
บทที่ 2
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ในการศกึษาครัง้นี ้ ผูศกึษาสนใจศกึษาถงึความคดิเหน็ของพนกังานองคการบรหิารสวนต ําบล
ทีม่ีตอการใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบล โดยบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) ใน
พืน้ทีจ่ังหวัดเชียงใหม  จงึไดท ําการคนควาแนวคดิทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วของ เพือ่เปนกรอบแนว
คดิของการศกึษาครัง้นี ้ โดยมเียือ้หาแบงออกเปน 6 สวน คอื

1. การใหบรกิารอนิเตอรเนต็ในประเทศไทย
2. องคการบรหิารสวนต ําบล
3. การใหบรกิารอนิเตอรเนต็ของบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน)
4. แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเหน็
5. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพการใหบรกิาร
6. งานเขยีนและผลงานวจิยัทีเ่กีย่วของ

2.1  การใหบรกิารอินเตอรเนต็ในประเทศไทย

ในสังคมเศรษฐกิจฐานความรู (Knowledge based society) องคกรตางๆ ไดนํ าระบบสาร
สนเทศ ระบบเครือขายอินเตอรเน็ต  เขามาประสานการทํ างานรวมกัน  ระบบสารสนเทศประกอบ
กบัการสื่อสารโทรคมนาคมและอินเตอรเน็ตชวยใหองคกรไดรับรูขาวสารที่อยูไกลออกไป

วาสนา สุขกระสานติ (2541:  10) กลาวถึงอินเตอรเน็ตวา คือ เครือขายคอมพิวเตอรขนาด
ใหญที่สุดของโลก  ครอบคลุมทั่วโลก  มีที่มาจากงานวิจัยทางทหารของประเทศสหรัฐอเมริกา  เร่ิม
ใชในป ค.ศ. 1969 มีชื่อเรียกวาอารพาเน็ต (ARPANET:  Advanced Research Projects Agency
Network) และไดพัฒนาไปเปนเครือขายที่ใชแลกเปลี่ยนขอมูลทางดานการศึกษา คนควา วิจัยตางๆ
จนในทีสุ่ดไดรับความนยิมแพรหลายไปทัว่โลก กลายเปนชองทางใหผูใชคอมพวิเตอรทัว่ไปสือ่สาร
แลกเปลีย่นขอมูลกันอยางอิสระ  รวมทั้งเปนสื่อในการโฆษณา ประชาสัมพันธ  และเผยแพรขอมูล
ขาวสารผานระบบเวิลดไวดเว็บ (World Wide Web)  และบริการอื่นๆ อีกมากมาย  ปจจุบันไดมีการ
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เลือกใชอินเตอรเนต็เปนระบบสือ่สารขององคกร หนวยงาน บริษทั สถาบนัการศกึษา  เพือ่ประโยชน
และประสิทธิภาพสูงสุดในการสื่อสารของหนวยงานนั้น

ศรีไพร  ศักดิ์รุงพงศากุล  (2547:  44)  กลาวถึงการใหบริการอินเตอรเน็ตวา ปจจุบันมี
หนวยงานและบริษัทธุรกิจจํ านวนมากที่ใหบริการดานเครือขายอินเตอรเน็ต สํ าหรับในประเทศไทย
เมื่อป พ.ศ. 2537  ความตองการใชงานในภาคเอกชนมีมากขึ้น  การสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.)
จงึไดรวมมือกับเอกชนจัดตั้งบริษัทผูใหบริการเครือขายอินเตอรเน็ตเชิงพาณิชย  หรือเรียกกันทั่วไป
วาไอเอสพี (ISP:  Internet Service Provider)  เปดใหบริการอินเตอรเน็ตแกบุคคลทั่วไป  ปจจุบันใน
ประเทศไทยมีจํ านวน 18 ราย

การเชือ่มตอเขาระบบอนิเตอรเนต็ผานผูใหบริการอนิเตอรเนต็หรือไอเอสพ ี  สามารถกระท ํา
ได 2 วธีิคือ การเชื่อมตอโดยตรง (Direct Internet Access)  และการเชื่อมตอผานสายโทรศัพท
(Dial-up Access)

1. การเชื่อมตอโดยตรง (Direct Internet Access)  ผูใชจะตองมีอุปกรณที่ทํ าหนาที่เปนชอง
ทางผานหรือเกตเวย (Gateway)  ซ่ึงไดแกเราเตอร (Router)   ตอตรงเขากับผูใหบริการอินเตอรเน็ต
โดยปกตกิารเชื่อมตอลักษณะนี้มักใชในองคกรขนาดใหญของรัฐหรือเอกชน สถาบันการศึกษา  ซ่ึง
มกัมีเครือขายคอมพิวเตอรทองถ่ิน (LAN:  Local Area Network) ภายในองคกรอยูแลว

การเชือ่มตออินเตอรเน็ตโดยตรงเปนการเชื่อมตอแบบตลอดเวลา  เสียคาใชจายสูง  แตขอดี
คอืรับ-สงขอมูลไดโดยตรง มีความเร็วสูง และมีความนาเชื่อถือ

2. การเชื่อมตอผานสายโทรศัพท (Dial-up Access)  จะใชคูสายโทรศัพท (Telephone Line)
ทีใ่ชกนัตามบานหรือที่ทํ างานทั่วไป  โดยผานอุปกรณแปลงสัญญาณที่เรียกวาโมเด็ม (MODEM:
MOdulator/DEModulator) เมือ่เคร่ืองคอมพวิเตอรเชือ่มตอเขากบัเครอืขายของผูใหบริการอนิเตอรเนต็
แลว  จะสามารถใชบริการอินเตอรเน็ตไดเหมือนการเชื่อมตอโดยตรง

ขอดขีองการเชื่อมตอวิธีนี้คือ  ราคาถูก  และสะดวก แพรหลาย  ใชไดทุกพื้นที่ซ่ึงมีคูสาย
โทรศพัทอยูแลว  ขอเสียคือมีความเร็วจํ ากัดตามความเร็วของโมเด็ม ปจจุบันคือเพียง 56 Kbps

มตคิณะรฐัมนตรเีมือ่วนัที ่19 มนีาคม 2545 เกีย่วกบัเรือ่งกรอบนโยบายเทคโนโลยสีารสนเทศ
พ.ศ.2544 - 2553 ของประเทศไทย (IT 2010 Policy Framework) สรุปในสวนที่เกี่ยวของ คือ ให
กระทรวงคมนาคมเรงรัดผลักดนักจิกรรมดานโทรคมนาคม โดยใชองคกรดานการสือ่สารโทรคมนาคม
เชน องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย และการสื่อสารแหงประเทศไทย เพื่อใหประชาชนมีการ
เขาถึงขอมลูไดอยางทัว่ถึงและเทาเทยีมกนั และพรอมทีจ่ะสงเสรมิโครงการอนิเตอรเนต็ต ําบล อินเตอรเนต็
โรงเรยีน โดยจะจดัตัง้งบประมาณสนบัสนนุ และคดิคาบรกิารในราคาตนทนุ (หนงัสอืที ่มท 0301/0118
(สล.ปค. ฝ.ปชส.) ลว. 20 มี.ค. 45)
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2.2  องคการบรหิารสวนต ําบล

ความเปนมาและการจัดตั้ง

สํ านักงานขาราชการพลเรือน (2543: 44-47) โครงการสงเสริมการบริหารจัดการโดยการ
กระจายอ ํานาจสูทองถ่ินใหขอมูลวา องคการบรหิารสวนต ําบล (อบต.) จดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัิ
สภาตํ าบลและองคการบริหารสวนตํ าบล พ.ศ. 2537  ซ่ึงมีผลบังคับใชตั้งแตวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ.
2538  นบัเปนจดุเริ่มตนในการกระจายอํ านาจในการบริหารและปกครองสูทองถ่ิน  พระราชบัญญัติ
ฉบบันีก้ ําหนดใหยกฐานะสภาตํ าบลสวนที่อยูนอกเขตเทศบาลและสุขาภิบาล ที่มีรายไดเฉลี่ย 3 ป
ไมตํ่ ากวาปละ 150,000 บาท (โดยไมรวมเงินอุดหนุน)  ขึ้นเปนองคการบริหารสวนตํ าบล  มีฐานะ
เปนนิติบุคคล  มีการเลือกตั้งผูแทนจากหมูบานตางๆ เขาเปนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตํ าบล
(ฝายนิติบัญญัติ)  และมีคณะกรรมการบริหารองคการบริหารสวนตํ าบลเปนคณะกรรมการฝาย
บรหิาร  อบต. มีอํ านาจและภาระหนาที่หลายประการตามที่กฎหมายกํ าหนด เชน หนาที่ในการ
พฒันาต ําบล  การจัดใหมีสาธารณูปโภคตางๆ การจัดเก็บภาษีอากร และการออกขอบังคับในเขต
ต ําบลที่ไมขัดกับกฎหมาย  คณะกรรมการฝายบริหารมีอํ านาจตัดสินใจในการใชจายงบประมาณ
และการบริหารงานไดอยางอิสระภายใตกรอบกฏกติกาและระเบียบราชการ

การจดัตั้งองคการบริหารสวนตํ าบลเปนไปอยางรวดเร็ว นับตั้งแตกฏหมายมีผลบังคับใช
จากขอมูลการจัดตั้งและเลือกตั้ง อบต. ในป 2538  มกีารจัดตั้ง อบต. 617 แหง  ป 2539 จดัตั้งเพิ่มอีก
2,143 แหง  ป 2540 จดัตั้งเพิ่มอีก 3,637 แหง  รวมในป 2543 มกีารจัดตั้ง อบต. แลวทั้งสิ้น 6,746
แหง (สมาคมองคการบริหารสวนตํ าบลแหงประเทศไทย, 2547)

สํ านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและสงัคมแหงชาต ิ (2540 : 1) โดยมลูนธิิสถาบนั
วจิยัเพือ่การพฒันาประเทศไทย ไดศกึษารปูแบบและแนวทางการสงเสรมิความเขมแขง็ใหแกองคการ
บริหารสวนต ําบลพบวา  การทีอ่งคการบรหิารสวนต ําบล กระจายอยูทัว่ประเทศ  ท ําใหมคีวามแตกตาง
หลากหลายทั้งในสวนที่เปนไปตามสภาพพื้นที่ ภูมิประเทศ วัฒนธรรม ระดับการพัฒนาของชุมชน
ขนาดของชุมชน และขนาดของงบประมาณประจํ าป  ซ่ึงมีตั้งแต อบต. ที่มีรายไดสูงถึงปละ 169
ลานบาท  และนอยที่สุดประมาณ 40,000 บาท  ทํ าใหการพัฒนาศักยภาพเพื่อสรางความเขมแขง็ของ
อบต. ตามหลกัเกณฑการกระจายอ ํานาจการปกครองสูทองถ่ิน  เปนงานทีซั่บซอนและเปนพลวตัมากกวา
ทีจ่ะใหความรูหรือการสนบัสนนุเพือ่ให อบต. สามารถปฏบิตังิานไดดอียางเดยีว
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จุดเดนและประโยชนจากการจัดตั้ง อบต.

อบต. ในหลายพื้นที่ สามารถพัฒนาศักยภาพและปรับตัวในการดํ าเนินงานไดดีพอควร
สามารถจดัสรรงบประมาณเพื่อทํ าประโยชนใหแกชุมชน  แมวาในชวงแรกๆ จะเนนไปในดาน
พฒันาโครงสรางพื้นฐานเกือบทั้งหมด  แตก็ชวยทํ าใหชุมชนเจริญขึ้น ประชาชนไดรับความสะดวก
สบายเพิม่ขึ้น  เชน ประชาชนในเขต อบต. ชมพู และ อบต.ดอนแกว จังหวัดเชียงใหม  ซ่ึงเปน อบต.
ทีม่รีายไดระดับปานกลาง ใหสัมภาษณมีความเห็นตรงกันวา ชุมชนหมูบานไดรับโครงการหลาย
โครงการรวดเร็วขึ้น  ทํ าใหหมูบานมีความเจริญมากขึ้นกวาในอดีต มีถนน ไฟฟา และนํ้ าประปา
ชาวบานไดรับการดูแลอยางทั่วถึง และมีความภูมิใจในผลงานของชุมชน

นอกจากนัน้ ผูนํ าชุมชนยังมีความตื่นตัวมากขึ้นในการมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชน
สมาชกิและพนกังาน อบต. พฒันาขดีความสามรถในการปฏบิตังิาน  ท ํางานเปนไปตามกระบวนการ
มากขึ้น

จุดออนของกลไกระดับทองถิ่น

1. ปญหาการดํ าเนินงานของ อบต. หลายพื้นที่  ยังเปนการดํ าเนินงานโดยกลุมอิทธิพล
หรือกลุมที่แสวงหาผลประโยชน

2. ปญหาดานบคุลากรซึง่จ ําเปนตองปฏบิตังิาน  แตยงัขาดความรู ความเขาใจในกระบวนการ
ด ําเนนิงานขององคกรทองถ่ิน  โดยเฉพาะการจัดทํ าโครงการดานการพัฒนาคุณภาพ
ชวีติ หรือพัฒนากิจกรรมอยางสรางสรรค ดวยเทคโนโลยีงายๆ ที่สามารถดํ าเนินงาน
ไดในระดับชุมชน

3. ปญหาการด ําเนนิงานรวมกนัในระดบัพืน้ทีร่ะหวางหนวยงานภาครฐั  ท ําใหไมสามารถ
ด ําเนินโครงการรวมกันไดอยางเปนระบบ

4. ปญหาการเปลี่ยนแปลงของรายได  อบต. หลายแหงประสบปญหางบประมาณรายได
ลดลงอยางรวดเร็ว  โดยเฉพาะรายไดจากภาษีอากร

โครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

กระทรวงมหาดไทยโดยกรมการปกครองและกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน  ไดจัดทํ า
โครงการอนิเตอรเนต็ต ําบล เพือ่ตองการใหองคการบริหารสวนตํ าบลทุกแหงสามารถประสานงาน
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การปฏบิัติราชการระหวางกัน รวมทั้งรับทราบขอมูล ขาวสารจากหนวยงานของกรมการปกครอง
หรือหนวยงานอื่น ๆ ดวยการใชการรบั–สงขอมลูเพือ่การบรหิารงาน การสัง่การ การรายงานผลการ
ปฏิบตัริาชการ  โดยผานเครอืขายอินเตอรเนต็และเว็บไซตของกรมการปกครองหรือของหนวยงาน
อ่ืน ๆ เปนการเพิม่ประสทิธภิาพใหกบัองคการบรหิารสวนต ําบล  และเปนการพฒันาระบบสารสนเทศ
เพือ่การบรหิารสัง่การ เสรมิสรางประสทิธิภาพในการอ ํานวยการสวนต ําบลใหเกดิความรวดเรว็ โดย
ตดิตัง้คูสายโทรศพัทและเครือ่งคอมพวิเตอร ณ องคการบรหิารสวนต ําบลทัว่ประเทศ    เพือ่ใหสามารถ
เขาสูเครอืขายอนิเตอรเนต็ได  (กรมสงเสรมิการปกครองทองถ่ิน, 2547)

การใชประโยชนจากโครงการอินเตอรเน็ตตํ าบล

นายววิฒัน วินิจฉัยกุล ผูอํ านวยการสํ านักงานสงเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและยอม (สสว.)
กลาวถึงการพัฒนาสินคาโอท็อปในปจจุบันคือ ตองเรงสรางคุณภาพมาตรฐานของผลิตภัณฑใหเปน
ทีย่อมรบัของผูบริโภคและชาวตางชาติ กลยุทธหลักในการสนับสนุนใหขายผลิตภัณฑผานงาน
แสดงสนิคาทั้งในและตางประเทศอยางตอเนื่องในชวงที่ผานมาแลว ยังเนนการจัดทํ าฐานขอมูล
ความตองการของกลุมลูกคาแจกจายใหกับกลุมผูประกอบการทองถ่ิน เพื่อใชเปนแนวทางในการ
ศกึษาและพฒันาผลติภณัฑใหสอดรับกบัความตองการของตลาดมากขึน้ดวย รวมถึงจดัท ําอนิเตอรเนต็
ต ําบล ภายใตชือ่เว็บไซต www.thaitambon.com เพื่อเผยแพรผลิตภัณฑใหเปนที่รูจักแพรหลายทั้งใน
และตางประเทศ  (บิสิเนสไทย, 2546)

2.3  การใหบรกิารอนิเตอรเนต็ของบรษิทั ทศท คอรปอเรชัน่ จํ ากดั (มหาชน)

บรษิทั ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน) เปนรัฐวิสาหกิจดานสื่อสารโทรคมนาคม  ซ่ึงให
บรกิารดานเครือขายโทรศัพทพื้นฐานครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศ  จึงไดรับการคัดเลือกจากกรมการ
ปกครองใหเปนผูใหบริการแกองคการบริหารสวนตํ าบลทั่วประเทศในโครงการนี้ และมีการลงนาม
ในบันทึกขอตกลงวาดวยความรวมมือในการจัดทํ าและใหบริการสื่อสารขอมูลดวยระบบ
อินเตอรเน็ตผานเลขหมายโทรศัพทกับกรมการปกครอง เมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม 2544  เพื่อติดตั้ง
ระบบโทรศัพทใหแกองคการบริหารสวนตํ าบลทั่วประเทศ  จํ านวนทั้งสิ้น 6,745 แหง และเชื่อมโยง
เครอืขายอนิเตอรเนต็ (IP Network) ของบรษิทัฯ  เขากบัเวบ็ไซตของกรมการปกครอง   นอกจากนัน้
ยงัเชือ่มโยงไปยังเว็บไซตอ่ืนที่เกี่ยวของ เชน http://www.khonthai.com  เพื่อใหประชาชนสามารถ
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เขาไปตรวจสอบขอมูลขาวสารจากหนวยราชการไดอยางสะดวกรวดเร็ว เปนการลดชองวางของ
การรบัรูขาวสารของคนไทยในชนบท (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน), 2547:  42)

องคการบริหารสวนตํ าบลในพื้นที่จังหวัดเชียงใหมมีจํ านวนทั้งสิ้น 184 แหง   ดํ าเนินการ
ตดิตัง้ระบบโทรศัพทเสร็จเรียบรอยแลวภายในป 2546 จ ํานวน 145 แหง   อยูระหวางดํ าเนินการ
เชือ่มตอดวยระบบดาวเทียม IP Star 39 แหง  (สวนระบบสื่อสารขอมูล บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น
จ ํากัด (มหาชน), 2547:  แฟมขอมูลคอมพิวเตอร)

รายงานประจ ําป 2546 บริษทั ทศท คอรปอเรชัน่ จ ํากดั (มหาชน) (2547:  42)  แสดงใหเหน็วาการ
ใหบรกิารเชื่อมตออินเตอรเน็ตตํ าบลของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด (มหาชน)  ดํ าเนินการโดย
ใชระบบสือ่สัญญาณตางๆ คอื 1. ขายสายทองแดงจากชมุสายโทรศพัท  สํ าหรับ อบต. ทีอ่ยูในพื้นที่
ขายสาย 2. ระบบวทิย-ุโทรศพัท TDMA  สํ าหรับ อบต. ทีอ่ยูนอกพืน้ทีข่ายสาย และ 3. ระบบดาวเทยีม
(IP Star) สํ าหรับ อบต. ทีอ่ยูในพืน้ทีท่รุกนัดาร หางไกล

นอกจากการใหบริการแกองคการบริหารสวนตํ าบลทั่วประเทศแลว บมจ. ทศท ยังสนอง
นโยบายของรัฐบาลซึ่งเนนยทุธศาสตรดานเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร  เพือ่น ําประเทศกาว
เขาสูระบบเศรษฐกจิและสงัคมแหงปญญาและการเรียนรู  โดยใหบริการเชื่อมตออินเตอรเน็ตแก
หนวยงานอื่น อีก เชน กรมการปกครอง กรมอุตุนิยมวิทยา สํ านักงานตํ ารวจแหงชาติ โรงเรียนสังกัด
กระทรวงศึกษาธกิารทั่วประเทศ

โรงเรียนมัธยมศึกษา 1,500 แหงทั่วประเทศ  ในโครงการ SchoolNet ไดรับการติดตั้งคูสาย
โทรศัพทเพื่อเชื่อมตอเขาสูเครือขายอินเตอรเน็ตดวยการหมุนเลขหมายพิเศษเลขหมายเดียวทั่ว
ประเทศ (1224) โดยคิดอัตราคาบริการแบบทองถ่ิน ไมเสียคาโทรศัพททางไกล (Bangkok Post,
1998)

บมจ. ทศท ยังไดจัดทํ าโครงการตางๆ เพื่อสนับสนุนใหหนวยงานตางๆ เขาใชประโยชน
จากเทคโนโลยสีารสนเทศและเครอืขายอินเตอรเนต็ไดอยางทัว่ถึง เชน โครงการ TOT  IT SCHOOL
ซ่ึงตดิตัง้ระบบ LAN ใหแกโรงเรยีนตางๆ จ ํานวนหนึง่  โครงการกาวไกลในโลกอนิเตอรเนต็  จดัอบรม
การใชอินเตอรเน็ตแกเยาวชน ครู อาจารย  โครงการอินเตอรเน็ตชุมชน จัดอบรมการใชอินเตอรเน็ต
แกกลุมอาชีพหนึ่งตํ าบลหนึ่งผลิตภัณฑ ผูแทนสํ านักงานทองถ่ิน (บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํ ากัด
(มหาชน), 2547:  4)

สํ าหรับโครงสรางองคกรดานบริการลูกคาของ บมจ. ทศท ไดจัดแบงเปนดานบริการลูกคา
นครหลวง  รับผิดชอบพืน้ทีน่ครหลวงและปรมิณฑล  ดานบรกิารลกูคาภมูภิาค  รับผิดชอบพืน้ทีภ่มูภิาค
ทัว่ประเทศ  โดยพื้นที่ภาคเหนือรับผิดชอบโดยดานบริการลูกคาภูมิภาคที่ 3  และดานบริการลูกคา
องคกร  รับผิดชอบลกูคารายใหญ ซ่ึงแบงเปนฝายบรกิารลกูคาเอกชนรายใหญ  ฝายบรกิารลกูคาราชการ
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และรัฐวสิาหกิจ ฝายบริการลูกคาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม  และฝายบริการลูกคาผาน
ระบบสื่อสาร

2.4  แนวคิดเก่ียวกับความคิดเห็น

ความหมายของความคิดเห็น (Opinion) นั้น  มผูีใหคํ าจํ ากัดความไวหลายทาน  ดังนี้
สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522: 33)  แสดงแนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็นไววา

ความคดิเห็นคือการแสดงออกซึ่งวิจารณญาณที่มีตอเรื่องหนึ่งเรื่องใดโดยเฉพาะ  ความคิดเห็นของ
บคุคลเปลี่ยนแปลงไปตามขอเท็จจริง (Fact) และทัศนคติ (Attitude) ของบุคคล  ในขณะที่ทัศนคติ
แสดงความรูสึกทั่วๆไปเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ความคิดเห็นจะเปนการอธิบายเหตุผลที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่งโดยเฉพาะ  ซ่ึงอาจสรุปความสัมพันธดังกลาวไดตามแผนภูมิวา ความคิดเห็นเกิดจากการแปล
ขอเทจ็จรงิหรือส่ิงทีไ่ดพบเหน็มา แตการแปลขอเทจ็จรงินัน้ยอมแปรเปลีย่นไปตามทศันคตขิองบคุคล

ภาพที่ 1 ลักษณะของความคิดเห็น
ที่มา: สงวน  สุทธิเลิศอรุณ และคณะ (2522:  33)

พสิมัย  วิบูลยสวัสดิ์ และคณะ (2525: 99-100) กลาววา คํ าวาทัศนคตินี้มีคํ าอื่นๆ ที่มักใช
ปะปนกนัอยูเสมอ คอื ความเชือ่ (Belief) ความคดิเหน็ (Opinion) ขอเทจ็จรงิ (Fact) และใหความหมาย
ทศันคตวิา ทศันคตเิปนเปนความรูสึกทีม่อียูในตวับคุคล  พรอมทัง้อคต ิหรือความล ําเอยีง ความคดิเหน็
ความเชือ่ เกี่ยวกับเรื่องตางๆ    แตความคิดเห็นเปนการแสดงทัศนคติออกมาปรากฏใหผูอ่ืนทราบ
โดยใชภาษาเปนสื่อ   ดังนั้น จึงสามารถวัดทัศนคติของบุคคลไดโดยพิจารณาจากภาษาที่บุคคล
แสดงออกหรือจากความคิดเห็นนั่นเอง

นพมาศ ธีรเวคิน (2542:  99) กลาววา ความคิดเห็นเปนสวนที่แสดงออกมาไดโดยการพูด
หรือการเขยีน  สวนใหญจะถือวาสิ่งที่มนุษยแสดงออกมานั้นเปนสิ่งที่สะทอนถึงความในใจ เชน
การส ํารวจประชามต ิ (Polling) ซ่ึงนยิมท ํากนัมากทัง้ในประเทศไทยและตางประเทศ  เชน การเลอืกตัง้

ทัศนคติ

ขอเท็จจริง

ความคิดเห็น การแสดงเหตุผล
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โดยมีวัตถุประสงคเพื่อหยั่งรูในเรื่องที่ตองการ  นับเปนเปนเครื่องมือสํ าคัญทางวิชาการในสังคม
ซ่ึงหากมกีารจัดการที่ดีแลว  ผลการหยั่งประชามติจะมีความแมนยํ าสูง  การศึกษาและการสํ ารวจ
ประชามติก็คือการแสดงความคิดเห็นนั่นเอง

2.5  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ

ในปจจบุนั ธุรกิจตางๆ ไดปรับปรุงแนวคิดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ บริการ และลูกคา  โดยเนน
ความสนใจและวัตถุประสงคของธุรกิจไปในกิจกรรมที่สรางความพึงพอใจแกลูกคา  กลยุทธสราง
ความพงึพอใจแกลูกคากลายมาเปนแนวโนมหลักในธุรกิจปจจุบัน (Higgins, 1999)  แนวคิดนี้ให
ความสนใจในการคนหาและสนองตอบสิง่ทีผู่บริโภคตองการ    สินคาและบรกิารจะถกูประเมนิคณุคา
โดยลูกคาในดานคุณภาพและอรรถประโยชนที่ไดรับจากสินคาและบริการหลัก (Core Product)
และจากนัน้คณุคาทีลู่กคาประเมนิจะเปนกลไกขบัเคลือ่นการตดัสินใจในการซือ้ (Weathersby, 1999)

2.5.1   ลักษณะของบริการ

ศริิวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 334-336) ไดกลาวถึงบริการ (Services) วาเปนกิจกรรม
ผลประโยชน หรือความพงึพอใจทีส่นองความตองการแกลูกคา  ตวัอยางเชน โรงแรม โรงภาพยนตร   

ธีรกติ ินวรตัน ณ อยธุยา (2547 : 13-14) กลาวถึงบรกิารวา เปนปรากฏการณทีซั่บซอน  จงึมี
ความหมายคอนขางกวาง  หมายรวมถงึ การบรกิารสวนบคุคล การบรกิารทีแ่ฝงในรปูผลิตภณัฑตางๆ
บริการมีลักษณะที่สํ าคัญ 4 ลักษณะ คือ

1. ไมอาจจับตองได (Intangibility)  บริการโดยทั่วไปมีลักษณะคอนขางเปนนามธรรม
ไมมตีัวตน ไมมีรูปราง  จึงยากที่จะรับรูบริการผานประสาทสัมผัสตางๆ  ลักษณะดังกลาว กอใหเกิด
ปญหาแกลูกคา  จงึนยิมแกปญหาโดยสรางหลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  ซ่ึงชวยใหลูกคา
รับรูความมีตัวตนของบริการได เชน ตัวอาคารสถานที่ อุปกรณและเครื่องมือ บุคลากร และ
สัญลักษณ

2. คณุภาพไมคงที ่(Variability) ขึน้อยูกบัปจจยัตางๆ เชน พนกังาน เวลา สถานที ่และวธีิการ
ที่ใหบริการ

3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภค (Inseparability) บริการมักถูกเสนอขาย
กอน  จากนัน้การผลิตและการบริโภคจึงเกิดขึ้นในระยะเวลาเดียวกัน  ลูกคาที่เปนผูซ้ึอบริการมักจะ
ตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย
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4. ไมสามารถเกบ็รกัษาไวได (Perishability)  บรกิารไมสามารถผลติเกบ็ไวไดในรปูสนิคา
คงคลงั  ทํ าใหธุรกิจบริการมักเสียโอกาสในการขายบริการ การแกปญหาคือการปรับความสมดุล
ระหวางอุปสงคและอุปทานของบริการ

2.5.2   คุณภาพ (Quality)

Abby Ghobadian Simon Speller และ Matthew Jones (1993: 47) กลาวถึงคุณภาพวา มี
นยิามเกีย่วกับคุณภาพแตกตางกันมาก  เนือ่งจากคุณภาพเปนมุมมองที่แตกตางกันไปในแตละบคุคล      
ดงันัน้ การนยิามคณุภาพ จงึมกัเปนสิง่แรกทีต่องกระท ําในเอกสารการพฒันาปรบัปรงุคณุภาพ  การมี
วสัิยทศันและความเขาใจตรงกันในความหมายของคุณภาพ  ไมเพียงเปนสิ่งสํ าคัญในความพยายาม
พฒันาคณุภาพเทานั้น  แตยังเปนเครื่องชี้นํ าในการปฏิบัติงานแกบุคลากรตางๆ ขององคกรเพื่อมุงสู
เปาหมายเดียวกัน  โดยเฉพาะอยางยิ่งในธุรกิจบริการ

คณุภาพสามารถพิจารณาไดกวางๆ ใน 5 มุมมอง ดังนี้
1. ความเหนอืกวา (Transcendent)  ในมุมมองนี้ คุณภาพ หมายถึง ความสมบูรณแบบใน

ทกุดาน   ผลิตภัณฑหรือบริการจะตองมีคุณสมบัติที่เหนือกวาผลิตภัณฑหรือบริการอื่น
ในทุก ๆ ดาน  อยางไรก็ตาม ความหมายของคุณภาพในดานนี้มักไมสามารถนํ าไป
ปฏิบตัไิด  เพราะการวัดอยางถูกตองทํ าไดยาก

2. มุงผลิตภัณฑ (Product led) ในทีน่ี ้ คุณภาพ หมายถึง ระดับความดี (Goodness) ของ
ผลิตภัณฑหรือบริการ  ผลิตภณัฑหรือบรกิารทีม่คีณุภาพ  จะมรีะดบัความดี (Goodness)
บรรจอุยูมากกวาผลิตภณัฑหรือบริการที่คุณภาพตํ่ ากวา

3. มุงกระบวนการหรืออุปทาน (Process or Supply led) ในที่นี้ คุณภาพ หมายถึง ความถกู
ตองตรงกนักบันยิามซึง่ระบไุวโดยองคกรหรือธุรกจิ  เปนมมุมองของคณุภาพดานอปุทาน
ซ่ึงเนนกระบวนการภายในองคกรหรือธุรกจิมากกวา

4. มุงลูกคา (Customer led) ในทีน่ี ้คุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา  ซ่ึงเปนการ
มุงเนนสิ่งที่อยูภายนอกธุรกิจ  เปนความพยายามของธุรกิจที่จะตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคา  และเปนมุมมองที่ตรงขามกับการมุงกระบวนการหรืออุปทาน

5. มุงประโยชนทีไ่ดรับ (Value led) ในทีน่ี ้คณุภาพ หมายถงึ การเปรยีบเทยีบระหวางตนทนุ
ในมมุมองผูใหบรกิาร  และราคาในมมุมองของผูบริโภค
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การศกึษาคณุภาพบริการครั้งนี้  ไดนํ าแนวคิดคุณภาพที่มุงลูกคาโดยคํ านึงถึงความพึงพอใจ
ของลูกคา  เปนกรอบแนวคิดในการศึกษา

2.5.3   ประสิทธิภาพในการใหบริการ (Effective Customer Service)

Aleks de Gromoboy (2000 : Online) กลาวถึงประสิทธิภาพในการใหบริการวา งานวิจัยใน
ดานธรุกจิจํ านวนมาก  ตางใหความเห็นตรงกันในเรื่องความสํ าคัญของการใหบริการ ฐานขอมูล
ของ The Profit Impact of Market Strategy (PIMS)  แสดงใหเห็นวาธุรกิจที่ไดรับการยอมรับจากลูก
คาวามีการใหบริการที่เปนเลิศนั้น  มี ROI สูงกวาธุรกิจอื่นๆ หนึ่งเทาตัว (รอยละ 30 เทยีบกับ รอย
ละ 15) แสดงใหเห็นวาการใหบริการที่เปนเลิศนํ าไปสูผลกํ าไรที่เพิ่มขึ้น  เนื่องมาจาก

1. การเพิ่มคุณภาพการใหบริการทํ าใหประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น (Leads to greater efficiency)
รายงานของ Technical Assistance Research Program Inc (TARP)  ใหขอสังเกตุวาการใหบริการที่
ไมดเีพยีงพอและการสื่อสารกับลูกคาอยางไมมีประสิทธิภาพ  ทํ าใหปริมาณงานเพิ่มขึ้นถึงหนึ่งใน
สาม    การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เปนการลดปริมาณงานลง

2. คณุภาพการใหบริการชวยลดตนทุนในการขาย  (Lower costs of sales) ผลงานวิจัย
แสดงใหเห็นวารอยละ 97 ของลกูคาที่ไดรับบริการที่ไมดีพอ  จะไมรองเรียนใดๆ  และรอยละ 91
ของลกูคาที่ไมรองเรียน  จะไมกลับไปใชบริการนั้นอีก   อีกทั้ง การใหบริการที่มีคุณภาพไมดีพอ
จะท ําใหอัตราการหมุนเวียนของลูกคาสูง  ผลงานวิจัยของ TARP แสดงใหเห็นวาการแสวงหาลูกคา
ใหม  มตีนทุนสูงกวาการรักษาลูกคาเกาไวถึงหาเทา  การเพิ่มคุณภาพการใหบริการจะลดทั้งอัตรา
การหมุนเวียนของลูกคาและตนทุน

3. ลดตนทนุการโฆษณา (Lower advertising costs)  ลูกคาจะบอกกลาวถึงความประทบัใจ
ในการไดรับบริการที่ดีเสมอ

4. สรางความแตกตางจากคูแขงขัน (Differentiate from competitors)  คูแขงมักเสนอให
บรกิารเดยีวกนัแตแตกตางในคุณภาพ  ทั้งนี้ เนื่องจากการใหบริการเปนเรื่องที่เลียนแบบไดงาย  จึง
เปนเรือ่งสํ าคัญในการแสวงหาวิธีการที่จะสรางความแตกตางจากคูแขง  การใหบริการที่มีคุณภาพ
จะเปนเครื่องปองกันที่สํ าคัญตอการเขาสูตลาดของคูแขงที่มีศักยภาพ

5. การจัดการกับเรื่องรองเรียนอยางมีประสิทธิภาพจะชวยเสริมสรางความภักดีของลูกคา 
(Enhance loyalty) ผลงานวิจัยของ TARP แสดงวาการจัดการกับปญหาการใหบริการอยางเหมาะสม
จะดงึดดูใหลูกคายังคงความจงรักภักดีตลอดไป
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ประเภทของคุณภาพบริการ

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547:  179-181)  กลาววา คุณภาพบริการแบงออกไดเปนหลาย
ประเภท  โดยเกณฑตางๆ ดงันี้

1. ความยากงายในการประเมินบริการของลูกคา  แนวคิดคือ แบงคุณภาพลักษณะนี้ได 3
ประเภท
- คณุภาพที่ลูกคาแสวงหา (Search Quality) หมายถึงคุณภาพที่ลูกคาสามารถ

ประเมินไดกอนการซื้อ เชน การพิจารณารูปแบบ สีสัน ราคา
- คณุภาพดานประสบการณ (Experience Quality) หมายถึงคุณภาพที่ลูกคาสามารถ

ประเมนิไดภายหลังซื้อและใชบริการแลว เชน ความคงทน รสชาติ ความยากงาย
ในการใชงาน

- คณุภาพดานความเชื่อถือได (Credence Quality) หมายถึงคุณภาพที่ลูกคาไมอาจ
ประเมนิไดโดยงาย  อาจไมสามารถประเมินไดทันทีแมจะซื้อและใชบริการแลว

2. การพจิารณาผลลัพธที่เกิดขึ้น หรือ กระบวนการของบริการ มักพิจารณาจากคุณภาพที่
เกดิจากการรับรูของลูกคาซึ่งเกิดขึ้นจากปฎิสัมพันธระหวางผูซ้ือและผูใหบริการ ดังนี้
- คณุภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) หมายถึง คุณภาพที่ลูกคาประเมินผลลัพธ

(Outcome) ของบริการที่ไดรับ  มักเปนการประเมินตามความเปนจริงวาสามารถ
แกปญหา (ทางเทคนิค) ใหลูกคาไดหรือไม

- คณุภาพเชงิหนาที ่ (Functional Quality) หมายถึง คณุภาพทีลู่กคาประเมนิกระบวนการ
หรือวธีิการในการใหบริการวาเขาไดรับบรกิารอยางไร เชน รูปลักษณภายนอก
เครือ่งมือ อุปกรณ  การแตงกาย มารยาท กิริยาทาทางของผูใหบริการ  ลูกคามัก
ประเมนิคณุภาพเชิงหนาที่ของบริการที่ไดรับโดยอาศัยความรูสึกสวนตัวเปนหลัก

ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพบริการ

Parasuraman A. ,Valerie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry (1985:  44) ไดศกึษาวจิยัเกีย่วกบั
คณุภาพของงานบริการ  และสรุปวามีปจจัยที่ลูกคามักใชวัดคุณภาพการบริการ 10 ปจจัย คือ

1. ความเชือ่ถือไดของบรกิาร (Reliability) หมายถงึ การทีธุ่รกจิสามารถใหบรกิารแกลูกคา
ไดถูกตองตรงตามสัญญาตั้งแตแรก  และยังหมายถึงการรักษาสัญญาที่มีตอลูกคาอยางซื่อสัตย
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2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) หมายถึงความตั้งใจและ
ความพรอมของพนักงานที่ใหบริการ  รวมถึงการใหบริการไดตรงตามเวลาที่กํ าหนด

3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence) หมายถึงความรู ความสามารถ ทักษะที่
จ ําเปนในการใหบริการ

4. ความสะดวกในการใชบรกิาร (Access) หมายถงึการทีบ่ริการนัน้สามารถตดิตอและใชงาน
ไดโดยสะดวก

5. ความเอาใจใส เอื้อเฟอ (Courtesy) หมายถึงความสุภาพ ออนนอม ความเปนมิตร  และ
การใหเกียรติลูกคาของพนักงานผูรับการติดตอจากลูกคา

6. การสื่อสาร (Communication) หมายถึงการใหขอมูลขาวสารแกลูกคาดวยภาษาและ
ศพัทที่ลูกคาเขาใจไดงาย  และการรับฟงลูกคา

7. ความนาเชือ่ถือของผูใหบรกิาร (Credibility) หมายถงึความซือ่สัตย การยอมรบัไววางใจ
จากลูกคาของผูใหบริการ

8. ความมั่นคงปลอดภัยในขณะใชบริการ (Security) หมายถึงการที่ลูกคารูสึกปลอดจาก
อันตราย ความเสี่ยง ความคลางแคลงใจตางๆ

9. ความเขาใจในลกูคา (Understanding) หมายถงึการรูจกัและท ําความเขาใจในความตองการ
ของลูกคา

10. สวนที่สัมผัสหรือรับรูไดของบริการ (Tangibles) หมายถึงหลักฐานทางกายภาพของ
บริการ เชน สถานที่ อุปกรณ เครื่องมือ พนักงาน วัสดุที่ใชส่ือสาร

2.5.4   ตวัแบบคุณภาพการใหบริการ (Service Quality Models)

Aleks de Gromoboy (2000 :  Online) กลาวถึงคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) วา
หมายถงึ ความคิดเห็นของลูกคาที่คาดวาจะไดรับการบริการที่ดีกวาที่คาดหวัง  หรือที่มักเรียกกันวา
ชองวางแหงการรับรู (Perception Gap)  ซ่ึงหมายถึงชองวางระหวางสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ
จากผูใหบริการ กับสิ่งที่ลูกคาคิดเมื่อไดใชบริการจริง  เนื่องจากชองวางแหงการรับรูนี้เปนเพียง
ความรูสึกความคิดในใจของลูกคา  จึงเปนการยากที่จะวัดออกมาไดอยางแมนยํ า  แตการรับทราบถึง
ชองวางการรับรูนี้  มีความสํ าคัญและเปนหัวใจแหงความสํ าเร็จของธุรกิจบริการ  จึงไดมีการวิจัยตัว
แบบคณุภาพการใหบริการ  เพื่อวัดชองวางแหงการรับรู ดังนี้

1. The Kano Model
2. The GAP Model
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3. RATER Model
4. Gronroos’ Perceived Service Quality Model

2.5.4.1 Kano’s  Two Factor Model

Charles Berger et al. (1993 :  33) ในป 1984  ศาสตราจารยชาวญ่ีปุน Noriaki Kano ไดน ําเสนอ
ตวัแบบสองปจจัยซ่ึงเปนที่รูจักกันในชื่อ “Kano’s Curve” กราฟนีแ้สดงใหเห็นความแตกตาง
ระหวางคณุภาพตามปกติ คุณภาพที่ควรจะตองเปน  และคุณภาพที่ดึงดูดใจ  แกนตั้งแสดงถึงความ
พงึพอใจของลูกคาซึ่งอยูระหวาง “ไมพึงพอใจมาก” ถึง “พึงพอใจมาก”  แกนนอนแสดงถึงความมี
อยูของส่ิงที่แสดงถึงคุณภาพซึ่งอยูระหวาง “ไมมี” กับ “มีอยูมาก”

ภาพที่ 2 Kano’s  Two Factor Model
ที่มา: Charles Berger et al. (1993: 33)

คณุภาพที่ควรจะตองเปน (Must-Be Quality) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวังวาจะตองไดรับ  หาก
ไมไดรับตามนั้น  ลูกคาจะเกิดความไมพึงพอใจอยางมาก  ซ่ึงมาตรฐานการยอมรับขั้นตํ่ านี้เปนเพียง
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การผานเกณฑทั่วไปเทานั้น  ซ่ึงคลายกับทฤษฎีพรอมใช (fitness for use) ของ Juran  หรือทฤษฎี
Hygeine Factor ของมาสโลว  ตัวอยางเชน ลูกคาคาดหวังวาเมื่อโทรศัพทไปยังศูนยบริการลูกคา
(Call Center)  พนกังานจะตองรับโทรศพัททนัท ี หากตองรอเปนเวลานาน  ลูกคาจะเกดิความไมพงึพอใจ
อยางมาก  แตหากมีการรับโทรศัพททันที  ลูกคาก็ไมไดเกิดความพึงพอใจอยางมาก  แตจะรูสึกวา
เปนเรือ่งปกต ิ ส่ิงทีค่วรจะตองเปนนี ้ เปนไปตามกฏการลดถอยลงของผลได  นัน่คอื หลังจากจดุคงที่
จดุหนึง่แลว  ความพยายามในการเพิ่มคุณภาพที่ควรจะเปน  จะไมกอใหเกิดการเพิ่มของระดับความ
พึงพอใจ

คณุภาพทีด่งึดดูใจ (Attractive Quality)  คอื สินคาหรือบริการทีลู่กคาไดรับเกนิความคาดหวงั
ของลกูคา ตรงขามกับเกณฑ “ควรจะเปน”  ส่ิงที่เกินความคาดหวังนี้กอใหเกิดความแตกตางใน
บรกิารชนดิเดียวกัน  หากสวนที่เกินความคาดหวังนี้ตอบสนองสิ่งที่ลูกคาแสวงหา  ลูกคาจะเกิด
ความตืน่เตนประหลาดใจ  แตหากไมมีสวนที่เกินความคาดหวังนี้  ลูกคาก็จะไมมีความคิดเห็นใด

ตวัอยางเชน FedEx พบวาลูกคามักรูสึกกังวลวาพัสดุที่สงจะถึงปลายทางไมตรงเวลา  ดัง
นัน้ จึงจัดใหมรีะบบบรกิารผานหนาเวบ็  เพือ่ใหลูกคาตรวจสอบไดวาพสัดขุองลูกคาไดถูกจดัสงแลว
และตดิตามได  บรกิารครบวงจรนีไ้ดมอบคณุคาใหมทีเ่ปนประโยชนใหแกลูกคา  ในขณะทีย่งัไมมคีู
แขงรายอืน่ๆ ในธรุกจินี้ใหบริการแบบเดียวกัน  ลูกคาจึงมองเห็นความแตกตางในบริการ

นัน่คอื ธุรกจิบรกิารตองคนหา “คณุภาพทีค่วรจะตองเปน” และจดัใหมขีึน้  แตอยางไรกต็าม
คณุภาพสวนนีก้ย็งัไมเพยีงพอทีจ่ะปดชองวางการรบัรู  การจดัใหม ี“คณุภาพทีด่งึดดูใจ” ซ่ึงลูกคาไมได
คาดหวงัไวเทานั้น จึงจะสามารถปดชองวางการรับรูไดสมบูรณ  และยังชวยสรางความแตกตางและ
เอือ้อํ านวยตอการขายอีกดวย

ขอดีของ Kano Model คอืไดระบุถึงมาตรฐานบริการซึ่งจะชวยใหธุรกิจยังดํ ารงอยูได (in
the game)  และสวนทีจ่ะชวยสรางความไดเปรียบในการแขงขันอยางแทจริง  อีกทั้งยังไดเสนอถึง
ผลไดที่ลดลง (diminishing returns) จากการที่ธุรกิจสนใจอยูเพียง “คุณภาพที่ควรจะตองเปน”  แต
ขอดอยของ Kano Model กค็อืไมไดแสดงถึงเครื่องมือที่จะชวยวินิจฉัยหรือวัดเกณฑความแตกตาง
และยงัไมไดแสดงถึงการเปลี่ยนแปลงเมื่อเทียบกับเวลาและสภาวะแวดลอมอีกดวย

2.5.4.2 The GAP Model

Zithaml และ Bitner (1999:  531-539) กลาวถึง GAP Model วาตัวแบบนี้เสนอภาพรวมของ
ความสมัพนัธระหวางลูกคากับธุรกิจ  โดยศึกษาจากงานวิจัยจากผูใหบริการจํ านวนหนึ่ง  แสดงให
เห็นชองวางการรับรูทั้ง 5 ประการและแสดงปจจัยที่เปนสาเหตุพื้นฐาน  เชน บริการที่คาดหวังมี
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ปจจยัพืน้ฐานจากการสื่อสารแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณในอดีต
ขณะที่บริการที่รับรูเปนผลผลิตของการสงมอบบริการ การสื่อสารภายนอกไปสูลูกคา

GAP Model มแีนวคดิหลักโดยวางลูกคาเปนจุดเริ่มตนและพิจารณาสรางภารกิจตางๆ ที่
ธุรกิจตองกระทํ า  เพือ่ลดชองวางระหวางความคาดหวังในบริการของลูกคากับการรับรูในบริการที่
ไดรับจริง

ภาพที่ 3 The GAP Model
ที่มา: ดดัแปลงจาก Zeithaml, Valarie A. and Bitner, Mary Jo. (2003:  532)

ส่ิงที ่GAP Model ใหความสนใจมากทีสุ่ดคอื ชองวางของลกูคา (Customer Gap) ซ่ึงหมายถงึ
ชองวางระหวางสิง่ทีลู่กคาคาดหวงักบัสิง่ทีลู่กคาไดรับจรงิ  ธุรกจิมคีวามจ ําเปนทีจ่ะตองลดชองวางนี้
ใหมากทีสุ่ดเพือ่สรางความพงึพอใจใหแกลูกคาและธ ํารงรกัษาความสมัพนัธทีด่ตีอลูกคา  ในการลด
ชองวางของลูกคานี้ GAP Model ไดนํ าเสนอชองวางอีก 4 สวนซึ่งเรียกวาชองวางของผูใหบริการ
(Provider Gap) ซ่ึงลวนเปนตนเหตุของชองวางของลูกคา

ชองวางของผูใหบริการทั้ง 4 สวน  ซ่ึงแสดงในภาพที่ 3  ภายใตเสนประ  ดังนี้
ชองวางที่ 1 ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคา กบั ความรับรูและการจัดการ

ของธุรกิจเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา
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มสีาเหตุมาจาก การไมทราบความคาดหวังของลูกคา
ชองวางที ่2 ชองวางระหวางความรบัรู และการจดัการของธรุกจิเกีย่วกบัความคาดหวงั

ของลูกคา กับ การวางระบบบริการและมาตรฐานบริการตามความ
ตองการของลูกคา
มสีาเหตมุาจาก ไมสามารถจดัวางระบบและมาตรฐานการบรกิารทีถู่กตอง
เหมาะสม

ชองวางที่ 3 ชองวางระหวางการวางระบบบรกิารและมาตรฐานบรกิารตามความตองการ
ของลูกคา กับ การสงมอบบริการ
มีสาเหตุมาจาก ไมสามารถสงมอบบริการไดตามมาตรฐาน

ชองวางที่ 4 ชองวางระหวางการสื่อสารภายนอกไปสูลูกคา กับ  การสงมอบบริการ
มสีาเหตุมาจาก ขาดความสามารถในการทํ าใหไดตามที่สัญญากับลูกคา

ชองวาง สาเหตุ
ขาดการวิจัยตลาด
การติดตอส่ือสารกับลูกคาไมเพียงพอชองวาง 1
ขาดการมุงเนนสรางความสัมพันธกับลูกคา
ขาดมาตรฐานในการบริการ
ไมมีความเปนผูนํ าในการบริการชองวาง 2
การออกแบบกระบวนการใหบริการลมเหลว
นโยบายการบริหารบุคคล
ความลมเหลวในการตอบสนองความตองการชองวาง 3
ลูกคาซึ่งไมพอใจในการรับบริการ
การจัดการความคาดหวังของลูกคา
การใหขอเสนอที่มากเกินไปชองวาง 4
การส่ือสารแนวนอนที่ไมเพียงพอ

การวิเคราะห GAP Model ในปจจัยหลักเหลานี้  จะใหรายละเอียดถึงสวนตางๆ ที่เปน
สาเหตุของชองวางหรือตัวขับเคลื่อนหลักของแตละชองวาง  รายละเอียดในสวนตางๆ นี้ ชวยให
สามารถวเิคราะหปจจัยที่เปนสวนประกอบของชองวางเหลานี้ไดอยางดีในระดับปฏิบัติ  ตัวแบบนี้
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แสดงใหเห็นถึงความสํ าคัญของการตลาด การเปนผูนํ าในการใหบริการ และระบบการบริหาร
ทรพัยากรบุคคล  ในการบริหารใหชองวางนี้เปนไปตามที่ธุรกิจตองการ

2.5.4.3 RATER Model

งานวิจัยของ Zeithaml ในป 1990 แสดงถึงองคประกอบสํ าคัญ 5 สวนในการสงมอบ
บริการที่มีคุณภาพในมุมมองของลูกคา   RATER Model เนนถึงระดับความคาดหวังของลูกคา  ใน
ขณะที่ GAP Model  เนนที่ความพยายามในการลดชองวางการรับรูของผูใหบริการ

องคประกอบทั้ง 5 สวนของ RATER Model เรียงตามลํ าดับความสํ าคัญมีดังนี้

มิติ คํ าอธิบาย ระดับความสํ าคัญ

ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถในการปฏิบัติตามสัญญาการให 
บริการอยางถูกตอง แมนยํ า รอยละ 32

การสนองตอบความตองการ
ของลูกคา (Responsiveness)

ความมุงมั่นในการตอบสนองและชวยเหลือลูกคา
ตามที่รองขอ รอยละ 22

ความมั่นใจ (Assurance) ความรู  ความสภุาพ เอือ้เฟอ และความสามารถ ของ
พนกังานซึ่งสรางความมั่นใจใหลูกคา รอยละ 19

ความใสใจ (Empathy) ความเชื่อมั่นที่ธุรกิจสรางใหเกิดแกลูกคาแตละราย รอยละ 16

สวนที่สัมผัสได (Tangibles) สวนทีสั่มผัสไดของปจจยัการใหบริการ เชน อุปกรณ
เครือ่งมอื พนกังาน และวสัดทุีใ่ชส่ือสารกับลูกคา รอยละ 11

องคประกอบตางๆ ของ RATER Model  ชวยใหทราบถึงปจจัยที่สามารถใชเพื่อวิเคราะห
และวดัความคาดหวังของลูกคา   อยางไรก็ตาม  ปจจัยตางๆ ของ RATER Model  ไดปรับปรุงจาก
ปจจัย 10 ปจจยัจากแนวคิดเดิมของ Parasuraman  et al.

2.5.4.4 GrÖnroos’ Perceived Service Quality Model

Christian GrÖnroos (2000) น ําเสนอตวัแบบนีว้าแสดงถงึความคาดหวงัของลกูคา  เปนผลมาจาก
การสือ่สารการตลาด ภาพลักษณ การสื่อสารปากตอปาก  ความตองการ และการเรียนรูของลูกคาเอง
ขณะทีป่ระสบการณของลูกคาก็เปนผลมาจากคุณภาพของวิธีการและหนาที่ซ่ึงประกอบขึ้นและรับรู
ผานภาพลักษณ
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GrÖnroos แสดงใหเหน็ชดัเจนถงึการมอียูของชองวางการรบัรู  แตกไ็มไดแนะน ําถึงวธีิการใดๆ
ทีจ่ะลดชองวางนี้  อยางไรก็ตาม  ตัวแบบนี้ก็ใหวิธีการที่จะใชปฏิบัติผานปจจัยที่เปนสวนประกอบ
ในแตละดานของชองวาง   ตวัแบบแสดงใหเหน็วาผูใหบรกิารมสีวนกระทบทัง้สองดานของชองวาง
โดยเฉพาะอยางยิ่ง การจัดการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา  และยังแสดงถึงวา โดยแทจริงแลว
ประสบการณของลูกคาก็เปนผลิตผลของภาพลักษณของคุณภาพของผูใหบริการ  จึงเห็นไดชัดวา
การตลาด ตลอดจนถึงคุณภาพของกระบวนการทํ างานและคุณภาพของเทคนิควิธีการลวนมีผล
กระทบตอชองวางการรับรู

ภาพที่ 4 GrÖnroos’ Perceived Service Quality Model
ที่มา: ดดัแปลงจาก Christian GrÖnroos (2000:  33)

2.5.4 เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการ

Zithaml และ Bitner (1999:  135-138) อธิบายถึงการวัดคุณภาพบริการวา การวัดคุณภาพ
การใหบริการทีใ่หผลลัพธอยางแมนย ํา  เปนสิง่จ ําเปนส ําหรับธุรกจิเพือ่คนหางานบรกิารทีต่องปรบัปรงุ
คณุภาพ และจะปรับปรุงคุณภาพมากนอยเพียงใด อยางไร รวมถึงการประเมินผลลัพธที่ไดจากความ
พยายามในการปรับปรุงคุณภาพนั้น

การวดัคณุภาพบริการแตกตางไปจากการวัดคุณภาพของผลิตภัณฑ (Product) ซ่ึงอาจวัดได
งายๆ โดยตัวช้ีวัดที่มองเห็นได เชน ความทนทาน ปริมาณของเสีย  แตการวัดคุณภาพบริการมักทํ า
ไดยากกวา  ตองใชการสํ ารวจเพื่อประเมินผลความพึงพอใจของลูกคา  การสํ ารวจเพื่อวัดคุณภาพ
บรกิารสวนใหญมักมีพื้นฐานมาจากมาตรวัด SERVQUAL
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มาตรวัด SERVQUAL พัฒนาขึ้นในป 1988 โดยทมีงานวิจัยดานการตลาดของ Berry et al.
ออกแบบเพือ่ใชวดัชองวางระหวางความคาดหวงัในบรกิารของลกูคากบัการรบัรูในบรกิารทีไ่ดรับจรงิ  
โดยสอบถามในมิติตางๆ 5 ดาน คือ

1. สวนที่สัมผัสได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงที่จับตอง สัมผัสไดทางกายภาพของบริการ
เชน  ส่ิงอ ํานวยความสะดวกตางๆ อุปกรณ เครือ่งมอื  พนกังาน  ตลอดจนเครือ่งมอืส่ือสาร
ตางๆ

2. ความเชื่อถือไดของบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการได
อยางนาเชื่อถือ และถูกตองแมนยํ า

3. การตอบสนองตอความตองการของลกูคา (Responsiveness) หมายถงึ ความมุงมัน่ตัง้ใจ
ในการใหความชวยเหลือแกลูกคา และใหบริการทันทีที่ไดรับการรองขอ

4. ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู ความสุภาพ ความเอื้อเฟอ มารยาทของ
พนักงาน และความสามารถในการชักจูงใหลูกคาเชื่อถือและมั่นใจ

5. ความเอาใจใส (Empathy) หมายถึง การเอาใจใสทีธุ่รกจิมอบใหลูกคาแตละรายโดยเฉพาะ

งานวิจัยตางๆ ท่ีใช SERVQUAL เปนเครื่องมือ

หลังจากนํ าเสนอในป 1988  มาตรวัด SERVQUAL  ไดถูกน ําไปใชเพื่อศึกษาเกี่ยวกับการ
บรกิารในวงการตางๆ อยางกวางขวาง เชน การรกัษาพยาบาล ธนาคาร การซอมบ ํารงุ  และหองสมดุ
(Association of Research Libraries, 1997)

1. SERVQUAL ถูกใชเพือ่วัดความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดในหนวยงาน และ
มหาวิทยาลัยหลายแหง (University of Virginia, 2001) เชน

ป 1990 มาตรวดั SERVQUAL ถูกใชคร้ังแรกในในงานวจิยัเพือ่สํ ารวจความพงึพอใจของผูใช
บริการหองสมดุ  ซ่ึงท ําการวจิยัโดยมหาวทิยาลยับริหารและการจดัการเทก็ซสั  โดยมกีารปรบัปรงุจาก
ตนแบบเพือ่ใหใชไดกบักจิการหองสมดุแทนทีจ่ะเปนธรุกจิ  และพฒันาใหสามารถวดัมติทิัง้ 5 ดาน
ตลอดจนวดัความตองการ ความคาดหวงัขัน้ตํ ่า และบรกิารทีไ่ดรับจรงิไปพรอมๆ กนั  โดยเครือ่งมอืนี้
มีคํ าถามทั้งสิ้น 22 ขอ

ป 1998 หองสมุดมหาวิทยาลัยเวอรจิเนยี น ําเครื่องมือที่มหาวิทยาลัยบริหารและการจัดการ
เทก็ซสัพฒันาขึ้น มาดัดแปลงเพื่อใชสํ ารวจความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



24

เวอรจิเนีย  โดยเพิ่มคํ าถามมากกวา 22 ขอ  และถามถึงความสํ าคัญของบริการมากกวาความคาดหวัง
ในบริการ

2. ธนาคารแหงออสเตรเลีย ใช SERVQUAL เพือ่วดัคุณภาพบริการโดยใหลูกคาในแตละ
อุตสาหกรรมของธนาคารเปนผูประเมิน  และยังใชคะแนน Gap Score ทีไ่ด  เพื่อเปรียบเทียบ
(Benchmarking) กบัคุณภาพบริการของธนาคารสหรัฐอเมริกาอีก 2 แหงดวย (Zithaml และ Bitner,
1999:  138)

ขอมูลที่ไดจากการใชเครื่องมือ SERVQUAL อาจนํ าไปใชตามวัตถุประสงคตางๆ เชน
1. เพือ่ประมาณชองวางการรับรูของลูกคา (ชองวางระหวางคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังกับ

คณุภาพที่ลูกคาไดรับทราบจริง)
2. เพือ่ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการในมิติตางๆ ทั้งหาดานของ SERVQUAL
3. เพือ่เปรียบเทียบคะแนน SERVQUAL ของธุรกิจกับคูแขง
4. เพือ่เปนขอมลูในการระบกุลุมลูกคาเปาหมายซึง่มคีวามแตกตางอยางมนียัสํ าคญัในคณุภาพ

การใหบริการ

2.6  งานเขยีนและผลงานวจัิยท่ีเก่ียวของ

งานเขียนและผลงานวิจัยในประเทศ

ในการน ําระบบสารสนเทศและเครอืขายคอมพวิเตอรมาใชในการบรหิารงานและการสัง่การ
ของหนวยราชการ  วรัปสร สุนทรสงิห (2542:  78) ไดศกึษาการใชระบบสารสนเทศของเกษตรอ ําเภอ
ผานโครงการสงเสริมเน็ทของกระทรวงเกษตรและสหกรณ พบวามีความตองการสารสนเทศเพื่อ
การวางแผนมากที่สุด  รองลงมาคือสารสนเทศดานการติดตอประสานงาน  การบริหารบุคลากร
และสารสนเทศเพื่อการควบคุม ติดตาม ประเมินผล  สํ าหรับความคิดเห็นของเกษตรอํ าเภอนั้น
สวนใหญเหน็วามีความเหมาะสมในดานความสะดวกในการนํ ามาใชเพื่อจัดทํ าแผนงาน โครงการ
ปญหาทีพ่บคอื เจาหนาทีข่าดความรูความสามารถดานสารสนเทศ  ดานคอมพวิเตอร  และงบประมาณ
ในการดํ าเนินการมีนอย

สํ าหรับธุรกิจการใหบริการอินเตอรเน็ตนั้น ณฎัฐ  เตชะพงศากติ (2539: 75) ไดทํ าการศกึษา
การตลาดธรุกจิระบบเครอืขายอนิเตอรเนต็ในจงัหวดัเชยีงใหม โดยศกึษาผูใชบริการอนิเตอรเนต็ของ
มหาวทิยาลัยและผูใชบริการเครือขายอินเตอรเน็ตของบริษัท  พบวาใชบริการอินเตอรเน็ตเพื่อการ
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รับหรอืสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) มากกวาบริการดานอื่นๆ  ผูใชสวนใหญมีการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี  เหตุผลที่ไมมีความตองการใชบริการเครือขายอินเตอรเน็ต มีสาเหตุจากอุปกรณ
ตางๆ เชนโมเด็ม มีราคาแพงเกินไป  รองลงมาคือ คาบริการแพง  รายการหลักมีนอย  และวิธีการ
ช ําระเงินยุงยาก

กฤษดา  สุรชาตชัิยกลุ (2543: 70) ไดศกึษาเรือ่งปจจยัดานการตลาดทีม่ผีลตอการเลอืกใชบริการ
อินเตอรเนต็เอกชนในจังหวัดเชียงใหม โดยศึกษาจากผูใชบริการอินเตอรเน็ตจากบริษัทใหบริการ
อินเตอรเนต็เอกชน 4 แหงในจังหวัดเชียงใหม  พบวาลูกคาสวนใหญรูจักอินเตอรเน็ตจากการแนะ
น ําของเพือ่นหรือคนรูจัก  ส่ือสํ าคัญที่ใชตัดสินใจคือเพื่อนหรือคนรูจักเชนเดียวกัน  ปจจัยการตลาด
ที่มีผลตอการเลือกใชบริการอินเตอรเน็ตเอกชนในจังหวัดเชียงใหมอันดับแรกคือปจจัยผลิตภัณฑ
ในดานความเร็ว เทคโนโลยีที่ทันสมัย  มาตรฐานสากล  ปจจัยรองลงมาตามลํ าดับคือปจจยักระบวน
การใหบริการ ในดานการใหบริการทีร่วดเรว็  วธีิการช ําระคาบรกิาร  ปจจยัราคาในดานราคาที่เหมาะ
สมกบัคณุภาพ  ปจจัยภาพลักษณขององคกร ในดานชื่อเสียงของบริษัท  สํ าหรับปญหาทีผู่ใชบริการ
อินเตอรเนต็เอกชนในจงัหวดัเชยีงใหมพบมากทีสุ่ดไดแก คูสายโทรศพัทไมวาง  สายหลุดบอย  รองลง
มาคือ  เครื่องคอมพิวเตอรทํ างานชา หรือหยุดทํ างาน

การเชื่อมตอองคการบริหารสวนตํ าบลใหสามารถใชบริการเครือขายอินเตอรเน็ตไดนั้น   
นอกจากจะเปนการเสริมสรางประสิทธิภาพการอํ านวยการสวนตํ าบลใหเกิดความรวดเร็วแลว  
นโยบายของรัฐบาลยังตองการใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางในการพัฒนาและซื้อขายสินคาตางๆ ใน
โครงการหนึง่ต ําบลหนึง่ผลิตภณัฑ  ดงันัน้การใชงานเครอืขายอินเตอรเนต็ขององคการบรหิารสวนต ําบล
จงึยงัเกีย่วของกับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสและการศึกษา แสวงหาความรูดานอื่นๆ อีกดวย

สมเกียรติ ตั้งกิจวาณิชย (2542:  1) ใหความหมายการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสไววา  เปนการ
ด ําเนนิการทางเศรษฐกิจใดๆ ระหวางบุคคลสองฝายขึ้นไปที่กระทํ าบนเครือขายอิเล็กทรอนิกส  อาจ
รวมถึง การออกแบบ การผลติ การโฆษณาสนิคา การคาทัง้ปลกีและสง และการท ําธรุกรรม  ตลอดจน
การช ําระเงนิ  เครอืขายอเิล็กทรอนกิสอาจรวมถงึเครอืขายคอมพวิเตอรทัง้ภายในองคการ (Intra Network)
เครือขายสาธารณะ (Public Network) และเครือขายอินเตอรเน็ต

สํ าหรับการใชอินเตอรเนต็เปนชองทางเพือ่จ ําหนายสนิคาและบรกิารนัน้  สิริกลุ  หอสถิตยกลุ
(2543:  71)  ศกึษาพบวา  ผูใชอินเตอรเนต็ในประเทศไทยสวนใหญใชอินเตอรเนต็เพือ่การตดิตอส่ือสาร
ตดิตามขาวสารปจจุบัน กีฬา การพักผอน ธุรกิจ การเงิน และเศรษฐกิจ ตามลํ าดับ  ประเภทสินคาที่มี
การซ้ือทางอินเตอรเน็ต  เปนสินคาประเภทซอฟทกูดส (Soft Goods) มากกวาฮารดกูดส  (Hard
Goods) ซ่ึงไดแก ซอฟตแวร เกมส โปรแกรม หนังสือ นิตยสาร และสํ ารองตั๋วเครื่องบิน
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ในดานการใชอินเตอรเนต็เพือ่การศกึษา การแสวงหาความรูดานอืน่ๆ นัน้  สุนทร พวงสวุรรณ
(2545:  68) ไดศกึษาการใชอินเตอรเน็ตของนักเรียนโรงเรียนมงฟอรตวิทยาลัย  แผนกมธัยม จงัหวดั
เชยีงใหม พบวาใชเครอืขายอนิเตอรเนต็เพือ่การศกึษานอย  สวนใหญใชเพือ่การสือ่สารและการ
บนัเทงิ  และยังไมมีความเขาใจเกี่ยวกับประโยชนของเครือขายอินเตอรเน็ตในการศึกษา  สาเหตุที่
นกัเรยีนใชอินเตอรเน็ตเพื่อการศึกษานอยเนื่องมาจาก ไมมีเวลา  มีปญหาการใชภาษาอังกฤษ ขาด
ทกัษะในการคนหาขอมูล

ประภาศรี ศรีโน (2543: 121) กไ็ดศึกษาการใชอินเตอรเน็ตของนักศึกษาระดับบณัฑติศกึษา
มหาวทิยาลยัเชยีงใหม เพือ่การศกึษาคนควา พบวาสาเหตสํุ าคญัทีใ่ชบริการอนิเตอรเนต็เพือ่การศึกษา
นอย ไดแก ปญหาความไมเชี่ยวชาญในภาษาตางประเทศ ระดับความสามารถในการใชคอมพวิเตอร
แหลงขอมลูในอนิเตอรเนต็ไมนาเชือ่ถือ และไมเหน็ความส ําคญัของการใชอินเตอรเนต็

งานเขยีนและผลงานวิจัยในตางประเทศ

Sanjay S. Mehta et al. (1998: 78) สํ ารวจความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลัยตอการ
ใชบรกิารหองสมุดเปรียบเทียบระหวางอเมริกาเหนือและเอเชีย  โดยศึกษากลุมตัวอยาง 293 คน
เปนนกัศกึษาในอเมรกิาเหนอื 196 คน ในเอเชยี (สิงคโปร) 97 คน  มาตรวดัทีใ่ชดดัแปลงจาก
SERVQUAL Model พบวามปีจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดของนักศึกษา
เรียงตามลํ าดับคอื บคุลากร อุปกรณเครือ่งมอื และการใหบริการ  ผูศกึษาไมพบความแตกตางใดๆ
ระหวางนกัศกึษาสองกลุมในเรื่องการจัดแสงสวาง เฟอรนิเจอร การระบายอากาศ และปายตางๆ
และพบวานกัศกึษาเอเชยีใหความส ําคญักบัการขยายระยะเวลาใหบรกิารของหองสมดุออกไปอกี   ผูศกึษา
แนะน ําใหหองสมดุมหาวทิยาลัยใหความสํ าคัญกับบุคลากร  เครื่องมือที่ทันสมัยและงายตอการใช
และเวลาทํ าการซึ่งเหมาะสม พอเพียงตอนักศึกษา

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d


