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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
ในการวจิยั เร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถแอร์พอทเรียวลิงค์ (ARL) ผูว้ิจยั     ได้

ศึกษารวมรวบเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งตามหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี  
1)  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
2)  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3)  ผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 2.1.1  ความหมายของการบริการ 

พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรู้ท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรั้บความส าเร็จ หรือไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เป็นเร่ือง
ของความรู้สึกท่ีมีความสึกของบุคคลท่ีไดรั้บจากการให้บริการและความพึงพอใจจะส่งผลต่อความ
ตอ้งการเพิ่มการใชบ้ริการอีก อยา่งไรก็ดีความพึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลง
ไดเ้สมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้มบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจ
มาแล้ว ฉะนั้นหน่วยงานจ าเป็นจะตอ้งส ารวจตรวจสอบความพึงพอใจในการให้บริการเพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเสมอ ทั้งน้ีเพื่อให้การบริการส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย
ขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้
 การบริการ ถือเป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัทางการตลาดสมยัใหม่ท่ีเนน้ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็น
ส าคญั  มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวด้งัน้ี 
 วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2548) ให้ความหมายของค าวา่ “การบริการ” (Service) คือ 
การกระท า พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึน
นั้นอาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม
หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้
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ดร.ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ให้ความหมายของค าว่า “การบริการ” หมายถึง
กิจกรรมของกระบวนการการส่งมอบสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Good) ของธุรกิจให้กับ
ผูรั้บบริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความ
พึงพอใจได ้ 

สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2544) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่เป็นกิจกรรมท่ีกระท าข้ึนหรือ
จดัมาเพื่อสนองความตอ้งการของประชาชน และผูซ้ื้อบริการไม่อาจน ามากระท าการขายต่อไดเ้ป็น
การขายความสามารถ ความรู้ และแรงงาน  

สมิต สัชฌุกร (2546) ไดใ้หค้วามหมายการบริการ คือ การมุ่งสู่ความเป็นเลิศดา้นบริการ
หรือชนะใจลูกคา้ของท่านคือ ความสามารถในการเขา้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ คาดหวงัและตอบสนองลูกคา้
ดา้นบริการท่ีเป็นเลิศ นั้นหมายถึง องคก์ารสามารถน าเสนอส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้
รวมถึง ความสามารถในการแกปั้ญหา ใหลู้กคา้ไดภ้ายในเวลาท่ีเหมาะสม  
 ปลายฝัน สุขารมย์ (2536) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ค  าว่า “การบริการ” ตรงกับ
ภาษาองักฤษวา่ “service”  ในความหมายท่ีวา่ เป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ  การให้
ความช่วยเหลือ  การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น 
 นิคม  จารุมณี (2544)  กล่าวว่า “ศัพท์ภาษาอังกฤษอีกค าท่ีนิยมใช้ในความหมาย
ใกลเ้คียงกนั คือ ค าวา่ “hospitality” ซ่ึงพบบ่อยในธุรกิจโรงแรมและมีความหมายท่ีลึก ซ่ึงในทาง
ปฏิบติัโดยเป็นการกระท าให้แก่ผูอ่ื้นในลักษณะของการปฏิบติัด้วยความเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด 
อบอุ่น และไมตรีจิต 
 พรเทพ ปิยะวฒันเมธา (2536)  ในทางธุรกิจกล่าวไวว้า่  การบริการหมายถึงการให้ส่ิงท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ หรือรับรู้ และสนองความตอ้งการของลูกคา้  จะครอบคลุมการให้ลูกคา้ในส่ิงท่ีเขา
ตอ้งการ ในเวลาท่ีเขาตอ้งการ และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ เพื่อเขาจะไดมี้ความพอใจเตม็ท่ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2537)  กล่าวในความหมายท่ีคลา้ยคลึงวา่ การบริการเป็น
กิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 
 คอตเลอร์ (Kotler, 1996, อา้งในวนัชยั  ค  าเจริญ, 2545)  ใหค้วามหมาย      การบริการไว้
วา่ การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน์เชิงนามธรรมซ่ึงฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอ    เพื่อขายให้กบั
อีกฝ่ายหน่ึง โดยผูรั้บบริการไม่ไดค้รอบครองการบริการนั้นไดอ้ย่างเป็นรูปธรรม กระบวนการให้
การบริการอาจจะให้ควบคู่ไปกบัการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์หรือไม่ก็ได้ การบริการจึงเปรียบเสมือน
ผลิตภณัฑท่ี์มีความเป็นนามธรรม ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ทัว่ ๆ ไป  

จินตนา  บุญบงการ (2542) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่  “พฤติกรรม กิจกรรม  
การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง  โดยมีเป้าหมาย และมีความตั้งใจใน
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การส่งมอบบริการอนันั้น” หรือ “บริการ” คือ ส่ิงท่ีจบั สัมผสั แตะตอ้งไดย้าก      และเป็นส่ิงท่ีเส่ือม
สูญสลายไปไดง่้าย  บริการจะไดรั้บการท าข้ึนและส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการ
นั้น ๆ ไดโ้ดยทนัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใหบ้ริการนั้น 
การบริการ ตรงกบัค าภาษาองักฤษวา่ “Service”  ซ่ึงหากน าตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็น    ค  าใหม่ ๆ 
จะพบค าท่ีมีหมายดี ๆ จ านวนหน่ึง 
 คุณลกัษณะ 7 ประการ ของ Service  ในการสร้างความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
 S  =  Smiling & Sympathy หมายถึง ยิม้แยม้ และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ         
ต่อความยุง่ยากของผูรั้บบริการ 
 E  =  Early Response  หมายถึง ตอบสนองต่อความประสงคข์องผูรั้บบริการอยา่ง
รวดเร็วทนัใจ โดยมิเอ่ยปากเรียกหา 
 R  =  Respectful  หมายถึง  แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
 V  =  Voluntaries Manner  หมายถึง  ลกัษณะการให้บริการแบบสมคัรใจและเต็มใจ 
มิใช่  ท าแบบเสียมิได ้
 I  =  Image  Enchanting  หมายถึง  การรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการ  และเสริมสร้าง
ภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 
 C  =  Courtesy  หมายถึง  กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อม
ตน 
 E  =  Enthusiasm  หมายถึง  มีความกระฉบักระเฉง และความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ  
ในขณะท่ีใหบ้ริการ จะใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
 อ านวย  คงมีสุข (2538)  การบริการคือ งานท่ีท าเพื่อผูอ่ื้น (Work Performed for 
someone else) หรือหมายถึงกิจกรรม (Activity) ประโยชน์ (Benefits)  และความพึงพอใจ 
(Satisfaction)  รูปแบบของการบริการสร้างสรรค์ได้โดยคน และกลไก อุปกรณ์ คนให้บริการ
ประสานความสะดวกรวดเร็วความพึงพอใจความประทบัใจและไมตรีสัมพนัธ์  ส่วนกลไกอุปกรณ์
คือความสะดวก 

จอห์น ดี มิลเลท (John D. millet, 1954) ใหห้ลกัการใหบ้ริการ   ดงัน้ี  
 1)  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบติั    
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน           
จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 
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 2)  การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การบริการจะต้องมองว่า             
การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา 
 3)  การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service)  หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
จะต้อง    มีลักษณะมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 
quantity at the right geographical location)  ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมาย
เลยถา้จ านวนการใหบ้ริการไม่เพียงพอ 
 4)  การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ       
ท่ี เป็นไปอย่างสม ่ า เสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใ ช่ยึดความพอใจ                 
ของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดก็ได ้
 5)  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progression Service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ  
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานกล่าวคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ   ท่ี
จะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 รัชยา  กุลวานิชไชยนนัท ์(2535)  อา้งแนวคิดของ Paraduman Zeithal & Barry  ซ่ึง
กล่าวถึงหลกัการบริการท่ีดีตอ้งประกอบดว้ย 

1)  ความเช่ือใจ 
2)  การตอบสนอง 
3)  ความสามารถ 
4)  การเขา้ถึงการบริการ 
5)  ความสุภาพอ่อนโยน 
6)  การส่ือสาร 
7)  ความซ่ือสัตย ์
8)  ความมัน่คง 
9)  ความเขา้ใจ 

 จากท่ีกล่าวขา้งตน้   การบริการ หมายถึง  กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใด
อย่างหน่ึง  เพื่ อตอบสนองความต้องการและเป็นประโยชน์ต่อผู ้อ่ืน  ให้ได้ รับความสุข                          
ความสะดวกสบาย  หรือความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  และการให้ความสะดวกแก่ผูอ่ื้น
จนเกิดความพอใจ ประทบัใจ สามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ในระหว่างการติดต่อ และ
ภายหลังการติดต่อ ซ่ึงเกิดข้ึนได้ในรูปแบบต่าง ๆ กัน เช่น การซ้ือขายสินค้า การต้อนรับ การ
ให้บริการในดา้นต่าง ๆ ตลอดจนการให้บริการสาธารณะ  จะประกอบดว้ย หน่วยงานให้บริการ  
และทศันคติท่ีไดรั้บบริการ 
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 สรุปได้ว่าหลักการให้บริการ  ควรยึดหลัก การให้บริการแก่ทุกคนอย่างเสมอภาค            
และเท่าเทียมกนั  ตรงเวลา มีการบริการอย่างพอเพียง รวมถึงพฒันา ปรับปรุงให้บริการมีคุณภาพ
ยิ่ง ข้ึนไป  โดยสอดคล้องกับความต้องการของผู ้ใช้บริการ  กล่าวคือ  สามารถตอบสนอง            
ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้อย่างเกินความคาดหวงั ซ่ึงผูใ้ห้บริการควรมีความรู้ความเขา้ใจ      
ในการบริการเป็นอยา่งดี  มีความสุภาพอ่อนโยน  ซ่ือสัตย ์และสามารถอ านวยความสะดวก ส่ือสาร
กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรงกนั 

2.1.2 ความส าคญัของการศึกษาการบริการ 
 ธุรกิจในปัจจุบนั มีการแข่งขนักนัสูงมากข้ึน  องคก์รต่าง ๆ ก็พยายามท่ีจะเอาชนะคู่แข่ง
ด้วยวิธีการใดวิธีการหน่ึง เช่นการจูงใจในด้านราคา การส่งเสริมการขายต่าง ๆ เทคโนโลย ี                     
ท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง คุณภาพสินคา้และบริการ การบริการเป็นจุดส าคญัท่ีจะท าให้ธุรกิจอยู่รอดได ้       
ในการบริการนั้นมกัเน้นท่ีความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือการสร้าง
ความพึงพอใจ (Satisfaction)ให้กับลูกคา้  เม่ือธุรกิจมีการแข่งขนักันมากข้ึน  ลูกค้าจึงเป็นผูท่ี้มี
อ านาจในการต่อรองเลือกซ้ือสินคา้หรือใช้บริการแต่เม่ือใช้บริการนั้น  ลูกค้าจะเกิดพฤติกรรม          
3 กรณีคือ 

1)  ลูกคา้พอใจมาก เพราะรับบริการตามท่ีเขาคาดหวงัไว ้
2)  ลูกคา้พอใจบา้ง เพราะไดรั้บบริการต ่ากวา่ท่ีเขาคาดหวงัไวเ้ล็กนอ้ย 
3)  ลูกคา้ไม่พอใจ เพราะไดรั้บบริการไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงั 

 ถา้เกิดเหตุการณ์กรณีท่ีหน่ึง ธุรกิจจะประสบความส าเร็จระดบัหน่ึง  ถา้เกิดเหตุการณ์ท่ี
สองธุรกิจก็อาจอยู่รอดและหากมีการปรับปรุงก็จะเปล่ียนเป็นกรณีท่ีหน่ึง และถา้เป็นเหตุการณ์ท่ี
สาม ธุรกิจนั้นอาจลม้เหลวได ้(ศรัญยา  แสงล้ิมสุวรรณ, 2538) 

จิตตินนัท์  เดชะคุปต์ (2544)  กล่าวว่า  การบริการไดข้ยายขอบเขตออกไปกวา้งขวาง
และมีความหลากหลายมากข้ึน  ไม่เพียงแต่ธุรกิจซ้ือขายสินคา้ทัว่ไปเนน้ความส าคญัของการบริการ
ควบคู่ไปกบัการขายสินคา้เท่านั้น  ธุรกิจท่ีมีลกัษณะเป็นการบริการ  มีลกัษณะเฉพาะท่ีแตกต่าง      
ไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไป  เม่ือเก่ียวพนักบัการด าเนินทางธุรกิจซ้ือขายสินคา้และบริการ
ดงัน้ี 

1)  สาระส าคญัของการไวว้างใจ (Trust)  การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ี              
ผู ้ให้บริการปฏิบัติต่อผู ้รับบริการขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน ผู ้ซ้ือหรือผู ้รับบริการ               
จึงไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่จะไดรั้บปฏิบติัอยา่งไร  จนกวา่กิจกรรมและการบริการจะเกิดข้ึน  
การตดัสินใจซ้ือบริการจึงจ าเป็นตอ้งข้ึนอยู่กบัความไวว้างใจ  ซ่ึงแตกต่างจากการซ้ือสินคา้ทัว่ไป     
ท่ีผูบ้ริโภคสามารถหยิบจบัตรวจดูสินค้าก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือ  การบริการท าได้เพียงการให้
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ค าอธิบายส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บประกนัคุณภาพหรือการอา้งอิงประสบการณ์ท่ีผูอ่ื้นไดเ้คยใช้บริการ
มาแลว้ 

2)  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility)  การบริการมีลกัษณะท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่อาจ
สัมผสัก่อนท่ีจะมีการซ้ือเกิดข้ึนได ้ กล่าวคือผูซ้ื้อหรือลูกคา้ไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้า  หรือ
ก่อนท่ีจะตกลงใจซ้ือเหมือนกบัการซ้ือสินคา้ทัว่ไป  นอกจากนั้นการซ้ือการบริการก็เป็นซ้ือท่ีจบั
ต้องไม่ได้เพียงแต่อาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีได้รับการประกอบการ
ตดัสินใจซ้ือบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ื้ออาจก าหนดเกณฑ์เก่ียวกบัคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการ
ท่ีตน    ควรไดรั้บแลว้ตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการดงักล่าว 

3)  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability)  การบริการท่ีมีลกัษณะท่ีไม่
อาจแยกออกจากตวับุคคลหรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผู ้ให้บริการหรือผูข้ายบริการนั้น                  
ไดก้ารผลิตและการบริโภค  การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนักบัการขายบริการ
ซ่ึงจะแตกต่างกบัตวัสินคา้ท่ีมีการผลิต  การขายสินคา้แล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลงั  นอกจากน้ี   
การด าเนินการบริการไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตวัของมนัเองออกจากกนั เหมือนเช่นกบั
การผลิตสินคา้ทัว่ไปได ้ ผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูข้ายบริการโดยตรงให้แก่ผูบ้ริโภคซ่ึงเป็นกระบวนการ
ท่ีเกิดข้ึนอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่เร่ิมให้บริการจนกระทัง่บริการนั้นส้ินสุด  ทั้งน้ีผูบ้ริโภคจะมีส่วนร่วม    
ในกระบวนการให้บริการขณะนั้นด้วย  โดยท าหน้าท่ีเป็นผูรั้บบริการจากผูใ้ห้บริการในเวลา
เดียวกนั 

4)  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ี และไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้ เน่ืองจากการบริการแต่ละแบบข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการแต่ละ
คนซ่ึงมีวิธีการการให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะตวัของมนัเอง  ถึงแม้จะเป็นงานบริการ อย่าง
เดียวกนัจาก     ผูใ้หบ้ริการคนเดียวกนั  แต่ต่างวาระกนั  คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกนัได ้ 
ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัผูใ้ห้บริการ  ผูรั้บบริการ  ช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอ้มขณะบริการท่ี
แตกต่างกนั 

5)  ลกัษณะท่ีสามารถเก็บรักษาไวไ้ด้ (Perish Ability)  การบริการมีลกัษณะท่ีไม่
สามารถ เก็บรักษาหรือเก็บส ารองไวไ้ดเ้หมือนสินคา้ทัว่ไป  เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการจะเกิด
เป็น   ความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกคืนมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนขา้งสูง   
ข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 

6)  ลกัษณะท่ีไม่สามารแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non – Ownership)  การบริการมี
ลกัษณะท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของ  เม่ือมีการซ้ือบริการท่ีเกิดข้ึนซ่ึงแตกต่างจากสินคา้ทัว่ไปอยา่งเห็น
ไดช้ดั  เพราะเม่ือผูซ้ื้อจ่ายเงินซ้ือสินคา้ใดก็จะเป็นเจา้ของสินคา้นั้นอย่างถาวรทนัทีในขณะท่ีผูซ้ื้อ
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จ่ายเงินบริการใด ก็จะเป็นค่าบริการนั้น  ผูซ้ื้อจะไดรั้บตามเง่ือนไขของการบริการแต่ละประเภท  
เพราะการบริการไม่ใช่ส่ิงของ  แต่เป็นกิจกรรม  หรือกระบวนการของการกระท านั้น  จะเห็นไดว้า่
ลกัษณะของการบริการจะแตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อยา่งเห็นไดช้ดั  ซ่ึงก็ให้เกิดขอ้จ ากดั         
บางประการในการด าเนินบริการ อยา่งไรก็ตาม การส่งเสริมการบริการโดยใชก้ลยทุธ์ ทางการตลาด
เข้ามาช่วยปรับเปล่ียนการวางแผนการบริการ  และการปฏิบติังานทั้ งในด้านก าหนดนโยบาย        
และเทคนิคการใหบ้ริการ นบัเป็นลู่ทางท่ีสามารถกระท าได ้

 
2.2  ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 

2.2.1  ทฤษฏีการบริการของ คาส และดาเน็ต 
ในเร่ืองทฤษฎีการบริการท่ีดี  มีนักจิตวิทยาและนักคน้ควา้ได้ให้แนวคิดในเร่ืองน้ีไว ้       

เช่น ทฤษฎีการบริการของ คาส และดาเน็ต (Katz and Danet, 1973 อา้งถึงใน อดิศกัด์ิ     รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ 
2548) ให้ความเห็นเก่ียวกบัหลกัการให้บริการท่ีดีควรปฏิบติัต่อลูกคา้ทั้งในองคก์รรัฐ และเอกชน 
ควรยดึหลกัปฏิบติัดงัน้ี 
 1)  ให้บริการเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น (Specificity)  หมายถึงการติดต่อส่ือสารระหว่าง           
ผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการควรจะจ ากดัเฉพาะเร่ืองงานเท่านั้น  ผูใ้ห้บริการไม่ควรเอาเร่ืองส่วนตวั
นอกเหนือจากหนา้ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
 2)  การปฏิบติัโดยเสมอภาคเท่าเทียมกนั (Universality)  หมายถึงผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยความเป็นธรรมไม่ถือเขาถือเรา เช่น การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั ใคร
มาก่อนก็ไดรั้บบริการก่อน เป็นตน้ 
 3)  การวางตนให้เป็นกลาง (Affective  Neutrality)  หมายถึง  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งบริการ
ผูใ้ช้บริการ โดยไม่เอาอารมณ์ส่วนตวัมายุ่งเก่ียวกับการปฏิบติังาน และควรปฏิบติัด้วยเหตุผล       
และใชห้ลกัการความถูกตอ้ง ไม่ขู่ตะคอก หรือหาเหตุชวนววิาทกบัผูใ้ชบ้ริการ 

2.2.2  ทฤษฎีการบริการของ พาราสุระมาน  ซีลธ์มิล และแบรีย ์(Parasuraman, Zeithaml and 
Barry, 1985 อา้งถึงใน อดิศกัด์ิ  รัตนพิสุทธ์พนัธ์ุ (2548)  กล่าวถึงหลกัการบริการ  ท่ีดีมีดงัน้ี 
 1)  ความเช่ือถือได ้ (Reliability)  ประกอบดว้ย  ความสม ่าเสมอ  ความพร้อมท่ีจะให้บริการ 
และการอุทิศเวลา 
 2)  การตอบสนอง (Response)  ประกอบดว้ย  ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  ความพร้อมท่ีจะ 
ใหบ้ริการและการอุทิศเวลา  ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
 3)  ความสามารถ (Competence)  ประกอบดว้ยความสามารถในการบริการความสามารถใน
การส่ือสาร  ความสามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 
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 3.1)  การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลาคอยนอ้ยเวลาท่ีให้บริการ 
เป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
 3.2)  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy)  ประกอบไปดว้ย  การแสดงความสุภาพต่อการ
ใหบ้ริการ  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 3.3)  การส่ือสาร (Communication)  ประกอบด้วย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและ
ลกัษณะงานบริการ  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 3.4)  ความซ่ือสัตย ์(Credibility) 
 3.5)  ความมัน่คง (Security)  ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางกายภาพ  เช่นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
 3.6)  ความเขา้ใจ (Understanding) ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน า 
และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ  การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 3.7)  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibility) ประกอบด้วย การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ให้
พร้อม ส าหรับการให้บริการ  การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ และการจดั
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการสวยงาม สะอาด 

2.2.3  กุลธน  ธนาพงศธร (2530  อา้งใน ชวลิต นิวาสวตั  2546)  กล่าววา่หลกัการให้บริการท่ี
ส าคญัมี 5 ประการคือ 

1)  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่  หมายถึง ประโยชน์   
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้น  จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์  และบริการยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ ดว้ย 

2)  หลกัความสม ่าเสมอ  หมายถึงการให้บริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและ 
สม ่าเสมอ  ไม่อาจหยดุตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

3)  หลกัความเสมอภาค  โดยผูบ้ริการท่ีจดัให้นั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง 
เสมอภาค และเท่าเทียมกนั  ไม่มีการให้สิทธิพิเศษใด ๆ แก่บุคคล  หรือกลุ่มบุคคลใดในลกัษณะ
แตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 

4)  หลกัความประหยดั  หมายถึง  ค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการ  จะตอ้งไม่มากจน
เกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ 

5)  หลกัความสะดวก  หมายถึง  การบริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ 
ท่ีปฏิบติัไดง่้าย  สะดวก  ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั  ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่
ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากเกินไป 
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 ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ  (2540)  กล่าววา่  คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ กล่าวคือ การรักษาระดบั
การใหบ้ริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั  โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต  จากการพูดปาก
ต่อปาก   จากโฆษณาของธุรกิจให้บริการ  ลูกคา้จะพอใจถา้เขาได้รับในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) 
และเม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบ     ท่ีเขาตอ้งการ 
(How)  นกัการตลาดตอ้งการท าการวิจยัเพื่อทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ทัว่ไป  
ไม่วา่ธุรกิจแบบใดก็ตาม  ลูกคา้จะใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพ  การใหบ้ริการดงัน้ี 
 1)  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access)  เป็นการบริการท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ด้านเวลา  สถานท่ีแก่ลูกค้า  คือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน  ท าเล ท่ีตั้ งเหมาะสม  ซ่ึงแสดงถึง
ความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ 
 2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  สามารถอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้ 
เขา้ใจง่าย  เช่น ป้ายบอกวิธีการใช้โทรศพัท์สาธารณะ  ส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใช้บริการเป็นรูปภาพ        
ซ่ึงแมผู้ท่ี้ไม่สามารถอ่านหนงัสือ  หรือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้
 3)  ความสามารถ (Competence)  บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการจะตอ้งมีความช านาญ และ 
มีความรู้  ความสามารถในงาน หรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
 4)  ความมีน ้าใจ (Courtesy)  บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์  เป็นท่ีน่าเช่ือถือ
มีความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ หรือสามารถตรวจสอบขอ้ผิดพลาดจากการสั่งการของผูใ้ชบ้ริการ
และแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 
 5) ความน่าเช่ือถือ (Creditability) องคก์รและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้  
 6)  ความไวว้างใจ (Reliability) เป็นการใหบ้ริการกบัลูกคา้ท่ีตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
 7)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและสามารถแกไ้ข ปัญหา 
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 8)  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และปัญหา
อ่ืน ๆ 
 9)  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (Tangible)  บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าให้เขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
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 10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding and knowing customer) พนกังานหรือ
อุปกรณ์ท่ีให้บริการ  ตอ้งได้รับการออกแบบเพื่อพยายามเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให ้
ความสนใจ  ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 กล่าวโดยสรุปคุณภาพการใหบ้ริการ  หมายถึง  ความไม่มีตวัตนไม่สามารถมองเห็น จบั
ตอ้งและสัมผสัไม่ได ้ ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังในดา้นคุณภาพในการให้บริการ        
การบริการมีลักษณะเฉพาะตัวท่ีแตกต่างจากสินค้า  ไม่สามารถสัมผสัการบริการในเบ้ืองต้น                 
การให้บริการยากท่ีจะวดัประสิทธิภาพ  และผลส าเร็จในรูปของดชันี หรือตวัเลข การสร้างคุณ
ภาพรวมให้เป็นท่ีน่าเช่ือถือ  เกิดข้ึนในขณะท่ีลูกคา้ใช้บริการ  จะเป็นท่ียอมรับหรือไม่  ข้ึนอยู่กบั
ความพอใจของลูกค้าต่อการรับบริการของผูข้าย  จะพิจารณาด้านต่าง ๆ ได้แก่  ด้านพนักงาน       
และการตอ้นรับ ด้านสถานท่ี ด้านความสะดวกท่ีได้รับ ด้านขอ้มูลท่ีได้รับการบริการ  และด้าน
ระยะเวลาท่ีใช้ในการบริการ  ซ่ึงเป็นกุญแจส าคญัในการให้การบริการเพื่อความพึงพอใจสูงสุด
ใหแ้ก่ลูกคา้  สร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอการบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 สรุปได้ว่า  ทฤษฎีการบริการ หมายถึง  การบริการเป็นเร่ืองระหว่างผู ้ให้บริการ  
ผูรั้บบริการ และผูป้ระกอบการองค์กรท่ีให้บริการจะตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กนัอย่างสอดคลอ้งเป็นไป
ในทางท่ีดีทุกฝ่าย 
 
2.3  แนวคิด ทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

2.3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ 

หมายถึง พอใจ ชอบใจ ความพึงพอใจในการปฏิบติังานเป็นเร่ืองของความรู้สึกท่ีมีความสึกของ
บุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบติัอยูแ่ละความพึงพอใจจะส่งผลต่อขวญัในการปฏิบติังาน อยา่งไรก็ดีความ
พึงพอใจของแต่ละบุคคลไม่มีวนัส้ินสุด เปล่ียนแปลงไดเ้สมอ ตามกาลเวลาและสภาพแวดลอ้ม
บุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไม่พึงพอใจในส่ิงท่ีเคยพึงพอใจมาแลว้ ฉะนั้นผูบ้ริหารจ าเป็นจะตอ้งส ารวจ
ตรวจสอบความพึงพอใจในการปฏิบติัให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคลากรตลอดไป ทั้งน้ี
เพื่อใหง้านส าเร็จลุล่วงตามเป้าหมายขององคก์รหรือหน่วยงานท่ีตั้งไว ้

คอทเลอร์ ( Kotler, 1994 ) กล่าววา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction)  
ในระดบัความรู้สึกของบุคคลหรือลูกคา้นั้น  เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลประโยชน์การท างาน
ของผลิตภณัฑ์ (Product’s Received Performance)  กบัความคาดหวงัของลูกคา้ (Expectation)  ซ่ึง
ถา้หากพิจารณาถึงความพึงพอใจหลงัการขาย (Post Purchase Satisfaction)  ของลูกคา้ว่าจะเกิด
ระดบัความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อสินคา้หรือบริการนั้น  โดยถ้าผลท่ีได้รับจากสินคา้ หรือ
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บริการ (Product Performance)  ดงักล่าวนั้นนอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้ ย่อมท าให้ลูกคา้เกิดความไม่
พอใจ (Dissatisfaction)  แต่ถา้ในระดบัของผลท่ีไดรั้บสินคา้ หรือบริการตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้  ก็ท  าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ   (Satisfaction)  และถา้ผลท่ีไดรั้บจากสินคา้หรือบริการสูง
กวา่ความคาดหวงัท่ีลูกคา้ตั้งไว ้ ก็จะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ  ซ่ึงแตกต่างกบัระดบัความพึง
พอใจท่ีกล่าวมา  จะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้  และประชาสัมพนัธ์ถึงส่ิงท่ีดีและไม่ดี
ของสินคา้ต่อบุคคลอ่ืนต่อไป 
 หลุย  จ  าปาเทศ (2533)  ไดใ้ห้ความหมายวา่  ความพึงพอใจเป็นความตอ้งการ ( Need )  
ไดบ้รรลุเป้าหมาย  พฤติกรรมท่ีแสดงออกมาจะมีความสุข  ซ่ึงสังเกตไดจ้ากสายตา ค าพูด และการ
แสดงออก 
 กิติมา  ปรีดีดิลก ( 2542)  กล่าววา่  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ี
มีองคป์ระกอบ  และส่ิงจูงใจในดา้นต่าง ๆ ของงานและเขาไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
 เมนาด  ดบัเบิ้ลย ู แชลร่ี (Maynard W. Shelly, 1975 อา้งถึงใน อญัจณา  วจันะสวสัด์ิ  
2544)  ไดใ้ห้ความหมาย ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์ คือความรู้สึกทางบวก 
ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลว้จะท าใหเ้กิดความสุข  ความสุข
นั้นเป็นความรู้สึกท่ีแตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั
และความสุขน้ีสามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก  ดงันั้นจะเห็นไดว้า่
ความสุขเป็นความรู้สึกสลบัซับซ้อนและความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก
อ่ืนๆ  
 ความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกทางบวก  และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่าง
สลบัซบัซอ้น และความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ี  เรียกวา่ความพึงพอใจ  โดยความพึงพอใจ
จะเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ทางลบ  
 คอทเลอร์ (  Kotler, 2003 )  กล่าววา่ความพึงพอใจ  คือระดบัความรู้สึกของบุคคลวา่ช่ืน
ชอบ หรือผิดหวงั  ซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลปฏิบัติงานของผลิตภัณฑ์ตามท่ีรับรู้ 
(Product’s Perceived Performance)  กบัความคาดหวงัของเขา (Expectation) 
 ดงันั้น ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ รู้สึกพอใจ หรือทศันคติทางท่ีดี
ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น  การไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการภายใตส้ภาพแวดลอ้มของเหตุการณ์
ขณะนั้น  ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ข้ึนอยูก่บัความรู้สึกท่ีไดรั้บรู้ของบุคคลนั้น  การสร้างแรงจูงใจมี
ส่วนท่ีจะกระตุน้ความพึงพอใจใหเ้พิ่มมากข้ึน  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บความส าเร็จตาม
มุ่งหวงัและความตอ้งการ 
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2.3.2 ระดบัความพึงพอใจ 

คณะกรรมการรณรงคก์ารเพิ่มผลผลิตสิงคโปร์ (2539)  ไดแ้บ่งระดบัความ พึงพอใจของ
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเป็น 3 ระดบั 

ระดบัท่ี 1 สนองความจ าเป็นพื้นฐานของลูกคา้ 
ระดบัท่ี 2 สนองความคาดหมายของลูกคา้ไวใ้นวถีิทางท่ีเขาอยากกลบัมาใช ้  บริการอีก 
ระดบัท่ี 3 ไปไกลกวา่ความคาดหมายของลูกคา้ ท ามากเกินกวา่ท่ีเขาจะคาดถึงบริการ 2 

ชนิดท่ีมีคุณภาพเท่ากนั  ลูกคา้จะเลือกชุดท่ีราคาต ่ากวา่  ในทางตรงกนัขา้มถา้ใหบ้ริการ      2 ชนิด ท่ี
คุณภาพแตกต่างกนั  ลูกคา้ยินดีจ่ายราคาสูงข้ึนส าหรับคุณภาพท่ีสูงกวา่  ส าหรับลูกคา้  ราคานบัว่า
เป็นส่วนแข่งขนัร้อยละ 66  ใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของการบริการมากกวา่ราคา 

2.3.3 ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
อเดย ์ แอนด์ แอลเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1978 อา้งถึงใน วาสนา    แพทยานนท,์ 

2545)  กล่าวถึงทฤษฎีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ  และ
ความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจาการบริการเป็นส่ิงส าคญั  ท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การ
เขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ  ความพึงพอใจทั้ง 6 ประเภท นั้นคือ 

1)  ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
2)  ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ 
3)  ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
4)  ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 
5)  ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการ 
6)  ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 
ดงันั้น การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการรถแอร์พอทเรียวลิงค ์

(ARL) จึงตอ้งอาศยัปัจจยัต่าง ๆ ดงัท่ีกล่าวมาแล้ว  รวมทั้งตอ้งศึกษาความพึงพอใจทั้งด้านบวก 
แสดงวา่มีความพึงพอใจ และดา้นลบ ท่ีแสดงวา่มีความไม่พึงพอใจ โดยทัว่ไปลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
จะแสดงพฤติกรรมก็ต่อเม่ือเขาเห็นโอกาสความน่าจะเป็นไปไดค้่อนขา้งเด่นชัดว่า หากความพึง
พอใจของเขาเกิดจากการให้บริการท่ีมีคุณภาพก็จะใช้บริการนั้นตลอด  เพราะเป็นผลลพัธ์ท่ีเขา
ปรารถนา  ผลตอบแทนหรือผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการบริการท่ีมีคุณภาพ  จะมีความส าคญัและจะเป็นตวั
ท าใหเ้กิดพฤติกรรมได ้ ข้ึนอยูก่บัความพอใจต่อการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
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2.4  แนวคิดและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด 
 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) โดยพื้นฐานจะมีอยู ่4 ตวั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์  
การส่งเสริมการตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่าย   ราคา    (Kotler, 2000) แต่ส่วนประสมทางการตลาด
ของการบริการจะมีความแตกต่างจากส่วนประสมทางการตลาดของสินคา้ทัว่ไป กล่าวคือ จะตอ้งมี
การเน้นถึงพนกังาน กระบวนการในการให้บริการ และส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ซ่ึงทั้งสามส่วน
ประสมเป็นปัจจยัหลกัในการส่งมอบบริการ ดงันั้น ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการจึง
ประกอบดว้ย 7 P’s ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา  ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนกังาน 
กระบวนการใหบ้ริการ และส่ิงแวดลอ้ม  ทางกายภาพดงัน้ี (ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547) 

2.4.1  ผลิตภณัฑ์ (Product) บริการเป็นผลิตภณัฑ์อยา่งหน่ึง แต่เป็นผลิตภณัฑ์ที่ไม่มีตวัตน 
(Intangible Product)  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีลกัษณะเป็นอาการนาม ไม่ว่าจะเป็นความสะดวก  
ความรวดเร็ว ความสบายใจ การให้ความเห็น การให้ค  าปรึกษา เป็นตน้ บริการจะตอ้งมี คุณภาพ
เช่นเดียวกบัสินคา้ แต่คุณภาพของการบริการจะตอ้งประกอบมาจากหลายปัจจยัท่ีประกอบกนั    ทั้ง
ความรู้ ความสามารถ และประสบการณ์ของพนกังาน ความทนัสมยัของอุปกรณ์ ความรวดเร็วและ
ต่อเน่ืองของขั้นตอนการส่งมอบบริการ ความสวยงามของอาคารสถานท่ีรวมถึงอธัยาศยัไมตรีของ
พนกังาน 

2.4.2  ราคา (Price) ราคาเป็นส่ิงท่ีก าหนดรายไดข้องกิจการ กล่าวคือ การตั้งราคาสูง ก็ท  าให้
ธุรกิจมีรายไดสู้งข้ึน การตั้งราคาต ่าก็จะท าให้รายไดข้องธุรกิจนั้นต ่า ซ่ึงอาจน าไปสู่ภาวะขาดทุนได ้
อยา่งไรก็ตามก็มิไดห้มายความวา่ธุรกิจจะตั้งราคาไดต้ามใจชอบ ธุรกิจจะตอ้งอยูใ่นสภาวะของการ
มีคู่แข่งขนั หากตั้งราคาสูงกว่าคู่แข่ง แต่บริการของธุรกิจนั้นไม่ไดมี้คุณภาพกว่าคู่แข่งมากเท่ากบั
ราคาท่ีเพิ่ม ย่อมท าให้ลูกคา้ไม่มาใช้บริการกบัธุรกิจนั้นต่อไป หากราคาต ่าก็จะน าสู่สงครามราคา 
เน่ืองจากคู่แข่งอ่ืนสามารถลดราคาตามไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ในมุมมองของลูกคา้ การตั้งราคามีผล
เป็นอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือบริการของลูกคา้ และราคาของการบริการเป็นปัจจยัส าคญัในการ
บอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บ 

2.4.3  ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ในการบริการนั้น สามรถให้บริการผา่นช่องทางการจดั
จ าหน่ายได ้4 วธีิดงัน้ี 

1.  การให้บริการผ่านร้านคา้ (Outlet) การให้บริการแบบน้ีเป็นแบบท่ีท ามานาน เช่น 
ร้านตดัผม ร้านซกัรีด ร้านใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต ให้บริการดว้ยการเปิดร้านคา้ตามตึกแถวในชุมชน
หรือในห้างสรรพสินคา้ แลว้ขยายสาขาออกไปเพื่อให้บริการลูกคา้ไดสู้งสุด โดยร้านประเภทน้ีมี
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วตัถุประสงคเ์พื่อท าใหผู้รั้บบริการและผูใ้หบ้ริการมาพบกนั ณ สถานท่ีแห่งหน่ึงโดยการเปิดร้านคา้
ข้ึนมา 

2.  การให้บริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีท่ีลูกคา้ตอ้งการ การให้บริการแบบน้ีเป็น
การส่งพนกังานไปใหบ้ริการถึงท่ีบา้นลูกคา้หรือสถานท่ีอ่ืนตามความสะดวกของลูกคา้ เช่น บริการ
จดัส่งอาหาร การให้บริการส่งพยาบาลไปดูแลผูป่้วย การส่งพนกังานท าความสะอาดไปท า ความ
สะอาดอาคาร การบริการปรึกษาคดีถึงท่ีท างานลูกคา้ 

3.  การให้บริการผา่นตวัแทน การให้บริการแบบน้ีเป็นการขยายธุรกิจดว้ยการขาย แฟ
รสไชส์ หรือการจดัตั้งตวัแทนในการให้บริการ เช่น  แมคโดนลัด์ เคเอฟซี ท่ีขยายธุรกิจไปทัว่โลก 
บริษทัการบินไทยขายตัว๋เคร่ืองบินผ่านบริษทัท่องเท่ียว และโรงแรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเชอราตนั  
แมริออตต ์เป็นตน้ 

4.  การให้บริการผา่นอิเล็กทรอนิกส์ โดยอาศยัเทคโนโลยีมาช่วยลดตน้ทุนจากการจา้ง
พนกังาน เพื่อให้การบริการเป็นไปไดอ้ยา่งสะดวกทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง เช่น การให้บริการผ่าน
เคร่ืองเอทีเอม็ เคร่ืองแลกเงินตราต่างประเทศ  การใหบ้ริการดาวน์โหลดขอ้มูลจากส่ืออินเทอร์เน็ต 

2.4.4  การส่งเสริมการขาย (Promotion)  การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ย
กบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการท าไดใ้นทุกรูปแบบ ไม่ว่าจะ
เป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การให้ข่าว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผา่นส่ือต่าง 
ๆ ซ่ึงการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบัสูง  ตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ์ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ 
ส่วนการบริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งต ่า โดยอาศยัการ
ลดแลกแจกแถมเป็นตน้ ส าหรับธุรกิจบริการ การส่งเสริมการตลาดท่ีนิยมใชก้นัมาก เช่น โครงการ
สะสมคะแนน การลดราคาโดยใชช่้วงเวลา การสมคัรสมาชิก การขายบตัรใชบ้ริการล่วงหนา้ 

2.4.5  พนกังาน (People)  พนกังานจะประกอบดว้ยบุคคลทั้งหมดในองคก์รท่ีให้บริการนัน่ ซ่ึง
จะรวมตั้งแต่เจา้ของ พนกังานทุกระดบั ซ่ึงบุคคลดงักล่าวทั้งหมดมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการ 
โดยเจา้ของและผูบ้ริหารมีส่วนส าคญัอยา่งมากในการก าหนดนโยบายในการให้บริการ การก าหนด
อ านาจหนา้ท่ีและความรับผิดชอบของพนกังานในทุกระดบั กระบวนการในการให้บริการ รวมถึง
การปรับปรุงการให้บริการและพนกังานผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีตอ้งพบปะและให้บริการกบัลูกคา้
โดยตรง และพนักงานในส่วนสนับสนุนก็จะท าหน้าท่ีให้การสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ ท่ีจะท า
ใหบ้ริการนั้นครบถว้นสมบูรณ์ 

2.4.6   การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) เป็นการพฒันารูปแบบการให้บริการ 
โดยการสร้างคุณภาพรวม  เพื่อสร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้  ไดแ้ก่  ความสะดวกสบาย มีส่ิงอ านวยความ
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สะดวกเพียงพอท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ไดแ้ละท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของการบริการไดอ้ย่าง
ชดัเจนดว้ย 

2.4.7  กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบเป็นการส่งมอบคุณภาพในการให้บริการกบัลูกคา้  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและ
ประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction)  ความตรงต่อเวลาและมีประสิทธิภาพในความปลอดภยั  
การแกไ้ขปัญหาต่างๆท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็ว เช่น การซ่อมแซมอุปกรณ์ภายในห้องพกัท่ีเกิดปัญหา
ทนัทีท่ีลูกคา้แจง้เป็นตน้ การสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical) เป็นการพฒันา
รูปแบบการให้บริการ  โดยการสร้างคุณภาพรวม  เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ ลูกค้า   ได้แก่  
สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการการออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนการใช้พื้นท่ีในอาคาร  
อพาร์ทเมนท ์  การดูแลเอาใจใส่ในความอยูแ่ละทรัพยสิ์นของลูกคา้ให้มีความปลอดภยัอยูเ่สมออยู่
เสมอและลกัษณะทางกายภาพอ่ืนๆท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา้ไดแ้ละท าให้มองเห็นภาพลกัษณ์ของ
การบริการไดอ้ยา่งชดัเจนดว้ย 
 
2.5  แนวคิดทฤษฏีเกีย่วกบัปัจจัยด้านสภาพบุคคล 
 แนวความคิดด้านประชากรศาสตร์น้ีเป็นแนวทฤษฏีท่ีเช่ือในหลกัการ ของความเป็น
เหตุเป็นผล  กล่าวคือ ในการตดัสินใจของมนุษยใ์นการแสดงพฤติกรรมใด ๆ นั้น ไดรั้บอิทธิพลจาก
ลกัษณะส่วนบุคคลทางดา้นต่าง ๆ ได้แก่   อายุ  ขั้นตอนวฏัจกัรของครอบครัว อาชีพ โอกาสทาง
เศรษฐกิจ การศึกษา และรูปแบบการด ารงชีวติ (Kotler, 1994) 
 สุดาดวง   เรืองรุจิระ (2540)  ได้อธิบายว่า บุคคลท่ีมีความแตกต่างในเร่ืองเพศ  อาย ุ 
รายได้ จะมีความตอ้งการ  ความคิดเห็นท่ีแตกต่างไปตามปัจจยัเหล่าน้ี  ผูมี้อายุแตกต่างกันไม่
ตอ้งการเป้าหมายในชีวิตเหมือนกนั  ในส่วนผูมี้อายุ  รายได้น้อยตอ้งการสินคา้ราคาพอสมควร  
คุณภาพพอใชไ้ดป้ริมาณใหเ้พียงพอ  แต่ผูมี้รายไดสู้งตอ้งการสินคา้ท่ีมีคุณภาพเยีย่ม  ปริมาณไม่ตอ้ง
มากลกัษณะทางประชากรศาสตร์น้ี คือ 
 เพศ 
 ในอดีตท่ีผ่านมา เพศเป็นพื้นฐานในการแบ่งตลาดผลิตภัณฑ์ เช่น เส้ือผา้  รองเท้า  
จกัรยานยนต์  และผลิตภณัฑ์ดูแลความงาม  ในปัจจุบนันกัการตลาดจะพยายามไม่แบ่งเพศในการ
เสนอผลิตภณัฑห์ลาย ๆ ผลิตภณัฑจ์ะขายไดท้ั้งชายและหญิง (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 
 อาย ุ

การจะสอนผูท่ี้อายุต่างกนัให้เช่ือฟังหรือเปล่ียนทศันคติหรือเปล่ียนพฤติกรรมนั้นมี
ความยกง่ายต่างกนั  ยิง่มีอายมุากกวา่การท่ีจะสอนใหเ้ช่ือฟังใหเ้ปล่ียนทศันคติและเปล่ียนพฤติกรรม
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ก็ยิง่ยากข้ึน  การวจิยัโดยมาเปิล และคนอ่ืน ๆ (Maple,et al., อา้งใน อดุลย ์ จาตุรงคกุล, 2543)  ไดท้  า
การวิจยัและให้ผลสรุปว่า การชกัจูงจิตใจหรือโน้มน้าวจิตใจของคน จะยากข้ึนตามอายุของคนท่ี
เพิ่มข้ึน อายุก็มีความสัมพนัธ์ต่อข่าวสารและส่ืออีกด้วย เช่น ภาษาท่ีใช้ในวยัต่างกนัก็ยงัมีความ
แตกต่างกนั โดยจะพบว่า ภาษาแปลก ๆ ใหม่ ๆ จะเป็นท่ีพอใจของคนหนุ่มสาวมากกว่าผูสู้งอาย ุ
เป็นตน้ 

โดยสรุปอาย ุของผูรั้บสารจะมีอิทธิพลกบัการส่ือสารไม่มากก็นอ้ย ซ่ึงอาจออกมาแสดง
ความสนใจ ความเช่ือหรือพฤติกรรมการรับรู้ข่าวสารของผูรั้บสาร   
 การศึกษา 
 เป็นตวัแปรท่ีส าคญัมากต่อประสิทธิภาพการส่ือสารของผูรั้บสาร มีการศึกษาวิจยัหลาย
เร่ืองไดช้ี้วา่  ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภคผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพดีมากกวา่ผูมี้การศึกษาต ่า        
(ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคนอ่ืน, 2541) 
 มีนา  เชาวลิต (2543) กล่าวไวว้่า  ระดบัการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัอาชีพและรายได้
การศึกษาจะมีอิทธิพลต่อการคิด การตดัสินใจ ถา้ประชากรมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั การใช้
ความรู้เพื่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการย่อมแตกต่างกนั คนท่ีมีระดบัการศึกษาสูงจะเน้น
คุณภาพของสินคา้ ส่วนผูท่ี้มีระดบัการศึกษาต ่าจะซ้ือสินคา้จากโฆษณา การแจกของแถม 
 สถานภาพ 
 บุคคลจะซ้ือสินคา้และบริการท่ีต่างกนัตามช่วงชีวิต  การซ้ือจะถูกก าหนดโดยขั้นท่ีเป็น
ช่วงของชีวิตครอบครัวดว้ย  ซ่ึงการก าหนดสถานภาพการสมรสและช่วงชีวิต คือ หนุ่มสาวท่ีโสด 
หนุ่มสาวท่ีแต่งงาน วยักลางคนท่ีโสด วยักลางคนท่ีหยา่ร้าง คนสูงอายุท่ีสมรสและคนสูงอายุท่ีไม่
แต่งงาน เป็นตน้ (Onkvisit & Shaw, 1997) ตวัอยา่งเช่น ผูห้ญิงวยัสาวจะเร่ิมรักสวยรักงาม เร่ิมท่ีจะ
มีการใชเ้คร่ืองส าอางเพื่อแต่งใบหนา้และผูห้ญิงท างานจะมีการแต่งใบหนา้เวลาไปท างาน 
 อาชีพ  
 อาชีพจะมีเกณฑท่ี์มีความหมายมากกวา่รายได ้ เพราะตลาดบางกลุ่มจะเก่ียวขอ้งถึงกลุ่ม
รายได ้ทศันคติ ความสนใจและลกัษณะการด าเนินชีวติเป็นผลของพฤติกรรมการซ้ือท่ีหลากหลาย  
(Onkvisit & Shaw, 1994)  
  Kotler (1994) ไดอ้ธิบายในเร่ืองน้ีวา่ อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและ
ความตอ้งการสินคา้และบริการท่ีแตกต่างกนั 
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 รายได ้
 รายได้ของผู ้บริโภค ระดับรายได้ของผู ้บริโภคแต่ละคนเป็นปัจจัยท่ีมีผลต่อการ
ตดัสินใจเลือกบริโภคสินคา้และบริการ ผูบ้ริโภคท่ีมีรายไดม้ากจะบริโภคมาก ผูบ้ริโภคท่ีมีรายได้
นอ้ยก็จะบริโภคนอ้ย  (ด ารงชยั ชยัสนิท และสุนี เลิศแสวงกิจ, 2546) 
 ปัจจยัดา้นสภาพบุคคล  
  จะพบวา่ การใช้ในการก าหนดเป้าหมายไดบ้่อย ๆ เพราะว่าง่ายในการก าหนดการวดั
และมีปริมารการใชท่ี้แตกต่าง  ดงันั้น  ความแตกต่างในดา้นสภาพบุคคล งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ( เพศ 
อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได)้ จะมีผลต่อการใชบ้ริการ 
 พฤติกรรม   
 หมายถึง  กิริยาอาการแสดงออกทุกรูปแบบของส่ิงมีชีวิตเพื่อตอบสนองต่อส่ิงเร้า ทั้ง
ภายนอกและใน เป็นการแสดงออกท่ีเห็นไดจ้ากภายนอก โดยรูปแบบของพฤติกรรมต่างๆ นั้นเป็น
ผลมาจากการท างานร่วนกนัของพนัธุกรรมและส่ิงแวดลอ้ม 
 ปัจจยัส่วนประสมการตลาด   
 หมายถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ การรถไฟฯ ซ่ึงประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการขาย  ดา้นพนกังาน ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพ 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรม 
 พฤติกรรม  หมายถึง  กิจกรรมท่ีมนุษยแ์สดงออกทั้งหมด อาจจะมองเห็นไดง่้าย เช่น         
การเดิน การพูด การเขียน และส่งท่ีมองเห็นไดย้ากหรือมองไม่เห็น เช่น การฟัง การจ า และการคิด
หาเหตุผล 
 พฤติกรรมของผูบ้ริโภค  (Consumer Behavior)  หมายถึง  การแสดงออกของแต่ละ
บุคคล   ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการใช้สินคา้และบริการทางเศรษฐกิจรวมทั้งกระบวนการในการ
ตดัสินใจ      ท่ีมีผลต่อการแสดงออก 
 สมจิตร ล้วนจ าเริญ (2541) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการไดรั้บและการใชสิ้นคา้และหรือบริการทางเศรษฐกิจ รวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และท่ีเป็นตวัก าหนดใหเ้กิดการกระท าต่าง ๆข้ึน 
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 ยุทธนา   ธรรมเจริญ (2530)  พฤติกรรมผูบ้ริโภค  (Consumer Behavior)  หมายถึง  
กิจกรรมท่ีบุคคลตอ้งเอาใจใส่ในเม่ือได้ท าการเลือก  การซ้ือและการใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีสนองความ
พอใจและความตอ้งการ  กิจกรรมเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้งกบักระบวนการภายในจิตใจและอารมณ์ 
 สรุปพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการศึกษาเพื่อให้สามารถอธิบายถึงกระบวนการตดัสินใจ
ของผูบ้ริโภคในการบริโภคสินคา้หรือบริการ โดยมีเง่ือนไขส าคญัท่ีใชเ้ป็นตวัก าหนดในการศึกษา
ถึงทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคคือ การท่ีผูบ้ริโภคก าหนดเป้าหมายให้ไดรั้บความพึงพอใจหรือแสดง
หาความพึงพอใจสูงสุด ภายใต้งบประมาณท่ีเขามีอยู่อย่างจ าดัก โดยมีสมมติฐานท่ีส าคัญ คือ 
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมท่ีมีเหตุผล มีการตดัสินใจท่ีรอบคอบ มีความแน่นอน โดยใช้แนวความคิด
เก่ียวกับอรรถประโยชน์เป็นเคร่ืองแสดงระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีได้จากการบริโภค
สินค้าหรือบริการ มีการใช้งบประมาณหรือรายได้ท่ีมีอยู่อย่างจ ากัดเพื่อให้ได้มาซ่ึงสินค้าหรือ
บริการ 
 
2.7 ผลงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 วิภาพร  ทองสุกมาก (2548)  ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
บริษทั ทศท คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  ในเขตโทรศพัท์นครหลวงท่ี 4  เพื่อเปรียบเทียบความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการ โดยจ าแนกตามสถานภาพ และเพื่อศึกษาปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะของผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง  โดยเทียบตาราง Krejcie & 
Morgan  ไดจ้  านวน 400 คน และสุ่มตวัอยา่งมาศึกษาโดยวิธีบงัเอิญ (Accidental Random Sampling)  
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามประมาณค่า (Rating Scale Questionnaires)   
ซ่ึงพฒันาโดยผูว้ิจยั สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ (Percentage) , ค่าเฉล่ีย (Mean)  
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ส่วนสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานการวิจยัใชค้่า T-
test หรือ F-test  แลว้แต่กรณี พบวา่ ในภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการในระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือดา้น
ประสิทธิภาพในการให้บริการ รองลงมาคือดา้นการแจง้ค่าบริการ/ช าระค่าบริการ ดา้นการอ านวย
ความสะดวก ด้านการติดตั้งและโอนยา้ย ตามล าดับ ส าหรับด้านการคิดค่าบริการอยู่ในระดับ        
ปานกลาง   
 นริศรา  อิสริยานนท ์ (2548)  ไดท้  าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการ
บริการของสายการบินตน้ทุนต ่า  เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ
สายการบินตน้ทุนต ่า จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการในแต่ละสายการบิน เพื่อศึกษา
ปัญหาในการใช้บริการฯ  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือผูใ้ช้บริการเฉพาะสายการบินนกแอร์  
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สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์  และสายการบินไทยแอร์เอเชีย จ านวน 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ผูว้ิจยัน าไปเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยตวัเอง  วิเคราะห์ขอ้มูลและ
ประมวลผลด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปหาค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test และ เชฟเฟ่  พบว่า  โดยภาพรวมมีความพึงพอใจดา้นการให้บริการ
ภาคพื้นดินและบริการทัว่ไป ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด อยู่
ในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นการใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน และดา้นพนกังานอยูใ่นระดบัมาก 
 ณิชชา  จิตตวิตติ (2551)  ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาประชาช่ืน จ าแนกตามปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง
คือผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาชาประชาช่ืน จ านวน 372 คน  เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถามท่ี
มีค่าความเช่ือมัน่ .963 สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบค่าที T-test วิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว         (One –Way 
ANOVA)  และท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างอย่างมีนยัส าคญัน้อยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความพึงพอใจดา้นทัว่ไปอยูใ่น
ระดบัมาก ส่วนดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ฐิติรัตน์  บ ารุงบ้าน (2551)  ได้ท าการวิจัยเร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการ
ใหบ้ริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการรถไฟ ขนส่งมวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร (รถไฟบีทีเอส)  
จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการให้บริการกบัพฤติกรรมการ
ใชบ้ริการรถไฟขนส่งมวลชน ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟขนส่งมวลชน สายสีลม และสายสุขมุวทิ จ  านวน 400 คน  ก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดย
ใช้ตารางส าเร็จรูปของ แครซ่ี และมอร์แกน (Krejcie and Morgan)  และสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling)  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลคือ แบบสอบถาม (Questionnaire)  สถิติท่ี
ใช้ในการวิเคราะห์คือ ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean)  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation)  ค่า t-test ค่า F-test ชนิดทางเดียว (One way Anova)  และค่า Chi – Square พบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัการให้บริการของรถไฟ ในภาพรวมและรายด้าน อยู่ใน
ระดบัมาก  โดยเรียงล าดบัจากค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นบริการ ดา้นขบวนรถ ดา้นระบบ
รักษาความปลอดภยั และด้านราคาค่าโดยสาร  พฤติกรรมการใช้บริการรถไฟ พบว่า ผูใ้ช้บริการ
ส่วนใหญ่ใช้บตัรโดยสาร ประเภทเท่ียวเดียว (Single Journey Ticket)  มากท่ีสุด (36.5%) โดยมี
ความถ่ีในการใช้บริการ 1 – 2 วนัในรอบสัปดาห์ (68.7%)  ใช้บริการในช่วงเวลาเชา้มากท่ีสุด 
(69.5%)  และส่วนใหญ่จะใชเ้พื่อไปท างาน (38.3%) 
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 ธิดารัตน์   วิไลรัตน์ และคณะ (2548) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ พฤติกรรม ภาพลกัษณ์ 
และความพึงพอใจของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ การรถไฟแห่งประเทศไทย พบว่าผูโ้ดยสารรถไฟมี
พฤติกรรม  ภาพลักษณ์ และความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจถึงปานกลาง ได้แก่ ความสะอาด
บริเวณสถานน้ี  ความทนัสมยัและความสะดวกสบาย และระดบัควรปรับปรุงไดแ้ก่ ความสะอาด
ของหอ้งสุขาในบริเวณสถานน้ี 
 ทองปัก  จุลนีย ์(2551) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 
มหานคร พบวา่ผูโ้ดยสารมีพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานครอยู่ใน
ระดบัมาก  ไดแ้ก่  ความปลอดภยัในการเดินทาง ความสะดวกสบาย ความสะอาด 
 โชคดี สุวรรณรัตน์ (2552) ไดศึ้กษาลกัษณะของปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  ปัจจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัด้านพฤติกรรมและปัจจยัด้านความพึงพอใจพบว่า ไม่มีความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียในปัจจัยด้านความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ระหว่างกลุ่มของปัจจยัด้าน 
ประชากรศาสตร์ ด้าน เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกัน       
ปัจจยัดา้นพนกังาน และด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ สามารถพยากรณ์ในเชิงบวกกบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ    ทราบถึงพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการรถไฟฯ  ท่ีมีต่อการให้บริการของการ
รถไฟฯ อีกทั้งยงัทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของการรถไฟฯ   
 กษิเดช  เตียงตั้ง (2554) ไดศึ้กษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยสาร
รถไฟ พบวา่ขอ้แนะน าการใช้ตัว๋ และรายละเอียดบนตัว๋ ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกนั
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก ความสะดวกในการใชบ้ริการแต่ละขั้นตอน ระยะเวลา
ในการรอรับบริการ (ซ้ือตัว๋, รอขบวนรถ) ในระดบัความส าคญัมากไปหานอ้ย ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก พบว่า ผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการโดยสารรถไฟมีความพึงพอใจต่อตารางแสดงขบวนรถข้ึน – 
ล่อง ป้ายบอกสถานท่ี/สถานี/ขบวนรถมีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย ความสะดวก ปลอดภยัของ
บนัได, ประตู หนา้ต่าง, ชั้นวางสัมภาระ ความสะดวกสบายและความปลอดภยัของเตียงนอน , ท่ีนัง่
บนขบวนรถ ความพร้อมของระบบไฟฟ้า, พดัลม, เคร่ืองปรับอากาศ ความสะอาดของตวัรถ,  เตียง
นอน, ท่ีนั่ง และทางเดินภายในตวัรถ ความสะอาดของห้องน ้ าบนขบวนรถ/ในสถานีระดับ
ความส าคญัจากมากไปน้อย ดา้นการบริการ พบว่ามีความมัน่ใจในความปลอดภยัในการเดินทาง 
ความคุม้ค่าต่อราคาท่ีใช้บริการ สถานีท่ีให้บริการโดยรวมสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ความถ่ี 
หรือจ านวนขบวนรถท่ีใหบ้ริการ ความรวดเร็ว และระยะเวลาในการเดินทาง ความตรงต่อเวลาตาม
ก าหนดเวลาเดินรถ 


