
 
 

บทท่ี 2 
ทฤษฎี  แนวคิด  และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติ-

การเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผูศึกษาไดศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพ่ือใชเปน
แนวทางในการศึกษา โดยศึกษาครอบคลุมหัวขอตาง ๆ ตามลําดับ ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรู 
3. แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
4. แนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการ 
 

1. แนวคิดเก่ียวกับความคาดหวัง 
 พจนานุกรมของเว็บสเตอร ใหความหมายของความคาดหวัง ไววา “ความคาดหวังเปน
ความเช่ือของบุคคลท่ีคาดวาจะเกิดในอนาคต โดยท่ีส่ิงนั้นอาจจะเกิดข้ึนจริงหรือไมเกิดข้ึนก็ได” 
(Wikipedia, ออนไลน) 
 พาราสุรามาน, เซียแทมล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1985) ไดอธิบาย
วาความคาดหวังของคุณภาพการบริการข้ึนอยูกับปจจัยหลักๆ 4 ปจจัย คือ คําบอกเลาปากตอปาก ความ
ตองการสวนตัว ประสบการณในอดีต และการโฆษณาประชาสัมพันธ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีอิทธิพลและ
สงผลใหความคาดหวังของแตละบุคคลแตกตางกันออกไป 

 ความคาดหวังของแตละคนนั้นแตกตางกันออกไป ซ่ึงความแตกตางที่เกิดข้ึนนั้นมีผลมา
จากในสวนของผูใหบริการ หรือเกิดในสวนของผูบริโภคก็ได เชน ประสบการณในอดีต การไดขอมูล
จากคนท่ีอยูรอบขาง เปนตน ดังนั้นปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวังของผูบริโภค อาจแบงไดดังนี้ 

1. ความตองการของลูกคาแตละราย (Personal Needs) การท่ีคนแตละคนมีลักษณะ
เฉพาะตัว มีพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน สงผลใหความตองการพื้นฐานของแตละคนตางกัน ซ่ึงส่ิงนี้สงผล
ใหระดับของความคาดหวังของลูกคาตางกัน 

2. ประสบการณในอดีต (Past Experience) อาจเกิดไดจากการที่ลูกคาเคยใชสินคาหรือ
รับบริการจากผูใหบริการเดิม หรือมีประสบการณจากการใชสินคาหรือไดรับบริการจากบริษัทคูแขง 
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3. การส่ือสารถึงลูกคาในรูปแบบตาง ๆ (Communication) ซ่ึงอาจเปนในลักษณะการ

ส่ือสารของบริษัทผานทางการตลาด เชน การโฆษณา การประชาสัมพันธ คําสัญญา โดยการผานทางส่ือ
ตางๆ หรืออาจเกิดจากการส่ือสารท่ีมาจากองคประกอบภายในองคกร เชน อัตราคาบริการท่ีสูง อาจทํา
ใหลูกคาคาดหวังในระดับสูงท่ีจะไดรับการบริการที่ดี หรือบริษัทท่ีมีสถานท่ีท่ีหรูหรา มีเคร่ืองมือ
อุปกรณครบครัน อาจทําใหลูกคาคาดหวังท่ีจะไดรับบริการที่สะดวกสบาย 

4. ปจจัยทางสภาวการณ (Situational Factors) สถานการณหรือจังหวะที่ลูกคาเขามาใช
บริการมีอิทธิพลตอการกําหนดระดับความคาดหวังของลูกคา เชน หากวันเวลาท่ีลูกคาไปใชบริการมคีน
มาใชบริการมาก ลูกคาอาจมีความคาดหวังท่ีไดรับความสะดวกสบาย หรือความรวดเร็วในระดับตํ่า 

5. คําบอกเลากันแบบปากตอปาก (Word of Mouth Communication) เปนปจจัยหนึ่งท่ีทํา
ใหความคาดหวัง ซ่ึงเกิดจากการส่ือสารถึงกันเองของลูกคา เชน คําแนะนําจากเพ่ือน การพูดถึงของ
บุคคลรอบขางหลังจากไดไปใชบริการ โดยการส่ือสารหรือคําพูดท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจเปนไปในทางท่ีดี
หรือไมดีก็ได (วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2549: 65-67) 

 

2. แนวคิดเก่ียวกับการรับรู 
ชิฟฟแมน และคานุค (Schiffman and Kanuk, 1994 อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2538)  

ใหความหมายของคําวา “การรับรู คือ กระบวนการซ่ึงแตละบุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและ
ตีความหมายส่ิงกระตุนออกเปนภาพท่ีมีความหมายและเปนภาพรวมของโลก”  

ฉัตยาพร เสมอใจ และมัทนียา สมมิ (2546) ใหความหมายของการรับรู (Perception) วา 
เปนกระบวนการท่ีผูบริโภค เลือก จัดการ และแปลความส่ิงท่ีมากระทบ หรือท่ีเรียกวาปจจัยนําเขา ใน
การสรางภาพท่ีมีความหมายโดยผานประสาทสัมผัสตาง ๆ ไดแก ตา หู จมูก ล้ิน กายสัมผัส และ
ความรูสึกทางจิตใจ แลวทําการสรุปและตีความส่ิงสัมผัสนั้น ๆ เพื่อท่ีจะสรางภาพในสมองที่มี
ความหมาย หรือมีความสอดคลองกับภาพความทรงจําเดิม และสงใหเกิดการกระทํา  

จากคํานิยามขางตนแสดงใหเห็นวาการรับรูนั้น เกิดจากความคิด การมองของแตละบุคคล 
เหตุการณเดียวกันคนแตละคนอาจมีการรับรูแตกตางกัน นั่นเปนเพราะมีการตีความ การแปลผลท่ี
ตางกันไป หรือแมกระท่ังในคนคนเดียวกันเม่ือเวลา หรือสถานการณเปล่ียนไป อาจทําใหการรับรู
แตกตางไปจากเดิม โดยปจจัยท่ีมีผลตอการรับรูของผูบริโภคนั้นมีอยูมากมาย ซ่ึงสามารถจัดเปนกลุม
ใหญๆ ไดดังนี้ 
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1. ปจจัยดานเทคนิค ซ่ึงหมายถึง สภาพที่เปนจริงของส่ิงท่ีผูบริโภคไดรับรูท่ีไมไดเกิด

จากการตีความ เชน ขนาดของสินคา สีสันท่ีใช ความเขมขน การเคล่ือนไหว การตัดกัน รวมถึงการ
ตําแหนงท่ีมีการวางสินคานั้น เปนตน 

2. สภาพความพรอมของจิตใจของผูบริโภคท่ีมีตอการรับรู หมายถึง สภาพจิตใจ ทัศนคติ
ของผูบริโภคในแตละคนท่ีมีตอสภาพความพรอมท่ีจะรับรู ซ่ึงอาจมาจากนิสัยในการรับรู ระดับความ
ต้ังใจ ความระมัดระวัง ความม่ันใจในการรับรูของคนแตละคนท่ีไมเหมือนกัน  เปนตน 

3. ประสบการณในอดีตของผูบริโภค เปนปจจัยพื้นฐานส่ิงหนึ่งท่ีมีอิทธิพลตอท้ังการรับรู 
และการคาดหวัง   โดยประสบการณท่ีแตกตางกันสงผลใหผูบริโภคมีความคาดหวังตอส่ิงนั้นตางกัน 
ในระดับความคาดหวังท่ีตางกัน จึงสงผลใหการรับรูของผูบริโภคตอส่ิงนั้นตางกันออกไป 

4. อารมณของผูบริโภค คือ ความรูสึก ทัศนคติ และสภาวะจิตใจของผูบริโภคในขณะน้ัน 
ซ่ึงเปนปจจัยท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอการรับรู    เพราะหากเวลาน้ันเปนชวงท่ีผูบริโภคอารมณไมดี 
อาจสงผลใหผูบริโภคไมอยากรับรู ไมอยากสนใจในสินคานั้น หรืออาจรับรูส่ิงนั้นวาไมดีก็ได 

5. ปจจัยทางวัฒนธรรมและสังคมที่มีผลตอการรับรูของผูบริโภค เชน ชนช้ันท่ีตางกัน 
สังคมท่ีแตกตางกัน คานิยมท่ีไมเหมือนกัน วัฒนธรรมเฉพาะของบุคคลที่ตางกัน ส่ิงเหลานี้ลวนมี
อิทธิพลท่ีทําใหการรับรูของผูบริโภคแตกตางกัน (ศุภร เสรีรัตน, 2540) 

 

3. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
การใหบริการท่ีมีคุณภาพเปนหนทางหน่ึงท่ีทําใหธุรกิจบริการประสบความสําเร็จ  

โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีรูปแบบการใหบริการท่ีคลายคลึงกัน ท้ังนี้เพราะคุณภาพในการบริการนั้นได
กลายเปนขอกําหนดหนึ่งท่ีลูกคานํามาพิจารณาในการเลือกรับบริการ ธุรกิจตาง ๆ จึงหันมาเนนการ
สรางคุณภาพเพื่อใหเกิดความแตกตางและไดเปรียบเหนือคูแขง (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548: 176) 

ณัฐพัชร ลอประเสริฐ (2549: 12) ใหความหมายของคุณภาพไววา “ส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคารูสึก
พึงพอใจ และพูดถึงอยูเสมอ เม่ือไดใชสินคาและบริการ ซ่ึงไมไดคํานึงถึงแตประโยชนการใชสอย แต
รวมถึงความรูสึกนึกคิดของผูบริโภค ความประทับใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภักดีของลูกคา” 

ธุรกิจตาง ๆ พยายามสราง หรือหากลยุทธทางการตลาดข้ึนมาเพื่อใหตอบสนองความ
ตองการและเกิดความพึงพอใจแกลูกคา แตการที่จะทําใหกลยุทธสําเร็จไดตองอาศัยความรูความเขาใจ
เกี่ยวกับลูกคา  เพื่อใหเขาใจถึงความแตกตางระหวางส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังและส่ิงท่ีธุรกิจจัดใหวามีความ
แตกตางมากนอยเพียงใด    แลวนํามาปรับปรุง   แกไขเพ่ือใหชองวางดังกลาวลดลง    จากการศึกษาของ  
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เซียแทมล และคณะ (Zeithaml, and others; 1990: 46, อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2549: 279) 
ในเร่ืองคุณภาพการบริการ พบวาชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางผูบริโภคและนักการตลาด มี 5 ลักษณะ
ดวยกัน ดังแสดงในแผนภาพท่ี 1 โดยชองวางท่ีเกิดข้ึน ไดแก 

ชองวางท่ี 1: เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางส่ิงท่ีผูบริโภคคาดหวัง และการรับรูของ
ผูบริหาร ธุรกิจบริการท่ีมีตอความคาดหวังของลูกคา ซ่ึงเกิดจากการที่ผูบริหารธุรกิจไมรูถึงความ
คาดหวังท่ีแทจริงของลูกคา  

ชองวางท่ี 2 : เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางการรับรูของผูบริหารท่ีมีตอความคาดหวัง
ของลูกคาและการตีความเขาใจในความคาดหวังของลูกคาใหกลายเปนแนวทางในการปฏิบัติ ซ่ึงมี
สาเหตุมาจากมาตรฐานของบริการที่บริษัทกําหนดข้ึนไมตรงกับความคาดหวังของลูกคา 

ชองวางท่ี 3 : เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางมาตรฐานการใหบริการของบริษัท และการ
ให บริการที่เกิดข้ึนจริง ซ่ึงเปนปญหาท่ีเกิดจากการบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานคุณภาพ
บริการที่บริษัทกําหนด 

ชองวางท่ี 4 : เปนชองวางระหวางการบริการที่เกิดข้ึนจริง และการส่ือสารถึงลูกคาใน
รูปแบบตางๆ ซ่ึงเกิดจากการที่บริการที่นําเสนอใหกับลูกคาไมเปนไปตามท่ีไดใหสัญญากับลูกคาไว 

ชองวางท่ี 5 : เปนชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางส่ิงท่ีผูบริโภคคาดหวัง (Expected Service) 
และการบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Service) หรือ ชองวางในมุมมองของลูกคา (Customer Gap) 
ซ่ึงชองวางนี้เปนชองวางท่ีสําคัญท่ีสุด และมีสาเหตุมาจากการเกิดชองวาง 1-4 ขางตน  (ธีรกิติ นวรัตน 
ณ อยุธยา, 2547)  ชองวางท่ี 5 นี้เปนชองวางท่ีผูศึกษาตองการศึกษาถึงความแตกตางท่ีเกิดข้ึน เพื่อเปน
ขอมูลในการนําไปปรับปรุงใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ  
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แผนภาพท่ี 1  แบบจําลองคุณภาพการบริการ 

ท่ีมา: “Conceptual Model Of Service Quality” (Zeithaml, and Others; 1990: 46, อางถึง
ใน วีระรัตน กจิเลิศไพโรจน, 2549: 279) 

ชองวางท่ี 1 

ชองวางท่ี 2 

ชองวางท่ี 3 

ชองวาง 
ท่ี 4 

ชองวางท่ี 5 

การสื่อสารระหวางลูกคา
แบบปากตอปาก 

ความตองการของ 
ลูกคาแตละราย 

ประสบการณ 
ในอดีต 

บริการท่ีลูกคาคาดหวัง 

บริการท่ีลูกคา 
ไดรับจริง (รับรู) 

การใหบริการที่เกิดขึ้นจริง
(รวมถึงบริการที่เกิดขึ้นกอนและ

หลังการติดตอใด ๆ  
ที่เกิดขึ้นในสถานบริการ) 

การตีความเขาใจในความ
คาดหวังของลูกคาให

กลายเปนแนวทางในการ
ใหบริการเชิงปฏิบัติ 

การรับรูและความเขาใจของผู
บริหารธุรกิจบริการท่ีมีตอ

ความคาดหวัง 
ของลูกคา 

การสื่อสารถึงลูกคา 
ในรูปแบบตาง ๆ 

สวนของผูบริโภค 

สวนของ 
นักการตลาด 
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4. แนวคิดการประเมินคุณภาพการบริการ 
 เนื่องดวยในปจจุบันลูกคาถูกวางใหเปนศูนยกลางของธุรกิจ  การวัดคุณภาพจึงตองวัดจาก
ตัวลูกคา ซ่ึงก็คือการวัดชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคาดหวังท่ีลูกคามีกอนท่ีจะใชบริการ และ
ความรูสึกท่ีรับรูไดหลังจากใชบริการจากบริษัทนั้น หรือการวัดชองวางท่ี 5 ของคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดของพาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman and others, 1988) 
 จากการศึกษาของพาราสุรามาน, เซียแทมล และเบอรร่ี ในป ค.ศ. 1985 (พ.ศ. 2528) พบวา
เกณฑในการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคาท่ีเรียกวา “SERVQUAL (Service 
Quality)” ประกอบดวยองคประกอบ 10 ประการ คือ  

1. ความนาเช่ือถือในการบริการ (Reliability)  ซ่ึงจะเกี่ยวของกับการท่ีบริษัท องคกรให
การบริการที่ดีอยางสมํ่าเสมอ นั่นคือการท่ีบริษัทใหการบริการที่ถูกตองต้ังแตคร้ังแรกท่ีลูกคามาใช
บริการ และรวมถึงการท่ีบริษัทไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไวกับลูกคา 

2. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness)  คือ ความต้ังใจ หรือความพรอมของ
พนักงานท่ีจะใหบริการแกลูกคา รวมถึงการที่พนักงานใหบริการอยางทันทีทันใด ทันใจแกผูมารับ
บริการ 

3. ความสามารถในการใหบริการ (Competence)  หมายถึง ทักษะและความรูในการ
ใหบริการของผูใหบริการ ซ่ึงประกอบดวย ความรูและทักษะในเกี่ยวกับปฏิสัมพันธในการติดตอกับ
บุคคลอ่ืน ความรู ทักษะท่ีชวยสงเสริม สนับสนุนการปฏิบัติงาน 

4. การเขาถึง (Access)  หมายถึง ความสะดวก หรือความงายในการที่ลูกคาจะติดตอ 
หรือเขาถึงการบริการ เชน การติดตอท่ีคลองตัว ข้ันตอนการใชบริการไมติดขัด ชวงเวลาที่รอรับบริการ
ไมนานเกินไป สถานท่ีท่ีใหบริการ และชวงเวลาท่ีใหบริการอํานวยความสะดวกกับลูกคา 

5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ซ่ึงจะเกี่ยวของกับความสุภาพ การใหเกียรติ ความเอาใจ
ใส ความเปนมิตรของผูใหบริการ เชน การใหการดูแลทรัพยสินของลูกคา 

6. การติดตอส่ือสาร (Communication)  หมายถึง การท่ีบริษัทพยายามใหขอมูล 
ขาวสารแกลูกคาอยูเสมอ โดยใชภาษาหรือคําพูดท่ีลูกคาเขาใจงาย เชน การอธิบายวิธีการใชบริการ การ
อธิบายถึงคาใชจายท่ีลูกคาตองจายหากลูกคาไดรับบริการนั้นๆ  

7. ความเช่ือถือไวใจได (Credibility)  จะเกี่ยวของกับการบริการที่มีคุณคา มีความ
นาเช่ือถือ  และซ่ือสัตย   ซ่ึงเกี่ยวของกับการท่ีบริษัทมีส่ิงท่ีลูกคาใหความสําคัญ   ซ่ึงจะชวยใหลูกคาเกิด 
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ความเช่ือถือในการบริการที่ไดรับ เชน ช่ือเสียงของบริษัท บุคลิก และลักษณะของผูใหบริการทําให
นาเช่ือถือ 

8. ความปลอดภัย (Security)  หมายถึง การบริการท่ีปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง 
และความสงสัย เชน ความปลอดภัยดานรางกาย ความปลอดภัยดานการเงิน หรือการเก็บรักษาขอมูล
ของลูกคาใหเปนความลับ 

9. การเขาใจ การรูจักลูกคา (Understanding/Knowing)  เกี่ยวของกับการท่ีผูใหบริการรู
ถึงความตองการของลูกคา การใหบริการท่ีตรงความสนใจของลูกคาแตละราย รวมถึงการท่ีผูท่ี
ใหบริการสามารถจําลูกคาประจําของตนเองได 

10. ความเปนรูปธรรม (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตางๆ ท่ีลูกคาสามารถจับตองได หรือ
สามารถสังเกตได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชในการบริการ การแตงกายของ
ผูใชบริการ ฯลฯ (Parasuraman and others, 1985: 47) 
 หลังจากนั้นไดมีการวิจัยตาง ๆ มากมาย เกี่ยวกับ ปจจัย หรือเกณฑในการประเมินคุณภาพ
บริการของลูกคา ซ่ึงพบวาแตละเกณฑมีความสัมพันธท่ีใกลเคียงกันมาก และบางเกณฑสามารถรวมเขา
ไวเปนเกณฑเดียวกันได   จนกระท่ังในป ค.ศ. 1988 (พ.ศ. 2531) เกณฑการประเมินคุณภาพบริการตาม
แนวคิดของพาราสุรามาน เหลือเพียง 5 ประการ คือ 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะของส่ิงอํานวยความ
สะดวกทางกายภาพท่ีสามารถจับตองได เชน เคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใหบริการ เจาหนาท่ีผูใหบริการ 
และส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ เนื่องจากการบริการเปนส่ิงท่ีจับตองไมได การประเมินจึงตองประเมิน
จากสภาพแวดลอมทางกายภาพท่ีมีตัวตน ซ่ึงอยูรอบ ๆ การใหบริการ โดยการประเมินจะเนนใน 2 สวน 
คือ       

        1.1 เนนท่ีอุปกรณ และเคร่ืองอํานวยความสะดวกทางวัตถุ เชน โตะใหบริการ 
เกาอ้ีสําหรับนั่งรอ ช้ันวางของ ปายหรือสัญลักษณ ฯลฯ 

     1.2 เนนท่ีพนักงาน และวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร เชน การแตงกายของ
พนักงาน โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก   
   - บริษัทมีอุปกรณท่ีทันสมัย  
   - ลูกคาสามารถสังเกตเห็นส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ของบริษัทไดงาย  
   - พนักงานของบริษัทมีความสุภาพ เรียบรอย 
   - ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีมีนั้นสอดคลองกับการใหบริการของบริษัท  
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2. ความนาเช่ือถือไววางใจในการบริการ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ใหบริการไดตามท่ีไดใหสัญญาไวกับลูกคาอยางนาเช่ือถือ ถูกตอง และสมํ่าเสมอ โดยประเด็นท่ีใช
ประเมิน ไดแก  
   - บริษัทไดใหบริการตามท่ีไดสัญญาไว 
   - เม่ือลูกคามีปญหา บริษัทแสดงออกถึงความจริงใจในการแกปญหานั้น 
   - บริษัทใหการบริการที่ถูกตองเหมาะสม ต้ังแตการใหบริการในคร้ังแรก 
   - บริษัทไดใหบริการตรงตามเวลาท่ีไดสัญญาไว 
   - บริษัทไมมีประวัติในเร่ืองความผิดพลาดในการใหบริการ 

3. การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) หมายถึง ความมุงม่ันเต็มใจท่ีจะ
ชวยเหลือลูกคา การใหบริการอยางรวดเร็ว ฉับไว และพรอมใหบริการเสมอ ซ่ึงสะทอนถึงการ
เตรียมการของบริษัทในการใหการบริการแกลูกคา โดยประเด็นท่ีใชประเมิน ไดแก 
   - พนักงานไดแจงใหลูกคาทราบวาจะไดรับบริการเม่ือใด 
   - พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาไดทันทวงที 
   - พนักงานเต็มใจท่ีจะชวยเหลือลูกคา 
   - พนักงานไมยุงเกินไปท่ีจะตอบสนองตอคํารองขอของลูกคา 

4. การใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) หมายถึง การที่ผูใหบริการตองมีความรู 
ทักษะ ความสามารถ ความซ่ือสัตย และมีสัมมาคาราวะ สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ 
โดยความม่ันใจในการบริการประกอบดวย 3 องคประกอบ คือ  

ความสามารถของพนักงาน ซ่ึงหมายถึง ความรู และทักษะในงานบริการของ
พนักงาน เพื่อนําความเช่ือถือ และความม่ันใจมาสูลูกคา 

มารยาทของพนักงานท่ีแสดงออกในขณะท่ีใหบริการ โดยพนักงานตองสุภาพ มี
ความเปนมิตร ใหความสนใจในการดูแลลูกคารวมถึงทรัพยสินของลูกคา 

ความปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ พนักงานตองทําใหลูกคารูสึกถึงความปลอดภัย
จากอันตราย ความเส่ียง และความกังวล เม่ือมาใชบริการ ซ่ึงประเด็นท่ีใชประเมินในเร่ืองการใหความ
เช่ือม่ันแกลูกคา  ไดแก 
   - พนักงานใหบริการโดยแสดงออกใหลูกคารูสึกม่ันใจในการไดรับบริการ 
   - ลูกคารูสึกปลอดภัยเม่ือมาใชบริการ 
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   - พนักงานมีมารยาทท่ีดีตอลูกคาทุกคร้ังท่ีมาใชบริการ 
   - พนักงานมีความรู ความสามารถท่ีจะตอบคําถามของลูกคา 

5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส การใหความสนใจ และ
ใหบริการแกลูกคาแตละคนซ่ึงมีความตองการแตกตางกัน  โดยประเด็นท่ีใชในการประเมิน ไดแก 

  - บริษัทใหความเอาใจใสแกลูกคาเปนรายบุคคล 
  - บริษัทเปดใหบริการในเวลาที่สะดวกแกการมาใชบริการของลูกคา 
  - พนักงานของบริษัทใหความเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
  - บริษัทยึดหลักความสนใจของลูกคาเปนหัวใจสําคัญ 
  - พนักงานเขาใจความตองการที่เฉพาะเจาะจงของลูกคา  

(ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 2548: 187-192, วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน, 2549: 274 ) 
เกณฑท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 5 ประการนี้ ถูกนําไปประยุกตใชในการ

วัดคุณภาพการบริการในธุรกิจตางๆ มากมาย เพื่อท่ีบริษัทจะไดทราบถึงการรับรูคุณภาพการบริการใน
มุมมองของลูกคา และนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหตรงตามความตองการ 
ความคาดหวังของลูกคา 

 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

โยเซฟ, นีล และโบเวรด (Youssef, Nel, and Bovaird, 2539) ศึกษาความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของผูปวยใน จํานวน 174 คน ท่ีมารับบริการใน
โรงพยาบาลในประเทศอังกฤษ โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการ 5 ดาน ซ่ึงไดแก 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ ดานการตอบสนองในการ
ใหบริการ ดานการสรางความม่ันใจใหแกผูรับบริการ และดานความเหน็อกเหน็ใจตอผูรับบริการ 
จํานวน 22 ขอ จากการศกึษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามรับรูถึงคุณภาพบริการที่ไดรับตํ่ากวาท่ีคาดหวัง
ไว ซ่ึงดานท่ีมีคาความแตกตางมากท่ีสุดคือ ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ รองลงมา คือ ดาน
ความเหน็อกเห็นใจตอผูรับบริการ ดานการตอบสนองในการใหบริการ ดานการสรางความม่ันใจใหแก
ผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ และเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญใน
แตละดาน พบวา คาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพบริการแบบถวงน้ําหนัก
สูงกวาแบบไมถวงน้ําหนกั แตลําดับของคาความแตกตางไมตางกัน 
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จินตสินี รักษานาม (2545) ศึกษาความคาดหวัง การรับรู และความแตกตางระหวางความ

คาดหวังกับการรับรูบริการของผูรับบริการศูนยสุขภาพชุมชนเมือง โรงพยาบาลพิจิตร จํานวน 149 คน 
โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือวัดคุณภาพบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ ดานการตอบสนองในการใหบริการ ดานการสรางความ
ม่ันใจใหแกผูรับบริการ และดานความเหน็อกเหน็ใจตอผูรับบริการ จากการศึกษาพบวา ระดับความ
คาดหวังและการรับรูของผูมารับบริการเม่ือพิจารณาตาม Likert scale อยูในระดับมากท้ัง 5 ดาน และ
เม่ือพิจารณาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู พบวาคาเฉล่ียของการรับรูสูงกวาความ
คาดหวังท้ัง 5 ดาน โดยดานการตอบสนองในการใหบริการมีคาความแตกตางสูงสุด รองลงมาคือ ดาน
การสรางความม่ันใจใหแกผูรับบริการ ดานความนาเช่ือถือในการใหบริการ ดานความเหน็อกเหน็ใจตอ
ผูรับบริการ และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ตามลําดับ 

ลาวัณย บุนะจินดา (2547) ศึกษาถึงคุณภาพงานบริการดานเภสัชกรรมชุมชนในมุมมอง
ของผูรับบริการและเภสัชกร ในเขตกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ โดยใช
แบบสอบถามท่ีพัฒนาจากแบบสอบถาม SERVQUAL จํานวน 28 ขอ แบงเปน 6 ดาน ของงานบริการ
เภสัช-กรรมชุมชน ซ่ึงไดแก ความเปนรูปธรรมของบริการ ความม่ันใจตอบริการ ความเช่ือถือไววางใจ 
การตอบสนองตอผูรับบริการ ความเขาใจและเหน็ใจผูรับบริการ และการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ 
จากการศึกษาพบวาคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผูรับบริการและเภสัชกรมีความ

แตกตางอยางมีนัยสําคัญ (α = 0.05) ใน 4 ดาน คือ  ความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความเช่ือถือ
ไววางใจ ความม่ันใจตอบริการ และการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ และพบวาผูรับบริการรับรูถึง
คุณภาพบริการตํ่ากวาท่ีคาดหวังท้ัง 6 ดาน โดยดานความเช่ือถือไววางใจมีคาความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและการรับรูสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ความเปนรูปธรรมของบริการ ความม่ันใจตอบริการ 
ความเขาใจและเหน็ใจผูรับบริการ การตอบสนองตอผูรับบริการ และการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ 
ตามลําดับ  
 

กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 
 
 
 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ 
2. ความนาเชื่อถือไววางใจใน 
    การบริการ 
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ 
4. การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
5. ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

ความคาดหวังในการ
บริการของรานขายยาทั่วไป 

การรับรูในการบริการ 
ที่ไดรับจริง 

การรับรูคุณภาพการบริการ 
ของผูใชบริการ 

การรับรู ≥ ความคาดหวัง = พึงพอใจ 

การรับรู< ความคาดหวัง ≠ พึงพอใจ 


