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แนวคดิ ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน

บริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขาธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร มี
แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ (Service Quality Concept) 
Parasuraman และคณะ (อา้งในธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2552 : 186) พบว่าผลลพัธ์ท่ี

เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ี
ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ทาํการเปรียบเทียบ “บริการท่ี
คาดหวงั” (Expected Service) กบั “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ี
เกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง 

โดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการให้บริการให้ให้เลือกเกณฑอ์ย่างกวา้งทั้งหมด
รวม 5 เกณฑ ์ดงัต่อไปน้ี 

1. ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ 
ใหบ้ริการในระดบัหน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance) 
ซ่ึงไดแ้ก่ความสามารถของพนักงานในการให้บริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูล
ของลูกคา้ และการนาํขอ้มูลมาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ การทาํงานไม่ผิดพลาด การบาํรุงรักษา
อุปกรณ์เคร่ืองมือใหพ้ร้อมใชง้านเสมอ  และการมีจาํนวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

2. ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะท่ีจาํเป็นใน 
การบริการ (Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละ
สามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ 
ความรู้ความสามารถของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการ การสร้างความ
ปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน พฤติกรรมของ
พนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 
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3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ  
สภาพแวดลอ้ม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่างๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความทนัสมยัของอุปกรณ์ สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน  เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ เป็นตน้ 

4. ความใส่ใจ (Empathy) หมายถึง สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถ 
ติดต่อไดง่้าย (Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication)  และเขา้ใจ
ลูกคา้ (Customer Understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของ
พนกังานบริการ  เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้  โอกาสในการรับทราบข่าวสาร
ขอ้มูลต่างๆของกิจการผูรั้บบริการ ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการ
เขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้อยา่งชดัเจน เป็นตน้ 

5. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
ทนัที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ไดแ้ก่ ความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ  การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง  การวางแผนในการปฏิบติั
ต่อลูกคา้ เป็นตน้ 
 

ทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
Philip Kotler  (อา้งใน อดุลย ์ จาตุรงคกุล, 2543: 37) กล่าวว่าความพอใจของผูซ้ื้อ

หลงัจากท่ีไดซ้ื้อของมาข้ึนอยูก่บัผลการปฏิบติังานของสินคา้หรือส่ิงเสนอขาย โดยปกติความพอใจ 
คือความรู้สึกพอใจหรือผิดหวงัอนัเกิดจากการเปรียบเทียบผลหรือการปฏิบติังานของผลิตภณัฑก์บั
ความคาดหมายของเขา จะเห็นไดว้่าจุดสาํคญัคือการปฏิบติังานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหมายถา้
การปฏิบติังานไม่ถึงความคาดหมายลูกคา้จะไม่พอใจ ถา้การปฏิบติังานเท่ากบัความคาดหมายลูกคา้
ก็จะพอใจ ถา้การปฏิบติังานสูงเกินความคาดหมายลูกคา้ก็จะพอใจหรือปิติยินดีเป็นอยา่งยิ่งบริษทั
ส่วนมากมุ่งท่ีจะทาํใหลู้กคา้เกิดความพอใจ”สูง” เพราะถา้เพียงแต่พอใจแลว้ลูกคา้อาจเปล่ียน ไปหา
ส่ิงเสนอขายท่ีดีกว่าไดโ้ดยง่าย ความพอใจสูงทาํใหไ้ม่เกิดการเปล่ียนตรายีห่้อ จนทาํใหลู้กคา้เกิด
ความ “ซ่ือสัตยต่์อตรายี่ห้อ” ผูซ้ื้อมีความคาดหมายไดอ้ย่างไร ความคาดหมายก่อตวัและไดรั้บ
อิทธิพลมาจาก ประสบการณ์ในการซ้ือ จากเพื่อน คาํแนะนาํของนกัการตลาดและสถาบนัต่างๆ 
ตลอดจนข่าวสาร และสัญญาจากคู่แข่งของเรา ถา้นกัการตลาดยกระดบัความคาดหมายสูงเกินไป ผู ้
ซ้ือก็จะผิดหวงัแต่ถา้บริษทัวางความคาดหมายไวต้ ํ่าเกินไปก็จะไม่จูงใจผูซ้ื้อไดใ้นจาํนวนท่ีมากพอ 
ดังนั้นบริษทัส่วนใหญ่มกัจะทาํให้ความคาดหมายกับการปฏิบติังานของผลิตภัณฑ์ของบริษทั 
“สมนํ้าสมเน้ือกนั” 
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 สรชยั พิศาลบุตร (2551: 98-99) ไดก้ล่าวถึงการวดัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หรือ
ผูใ้หบ้ริการวา่สามารถทาํได ้2 วิธีคือ  

1) วดัจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เป็นการวดัระดบัความ
พึงพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการโดยตรง
ทาํไดโ้ดยกาํหนดมาตรวดัระดบัความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการนั้นๆ และกาํหนดเกณฑช้ี์วดัระดบัความพึงพอใจจากผลการวดัระดบัความพึงพอใจเฉล่ียท่ี
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมีต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการนั้นๆ 
 2) วดัจากตวัช้ีวดัคุณภาพการให้บริการท่ีกาํหนดข้ึน โดยการวดัระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการจากเกณฑช้ี์วดัระดบัคุณภาพสินคา้หรือบริการท่ีกาํหนดข้ึนน้ีอาจใชเ้กณฑ์
คุณภาพระดบัต่างๆ ท่ีกาํหนดข้ึนโดยผูใ้ห้บริการ ผูป้ระเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง
หรือมาตรฐานสากลของการใหบ้ริการนั้น (ถา้มี) 

ในการศึกษาน้ีจะใชก้ารวดัความพึงพอใจของลูกคา้จากวิธีท่ี 1 คือ การสอบถามความ
คิดเห็นจากพนักงานผูใ้ช้บริการเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการบาํรุงรักษาระบบไฟฟ้าสาขา
ธนาคารกสิกรไทย ต่อคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น 
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 มานพ  สละเจริญ (2550) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานฝ่ายผลิตท่ีมีต่อการ
บริการของฝ่ายซ่อมบาํรุง บริษทั กระเบ้ืองกระดาษไทย จาํกดั  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ 
พนักงานฝ่ายผลิตของบริษทักระเบ้ืองกระดาษไทย จาํกดั  จาํนวน 542 คน ผลการศึกษาความพึง
พอใจของพนกังานฝ่ายผลิตท่ีมีต่อฝ่ายซ่อมบาํรุงบริษทักระเบ้ืองกระดาษไทย จาํกดั  พบว่าพนกังาน
มีความพึงพอใจในระดับปานกลางทุกด้านเรียงลาํดับค่าเฉล่ียได้แก่ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ  
ความสามารถจบัตอ้งได ้ การให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในลูกคา้ และ
การตอบสนองลูกคา้ สําหรับความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพพบว่าผูต้อบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจในระดบัมากลาํดบัแรกคือ ดา้นความสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ พนกังานฝ่ายซ่อม
บาํรุงแต่งกายสุภาพเรียบร้อย  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ไดแ้ก่ ฝ่ายซ่อมบาํรุงเป็นท่ีพึ่งของฝ่าย
ผลิตได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ไดแ้ก่ พนักงานฝ่ายซ่อมบาํรุงให้บริการฝ่ายผลิตอย่างเต็มใจ
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ พนักงานซ่อมบาํรุงปฏิบติัหน้าท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต  
ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในลูกคา้ไดแ้ก่ พนกังานซ่อมบาํรุงพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของพนกังานในฝ่ายผลิตมากข้ึน 
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 คมสัน  นาคะกลุ (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานบาํรุงรักษาระบบส่ง
กาํลงัไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการเครือข่ายวิทยวุีเอชเอฟของฝ่าย ปฏิบติัการภาคเหนือ การไฟฟ้าฝ่าย
ผลิตแห่งประเทศไทย กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานบาํรุงรักษาระบบส่งกาํลงัไฟฟ้า 
การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย จาํนวน 175 ราย ผลการศึกษาความพึงพอใจของพนักงาน
บาํรุงรักษาระบบส่งกาํลงัไฟฟ้าท่ีมีต่อคุณภาพการบริการเครือข่ายวิทยวุิเอชเอฟของฝ่ายปฏิบติัการ
ภาคเหนือ การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัโดยรวมมี
ค่าเฉล่ียในระดบัมากเรียงลาํดบัไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นการตอบสนอง  ดา้นความไวว้างใจ    
ดา้นความใส่ใจ  และส่วนดา้นรูปลกัษณ์ให้ความสาํคญัในระดบัปานกลาง   สาํหรับความพึงพอใจ
พบว่ามีความพึงพอใจทุกดา้นในระดบัปานกลาง ยกเวน้ดา้นความมัน่ใจอยูใ่นระดบัมาก สาํหรับ
ความพึงพอใจต่อองคป์ระกอบคุณภาพ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมาก
ลาํดับแรกคือด้านความมัน่ใจ ได้แก่ ผูป้ฏิบติังานมีกิริยามารยาทท่ีดีเม่ือมาขอรับบริการ  ด้าน
รูปลกัษณ์ ไดแ้ก่ ผูป้ฏิบติังานให้บริการแต่งกายสุภาพ ดา้นการตอบสนอง ไดแ้ก่  ผูป้ฏิบติังานมี
ความเตม็ใจท่ีจะให้บริการตรวจสอบ แกไ้ข เครือข่ายวิทย ุVHF ในกรณีท่ีเครือข่ายวิทย ุVHF ไม่
สามารถใชง้านได ้และมีความพึงพอใจในระดบัปานกลางลาํดบัแรกดงัน้ี ดา้นความไวว้างใจ ไดแ้ก่ 
ความสามารถของเครือข่ายวิทย ุVHF ในการใหบ้ริการเป็นไปตามท่ีไดส้ัญญาไว ้  ดา้นความใส่ใจ 
ผูป้ฏิบติังานมีความสนใจ และเอาใจใส่ดูแลเครือข่ายวิทยุ VHF อย่างสมํ่าเสมอ ดา้นอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
คุณภาพของสญัญาณเสียง และความชดัเจน ท่ีใชป้ฏิบติังานในปัจจุบนั 

 
 

 


