
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการโครงการบา้นจดัสรรดิเออบา
น่า จงัหวดัเชียงใหม่ มีแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 

แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กีย่วข้อง 
1.   แนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Concept) 

ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ และคณะ(2548)  ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจ
ของลูกค้า เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าท่ีมีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์จาก
คุณสมบติัของผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ท่ีลูกค้าดงักล่าวได้รับ กบัความคาดหวงั 
(Expectation)  ของลูกคา้ท่ีมีผลประโยชน์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์ดงักล่าวในดา้นผลิตภณัฑ์
บริการ ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้เกิดจากความแตกต่างระหว่างประโยชน์จากการบริการกบั
ความคาดหวงัของบุคคล ซ่ึงความคาดหวงัดงักล่าวนั้นเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของ
แต่ละบุคคล อาทิ จากเพื่อน จากนกัการตลาดจากขอ้มูลของคู่แข่ง เป็นตน้ 

ดังนั้ น ส่ิงส าคัญท่ีท าให้ผู ้ให้บริการประสบความส าเร็จคือ การเสนอบริการท่ีเป็น
ประโยชน์สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ผูใ้ช้บริการ โดยยึดหลกัการสร้างความพึงพอใจ
รวมส าหรับลูกคา้ ส่วนผลประโยชน์จากการบริการเกิดจากการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้โดย
การสร้างมูลค่าเพิ่ม(Value Added) ท่ีเกิดจากการท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่าง ๆ ของผูใ้ห้บริการ โดย
ให้บริการท่ีแตกต่างจากคู่แข่งขนั และความแตกต่างนั้นตอ้งมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ และสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้ซ่ึงอาจเป็นความแตกต่างในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร 
และดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงความแตกต่างเหล่าน้ีจะเป็นตวัก าหนดมูลค่าเพิ่มส าหรับลูกคา้ 

 

2.   แนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการ  
Parasuraman , Zeithaml and Berry (อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา , 2549) พบวา่ ผลลพัธ์

ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่ “ คุณภาพของการบริการ
ท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงเกิดข้ึนจากท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบ “ บริการท่ีรับรู้ ” 
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(Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการกบัความคาดหวงั ใน
การประเมินคุณภาพของการบริการดงักล่าวนั้น ลูกคา้มกัพิจารณาจากเกณฑท่ี์คิดวา่มีความส าคญั 10 
ประการ ดงัน้ี 

  ดา้นความเช่ือมัน่วางใจได ้ (Reliability) หมายถึง บริการท่ีให้จะตอ้งมีความถูกตอ้ง
แม่นย  าและเหมาะสมตั้งแต่คร้ังแรกรวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ หรือบริการทุกคร้ัง ตอ้งไดรั้บผล
เช่นเดิม (Process) ท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่เป็นท่ีพึ่งได ้ เช่น มีความเสมอภาค ยุติธรรมและความ
โปร่งใสในการใหบ้ริการ ยกตวัอยา่ง พนกังานผูใ้หบ้ริการมีความซ่ือสัตยแ์ละมีความน่าเช่ือถือไวใ้จ
ได ้ การบริหารงานมีความน่าเช่ือถือ พนักงานมีความสามารถในการให้บริการอย่างมีคุณภาพ
สม ่าเสมอตลอดเวลา (Process)  

 ดา้นความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ(Responsiveness) 
พนกังานจะตอ้งมีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ สามารถเสนอผลิตภณัฑ์(Product) ท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการต่างๆ และแกปั้ญหาของลูกคา้ไดท้นัท่วงที (Timelines) ไดอ้ยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้
ตอ้งการ สามารถจดับริการไดต้ามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการเป็นตน้ แต่ถา้ส่ิงใดท่ีผูใ้ห้บริการเห็นวา่ไม่
เหมาะสมก็สามารถให้การส่ือสารท่ีดี ปรับความคาดหวงัในการบริการของผูรั้บบริการได้ ท าให้
คุณภาพการบริการท่ีถูกประเมินไม่เสียไป เช่น จากรายละเอียดความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานมี
ความพร้อมในการใหข้อ้มูลการท าประกนัชีวติแก่ลูกคา้ (Process) ไดอ้ยา่งแม่นย  าและถูกตอ้ง 

 ดา้นสมรรถภาพในการใหบ้ริการ (Competence) ผูใ้หบ้ริการ (People) ตอ้งมีทกัษะและ
ความรู้ ความสามารถในบริการท่ีให้ มีนกัวิชาการท่ีมีความรู้ความช านาญเฉพาะดา้นกระบวนการ
ด าเนินงาน (Process) ของหน่วยงานหรือสาขาจะตอ้งเอ้ือในการให้บริการในขณะท่ีบุคลากรอ่ืนๆ
ตอ้งมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถน ามาใชใ้นการบริการไดอ้ย่างเต็มท่ี เช่น 
พนกังานมีทกัษะในการบริการดา้นสินไหมทดแทน มีความรู้ในรายละเอียดเก่ียวกบัเบ้ียประกนัและ
การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นอยา่งดี มีความสามารถในการค านวณเบ้ีย และเก็บเบ้ีย
ประกนั 

 ดา้นการเขา้ถึงบริการ (Access) กระบวนการบริการ (Process) ท่ีให้กบัลูกคา้ตอ้ง
อ านวยความสะดวกในดา้นเวลาและสถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้ง
เหมาะสม (Place) อนัแสดงถึงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ ตวัอยา่ง ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก
ดา้นการคมนาคมจากการมารับบริการท่ีส านักงาน พนกังานบริการอย่างรวดเร็ว การบริการมี
ระเบียบ และเป็นระบบไม่ตอ้งรอนาน สามารถเรียกใชบ้ริการไดง่้ายเช่น การเรียกพนกังานให้มาท า
ประกนัชีวตินอกสถานท่ี 
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 ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) บุคลากรทุก
คน (People) ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการจะตอ้งมีคุณภาพ ตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือมี
ความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณ เช่น พนกังาน มีความเอาใจใส่ และเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การมี
กริยามารยาท ใชว้าจาท่ีสุภาพ ไพเราะเหมาะสม กบั ลูกคา้ การแต่งกายไดเ้หมาะสม อาทิพนกังาน
สวมใส่ uniform ของบริษทั (Physical Evidence) 

  ดา้นการติดต่อส่ือสาร (Communication) บุคลากร (People) สามารถให้การอธิบาย
อย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น พนกังานสามารถอธิบายผลประโยชน์ท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บจากการท าประกนัชีวิตอยา่งชดัเจน (Product) และให้ขอ้มูลต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งท่ีผูรั้บบริการพึง
ทราบ และประสงคจ์ะทราบ เช่นขั้นตอนต่างๆ (Process)ในการให้บริการ ระยะเวลาในการบริการ
เอกสารหลกัฐานท่ีจะตอ้งใช้ และค่าใชจ่้ายต่างๆ ท่ีตอ้งเสียเป็นตน้ อาจอยูใ่นรูปการสนทนา การ
โฆษณาประชาสัมพนัธ์รูปแบบต่างๆ เช่น โปสเตอร์แผน่พบัโดยค านึงถึงความเหมาะสม 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ท่ี
เป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เพื่อสร้างความไวว้างใจในบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ ซ่ึงเกิดจาก
ความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ ความสนใจอยา่งแทจ้ริงของผูใ้ห้บริการ ความเช่ือถือน้ีอาจเกิดจากปัจจยั
อ่ืนเสริม เช่น ช่ือ (name) และช่ือเสียง (goodwill) ขององค์กรหน่วยงานและบุคลากรต่างๆ 
ตวัอยา่งเช่น ช่ือบริษทั ING ประกนัชีวติ ซ่ึงเคยมีช่ือเสียงในดา้นการประกนัชีวิต ท่ีติดอนัดบั 1 ของ
โลก 

 ดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกมัน่ใจในความปลอดภยัใน
ชีวิต และทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียง การปราศจากความรู้สึกเส่ียงอนัตราย และขอ้สงสัยต่างๆ
(Physical Evidence) เช่น พนกังานสามารถรักษาความลบัของผูรั้บบริการ ท าให้ลูกคา้มีความมัน่ใจ
และรู้สึกลดความเส่ียง มีความปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการของบริษทั มีระบบการรักษาความปลอดภยั 
เป็นตน้ 

 ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ (Understanding/Knowing Customer) พนกังาน
ตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และให้ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว
(People) เช่น การท่ีเจา้หนา้ท่ี หรือ พนกังานของแผนกหน่ึง ๆ สามารถจ าช่ือผูรั้บบริการได้ การมี
ระบบเก็บรักษาขอ้มูลอยา่งละเอียดในอดีตของผูรั้บบริการซ่ึงสามารถน ากลบัมาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว
ไม่ผิดพลาด บริษทัสามารถแสดงหลกัฐานเอกสารท่ีจ าเป็นในกรณีท่ีลูกคา้ตอ้งการรับรู้ได้อย่าง
รวดเร็ว (Physical Evidence) 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บตอ้งท าให้ลูกคา้
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพดงักล่าวไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม (Physical Evidence) เช่น หน่วยงานของ
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บริษทัมีสถานท่ีใหญ่โตหรูหรา เคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัราคาแพง ราคาค่าบริการท่ีสามารถท า
ให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าได้รับบริการเช่นเดิม รวมถึงการแสดงตวัอย่างประกอบการให้ค  าแนะน า
ปรึกษา การใชร้อยยิม้เป็นส่ืออธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 

    

เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

สาธวี ฤกษบุตร (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูพ้กัอาศยัในหมู่บา้นลดัดารมย์
โครงการเชียงใหม่ต่อคุณภาพการบริการดา้นสาธารณูปโภคและระบบการรักษาความปลอดภยัของ
โครงการ โดยการส่งแบบสอบถามใหก้บัผูท่ี้เขา้พกัอาศยัอยูใ่นหมู่บา้นลดัดารมยโ์ครงการเชียงใหม่ 
จ  านวน 60 ราย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย  มีอายุ 41-50 ปี  สถานภาพสมรส  ระดบั
การศึกษาสูงสุดปริญญาตรี  อาชีพเป็นเจา้ของธุรกิจส่วนตวั  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของครอบครัว
มากกว่า 60,001 บาท  มีจ  านวนผูท่ี้พกัอาศยัอยูใ่นบา้นพกัเดียวกนั 4-5 คน  มีขนาดพื้นท่ีบา้นน้อย
กวา่ 100 ตารางวา และส่วนใหญ่พกัอยูใ่นโครงการมากกวา่ 6 ปี และจากผลการศึกษาพบวา่มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการดา้นสาธารณูปโภคและระบบรักษาความปลอดภยัในระดบัมาก ซ่ึง
แยกเป็น 5 ประเภทดงัน้ี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ ดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้   ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้   นอกจากน้ียงั
มีขอ้เสนอแนะของผูพ้กัอาศยัใน 5 หวัขอ้คือดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้บางคร้ังเจา้หนา้ท่ีท างาน
ล่าช้า ท าให้ใช้เวลานานกวา่จะไดรั้บการแกไ้ข ดา้นการตอบสนองลูกคา้ เจา้หน้าท่ียงัมีไม่เพียงพอ
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ ลูกคา้ไม่ทราบค่าใช่จ่ายท่ีตอ้งจ่ายให้กบั
ส่วนกลาง ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ก่ิงไมร่้วงหล่นมากมีผลให้ท่อระบายน ้ าอุดตนัควรให้
เจา้หนา้ท่ีท าความสะอาดบ่อยข้ึนและดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โครงการควรให้ความส าคญักบั
ขอ้เสนอแนะของผูพ้กัอาศยั และแกไ้ขเร่งด่วน 

จ าลอง วงศ์ศิริอ านวย (2551) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบา้นสร้างเสร็จ
ก่อนขายโครงการบา้นจดัสรรขนาดใหญ่ เน้นการศึกษาโครงการของบริษทั แลนด์ แอนด์ เฮาส์ 
จ  ากดั (มหาชน) โดยการเก็บขอ้มูลจากการออกแบบสอบถามแก่ผูซ้ื้อบา้นสร้างเสร็จก่อนขายจ านวน 
184 รายซ่ึงผูต้อบแบบจากโครงการชลดา ถนนเชียงใหม่-แม่โจจ้  านวน 89 ราย และโครงการสิวลี 
ถนนเรียบคลองชลประทานจ านวน 95 ราย โดยผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือบา้น
สร้างเสร็จก่อนขาย ความพึงพอใจในภาพรวมของโครงการบา้นสร้างเสร็จก่อนขายและความพึง
พอใจในบา้นสร้างเสร็จก่อนขายซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือบา้นสร้างเสร็จก่อนขายของ
ผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก มาจากช่ือเสียงของบริษทัฯ ท าเลท่ีตั้งของโครงการ และความ
พร้อมของบา้นท่ีสามารถเขา้อยู่ไดท้นัที นอกจากน้ีพบวา่ความพึงพอใจในการสร้างบา้นเสร็จก่อน
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ขายของผูต้อบแบบสอบถามโดยเฉล่ียอยู่ในระดบัมากในด้านต่าง ๆ ดงัน้ีคือ ด้านท าเลท่ีตั้งของ
โครงการ ดา้นการออกแบบผงัโครงการและการจดัแบ่งพื้นท่ีส่วนกลางท่ีทางโครงการจดัให้ ไดแ้ก่
สโมสร สระว่ายน ้ า สวนสาธารณะ รวมทั้ งด้านระบบรักษาความปลอดภัย และการดูแล
สาธารณูปโภคส่วนกลางของโครงการ 

ระวพิรรณ ทองเพญ็ (2549) ไดศึ้กษาถึงความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อบา้นจดัสรรเชิง
พาณิชยใ์นเขตจงัหวดัล าพูน รวมทั้งศึกษาถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือบา้นจดัสรร
ในเชิงพาณิชย์ในเขตจังหวัดล าพูน โดยรวบรวมข้อมูลจากพนักงานท่ีท างานในเขตนิคม
อุตสาหกรรมภาคเหนือ ตั้งแต่ระดบักลางข้ึนไปท่ียงัไม่มีท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเอง จ านวน 200 ราย 
จากการศึกษาพบวา่นอกเหนือจากปัจจยัดา้นการเลือกซ้ืออาคาร ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นท าเล
ท่ีตั้ ง ปัจจยัด้านอ่ืน ๆ ท่ีกลุ่มตวัอย่างได้ให้ความส าคญัมากท่ีสุดท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจซ้ือ 
ไดแ้ก่ความครบครันของระบบสาธารณูปโภคของบา้นจดัสรร เช่นระบบไฟฟ้า ระบบน ้ าประปา
และโทรศพัท์ ซ่ึงระบบสาธารณูปโภคเหล่าน้ีจะสามารถอ านวยความสะดวกให้แก่ผูอ้ยู่อาศยัได ้
รวมไปถึงการท่ีบา้นจดัสรรมียามรักษาความปลอดภยัท่ีปฏิบติังานตลอด 24 ชัว่โมง ยอ่มท าให้ผูอ้ยู่
อาศยัมีความมัน่ใจและรู้สึกปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น 

สถาพร  ศรประสิทธ์ิ(2540) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อบริการหลงัการขายบา้น
จดัสรรของบริษทั แลนด์ แอนด์ เฮาส์ จ  ากดั(มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บขอ้มูลจากการออก
แบบสอบถามแก่ลูกคา้จ านวน 174 รายซ่ึงมีบา้นอยูใ่นโครงการของบริษทัแลนด์ แอนด์ เฮาส์ จ  ากดั
(มหาชน)ในจงัหวดัเชียงใหม่จ านวน 5 โครงการไดแ้ก่โครงการบา้นนนัทวนั โครงการบา้นอิงดอย 
โครงการเลค วิว พาร์ค 1 และโครงการ เลค วิว พาร์ค 2 พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการบริการ
หลงัการขายบา้นจดัสรรของบริษทัแลนด์ แอนด์ เฮาส์ จ  ากดั(มหาชน) เฉล่ียในระดบัปานกลาง โดย
แยกเป็นความพึงพอใจต่อบริการงานซ่อม การบริการเร่ืองความปลอดภยั การบริการเร่ืองระบบ
ไฟฟ้า-น ้ าประปาในโครงการ การดูแลเร่ืองสาธารณูปโภคของโครงการ การดูแลสภาพแวดลอ้ม
ของโครงการและการใหบ้ริการในดา้นสโมสร มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนความพึง
พอใจต่อบริการรักษาความสะอาดมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากส่วนปัญหาท่ีพบอยูใ่นระดบันอ้ย
คือปัญหาเร่ืองการบริการงานซ่อมอาคาร การบริการรักษาความปลอดภยั และการบริการระบบ
ไฟฟ้า-ประปา นอกจากน้ีปัญหาท่ีอยู่ในระดับปานกลางคือการดูแลในสภาพแวดล้อมภายใน
โครงการ 

ส าหรับความตอ้งการและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมของลูกคา้ สามารถสรุปไดด้งัน้ีคือ ในดา้น
การบริการรักษาความสะอาด ลูกค้าต้องการให้มีการจดัท าขยะแยกประเภท และควรเข้มงวด
พนกังานท่ีดูแลเร่ืองการจดัเก็บขยะให้มีการจดัเก็บขยะให้สม ่าเสมอ ในดา้นระบบไฟฟ้า-น ้ าประปา 
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ลูกคา้ตอ้งการใหดู้แลอยา่งทนัท่วงทีในกรณีท่ีไฟฟ้าถนนดบั และควรมีการเพิ่มจ านวนไฟฟ้าในบาง
จุด ในดา้นการรักษาความปลอดภยัตอ้งการให้เขม้งวดในการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังานรักษาความ
ปลอดภยั เพื่อการท างานท่ีมีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่วนในดา้นอ่ืน ๆ ทางโครงการควรมีการขยาย
เวลาการใชบ้ริการจากสโมสร ลูกคา้ตอ้งการให้เจา้หนา้ท่ีให้ความรู้ความเขา้ใจเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้า เช่นการซ่อมแซมบ้าน รวมทั้งโครงการควรมีตูรั้บความคิดเห็นจากลูกค้า 
เพื่อท่ีจะน าขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงและแกไ้ข 

 


