
 
 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา

ธุรกิจการคาจงัหวัดลําพนู มีแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้
 
 แนวคิดและทฤษฎ ี

1) แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
Maynard  W. Shelly (1975) (อางถึงในสายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546) อธิบายวา 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข  ความสุขเปนความรูสึกท่ี
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ อาจกลาวไดวา 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบ
ความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ  

ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) อธิบายวา ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการสามารถบง
บอกไดถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการ
บริการตางๆออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมได
รับในส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับใน
ส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ  (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับ
ผลประโยชนมากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเมื่อ
ลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการที่ไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอื่นมาทดแทน
จะใหบริการนั้นๆ จากผูใหบริการเดิมตอไป 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ  อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการ
ในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  “ความพึงพอใจ”  หมายถึง การประเมินความสามารถของ
การนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  (ฉัตยาพร  เสมอ
ใจ, 2549:18) 
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2) แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality Concept)  
Parasuraman, Zeitham and Berry (1994)  (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 

2550:340-342) กลาววา ผลลัพธท่ีเกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับ
เรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ี
ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรับ” (Perceived Service) ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับ
บริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการท่ีจะไดรับ (Expected Service) โดยกําหนดเคร่ืองมือใน
การวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ โดยเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการประกอบดวย 
5 เกณฑ ดังตอไปนี้คือ 

1) ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถในการใหบริการ
ในระดบัหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 

2) ความม่ันใจ (Assurance Performance) คือผูใหบริการมีความรู และทักษะท่ี
จําเปนในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตย 
และสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได (Creditability) และความมั่นคงปลอดภัย 

3) รูปลักษณ (Tangibility) คือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ 

4) ความใสใจ (Empathy) คือการท่ีสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถ
ติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจ
ลูกคา (Customer Understanding)  

5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

โดยไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
ประกอบดวย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 เกณฑ คุณภาพการใหบริการของ Parasuraman, Zeitham 
and Berry (1994)  อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, (2550: 340-342) ดังนี ้

ความไววางใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดวย 
1) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนาํขอมูลมาใชในการใหบริการแก

ลูกคา 
3) การทํางานไมผิดพลาด 
4) การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
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ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ

บริการ 
2) การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ 

รูปลักษณ (Tangibility) ประกอบดวย 
1) ความทันสมัยของอุปกรณ 
2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3) การแตงกายของพนักงาน 
4) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกบับริการ 

ความใสใจ (Empathy) ประกอบดวย 
1) การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนกังานบริการ 
2) เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา 
3) โอกาสในการรับทราบขาวสารขอมูลตางๆของกิจการผูรับบริการ 
4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 

การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
1) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
2) ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
3) การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 
4) การวางแผนในการปฏิบัติตอลูกคา 

 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ     

วิสาขา   ลายชื่น   (2548)   ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทหลักทรัพยไทย ในจังหวัดเชียงใหมพบวาใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากตัวอยาง 
320 ตัวอยาง แลวทําการประมวลผลโดยใชคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีสถานะภาพสมรสอายุ 41 – 50 ป มีอาชีพเปนนักธุรกิจหรือ
เจาของกิจการ  มีรายไดตอเดือน 25,000 – 50,000 บาท เปนผูท่ีมาใชบริการสัปดาหละ 3 คร้ังข้ึนไป  
ผลการศึกษาระดับความคาดหวังท่ีมีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม



 
 

7

พบวา  ดานความนาเช่ือถือ มีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุดลําดับแรก  ไดแก พนักงานควรมี
ความซ่ือสัตย  และมีระดับความคาดหวังในระดับมากลําดับแรกดานการตอบสนอง  ไดแก  
พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดทันทีท่ีตองการ   ดานการใหความม่ันใจ 
ไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา    ดานการดูแลเอาใจใส  ไดแก 
พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคา  และดานรูปลักษณ  ไดแก   บริษัทควรมีอุปกรณและ
เคร่ืองใชสํานักงานท่ีทันสมัย   สําหรับผลที่ไดรับจากการใชบริการมีความพึงพอใจตอองคประกอบ
คุณภาพโดยรวมในระดับมาก สําหรับปจจัยในแตละดาน มีความพึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับ
ดังนี้ ดานความนาเช่ือ  ไดแก  พนักงานมีความซ่ือสัตย    ดานการใหความม่ันใจ  ไดแก พนักงาน
สุภาพใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    ดานการตอบสนอง  ไดแก พนักงานเต็มใจชวยเหลือ
และพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา   ดานการดูแลเอาใจใส   ไดแก พนักงานรับฟงความ
คิดเห็นของลูกคา   ดานรูปลักษณ  ไดแก พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย   

กรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ
การบริการงานทะเบียน  สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  โดยกลุมตัวอยางคือประชาชนท่ี
เขารับบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  จํานวน 400 ราย  เคร่ืองมือท่ีใช
เปนแบบสอบถาม   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบ
คุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยรวมในระดับมาก
เรียงลําดับคาเฉลี่ย ไดแก ดานความม่ันใจ ดานการสนองตอบลูกคา  ดานความไวใจหรือความ
นาเช่ือถือ  ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา และดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได   โดยปจจัยยอยใน
แตละดานมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดังนี้  ดานความนาไววางใจ (Reliability)  ไดแก 
เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง   ดานความมั่นใจ  (Assurance)  ไดแก 
สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ  ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได   (Tangibles )  ไดแก 
กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  ดานความใสใจ และการเขาใจลูกคา  
(Empathy) ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี  ดานการสนองตอบลูกคา  
(Responsiveness)ไดแก เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ 

เสรี วงศทวีลาภ (2552)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ   จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบ
โดยรวมในระดับมาก เรียงลําดับคือ ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  ดานรูปลักษณ  ดานความ
นาเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล    
สําหรับปจจัยยอยในแตละดานมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก ดังนี้  ดานรูปลักษณ  ไดแก 
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พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย   ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ   ไดแก   
พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนํา  ขอมูลนั้น
มาใชในการบริการลูกคา  ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ    ไดแก   พนักงานใหการบริการดวย 
ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท   ดานการตอบสนองลูกคา   ไดแก มีระบบการใหบริการดาน
เงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
ไดแก เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา  

 


