ีการตั้งราคาต่ํา ลูกคามักคิดวาจะไดรับบริการที่มีคุณภาพดอยตามไปดวย ซ่ึงถา
หากต่ํามาก ๆ ลูกคาอาจไมใชบริการได เนื่องจากไมกลาเส่ียงตอการบริการท่ีจะไดรับ ดังนั้นการต้ัง
ราคาในธุรกิจบริการเปนเร่ืองท่ีซับซอนยากกวาการต้ังราคาสินคามาก ซ่ึงผูบริหารตองไมลืมวาราคา
เปนเงินท่ีลูกคาตองจายออกไปเพื่อรับบริการกับธุรกิจหนึ่ง ๆ ดังนั้น การที่ธุรกิจต้ังราคาไวสูง ก็
หมายความวาลูกคาท่ีมาใชบริการก็ตองจายเงินสูงดวย ผลท่ีตามมาก็คือจะมีการเปรียบเทียบราคากับ
คูแขง หรืออยางนอยจะเปรียบเทียบกับความคุมคากับส่ิงท่ีจะไดรับ 
 3.  ชองทางการจัดจําหนาย (place) ในการใหบริการนั้นสามารถใหบริการผานชองทางการ
จัดจําหนายได 4 วิธี คือ 
  3.1  การใหบริการผานราน (outlet) การใหบริการแบบนี้เปนแบบท่ีทํากันมานาน เชน 
รานตัดผม รานซักรีด รานใหบริการอินเตอรเน็ต ใหบริการดวยการเปดรานคาตามตึกแถวในชุมชน
หรือหางสรรพสินคา แลวขยายสาขาออกไปเพ่ือใหบริการลูกคาไดสูงสุด โดยรานประเภทนี้มี
วัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูใหบริการมาพบกัน ณ สถานท่ีแหงหนึ่งดวยการเปดรานคา
ข้ึนมา 
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  3.2  การใหบริการเขาถึงบานลูกคาหรือสถานท่ีท่ีลูกคาตองการ การใหบริการแบบนี้เปน
การสงพนักงานไปใหบริการถึงบานท่ีลูกคาหรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา เชน การ
บริการจัดสงอาหารตามส่ัง การใหบริการสงพยาบาลไปดูแลผูปวย การสงพนักงานทําความสะอาด
อาคาร การจางวิทยากรมาฝกอบรมที่โรงแรมแหงหนึ่ง การใหบริการแบบนี้ธุรกิจไมตองมีสํานักงาน
ท่ีหรูหราหรือเปดเปนรานคาใหบริการ สํานักงานอาจเปนบานเจาของ หรืออาจมีสํานักงานแยก
ตางหาก แตลูกคาติดตอธุรกิจดวยการใชโทรศัพทหรือโทรสาร เปนตน 
  3.3  การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจดวยการขายเฟรน
ไชสหรือการจัดการจัดต้ังตัวแทนในการใหบริการ เชน แมคโดนัลด หรือเคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจไปทั่ว
โลก บริษัทการบินไทยขายต๋ัวเคร่ืองบินผานบริษัททองเท่ียว และโรงแรมตาง ๆ เปนตน 
  3.4  การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่คอนขางใหม โดยอาศัย
เทคโนโลยีมาชวยลดตนทุนจากการจางพนักงาน เพื่อทําใหการบริการเปนไปอยางสะดวกและทุกวัน
ตลอดเวลา 24 ชั่วโมง เชน การบริการผานเคร่ืองเอทีเอ็ม เคร่ืองแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศ เคร่ือง
ช่ังน้ําหนักหยอดเหรียญตามศูนยการคา การใหบริการดาวนโหลด (download) ขอมูลจากสื่อ
อินเตอรเน็ต เปนตน 
 4.  การสงเสริมการตลาด ผpromotion) การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความ
คลายกับธุรกิจขายสินคา กลาวคือ การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดหลายรูปแบบ ไมวาจะ
เปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานส่ือตาง ๆ 
ซ่ึงการบริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับสูงอาศัยการประชาสัมพันธชวยสรางภาพลักษณ สวนการ
บริการที่ตองการเจาะลูกคาระดับกลาง และระดับลางซ่ึงเนนราคาคอนขางต่ํา ตองอาศัยการลดแลก
แจกแถม เปนตน 
  สําหรับในธุรกิจบริการ การสงเสริมการตลาดท่ีนิยมใชกันมาก ยกตัวอยางไดดังตอไปนี้ 
  4.1  โครงการสะสมคะแนน (loyalty program) การสงเสริมตลาดแบบน้ํา เปนการเนน
ความจงรักภักดีจากลูกคา ดวยการใหสิทธิประโยชนสะสมทุกคร้ังของการใชบริการ ทําใหลูกคารูสึก
ผูกพันกับธุรกิจ การสงเสริมการขายแบบนี้ประสบความสําเร็จมาก เนื่องจากลูกคาจะรูสึกถึงความ
คุมคาจากการใชบริการแตละคร้ัง ทําใหธุรกิจครองใจลูกคาไดในระยะยาว 
  4.2  การลดราคาโดยใชชวงเวลา ตามที่ไดกลาวถึงลักษณะเฉพาะของความตองการใน
การใชบริการของลูกคามีการขึ้นลงตามชวงเวลาของวัน ผูบริหารจะตองนําเร่ืองนี้มาใชใหเกิด
ประโยชนแกธุรกิจ 
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  4.3  การสมัครเปนสมาชิก ลูกคาไดรับขาวสารจากคูแขงตลอดเวลา ทําใหลูกคาอาจจะ

ไปทดลองใชบริการของคูแขงได และในท่ีสุดอาจจะสูญเสียลูกคาไป การใหลูกคาสมัครเปนสมาชิก

เปนการผูกมัดและสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางหน่ึงไมใหหนีไปไหน แตส่ิงท่ีผูใหบริการจะตอง

ทําคือ จะตองสรางความแตกตางของสิทธิประโยชนท่ีลูกคาเปนสมาชิกกับลูกคาท่ัวไปอยางชัดเจน 

และจะตองมีการส่ือสารถึงสิทธิประโยชนใหลูกคาทราบอยางแทจริง  

  4.4  การขายบัตรใชบริการลวงหนา การใชบริการในแตละคร้ังลูกคายอมตองการไดรับ

ราคาพิเศษหรือตองการการลดราคา แตธุรกิจไมควรลดราคาแตควรขายบัตรใชบริการ คือใหลูกคาซ้ือ

บริการไวลวงหนาซ่ึงอาจจะเปน 5 คร้ัง หรือ 10 คร้ัง และรีบใชบริการภายในระยะเวลา 6  เดือน หรือ 

1 ป ท้ังนี้จะทําใหลูกคาไดสัมผัสคุณภาพในการบริการอยางแทจริงของธุรกิจ กลาวคือ หากใชวิธีการ

ลดราคา ลูกคาอาจจะใชบริการคร้ังเดียวและในการใชบริการนั้น อาจจะมีข้ันตอนหนึ่งข้ันตอนใดใน

ธุรกิจขาดตกบกพรองไป ซ่ึงจะทําใหลูกคาไมเกิดความประทับใจ แตการไดราคาพิเศษดวยการซ้ือ

ลวงหนาประมาณ 5 คร้ัง หรือ 10 คร้ัง จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกท่ีแทจริงในการใชบริการไดวา 

คุณภาพบริการดีหรือไมเพียงใด 
 5.  พนักงาน (people) พนักงานจะประกอบดวยบุคคลท้ังหมดในองคการที่ใหบริการนั้น ซ่ึง

จะรวมต้ังแตเจาของ ผูบริหาร พนักงานในทุกระดับ ซ่ึงบุคคลดังกลาวท้ังหมดมีผลตอคุณภาพของการ

ใหบริการ 

  เจาของและผูบริหาร เจาของและผูบริหารมีสวนสําคัญอยางมากในการกําหนดนโยบาย

ในการใหบริการ การกําหนดอํานาจหนาท่ีและความรับผิดชอบของพนักงานทุกระดับ กระบวนการ

ในการใหบริการ รวมถึงการแกไขปรับปรุงการใหบริการดวย 

  พนักงานผูใหบริการและพนักงานในสวนสนับสนุน พนักงานผูใหบริการเปนบุคคลท่ี

ตองพบปะและใหบริการกับลูกคาโดยตรง สวนพนักงานในสวนสนับสนุนงานดานตาง ๆ ท่ีจะทําให

การบริการนั้นครบถวนบริบูรณ 

  การบริหารพนักงาน พนักงานในองคการที่ใหบริการจะมีท้ังพนักงานท่ีทํางานพบปะกับ

ลูกคาโดยตรง (พนักงานสวนหนา) กับพนักงานท่ีทํางานสนับสนุน (พนักงานสวนหลัง) เพื่อทําให

พนักงานสวนใหบริการสงมอบบริการอยางมีคุณคาใหลูกคา 

 6.  กระบวนการใหบริการ (process) กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดท่ี

มีความสําคัญมากตองอาศัยพนักงานท่ีมีประสิทธิภาพหรือเคร่ืองมือทันสมัยในการทําใหเกิด

กระบวนการท่ีสามารถสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพได เนื่องจากการใหบริการโดยท่ัวไปมักจะ
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ประกอบดวยหลายข้ันตอน ไดแก การตอนรับ การสอบถามขอมูลเบ้ืองตน การใหบริการตามความ

ตองการ การชําระเงิน เปนตน ซ่ึงในแตละข้ันตอนตองประสานเช่ือมโยงกันเปนอยางดี หากมีข้ันตอน

ใดไมดีแมแตเพียงข้ันตอนเดียวยอมทําใหบริการไมเปนท่ีประทับใจลูกคาทันที 

 7.  ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (physical evidence) ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ ไดแก อาคารของ
ธุรกิจบริการ เคร่ืองมือ อุปกรณ เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การ
ตกแตงสถานท่ี ล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองน้ํา การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ส่ิง
ตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีลูกคาใชเปนเคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะ
อาศัยส่ิงแวดลอมทางกายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ดังนั้น ส่ิงแวดลอมทางกายภาพยิ่ง
หรูหราและสวยงามเพียงใดบริการก็นาจะมีคุณภาพตามไปดวย 
 สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 

 ดังไดกลาวแลววาธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาด
บริการท้ัง 7 ประการท่ีกลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจท่ีใหบริการ การท่ีจะบริหารการตลาดของธุรกิจ
ใหประสบความสําเร็จนั้น จะตองพิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย
ดังตอไปนี้ 
 1.  คุณคาท่ีลูกคาไดรับ (customer value) ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรกับใคร ส่ิงท่ีลูกคาใช
พิจารณาเปนหลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตาง ๆ ท่ีจะไดรับเม่ือเทียบกับเงินท่ีจาย ดังนั้นธุรกิจ
ตองเสนอเฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางแทจริง 
 2.  ตนทุน (cost to customer) ตนทุนหรือเงินท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายสําหรับบริการนั้นตอง
คุมคากับบริการที่จะได หากลูกคายินดีจายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย 
ดังนั้น ในการตั้งราคาคาบริการธุรกิจจะตองหาราคาท่ีลูกคายินดีท่ีจะจายใหได เพ่ือนําราคานั้นไปใช
ในการลดคาใชจายตาง ๆ ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาท่ีลูกคายอมรับได 
 3.  ความสะดวก (convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสรางความ
สะดวกใหแกลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไปติดตอใช
บริการไดไมสะดวก ธุรกิจจะตองทําหนาท่ีสรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงท่ีบานหรือท่ีทํางาน
ของลูกคา 
 4.  การติดตอส่ือสาร (communication) ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชน
จากธุรกิจ ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอรองเรียน ธุรกิจ
จะตองจัดหาส่ือท่ีเหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา ดังนั้นการ
สงเสริมการตลาดท้ังหลายจะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 
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 5.  การดูแลเอาใจใส (caring) ลูกคาท่ีมาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่
ฟุมเฟอย เชน ดานความงาม ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ ตั้งแตเร่ิมกาว
เทาแรกเขามาจนถึงกาวออกจากรานนั้น ไมวาจะเปนคร้ังแรกหรือคร้ังใดของการใชบริการก็ตาม 
หรือไมวาจะเปนพนักงานผูใดท่ีใหบริการก็ตาม 
 6.  ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการ
ตอบสนองความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม ผมท่ีออกมาจะตองมีความ
เรียบรอยตรงกับความตองการของลูกคา หรือการเขารักษาอาการปวยไมวาในโรงพยาบาลใด อาการ
ปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจบริการแมข้ันตอนในการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจาง
พนักงานจํานวนมากเพียงใด ลูกคาไมมีสวนมารับรู รูเพียงอยางเดียววา กระบวนการใหบริการตอง
ตอบสนองความตองการอยางครบถวนไมขาดตกบกพรอง 
 7.  ความสบาย (comfort) ส่ิงแวดลอมของการใหบริการไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอรบริการ 
หองน้ํา ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตาง ๆ จะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา 
โดยเฉพาะหากลูกคามาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย ส่ิงเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจและ
ความไมสบายกายไดบรรเทาเบาบางลง เชน การนั่งฟงเพลงในรานคา รานอาหาร ทุกส่ิงใน
รานอาหารตองสรางความสบายใหลูกคา 
 สรุปการบริการ เปนกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการที่จะตอบสนองความตองการของลูกคา และเสนอบริการท่ีตรงกับความคาดหวังในการ
ใหบริการที่ลูกคาเห็นวาสําคัญ กอใหเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น อันเปนแรงจูงใจ
ใหกลับมาใชบริการนั้นอีก ในปจจุบันการตัดสินใจข้ึนอยูกับคุณภาพของการบริการ โดยการเลือกใช
บริการของลูกคามักจะข้ึนอยูกับการรับรู ภาพลักษณของธุรกิจตาง ๆ และความตองการสวนบุคคล 
ลูกคามักใชเกณฑการพิจารณาคุณภาพของบริการในเร่ืองท่ีตนเห็นวาสําคัญมาเปนกรอบที่ใชใน
การศึกษาถึงพฤติกรรมของผูใชบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการ ซ่ึงเปนตัวแปรสําคัญในการ
กําหนดวา ผูใชบริการจะตัดสินใจเลือกหรือไมเลือกใชบริการ 

 

แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 
 
 ความหมายของความคาดหวังของลูกคา 
 บทบาทความคาดหวังของลูกคากอนตัดสินใจซ้ือบริการ ระหวางการรับบริการ และ

พฤติกรรมลูกคาหลังการซ้ือบริการแลว กิจกรรมบริการควรศึกษาและจัดการกับความคาดหวังของ
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ลูกคาใหถูกตอง โดยนํากลยุทธมาใชในแตละระยะอยางเหมาะสม ปจจัยท่ีมีสงผลตอความคาดหวัง

ของลูกคามีท้ังปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยสถานการณ และปจจัยที่

เกี่ยวของกับกิจการ เชน พนักงานบริการ ส่ิงที่จับตองได ลูกคารายอ่ืน ภาพพจนของกิจการ และการ

รอคอยกอนรับบริการ เปนตน ดังนั้นตอไปนี้จะไดพิจารณาถึงความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการ

ตอไป 

 ตัวแบบความคาดหวังของลูกคา (model consumer expectations)  

 ความคาดหวังของลูกคาเปนความเช่ือท่ีเกิดข้ึนกอนรับบริการของลูกคา ซ่ึงตองเปน

บริการที่มีมาตรฐานหรือเปนไปดวยความยุติธรรม การเขาใจเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกคา

จะชวยใหกิจการแนใจไดวา บริการที่เสนอขายน้ันตรงกับบริการที่ลูกคาคาดหวัง 

 ความคาดหวังของลูกคามี 5 ระดับ ซ่ึงมีความสัมพันธกัน ดังนี้ 

 1.  ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 

 2.  ระดับบริการที่ปรารถนา (desired service level) 

 3.  ระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนา (predicted service level) 

 4.  ระดับบริการที่พอรับได (adequate service level) 

 5.  เขตท่ีสามารถยอมทนได (zone of talerence)  

 ความคาดหวังท้ัง 5 ระดับแสดงไดดังภาพท่ี 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2.1  ตัวแบบความคาดหวังของลูกคา (ผูบริโภค) 

ท่ีมา : ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 49 

บริการในแบบอุดมคติ 

บริการที่ปรารถนา 

บริการที่พอรับได 

เขตท่ีสามารถยอมรับได 

 

บริการที่คาดไวลวงหนา 
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 ระดับบริการในอุดมคติ (ideal service level) 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 49) กลาววา ระดับบริการในอุดมคติเปนระดับ
บริการที่ผูบริโภคมุงมาดปรารถนา (wished) ท่ีจะไดรับซ่ึงในทางปฏิบัติแลวอาจไมสามารถ
ใหบริการระดับนั้นได เปนบริการทีดีเลิศท่ีผูบริโภคใฝฝนอยากไดรับบริการนั้น เชน ในกรณีการนํา
รถยนตท่ีถูกชนเขามาซอม ระดับบริการในอุดมคติของผูบริโภคยอมหวังท่ีจะใหรถยนตของตน
แลนไดดี เคร่ืองยนตเดินเงียบและสีของตัวรถสวนท่ีซอมเหมือนกับสีในสวนอ่ืน ๆ ของตัวรถ เปน
ตน 
 ระดับท่ีปรารถนา (desired service level)  
 ระดับบริการท่ีปรารถนาจะเปนระดับบริการที่ลูกคาตองการหรือหวังวาจะไดรับบริการ
อยางนั้นในสถานการณเชนนั้น ซ่ึงเปนระดับความคาดหวังท่ีต่ํากวาระดับบริการในอุดมคติ เชน            
(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548, หนา 50) ในกรณีซอมรถยนตท่ีถูกชน ระดับบริการในอุดมคติ
อาจจะเหมือนกับราคาบริการที่ปรารถนา ถารถของลูกคาเพิ่งจะซ้ือมา และยังอยูภายใตการ
รับประกัน ลูกคายอมตองการใหกิจการซอมรถใหแลนได เคร่ืองยนตเดินเงียบ และสีของตัวรถสวน
ท่ีซอมเหมือนสีเดิม แตถารถของเขาซ้ือมาเปนเวลา 10 ปแลว และใชงานไป 110,000 ไมล ระดับ
บริการท่ีปรารถนาจะอยูในระดับท่ีต่ํากวาระดับอุดมคติ เขายอมปรารถนาแคขอใหรถของเขาแลน
ได เคร่ืองยนตเดินเงียบเทาท่ีจะเปนไปไดเทานั้น 
 ระดับบริการท่ีพอรับได (adequate service level) 
 ระดับบริการท่ีพอรับไดเปนระดับท่ีต่ําท่ีสุด ท่ีผูบริโภคจะยอมทนหรือยอมรับไดโดย
ปราศจากความไมพอใจ 
 เขตท่ีสามารถยอมรับได (zan of tobrence)  
 เขตท่ีสามารถยอมทนไดเปนพื้นท่ีท่ีอยูระหวางระดับบริการท่ีปรารถนากับระดับบริการ
ท่ีพอรับได งานบริการที่เสนอแกลูกคาถาอยูในเขตพื้นท่ีนี้ ผูบริโภคจะยอมทนได 
 ระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนา (predicted service level)  
 ระดับบริการที่คาดหวังไวลวงหนาเปนระดับบริการที่ผูบริโภคหวังจะไดรับจากธุรกิจท่ี
ใหบริการ จะมีชวงต้ังแตระดับบริการในอุดมคติถึงระดับบริการที่พอรับได 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 50 - 51) ไดใหตัวอยางกรณีเคร่ืองปรับอากาศเสีย
ในเดือนเมษายน ผูบริโภคยอมตองการใหกิจการมาดําเนินการซอมทันทีท่ีไดแจงซอมไป นั่นคือ 
ระดับบริการในอุดมคติ ซ่ึงผูบริโภคก็ทราบดีวาในชวงฤดูรอนอยางนี้กิจการยอมมีลูกคาหลายรายท่ี
ตองการใหบริการ ดังนั้นระดับบริการท่ีปรารถนาของผูบริโภครายนี้คาดไววาจะไดรับบริการจาก
กิจการก็จะลดลงและยอมรับไดท่ีกิจการจะมาซอมในวันรุงข้ึน จากท่ีกลาวขางตน ชวงฤดูรอนจะ
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เปนชวงท่ีกิจการใหบริการซอมเคร่ืองปรับอากาศมีงานซอมมากท่ีสุด ดังนั้นเขตท่ีสามารถยอมทน
ไดท่ีอยูระหวางระดับบริการที่ปรารถนากับระดับบริการที่พอรับไดจะกวางมาก และจาก
ประสบการณในอดีตของผูบริโภครายนี้พอท่ีจะประมาณไดวาชางซอมอาจจะมาใหบริการในอีก     
1 – 2 วัน ซ่ึงจากตัวอยางนี้ระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนาจะอยูในรูปของเวลาท่ีรอคอยกอน
ไดรับบริการ 
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวังของผูบริโภค (antecedents of consumer expectatans)  
 ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวังในระดับตาง ๆ ท่ีไดกลาวมาแลวนั้น 
 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย (2548, หนา 51) กลาววา ในระยะกอนการซ้ือเปนผลมาจาก
ปจจัยดานจิตวิทยาของแตละบุคคลตองานบริการ ปจจัยดานสถานการณและปจจัยท่ีกิจการเปนผู
กําหนด เชน ส่ิงท่ีจับตองได พนักงานใหบริการ ภาพพจนของกิจการ การรอคอยกอนไดรับบริการ
และผูบริโภครายอ่ืน ๆ ดังภาพท่ี 2.2 และพิจารณาในรายละเอียด ไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ภาพท่ี 2.2  ปจจัยท่ีนํามาสูความคาดหวังของผูบริโภค 
ท่ีมา: ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย, 2548, หนา 51 

ปจจัยท่ีกอใหเกิดความคาดหวัง 

ปจจัยภายใน 
-  ความตองการสวน
บุคคล 
-  ระดับการทุมเทความ
พยายาม 
-  ประสบการณท่ีไดรับมา

ปจจัยภายนอก 
-  ทางเลือกของคูแขงขัน 
-  สภาพทางสังคม 
-  การพูดแบบปากตอปาก 

ปจจัยท่ีกิจการเปนผู
กําหนด 
-  การสงเสริมการตลาด 
-  ราคา 
-  การกระจายงานบริการ 

ปรัชญาตองานบริการ ปจจัยดานสถานการณ -  พนักงานบริการ 
-  ส่ิงท่ีจับตองได 
-  ลูกคารายอ่ืน 
-  ภาพพจนของกิจการ 
-  การรอคอยกอนไดรับ
บริการ 
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 ปจจัยภายใน (internal factors) 

 ปจจัยภายในท่ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคา ไดแก ความตองการสวนบุคคลของลูกคา
ตองานบริการและประสบการณท่ีเคยไดรับมากอนในอดีต ปจจัยเหลานี้ทําใหเกิดความคาดหวังของ
ลูกคาท้ังในระดับอุดมคติ ระดับท่ีปรารถนาหรือระดับท่ีพอรับได เปนตน 
 ความตองการสวนบุคคลเปนไปตามทฤษฎีลําดับข้ันของมาสโลว ไดแก  ความตองการ
ทางดานรางกาย (physiological needs) ความตองการความปลอดภัย (safety needs) ความตองการ
ดานสังคมและความเปนเจาของ (social – belongingness needs) และความตองการระดับสูงอีก 2 
ข้ัน คือ ความตองการยอมรับนับถือ (self – esteem needs) และความตองการที่จะบรรลุจุดมุงหมาย
ของตนเอง (self actualization) 
 ระดับการทุมเทความพยายามของลูกคาตองานบริการ มีผลตอความคาดหวังของลูกคาท่ี
มีตองานบริการ การทุมเทความพยายามสงผลตอความคาดหวัง 2 ประการ คือ 
 1.  ถาระดับการทุมเทความพยายามมีมากข้ึน ชองวางระหวางระดับบริการในอุดมคติกับ
ระดับบริการที่ปราถนาจะแคบลง 
 2.  ถาระดับการทุมเทความพยายามมีมากข้ึนอีก เขตท่ีสามารถยอมทนไดก็จะลดลง ความ
คาดหวังจะหางจากอุดมคติเพียงเล็กนอย 
 สวนบริการที่มีการทุมเทความพยายามตํ่าจะมีลักษณะท่ีตรงกันขามเขตท่ีสามารถยอมทน
ไดจะกวางท้ังในระดับความคาดหวังในอุดมคติ ระดับท่ีปรารถนาและระดับท่ีพอรับได 
 ประสบการณท่ีเคยไดรับบริการมาในอดีต (past experience)  
 ประสบการณท่ีเคยไดรับบริการมาในอดีตเปนปจจัยสําคัญตอความคาดหวังของลูกคาตอ
งานบริการ ท้ังจากผูใหบริการรายเดิมและผูใหบริการรายอ่ืน ๆ ท่ีอยูในอุตสาหกรรมบริการเดียวกัน 
 ปรัชญาตองานบริการ (service philosophy)  
 ปรัชญาตองานบริการ กอใหเกิดความคาดหวังของลูกคาอีกประการหน่ึง โดยปกติลูกคา
แตละคนจะกําหนดมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพงานบริการไวสูงและมีขอบเขตท่ีสามารถยอมทนได
แคบมาก แตลูกคาบางรายกําหนดมาตรฐานไวต่ํากวา และมีเขตที่สามารถยอมทนไดกวางกวา นั่น
คือสามารถยอมรับความผิดพลาดของศูนยบริการไดมากกวา 
 เหตุท่ีลูกคาแตละคนมีปรัชญาตองานบริการแตกตางกันเนื่องจากการรับรูเกี่ยวกับบริการ
และประสบการณตองานบริการนั้น ๆ แตกตางกัน นอกจากน้ันยังข้ึนอยูกับบุคลิกภาพและอารมณ
ของลูกคาแตละคนดวย ในวัยเด็กเรียนรูไดจากการสังเกต เม่ือเติบโตข้ึนเรียนรูจากประสบการณ
ของตนเอง 
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 ปจจัยภายนอก (external factors)  

 ปจจัยภายนอกท่ีมีผลตอความคาดหวังของลูกคา ไดแก ทางเลือกของคูแขงขัน สภาพทาง

สังคม และการพูดแบบปากตอปาก 

 ทางเลือกของคูแขงขัน (competilive options) 

 ระดับความคาดหวังของลูกคาในงานบริการนั้น เปนผลจากผูใหบริการแตละรายใน

อุตสาหกรรมบริการเดียวกันวาใหบริการอะไรบาง แตกตางกันอยางไร ลูกคาก็คาดหวังวาจะไดรับ

บริการของกิจการท่ีตนเอลือกใชบริการเหมือนกับคูแขงขันรายอ่ืน ๆ 

 สภาพทางสังคม (social context)  

 สภาพทางสังคมของลูกคาก็มีผลตอความคาดหวังระดับบริการที่ปรารถนาจะสูงข้ึน 

ขณะท่ีเขตท่ีสามารถยอมทนไดจะแคบลง เม่ือลูกคาไปใชบริการกับบุคคลหรือศูนยบริการที่มี

ความสําคัญตอตัวเขา หรือท่ีเขาเช่ือถือเขายอมมีระดับความคาดหวังตอบริการท่ีปรารถนาสูงข้ึนไป

มากกวาอูซอมหรือชางซอมท่ัวไป 

 การพูดแบบปากตอปาก (word of mouth communications) 

 การพูดแบบปากตอปากเปนแหลงขอมูลท่ีสําคัญอีกแหลงหนึ่งของลูกคา ท่ีกอใหเกิด

ความคาดหวัง ซ่ึงลูกคาจะพยายามคนหาความคิดเห็นของคนอ่ืน ๆ กอนการตัดสินใจซ้ือบริการ 

แหลงส่ือสารปากตอปากเกิดจาก 3 แหลง คือ 

 1.  แหลงบุคคล (personal sources) ซ่ึงไดแก เพื่อน ญาติพี่นอง คนในครอบครัว ซ่ึง

เกี่ยวของกับลูกคาใหขอมูลในทางปฏิบัติของพนักงานบริการ 

 2.  ผูเช่ียวชาญ (expert sources) ใหขอมูลเกี่ยวกับเทคนิคของบริการ 

 3.  บุคคลท่ีสาม (derived sources) ท่ีเคยใหบริการนั้นมาแลว เม่ือลูกคาไดฟงก็จะนํามา

กําหนดระดับความคาดหวังของตนเองข้ึน 

 ลูกคาจะใชขอมูลจากแหลงตาง ๆ นี้กําหนดระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนาสําหรับ

บริการที่ลูกคามีความรูและประสบการณเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ นอย การส่ือสารแบบปากตอปากจะ

ชวยกําหนดระดับบริการที่ปรารถนาและระดับบริการในอุดมคติได 

 ปจจัยดานสถานการณ (situational factors) 

 ปจจัยดานสถานการณ ประกอบดวย 

 1.  เหตุผลในการซ้ือบริการ (reason for purchase) กอใหเกิดความคาดหวังตองานบริการ

ท่ีแตกตางกันได 
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 2.  อารมณของผูบริโภค (consumer need) มีผลกระทบตอความคาดหวัง ลูกคาท่ีอยูใน

ภาวะอารมณดียอมมีความอดทนตอพนักงานบริการไดมาก เขตท่ีสามารถยอมทนไดก็จะกวาง และ

ระดับบริการที่พอรับไดก็จะต่ํา เม่ือเทียบกับลูกคาท่ีอยูในภาวะอารมณไมดี ดังนั้นธุรกิจบริการจึง

ตองดําเนินการเพื่อทําใหลูกคาอยูในภาวะอารมณดี เชน การตกแตงรานท่ีสวยงาม มีเสียงดนตรี 

กล่ินหอม มีน้ําชา กาแฟ พนักงานบริการที่เปนมิตรน้ําเสียงสุภาพ นุมนวล มีมารยาท ก็จะทําให

ลูกคามีความรูสึกท่ีดี แมจะตองคอยรับบริการก็ตาม ศูนยบริการซอมรถยนตจึงจัดหองรับรองให

ลูกคานั่งรอขณะซอมรถ ตรวจสภาพเคร่ืองยนต มีน้ําชา กาแฟ ขนมบริการฟรี เปนตน 

 3.  สภาพอากาศ (weather) ระดับบริการท่ีคาดหวังไวลวงหนาจะลดลงอันเนื่องมาจาก
สภาพอากาศ 
 4.  ขอจํากัดดานเวลา (time contraints) มีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคาดวย 
 ปจจยัท่ีกิจการเปนผูกําหนด (firm – produced factors)  
 ความคาดหวังของลูกคาเปนผลมาจากปจจัยท่ีกิจการกําหนด 3 ประการ คือ 
 1.  การสงเสริมการตลาด (promotions) การโฆษณาและการสงเสริมการขายที่มุงสูลูกคา
เปนเสมือนคําสัญญาของกิจการท่ีมีตองานบริการ ลูกคาจะต้ังความคาดหวังไวลวงหนาท่ีจะไดรับ
จากกิจการนั้น 
 2.  ราคา (pricing) ราคาคาบริการมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา ยิ่งมีราคาสูง
มากเทาไรความคาดหวังของลูกคาตอบริการก็จะสูงตามไปดวย เขตท่ีสามารถยอมทนไดจะแคบลง 
 3.  การกระจายบริการ (distribution) มีผลกระทบตอความคาดหวังในงานบริการ รวมท้ัง
ความท่ัวถึงของงานบริการ (availability) และการเขาถึงงานบริการ (accessibility) ของลูกคา ดังนั้น
ในปจจุบันการบริการบางชนิดจึงไดใชระบบออนไลนเปนสวนหนึ่งของระดับบริการที่ปราถนา
ของลูกคาไปดวย 
 4.  พนักงานบริการ (service personnel) มีผลตอความคาดหวังของลูกคามาก คําพูดและ
การปฏิบัติงานของพนักงานท่ีมีตอลูกคา ลูกคายอมคาดหวังแตกตางกันออกไป เขตที่สามารถยอม
ทนไดก็จะกวางข้ึน 
 5.  ส่ิงท่ีจับตองได (tangible cues) ไดแก เฟอรนิเจอร อุปกรณ เคร่ืองมือเครื่องใชตาง ๆ 
ในการใหบริการ ความสะอาด การจัดแสดง (display) ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ เปนตน มีผลตอ
ความคาดหวังของลูกคาท้ังส้ิน 
 6.  ลูกคารายอ่ืน (other customers) สามารถสงผลตอความคาดหวังจากบริการได โดย
สังเกตจากการใหบริการกับลูกคารายอ่ืน ทําใหตนมีความคาดหวังท่ีจะไดรับบริการเหมือนกับลูกคา
รายอ่ืนเชนกัน ซ่ึงเขาจะผิดหวังถาไมไดรับบริการเหมือนลูกคารายอ่ืน 
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 7.  ภาพพจนของกิจการ (firm image) ในสายตาของลูกคา มีผลกระทบตอความคาดหวัง 
ถากิจการมีภาพพจนดีลูกคาก็จะคาดหวังไวสูง ระดับบริการในอุดมคติจะใกลเคียงกับระดับบริการ
ท่ีปรารถนาในทางตรงกันขามถาภาพพจนไมดีความคาดหวังก็จะต่ําไปดวย ระดับความคาดหวังจะ
อยูแคพอรับไดเทานั้น 
 8.  การรอคอยกอนไดรับบริการ (preservice waiting) ถาเปนบริการที่ดีเยี่ยมลูกคาก็จะรอ
คอยไดนานหรือถาลูกคารูสึกวาการรอคอยไมไดเกิดจากความผิดของกิจการลูกคาก็จะใหอภัยได
มากข้ึน 
 

ความรูเกี่ยวกับรถแทรคเตอรและรถแบคโฮ 
 
 รถแทรคเตอร หมายถึง รถที่สามารถเคล่ือนท่ีไดดวยตัวเอง โดยใชเปนตัวตนกําลังในการ
ทําการเกษตร เร่ิมจากการเตรียมพื้นดิน การปลูก การบํารุงรักษา ฉีดยา ฉีดปุย ตลอดจนการเก็บเกี่ยว
ผลผลิต เปนตน 
 การสงผานกําลังของรถแทรคเตอรออกไปใชประโยชน สวนใหญมี 2 ทางคือ 
 1.  ทางลอ ทําใหลอยึดแนนอยูกับดินขณะท่ีรถแทรคเตอรกําลังปฏิบัติงาน ทําใหรถแทรค
เตอรดันหรือฉุดเคร่ืองมือได 
 2.  ทางเพลาอํานวยกําลัง ทําใหรถแทรคเตอรสงกําลังออกไปขับเคล่ือนทุนแรงใน
การเกษตรชนิดอ่ืนได เชน เคร่ืองสูบน้ํา เปนตน 
 กําลังของรถแทรคเตอรไดมาจากเคร่ืองยนต ซ่ึงมักจะเรียกเปนแรงมาหรือกิโลวัตต (1 
แรงมา = 746 วัตต และ 1 กิโลวัตต = 1,000 วัตต) รถแทรคเตอรมีกําลังใหเลือกใชไดตั้งแตขนาด 3 
แรงมา (2.238 กิโลวัตต) จนถึงขนาดใหญ 300 แรงมา (223.8 กิโลวัตต) 
 ลักษณะท่ัวไป 
 รถแทรคเตอรท่ีใชในการเกษตรมีรูปรางหลายแบบ แตสวนใหญจะประกอบดวย
เคร่ืองยนตตนกําลัง อุปกรณพวงลาก และขับหมุนเครื่องมือทุนแรงโดยท่ัวไปรถแทรคเตอรมี
ลักษณะดังตอไปนี้ 
 1.  เคร่ืองยนตมีรอบต่ําแตมีแรงบิดสูง ท้ังนี้ เพราะตองการใหเกิดแรงฉุดลากท่ีมี
ประสิทธิภาพในการทํางาน 
 2.  ลอหลังใหญและหนากวาง เพื่อรับน้ําหนักท่ีเกิดข้ึนในขณะทํางานนอกจากนั้นยังทํา
ใหแรงเสียดทานเพ่ิมข้ึน ซ่ึงเปนผลใหแรงฉุดลากเพ่ิมข้ึนดวย 
 3.  ตัวถังรถสูงเพื่อใหวิ่งเขาไปทํางานระหวางแถวพืชและคันดิน หรือรองคูไดสะดวก 
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 4.  มีอุปกรณท่ีใหความปลอดภัย เชน กระจกกวางมองเห็นไดรอบดาน เบาะนั่งสบายลุก
ออกสะดวกและรวดเร็วในกรณีเกิดอุบัติเหตุ โครงหลังคาแข็งแรง เปนตน 
 ประเภทของรถแทรคเตอร 
 การแบงประเภทของรถแทรกเตอรข้ึนอยูกับกําลังของเคร่ืองยนต คือ 
 -  ถากําลังของเคร่ืองยนตต่ํากวา 25 แรงมา (18.6 กิโลวัตต) เรียกวา รถแทรคเตอรขนาด
เล็ก 
 -  ถากําลังของเคร่ืองยนตอยูระหวาง 25 แรงมาถึง 50 แรงมา (18.65 กิโลวัตต ถึง 37.3 
กิโลวัตต) เรียกวา รถแทรคเตอรขนาดกลาง 
 -  ถากําลังของเคร่ืองยนตมากกวา 50 แรงมา (37.3 กิโลวัตต) ข้ึนไป เรียกวา รถแทรค
เตอรขนาดใหญ 
 รถแทรคเตอรตีนตะขาบเปนรถแทรคเตอรขนาดใหญมาก ใชสําหรับงานหนัก เชน ทํา
ถนน สรางเข่ือน และเปดปา กําลังท่ีใชฉุดและดันเคร่ืองทุนแรง ไดมาจากเครื่องยนตและการตะกุย
ดินของลอตีนตะขาบ ซ่ึงมีหนาท่ีสัมผัสยึดพื้นท่ีไวไดมากกวาลอยาง แตโดยปกติเกษตรกรจะไมซ้ือ
รถแทรคเตอรประเภทนี้ เพราะมีราคาแพง ถาจําเปนท่ีจะใชงานก็อาจทําการเชา หรือวาจางบริษัท
ผูรับเหมาได อีกท้ังยังเสียคาใชจายตํ่าอีกดวย อยางไรก็ตามรถแทรคเตอรประเภทนี้เหมาะสําหรับ
งานปรับพื้นท่ี การจัดรูปท่ีดิน และงานปาไม 
 รถแทรคเตอรขนาดกลางและขนาดใหญ เปนท่ีนิยมใชกันมากในงานการเกษตร โดยไดมี
การปรับปรุงใหเหมาะสมกับการทํางานประเภทตาง ๆ  
 รถแทรคเตอรเหลานี้สวนใหญใชลอยางซ่ึงปรับระยะหางได โดยอาจปรับใหกวางหรือ
แคบไดตามระยะหางของแถวพืชท่ีปลูก 
 รถแทรคเตอรแบบลอยางแบงออกเปนแบบขับเคล่ือน 2 ลอ และแบบขับเคล่ือน 4 ลอ 
โดยท่ีแบบขับเคล่ือน 2 ลอ จะมีขนาดลอหนาเล็กกวาแบบขับเคล่ือน 4 ลอ และเปนแบบท่ีนิยมใช
กันมาก อยางไรก็ตามรถแทรคเตอรขับเคล่ือน 4 ลอ จะมีแรงฉุดฉาก ประสิทธิภาพของการ
ขับเคล่ือนและการเล้ียวดีกวาเม่ือเปรียบเทียบกับรถแทรคเตอร 2 คันท่ีมีน้ําหนักเทากัน 
 นอกจากนั้นยังสามารถติดต้ังเคร่ืองมือทุนแรงในการเกษตรเขากับรถแทรคเตอรประเภท
นี้ได โดยติดกับระบบแขนยกอุปกรณแบบ 3 จุด (three point linkage) สวนการบังคับใชอุปกรณ
สูงข้ึนจากพ้ืนดินหรือลดลงนั้น อาศัยคันบังคับของระบบไฮดรอลิก 
 การใชระบบไฮดรอลิกกับอุปกรณท่ีติดต้ังไวไดประโยชนหลายประการ แตประการท่ี
สําคัญคือ ใหความสะดวกในการนําอุปกรณจากไรหนึ่งไปยังอีกไรหนึ่ง อีกท้ังยังทําใหการกลับรถ
บริเวณทายไรรวดเร็วข้ึนและประหยัดเนื้อท่ีอีกดวย 
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 รถแทรคเตอรขนาดเล็กเปนรถแทรคเตอรท่ีมีราคาถูกและนิยมใชกันมากในฟารมขนาด

เล็ก 

 รถไถเดินตามเปนรถแทรคเตอรขนาดเล็กท่ีสุดและราคาถูกท่ีสุด แตเนื่องจากวา

ผูปฏิบัติงานตองเดินตามหลังเพื่อบังคับรถชนิดนี้ จึงทําใหการปฏิบัติงานในไรนาเสร็จงานไดชา 

 รถแบคโฮ หมายถึง รถท่ีมีหนาท่ีขุดและยกข้ึน มีลักษณะคลายแขนของคน โดยแยก

ออกเปน 3 สวน คือ แขนสวนบน แขนสวนลาง และมือ แมคโครในการขุดหลุมไดทุกชนิด เชน ขุด

ลอกคูน้ํา ทํารองน้ํา ขุดถนน เปนตน 

 รถแบคโฮไดสรางข้ึนมาเปนเวลากวา 40 ปเปนท่ีนิยมกันมาก ขอดีของรถแบคโฮ คือ 

สามารถทํางานท้ังขุดและขนพรอมกันได จึงใชงานไดหลากหลาย เชน องคการโทรศัพทตองการ

ขุดถนนเพื่อวางทอและสายเคเบิล จะเปนการสะดวกมากท่ีใชรถแบคโฮเพียงตัวเดียว ไมตองใช

เคร่ืองขุด ตัก และเครื่องขน ทําใหเสียคาใชจายและส้ินเปลืองเวลา เปนตน 

 รถแบคโฮจะมีขนาดไมใหญมากนักเม่ือเทียบกับเคร่ืองจักรแบบอ่ืน ท้ังยังเคล่ือนท่ีไดงาย

และคลองตัว วิศวกรจึงนิยมใชมาก 

 ผูควบคุมรถแบคโฮ ตองไดรับการฝกฝนเหมือนกับการฝกหัดขับรถ แรกเร่ิมผูเร่ิมฝกจะ

รูสึกแปลกกับอุปกรณตาง ๆ ท่ีอยูรอบตัว และตองจดจําการใชงานในเบ้ืองตน ขับผิดบางถูกบาง แต

เม่ือฝกใชซํ้าไปมาทุก ๆ วัน จนชํานาญคลองแคลว การกระทําจะเปนไปโดยอัตโนมัติ ตอไปก็จะไม

ตองมัวพะวงกับอุปกรณรอบขางอีกแลว สามารถขับไดอยางชํานาญ  

 เทคนิคตาง ๆ ของการขุดใหมีประสิทธิภาพสูงสุด จะตองมีการวางมุมของผังขุดวาควร

จะมีขนาดเปนเทาไรกับดินลักษณะใด ผูควบคุมจะเรียนรูจากการใชงานไดเอง 

 รถแบคโฮสามารถติดอุปกรณเสริมเม่ือตองการใชงานแบบอ่ืน ๆ เชน ตัวกวาดถนน ยก

ของ เจาะ ทุบ เปนตน แขนของรถแบคโฮ ออกแบบเพื่อใหสามารถติดอุปกรณเสริมตอไปนี้ได 

 อุปกรณเสริม มีดังนี้ 

 -  คอนสําหรับทุบถนนลาดยาง 

 -  ตัวเจาะ สําหรับเจาะพ้ืนถนนแข็ง 

 การเปล่ียนอุปกรณไดทําใหรถแมคโครเปนรถสารพัดประโยชน ทํางานไดหลากหลาย

รูปแบบ 

 สวนประกอบและการทํางาน 

 เคร่ืองยนตตนกําลัง 
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 เคร่ืองยนตตนกําลังของเคร่ืองมือทุนแรงในการเกษตร ตลอดจนรถแทรคเตอรโดยท่ัวไป 

คือ เคร่ืองยนตจุดระเบิดภายในหรือเครื่องยนตดีเซล กําลังท่ีไดจากเครื่องยนตชนิดนี้จะถูกถายทอด

ไปยังช้ินสวนและระบบตาง ๆ เชน ลอขับเคล่ือนหลัง เพลาอํานวยกําลัง เพื่อนําไปใชประโยชน

ตอไป 

 เคร่ืองยนตดีเซลเปนเคร่ืองยนตท่ีมีการเผาไหมภายในอีกประเภทหนึ่งท่ีมีน้ํามันดีเซล
หรือน้ํามันโซลา จะถูกผสมกับอากาศท่ีกําลังถูกอัด ตัวอยางรุนแรงและมีความรอนสูงภายในหอง
เผาไหม กลายเปนเช้ือระเบิดท่ีมีความรอนสูง โดยการฉีดน้ํามันท่ีมีความดันสูงใหเปนฝอยอยาง
ละเอียดและรุนแรงภายในกระบอกสูบ เพื่อทําใหน้ํามันกับอากาศท่ีมีความรอนสูงนั้นไดผสมกัน
อยางหมดจด จนกลายเปนเช้ือระเบิดเกิดการระเบิดข้ึนอยางรุนแรง และใหพลังงานสูงในท่ีสุด ซ่ึง
จะทําใหเคร่ืองยนตเกิดการทํางานข้ึนตามจังหวะของการทํางานนั่น ๆ ของเคร่ืองยนต 
 โดยปกติน้ํามันดีเซลความดันตํ่าจากถังจะถูกบังคับใหเคล่ือนท่ีไปโดยผานกรรมวิธีตาง ๆ 
ของระบบสงน้ํามันเช้ือเพลิง จนกลายเปนน้ํามันท่ีสะอาดและมีความดันสูงเพื่อท่ีจะสงไปยังหัวฉีด 
ใหฉีดออกผสมกับอากาศท่ีมีความรอนสูงกลายเปนเช้ือระเบิดท่ีรอนจนเกิดการระเบิดข้ึนตรงตาม
กําหนดเวลาอยางถูกตอง สําหรับอากาศท่ีถูกอัดจนมีความรอนสูงภายในกระบอกสูบนั้นมาจาก
อากาศในบรรยากาศซ่ึงถูกดูดใหเคล่ือนท่ีผานเขามาสูกระบอกสูบและผสมกับน้ํามันดีเซลภายใน
หองเผาไหมในท่ีสุด ของเสียท่ีเกิดข้ึนจากการระเบิดภายในกระบอกสูบจะถูกผลักดันใหออกจาก
กระบอกสูบอยางรวดเร็วตามจังหวะการทํางานของเครื่องยนตผานทอไอเสียและออกสูบรรยากาศ
ภายนอก เคร่ืองยนตดีเซลจําแนกออกเปนเคร่ืองยนตหมุนเร็ว เคร่ืองยนตหมุนปานกลาง และ
เคร่ืองยนตหมุนชา 
 เคร่ืองยนตดีเซลหมุนเร็ว หมายถึง เคร่ืองยนตท่ีเพลาขอเหวี่ยงหมุนเร็วกวา 1,000 รอบตอ
นาที 
 เคร่ืองยนตดีเซลหมุนปานกลาง เปนเคร่ืองยนตท่ีเพลาขอเหวี่ยงหมุนอยูระหวาง 500 – 
1,000 รอบตอนาที 
 เคร่ืองยนตดีเซลหมุนชา เปนเคร่ืองยนตท่ีเพลาขอเหวี่ยงหมุนไมเกิน 500 รอบตอนาที 
 คุณสมบัติของเคร่ืองยนตดีเซล 
 1.  เปนเคร่ืองยนตท่ีใชน้ํามันดีเซล หรือน้ํามันโซลาเปนเช้ือเพลิง 
 2.  อากาศบริสุทธ์ิเทานั้นท่ีเขาไปภายในกระบอกสูบในจังหวะดูดของการทํางานของ
เคร่ืองยนต 
 3.  ปมน้ํามันความดันสูง เปนตัวทําใหน้ํามันเช้ือเพลิงความดันตํ่า เปนน้ํามันเช้ือเพลิง
ความดันสูง 
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 4.  หัวฉีด เปนตัวฉีดใหน้ํามันพุงเขาไปภายในหองเผาไหมของกระบอกสูบเปนฝอยท่ี

ละเอียดและรุนแรง 

 5.  เปนเคร่ืองยนตท่ีทําใหเกิดอัตราการอัดตัวของอากาศในกระบอกสูบสูง 

 ขอดีของเคร่ืองยนตดีเซล 

 1.  เปนเคร่ืองยนตท่ีสามารถใชไดกับน้ํามันขนท่ีมีราคาถูกได 

 2.  เคร่ืองยนตท่ีมีขนาดเทากัน เคร่ืองยนตดีเซลจะเปนเคร่ืองยนตท่ีใหกําลังมาสูงกวา 

เนื่องจากเปนเคร่ืองยนตท่ีใหอัตราการอัดตัวของอากาศสูงกวา 

 3.  ไมมีระบบจุดระเบิดของเคร่ืองยนตท่ีประกอบดวยกระแสไฟฟาและมีอุปกรณนอย

ช้ิน 

 4.  การจุดระเบิดกอนเวลาหรือการชิงจุดเผาไหมของเช้ือเพลิงมีนอยและหลีกเล่ียงได 

 5.  เปนเคร่ืองยนตท่ีใชน้ํามันเช้ือเพลิงไดอยางประหยัด และสามารถควบคุมการใชน้ํามัน

ไดอยางแนนอน 

 ขอเสียของเคร่ืองยนตดีเซล 

 1.  เปนเคร่ืองยนตท่ีมีน้ําหนักตอกําลังมาสูง 

 2.  เคร่ืองยนตมีราคาแพง เพราะตองออกแบบและสรางใหมีความแข็งแรงสูง เนื่องจาก

เคร่ืองยนตใหกําลังมาสูง 

 3.  การส่ันสะเทือนของเคร่ืองยนตสูงและมีเสียงดังมาก 

 4.  อุปกรณในระบบน้ํามันเช้ือเพลิงของเคร่ืองยนตมีราคสูง 

 5.  เคร่ืองยนตติดยากเม่ือเคร่ืองยนตสึกหรอหรือเคร่ืองยนตเสียกําลังอัดลงบางในฤดู

หนาวท่ีอากาศเย็น  

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 แกวตา  วรดาอภิโชติ (2552, บทคัดยอ)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชา

ท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการในพ้ืนท่ีเขตซอยคุณพระ อําเภอคลองหลวง จังหวัด

ปทุมธานี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการ ในพ้ืนท่ีเขตซอยคุณพระ อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามลักษณะ

ทางประชากรศาสตร กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการหองเชา จํานว 197 คน 
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เคร่ืองมือท่ีใชคือแบบสอบถาม ซ่ึงผลการวัดคาความเช่ือม่ันเทากับ 0.98 สถิตท่ีใชในการวิเคราะห

ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test F-test และทดสอบความแตกตางของ

แตละกลุมดวยวิธีการของ Scheffe’ การพิสูจนสมมุติฐานทางสถิติมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 ผลการวิจัยพบวา ระดบัความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชาท่ีมีตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการในพื้นท่ีเขตซอยคุณพระ อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามลักษณะ

ทางประชากรศาสตร กลุมตัวอยางพบวา เปนเพศหญิง โดยมีอายุระหวาง 26 – 35 ป ระดับการศึกษา

ต่ํากวาปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 10,000 บาท มี

สถานภาพสมรส และมีเขตท่ีตั้งของสถานท่ีทํางานอยูในจังหวัดปทุมธานี ระดับความคิดเห็นของ

ผูใชบริการหองเชาท้ัง 7 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ โดย

ภาพรวมทุกดานมีความคิดเห็นในระดับมาก และในดานรายขออยูในระดับมากหมดทุกขอ ยกเวน

ขอการมีปายโฆษณาบอกหรือประชาสัมพันธผูใชบริการหองเชามีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 

 เม่ือเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นของผูใชบริการหองเชาในพ้ืนท่ีเขตซอยคุณพระ 

อําเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร โดยดานอายุพบวา 

ผูใชบริการหองเชาท่ีมีอายุ 18 – 25 ป กับ 26 -35 ป มีระดับความคิดเห็นแตกตางกันในดานชองทาง

การจัดจําหนาย ทําเลท่ีตั้ง ดานการศึกษาพบวา ระดับการศึกษาตํ่ากวาปริญญาตรีกับปริญญาตรีมี

ความคิดเห็นแตกตางกันในเร่ืองของผลิตภัณฑ ราคา การสงเสริมการตลาดและบุคลากร ดานอาชีพ 

พบวา อาชีพขาราชการกับบริษัทเอกชน/รัฐวิสาหกิจและธุรกิจสวนตัว มีความคิดเห็นแตกตางกันใน

เร่ืองราคา ชองทางการจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด ดานรายไดและดานสถานภาพไมมี

ความคิดเห็นแตกตางกัน 

 จุฑาทิพ  รัตนภานพ (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการเชา

รถของหางหุนสวนจํากัด วินเนอร ร็อค จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกคาท่ีมีตอการบริการรถเชาของหางหุนสวนจํากัด วินเนอร ร็อค โดยรวบรวมขอมูลจาก

แบบสอบถามลูกคาท่ีใชบริการรถเชาของหางหุนสวนจํากัด วินเนอร ร็อค จํานวน  135 ราย และนํา

ขอมูลมาประมวลผลโดยใชสถิติคาความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย สรุปผลการศึกษาไดดังนี้ 

 ลูกคาท่ีใชบริการรถเชาของหางหุนสวนจํากัด วินเนอรร็อค สวนใหญเปนเพศชาย อายุ

ระหวาง 46 – 55 ป สัญชาติอเมริกัน การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี สถานภาพสมรส อาชีพ

วิชาชีพเฉพาะ เชน ทนายความ แพทยศิลปน รายไดตอประหวาง 30,001 – 40,000 US$ มาเชียงใหม
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เปนคร้ังแรก เชารถ โดยเหมาจายตอเสนทาง มีวัตถุประสงคเพื่อการทองเท่ียว ชําระคาเชารถดวย

บัตรเครดิต คาใชจายในการเชารถ มากกวา 200 US$ สวนใหญไดรับการแนะนําใหเชารถจาก

พนักงานโรงแรมและนิยมเชารถยี่หอ เมอซิดสเบนซ 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอบริการเชารถของ หางหุนสวนจํากัด วินเนอร

ร็อค พบวาลูกคาท่ีใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดานใน

ระดับมาก ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการ

สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ และดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ 

ตามลําดับ 

 ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก มีรถหลายยี่หอให

เลือกใช อุณหภูมิภายในรถและอุปกรณภายในรถ 

 ดานราคา ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ราคาคาเชาตามรุนและยี่หอรถ อัตรา

คาเชาเหมาจายตอเสนทางและอัตราคาเชาตอวัน 

 ดานชองทางการจัดจําหนาย ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก สถานท่ีจอดรถ

สะดวกในการรับสง การติดตอกับพนักงานสํานักงานท่ีโรงแรมและการติดตอขอเชารถกับ

สํานักงานขายตางประเทศ 

 ดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก พนักงานสํานักงาน

ใหคําแนะนํา การโฆษณาทางหนังสือและวารสารและการโฆษณาทางแผนพับ 

 ดานบุคลากร ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ความเปนมิตรของพนักงานขับ

รถ ความพรอมของพนักงานขับรถที่จะใหบริการทันทีท่ีตองการ และการตรงตอเวลาของพนักงาน

ขับรถ 

 ดานกระบวนการ ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ความสะดวก ในการจอง

และเชารถ บริการผาเย็นและน้ําดื่มและขอมูลขาวสารประจํารถ (หนังสือพิมพ วารสาร ฯลฯ) 

 ดานการสรางหลักฐานทางกายภาพ ลูกคามีความพึงพอใจ 3 อันดับแรก ไดแก ชื่อเสียง

ของโรงแรมนาเช่ือถือ พนักงานขับรถแตงกายสะอาด มีชุดพนักงานเปนเอกลักษณและความมั่นใจ 

ในความปลอดภัย 

 รัตนา  รัตนพรหม (2547, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ

ธุรกิจรถยนตเชาตามการรับรูของผูบริโภคในเขตจังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึง

พอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาของผูบริโภคที่มีลักษณะทางประชากรแตกตางกัน และเพื่อ
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ศึกษาความสัมพันธของความคิดเห็นเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชากับความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการรถยนตเชาของผูบริโภค กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยมีจํานวนท้ังส้ิน 400 ราย ทําการ

คัดเลือกกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมแบบเจาะจงจากประชากร เปาหมายซ่ึงเปนนักทองเท่ียวชาวไทย

และตางประเทศท่ีสามารถส่ือสารดวยภาษาอังกฤษ และใชบริการรถยนตเชาในจังหวัดเชียงใหม 

จํานวน 10 บริษัท ระหวางเดือนกันยายน – พฤศจิกายน 2546 กําหนดเปนชาวไทย 220 ราย และชาว

ตางประเทศ 180 ราย จากผลการเก็บขอมูลไดรับแบบตอบรับคืนมาคร้ังนี้ 289 ราย คิดเปนรอยละ 

72.25 แยกเปนชาวไทย 187 ราย คิดเปนรอยละ 46.75 และชาวตางประเทศ 102 ราย คิดเปนรอยละ 

25.50 มีการเก็บขอมูลโดยการใชแบบสอบถามซ่ึงแบงเปน 3 สวน คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับ

ลักษณะทางประชากร แบบสอบถามความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชา และแบบวัด

ความคิดเห็นท่ีมีผลตอกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชา แลวนํามาวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร

โปรแกรม SPSS for Windows สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลคือ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะหความแปรปรวนและการวิเคราะหสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ ผลการวิจัยพบวา 

 สมมติฐานขอท่ี 1 ผูบริโภคท่ีมีลักษณะประชากร (เพศ อายุ รายไดตอเดือน อาชีพ และ

ประเภทการใชบริการ) แตกตางกัน จะมีความพึงพอใจคุณภาพบริการธุรกิจรถยนตเชาไมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 สมมติฐานขอท่ี 2 ความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับกลยุทธการตลาดธุรกิจรถยนตเชา 

(ดานผลิตภัณฑสินคา ราคาบริการ สถานท่ีใหบริการ และกิจกรรมสงเสริมการขาย) มีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจคุณภาพของการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 

 ชฎาภิรญา  พรมสวัสดิ์ (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเชาท่ีมีตอการใช

สถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและวิเคราะห

ความพึงพอใจที่ผูเชามีตอการเชาสถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย เพื่อหา

แนวทางในการพัฒนาสถานท่ีเชา เพื่อใหผูเชาเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการเชาสถานท่ีเชาของ

สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริย 

 กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ เปนผูเชาท่ีเชาสถานท่ี ประเภทท่ีดิน เขตชุมชนหลัง

ตลาดเจริญนคร ท่ีมีอายุไมต่ํากวา 21 ป จํานวน 170 ราย จําแนกเปนเพศชาย 62 คน เพศหญิง 108 

คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน และไคส

แควร (Chi-square) 
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 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา เปนแบบสอบถามเร่ืองความพึงพอใจของผูเชาท่ีมีตอการใช

สถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินฯ แบงเปน 3 สวน คือ สวนท่ี 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูล

ท่ัวไปของผูเชา สวนท่ี 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ีอยูอาศัยและการครอบครองที่ดิน และ

สวนท่ี 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการเชาสถานท่ีของสํานักงานทรัพยสินฯ 

 ผลการวิจัยพบวา ผูเชาของสํานักงานทรัพยสินฯ สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 
41 – 50 ป มีอาชีพรับจางท่ัวไป การศึกษาระดับประถมศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือนตํ่ากวา 5,000.00 
บาท (หาพันบาทถวน) 
 ส่ิงปลูกสรางเปนบานไมช้ันเดียว และผูเชาจะใชประโยชนจากสถานท่ีเชาโดยการอยู
อาศัย เพราะเปนสถานท่ีท่ีมีสาธารณูปโภคและการสัญจรสะดวก 
 สําหรับความพึงพอใจของผูเชาท่ีมีตอการใชสถานท่ีเชาของสํานักงานทรัพยสินฯ นั้นผู
เชามีความพึงพอใจในดานศักยภาพและดานคาใชจายในการบริการ ระดับปานกลาง คะแนนเฉล่ีย 
3.21, 3.22 ตามลําดับ ความพึงพอใจดานบริการทั่วไป ดานสถานท่ีใหบริการ/ส่ิงอํานวยความ
สะดวก และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับมาก คะแนนเฉล่ีย 3.52, 3.77 และ 3.75 ตามลําดับ สวน
อายุของผูเชามีความสัมพันธกับลักษณะส่ิงปลูกสรางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05 สวนคาเชา 
และลักษณะส่ิงปลูกสรางมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูเชาอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.01 
 ประภาส  ตันติพันธุพิพัฒน (2549, บทคัดยอ) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเชาพักตอ
การบริการท่ีพักรายเดือนในเครือโชคชัย ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูเชาพักตอการบริการที่พักอาศัยรายเดือน ในเครือโชคชัย อําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม การเก็บขอมูลจากผูเชาพักท่ีใชบริการท่ีพักอาศัยรายเดือนในเครือโชคชัย อําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม จํานวน 191 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล การ
วิเคราะหขอมูลใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย 
 จากการศึกษาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 20 ป มีสถานภาพ
โสด การศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา มีรายไดเฉล่ียตอเดือน นอยกวา 
10,000 บาท และสวนใหญรูจักท่ีพักกลุมโชคชัยจังหวัดเชียงใหม โดยการแนะนําจากบุคคล มี
ระยะเวลาในการเขาพักอาศัยในเครือโชคชัย จังหวัดเชียงใหม มากกวา 1 ป และพักอยูคนเดียวมาก
ท่ีสุด และสวนใหญการตัดสินใจเลือกท่ีพักโดยเปนผูตัดสินใจเอง 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการที่พักอาศัยในเครือโชคชัยจังหวัดเชียงใหม 
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบคุณภาพบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก ลําดับแรกคือ ดานความนาเช่ือถือ รองลงมาคือ ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ดานการ
ตอบสนองตอลูกคา ดานความเขาใจลูกคา และดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 44

 ดานความนาเช่ือถือได ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 อันดับแรก 
คือ มีหลักฐานการรับเงินท่ีถูกตองชัดเจนใหแกลูกคา เชนใบเสร็จรับเงิน เปนตน รองลงมา คือ 
พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินมีความซื่อสัตยตรวจนับ รับ-ทอนเงินไดถูกตองไววางใจได และ
พนักงานท่ีใหบริการดานการเงินคิดเงินคาใชจายไดถูกตอง 
 ดานการทําใหลูกคาม่ันใจ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
3 อันดับแรก คือ พนักงานท่ีใหบริการปฏิบัติหนาท่ีดวยความซ่ือสัตยสุจริตไมมีการเรียกรอง
คาใชจายอ่ืน รองลงมาคือ ท่ีพักมีความม่ันคง ปลอดภัย และพนักงานทําความสะอาดมีมนุษย
สัมพันธยิ้มแยม แจมใส 
 ดานการเสนอส่ิงท่ีเปนรูปธรรม ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ มีคาเฉล่ียอยูใน
ระดับมาก 3 ลําดับแรก คือ การตกแตงสถานท่ีของที่พักและบริเวณการใหบริการลูกคาสะอาด 
รองลงมาคือ การใชบริการที่พักไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ สะดวก สะอาด และมีขอกําหนด
กฎเกณฑในการอยูในหอท่ีงายตอการเขาใจ 
 ดานความเขาใจลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด 
คือ พนักงานเคานเตอรท่ีพักใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพไพเราะ และมีความพึงพอใจท่ีมีคาเฉล่ียอยู
ในระดับมาก คือ พนักงานใหบริการมีการแสดงออกที่ดีและใหขอมูลท่ีเขาใจงายแกลูกคาท่ีเขาพัก 
และพนักงานท่ีใหบริการใชคําพูดท่ีสุภาพและส่ือสารเขาใจงาย 
 ดานการตอบสนองตอลูกคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมีคาเฉล่ียอยูในระดับ
มาก 3 ลําดับแรกคือ ท่ีพักมีระบบการใหบริการท่ีใหบริการที่สามารถใหบริการลูกคาอยางรวดเร็ว 
รองลงมาคือ พนักงานของท่ีพักใหความสนใจตอปญหา แนะนําและใหขอมูลกับลูกคาโดยตรง และ
ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน 
  
 
  


