
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

การวิจยันี้เปนการศึกษาเพื่อการพัฒนามาตรวัดการรับรูของนักทองเทีย่วชาวไทยตอ
คุณภาพการบริการของโรงแรมในจังหวดัเชียงใหม ซ่ึงผูวิจัยไดทําการศึกษาทฤษฎี แนวความคดิ
และทบทวนวรรณกรรมที่เกีย่วของ เพื่อเปนพื้นฐานและเปนแนวทางในการวจิัย โดยสรุปเปน 3 
สวน ดังนี ้

1. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการตลาดธุรกิจบริการ (Services Marketing) 
2. แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคณุภาพการบรกิาร (Service Quality)  
3. การศึกษาเกี่ยวกับการวดัคณุภาพบริการ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตลาดธุรกิจบริการ (Services Marketing) 

ความหมายของการบริการ 
Lovelock and Wright (อางใน อดุลย จาตุรงคกุล, 2546: 4) ใหนิยามบรกิารไว 2 แบบไดแก 
บริการ (Service) เปนการปฏิบัติงานที่ฝายหนึ่งเสนอใหกับฝายอื่น แมวากระบวนการ 

(Process) อาจผูกพันกับตัวสินคา แตการปฏิบัติงานนั้นเปนสิ่งที่มองไมเห็น จับตองไมได และไม
สามารถครอบครองได และ บริการเปนกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่สรางคณุคาและจดัหาคุณประโยชน 
(Benefits) ใหแกลูกคาในเวลาและสถานที่เฉพาะแหง อันเปนผลมาจากการที่ผูรับบริการหรือผูแทน
นําเอาความเปลี่ยนแปลงมาให  

การบริการ คือกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซ่ึงตามปกติมักจะ
เกิดขึ้นเมื่อมกีารติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ และ/หรือทรัพยากรที่มีตัวตนหรือ
สินคา และ/หรือระบบของผูใหบริการนัน้ ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง (Gronroos 1990, 
อางใน ธีรกิติ 2547: 6) 

การบริการ หมายถึงกิจกรรม ประโยชน หรือความพึงพอใจที่จดัทําขึ้นเพื่อเสนอขาย หรือ
กิจกรรมที่จัดทําขึ้นรวมกับการขายสินคา (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2548: 14)  

การบริการคือการกระทําหรือกระบวนการผลิตใดๆที่ฝายหนึ่งนําเสนอตออีกฝายหนึง่ซึ่ง
เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองไดและไมเกิดผลในความเปนเจาของ โดยกระบวนการนัน้อาจจะ
เกี่ยวของกับสนิคาทางกายภาพหรือไมก็ได (Kotler, 2003: 444) 
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จากความหมายของคําวา “การบริการ” ขางตนอาจสรุปไดวา การบริการคือการที่ ผู
ใหบริการ (ผูนําเสนอกิจกรรม) นําเสนอกิจกรรมหนึ่งใหแกผูรับบริการ (ผูบริโภคหรือลูกคา) เพื่อ
ตอบสนองความตองการ และความพึงพอใจของผูรับบริการ ซ่ึงกิจกรรมที่นําเสนอในกระบวนการ
นี้เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได 

ลักษณะของการบริการ 
 การศึกษาเกี่ยวกับการบริการนั้นจําเปนจะตองศึกษาถึงลักษณะของบริการ (Service 
Characteristics) เนื่องจากบริการมีลักษณะเฉพาะตวัทีแ่ตกตางจากสินคา (Product) อยูหลาย
ประการ โดยมีนักการตลาดหลายทานไดศึกษาในเรื่องลักษณะของการบริการ ซ่ึงสามารถสรุป
ออกมาไดทั้งหมด 4 ประการ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546: 432) 

1. การบริการไมสามารถจับตองได (Intangibility) การบริการนั้นตางจากสินคาตรงที่
สินคาสามารถจับตองไดแตบริการไมสามารถจับตองได หรืออาจจะหมายความวาบริการโดยทั่วไป
มีลักษณะที่คอนขางเปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากที่จะสามารถรับรูถึง
การบริการผานประสาทสัมผัสตาง ๆ ของเราได ทําใหผูบริโภคเกิดความเสี่ยงในการเลือกซื้อบริการ 
นักการตลาดจงึตองหาวิธีลดความเสี่ยงใหกับผูบริโภคโดยการสราง หลักฐานทางกายภาพ 
(Physical Evidence) ซ่ึงสามารถมองเห็นเปนรูปธรรมขึ้นมา เพื่อเปนสัญลักษณแทนการบริการทีไ่ม
สามารถจับตองได เชน การผาตัดเปนบริการจึงไมสามารถจับตองได ทําใหตองใชการสราง
หลักฐานทางกายภาพ เชน สถานที่ที่สะอาด แพทยทีน่าเชื่อถือ มาชวยใหเกิดความมั่นใจในการ
บริการ 

2.การบริการไมสามารถแยกกระบวนการผลิตและกระบวนการบริโภคออกจากกันได 
(Inseparability) เนื่องจากโดยทั่วไปการบริการมักจะถูกผลิตและบริโภคในระยะเวลาเดียวกัน โดย
ลูกคาที่เปนผูซ้ือบริการมักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย ยกตวัอยางเชน 
กระบวนการในการตัดผม หรือกระบวนการในการผาตัด เปนตน แตถามองในมมุของสินคาการ
ผลิตและการบริโภคจะถูกแยกออกจากกันโดยสิ้นเชิง 

3. คุณภาพการบริการไมคงท่ี/ไมมีมาตรฐานในการบริการท่ีแนนอน  
(Variability/Heterogeneity) ซ่ึงอาจจะเกิดไดจากหลายสาเหตุ ยกตัวอยางเชน  พนักงานที่
ใหบริการ เวลาที่ใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ และวธีิการในการใหบริการ ในขณะที่สินคาจะมี
มาตรฐานแนนอนในการผลิตสินคาแตละชิ้นใหออกมาเหมือนกนั ดังนั้นธุรกิจบริการควรให
ความสําคัญกับบุคลากรที่ใหบริการเปนพเิศษ 

4. การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability) เนื่องจากโดยทั่วไปผูใหบริการไม
สามารถเก็บรักษาบรกิารไวในรูปของสินคาคงคลังเหมือนสินคาได ทําใหบริษทัเสียโอกาสในการ



 8 

ขายบริการไปถาไมมีลูกคามาซื้อบริการนั้น ยกตวัอยางเชน หองพกัของโรงแรม หรือที่นั่งบน
เครื่องบิน ถาไมมีแขกเขาพกัหรือไมมีผูโดยสารใชบริการ ก็จะตองเสยีตนทุนในการบริการสวนนัน้
ไปอยางหลีกเลี่ยงไมได 
 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคณุภาพการบริการ (Service Quality) 
 ความหมายของคุณภาพ (Quality) 

คุณภาพ คือส่ิงที่เกิดจากการที่ลูกคารับรู (Gronroos 1990, Buzzell and Gale 1987: อางใน 
ธีรกิติ, 2548: 179) 

คุณภาพของสนิคา (Product Quality) คือระดับของคุณประโยชนแหงคุณสมบัติของสินคา  
ที่เอื้ออํานวยตอผูใชสอยและตอบสนองความตองการที่ตั้งใจ หรือความคาดหวังกอนใชสอยสินคา 
หรือผลิตภัณฑนั้นๆ (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน, 2539: 14) 

ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service Quality) 
คุณภาพของบริการคือ ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา ระดับความสามารถของ

บริการในการบําบัดความตองการของลูกคา หรือระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับ
บริการไปแลว (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน , 2539: 14) 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เปนระดบัของการใหบริการซึ่งไมมีตัวตนที่
นําเสนอใหกับลูกคาที่คาดหวงั ซ่ึงจะเปนผูตดัสินคุณภาพการใหบริการ (Etzel, Walker and Stanton. 
2001: อางใน  ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2546: 437)  

คุณภาพบรกิารตามแนวคดิของ Parasuraman เชื่อวาคุณภาพบรกิารขึ้นอยูกับชองวาง
ระหวางความคาดหวัง และการรับรูของผูรับบริการเกี่ยวกับบริการทีไ่ดรับจริง ซ่ึงความคาดหวงั
ของผูรับบริการเปนผลจากคําบอกเลาที่บอกตอกันมา ความตองการของผูรับบริการเอง และ
ประสบการณในการรับบริการที่ผานมา รวมถึงขาวสารจากผูใหบริการทั้งโดยตรงและโดยออม 
สวนการรับรูของผูรับบริการเปนผลมาจากการไดรับบริการและการสื่อสารจากผูใหบริการไปยัง
ผูรับบริการ ถาบริการที่ไดรับจริงดีกวาหรือเทากับความคาดหวังถือวาบริการนั้นมีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985, 1988) 

นักการตลาดไดนําแนวคิดดานการตลาดในการสรางคุณภาพการบริการ ใหเทากบัหรือ
มากกวาที่ลูกคาคาดหวัง เมื่อลูกคาไดรับบรกิารจะเปรียบเทยีบคุณภาพการบริการที่ไดรับกับ
คุณภาพการบริการที่คาดหวงัไว ถาผลที่ไดพบวาคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงนอยกวาที่คาดหวัง
ไว ลูกคาจะไมพอใจและไมมาใชบริการอีก ในทางตรงกันขามถาการบริการที่ไดรับจริงเทากับหรือ
มากกวาที่คาดหวัง ลูกคาจะพอใจและกลบัมาใชบริการอีก (Kotler, 2003: 455) 
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แนวทางทีผู่บริโภคใชประเมินคุณภาพของการบริการ 
การศึกษาทางดานคุณภาพการบริการที่สําคัญคืองานของ Gronroos และ งานของ 

Parasuraman และคณะ 
1. การศึกษาของ Gronroos  
การศึกษาเชิงคณุภาพที่เนนทางดานการบรกิารอยางจริงจงัเริ่มจากผลงานของ Gronroos 

(1982, 1983, 1984, 1990: อางใน ธีรกิต,ิ 2548: 182)  
Gronroos เสนอแนวความคิดที่สําคัญเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการที่เรียกวา “คุณภาพ

ของการบริการที่ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” 
(Total Perceived Quality) ซ่ึงเปนแนวคดิที่เกดิจากการวจิัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคและ
ผลกระทบที่เกดิจาก “ความคาดหวัง” ของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพของสินคาที่มีตอ “การประเมิน
คุณภาพ” ของสินคาหลังจากการบริโภคสินคานั้น 

Gronroos อธิบายแนวความคิดเรื่อง “คุณภาพที่ลูกคารับรูทั้งหมด” โดยกลาววาคณุภาพของ
การบริการที่ลูกคารับรูจะเกดิจากความสัมพันธระหวางองคประกอบทีสํ่าคัญ 2 ประการ คอื 
คุณภาพที่ลูกคาคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพที่เกดิจากประสบการณในการใชบริการ
ของลูกคา (Experienced Quality) 

โดยทั่วไปลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรยีบเทียบคณุภาพที่
คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการ (Experienced 
Quality) วาคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลองกันหรือไม ซ่ึงเมื่อนํามาพิจารณารวมกนัเปน
คุณภาพที่รับรูทั้งหมด กจ็ะทําใหไดผลสรุปเปน คุณภาพที่ลูกคารับรูได (PSQ) นั่นเอง ถาจากการ
พิจารณาเปรยีบเทียบในประเด็นดังกลาวพบวาคุณภาพที่เกิดจากประสบการณไมเปนไปตาม
คณุภาพที่คาดหวังจะทําใหลูกคามีการรับรูวาคุณภาพของการบริการไมดีอยางที่คาดหวัง 

2. การศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
Parasuraman และคณะ ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคณุภาพการบริการพบวาปจจัยพืน้ฐานที่

ผูบริโภคใชในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดาน โดยการเกบ็รวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ 
ดานการรับรูและดานการคาดหวัง มีรายละเอียด ดังนี ้(Parasuraman et al., 1985: 47)   

1. ความไววางใจได (Reliability) เกีย่วของกับความถูกตองในกระบวนการ
ใหบริการ ไดแก ความสามารถในการใหบริการแกลูกคาไดอยางถกูตองตั้งแตแรก และสามารถ
ใหบริการแกลูกคาไดตามที่สัญญาไวอยางครบถวน 



 10 

2. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพรอม
ที่จะใหบริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบริการดวย เชน พนักงาน
จะตองใหบริการและแกปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 

3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติในการมี
ทักษะและความรูความสามารถในการใหบริการ นั่นคือ พนักงานทีใ่หบริการลูกคาตองมีความรู 
ความชํานาญ และความสามารถในงานที่ใหบริการ 

4. การเขาถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดตอส่ือสาร เชน
สามารถโทรศัพทตดิตอไดตลอดเวลา การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลาและ สถานที่ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลตองมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

5. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานทีใ่หบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรี มี
ความสุภาพ และมีมนุษยสัมพันธที่ด ีรวมไปถึงการแตงกายที่สุภาพและเหมาะสมของพนักงานดวย 

6. การติดตอส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคาให
เขาใจอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการ รวมทั้งอัตรา
คาบริการและสวนลด  

7. ความนาเชือ่ถือ (Credibility) ไดแก ช่ือเสียงขององคกร ลักษณะที่นาเชื่อถือ
ของพนักงานที่ติดตอกับลูกคา ความซื่อสัตย นาไววางใจ ความเชื่อถือไดและการนําเสนอบริการที่ดี
ที่สุดใหแกลูกคา  

8. ความปลอดภัย (Security) การบริการที่สงมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความ
เสี่ยง และปญหาตาง ๆ ซ่ึงไดแก ความปลอดภัยของรางกาย ทรัพยสิน และความเปนสวนตัว 

9. การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding / Knowing  the customer) การ
เขาใจความตองการของลูกคา และเรยีนรูเกี่ยวกับความตองการสวนตัว ใหความสนใจลูกคาเฉพาะ
บุคคล และสามารถจําชื่อลูกคาได 

10. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  ไดแก ลักษณะทางกายภาพ
ขององคกร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอปุกรณอํานวยความสะดวกในการใหบริการ
ตางๆ  
 ตอมา Parasuraman และคณะ ไดนําปจจัยทั้ง 10 ดานไปพัฒนาเปนเครื่องมือประเมิน
คุณภาพบรกิารที่เรียกวา “SERVQUAL” ประกอบดวยปจจัยในการประเมินคุณภาพบริการใหเหลือ
เพียง 5 ดาน (Dimensions) ดังนี้  (Parasuraman et al., 1988: 23)     
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1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการที่ใหแกผูรับบริการตอง
แสดงใหเห็นวาผูรับบริการ สามารถคาดคะเนคณุภาพการบริการไดชัดเจน เชน สถานที่ที่ใหบริการ
มีความสะดวก สบาย และเครื่องมืออุปกรณที่ใชในการใหบริการ สวยงาม ทันสมัย เปนตน 

2. ความนาเชือ่ถือ หรือไววางใจได (Reliability) ผูใหบริการมีความสามารถใน
การปฏิบัติงาน ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไววางใจไดวา การใหบริการมีความถูกตองเที่ยงตรง 

3. การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ผูใหบริการมีความพรอมและ
เต็มใจที่จะใหบริการ สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดตามตองการ 

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) ผูใหบริการมีความรูและมีอัธยาศยัที่ดีในการ
ใหบริการ และความสามารถของผูใหบริการสงผลใหผูรับบริการเกิดความเชื่อมั่นในการใชบริการ 

5. การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) ผูใหบริการ
ใหบริการโดยคํานึงถึงจิตใจ และความแตกตางของผูรับบริการตามลักษณะของแตละบุคคลเปน
สําคัญ 

เครื่องมือ SERVQUAL ตามปจจัยประเมนิคุณภาพ 5 ดานนี ้ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ 
(Items) แบงเปน 2 สวน คือ สวนที ่ 1 เปนการประเมนิคุณภาพบริการตามความคาดหวัง สวนที ่ 2 
เปนการประเมินคุณภาพบรกิารตามการรับรูของผูรับบริการ โดยเรียกเครื่องมือนี้วา “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996: 9)  จะเหน็ไดวา
ปจจัย 5 ดานของ SERVQUAL นี้ ปจจยัที่ 1, 2 และ 3 ซ่ึงไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ, ความ
นาเชื่อถือหรือไววางใจได และการตอบสนองความตองการ เปนปจจยัเดิมซึ่งไดจากการทําการ
สัมภาษณกลุม (Focus Group Interview) ในงานวจิัยเมื่อป 1985 สวนขอที่ 4 และ 5 ซ่ึงไดแก การให
ความมั่นใจ และการเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ  เปนปจจยัใหมแตก็ประกอบไป
ดวยรายการตางๆที่ส่ือไปถึงปจจัยเดิมอีก 7 ดานที่เหลือ ดังนั้นแม SERVQUAL จะประกอบดวย
ปจจัยในการวดัคุณภาพบริการเพียง 5 ดานแตก็ครอบคลุมแงมุมตางๆของปจจัยเดิมทัง้ 10 ดาน และ
เปนแนวคิดทีใ่ชกันอยางแพรหลายในการประเมินคุณภาพบริการในมมุมองของผูรับบริการ(Wong 
Ooi Mei, 1999: 139, Lopez and Serrano, 2004: 772) 

 
การศึกษาเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการบริการ 
 สามารถสรุปไดเปนการศกึษา 2 กลุม ไดแก  การศึกษาเกีย่วกับการพัฒนาเครื่องมือวัด
คุณภาพบรกิาร และการนาํเครื่องมือ SERVQUAL ไปประยกุตใชในการวัดคณุภาพบริการของ
โรงแรม โดยมรีายละเอียดดังนี้ 
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1. การศึกษาเกี่ยวกับการพัฒนาเครื่องมือวัดคณุภาพบริการ 
Parasuraman และคณะ (1985, 1988) ไดทําการศึกษาคุณภาพบรกิารของการบริการ 4 

ประเภท คือ ธุรกิจธนาคาร ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจนายหนาซื้อขายหลักทรัพย และธุรกิจดูแลรักษา
และซอมบํารุง โดยการสัมภาษณเชิงลึกกับผูบริหารระดับสูงของธุรกิจ และจัดการสนทนาแบบกลุม 
(Focus-group) กับลูกคาของธุรกิจจํานวน 12 กลุมเพื่อสรุปปจจัยทีม่ีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพ 
พบวาปจจัยพืน้ฐานที่ผูบริโภคใชในการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ประการซึ่งสามารถ
ครอบคลุมการประเมินธุรกิจการบริการที่หลากหลาย ตอจากนั้นก็นําเอาปจจัยทั้ง 10 มาศึกษาตอ 
โดยการพัฒนาเปนแบบสอบถามจํานวน 97 ขอ โดยผลที่ไดรับ จากการเก็บขอมูลนั้นทําใหสามารถ
ตัดทอนคําถามเหลือ 22 ขอ และสะทอนไดเปน 5 ปจจัย ดังนี ้ 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ 
(Tangibles) 2) ความนาเชือ่ถือ หรือไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ 
(Responsiveness) 4) การใหความมั่นใจ (Assurance) และ 5) การเขาใจการรับรูความตองการของ
ผูรับบริการ (Empathy) 

ในแบบสอบถามนั้นวดัโดยใชลิเคอรทสเกลแบบ 7 ระดับ และไดแบงคําถามออกเปน 2 
สวน คือ สวนที่เกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคมีจํานวน 22 ขอ และสวนที่เกีย่วของกับการรับรู
มีจํานวน 22 ขอเชนกัน ซ่ึงแบบสอบถามที่ไดมานี้มคีาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 0.92  
ตอจากนั้นจึงนําแบบสอบถามที่ไดมาใชเปนเครื่องมือในการวดัคุณภาพบริการตามการรับรูของ
ผูบริโภค โดยการนําคาเฉลี่ยมาเปรียบเทียบกันหากการรบัรูมีคะแนนทีสู่งกวาความคาดหวังก็แสดง
วาการบริการนั้น ๆ มีคุณภาพ แตหากคะแนนของความคาดหวงันั้นสูงกวาการรับรูก็ทําใหเกิด
ชองวาง (Gap) และหมายความวาการบริการนั้นขาดคุณภาพ 

 
พัชราภรณ ปญญาวุฒิไกร (2545) ทําการศึกษาเรื่องการสรางแบบประเมินการรับรูคุณภาพ

งานบริการในรานยา (PCPSQ): มุมมองของผูรับบริการ เปนการวิจยัเชิงวิธีการ (Methodological 
Research) ประกอบดวย 4 ขั้นตอนคือ 1) การสรางเครื่องมือ 2) การทบทวนขอคําถามโดย
ผูเชี่ยวชาญ 3) การทดสอบเครื่องมือขั้นตนในกลุมตวัอยางขนาดเล็ก และ 4) การทดสอบเครื่องมือ
ในกลุมตวัอยางขนาดใหญ แบบประเมินฉบับรางประกอบดวย 150 ขอ สรางขึ้นโดยอาศัยขอมูล
จากการสัมภาษณและพูดคยุกับผูรับบริการที่รานยา 100 ราย และทฤษฎีของ Donabedian’s, 
SERVQUAL และการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ แบบประเมนิ 150 ขอ ประกอบดวยการ
ประเมิน 3 ดาน คือ ดานกายภาพ 60 ขอ ดานกระบวนการ 71 ขอ และดานผลลัพธ 19 ขอ คําตอบใน
แตละขอคําถามมีตัวเลือกเปนเสนคะแนนตอเนื่อง จาก 0 – 10 สะทอนความคิดเห็นของผูตอบ ขอ
สุดทายเปนการใหคะแนนประเมินความพอใจโดยรวม หลังจากผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงทาง
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เนื้อหาของเครือ่งมือแลว ทําการทดสอบขั้นตนเก็บขอมูลในกลุมตัวอยาง 231 ราย ผลจากการ
ทดสอบไดปรับลดขอคําถามเหลือ 100 ขอ ประกอบดวยขอคําถาม 37, 48, และ 15 ขอในแตละดาน
ตามลําดับ การทดสอบเครื่องมือขั้นสุดทายเก็บขอมูลในกลุมตัวอยาง 1,950 ราย จากผูรับบริการของ
รานยา 39 รานๆ ละ 50 ราย การวิเคราะหขอมูลใชการวิเคราะหองคประกอบโดยวิธีแกนหลกั 
(Principal Axis Factoring) และหมุนแกนองคประกอบแบบมุมแหลม (Oblimin Rotation) สวนการ
ทดสอบความเที่ยงของเครื่องมือใชคาความเที่ยงสัมประสิทธแอลฟา และยืนยันผลโดยการวิเคราะห
แบบแบงกลุม ผลจากการวเิคราะหขอมูลไดเครื่องมือ PCPSQ ที่ปรับเหลือ 30 ขอ จําแนกการ
ประเมินเปน 6 ดาน คือ 1) การประเมินดานกายภาพ 3 ขอ 2) การประเมินดานกระบวนการ – ผู
ใหบริการ 8 ขอ 3) การประเมินดานกระบวนการ – การปรึกษาแนะนํา 5 ขอ 4) การประเมินดาน
กระบวนการ – ฉลากยา 5 ขอ 5) การประเมินดานกระบวนการ – ความเขาใจในโรคและการดูแล
ตนเอง 4 ขอ และ 6) การประเมินดานผลลัพธ 5 ขอ เครื่องมือ PCPSQ 30 ขอ ไดรับการทดสอบ
ความตรงเชิงโครงสราง และมีคาความเทีย่งสัมประสิทธิ์แอลฟา อยูในชวง 0.6970-0.8860 ผล
การศึกษาทั้งหมดสามารถยืนยันถึงความตรงและความเทีย่งในเบื้องตนของแบบประเมินการรับรู
คุณภาพงานบริการในรานยา (PCPSQ) ตามมุมมองของผูรับบริการ 
 

ศุภกิจ  วงศววิัฒนนกุิจ และคณะ (2549)ไดทําการศึกษาเรื่องการสรางและทดสอบความ
ตรงของเครื่องมือเพื่อใชวดัความพึงพอใจของผูรับบริการในรานยา โดยมีวัตถุประสงค เพื่อสราง
เครื่องมือที่ใชวัดความพึงพอใจของผูรับบริการในรานยาที่มีความเที่ยงและความตรง ดําเนินการวจิัย
ผาน 3 ขั้นตอนคือ  1) การสรางเครื่องมือ  2) การทบทวนขอคําถามโดยผูเชี่ยวชาญ และ  3) การ
ทดสอบเครื่องมือ งานวิจยันีไ้ดสรางเครื่องมือวัดความพึงพอใจของผูมารับบริการจํานวน 47 ขอ ซ่ึง
ใชรูปแบบของตัวเลือกแบบลิเคอรทสเกล 5 ระดับ เครื่องมือวัดไดรับการตรวจสอบความตรงตาม
เนื้อหาจากผูเชีย่วชาญ โดยใช Content Validity Index  ผลที่ไดมีการตัดขอคําถามออก 6 ขอ และมี
การแกไขเพียงเล็กนอย เชน การใชภาษา เหลือขอคําถาม 41 ขอ หลังจากนัน้นาํเครื่องมือวัดไป
ทดสอบขั้นตนกับผูมารับบริการรานยาจํานวน 10 คน เกี่ยวกับความเขาใจในการกรอกขอมลู 
หลังจากมีการแกไขและปรบัปรุงเครื่องมือวัดจากการทดสอบขั้นตนแลว จึงนํามาทดสอบกับ
ผูรับบริการรานยาจํานวน 366 คนจากรานยา 5 รานในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การเก็บ
ขอมูลของผูรับบริการเปนแบบภาคตัดขวางโดยวิธีสุมตามกําหนดของชวงเวลาที่ผูมารับบริการเขา
มาในรานยา (Quota Sampling) ของแตละราน การคัดเลือกและตดัขอคําถามใชวิธีวิเคราะห
องคประกอบรวมกับการวิเคราะหขอคําถาม พบวามีการตัดขอคําถามออกเหลือ 35 ขอ โดยมีคา
ความเที่ยงสัมประสิทธิ์แอลฟาเปน 0.95 จาํแนกออกเปน 5 ดานคือ  1) ลักษณะการบริการ  2) บุคลิก
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และความสามารถของเภสัชกร  3) ลักษณะของราน  4 ) การตอบสนองความตองการของผูมารับ
บริการ และ  5) คุณภาพยา 

ผลการวิจัยพบวา เครื่องมือวัดนี้มีความตรงและความเทีย่งอยูในระดับดี สามารถนําไปใช
วัดความพึงพอใจของผูรับบริการได  เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการอยางตอเนื่อง จะทาํ
ใหไดขอมูลทีสํ่าคัญในการพัฒนารานยาใหมีการบริการที่มีคุณภาพ เขามาตรฐานรานยาของสภา
เภสัชกรรม อันจะสงผลลัพธที่เปนประโยชนแกประชาชนโดยตรง 

 
2. การนาํเครื่องมอื SERVQUAL ไปประยุกตใชในการวดัคณุภาพบริการของโรงแรม 
รัชนีพร กอนคํา (2547) ไดทําการศึกษาเรือ่งคุณภาพบรกิารของโรงแรมในเขตอําเภอเมือง 

จังหวดันครราชสีมาโดยนําความคิดเกีย่วกบัคุณภาพบรกิารของ Parasuraman และคณะ และ
เครื่องมือในการวัดคุณภาพบริการที่ปรับปรุงจาก SERVQUAL มาใชในการศึกษา ซ่ึงจากการศึกษา
พบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการของโรงแรมระดับ 2 และ 3 ดาวอยูในระดับมาก 
แตมีความคาดหวังตอการบริการดังกลาวจากโรงแรมระดบั 4 ดาวในระดับมากที่สุด นอกจากนี้ยัง
พบวาผูรับบริการมีการรับรูการใหบริการอยูในระดับมากดวย เมือ่นําการรับรูบริการและความ
คาดหวังมาเปรียบเทียบกันแลวพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังในการไดรับบริการมากกวาการ
ไดรับบริการจริงจากโรงแรม 

 
ขวัญหทัย สุขสมณะ (2545) ทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการโรงแรมใน

อําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย พบวา ปจจยัดานการตลาดที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการโรงแรมในอําเภอ
เมอืง จังหวดัเชียงรายเปนอนัดับแรกคือปจจัยดานสถานที่ รองลงมาคือปจจัยดานการบริการหรือ
บุคคล ปจจัยดานราคา ปจจัยดานสิ่งอํานวยความสะดวก ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร และปจจยัดาน
สัญลักษณ ตามลําดับ โดยปจจยัดานบรกิารหรือบุคคลที่มีอิทธิพลตอผูใชบริการที่มีคาเฉลี่ยระดบั
ความสําคัญ 3 อันดับแรก ไดแก ความสามารถในการใหบริการที่รวดเรว็ทันใจ ความเขาใจ การ
ใหบริการที่ถูกตอง และการใหบริการที่มีความปลอดภยั ตามลําดับ 
   

Olive Gabbie และ Martin A. O’Neill (1996) ทําการศกึษาเรื่องการวเิคราะหเปรียบเทียบ
คุณภาพบรกิารของโรงแรมในไอรแลนดเหนือ โดยทําการศึกษาความสัมพันธระหวางคณุภาพ
บริการและความคาดหวังของลูกคาผูใชบริการในอุตสาหกรรมโรงแรมโดยใชเครื่องมอื 
SERVQUAL ทําการวัดระดบัคุณภาพบรกิารของโรงแรม 3 ดาวสองแหงในไอรแลนดเหนือ (ในที่นี้
จะกลาวถึงวาเปนโรงแรม X  และโรงแรม Y) เพือ่พิจารณาชองวางระหวางความคาดหวังของ
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ผูใชบริการกับการรับรูคุณภาพบริการจริง โดยโรงแรม X  เปนโรงแรมที่เขารวมโครงการบริหาร
อยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Management Programme) ของศูนยควบคุมคุณภาพ
ของไอรแลนดเหนือ (Northern Ireland Quality Centre, NIQC) และโรงแรม Y เปนโรงแรมที่ไมได
เขารวมโครงการดังกลาว พบวาโรงแรม Y ซ่ึงเปนโรงแรมที่มั่นคงและมีช่ือเสียงเปนผูนําตลาดของ
โรงแรมในระดับเดียวกนั มีความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการใชบริการคอนขางสูงในทุกปจจัยของ
คุณภาพบรกิาร ความคาดหวังของคุณภาพบริการของทั้งสองโรงแรมมีมากที่สุดในปจจยัดานความ
นาเชื่อถือ หรือไววางใจได (Reliability) การใหความมัน่ใจ (Assurance) ในขณะที่ปจจัยที่ผูมาใช
บริการมีความคาดหวังนอยไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) และ การเขาใจความ
ตองการของผูรับบริการ (Empathy) ดังนัน้จึงสามารถสรุปไดวาลูกคาผูมาใชบริการโรงแรมมีความ
สนใจเกีย่วกับปจจัยคณุภาพที่เปนรูปธรรมนอยกวา ปจจยัที่ไมเปนรูปธรรมอันไดแกความมีช่ือเสียง
ของโรงแรม 

เมื่อพิจารณาในดานการรบัรูคุณภาพบรกิารพบวาการรับรูคุณภาพบริการของโรงแรม X 
นั้นสูงกวาการรับรูคุณภาพบริการของโรงแรม Y ในทุกปจจยัยกเวนปจจยัดานความเปนรูปธรรม
ของบริการ (Tangibles) ซ่ึงอาจเปนผลมากจากการปรับปรุงโรงแรม X ในชวงที่มกีารวิจัย อยางไรก็
ดี สามารถสรุปไดวาการรับรูคุณภาพบริการที่ใกลเคียงกบัความคาดหวงัของโรงแรม X ที่สูงกวา 
โรงแรม Y (ยกเวนดานความเปนรูปธรรมของบริการ) แสดงใหเห็นวาการเขารวมโครงการ Total 
Quality Management Programme มีผลตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 

Thanika Devi Juwaheer (2004) ทําการศึกษาเรื่องการรับรูคุณภาพบริการโรงแรมของ
นักทองเที่ยวนานาชาติที่มาใชบริการโรงแรมใน Mauritius โดยใชเครื่องมือที่พัฒนาจาก 
SERVQUAL มาทําการศึกษา และประมวลผลโดยใชเทคนิคการวิเคราะหองคประกอบหลกั 
(Principal Component Factor Analysis) โดยวิธีหมนุแกนแบบมุมฉาก (Varimax Rotation) เพือ่
พิจารณาปจจัยของคุณภาพบริการ ในการศึกษานี้ทําการวิเคราะหการรับรูถึงคุณภาพบริการของ
นักทองเที่ยวโดยใหความสําคัญกับการแบงกลุมของนักทองเที่ยวที่ตางกันเพื่อใหโรงแรมสามารถ
วางแผนการตลาดใหเหมาะสมกับความตองการของกลุมนักทองเที่ยวนั้นๆ จากการศึกษาพบวา
นักทองเที่ยวจากนานาประเทศใหความสําคัญกับแตละปจจัยของคณุภาพบริการที่รับรูในระดับที่
ตางกัน ซ่ึงปจจัยหลักที่มีผลตอคุณภาพบริการมี 4 องคประกอบไดแก 1) ความนาสนใจในการ
ตกแตงหองพกั (Room Attractiveness and décor Factors) 2) ลักษณะภายนอกของพนักงานและ
ความถูกตองแมนยํา  (Staff Outlook and Accuracy Factors) 3) ความนาเชื่อถือ หรือความไววางใจ
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ได (Reliability Factors) 4) สภาพโดยรอบของโรงแรมและสิ่งแวดลอม (Hotel Surroundings and 
Environment Factors)  
 

Sung-sook Kang และคณะ (2004) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการและผลกระทบของ
คุณภาพบรกิารที่มีตอความพึงพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจของผูใชบริการ : กรณีศึกษาโรงแรม
และเรียวกัง (โรงแรมแบบดัง้เดิม) ในญี่ปุน  พบวาคณุภาพบริการทีน่ักทองเที่ยวรับรูมีอิทธิพลมา
จากประเภทของที่พัก (ในทีน่ี้ไดแกที่พกัประเภทโรงแรม และที่พักประเภทเรยีวกังซึ่งแบงยอยตาม
ระดับราคาเขาพักตอคืน) และปจจัยหลักที่มีผลกระทบตอความพงึพอใจและพฤติกรรมความตั้งใจ
ของผูใชบริการมากที่สุดมี 4 ดานไดแก 1) ดานกายภาพ (Physical Aspect ) 2) ผลของการติดตอและ
ความสัมพันธที่เกิดขึ้น (Contact Performance) 3) ผลของบริการที่ไดรับจรงิจากพนกังาน 
(Encounter Performance) และ 4) ความคดิริเร่ิมสรางสรรค (Creativeness) ปจจัยที่สําคัญที่สุดไดแก 
ปจจัยดานกายภาพในที่นี้หมายถึงลักษณะที่พักแบบพเิศษ คือการพักแรมเพียงคนืเดียว (one-night 
stay) โดยปจจยัทั้ง 4 ดานนีส้ามารถอธิบายความพึงพอใจไดถึง 87 เปอรเซ็นต ซ่ึงเปนที่นาสนใจวา
ในการศึกษานีป้จจัยดานคุณภาพบริการทีส่งผลกระทบอยางมากตอความพึงพอใจของผูใชบริการ
ลวนเปนปจจัยในมิติของผลที่ตามมาจากการไดรับบริการ นอกจากนี้ Sung-sook Kang และคณะ ยัง
ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางความพงึพอใจในคุณภาพบริการโดยรวมกับ การบอกเลาตอให
ผูอ่ืน (Word of mouth) กับความตั้งใจในการกลับมาใชบริการ พบวา ความพึงพอใจโดยรวมมีความ
เกี่ยวของอยางมากในการที่ผูใชบริการจะนาํไปบอกตอใหผูอ่ืนและการกลับมาใชบริการซ้ําอีก 
 

M. Concepcion Lopez Fernandez และ Ana M. Serrano Bedia (2004) ทําการศึกษาวา
ระบบการแบงระดับของโรงแรมเปนตวับงชี้ถึงคุณภาพของโรงแรมหรือไม (กรณศีึกษาในสเปน) 
ในการศึกษานีท้ําการวิเคราะหวาการแบงระดับขั้นโรงแรมตามระบบการแบงดาวนั้นสามารถเปน
ตัวบงชี้ถึงระดบัคุณภาพบรกิารของโรงแรมไดจริงหรือไม ผูวิจัยทําการศึกษาคณุภาพบริการของ
โรงแรมในสเปน 5 กลุมตามระดับดาว (1 ดาว ถึง 5 ดาว) โดยใชเครื่องมือ SERVQUAL ในการวัด
คุณภาพบรกิารของโรงแรมในแตละกลุม จากการศกึษาพบวาคุณภาพบริการไมไดหมายความวา
จะตองหรูหรา แตคุณภาพบริการเกี่ยวของกับการจัดหาบริการที่ลูกคาตองการใหได นอกจากนี้ยัง
พบวาระดับคุณภาพบริการไมไดสัมพันธกับระดับขั้นของโรงแรมเลย ซ่ึงในกลุมโรงแรมทุกระดบั
ที่ทําการศึกษา โรงแรม 1 ดาวเปนกลุมโรงแรมที่สามารถใหบริการที่เกินความคาดหวังมากที่สุด 
(Exceeded Expectation) โดยระดับของคุณภาพบริการที่วัดไดในกลุม 1 ดาวนีย้งัมีระดับสูงกวา
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โรงแรมในกลุมอื่นๆอยางมีนัยสําคัญอีกดวย โดยสรปุแลวผลของการศึกษาแสดงใหเห็นวาระดับ
คุณภาพบรกิารของโรงแรมไมไดสัมพันธกับการแบงกลุมโรงแรมตามระดับดาวเลย 
 

Jiju Anthony และคณะ (2004) ทําการประเมินคณุภาพบริการของโรงแรมในเครือใน
ประเทศอังกฤษ โดยงานวิจัยนี้ทําการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการกับผลการ
ดําเนินงานของธุรกิจโดยใชกรณีศึกษากลุมโรงแรมในประเทศอังกฤษในบริเวณที่ตางกัน 6 แหง ซ่ึง
การประมวลผลคุณภาพบริการนี้ทําโดยการปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL ของ Zeithaml และ
คณะ (1990) ซ่ึงประกอบดวย 1) ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 2) ความนาเชื่อถือ หรือ
ไววางใจได (Reliability) 3) การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) 4) การใหความมัน่ใจ 
(Assurance) 5) การเขาใจการรับรูความตองการของผูรับบริการ (Empathy) จากผลการวิจัยพบวา 
การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) เปนปจจยัที่สําคัญที่สุด และการเขาใจการรับรูความ
ตองการของผูรับบริการ (Empathy) เปนปจจัยที่สําคัญนอยที่สุด ซ่ึงจากการวิเคราะหขอมูลพบวา
การใหบริการชาเปนปญหาสําคัญของโรงแรมในเครือนีซ่ึ้งมีสาเหตุมาจากการที่พนักงานขาดความ
เขาใจในความตองการของผูมาใชบริการ 
 

Pei Mey Lau และคณะ (2005) ทําการศึกษาเรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 และ 5 
ดาวในมาเลเซีย โดยนําเครือ่งมือ SERVQUAL ที่ปรับปรุงแลวมาใช  เพื่อศึกษาความสัมพันธ
ระหวางระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการโรงแรมและปจจัยที่สงผลตอคุณภาพบริการทั้ง 
5 ดานของ SERVQUAL ซ่ึงผลจากการวิจัยพบวาการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงแรม
ระดับ 4 และ 5 ดาวในมาเลเซียยังต่ํากวาระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการ และชองวางระหวาง
ความคาดหวังในคุณภาพบรกิารของลูกคาผูมาใชบริการโรงแรมกับการรับรูคุณภาพบริการยัง
ตางกันอยางมนีัยสําคัญ 
 
สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกับการวัดคุณภาพบริการ 
 เครื่องมือวัดคณุภาพบริการของ Parasuraman (1988) ที่เรียกกนัวามาตรวัด SERVQUAL 
เปนมาตรวัดทีไ่ดรับความนยิมอยางแพรหลายในการนํามาวัดคุณภาพบริการของธุรกิจ จาก
การศึกษาพบวามีการนํามาตรวัด SERVQUAL ไปประยุกตใชกับธุรกจิบริการหลากหลายรูปแบบ
ในหลายประเทศ โดยผูวจิัยแตละรายกจ็ะนํามาตรวัด SERVQUAL ไปปรับใชในกรณีที่แตกตางกัน 
ไมวาจะเปนการนํามาตรวัด SERVQUAL ตนแบบซึ่งประกอบไปดวยคําถาม 22 ขอใน 5 
องคประกอบ ไปใชวดัคุณภาพของธุรกิจโดยตรง โดยจะเปลี่ยนเพียงรูปแบบประโยคของคําถามให
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เขากับบริการที่ตองการวัดคณุภาพบริการ หรือการปรับปรุงมาตรวัด SERVQUAL ใหเขากับบรกิาร
ที่ตองการวัดคณุภาพบริการดวยวิธีทางสถิติอ่ืนๆ ซ่ึงจะทําใหมาตรวัดใหมที่ไดมีจํานวน
องคประกอบ และจํานวนขอคําถามที่แตกตางกันออกไป 
 การปรับปรุงมาตรวัด SERVQUAL ใหเขากับธุรกิจบริการเฉพาะอยางอาจเรียกไดวาเปน
การพัฒนามาตรวัดเพื่อใหเหมาะสมกับธรุกิจที่ตองการวัดอยางเฉพาะเจาะจง ซ่ึงการพัฒนามาตรวัด
นี้สามารถกระทําไดหลายวธีิ แตจะเหน็ไดวาวิธีพัฒนามาตรวัดทีใ่ชกันอยางแพรหลายเพื่อใหได
มาตรวัดใหมที่มีประสิทธิภาพในการวัดคณุภาพบริการของธุรกิจที่เฉพาะเจาะจงนัน้ไดแกการใช
วิธีการวิเคราะหองคประกอบ (Factor Analysis) รวมกับเทคนิควิธีทางสถิติอ่ืนๆ เชน การหาคา
ความเที่ยง (Reliability) เปนตน 
 
 
 


