
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว วิทยาลยั
นานาชาติ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ เป็นการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
การบริการจริงท่ีไดรั้บ โดยมีกรอบแนวคิด ทฤษฎี เอกสารต่างๆ รวมไปถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 
แนวคิดและทฤษฎี 

 
แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ  
วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 67, 73) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจ

ของลูกคา้เกิดจากการประเมินผลเปรียบเทียบระหวา่งบริการจริงท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perception) กบัการ
บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expectation) ซ่ึงถา้หากบริการจริงท่ีธุรกิจบริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้นั้น
ตรงหรือมีคุณค่ามากกว่าท่ีลูกค้าคาดหวงัไว ้ลูกค้าจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจในบริการนั้นๆ 
ก่อให้เกิดการซ้ือหรือการใชบ้ริการนั้นซ ้ าๆ ไปจนถึงการเป็นลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อบริการของธุรกิจ
นั้นๆ ในทางกลบักนัหากบริการจริงท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นไม่ตรงหรือแยก่ว่าบริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้
จะมีปฏิกริยาดา้นลบต่อองค์กรบริการนั้น เช่น การเลิกใช้บริการแลว้เปล่ียนไปหาองคก์รบริการท่ี
เป็นคู่แข่ง การร้องเรียนเร่ืองคุณภาพการบริการ รวมไปถึงการบอกต่อในดา้นลบ 

พฒันา ศิริโชติบณัฑิต (2548: 16) กล่าววา่ ความพึงพอใจเกิดจากผลท่ีไดรั้บจากสินคา้
หรือบริการท่ีมีค่ามากกว่าความคาดหวงัและค่าใช้จ่ายท่ีเป็นตน้ทุนในการเสาะหาในการเลือกใช้
บริการท่ีลูกคา้ตั้งเอาไว ้ซ่ึงความพอใจในการบริการจะก่อให้เกิดการใชบ้ริการซ ้ าและน าไปสู่การ
จงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบริการนั้นของธุรกิจต่อไปในอนาคต แต่ตรงกนัขา้มหากลูกคา้รู้สึกไม่พอใจ
ต่อบริการท่ีธุรกิจส่งมอบให ้ลูกคา้ก็จะมองหาบริการใหม่จากธุรกิจบริการคู่แข่งขนัรายอ่ืน ซ่ึงส่งผล
กระทบดา้นยอดขายและส่วนแบ่งตลาดท่ีลดลงขององคก์รธุรกิจ 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548: 44) กล่าวถึงความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจในการ
บริการและการวดัคุณภาพบริการนั้นมีความเก่ียวพนักนั เพราะความพอใจในบริการนั้นเกิดจากการ
ประเมินผลของบริการท่ีไดรั้บคร้ังสุดทา้ย ส่วนการวดัคุณภาพบริการนั้น ลูกคา้จะท าการประเมินจาก
บริการท่ีไดรั้บอนัเป็นประสบการณ์ในอดีต ดงันั้นจึงท าให้การประเมินผลคุณภาพของการบริการ
ส่งผลน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ได ้
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อาจกล่าวสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในบริการของลูกคา้นั้น เกิดข้ึนจากการประเมินผล
ต่างระหวา่งการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บและการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้หากบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บมีค่า
มากกว่าการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการ เกิดความจงรักภกัดีต่อ
องคก์รธุรกิจ ลูกคา้จะแสดงออกดว้ยการใชบ้ริการซ ้ า จนถึงการบอกปากต่อปากในดา้นดี และหาก
ธุรกิจบริการนั้นสามารถด าเนินการบริการให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเป็นระยะเวลายาวนานได ้จะ
ก่อให้เกิดการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดี ส่งผลต่อธุรกิจบริการในอนาคตดว้ยการขยายตวัของยอดขาย
และส่วนแบ่งตลาด กลายเป็นธุรกิจบริการท่ีมีช่ือเสียงดีและมีความน่าเช่ือถือ ตรงกนัขา้มหากลูกคา้
รู้สึกไม่พึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ ลูกคา้จะแสวงหาผูใ้ห้บริการรายใหม่ท่ีสามารถตอบสนอง
การบริการท่ีตนคาดหวงัในทนัที และท าการบอกต่อไปยงักลุ่มคนรอบๆอีกดว้ย ส่งผลเสียต่อธุรกิจ
บริการ 

 
แนวความคิดเกีย่วกบัการบริการ (Service) 
อาศยา โชติพานิช (2554) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือหรือ

ด าเนินการต่างๆขององค์กรบริการเพื่อผลประโยชน์ของผูรั้บบริการ หากบริการท่ีองค์กรท าการ   
ส่งมอบนั้ นเป็นบริการท่ีดี ผู ้รับบริการจะรู้สึกประทับใจ และเกิดความช่ืนชมในตัวองค์กร             
ซ่ึงความรู้สึกดา้นดีจะส่งผลดีกบัตวัองคก์รผูใ้ห้บริการ และเม่ือพิจารณาถึงความส าเร็จขององคก์ร
บริการนั้นๆมกัมีงานบริการคอยสนบัสนุนงานต่างๆอยูเ่บ้ืองหลงั 

Kotler and Keller (2009) กล่าวว่า การบริการ คือ การกระท า การแสดงออก หรือ
ประสบการณ์ท่ีฝ่ายหน่ึงน าเสนอแก่อีกฝ่ายหน่ึง โดยบริการนั้นไม่อาจจบัตอ้งหรือเป็นเจา้ของได ้ซ่ึง
การให้บริการนั้นอาจมีผลิตภณัฑ์สินคา้รวมอยู่หรือไม่ก็ได ้ การบริการมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างจาก
สินคา้ ดงัน้ี 1) การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัได ้2) ไม่สามารถแยกบริการออกจากกระบวนการ
ผลิตและการใช้งานได ้เพราะทั้งสองกระบวนการน้ีเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 3) การบริการนั้นมีความ
หลากหลาย ไม่สามารถสร้างให้เป็นมาตรฐานเดียวกนัไดต้ลอดเวลา และ4) การบริการนั้นไม่สามารถ
เก็บไวไ้ด้ เน่ืองจากการบริการเป็นการกระท าท่ีฝ่ายหน่ึงมอบให้อีกฝ่าย ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งการ
กระท านั้นไดแ้ละไม่มีผลในดา้นความเป็นเจา้ของของบริการนั้นแต่อยา่งใด 

ดงันั้น การบริการ จึงเป็นการด าเนินกิจกรรมของผูใ้ห้บริการเพื่อส่งมอบประโยชน์
ให้แก่ผูรั้บบริการนั้นๆ การบริการมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างจากผลิตภณัฑ์สินคา้ เพราะการบริการนั้น
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถเป็นเจา้ของได ้และไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้จึงท าให้กระบวนการผลิต 
และการใช้บริการนั้นจะตอ้งเกิดข้ึนพร้อมๆกนั ส่งผลให้คุณภาพการบริการนั้นไม่สม ่าเสมอ การ
ควบคุมคุณภาพบริการจึงเป็นไปไดย้าก เพราะความหลากหลายของผูใ้หก้ารบริการและผูรั้บบริการ 
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ทฤษฎคุีณภาพบริการ (Parasuraman, Zeithaml, and Berry,1994 ถูกอา้งใน ครรชิตพล 
ยศพรไพบูลย,์ 2551) กล่าววา่ คุณภาพบริการ (Service Quality) คือ ผลท่ีไดจ้ากการเปรียบเทียบการ
บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั (Expected Service) กบับริการท่ีไดรั้บจริง (Perceived Service) จากผู ้
ให้บริการ ซ่ึงการบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัประกอบดว้ย ประสบการณ์ในอดีต ค าบอกเล่าจาก
บุคคลอ่ืน และความตอ้งการส่วนตวั ซ่ึงหากบริการท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไวโ้ดยโนม้เอียง
ไปในดา้นลบ ผูใ้ช้บริการจะรู้สึกผิดหวงัไม่พึงพอใจ ดงันั้นธุรกิจจะตอ้งลดช่องวา่งระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการให้เหลือนอ้ยท่ีสุดเพื่อสร้างความพึงพอใจ หรือสร้างความรู้สึก
ท่ีมากกว่าความพึงพอใจ เช่น ความรู้สึกประหลาดใจ หรือความรู้สึกปิติยินดีด้วยการก าหนด
มาตรฐานคุณภาพการบริการข้ึน หรือ SERVQUAL โดยปัจจยัในการก าหนดคุณภาพการให้บริการ
มี 5 หวัขอ้หลกั ดงัน้ี  

1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของผูใ้ห้บริการในการมอบ
บริการให้ตรงกบัท่ีสัญญาไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีส่งมอบให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง และ
ผลท่ีได้จากการบริการนั้น จะตอ้งเหมือนเดิมทุกคร้ังโดยไม่ผิดพลาด ความถูกต้องสม ่าเสมอน้ี      
จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ในกรณีของงานบริการ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวนั้น ความน่าเช่ือถือ หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถส่งมอบการบริการท่ี
ถูกตอ้งให้แก่ผูรั้บบริการทุกคร้ัง เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับสมคัรได้อย่างถูกตอ้ง การคดั
กรองเอกสารการสมคัรเขา้ศึกษาต่อไปยงัหน่วยงานต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งภายในมหาวิทยาลยัถูกตอ้ง  
ตรงตามระเบียบการออกเอกสารขอ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น การแจง้ผล /ส่งต่องานเป็นไปตามเวลาท่ี
ก าหนดเป็นตน้ 

2. การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยผูใ้ห้บริการตอ้งแสดงออกถึงทกัษะความรู้ความสามารถในงาน
บริการ และให้บริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใช้การติดต่อส่ือสารท่ีมี
ประสิทธิภาพ ในกรณีของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว การสร้างความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง 
การแสดงออกถึงทักษะความรู้ความสามารถในงานบริการของผูใ้ห้บ ริการแต่ละคนท่ีได้รับ
มอบหมาย รวมไปถึงลกัษณะของการให้บริการท่ีดี ซ่ึงจะช่วยให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกเช่ือมัน่ต่อการ
ใหบ้ริการของวทิยาลยันานาชาติ เช่น ทกัษะดา้นภาษาต่างประเทศของผูใ้ชบ้ริการ ความสามารถใน
การแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ การอธิบายตอบขอ้ซกัถามในเน้ืองานท่ีเก่ียวขอ้ง ความ
ตรงต่อเวลาในการรายงานผลการสอบคดัเลือก การใช้น ้ าเสียงในการส่ือสาร กิริยามารยาทของผู ้
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ี
ผู ้ใช้บริการเห็นและสัมผสัได้ เช่น อาคาร สถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารและการอ านวยความสะดวก รวมไปถึงบุคลากรท่ีให้บริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี การ
บริการท่ีน าเสนอออกมาอยา่งชดัเจนเป็นรูปธรรม จะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงการบริ การนั้นๆ ได้
มากยิง่ข้ึน ในกรณีของงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ส่ิงท่ี
แสดงออกอยา่งชดัเจนเพื่อสร้างใหเ้ห็นถึงการบริการของวทิยาลยันานาชาติอยา่งเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ 
ส านกังานสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก มีท่ีจอดรถส าหรับผูม้าติดต่องาน ส านกังานมีความสะอาด
เป็นระเบียบเรียบร้อย มีการตกแต่งทนัสมยัท่ีแสดงให้เห็นถึงความพร้อมในการท างานและบ่งบอก
ถึงความเป็นนานาชาติ มีอุปกรณ์เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาใช้งาน การแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีมีความ
สุภาพเรียบร้อยเหมาะสมเป็นตน้ 

4. ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ มีการเตรียมความ
พร้อมเป็นระยะตั้งแต่ก่อน ระหวา่ง และภายหลงัการให้บริการ เพื่อสนองความตอ้งการท่ีแตกต่าง
ของผูใ้ช้บริการ ส าหรับงานบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว ความเอาใจใส่หมายถึง การท่ีผูใ้ห้บริการ    
มีการเตรียมพร้อมทุกขั้นตอนในการให้บริการ เพื่อสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่าง
กนัได ้เช่น การเอาใจใส่ติดตามผลงาน การอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ ความ
เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ การค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นอนัดบัแรก  
เป็นตน้ 

5. การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ มีความยินดีท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการทนัทีดว้ยความตั้งใจ ท าให้
ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว ในกรณีของงานบริการ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียว การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ไดอ้ย่างถูกตอ้งรวดเร็ว และแสดงออกให้เห็นถึงการมีจิตบริการของผูใ้ช้บริการ เช่น การตอ้นรับ
ของเจา้หน้าท่ีเม่ือเขา้มาท าการติดต่อ การแจง้ขอ้มูลแก่ผูส้มคัรเขา้ศึกษาต่อ คณะ และหน่วยงาน
ต่างๆภายในมหาวทิยาลยัอยา่งชดัเจน การตอบค าถามใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที การตอบกลบั
จดหมายเอกสารภายในระยะเวลาท่ีก าหนด เป็นตน้ 
 
เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

นพรัตน์ วังวล (2546) ได้ศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูเ้ขา้รับการรักษา 
พยาบาลท่ีมีต่อคุณภาพการบริการงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ 
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดบัสูง แต่ด้านการ
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รับรู้โดยรวมนั้นพบว่าคุณภาพบริการอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือแยกคุณภาพการบริการออกแต่ละ
ดา้นพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลมีความคาดหวงัใน
ระดบัสูง ส าหรับการรับรู้นั้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูเ้ขา้รับบริการ ผูเ้ขา้รับ
การรักษาพยาบาลมีความคาดหวงัในระดบัสูง ในดา้นของการรับรู้ของการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูเ้ขา้รับ
บริการนั้นพบวา่ ผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง ดา้นให้ความมัน่ใจแก่ผู ้
เขา้รับการบริการ ผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลมีความคาดหวงัสูง ส่วนดา้นการรับรู้นั้น ผูเ้ขา้รับการ
รักษาพยาบาลมีการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง ดา้นการตอบสนองต่อผูเ้ขา้รับบริการ ผูเ้ขา้รับการ
รักษาพยาบาลมีความคาดหวงัสูง ส่วนการรับรู้นั้น ผูรั้บบริการมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง และ
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในบริการ ผูเ้ขา้รับการรักษาพยาบาลคาดหวงัในระดบัสูง ในส่วนของการ
รับรู้ของผู ้เข้ารับการรักษาพยาบาลนั้ นมีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึงผลท่ีได้นั้ นเม่ือ
เปรียบเทียบตามทฤษฎีของ Zeithaml et al. (1990) ก็พบวา่งานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเอกชนท่ีตั้งอยู่
ในเขตอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงใหม่ ยงัไม่สามารถให้บริการไดส้อดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูเ้ขา้
รับการรักษาพยาบาล 

อัญชิสา ภิเศก (2548) ศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพบริการของผูใ้ช้บริการสถาบนั
วชิาการ ทีโอที โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพบริการของสถาบนัวชิาการ ทีโอที ตามการรับรู้
คุณภาพบริการ Service Quality ของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ซ่ึงมีรายละเอียดของ
ผลการศึกษาดงัน้ี ผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนเฉล่ียปัจจยัหลกัดา้นการให้ความมัน่ใจมากท่ีสุด
คือ 3.8 แปลความหมายได้อยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยมีปัจจยัย่อยดา้นกิริยามารยาทของพนักงาน
สถาบนัวิชาการ ทีโอที และความตรงต่อเวลาในการรายงานผลการอบรม/ สัมมนา อยูใ่นเกณฑ์พึง
พอใจ ปัจจยัหลกัดา้นความเห็นอกเห็นใจไดค้่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบั 3.70 แปลความไดว้่าอยู่
ในระดบัพึงพอใจ ปัจจยัยอ่ยดา้นหลกัสูตรและเน้ือหาวิชาการตรงกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้รับการ
อบรม อยู่ในเกณฑ์พึงพอใจ ปัจจยัหลกัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได้มีค่าเฉล่ียการรับรู้บริการ    
อยู่ท่ี 3.64 แปลความหมายไดว้่าอยูใ่นระดบัพึงพอใจ โดยมีปัจจยัย่อยดา้นความสามารถในการจดั
อบรม/ สัมมนาได้ตรงตามท่ีตอ้งการ และการปฏิบติังานเสร็จตามก าหนดเวลาท่ีได้ตกลงไว ้มี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากนัในระดบัพึงพอใจ ปัจจยัหลกัดา้นส่ิงท่ีจบัตอ้งสัมผสัไดมี้ค่าเฉล่ียการ
รับรู้คุณภาพบริการอยู่ท่ี 3.61 แปลความหมายไดว้่าอยู่ในระดบัพึงพอใจ โดยผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้่าเฉล่ียความพึงพอใจในปัจจยัยอ่ยดา้นอุปกรณ์ฝึกอบรม อุปกรณ์โสตทศันูปกรณ์ และเคร่ืองมือ
ต่างๆมากท่ีสุด อยู่ในระดบัพึงพอใจ และปัจจยัหลกัดา้นความรับผิดชอบต่อการบริการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจเท่ากบั 3.59 แปลความหมายไดว้า่อยูใ่นระดบัพึงพอใจ มีปัจจยัยอ่ยดา้นความสามารถ
ในการจดัอบรม/ สัมมนาไดต้รงตามท่ีตอ้งการ และการปฏิบติังานเสร็จตามก าหนดเวลาท่ีไดต้กลง
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ไว ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากนัในระดบัพึงพอใจ ผลการศึกษาโดยรวมคร้ังน้ีพบว่าค่าความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการสถาบนัวิชาการ ทีโอที อยู่ในระดับพึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียอยู่ท่ี 3.67 และเม่ือน าไป
เปรียบเทียบกบัค่าความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการสถาบนัวิชาการเดิมท่ีเคยท าการศึกษาในปี 2547  
คือ 3.17 มีความหมายว่าอยู่ในเกณฑ์มาก/ ดี แลว้ สรุปไดว้่าสถาบนัวิชาการ ทีโอที ท าการพฒันา
ปรับปรุงบริการของตนใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน  

กฤษฎิ์ กาญจนกิตติ (2551) ศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาชาวต่างประเทศท่ีมีต่อ
การบริการทางการศึกษาของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ พบว่าด้านบริการข้อมูลข่าวสาร ผู ้ตอบ
แบบสอบถามชาวต่างประเทศมีความพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นบริการดา้นการเรียนการสอน ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ดา้นการบริการตรวจลงตราหนงัสือเดินทางไดรั้บ
คะแนนความพึงพอใจในเกณฑ์มาก ดา้นบริการดา้นท่ีพกัอาศยัมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดบัปาน
กลาง ด้านบริการกิจกรรมเสริมหลกัสูตร ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก ด้าน
บริการดา้นวชิาการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจปานกลาง ดา้นการบริการดา้นคอมพิวเตอร์มี
คะแนนค่าเฉล่ีย ต ่าท่ีสุดแต่จดัอยูใ่นระดบัความพึงพอใจปานกลาง และดา้นบริการอ่ืนๆ นกัศึกษาชาว
ต่างประเทศมีความพึงพอใจมาก ยกเวน้การบริการยอ่ยดา้นโทรศพัทท่ี์มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจอยูใ่น
เกณฑป์านกลาง โดยมีค่าเฉล่ียความประทบัใจโดยรวมต่อมหาวิทยาลยัเชียงใหม่อยูใ่นเกณฑม์าก 

เสรี วงศ์ทวีลาภ (2552) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาย่อยทุ่งครุ จงัหวดัสมุทรสาคร พบว่าปัจจยัหลกัดา้น
รูปลักษณ์มีค่าความคาดหวงัในเกณฑ์มาก ในส่วนของบริการจริงท่ีได้รับผูต้อบแบบสอบถาม        
มีความพึงพอใจมาก เม่ือทดสอบหาค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงัและความพึงพอใจระดบับริการ
จริงท่ีไดรั้บ พบวา่ไม่มีความแตกต่าง จึงสรุปรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจ ปัจจยัหลกัดา้นความน่าเช่ือถือ 
และไวว้างใจ ผูส้อบถามมีความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมาก การบริการจริงท่ีไดรั้บมีค่าความพึงพอใจ
ในระดบัมาก และเม่ือน าผลท่ีไดม้าทดสอบหาค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัและความพึงพอใจจาก
บริการจริงท่ีไดรั้บนั้น พบว่ามีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั สรุปไดว้า่ผูต้อบแบบสอบถามไม่พึง
พอใจ   ปัจจยัหลกัดา้นการรับประกนั/การใหค้วามมัน่ใจไดรั้บค่าความคาดหวงัในระดบัมาก ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้่าบริการจริงท่ีไดรั้บอยูใ่นเกณฑม์าก เม่ือน าผลท่ีไดม้าทดสอบหาค่าเฉล่ียระหวา่ง
ความคาดหวงัและความพึงพอใจจากบริการจริงท่ีได้รับนั้น พบวา่มีความแตกต่างอยา่ง มีนยัส าคญั 
ท าให้สรุปไดว้่าผูต้อบแบบสอบถามไม่มีความพึงพอใจในปัจจยัดา้นการรับประกนั/การให้ความ
มัน่ใจ    ปัจจยัหลกัดา้นการตอบสนองลูกคา้ มีค่าความคาดหวงัโดยรวมอยูใ่นเกณฑ์มาก เม่ือวดัค่า
ของบริการจริงท่ีไดรั้บอยูใ่นเกณฑม์าก โดยน าผลท่ีไดร้ะหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริง
มาหาค่าเฉล่ีย พบวา่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั สรุปผลท่ีไดคื้อผูรั้บบริการไม่พึงพอใจใน
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ปัจจยัหลกัด้านน้ี ปัจจยัหลกัด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล มีค่าความคาดหวงัรวมอยู่ใน
เกณฑม์าก ส่วนระดบัค่าบริการท่ีไดรั้บจริงมีค่าโดยรวมอยูใ่นเกณฑม์าก ปัจจยัยอ่ยของบริการจริงท่ี
ไดรั้บอยูใ่นเกณฑม์าก เม่ือน าผลท่ีไดร้ะหวา่งความคาดหวงัและบริการจริงท่ีไดรั้บของปัจจยัน้ีมาหา
ค่าเฉล่ียจะพบวา่ มีความแตกต่างกนัทางสถิติอยา่งมีนยัส าคญั ซ่ึงหมายความวา่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการยงั
ไม่พึงพอใจ นอกจากน้ียงัพบวา่เพศชายมีความรู้สึกไม่พึงพอใจในคุณภาพบริการมากกวา่เพศหญิง
อยา่งมีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05 ในปัจจยัดา้นการรับประกนั/การให้ความมัน่ใจ ปัจจยัหลกัดา้นการ
ตอบสนองลูกคา้ และปัจจยัหลกัดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล  
 


