
 
 

 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการของสํานักงานพัฒนา

ธุรกิจการคาจงัหวัดลําพนู มีแนวคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของดังนี ้
 
 แนวคิดและทฤษฎ ี

1) แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 
Maynard  W. Shelly (1975) (อางถึงในสายพิณ  เจริญสุขพัฒนา, 2546) อธิบายวา 

ความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกทางลบ 
ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนแลวทําใหเกิดความสุข  ความสุขเปนความรูสึกท่ี
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ อาจกลาวไดวา 
ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน และระบบ
ความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้ เรียกวา ระบบความพึงพอใจ  

ฉัตยาพร  เสมอใจ (2549) อธิบายวา ความรูสึกของลูกคาท่ีมีตอการบริการสามารถบง
บอกไดถึงคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการ
บริการตางๆออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการที่ลูกคาไมได
รับในส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ  ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับใน
ส่ิงท่ีเขาคาดหวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ  (Delighted) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคาไดรับ
ผลประโยชนมากกวาส่ิงท่ีเขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเมื่อ
ลูกคารูสึกพึงพอใจและประทับใจกับการบริการที่ไดรับเขาไมพยายามท่ีจะหาบริการอื่นมาทดแทน
จะใหบริการนั้นๆ จากผูใหบริการเดิมตอไป 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ศึกษาตามความหมาย  “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึน เนื่องจาก
การประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณหลายๆ  อยางท่ีเกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการ
ในระยะเวลาหนึ่ง”  หรืออีกนัยหนึ่งคือ  “ความพึงพอใจ”  หมายถึง การประเมินความสามารถของ
การนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการท่ีตรงกับความตองการของลูกคาอยางตอเนื่อง  (ฉัตยาพร  เสมอ
ใจ, 2549:18) 
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2) แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพของการบริการ (Service Quality Concept)  
Parasuraman, Zeitham and Berry (1994)  (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 

2550:340-342) กลาววา ผลลัพธท่ีเกิดจากการที่ลูกคาประเมินคุณภาพของการบริการท่ีลูกคาไดรับ
เรียกวา “คุณภาพของการบริการท่ีลูกคารับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการท่ี
ลูกคาทําการเปรียบเทียบ “บริการท่ีไดรับ” (Perceived Service) ซ่ึงเกิดข้ึนหลังจากท่ีลูกคาไดรับ
บริการแลวกับความคาดหวังตอการบริการท่ีจะไดรับ (Expected Service) โดยกําหนดเคร่ืองมือใน
การวัดระดับคุณภาพของการใหบริการ โดยเกณฑในการประเมินคุณภาพของบริการประกอบดวย 
5 เกณฑ ดังตอไปนี้คือ 

1) ความไวใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) คือความสามารถในการใหบริการ
ในระดบัหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (Accurate Performance) และไววางใจได (Dependable) 

2) ความม่ันใจ (Assurance Performance) คือผูใหบริการมีความรู และทักษะท่ี
จําเปนในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ และเปนมิตรกับลูกคา (Courtesy) มีความซ่ือสัตย 
และสรางความม่ันใจใหแกลูกคาได (Creditability) และความมั่นคงปลอดภัย 

3) รูปลักษณ (Tangibility) คือส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เคร่ืองมือ และอุปกรณตางๆ 

4) ความใสใจ (Empathy) คือการท่ีสามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถ
ติดตอไดงาย (Easy Access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจ
ลูกคา (Customer Understanding)  

5) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) คือความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที 
(Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (Helpfulness) 

โดยไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality) 
ประกอบดวย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 เกณฑ คุณภาพการใหบริการของ Parasuraman, Zeitham 
and Berry (1994)  อางถึงในศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, (2550: 340-342) ดังนี ้

ความไววางใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) ประกอบดวย 
1) ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว 
2) การเก็บรักษาขอมูลของลูกคา และการนาํขอมูลมาใชในการใหบริการแก

ลูกคา 
3) การทํางานไมผิดพลาด 
4) การบํารุงรักษาอุปกรณเคร่ืองมือใหพรอมใชงานเสมอ 
5) การมีจํานวนพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ 
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ความม่ันใจ (Assurance) ประกอบดวย 
1) ความรูความสามารถของพนักงานในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการ

บริการ 
2) การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ 
3) ความมีมารยาทและความสุภาพของพนกังาน 
4) พฤติกรรมของพนักงานในการสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ 

รูปลักษณ (Tangibility) ประกอบดวย 
1) ความทันสมัยของอุปกรณ 
2) สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ 
3) การแตงกายของพนักงาน 
4) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกบับริการ 

ความใสใจ (Empathy) ประกอบดวย 
1) การใหความสนใจ และเอาใจใสลูกคาแตละคนของพนกังานบริการ 
2) เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกลูกคา 
3) โอกาสในการรับทราบขาวสารขอมูลตางๆของกิจการผูรับบริการ 
4) ความสนใจลูกคาอยางแทจริงของพนักงาน 
5) ความสามารถในการเขาใจความตองการเฉพาะของลูกคาอยางชัดเจน 

การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ประกอบดวย 
1) ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
2) ความพรอมท่ีจะใหบริการ 
3) การติดตอกับลูกคาอยางตอเนื่อง 
4) การวางแผนในการปฏิบัติตอลูกคา 

 
วรรณกรรมท่ีเก่ียวของ     

วิสาขา   ลายชื่น   (2548)   ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการของบริษัทหลักทรัพยไทย ในจังหวัดเชียงใหมพบวาใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากตัวอยาง 
320 ตัวอยาง แลวทําการประมวลผลโดยใชคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย  ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีสถานะภาพสมรสอายุ 41 – 50 ป มีอาชีพเปนนักธุรกิจหรือ
เจาของกิจการ  มีรายไดตอเดือน 25,000 – 50,000 บาท เปนผูท่ีมาใชบริการสัปดาหละ 3 คร้ังข้ึนไป  
ผลการศึกษาระดับความคาดหวังท่ีมีตอการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม
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พบวา  ดานความนาเช่ือถือ มีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุดลําดับแรก  ไดแก พนักงานควรมี
ความซ่ือสัตย  และมีระดับความคาดหวังในระดับมากลําดับแรกดานการตอบสนอง  ไดแก  
พนักงานควรทํางานไดอยางรวดเร็ว ใหบริการลูกคาไดทันทีท่ีตองการ   ดานการใหความม่ันใจ 
ไดแก พนักงานควรมีความรูความสามารถในการใหบริการแกลูกคา    ดานการดูแลเอาใจใส  ไดแก 
พนักงานควรเขาใจความตองการของลูกคา  และดานรูปลักษณ  ไดแก   บริษัทควรมีอุปกรณและ
เคร่ืองใชสํานักงานท่ีทันสมัย   สําหรับผลที่ไดรับจากการใชบริการมีความพึงพอใจตอองคประกอบ
คุณภาพโดยรวมในระดับมาก สําหรับปจจัยในแตละดาน มีความพึงพอใจในระดับมากเรียงลําดับ
ดังนี้ ดานความนาเช่ือ  ไดแก  พนักงานมีความซ่ือสัตย    ดานการใหความม่ันใจ  ไดแก พนักงาน
สุภาพใหความนับถือและเปนมิตรกับลูกคา    ดานการตอบสนอง  ไดแก พนักงานเต็มใจชวยเหลือ
และพรอมใหคําปรึกษาแกลูกคาตลอดเวลา   ดานการดูแลเอาใจใส   ไดแก พนักงานรับฟงความ
คิดเห็นของลูกคา   ดานรูปลักษณ  ไดแก พนักงานของบริษัทแตงกายสุภาพเรียบรอย   

กรรณิการ  สุขสวัสดิ์ (2552) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพ
การบริการงานทะเบียน  สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  โดยกลุมตัวอยางคือประชาชนท่ี
เขารับบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร  จํานวน 400 ราย  เคร่ืองมือท่ีใช
เปนแบบสอบถาม   ผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบ
คุณภาพการบริการงานทะเบียน สํานักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยรวมในระดับมาก
เรียงลําดับคาเฉลี่ย ไดแก ดานความม่ันใจ ดานการสนองตอบลูกคา  ดานความไวใจหรือความ
นาเช่ือถือ  ดานความใสใจและการเขาใจลูกคา และดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได   โดยปจจัยยอยใน
แตละดานมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรกดังนี้  ดานความนาไววางใจ (Reliability)  ไดแก 
เจาหนาท่ีใหขอมูล ขาวสารที่ถูกตอง ตรงตามขอเท็จจริง   ดานความมั่นใจ  (Assurance)  ไดแก 
สํานักงานเขตมีความปลอดภัยในการใหบริการ  ดานส่ิงท่ีสามารถจับตองได   (Tangibles )  ไดแก 
กิริยา มารยาทและการแตงกายของเจาหนาท่ีในฝายทะเบียน  ดานความใสใจ และการเขาใจลูกคา  
(Empathy) ไดแก เจาหนาท่ีเขาใจในความตองการเปนอยางดี  ดานการสนองตอบลูกคา  
(Responsiveness)ไดแก เจาหนาท่ีใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจ 

เสรี วงศทวีลาภ (2552)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ   จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอองคประกอบ
โดยรวมในระดับมาก เรียงลําดับคือ ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ  ดานรูปลักษณ  ดานความ
นาเช่ือถือและไววางใจ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล    
สําหรับปจจัยยอยในแตละดานมีความพึงพอใจในระดับมากลําดับแรก ดังนี้  ดานรูปลักษณ  ไดแก 
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พนักงานธนาคารมีการแตงกายท่ีสุภาพและเรียบรอย   ดานความนาเช่ือถือและไววางใจ   ไดแก   
พนักงานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย สุจริต โดยรักษาขอมูลสวนตัวของลูกคาและการนํา  ขอมูลนั้น
มาใชในการบริการลูกคา  ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ    ไดแก   พนักงานใหการบริการดวย 
ความ เปนมิตร สุภาพและมีมารยาท   ดานการตอบสนองลูกคา   ไดแก มีระบบการใหบริการดาน
เงินฝาก สินเช่ือ และบริการตางๆ ท่ีสะดวก รวดเร็ว  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล 
ไดแก เวลาท่ีธนาคารเปดใหบริการเปนเวลาที่เหมาะสมและสะดวกสําหรับลูกคา  

 


