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บทคดัย่อ 
 
การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ  (1) เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วน

บุคคลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4  
(2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั 
พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4 ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ีตั้ง
ศูนยบ์ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ  (3) เพื่อเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดกับจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลต่อการใช้
บริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4  
 วิธีการศึกษาใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการจาํนวน400คน 
โดยการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบค่าที วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์
สาํเร็จรูปทางสถิติ 
 ผลการศึกษาพบว่า  (1) ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
ร้อยละ 55.5  มีอายรุะหว่าง 18 – 30 ปี ร้อยละ 39.3  การศึกษาระดบัปริญญาตรีร้อยละ 63.5 มีอาชีพ
เป็นพนกังานบริษทั ร้อยละ 86.0 มีเงินเดือนระดบั 15,00-25,000 บาท ร้อยละ 35.0 จาํนวนคร้ังท่ีใช้
บริการ 2-5 คร้ัง ร้อยละ 34.8 และเหตุผลท่ีมาใชบ้ริการไดแ้ก่ คุณภาพของงาน ร้อยละ 33.5  (2) 
ปัจจัยส่วนประสมการตลาดทั้ ง 7 ด้านพบว่าผูใ้ช้บริการให้ความสําคญักับปัจจัยส่วนประสม
การตลาดอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่ามีความสาํคญัในระดบัมากในภาพรวมใน
ทุกดา้น (3) เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลพบว่า อายแุละระดบั
การศึกษา มีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05  
 
คาํสําคญั  ส่วนประสมการตลาด  การใชบ้ริการ  ศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั พาราวนิเซอร์ จาํกดั 
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Abstract 
 

The objectives of this research were to (1) investigate the personal factors at 
customer service center Toyota Bara,Windsor Co.,Ltd Rama 4 (2) examine factors determining 
customer service at the Rama IV Toyota service center Bara,Windsor Co.,Ltd with respect to 
seven aspects, products, prices, location, sales promotion, personnel, process and physical (3) 
compare the seven service marketing mix classified by personal factors. 

Data were collected via questionnaires from 400 customers by simple random 
sampling statistics used to analyse the data were percentages, means, standard deviations, T-tests 
and F-test. 

The results indicate that  (1) personal factors relating to customers at Toyota 
Bara,Windsor service center consist of men (55.5%), age group of 18-30 years (39.3%) first 
degree education (63.5%), business employed (86.0%), salary range of 15,000-25,000 baht 
(35%), frequcncy of use 2-5 times  (34.8%) and reason of use relating to quality service (33.5%) 
(2) with repect to seven service marketing mix, it was revealed that the customers use as 
determining factors at the high level in over all and in each factor element  (3) when compare the 
difference of service marketing mix factor classified by personal factors, it was found that age and 
level of education. Opinion on the marketing mix are significant difference at the level of 0.05 
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บทที ่1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 
         ช่วงทศวรรษท่ีผา่นมา  เศรษฐกิจของไทยไดพ้ลิกโฉมหนา้ไปอยา่งรวดเร็ว ปัจจุบนั
ประเทศไทยเป็นประเทศกาํลงัพฒันา  คณะรัฐบาลไดมี้การผลกัดนัให้ประเทศไทยเป็นประเทศ
อุตสาหกรรม แห่งการบริการการท่องเท่ียว และการส่งออก  ซ่ึงเป็นปัจจยัสาํคญัในการผลกัดนัการ
เติบโตทางเศรษฐกิจ ส่งผลใหโ้ครงสร้างเศรษฐกิจไทยไดเ้ปล่ียนแปลงไปจากเดิมโดยส้ินเชิง 
         ปีท่ีผา่นมา  นบัวา่เป็นปีแห่งการฟันฝ่าอุปสรรคจากภยัธรรมชาติ  นบัตั้งแต่เหตุการณ์  
สึนามิท่ีประเทศญ่ีปุ่น  และเหตุการณ์นํ้ าท่วมใหญ่ในประเทศไทย  ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการผลิต
รถยนตใ์นประเทศ แต่อยา่งไรก็ตามดว้ยความตอ้งการของตลาดท่ีมีอยา่งสูงและต่อเน่ือง  ทาํให้
ยอดขายรถยนตร์วมในประเทศปี 2554  ยงัคงอยูใ่นระดบัใกลเ้คียงกบัปีท่ีผา่นมา  ดว้ยยอดขายท่ี
ประมาณ  794,081 คนั  ลดลง 0.8%  เม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมา 

สถิติการขายรถยนต์ ของโตโยต้าในปี 2554 
-  ปริมาณการขายรวม  290,061 คนั  ลดลง 11.0%    ส่วนแบ่งตลาด 36.5% 
-  รถยนตน์ัง่          138,104 คนั  ลดลง   2.6%     ส่วนแบ่งตลาด 38.3%          
-  รถเพ่ือการพาณิชย ์ 151,957 คนั  ลดลง 17.5%    ส่วนแบ่งตลาด 35.0%        
-  รถกระบะ 1 คนั (รวมรถกระบะดดัแปลง)   134,970 คนั  ลดลง 18.1% ส่วนแบ่งตลาด 
36.9%    
-  รถกระบะ 1 คนั (ไม่รวมรถกระบะดดัแปลง) 121,887 คนั   ลดลง 15.5% ส่วนแบ่งตลาด 
37.2% 
         ดา้นการส่งออกในปีท่ีผา่นมา โตโยตา้ไดส่้งออกรถยนตส์าํเร็จรูปจาํนวน 250,823 คนั 
ลดลง 25%   คิดเป็นมูลค่า 107,483 ลา้นบาท ตลอดจนการส่งออกช้ินส่วน มูลค่า 54,233 ลา้นบาท 
รวมเป็นมูลค่าการส่งออกท่ีนาํรายไดก้ลบัสู่ประเทศไทยเป็นเงินทั้งส้ิน 161,716 ลา้นบาท สาํหรับ
ยอดขายในประเทศและการส่งออกท่ีลดลงนั้น เป็นผลมาจากการขาดแคลนช้ินส่วนในการประกอบ
รถยนต ์
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         สาํหรับแนวโน้มของตลาดรถยนตข์องปี 2555 มร.ทานาดะ กล่าวว่า สาํหรับในปี 
2555 ตลาดรถยนตใ์นเมืองไทยยงัคงมีความตอ้งการอยูอ่ยา่งมาก และมีแนวโนม้จะเพิ่มมากข้ึน ทั้ง
จากการทาํการตลาดอยา่งต่อเน่ืองจากค่ายรถยนตต่์างๆ ดว้ยการแนะนาํรถยนตรุ่์นใหม่ ตลอดจน
นโยบายสนบัสนุนจากภาครัฐ   ทาํใหเ้ราคาดการณ์ว่า ตลาดรถยนตใ์นเมืองไทย จะมียอดขายเพ่ิม
สูงข้ึนถึง 1.1 ลา้นคนั ซ่ึงเป็นคร้ังแรกในประวติัศาสตร์ท่ีประเทศไทยจะมียอดขายรถยนตเ์กิน 1 
ลา้นคนัต่อปี 
         สาํหรับโตโยตา้ ในปีน้ี เราตั้งเป้าหมายการขายท่ี 450,000 คนั แบ่งเป็นรถยนตน์ัง่ 
214,000 คนั และรถยนตเ์พ่ือการพาณิชย ์ 236,000  คนั โดยรถกระบะ 1 ตนั (รวมรถกระบะ
ดดัแปลง) ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของยอดขายรถเพ่ือการพาณิชย ์ 214,100  คนั  
ประมาณการขายรถยนตข์องโตโยตา้ ในปี 2555 
-  ปริมาณการขายรวม 450,000 คนั   เพิ่มข้ึน 55.1%   ส่วนแบ่งตลาด 40.9% 
-  รถยนตน์ัง่  214,000 คนั    เพิ่มข้ึน 55.0%  ส่วนแบ่งตลาด 37.5% 
-  รถเพ่ือการพาณิชย ์ 236,000 คนั   เพิ่มข้ึน 55.3%  ส่วนแบ่งตลาด 44.5% 
-  รถกระบะ 1 คนั(รวมรถกระบะดดัแปลง)214,100 คนั  เพิ่มข้ึน 58.6%  ส่วนแบ่งตลาด 45.6% 
-  รถกระบะ 1 คนั(ไม่รวมรถกระบะดดัแปลง)185,100 คนั เพิ่มข้ึน 51.9%  ส่วนแบ่งตลาด 43.8% 
         สาํหรับเป้าหมายการส่งออกรถยนตส์าํเร็จรูปของโตโยตา้ในปีน้ีอยูท่ี่ 375,000 คนั 
เพิ่มข้ึน 50% เม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมา คิดเป็นมูลค่า 157,000 ลา้นบาท และช้ินส่วนมูลค่า 64,700 
ลา้นบาท รวมมูลค่าการส่งออกทั้งส้ินประมาณ 221,700 ลา้นบาท" 
         นอกจากน้ีในเดือนตุลาคมปีน้ี โตโยตา้จะครบรอบ 50 ปี  สาํหรับการดาํเนินงานใน
ประเทศไทย ผา่นโครงการต่างๆ ทั้งในดา้นความปลอดภยัในการใชร้ถใชถ้นน ดา้นส่ิงแวดลอ้ม 
ตลอดจนการนาํนวตักรรมใหม่ๆสู่สังคมไทย เช่น โครงการ Smiling Road, Road Safety Road 
Show, Eco network, ระบบ G-book นวตักรรมอนัทนัสมยัระดบัโลกท่ีใชเ้ทคโนโลย ีเทเลเมทิกส์
ในการส่ือสารและรับส่งขอ้มูลต่างๆ การเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต การคน้หาสถานท่ีต่างๆ หรือสภาพ
การจราจร โดยสามารถควบคุมไดอ้ยา่งสะดวกสบายผา่นสมาร์ทโฟน และ Eco โชวรู์ม ท่ีนาํ
เทคโนโลยีอนัทนัสมยัมาใชก้บัโชวรู์มโตโยตา้ เพื่อลดการใชพ้ลงังาน ดงัปณิธานในโอกาส
ครบรอบ 50 ปี ของโตโยตา้ " ร่วมทางตลอดมา   เคียงขา้งตลอดไป "   
         ความเป็นมาของบริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั   เป็นบริษทัท่ีประกอบธุรกิจหลากหลาย
ประเภท   โดยมีผลิตภณัฑป์ลีกยอ่ยในชีวิตประจาํวนัไปจนถึงส่ิงของและบริการสาํคญัระดบัประเทศ 
ซ่ึงบริษทัฯ ถือเป็นความภาคภูมิใจท่ีไดรั้บใชส้ังคมไทยตั้งแต่ระดบับุคคลจนไปถึงระดบัประเทศ  
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เพราะส่ิงเหล่าน้ี ลว้นเป็นไปตามเจตนารมณ์ของท่านเจา้สัวอ้ือจือเหลียง  ผูก่้อตั้งบริษทั พาราวิน
เซอร์ จาํกดั ข้ึนมาในปี พ.ศ.2496   โดยดาํเนินธุรกิจเก่ียวกบัการนาํเขา้สินคา้  
         ภายหลงัจากสงครามโลกคร้ังท่ี 2   กิจการของบริษทัฯ ได้เติบโตไปพร้อมๆกับการ
พฒันาดา้นเศรษฐกิจและสังคมของไทยในลกัษณะถอ้ยทีถอ้ยอาศยัซ่ึงกนัและกนั  โดยบริษทัฯไดมี้
บทบาทหลายทางในการเขา้ไปมีส่วนร่วมกบัภาครัฐและเอกชน  ทั้งทางตรงและทางออ้มมีทิศทาง
พื้นฐานอยูบ่นการอาํนวยประโยชน์สุขแก่สังคมไทย  บทบาทเหล่านั้นไดแ้ก่  ธุรกิจดา้นส่ิงทอเส้ือผา้  สี
ยอ้มผา้  สีพ่นรถยนต ์ ยารักษาโรค  เคร่ืองมือแพทย ์ จกัรเยบ็ผา้  เคร่ืองเช่ือมโลหะ  เคร่ืองลา้งฟิลม์
และอดัรูป  ตวัแทนจาํหน่ายรถยนต ์ ตวัแทนศูนยบ์ริการและอะไหล่โตโยตา้ 
         ในปี พ.ศ.2547  บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั มีพนักงานกว่า 1,000 คน  และมี
ทรัพยสิ์นรวมในปัจจุบนักว่าหน่ึงพนัลา้นบาท  ส่ิงเหล่าน้ีอาจเป็นส่วนหน่ึงท่ีสามารถช้ีใหเ้ห็นถึงผล
การดาํเนินธุรกิจท่ีประสบความสาํเร็จอยา่งต่อเน่ืองควบคู่ไปกบัการเติบโต  และพฒันาการทางเศรษฐกิจ
และสงัคมของประเทศไทย 
         ผลิตภณัฑด์า้นรถยนต ์ ในปัจจุบนัถือว่าเป็นปัจจยัหน่ึงในการดาํเนินชีวิตของมนุษย์
ในสังคม  เพื่อใชใ้นการเดินทางไปมาหาสู่ซ่ึงกนัและกนั  ตลอดจนเพ่ือการประกอบภารกิจของ
ตนเองในเร่ืองส่วนตวัและในหน้าท่ีการงาน  ผลิตภณัฑ์ด้านรถยนต์น้ีถือเป็นหน่ึงในธุรกิจของ 
บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั ในดา้นการจาํหน่ายและบริการหลงัการขายภายใต ้ “ ศูนย์บริการและ
อะไหล่รถยนต์โตโยต้า ” 
         ปัจจุบนัน้ีรถยนตย์ี่ห้อโตโยตา้ไดรั้บความนิยมจากผูใ้ชม้ากข้ึน  เน่ืองจากรถยนตส่์วน
ใหญ่ประกอบข้ึนเองในประเทศไทย  เม่ือเปรียบเทียบกบัรถยนตย์ี่ห้ออ่ืนท่ีประกอบข้ึนในประเทศไทย
เช่นกนั  รถยนตย์ี่ห้อโตโยตา้มีคุณสมบติัท่ีโดดเด่นกว่าในเร่ือง  การออกแบบรถยนตอ์ย่างลงตวั 
ระบบการขบัเคล่ือนของเคร่ืองยนต์ท่ีทนัสมยั  รวมถึงระบบความปลอดภยัในการขบัเคล่ือน
เคร่ืองยนต ์ และในกรณีรถยนตเ์กิดปัญหาลูกคา้สามารถหาซ้ืออะไหล่ทดแทนไดต้ลอดเวลา อีกทั้ง
ยงัมีการใหบ้ริการหลงัการขายหรือศูนยบ์ริการโตโยตา้กว่า 338 แห่งทัว่ประเทศ  ดว้ยบริการท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนัพร้อมช่างเคร่ืองยนตท่ี์มีทกัษะ  ความชาํนาญโดยตรงในการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้  
ท่ีมาจากโรงเรียนเทคโนโลยยีานยนตโ์ตโยตา้โดยเฉพาะ  และยงัมีเจา้หนา้ท่ีในดา้นต่างๆเช่น ผูบ้ริหาร
งานบริการ  พนักงานตอ้นรับ  พนักงานอะไหล่  แคชเชียร์  รอให้บริการตอ้นรับลูกคา้ภายใต้
ผลิตภณัฑร์ถยนต ์“โตโยตา้” 
         เน่ืองจากปัจจุบนัมีการแข่งขนัทั้งทางดา้นทกัษะและทางดา้นงานบริการลูกคา้ของ
ตวัแทนจาํหน่ายรถยนต์โตโยตา้มากยิ่งข้ึน  ดังนั้นบริษทั พาราวินเซอร์ จาํกัด  ซ่ึงเป็นหน่ึงใน
ตวัแทนของ บริษทั โตโยตา้  มอเตอร์ ประเทศไทย จาํกดั  จึงจาํเป็นตอ้งมีการศึกษาวิจยัในเร่ือง 
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“ปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการใช้บริการของลูกค้าศูนย์บริการโตโยต้า สาขาพระราม 4” เพ่ือ
นาํขอ้มูลท่ีได้มาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงงานบริการให้มีคุณภาพและพฒันา
บุคลากรในองคก์รศูนยบ์ริการฯใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 
         2.1  เพ่ือศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
บริษพัาราวินเซอร์ จาํกดั   สาขาพระราม 4   
         2.2  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโต
โยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั   สาขาพระราม 4  ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้น
สถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ 

         2.3  เพื่อเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลต่อการใช้
บริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4   
 

3.  กรอบแนวคดิการวจิยั 
 
         ในการวิจัยปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการใช้บริการของศูนยบ์ริการโตโยต้า 
บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  มีกรอบแนวคิดในการศึกษา  โดยแสดงความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม  ดงัน้ี 
                 ตัวแปรอสิระ                                                                           ตัวแปรตาม  
  
 
 
 
 
 
 

4.  ขอบเขตของการวจิยั 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  6.     จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
  7.   เหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการ
ของศนูยบ์ริการฯ 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาดในการใช้บริการ 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์

 2. ดา้นราคา 
 3. ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 
 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด 
 5. ดา้นบุคลากร 

6. ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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         4.1 ขอบเขตด้านประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ
ศูนย์บริการโตโยต้า  บริษัท  พาราวินเซอร์  จํากัด   สาขาพระราม  4   จํานวน   400 ราย
 4.2  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
                  ศึกษาปัจจยัต่อการใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4 ทั้งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัส่วนประสมการตลาด   
         4.3  ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ 
                 4.3.1  ตวัแปรอิสระ  ไดแ้ก่  ขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการ
โตโยตา้ บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  โดยจาํแนกตามเพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  รายได้เฉล่ียต่อเดือน  จาํนวนคร้ังท่ีมาใช้บริการและเหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการของ
ศูนยบ์ริการฯ 
                 4.3.2  ตวัแปรตาม  ไดแ้ก่  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดในการใชบ้ริการ หรือ 
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกัด  
สาขาพระราม 4  โดยแบ่งออกเป็น  7  ดา้นดงัน้ี 
                         1)  ผลิตภณัฑ ์
                         2)  ราคา 
                         3)  สถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 
                         4)  การส่งเสริมการตลาด 
                         5)  บุคลากร 
                         6)  กระบวนการใหบ้ริการ 
                         7)  ลกัษณะทางกายภาพ 
         4.4 ขอบเขตดา้นเวลา  เก็บรวบรวมขอ้มูลงานวิจยัน้ีตั้งแต่เดือน  มิถุนายน-กรกฎาคม
2555 

 

5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
         5.1  ส่วนประสมการตลาด  ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ การกาํหนดราคา การจดัจาํหน่าย 
หรือสถานท่ี  การส่งเสริมการตลาด  บุคลากร  กระบวนการ และลกัษณะทางกายภาพ  ซ่ึงแต่ละดา้น
มีความสาํคญัและมีความเก่ียวพนักนั  การใหน้ํ้ าหนกัความสาํคญักบัตวัใดมากนอ้ยต่างกนัข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัหลายประการ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งลกัษณะความตอ้งการของกลุ่มเป้าหมายมกัจะเป็นปัจจยั
สาํคญัท่ีบ่งบอกถึงการกาํหนดกลยทุธ์ส่วนประสมทางการตลาด  
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         5.2  การตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้  หมายถึง  ความรู้สึกท่ีดี  ท่ีชอบ  ท่ีพอใจต่อการ
ให้บริการของพนกังานศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  ในดา้น
ผลิตภณัฑ ์  ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ  ดา้นส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
         5.3. ศูนยบ์ริการโตโยตา้ สาขาพระราม 4  หมายถึง  ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต์และ
อะไหล่โตโยตา้ภายใตก้ารบริหารงานของ บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั 

         5.4  บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  เป็นนิติบุคคลท่ีประกอบธุรกิจทางดา้นส่ิงทอเส้ือผา้  
สียอ้มผา้  สีพ่นรถยนต ์ ยารักษาโรค  เคร่ืองมือแพทย ์ จกัรเยบ็ผา้  เคร่ืองเช่ือมโลหะ  เคร่ืองลา้ง
ฟิลม์และอดัรูป  ตวัแทนจาํหน่ายรถยนต ์ ตวัแทนศูนยบ์ริการและอะไหล่โตโยตา้ 
         5.5  ดา้นผลิตภณัฑ์  หมายถึง  ส่ิงท่ีนาํเสนอแก่ตลาดเพื่อให้เกิดความสนใจ การซ้ือ 
การใช ้ หรือการบริโภค  ซ่ึงสามารถตอบสนองความจาํเป็นและความตอ้งการได ้ หรือ  ตวัสินคา้
รวมกบัความพึงพอใจ และผลประโยชน์อ่ืนท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจาก การซ้ือสินคา้นั้น  รวมถึง กา
รบรรจจุหีบห่อ และยี่ห้อผลิตภณัฑท่ี์นาํออกสู่ตลาด ตอ้งมีคุณภาพดีเป็นท่ียอมรับ ของผูบ้ริโภค 
หรือ ซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ดคื้อ ส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งมอบให้แก่ลูกคา้และ
ลูกคา้จะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้ นๆโดยทัว่ไปแลว้ผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น2 
ลกัษณะ คือ ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งได ้และผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
         5.6  ดา้นราคา  หมายถึง มูลค่าของสินคา้หรือบริการท่ีแสดงออกมาในรูปจาํนวน
เงิน หรือ เป็นส่ือกลางการแลกเปล่ียนในรูปเงินตรา หรือ คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน  ลูกคา้จะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่าของบริการกบัราคาของบริการนั้น  ถา้คุณค่าสูงกว่าราคาลูกคา้จะ
ตดัสินใจซ้ือ  ดงันั้น การกาํหนดราคาการให้บริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ
ชดัเจน  และง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีต่างกนั  
         5.7  ด้านสถานท่ีตั้ ง ศูนย์บริการ   หมายถึง   กิจกรรมในด้านการตลาดโดยมี
วตัถุประสงคห์ลกัคือ  การปรับปรุง  การโยกยา้ย  การขนถ่าย  การส่ือขอ้ความ  การดาํเนินการดา้น
อรรถประโยชน์สูงสุดเก่ียวกบัเวลา  สถานท่ี  และค่าใชจ่้าย  หรือเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
บรรยากาศส่ิงแวดลอ้มในการนาํเสนอบริการใหแ้ก่ลูกคา้ซ่ึงมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ในคุณค่าและ
คุณประโยชน์ของบริการท่ีนาํเสนอ  ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาในดา้นทาํเลท่ีตั้ง และช่องทางในการ
นาํเสนอบริการ  
         5.8  ดา้นส่งเสริมการตลาด หมายถึง กระบวนการทางดา้นการติดต่อส่ือสารทาง
การตลาด ระหว่างผูซ้ื้อ  ผูข้าย  และผูเ้ก่ียวขอ้งในกระบวนการซ้ือ เพ่ือเป็นการให้ขอ้มูลชกัจูงใจ 
หรือตอกย ํ้าเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละตรายีห่อ้  รวมทั้งเพื่อใหเ้กิดอิทธิพลต่อการเปล่ียนแปลงความเช่ือ 
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ทศันคติ ความรู้สึกและพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย  หรือ เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีมีความสาํคญัในการ
ติดต่อส่ือสารให้ผูใ้ช้บริการ  โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีแจง้ข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทศันคติและ
พฤติกรรม  การใชบ้ริการและเป็นกญุแจสาํคญัของการตลาดสมัพนัธ์ 

         5.9  ดา้นบุคลากร  หมายถึง  ผูท่ี้จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัระบบงาน หรือหมายถึง คนทุก
คนท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบนั้นเอง อาจจะประกอบไปดว้ยผูบ้ริหารระดบัต่างๆ ซ่ึงจะมีทั้งผูบ้ริหาร 
ระดบัสูง ระดบักลาง และระดบัปฏิบติังาน  
         5.10  ดา้นกระบวนการให้บริการ  วิธีการท่ีองคก์ารใชแ้ละปรับปรุงเพ่ือตอบสนอง
ขอ้กาํหนดต่างๆของหวัขอ้ในหมวด 1-6  ปัจจยั 4 ประการ ท่ีใชป้ระเมินกระบวนการไดแ้ก่ แนวทาง  
การถ่ายทอดเพื่อนาํไปปฏิบติั การเรียนรู้ และการบูรณาการ  หรือ  เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัในดา้นการบริการ  ท่ีนาํเสนอใหก้บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อมอบการใหบ้ริการ
อยา่งถูกตอ้งรวดเร็วและทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 
         5.11  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  โดยพยายามสร้างคุณภาพทั้งทางดา้นกายภาพและ
รูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้  โดยผูบ้ริหารงานบริการตอ้งแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย  การเจรจากบัลูกคา้ตอ้งสุภาพอ่อนโยน และใหบ้ริการลูกคา้ไดร้วดเร็ว  หรือผลประโยชน์
อ่ืนๆ ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บ 
         5.12  ลูกคา้  หมายถึง  ผูท่ี้เขา้มาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั พาราวิน
เซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4   
 

6.   ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
         1.  นาํผลการวิจยัไปพิจารณาปรับปรุงหรือพฒันาส่วนงานผูบ้ริหารงานบริการ(รับรถ)  
ส่วนงานช่างเทคนิค  ส่วนงานอะไหล่ของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4 ใหมี้คุณภาพและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
         2.  เป็นขอ้มูลสําหรับผูบ้ริหาร ใช้เป็นแนวทางการแกไ้ขปัญหาการปฎิบติังานของ
พนกังานในการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 
  3.  เป็นขอ้มูลพื้นฐานในงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในอนาคต 



บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

         เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาคน้ควา้และ
นาํเสนอโดยจดัลาํดบั ดงัน้ี 
         1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด 
 2.  แนวคิดและหลกัการบริการสมยัใหม่  
         3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
         4.  แนวคิดดา้นลูกคา้สมัพนัธ์ 
         5.  ศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4    
         6.  งานวิจยัในประเทศและต่างประเทศ 
 

1. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมการตลาด 
 

 ส่วนประสมการตลาด ท่ี เ ป็น ท่ี รู้ จักกันมาก ท่ี สุด   ถูก เสนอโดย  แมคคา ธี 
(Kotler.2003:19; citing McCarthy) นัน่คือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ (Product) ราคา (Price) การจดั
จาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  ต่อมา Booms และ Bitner ไดร่้วมกนั
ปรับปรุงและเพิ่มเติมส่วนประสมการตลาดข้ึนใหม่ให้เหมาะสม  สาํหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม่ 
ไดแ้นะนาํ 3Ps  ในการจดัการตลาด ซ่ึงประกอบดว้ย  
 1.   ผลิตภณัฑ ์(Product)  

 2.   ราคา (Price) 
 3.  การจดัจาํหน่าย (Place)  
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
 5. บุคลากร (People)  
 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 7. กระบวนการ (Process)  
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 ส่วนประสมการตลาดท่ีปรับปรุงใหม่เพิ่มปัจจยัข้ึนอีก 3 ประการ คือ บุคลากร  
ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ ปัจจยัทั้ง 7 ประการน้ีจะเป็นปัจจยัท่ีสามารถใชเ้ป็นหลกัของ
ธุรกิจบริการต่างๆ และหากธุรกิจดงักล่าวขาดปัจจยัหน่ึงใดไปก็อาจส่งผลถึงความสาํเร็จหรือความ
ลม้เหลวของธุรกิจได ้

 ส่วนประสมการตลาดท่ีเฉพาะเจาะจง เม่ือนาํไปใชก้บัองคก์รธุรกิจหน่ึงๆ  ก็จะตอ้งมี
การปรับเปล่ียนตามสถานการณ์  เช่น  ตามปริมาณของอุปสงค ์ ระยะเวลาท่ีทาํการเสนอบริการ
หน่ึงๆออกไป  

 การสร้างส่วนประสมการตลาดจะเป็นการปรับเปล่ียนปัจจยัหรือองค์ประกอบให้
เหมาะสมกบัสถานการณ์และความจาํเป็นของตลาดท่ีมีการเปล่ียนแปลงและเป็นท่ีแน่นอนของ
องคป์ระกอบของส่วนประสมการตลาดแต่ละตวัอาจมีการซํ้ าซอ้นกนัอยูบ่า้ง  เราจึงไม่สามารถท่ีจะ
ทาํการตดัสินใจใดๆ  โดยอาศยัองคป์ระกอบใดองคป์ระกอบหน่ึงเท่านั้น  นอกจากนั้นองคป์ระกอบ
หน่ึงๆก็จะคงความสาํคญัเพียงช่วงเวลาหน่ึงๆ เท่านั้น  ดงันั้นกรอบรูปแบบจะช่วยผูบ้ริการดา้น
การตลาดให้สามารถกาํหนดส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมกับธุรกิจบริการของตนเองได ้
รายละเอียดของแต่ละองคป์ระกอบมีดงัน้ี 

1.1  ผลิตภณัฑ ์(Product) 
   การพิจารณาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการจะตอ้งพิจารณาถึงขอบเขตของคุณภาพ
ของบริการ  ระดบัชั้นของบริการ  ตราสินคา้  สายการบริการ  การรับประกนัและการบริการหลงั
การขาย นัน่คือ  ส่วนประสมดา้นผลิตภณัฑบ์ริการจะตอ้งครอบคลุมขอบเขตท่ีกวา้ง  เช่น  สังคมใน
อาคารเลก็ๆอาคารเดียว  จนกระทัง่จุดท่ีใหญ่ท่ีสุดในประเทศ  หรือจากร้านอาหารขนาดเลก็ไป
จนกระทัง่หอ้งอาหารของโรงแรมระดบัส่ีดาว  

 1. 2  ราคา (Price) 
การพิจารณาดา้นราคาจะตอ้งรวมถึงระดบัราคา  ส่วนลด  เงินช่วยเหลือค่า

นายหนา้  และเง่ือนไขการชาํระเงิน  สินเช่ือการคา้  เน่ืองจากราคามีส่วนในการทาํใหบ้ริการต่างๆ มี
ความแตกต่างกนัและมีผลต่อผูบ้ริโภคในการรับรู้ถึงคุณค่าท่ีไดรั้บจากการบริการ  โดยเทียบ
ระหวา่งราคาและคุณภาพ  

1.3  การจดัจาํหน่าย (Place)  
 ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง  เป็นอีกปัจจยัท่ีสาํคญัของ

การตลาดบริการ  ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่เฉพาะการเนน้ทางกายภาพเท่านั้น 
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แต่รวมถึงการติดต่อส่ือสาร  ดงันั้นประเภทของช่องทางการจดัจาํหน่ายและความครอบคลุมจะเป็น
ปัจจยัสาํคญัต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย  

1.4  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
 การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการหลากหลายของการส่ือสารตลาดต่างๆ ไม่

ว่าจะผา่นการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคลากร กิจกรรมส่งเสริมการขายและรูปแบบอ่ืนๆ ทั้ง
ทางตรงสู่สาธารณะและทางออ้มผา่นส่ือ เช่น การประชาสมัพนัธ์  

 1.5  บุคลากร (People) 
  ดา้นบุคลากรจะครอบคลุม 2 ประเดน็ ดงัน้ี 

  1.5.1  บทบาทของบุคลากร สาํหรับธุรกิจบริการ ผูใ้หบ้ริการนอกจากจะทาํ
หน้าท่ีผลิตบริการแลว้ ยงัตอ้งทาํหน้าท่ีขายผลิตภณัฑ์บริการไปพร้อมๆ กนัดว้ย การสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้มีส่วนจาํเป็นอยา่งมากสาํหรับการบริการ 
  1.5.2  ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ดว้ยกนั  คุณภาพการบริการของลูกคา้
รายหน่ึงอาจมีผลมาจากลูกคา้อ่ืนแนะนาํมา  ตวัอย่างท่ีเกิดข้ึน  เช่น  กลุ่มลูกทวัร์หรือลูกคา้จาก
ร้านอาหารท่ีบอกต่อกนัไป  แต่ปัญหาหน่ึงท่ีผูบ้ริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดบัของ
คุณภาพการบริการใหอ้ยูใ่นระดบัคงท่ี 
 1.6 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  
  ธุรกิจบริการจาํนวนไม่มากนกัท่ีนาํลกัษณะทางกายภาพเขา้มาใชใ้นการกาํหนด
กลยทุธ์การตลาด แมว้่าลกัษณะทางกายภาพจะเป็นส่วนประกอบท่ีมีผลต่อการตดัสินใจของลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการท่ีปรากฏใหเ้ห็น ส่วนใหญ่จะเป็นการสร้างสภาพแวดลอ้ม  การสร้างบรรยากาศ การ
เลือกใชแ้สง  สี  และเสียงภายในร้าน  เป็นตน้  หรือใชล้กัษณะทางกายภาพ  เพื่อสนบัสนุนการขาย 
เช่น  ยีห่อ้และคุณภาพของรถของบริษทัรถใหเ้ช่า  ถุงสาํหรับใส่เส้ือผา้ซกัแหง้ตอ้งสะอาด  เป็นตน้ 
  สมวงศ ์  พงศส์ถาพร (2546: 105-106)  กล่าวถึงลกัษณะทางกายภาพว่าเป็นหน่ึง
ในองคป์ระกอบท่ีผสมผสานรวมเขา้กบัองคป์ระกอบอ่ืนๆ  เป็นส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ี
ให้กบัลูกคา้ได ้ ลกัษณะทางกายภาพน้ีเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถสัมผสัจบัตอ้งได ้  ในขณะท่ียงัใช้
บริการอยู่  หรือเป็นส่ิงเปรียบเทียบ  หรืออาจจะเป็นสัญลกัษณ์ท่ีลูกเขา้ใจความหมายในการรับ
ขอ้มูลจากการทาํการส่ือสารการตลาดออกไป 
  แต่ท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด  เห็นจะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สัมผสัส่ิงแวดลอ้มได ้  ในขณะ
ท่ีมาใชบ้ริการท่ีสถานท่ีนั้นๆ  พร้อมกบัการไดรั้บบริการจากพนกังานไปพร้อมๆกนั  หรือท่ีเรียกว่า 
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Servicescape  Bitner  ให้ความหมายไวว้่า  เป็นรูปลกัษณ์ท่ีปรากฏออกมาจากส่ิงแวดลอ้มของ
สถานท่ีบริการ  ท่ีลูกคา้กาํลงัไดรั้บบริการอยูใ่นขณะนั้น 
 สภาพแวดลอ้มท่ีลูกคา้สัมผสัจบัตอ้งได้มีผลกบัพฤติกรรมของลูกคา้ใน 3 
ลกัษณะ  คือ  
 1.  ช่วยทาํใหลู้กคา้เกิดความสนใจ  โดยทาํใหบ้ริการนั้นเด่น แตกต่างออกมาจาก
คู่แข่งอ่ืนๆ  ในสินคา้บริการประเภทเดียวกนั  ทาํใหลู้กคา้ท่ีเป็นกลุ่มเดียวกนัมองเห็นและตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ไดง่้ายและชดัเจนมากข้ึน  ลูกคา้ไม่ตอ้งเสียเวลาคน้หาขอ้มูลจากโฆษณา
หรือแหล่งขอ้มูลอ่ืนๆ เม่ือตอ้งตดัสินใจมาใชบ้ริการ  
 2. ช่วยส่งขอ้ความให้กับลูกคา้แปลความหมายได้อย่างชัดเจนมากยิ่งข้ึน 
นอกเหนือจากทางดา้นโฆษณาแลว้  การสร้างบรรยากาศของสถานท่ีและการตกแต่งสถานท่ีช่วยทาํ
ใหลู้กคา้เขา้ใจไดม้ากยิง่ข้ึนว่า  สถานท่ีบริการจะใหบ้ริการไดใ้นระดบัใด  ราคาเท่าใด  เหมาะกบั
คนกลุ่มไหน  โดยลูกคา้สามารถส่ือสารแปลความหมายจาก  องคป์ระกอบท่ีรวมกนัแสดงออกมา
ทางดา้นสัญลกัษณ์  เคร่ืองหมายสัญญาณท่ีรวมกนัเป็นองคป์ระกอบอยูใ่นบรรยากาศของสถานท่ี
บริการนั้นๆ  
 3. ช่วยกระตุน้ใหลู้กคา้อยากใชบ้ริการดว้ยการใชสี้  ผวิวสัดุ เสียงเพลงประกอบ 
แสงและบรรยากาศ  ตลอดจนเคร่ืองแต่งกายของพนกังานบริการ  ทาํใหมี้ผลกระทบกบัความรู้สึก
ของลูกคา้ท่ีไดส้ะสมจากประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมา ทาํใหลู้กคา้ถูกกระตุน้และเกิดกระบวนการ
พิจารณาตดัสินใจ  ท่ีอยากจะใชบ้ริการนั้นๆโดยง่ายมากยิง่ข้ึน 
 1.7 กระบวนการ (Process)  
  ในกลุ่มธุรกิจบริการ  กระบวนการในการส่งมอบบริการมีความสัมพันธ์
เช่นเดียวกบัเร่ืองทรัพยากรบุคคล  แมว้่าผูใ้หบ้ริการจะมีความสนใจดูแลลูกคา้อยา่งดี  ก็ไม่สามารถ
แกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดท้ั้ งหมด  เช่น  การเขา้แถวรอ  ระบบการส่งมอบบริการ  จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการท่ีนาํมาใช ้  ระดบัการใชเ้คร่ืองจกัรกลในการใหบ้ริการ  อาํนาจตดัสินใจ
ของพนกังาน การท่ีมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการใหบ้ริการ  อยา่งไรก็ตามความสาํคญัของ
ประเด็นปัญหาดงักล่าวไม่เพียงแต่จะสาํคญัต่อฝ่ายปฏิบติัการเท่านั้น  แต่ยงัมีความสาํคญัต่อฝ่าย
การตลาดดว้ย  เน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบัความพอใจท่ีลูกคา้ไดรั้บ  จะเห็นไดว้า่การจดัการทางการตลาด
ตอ้งใหค้วามสนใจในเร่ืองกระบวนการใหบ้ริการและการนาํส่ง  ดงันั้นส่วนประสมการตลาดก็ควร
ครอบคลุมถึงประเดน็ของกระบวนการน้ีดว้ย 
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ส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกจิบริการ  
จากการศึกษาส่วนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ พบว่ามีนักวิชาการได้

กล่าวถึงส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการไว ้ดงัน้ี  
สุวิมล  แมน้จริง (2540:8-9) ไดก้ล่าวถึง งานทางการตลาดสมยัใหม่คือ  งานท่ีผูผ้ลิต

จะตอ้งคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูบ้ริโภคให้พบ  และตอ้งมีการพยายามท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ(กลุ่มเป้าหมาย)  ดว้ยสินคา้หรือบริการ
เฉพาะอยา่ง  ในขณะเดียวกนัการกระทาํนั้นๆจะตอ้งสามารถทาํใหบ้รรลุเป้าหมายของกิจกรรมให้
ไดภ้ายใตข้อบเขตของทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ละขอ้จาํกดัต่างๆ  ดงันั้นหนา้ท่ีหน่ึงของนกัการตลาดก็คือ 
การพฒันาส่วนประสมทางการตลาด (Developing the Marketing Mix)  ใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคใหไ้ด ้  ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  หรือท่ีเรียกว่า 4P’s 
นั้นจะประกอบดว้ย  

1.   ผลิตภณัฑ ์ (Product) อาจจะหมายถึงสินคา้ (Goods) บริการ(Service) หรือ
ความคิด (Idea) กไ็ด ้ ท่ีสามารถตอบสนองความพอใจของผูบ้ริโภคหรือผลประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจาก
การใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น  รวมถึงลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์มีตวัตน  และผลิตภณัฑท่ี์ไม่มีตวัตนและ
รวมถึงคุณภาพ  คุณลกัษณะ  รูปแบบ ตราสินคา้  การบรรจุภณัฑแ์ละหีบห่อ  สลาก  ขนาด  บริการ 
และการรับประกนัคุณภาพ  

2. ราคา (Price) การตั้งราคาใหถู้กตอ้ง เหมาะสม และยติุธรรม เม่ือเทียบกบัคุณภาพ
ของผลิตภณัฑห์รืออรรถประโยชน์ท่ีผูบ้ริโภคจะไดรั้บจากตวัผลิตภณัฑ ์ ราคาในท่ีน้ีประกอบดว้ย
การกาํหนดหรือการตั้งราคาขาย ทั้งราคาขายส่งและราคาขายปลีก และการกาํหนดเง่ือนไขต่างๆ ใน
การขายซ่ึงไดแ้ก่ การใหส่้วนลด ระยะเวลาในการชาํระเงิน และวงเงินสินเช่ือ เป็นตน้  

3. การจดัจาํหน่าย (Place) ผลิตภณัฑห์รือบริการจะไม่เป็นท่ีพอใจแก่ผูบ้ริโภคมาก
นกั ถา้ไม่ไดอ้ยูใ่นสถานท่ีและเวลาท่ีพวกเขาตอ้งการ ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งพิจารณาถึงสถานท่ี 
(Where) เวลา (When) และบุคคลหรือใคร (By Whom) เป็นผูเ้สนอขายสินคา้หรือบริการนั้น 
ดงันั้น งานทางดา้นการจดัจาํหน่ายจะแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 
                   3.1  เป็นการเลือกช่องทางการจดัจาํหน่าย (Channel of Distribution) เป็นการ
เลือกวิธีการจดัจาํหน่ายตวัสินคา้ให้ถึงมือผูบ้ริโภค  ซ่ึงอาจจะเป็นการขายโดยตรงให้แก่ผูบ้ริโภค 
หรือเป็นการขายผา่นคนกลาง ซ่ึงอาจจะเป็นพอ่คา้ส่ง พอ่คา้ปลีก ตวัแทนจาํหน่าย หรือนายหนา้ 
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                   3.2  การกระจายตวัสินคา้ (Physical Distribution)  เป็นการพิจารณาถึงส่ิงท่ี
อาํนวยความสะดวกในการกระจายตวัสินคา้ไปให้ถึงมือผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ทั้งเวลา สถานท่ี 
และปริมาณ  ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัหนา้ท่ีการขนส่ง  การเกบ็รักษาสินคา้ ฯลฯ  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)   คือความพยายามใดๆ เพื่อใหเ้ป็นผลดีต่อการ
ดาํเนินงานการตลาด เพื่อช่วยยกระดบัความตอ้งการในสินคา้หรือบริการให้สูงข้ึน เป็นงานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการติดต่อส่ือสาร (Communication) ซ่ึงเป็นการใหข้อ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
แก่ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการและทาํการซ้ือในท่ีสุด กิจกรรมต่างๆ ทางการส่งเสริมการตลาด
เรียกวา่ ส่วนประสมทางการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ซ่ึงจะประกอบดว้ย  

 4.1  การโฆษณา  เป็นการนาํเสนอผลิตภณัฑห์รือขอ้มูลข่าวสารตลอดจนชกัจูง
หรือกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการในตวัผลิตภณัฑโ์ดยผา่นส่ือต่างๆ (Mass Media)  

 4.2  การขายโดยบุคคล  เป็นการนาํเสนอสินคา้  บริการ  หรือความคิด  โดย
พนกังานขายเป็นผูท้าํการติดต่อส่ือสารโดยตรงกบัผูบ้ริโภค  เป็นการติดต่อส่ือสารแบบเผชิญหนา้
หรือแบบตวัต่อตวั (Face to Face Communication)  

 4.3   การประชาสัมพนัธ์ คือ  กิจกรรมต่างๆ ท่ีกระทาํข้ึน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนแก่ผลิตภณัฑแ์ละบริษทั  หรือเป็นงานบริหารท่ีมุ่งหวงัในการ
สร้างทศันคติท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบักลุ่มบุคคลต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 4.4  การส่งเสริมการขาย  เป็นกิจกรรมต่างๆนอกเหนือจากการโฆษณาการขาย
โดยใชบุ้คคลและการประชาสัมพนัธ์  เพื่อสนบัสนุนกิจกรรมการส่งเสริมการตลาด เช่น การจดั
แสดงสินคา้  การลดราคา  การใหข้องแถม  เป็นตน้  

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541:29) ไดก้ล่าวถึง  ส่วนประสมการตลาดเป็นองคป์ระกอบท่ี
สาํคญัในการดาํเนินงานการตลาดเป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้ กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้าง
ส่วนประสมการตลาดท่ีเหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด  ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยั  4  ปัจจยั
ดงัน้ี  

1.  ผลิตภณัฑ ์ (Product)  ส่ิงท่ีเสนอแก่บุคคลเพื่อสนองความจาํเป็นหรือความ
ตอ้งการของผลิตภณัฑจ์ะรวมถึงสินคา้  บริการ  บุคคล  สถานท่ี  กิจกรรม  องคก์าร  และความคิด 
การเสนอผลิตภณัฑเ์พื่อจะสนองความตอ้งการของบุคคล  ประกอบดว้ย  การตดัสินใจเก่ียวกบัการ
ออกแบบผลิตภณัฑ ์ ช่ือตราสินคา้  บรรจุภณัฑ ์ การรับประกนั  ฯลฯ  



 

 

14

2.  ราคา(Price) เป็นส่ิงท่ีกาํหนดมูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของเงินตรา ประกอบดว้ย  
การกาํหนดราคาพื้นฐาน  และส่วนลดต่างๆ  การตดัสินใจดา้นราคา  เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย  

3.  การจดัจาํหน่าย (Place) เป็นโครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบดว้ยสถาบนัและ
กิจกรรมใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑแ์ละบริการจากองคก์ารไปยงัตลาด สถาบนัท่ีนาํผลิตภณัฑอ์อก
สู่ตลาดเป้าหมาย ก็คือสถาบนัตลาดส่วนกิจกรรมท่ีช่วยในการกระจายตวัสินคา้ ประกอบดว้ย การ
ขนส่ง และการเก็บรักษาตลาดจนการเลือกคนกลาง จาํนวนระดบัของคนกลางความครอบคลุมใน
การจดัจาํหน่าย ความเช่ียวชาญของคนกลาง  

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกับผูซ้ื้อเพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือรูปแบบท่ีสําคญัในการส่งเสริมการตลาด 
ประกอบดว้ย  

 4.1  การโฆษณา (Advertising)  รูปแบบการจ่ายเงินเพื่อการส่งเสริมการตลาด  
โดยมิไดอ้าศยัตวับุคคลในการนาํเสนอ  หรือช่วยในการขาย  แต่เป็นการใชส่ื้อโฆษณา  

 4.2  การขายโดยพนกังานขาย (Personal Selling)  เป็นการเสนอขายสินคา้แบบ
เผชิญหนา้กนั  ซ่ึงเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดแต่เสียค่าใชจ่้ายสูง  

 4.3  การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)  กิจกรรมท่ีทาํหนา้ท่ีช่วยพนกังาน
ขายและการโฆษณาในการขายสินคา้  เป็นการกระตุน้ผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในตวัสินคา้  

 4.4  การใหข่้าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations) เช่น 
เกิดธุรกิจใหม่ๆ ท่ีอาํนวยความสะดวกเพิ่มข้ึน เช่น อาหารกล่อง ฟาสตฟ์ูด บริการสั่งซ้ือสินคา้ส่งถึง
ท่ีบา้น รวมทั้งบริการซกัอบรีดโดยใชเ้คร่ือง 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน์และคณะ (2541:212-217)  ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมการตลาด
สาํหรับธุรกิจบริการ (Marketing mix) หรือ 7P’s  ซ่ึงประกอบดว้ย  ผลิตภณัฑ ์ ราคา  สถานท่ี  การ
ส่งเสริมการตลาด  บุคคลหรือพนกังาน  ลกัษณะทางกายภาพ  และกระบวนการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  

1.  ผลิตภณัฑ ์ (Product)  เป็นส่ิงท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจ  ซ่ึงผลิตภณัฑท่ี์เสนอขายนั้นอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีตวัตนก็ได ้
ผลิตภณัฑจึ์งประกอบไปดว้ย  สินคา้ บริการ ความคิด สถานท่ี องคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมี
อรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้จึงจะมีผลทาํใหผ้ลิตภณัฑส์ามารถ
ขายได ้ 
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                   2.  ราคา (Price)  คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ ซ่ึง
ผูบ้ริโภคนั้นจะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าสินคา้หรือบริการ  กบัราคาของสินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้น 
ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคากจ็ะมีการตดัสินใจซ้ือมากกวา่  
                   3.  สถานท่ี (Place)  ท่ีตั้งของผูใ้หบ้ริการและความยากง่ายในการเขา้ถึง ซ่ึงเป็นอีก
ปัจจยัสาํคญัของการบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการนั้นมิใช่แต่เฉพาะการเนน้ทาง
กายภาพเท่านั้นแต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสาร  
                   4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกบัขอ้มูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใชพ้นกังานขายและไม่
ใชพ้นกังานขาย   โดยการใชเ้คร่ืองมือในการติดต่อส่ือสารท่ีสาํคญั เช่น การโฆษณา การขายโดยใช้
พนกังานขาย การส่งเสริมการขาย การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ์ การตลาดทางตรง  
                   5.  บุคคล (People) หรือพนกังาน (Employees)  ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก การ
ฝึกอบรม  การจูงใจเพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่งขนั  
พนกังานตอ้งมีความสามารถ  มีทศันคติท่ีดี  สามารถตอบสนองต่อลูกคา้  มีความคิดริเร่ิม  มี
ความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทัได ้ 

6.  ลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) จะตอ้งทาํการสร้างคุณภาพโดยรวม
ให้กบับริษทั เช่น รูปแบบในการให้บริการ เพ่ือสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นดา้นความ
สะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ เป็นตน้  

7.  กระบวนการใหบ้ริการ (Process)  เป็นการส่งมอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและประทบัใจลูกคา้  

สุธีวนั  ปรีชาวิบูลย ์ (2546:32 : อา้งอิงมาจาก Haksever)  ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสม
ของการบริการ  เป็นส่ิงท่ีองคก์ารสามารถควบคุมและจดัการ  เพื่อทาํใหเ้กิดความไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนัซ่ึงประกอบดว้ย 7 ดา้น ดงัน้ี 
                   1. ผลิตภณัฑห์รือการให้บริการ (Product or Service) เป็นการให้บริการท่ี
สอดคลอ้งกบัลกัษณะของลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โดยท่ีความตอ้งการของตลาดและตาํแหน่งทางการ
แข่งขนัจะเป็นตวักาํหนดการบริการหลกั บริการเสริมและคุณภาพของการใหบ้ริการและยงัรวมไป
ถึงการบริการหลงัการขายและการรับประกนัอีกดว้ย  

2.  ราคา (Price)  เป็นนโยบายดา้นราคาของการใหบ้ริการจะเก่ียวขอ้งกบัส่วนลด  
ระยะเวลาการจ่ายเงิน และเง่ือนไขการจ่ายเงิน ซ่ึงมีความซบัซอ้นกว่าสินคา้โดยทัว่ไป  เน่ืองจาก
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บางคร้ังราคาจะเป็นส่ิงท่ีมีบทบาทสาํคญัท่ีใชใ้นการบริหารจดัการความตอ้งการซ้ือของลูกคา้ แต่ยงั
เป็นการส่งสารไปสู่ลูกคา้ในเร่ืองของความคาดหวงัในตวับริการท่ีจะไดรั้บดว้ยเช่นกนั  โดยเฉพาะ
การบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละใชท้กัษะความสามารถของผูใ้หบ้ริการสูง  เน่ืองจากราคาเป็นตวับ่งช้ี
คุณค่าของการให้บริการ  ดงันั้นองคก์รท่ีใหบ้ริการจะตอ้งคาํนึงถึงปัจจยัอ่ืนๆนอกเหนือจากตน้ทุน
ในการกาํหนดราคาของการใหบ้ริการ เช่น ปัจจยัดา้นการตลาด  เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจในการบริการ
ขององคก์รท่ีดีเยีย่ม  

3.  การจดัจาํหน่าย (Place)  บางคร้ังการบริการจะมีการจดัส่งถึงบา้นหรือธุรกิจดว้ย 
การตดัสินใจขององคก์ารท่ีจะให้บริการโดยให้ลูกคา้เดินทางมารับบริการในสถานท่ีๆจดัไว ้ หรือ
เลือกท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ตามสถานท่ีๆลูกคา้นั้นตอ้งการ ข้ึนอยูก่บัชนิดของการบริการ ราคา 
ตน้ทุน และคู่แข่งขนัท่ีอยูใ่นตลาด  

4.  ลกัษณะทางการภาพ (Physical Evidence)  เป็นลกัษณะทางกายภาพของการให ้
บริการเป็นส่วนประกอบท่ีสาํคญัของส่วนประสมของการบริการ เน่ืองจากปกติในขณะท่ีใชบ้ริการ
ลูกคา้จะตอ้งพบกบัส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อุปกรณ์และพนกังาน ประกอบกบัการใหบ้ริการ
เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ จึงทาํใหป้ระเมินผลยาก ดงันั้น ลกัษณะทางกายภาพจะเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใชใ้น
การประเมินคุณภาพของการบริการก่อนท่ีจะใชบ้ริการจริง เช่น ลูกคา้จะพิจารณาจากการตกแต่ง
สถานท่ี การแต่งกายและบุคลิกภาพของพนกังา เป็นตน้ ซ่ึงองคก์รท่ีให้บริการจะตอ้งออกแบบ 
วางแผน และควบคุมลกัษณะทางกายภาพเหล่าน้ี เพื่อใหลู้กคา้เช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการ  

5.  ผูมี้ส่วนร่วมหรือพนกังาน (Participants)  ท่ีมีบทบาทในการใหบ้ริการลูกคา้ 
ทศันคติและการกระทาํของพนกังานจะมีผลกระทบต่อความสาํเร็จของการให้บริการ พฤติกรรม
ของพนักงานจะตอ้งมุ่งเน้นท่ีการให้บริการลูกคา้ให้ดีท่ีสุดในดา้นการให้บริการนั้น งานดา้น
การตลาดจะเป็นหนา้ท่ีของทุกคนในองคก์ร ดงันั้นจึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีพนกังานในองคก์รจะตอ้งมี
ทกัษะ ทศันคติ ความเช่ือถือไดแ้ละความสามารถต่างๆ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  
                   6. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) วิธีการส่งเสริมการตลาดแบบดั้งเดิม
ประกอบดว้ยการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ การส่งเสริมการขาย และการใชพ้นกังานขาย แต่
อยา่งไรก็ตามจากการท่ีบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้  ดงันั้นวิธีการในการส่งเสริมการตลาด จึงมี
บางส่วนท่ีต่างจากการส่งเสริมการตลาดโดยทัว่ไป การใชพ้นกังานขายเป็นเร่ืองปกติมากในการ
ส่งเสริมการตลาดของบริการ เน่ืองจากพนกังานทุกคนท่ีติดต่อกบัลูกคา้จะเป็นจุดขายของบริการ
และองคก์ร ดงันั้นตอ้งมีการอบรมพนกังานในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพ่ือท่ีจะเป็นการ
สนบัสนุนการให้บริการในระหว่างขั้นตอนของการบริการ ส่วนสาํคญัของการส่งเสริมการตลาด
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ของบริการจะเกิดข้ึนหลงัจากการขาย และจดัส่งการบริการใหก้บัลูกคา้แลว้ เน่ืองจากธุรกิจบริการ
จะข้ึนอยูก่บัการกลบัมาใชบ้ริการซํ้ าของลูกคา้ ดงันั้นการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท่ีมีอยูจึ่งเป็น
ส่ิงสาํคญั การให้ผลประโยชน์จาการมาใชบ้ริการซํ้ า การให้รางวลัแก่ลูกคา้เก่าโดยการให้ความ
สนใจเป็นพิเศษหรือการส่งเสริมการตลาด รวมทั้งการแก้ไขปัญหาให้อย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพทั้งหมดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของกิจกรรมการตลาดหลงัการให้บริการหรือเป็นการตลาด
แบบสมัพนัธ์ภาพซ่ึงเป็นกลยทุธ์สาํหรับองคก์รท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ  

7.  ขั้นตอนการใหบ้ริการ (Process)  ในขั้นตอนน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการออกแบบ
ขั้นตอนและระบบในการจดัส่งการใหบ้ริการแก่ลูกคา้  ถา้องคก์รไม่ใหค้วามสนใจกบัขั้นตอนของ
การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ   จะทาํใหคุ้ณภาพการบริการตกตํ่าและทาํใหลู้กคา้ไม่พอใจได ้ส่ิงสาํคญั
ในองคก์รท่ีทาํการผลิตสินคา้ก็คือผลสาํเร็จท่ีไดจ้ากขั้นตอนการผลิตนั้น แต่สาํหรับองคก์รท่ีเป็นผู ้
ใหบ้ริการแลว้ ขั้นตอนการใหบ้ริการและผลสาํเร็จท่ีออกมาจะมีความสาํคญัเท่าๆ กนั ดงันั้นนกัการ
ตลาดจะตอ้งออกแบบขั้นตอนของการใหบ้ริการเพื่อเป็นการควบคุมคุณภาพในการใหบ้ริการ  
                   จากส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ (Marketing mix) ดงักล่าวขา้งตน้ 
สรุปไดว้่า ส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการจะประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ ราคา การจดั
จาํหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลหรือพนกังาน ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ
ใหบ้ริการ 
 

2.   แนวคดิและหลกัการบริการสมัยใหม่  
 
ความหมายการบริการ  
         การบริการ (Service)  คือ  กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงั
ผูรั้บบริการ  ดงันั้น  การบริการจึงเป็นส่ิงสาํคญัในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขา้ถึงในส่ิงท่ี
ลูกคา้ คาดหวงั และตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ  ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไว ้
ดงัน้ี 
         สมชาติ  กิจยรรยง (2521:42)  อธิบายว่า การบริการ เป็นกระบวนการ ของการปฏิบติัตน
เพื่อผูอ่ื้น  ดงันั้นผูท่ี้จะใหก้ารบริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถจะอาํนวยความสะดวกและทาํตนเพื่อ
ผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข  
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 คอตเลอร์ (Kotler, 1988)  กล่าวว่า การบริการ  เป็นกิจกรรมหรือการใดๆ ท่ี กลุ่มบุคคล
หน่ึงสามารถนาํเสนอใหอี้กกลุ่มหน่ึง  ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดส่้งผลของ ความเป็นเจา้ของ
ส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะไม่รวมกบัสินคา้ท่ีมีตวัตนกไ็ด ้ 
          เลทิแนน (Lehtinan, 1983)  ไดอ้ธิบายว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรม
หลายอยา่งท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสมัพนัธ์กบับุคคลหรือวสัดุอุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิด
ความพึงพอใจ  
             ระมิด  ฝ่ายรีย ์(2530 : 229)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า เป็นกิจกรรมท่ีไม่มีรูปร่าง
กาํหนดข้ึนเองเพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่มนุษย ์ ซ่ึงอาจติดมากบัผลิตภณัฑท่ี์
เสนอขายหรือเป็นกิจกรรมท่ีไม่มีรูปร่างโดยเฉพาะไม่เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์มีรูปร่างกไ็ด ้
          จตุรงค ์  มหิทธิโชติ (2541 : 15)  ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการ เป็นการตอบสนอง 
ความตอ้งการแก่ผูซ้ื้อ ผูรั้บ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบติัใหเ้กิดสมดุลระหวา่งการให ้และ
การรับ การแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย  การใชค้วามมีอธัยาศยัควบคู่ไปกบั ความ
สะดวก รวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ  การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จาก
ผูรั้บบริการในทุกสถานะ  และการเต็มใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้  ซ่ึงจะชกันาํให้
ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีกในคราวต่อไป  

 วีรพงษ ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 6) ไดใ้หค้วามหมายว่า การบริการคือ  กระบวนการ 
หรือกระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการนั้น  

 สมิต  สชัฌุกร (2543 : 13)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า  เป็นการปฏิบติัในทาง
ใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการทาํใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
ไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
          อดุลย ์  จาตุรงคกุล (2544  :  88)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า  เป็นกิจกรรม
หรือคุณประโยชน์ใดๆ ท่ีฝ่ายหน่ึงสามารถเสนอให้ฝ่ายอ่ืนโดยท่ีไม่อาจมองเห็นและไม่เกิดผลว่ามี
การเป็นเจา้ของส่ิงใดๆ เกิดข้ึน การผลิตอาจจะหรืออาจไม่ผกูติดกบัตวัสินคา้ 
          จีรพนัธ์  กนัทะเนตร  และคณะ (2545 : 11)  ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการคือการให ้
การตอ้นรับช่วยเหลืออยา่งจริงใจ  เตม็ใจ  สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูท่ี้มาติดต่อ  อยากมาติดต่ออีก 
เป็นการแสดงความเอ้ือเฟ้ือ  กรุณา  ความเอาใจใส่ในตวัผูท่ี้มาติดต่อ พยายามช่วยเหลือ ใหไ้ดรั้บความ
สะดวกสบายแมบ้างอยา่งจะไม่ใช่หนา้ท่ีโดยตรงก็ตาม  ลว้นเป็นงานท่ีคาํนึงถึงผูอ่ื้นก่อนทั้งนั้น  และ
เป็นความพยายามท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกสบายต่อผูอ่ื้น  
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          ฉตัยาพร  เสมอใจ (2545 : 10)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการว่า  เป็นกิจกรรม 
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัทาํเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
          สมิต  สัชฌุกร (2546 : 13)  ไดใ้หค้วามหมายตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ 
พ.ศ. 2530 ท่ีใหค้วามหมายของคาํว่า บริการ  หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวก ต่างๆ  
ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง  คือ  การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ หรือการ
ดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  
          วาทินี ไลง้อ้ (2549 : 6)  ไดใ้หค้วามหมายว่า  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ปฏิบติั เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และผูรั้บบริการ ทั้งน้ีการ
จดับริการให้มีประสิทธิภาพ จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรรแลว้ว่า
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
          จากแนวความคิดขา้งตน้  พอสรุปไดว้า่การบริการ  หมายถึง  กระบวนการ การปฏิบติัเพื่อ
ผูอ่ื้น ให้ไดรั้บความช่วยเหลือและความสะดวก ความพึงพอใจ นอกเหนือจาก ผลตอบแทนแลว้ผูใ้ห้
บริการก็ยงัมีความสุขในการใหบ้ริการนั้นดว้ย เพราะงานบริการเป็นงานท่ี ละเอียดอ่อนท่ี ผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งปลูกฝังทศันคติท่ีดีในการบริการ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในปัจจุบนัท่ีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง  งานบริการ
ยิง่ตอ้งปรับรูปแบบ  เพื่อใหบ้ริการเขา้ถึงลูกคา้และใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจจนกลายเป็นความภกัดี 
(Loyalty) ในท่ีสุด  
คุณภาพการให้บริการ  
           Millet (1954 :13)  กล่าววา่  เป้าหมายสาํคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลกั และแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่า คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น 
ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย  ไม่มีการแบ่งแยกกีด
กนัในการใหบ้ริการประชาชน  จะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานในการ
ให้บริการเดียวกนัการให้บริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองว่า การให้บริการ
สาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงต่อเวลาซ่ึงจะตอ้งสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ 
หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจาํนวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่ง
เหมาะสม 
           Millet  เห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถา้มีจาํนวน
การให้บริการไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีให้บริการสร้างความไม่ยติุธรรมให้เกิดข้ึนแก่รับบริการ 
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การให้บริการอย่างต่อเน่ือง หมายถึง การให้บริการสาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึด
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่า จะให้บริการ 
หรือ หยดุบริการเม่ือใดก็ได ้และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
         แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงสําคญัหน่ึงในการสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้
ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขา
ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการ ในรูปแบบท่ีตอ้งการ  ดงันั้น การบริการท่ีประสบ
ความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย คุณสมบติัสาํคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 
           1.  ความเช่ือถือได ้ ประกอบดว้ย ความสมํ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้ 
           2.  การตอบสนอง  ประกอบดว้ย ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการและการอุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  
           3.  ความสามารถ  ประกอบดว้ยสามารถในการให้บริการ สามารถในการส่ือสาร 
สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
           4.  การเขา้ถึงบริการ  ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 
ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีให้บริการ
เป็นเวลาท่ีสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
           5.  ความสุภาพอ่อนโยน  ประกอบดว้ยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ ให้การ
ตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี  
           6.  การส่ือสาร  ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ มี
การอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ  
           7.  ความซ่ือสตัย ์ คุณภาพของงานบริการมีความ เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ  
           8.  ความมัน่คง  ประกอบดว้ยความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์  
           9.  ความเขา้ใจ  ประกอบดว้ยการเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้าํแนะนาํและเอาใจใส่
ผูใ้ชบ้ริการ   การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  
           10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ ประกอบดว้ยการเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับ
ให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ีให้บริการ
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สวยงาม สะอาดโดยคุณภาพการให้บริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 
           ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541 : 342)  ไดก้ล่าวว่า  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิง
สาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ  การท่ีจะดาํเนินธุรกิจทางดา้นบริการใหช้นะคู่
แข่งขนัไดน้ั้น  จะตอ้งมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยา่งต่อเน่ืองมากกว่าคู่แข่ง  และเกินกว่าท่ี
ลูกคา้ คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้น  จะไดจ้ากประสบการณ์ต่างๆ ของลูกคา้ในอดีต  การ
โฆษณาของธุรกิจให้บริการภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการลูกคา้ จะเปรียบเทียบการบริการท่ี
ลูกคา้ไดรั้บกบัการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั  ถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บตํ่ากว่าการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั  ลูกคา้จะขาดความสนใจในตวัผูใ้หบ้ริการ  แต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเท่ากนัหรือเกิน
กวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  ลูกคา้กม็กัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง   
คุณภาพการให้บริการมีลกัษณะ  10  ประการ  ดังนี ้ 
           1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access)  บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้น
เวลา และสถานท่ีๆให้แก่ลูกคา้ คือ ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ทาํเลท่ีตั้งเหมาะสม  อนัแสดงถึง 
ความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้ เช่น สามารถจองท่ีพกัและจ่ายเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ต  เป็นตน้  
           2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง  ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธ์ และส่ือความหมายไดช้ดัเจน  ใชภ้าษาท่ีง่าย และรับฟังการใชบ้ริการ เช่น พนกังานเส
ริฟอาหาร   สามารถแนะนาํรายการอาหารใหก้บัลูกคา้  เป็นตน้  
           3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง  ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน
บริการ ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ เช่น พนกังานหอ้งอาหารมีความรู้และเช่ียวชาญในการ 
ใหบ้ริการอาหาร เป็นตน้  
           4.  ความมีนํ้ าใจ (Courtesy) หมายถึง  ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอ้มเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีนํ้ าใจ และเป็นมิตรของผูป้ฏิบติังานบริการ โดยเฉพาะผูใ้หบ้ริการ ท่ีตอ้ง
ปฏิสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการ เช่น พนกังานโรงแรมจะตอ้งแสดงการตอ้นรับแขกดว้ยรอยยิม้  ท่าที
อ่อนโยน และพดูจาสุภาพเรียบร้อย  เป็นตน้  
           5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง  ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ 
ดว้ยความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุ์จริตของผูป้ฏิบติังานบริการ เช่น เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการท่ีโรงแรม 
โดยไม่ทราบวา่อยูใ่นช่วงท่ีลดราคาพิเศษ   พนกังานเก็บเงินควรคิดเงินลูกคา้ในราคาท่ีลดพิเศษ เป็น
ตน้  
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           6.  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง  ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์
บริการ  ตามคาํมัน่สญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง เช่น การบริการหอ้งพกัไดต้รงกบัท่ี
ลูกคา้ จองไว ้
           7.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง  การแสดงความเตม็ใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้อยา่งทนัทีทนัใด เช่น ลูกคา้มีปัญหาในการใชบ้ริการต่างๆ 
ของ โรงแรม   พนกังานจะตอ้งใหค้วามสนใจต่อปัญหา  แนะนาํและใหข้อ้มูลกบัลูกคา้โดยตรง  
           8.  ความปลอดภยั (Security) หมายถึง   สภาพท่ีปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและ
ปัญหาต่างๆ  เช่น  โรงแรมจดัพนกังานรักษาความปลอดภยั  ไวรั้กษาความปลอดภยัตลอด 24 
ชัว่โมง เป็นตน้  
           9.  การสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง  สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือ
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ เช่น การตกแต่งสถานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ การใชเ้คร่ืองมือ อุปกรณ์เพื่อ
อาํนวยความสะดวกต่างๆ  การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ  เป็นตน้  
           10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง ความ
พยายามในการคน้หาและทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมทั้งการให้ความสนใจและ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว เช่น พนกังานโรงแรมช่วยเลือกหอ้งพกัใหลู้กคา้ เป็นตน้  
หลกัการบริการสมัยใหม่  
           วิทยา ด่านธาํรงกูล (2547 : 7)  ไดก้ล่าวว่า งานในภาคบริการของประเทศกาํลงัขยาย
ตวัอย่างรวดเร็ว ตวัเลขสัดส่วน  ผลผลิตภาคบริการท่ีเป็นเกือบคร่ึงหน่ึงของผลิตภณัฑม์วลรวมใน
ประเทศ มีอตัราการเติบโต ตอเน่ืองข้ึนทุกปี  จึงเป็นท่ีมุ่งหวงัว่าบริการจะกลายเป็นความสาํเร็จท่ีสาํคญั
ของประเทศชาติต่อไป  หากผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน์ รู้จกัวางแผนระบบดาํเนินการ และสร้างวฒันธรรมการ
บริการท่ีเหมาะสมและเป็นรูปธรรม  จะทาํใหก้ารบริการมีคุณภาพไดใ้นระยะยาว  
หัวใจของการบริการสมัยใหม่  
           การท่ีกิจการรักษาลูกคา้ไวไ้ดน้ั้น ทาํใหกิ้จการลดตน้ทุนไดใ้นระยะยาว เน่ืองจากไม่ตอ้ง
วิ่งหาลูกคา้ใหม่มาทดแทนลูกคา้เก่าตลอดเวลา ตน้ทุนการหาลูกคา้ใหม่นั้น สูงกว่าตน้ทุนในการรักษา
ลูกคา้เก่าหลายเท่าตวั แต่เม่ือเจาะลึกลงในรายละเอียดจะพบว่า มีส่วนประกอบและกิจกรรมต่างๆ 
มากมาย ท่ีจาํเป็นต่อการสร้างและรักษาคุณภาพบริการไวไ้ด ้ อยา่งย ัง่ยนื V-SERVE เกิดจากการเลียน
ของคาํว่า WE SERVE เป็นตน้แบบใหม่ (Model) ของการ บริการมีเง่ือนไขหรือกิจกรรมท่ีจะนาํไปสู่
ความเป็นเลิศในการบริการ อาจถือไดว้า่เป็นหวัใจของการบริการสมยัใหม่ 
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บริการสมัยใหม่ มีองค์ประกอบ 6 ประการดังนี ้ 
           1. V คือ Vision หรือวิสัยทศัน์แห่งบริการ (Service Vision)  เป็นการมอง การบริการจาก
สายตาหรือมุมมองของลูกคา้ อนัเป็นบทบาทท่ีสาํคญัยิ่งอนัดบัแรกของ ผูบ้ริหารงานบริการ ในภาวะ
แห่งการแข่งขนัและเปล่ียนแปลงในปัจจุบนั การยึดลูกคา้เป็น ศูนยก์ลางแห่งงานบริการ การฟังลูกคา้
อยา่งสมํ่าเสมอ  การใหบ้ริการท่ีสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหลู้กคา้  และการวางแผนบนพื้นฐานของขอ้มูล
ท่ีไดรั้บฟังจากลูกคา้ จะทาํให้งานบริการ ประสบความสาํเร็จในท่ีสุด  บริการท่ีเป็นเลิศ(Service 
Excellence) การประเมินผล(Evaluation) ความเขม้แขง็(Vigor) การตอบสนอง(Responsiveness) ความ
เขา้ใจ(Empathy)ทกัษะ(Skill) วิสยัทศัน์(Vision)  
           2. S คือ Skills หรือทกัษะในงานบริการ  ซ่ึงพนกังานบริการตอ้งไดรั้บ การฝึกฝน เพื่อให้
ลูกคา้ประทบัใจในบริการ ท่ีสาํคญัคือทกัษะในการส่ือสาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ การส่ือสารทางโทรศพัท ์
ทกัษะในการจดัการขอ้ร้องทุกขข์องลูกคา้ รวมไปถึงการใชศู้นยบ์ริการรับขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call 
Center) ในฐานะเคร่ืองมือสมยัใหม่เพื่อการบริการลูกคา้  
           3. E คือ Empathy หรือความเขา้ใจลูกคา้  ไม่ใช่เขา้ใจเพียงธรรมดา แต่ ตอ้งเขา้ใจชนิด
สามารถนัง่อยูใ่นใจของลูกคา้ได ้ สามารถให้บริการลูกคา้อยา่งแตกต่างกนั เป็นรายบุคคลได ้ ซ่ึงเป็น
แนวโนม้ท่ีสาํคญัสาํหรับบริการในยุคใหม่ ท่ีตอ้งการสร้างบริการท่ี เกินความคาดหวงัของลูกคา้อยู่
ตลอดเวลา บริการแบบนัง่อยูใ่นใจลูกคา้จะเกิดไดก้็ดว้ยการ สะสมขอ้มูล เพื่อการเรียนรู้ตวัตนท่ีแทจ้ริง
ของลูกคา้ และการพยายามสร้างบริการแบบเจาะจง ตรงใจ เหมือนกบัการตดัเส้ือพอดีตวั (Service 
Customization)  

4. R คือ Responsiveness คือ การตอบสนองอยา่งเตม็ใจและรวดเร็ว  ทาํใหลู้กคา้รู้สึกว่าผู ้
ใหบ้ริการคือเพื่อนท่ีดี พร้อมจะสร้างจุดแห่งการสัมผสัในงานบริการ (Touch Points) ทุกๆ จุดใหเ้ป็น
ประสบการณ์ท่ีดีเสมอ การตอบสนองท่ีดีจะเกิดไดด้ว้ยการกาํหนด กระบวนการหรือขั้นตอนของการ
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม และการใชว้ิธีการท่ีถูกตอ้งในการกอบกู ้ บริการ เม่ือเกิดความผดิพลาดใดๆ ใน
การบริการ  

5. V คือ Vigor หรือการสร้างความเขม้แขง็ในงานบริการ  บริการท่ีดีเกิดจากพนกังานท่ีมี
ความเขม้แขง็ทั้งกายและใจ ความเขม้แขง็ดงักล่าวเร่ิมตน้ตั้งแต่จุดแรกคือ การคดัเลือกพนกังานบริการ 
การพฒันาฝึกอบรม การจ่ายค่าตอบแทน การให้อาํนาจพนกังาน รวมถึงการมีผูน้าํท่ีเขม้แขง็ในงาน
บริการ และการสร้างวฒันธรรมท่ีเขม้แขง็เพื่อการขบัเคล่ือน บริการท่ีเป็นเลิศ การสร้างความเขม้แขง็น้ี
เก่ียวขอ้งกบับริการภายใน (Internal service) เป็นส่วน ใหญ่  
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6. E คือ Evaluation หรือการประเมินผลการบริการ  เป็นการตรวจสอบ ว่าบริการท่ีส่ง
มอบใหลู้กคา้นั้น สร้างความสุขและความประทบัใจแก่ลูกคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด นอกจากนั้นคือการผกู
ใจลูกคา้และการเปรียบเทียบ งานบริการของตนและคู่แข่ง หรือกบักิจการท่ี มีความเป็นเลิศในบริการ 
เพื่อนาํไปสู่การปรับปรุงแกไ้ขใหมี้ความเป็นเลิศยิง่กวา่ และการรักษา ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งยาวนาน  
คุณสมบัติของบุคคลผู้ให้บริการ  
           วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 7)  ไดก้ล่าวว่า การบริการตรงกบัคาํในภาษาองักฤษว่า 
“Service”  ซ่ึงหากนาํตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็นคาํใหม่จะเป็นลกัษณะ 7 ประการ  ของผู ้
ใหบ้ริการท่ีดี 
           S – Smiling   :  มีความยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ ต่อความลาํบาก
ยุง่ยากของผูรั้บบริการ 
           E - Early-Response  :  มีความตอบสนองท่ีรวดเร็ว โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 
           R - Respectful   :  แสดงออกถึงความนบัถือ ใหเ้กียรติ ลูกคา้  
           V - Voluntaries Manner : ลกัษณะการให้บริการเป็นแบบสมคัรใจและเตม็ใจมิใช่ทาํ
แบบเสียไม่ได ้
           I - Image Enhancing  :  การรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการและ เสริมสร้างภาพพจน์
ขององคก์ารดว้ย  
           C - Courtesy  :  กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน  
          E - Enthusiasm  :  มีความกระฉบักระเฉง และมีความกระตือรือร้นอยูเ่สมอ ในขณะ
บริการ  จะใหบ้ริการมากกวา่ท่ีคาดหวงัไวเ้สมอ   
ความสําคญัของการบริการ  
 สมชาติ   กิจยรรยง (2536  : 15)  ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความสาํคญั ของการบริการ ไว ้3 
ประการดงัน้ี  
           1.  การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล อาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะและความ
แนบเนียนท่ีทาํใหช้นะใจลูกคา้ท่ีมาติดต่อธุรกิจ หรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการ  
           2.  การใหบ้ริการสามารถกระทาํไดท้ั้งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อ หรือภายหลงัการ
ติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบัในองคก์รรวมทั้งผูบ้ริหารดว้ย  
           3.  การบริการท่ีดี จะช่วยใหผู้ท่ี้มาติดต่อกบัองคก์ร เกิดความเช่ือมัน่ ศรัทธา และสร้าง
ภาพพจน์ท่ีดี ซ่ึงจะมีผลในการสัง่ซ้ือหรือใชบ้ริการดา้นอ่ืนๆ ในโอกาสต่อไป  
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              สมิต  สัชฌุกร (2543 : 14-15)  ไดก้ล่าวถึง การบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ในงานดา้นต่าง  ๆ
เพราะการบริการคือ  การให้ความช่วยเหลือหรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการ
ดาํเนินงานใดๆ ท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
ใดๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยู่ดว้ยเสมอ  ยิ่งเป็นธุรกิจบริการตวับริการนัน่เองคือสินคา้ การขายจะ
ประสบความสาํเร็จไดต้อ้งมีบริการท่ีดี  ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กิดการ “ ขายซํ้ า ”  คือ  ตอ้งรักษา
ลูกคา้เดิม และเพิ่มลูกคา้ใหม่  การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ ทาํใหเ้กิดการขายซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก 
และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ๆ ตามมา เป็นความจริงว่า “ เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การ
พฒันาคุณภาพบริการตอ้งทาํพร้อมกนัทั้งองคก์าร ”  การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจาํเป็นอยา่ง
ยิ่งท่ีทุกคนในองคก์ารจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือ
สูญเสียลูกคา้ไป  ในการพิจารณาความสาํคญัของบริการ  อาจพิจารณาไดใ้น  2  ดา้น  ไดแ้ก่  
               1.  ผลของการบริการท่ีดี  จะส่งผลให้ผูรั้บบริการมีทศันคติ  อนัไดแ้ก่ความคิดและ
ความรู้สึกทั้งต่อตวัผูใ้ห้บริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ  เป็นไปในทางบวก คือ  ความชอบ ความพึง
พอใจ ดงัน้ี  

          1.1  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ  
          1.2  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
          1.3  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก  
          1.4  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนาน 
          1.5  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น  แนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  
          1.6  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
          1.7  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  

               2.   ผลของการบริการท่ีไม่ดี  จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและ
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี  

          2.1  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  
          2.2  มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
          2.3  มีความผดิหวงั  และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก  
          2.4  มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนาน  
          2.5  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น  และไม่แนะนาํใหม้าใชบ้ริการอีก  
          2.6  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี  
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 จากความสาํคญัของการบริการดงักล่าวขา้งตน้  สรุปไดว้่า  ความสาํคญัของการบริการอยู่
ท่ีการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ  โดยอาศยัเทคนิค กลยทุธ์  ทกัษะและความแนบเนียนต่างๆ  ท่ีจะให้
ชนะใจลูกคา้ ผูท่ี้มาติดต่อธุรกิจหรือบุคคลทัว่ไปท่ีมาใช้บริการ  ซ่ึงถือไดว้่ามีความสําคญัอย่างยิ่ง 
เน่ืองจากการบริการท่ีดี  จะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ม้าติดต่อกบัองคก์รธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และ
สร้างภาพลกัษณ์ซ่ึงจะมีผลในการจดัซ้ือหรือใชบ้ริการอ่ืนๆ ในโอกาสหนา้  และการบริการท่ีดีจะช่วย
รักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ ทาํใหเ้กิดการขายซํ้ าแลว้ซํ้ าอีก  และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ๆ ตามมา  นอกจากน้ีการ
พฒันาคุณภาพของการบริการให้ดีซ่ึงเป็นส่ิงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีทุกคนในองค์การจะตอ้งถือเป็นความ
รับผดิชอบร่วมกนั   
หลกัสําคญัในการให้บริการ  

จากการศึกษาหลกัสาํคญัของการบริการ พบว่ามีนกัวิชาการไดก้ล่าวถึงหลกัสาํคญั
ของการบริการไว ้2 ท่านดงัน้ี 

พิมลจรรย ์นามวฒัน์ และกิตติ วฒันกุล (2532:303) ไดก้ล่าวถึง หลกัสาํคญัในการ
ใหบ้ริการควรประกอบดว้ยหลกั  5 ประการ คือ  

1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ
บริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการ
จดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้  ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้นๆ ดว้ย  

2.  หลกัความสมํ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งคาํนึงไปอยา่งต่อเน่ืองและ
สมํ่าเสมอครบวงจรของบริการในกรณีท่ีงานบริการนั้นมิไดมี้เพียงขั้นตอนเดียว  

3.  หลกัความเสมอภาค คือ บริการท่ีจดัข้ึนนั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่ง
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะท่ีแตกต่างจากกลุ่ม
อ่ืนมาก  

4.  หลกัความประหยดั คือ ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชไ้ปในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกิน
กวา่ผลท่ีจะไดรั้บ  

5.  หลกัความสะดวก คือ บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่ายสะดวก ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัและยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้หบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป  
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สมชาติ  กิจยรรยง (2536:44-50) ไดก้ล่าวถึง  หลกัการสาํคญัในการใหบ้ริการเพื่อ
นาํไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้  หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ  

1.  การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อท่ีจะไดล่้วงรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้
เพื่อท่ีจะไดเ้ขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งง่ายๆ ดงัน้ี  

 1.1  สดบั  ไดแ้ก่  การรับฟัง จากคาํพดู คาํบอก คาํกล่าว หรือแมแ้ต่คาํบ่น เพื่อให้
ทราบถึงปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้  ซ่ึงผูท้าํหนา้ท่ีในการใหก้ารบริการก็ตอ้งมีศิลปะในการ
ฟังคือ  ตั้งใจและพร้อมท่ีจะแกปั้ญหาหรือช่วยเหลือ  

 1.2  สอบถาม  เพื่อใหรู้้ถึงความตอ้งการ  
 1.3  สังเกต  คือ การสังเกตพฤติกรรม  ภาษา ท่าทาง และการแสดงออกของลูกคา้

ในอิริยาบทต่างๆ  
 1.4  สถิติ  คือ  การใชป้ระสบการณ์ในการบริการลูกคา้ประเภทต่างๆ ไวเ้ป็น

ขอ้มูลหรือสถิติเพื่อท่ีจะไดรั้บทราบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว   
2.  การรู้จกัวิธีติดต่อส่ือสารท่ีดี  การติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งภาษาคาํพดูและท่ีไม่ใช่ภาษา

คาํพดู  หรือท่ีเรียกวา่ภาษาท่าทางหรืออวจันภาษา  
3.  ความมีมารยาท คือ การท่ีผูใ้ห้บริการมีการแสดงออกท่ีดีต่อหนา้ลูกคา้ การ

แสดงออกท่ีดีก็คือ  การมีมารยาทท่ีงดงามซ่ึงแสดงออกทั้งการพดู การนัง่ การยนื การเดินหรือการ
แสดงออกทางภาษากาย  

4.  การมีความรับผดิชอบ  ต่อไปน้ีเป็นสูตรสาํเร็จในการแสดงถึงความรับผดิชอบใน
การทาํงานและเป็นการเพิ่มผลผลิตในการทาํงาน คือ สูตร 5 ส. ดงัน้ี  

 4.1  สะสาง หมายถึง  การแยกแยะและขจดัออกหรือส่ิงท่ีไม่จาํเป็นต่างๆ ในการ
ทาํงานออกไป  

 4.2  สะดวก หมายถึง  การจดัวางส่ิงของต่างๆ ในการทาํงานและท่ีบริการใหเ้ป็น
ระเบียบเพื่อความสะดวกและปลอดภยั  

 4.3  สะอาด หมายถึง  การทาํความสะอาด ปัดกวาดเช็ดถูเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละ
สถานท่ีบริการให้อยูใ่นสภาพท่ีเรียบร้อย  สะอาดตาอยูเ่สมอ  รวมถึงการมีแสงสว่างจากหลอด
ไฟฟ้าเพียงพอ  หอ้งนํ้าสะอาดและอุปกรณ์ภายในหอ้งนํ้าต่างๆอยูใ่นสภาพดี  

 4.4  สุขลกัษณะ หมายถึง  การรักษามาตรฐานท่ีดีของความเป็นระเบียบเรียบร้อย
ในสถานท่ีทาํงานใหอ้ยูใ่นสภาพหมดจด  สะอาดตา ถูกสุขลกัษณะ  เพื่อใหเ้กิดสภาพแวดลอ้มท่ีสด
ช่ืนแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
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 4.5  สร้างนิสัย หมายถึง การใหพ้นกังานทุกคนปฎิบติัตามกฎเกณฑท่ี์ตั้งไวแ้ละมี
ทศันคติท่ีดีในสถานท่ีทาํงาน  

5.  ความสามารถรอบรู้  ผูใ้หบ้ริการท่ีดีจะตอ้งมีความสามารถรอบรู้ดา้นต่างๆ เพราะ
ความรู้  ทาํใหเ้กิดทศันคติ ทาํใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการทาํงานติดตามมา   

6.  การมีความน่าเช่ือถือ  การท่ีผูท่ี้มีหนา้ท่ีในการบริการจะมีความน่าเช่ือถือไดน้ั้น 
คุณสมบติัประจาํตวัของแต่ละคนเป็นส่ิงสาํคญัในการทาํหนา้ท่ีบริการ  

7.  ความน่าไวว้างใจ  นอกจากการทาํให้คนเช่ือถือหรือเช่ือมัน่แลว้ผูท่ี้ทาํหนา้ท่ี
บริการ  ควรจะตอ้งปฎิบติัตนใหผู้ท่ี้พบเห็นไวว้างใจได ้ 

8.  การมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี   ผูใ้ห้บริการจะดูแลสุขภาพร่างกายให้
สมบูรณ์แขง็แรงอยูเ่สมอ  เม่ือสุขภาพกายดีแลว้สุขภาพจิตยอ่มดีตามไปดว้ย  

จากหลกัสําคญัในการให้บริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้่า หลกัสําคญัในการ
ใหบ้ริการ ประกอบดว้ยหลกั  5  ประการ คือ  
                   1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคล    
                   2.  หลกัความสมํ่าเสมอ   
                   3.  หลกัความเสมอภาค  
                   4.  หลกัความประหยดั  
                   5.  หลกัความสะดวก  
                   มีหลกัการสําคญัอีกประการหน่ึง  ในการให้การบริการเพื่อนาํไปสู่ความพึงพอใจ
สูงสุดให้แก่ลูกคา้  หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ คือ การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ การรู้จกัวิธี
ติดต่อส่ือสารท่ีดี  ความมีมารยาท  การมีความรับผดิชอบ  โดยใชกิ้จกรรม 5 ส.เขา้มาช่วย  มีความรู้
ความสามารถ มีความน่าเช่ือถือ  ความน่าไวว้างใจ  พร้อมกบัการมีสุขภาพกายและสุขภาพจิตท่ีดี 
องค์ประกอบของการบริการที่ดี  กระทรวงศึกษาธิการ, กรมวิชาการ (2536, หน้า 99-100)  ได้
สรุปวา่องคป์ระกอบของการบริการท่ีดี  มีดงัต่อไปน้ี 
             1.  มีวสัดุท่ีมีคุณค่าเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ทนัสมยัและเพียงพอ 
             2.  มีเจา้หนา้ท่ีดาํเนินการใหบ้ริการท่ีดี 
             3.  มีการจดัการท่ีดี จดัแบ่งงานบริการไดเ้หมาะสม 
คุณสมบัติของผู้ให้บริการ  กระทรวงศึกษาธิการ, กรมวิชาการ (2536,  หนา้ 99-100)  ไดส้รุปว่า
คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ  มีดงัต่อไปน้ี 
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             1.  มีความยนิดีช่วยเหลือผูอ่ื้น 
             2.  ยิม้แยม้แจ่มใส ทาํใหผู้ต้อ้งการความช่วยเหลือรู้สึกสบายใจ 
             3.  พร้อมท่ีจะรับฟังผูอ่ื้นพดู ไม่แยง่พดู 
             4.  ไม่วางตนข่มท่าน ไม่ทาํใหเ้ขาตอ้งรู้สึกวา่เป็นผูด้อ้ยความรู้หรือโง่ 
             5.  มีความอดทน ไม่ทอ้ถอยง่ายๆ 
             6.  มีปฏิภาณไหวพริบ คาดคะเนความตอ้งการของผูข้อความช่วยเหลือได ้
             7.  มีความจาํดี จาํไดว้า่บุคคลท่ีเคยมาติดต่อขอความช่วยเหลือเป็นผูส้นใจเร่ืองใดบา้ง 
             9.  ช่างสงัเกต รู้สึกทนัทีวา่ผูท่ี้มาติดต่อเกิดความอึดอดัใจหรือไม่ 
             10.  มีความอยากรู้อยากเรียนอยูเ่สมอ ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมเป็นนิสยั 
             11.  ซ่ือตรงต่อตนเองและผูอ่ื้น 
             12.  ไม่พยายามแสดงวา่เป็นผูร้อบรู้ไปทุกอยา่ง  ส่ิงใดไม่รู้และตอบไม่ไดก้รั็บวา่ไม่รู้ 
หลักในการให้บริการ  การท่ีองคก์รหน่ึงๆ จะให้บริการแก่ผูรั้บบริการในเร่ืองอะไรบา้งมากหรือ
นอ้ยแค่ไหนเพียงใดนั้น เป็นส่ิงท่ีแต่ละองคก์รยดึถือปฏิบติัแตกต่างกนัไป  
             ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 173)  เสนอแนวคิด 10  ขอ้เก่ียวกบัหลกัการบริการ 
ดงัน้ี 
             1.  ให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกคา้เป็นหลกั คือ การให้บริการอย่างมีคุณภาพเป็นส่ิงท่ี
องคก์รแห่งการบริการจะตอ้งทาํให้ได ้เร่ิมจากสร้างความน่าเช่ือถือให้ลูกคา้นอกจากน้ีตอ้งบริการ
อย่างรวดเร็ว ช่วยลูกคา้แกปั้ญหาต่างๆ เอาใจใส่ลูกคา้ พฒันากระบวนการในการให้บริการให้ง่าย 
รักษาสัญญาท่ีให้กับลูกคา้ ไม่เอาเปรียบลูกค้ายึดประโยชน์หรือคุณค่าท่ีลูกคา้จะได้เป็นหลัก 
นอกจากน้ี ลูกคา้ตอ้งสามารถทราบขั้นตอนของการให้บริการว่าอยูใ่นความรับผิดชอบของใคร จะ
เสร็จเม่ือไร ธุรกิจไดรั้บเอกสารท่ีส่งมาหรือยงั 
             2.  ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดการให้บริการ คือ การใหบ้ริการเป็น
ศิลปะอยา่งหน่ึงท่ีตอ้งการความถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดการให้บริการ การแกไ้ขยอ่มเสียเวลา
ทั้งลูกคา้และธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งช่วยลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้บกพร่องได ้
             3.  สร้างสายสัมพนัธ์กับลูกคา้ คือ พนักงานในองค์กรแห่งการบริการมีการสร้าง
สัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นอย่างดี เป็นความสัมพนัธ์ท่ีแน่นแฟ้น พนักงานมีความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้ มุ่งหวงัใหลู้กคา้มีความสุขจากการใชบ้ริการ 
             4.  มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นลูกคา้ควร
ติดต่อองคก์รเพียงแค่ 1 จุดหรือพนกังาน 1 คนใน 1 แผนกเท่านั้น  สําหรับการใชบ้ริการในแต่ละ
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เร่ือง เน่ืองจากจะทาํให้ลูกคา้ไม่รู้สึกว่าต้องใช้ความพยายามในการติดต่อหรือการใช้บริการ 
นอกจากน้ี หากพนกังานผูใ้หบ้ริการไม่อยู ่การส่งต่องานตอ้งเป็นไปได ้ทาํใหลู้กคา้ไม่รู้สึกสะดุดใน
การรับบริการแมจ้ะมีหลายหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
             5.  ติดต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา คือ ปัจจุบนัลูกคา้มีความตอ้งการติดต่อกบับริษทัอยู่
ตลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นการสอบถามขอ้มูล การร้องเรียน การอายดับตัรเครดิต องคก์รแห่งการ
บริการจะตอ้งมีช่องทางให้ลูกคา้ติดต่อไดต้ลอดเวลาไม่ว่าจะเป็นการติดต่อผา่นศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ 
ทางอี-เมล ์ทางโทรศพัท ์ทางกล่องรับความคิดเห็น หรือสายตรงถึงผูจ้ดัการ 
             6.   ติดต่อพนักงานเหมือนติดต่อผูจ้ดัการ คือ หลายคร้ังลูกคา้จะรู้สึกว่าการติดต่อ
ผูจ้ดัการจะไดรั้บความสะดวก ความรวดเร็ว ไดรั้บการเอาใจใส่และการตดัสินใจท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจาก
อาํนาจหนา้ท่ีและการตดัสินใจของผูจ้ดัการมีมากกว่าพนกังาน ในองคก์รแห่งการบริการความรู้สึก
เช่นน้ีของลูกคา้ควรหมดไปผูจ้ดัการจะตอ้งมอบอาํนาจการตดัสินใจให้พนักงานเพื่อให้สามารถ
บริการไดอ้ย่างยอดเยี่ยม ดงัเช่น กรณีการให้อาํนาจอนุมติัวงเงินฉุกเฉินของพนักงานศูนยลู์กคา้
สมัพนัธ์ของบตัรเครดิตต่างชาติ ซ่ึงพบในธนาคารไทยบา้งบางรายในช่วงระยะไม่นานน้ี 
             7.  มีการส่ือสารให้ขอ้มูลลูกคา้อย่างต่อเน่ือง คือ การติดต่อกบัลูกคา้อย่างต่อเน่ือง
โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ เช่น รายการส่งเสริมการขายการปรับลดอตัราดอกเบ้ีย 
การออกบริการใหม่ ทั้งน้ีเพื่อใหลู้กคา้รับรู้วา่บริษทัมีความใส่ใจไม่ทอดท้ิงลูกคา้ 
             8.  มีนวตักรรมออกมาใหบ้ริการ คือ การบริการท่ีเกินความคาดหมายประการหน่ึง คือ 
จะตอ้งสร้างความแปลกใหม่ใหลู้กคา้ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บคุณค่าไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการท่ี
อาจจะยงัไม่เคยมีธุรกิจใดตอบสนองมาก่อนเช่น การกาํหนดวนัชาํระเงินดว้ยตนเอง เป็นตน้ 
             9.  มีบรรยากาศของความสนุกสนาน คือ การบริการเป็นหน่ึงในการสร้างความสุขให้
ลูกคา้ ดงันั้นองคก์รแห่งการบริการควรมีบรรยากาศแห่งความสนุกสนาน ลูกคา้มาแลว้สามารถ
สมัผสัความรู้สึกนั้นได ้กลบัไปพร้อมกบัความสุข 
             10.  มีการปรับปรุงให้บริการอยา่งต่อเน่ือง คือ ธุรกิจตอ้งไม่หยดุอยูก่บัท่ีไม่ว่าจะเป็น
ผูน้าํหรือผูต้าม ผูน้ําย่อมตอ้งรักษาความเป็นผูน้าํให้นานแสนนานส่วนผูต้ามตอ้งพยายามทา้ชิง
ตาํแหน่งความเป็นผูน้ําให้ได้ ผูบ้ริหารขององค์กรแห่งการให้บริการควรกาํหนดนโยบายการ
ปรับปรุงคุณภาพและการปลูกจิตสาํนึกดา้นการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริงใหก้บัพนกังาน ทาํใหปั้ญหา
ต่างๆ ได้รับการแก้ไขและป้องกันการเกิดปัญหาเหล่านั้ นซํ้ าในอนาคต ทาํให้เห็นผลของการ
ปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง เกิดการบริการท่ีดีข้ึนเร่ือยๆ การปรับปรุงบริการยอ่มเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัอยา่ง
หน่ึงในการสร้างตาํแหน่งทางการตลาดใหก้บัธุรกิจใหบ้ริการ 
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 เคท และ ดาแน็ท (Katz & Danet  อา้งถึงใน ดรุณี คงสุวรรณ์, 2542 : 12) ไดก้ล่าวถึง
หลกัการท่ีสาํคญัของการใหบ้ริการวา่ ควรจะยดึถือปฏิบติั ดงัน้ี 
             1.  การติดต่อเฉพาะงาน  เป็นการติดต่อส่ือสารระหว่างเจา้หนา้ท่ีท่ีมีหนา้ท่ีให้บริการ
กบัลูกคา้ โดยจาํกดัอยูเ่ฉพาะขอบเขตในเร่ืองของงานเท่านั้น 
             2.  การใหบ้ริการท่ีมีลกัษณะเป็นทางการ  หมายถึงการท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัต่อ
ผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการ ไม่ยึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั แต่ยึดถือการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ
ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนัในทางปฏิบติั 
             3.  การวางตนเป็นกลาง หมายถึงการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ  โดยจะตอ้งไม่นาํเอา
เร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีๆใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง  กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการตอ้งยดึ
ลูกคา้เป็นหลกั โดยใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ คือ มีจุดติดต่อเพียง 1 จุด สาํหรับการใหบ้ริการในแต่ละ
เร่ือง และให้ขอ้มูลลูกคา้อย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้และท่ีสําคญั ผู ้
ให้บริการตอ้งวางตนเป็นกลาง ไม่ย ึดถือความสัมพนัธ์ส่วนตวั  แต่ย ึดถือการให้บริการแก่
ผูรั้บบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 
 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
ความหมายของความพงึพอใจ 
             โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจ มกันิยมศึกษากนัสองมิติ  คือ มิติความพึง
พอใจของผูป้ฏิบติังาน (Job Satisfaction) และความพึงพอใจในการรับบริการ เพื่อใหก้ารศึกษาวิจยัคร้ังน้ี
มีความลุ่มลึกเฉพาะดา้นมิติใดมิติหน่ึงเป็นการเฉพาะ จึงศึกษาวิจยัเฉพาะความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
เป็นสาํคญั  ซ่ึงมีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไวเ้ป็นจาํนวนมาก  
             แมคคอมิค และ แดเนียล  อา้งถึงใน สํานักนโยบายและแผน (กรุงเทพมหานคร, 2538, 
หนา้ 1-3)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยูบ่นความตอ้งการพื้นฐาน มีความ
เก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลสมัฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
             แวลลูทีน  กล่าววา่  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลสาํเร็จตามความมุ่ง
หมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลสาํเร็จตามวตัถุประสงค ์ 
             โวลแมน  กล่าวว่า  ความพึงพอใจ  หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุขเม่ือคนเรา
ไดรั้บผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการ หรือแรงจูงใจ 
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             กู๊ด (Good อา้งถึงใน สุทธิ ป้ันมา, 2535 : 19)  ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่า  
ความพึงพอใจ  หมายถึง สภาพหรือระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่างๆ และทศันคติ
ท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้นๆ 
             วมู (Vroom อา้งถึงใน จรรยา ศิริพร, 2537 : 8)  กล่าวว่า  ทศันคติและความพึงพอใจในส่ิง
หน่ึง สามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะทั้งสองคาํน้ีจะหมายถึง  ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมใน
ส่ิงนั้น  ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้
เห็นสภาพไม่พึงพอใจนัน่เอง 
             ในพจนานุกรมทางด้านจิตวิทยาได้ให้คาํจาํกัดความของความพึงพอใจไว้ว่า เป็น
ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับ
บริการในสถานบริการนั้นๆ  สาํหรับนกัวิชาการของไทยหลายท่าน ไดก้ล่าวถึง ความหมายของความพึง
พอใจ 
             พิเศษ รวมทรัพย ์(2538 : 6) กล่าววา่  ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติของ
บุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึง หรือปัจจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการของบุคคล
ไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดบัหน่ึง ความรู้สึกดงักล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หาก
ความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง  
             พิทกัษ ์ ตรุษทิม (2538 : 24) ไดก้ล่าวว่า  ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อ
เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงการประเมินค่า ซ่ึงจะเห็นวา่เก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กบัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก   
             ปราณี  ศรีสมถวิล (2542 : 17-18)  กล่าวว่าความพึงพอใจ  คือ  สภาพหรือระดบัความพึง
พอใจท่ีเป็นผลมาจากความสนใจและทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อคุณภาพและสภาพของงานนั้น 
             จากความหมายของความพึงพอใจท่ีนกัวิชาการทั้งชาวต่างชาติและนักวิชาการของไทย 
สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจน่าจะหมายถึง  ความรู้สึก  หรือทศันคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงจะเกิดข้ึนต่อเม่ือส่ิงนั้นๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลนั้นได ้ ทั้งน้ี โดย
ผลสืบเน่ืองมาจากการรับรู้ของบุคคลนั้นเอง 
ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัความพงึพอใจ 
             การท่ีลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  พารา
วินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4 นั้น  โดยพื้นฐานของลูกคา้แต่ละรายจะมีความตอ้งการในดา้นต่างๆ 
ต่างกนั  ในการศึกษาคร้ังน้ีขอนาํเสนอทฤษฎีการจูงใจหรือทฤษฎีระดบัชั้นความตอ้งการของมนุษย ์ 
ทฤษฎีความตอ้งการ อี อาร์ จี  และทฤษฎีความคาดหวงัของรูม 
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ทฤษฎรีะดับช้ันความต้องการของมนุษย์ 
             อบัราฮมั  เอช  มาสโลว ์(Maslow อา้งถึงใน โฆษิต  อินทวงศ,์ 2541 : 9-11) กล่าวว่า 
ทฤษฎีระดบัชั้นความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow)  เป็นทฤษฎีหลกัในการศึกษาเร่ืองแรงจูงใจของ
มนุษย ์  มาสโลว ์ไดอ้ธิบายเร่ือง ความตอ้งการซ่ึงมีความสาํคญัต่อมนุษยม์ากท่ีสุด ซ่ึงกาํหนดไว ้ 5  
ระดบั  คือ 
             1.  ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Needs)  เป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน
ของมนุษย ์ถา้ร่างกายไม่ไดรั้บการตอบสนองแลว้ชีวิตจะดาํรงอยู่ไม่ได ้ความตอ้งการน้ีไดแ้ก่ อาหาร 
อากาศ  นํ้าด่ืม  เคร่ืองนุ่งห่ม  ยารักษาโรค  การพกัผอ่นและท่ีอยูอ่าศยั 
             2.  ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงปลอดภยั (Security)  เป็นเร่ืองเก่ียวกบัการป้องกนั
เพื่อให้เกิดความปลอดภยัจากอนัตรายต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึนกบัร่างกายความเจ็บปวด  และความสูญเสีย
ทางดา้นเศรษฐกิจ  รวมถึงการรับประกนัต่อความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน  และการส่งเสริมเพื่อให้เกิด
ความมัน่คงทางดา้นเศรษฐกิจ 
             3.  ความตอ้งการยกยอ่งในสังคม (Social or Affiliative Need)  เป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวกบั
การอยู่ร่วมกนัและการไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอ่ืน  ตอ้งการมีส่วนร่วมและตอ้งการยอมรับศรัทธา
จากผูอ่ื้น 
             4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem Needs)  เป็นความตอ้งการท่ีจะไดรั้บเกียรติ
จากผูอ่ื้น โดยการมีตาํแหน่งหนา้ท่ีและมีอาํนาจ 
             5.  ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความสาํเร็จในชีวิต (Self-Actualization)  เป็นความตอ้งการ
กระทาํในส่ิงท่ีตนเช่ือมัน่วา่มีความสาํคญัท่ีสุด 
ทฤษฎคีวามต้องการ อ ีอาร์ จี  
             ในช่วงปี ค.ศ.1969  เคลยด์นั อลัเดอร์เฟอร์ (Alderfer อา้งถึงใน  กรนิภา  หลีกุล, 2544 :  
20)  ไดเ้สนอแนวคิดท่ีสอดคลอ้งกบัมาสโลว ์ ซ่ึงไดแ้บ่งระดบัความตอ้งการของมนุษยเ์ป็น 3 ขั้นตอน 
คือ 
             1.  ความตอ้งการท่ีจะมีชีวิตอยู ่(Existence Needs : E)  ประกอบดว้ยความตอ้งการท่ีจาํเป็น
ในการอยูร่อดของมนุษยท่ี์เก่ียวขอ้งกบัสภาพแวดลอ้ม 
             2.  ความตอ้งการสัมพนัธ์กบัผูอ่ื้น (Relatedness Needs : R)  เช่น ครอบครัว เพื่อนร่วมงาน 
และผูบ้งัคบับญัชา 
             3.  ความตอ้งการเจริญเติบโต (Growth Needs : G)  เป็นความตอ้งการท่ีจะพฒันาตนเอง 
และใชศ้กัยภาพในตนเองท่ีมีอยู ่ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงเป็นความตอ้งการสูงสุด 
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             จะเห็นไดว้า่ ทฤษฎีของ อลัเดอร์เฟอร์ มีความคลา้ยคลึงกบั ทฤษฎีระดบัชั้นความตอ้งการ
ของมนุษย ์ของอบัราฮมั เอช มาสโลว ์ แต่แตกต่างท่ีความตอ้งการของมนุษยอ์าจกลบัไปกลบัมาได ้เช่น 
กระบวนความพึงพอใจ ความก้าวหน้าอาจทาํให้อึดอัดใจในความพยายาม เพราะต้องเพิ่มความ
รับผิดชอบ จึงกลบัมาสนใจความตอ้งการทางสังคม หรือความตอ้งการความเป็นอยู่อย่างสุขสบาย
แทน 
 อลัเดอร์เฟอร์  เห็นว่าความสาํคญัของความแตกต่างของบุคคล ในความตอ้งการต่างๆ 
กนั ทั้งความแตกต่างของบุคคลในระดบัพฒันา และความแตกต่างของบุคคลในฐานะสมาชิกของ
กลุ่ม เขานาํทฤษฎีความตอ้งการของมนุษยข์องมาสโลว ์มาประยุกต์ใชใ้นแง่ท่ีว่าแมผู้บ้ริหารจะ
พยายามตอมสนองความตอ้งการระดับต่างๆของพนักงานโดยการดาํเนินการด้วยวิธีต่างๆ แต่
บางคร้ังการตอบสนองเหล่านั้น  อาจติดขดั หรือส่ิงท่ีจะพึงมอบใหอ้าจยงัไม่มีการตอบสนองนั้นๆ ก็
จะไม่ได้ผลดีตามตอ้งการ ผูบ้ริหารจึงจาํเป็นตอ้งปรับเปล่ียนการจูงใจ หรือหันกลบัให้ถูกทาง 
มิฉะนั้นการจูงใจอาจไม่เกิดประโยชน์เท่าท่ีควร 
ทฤษฎคีวามคาดหวงัของรูม 
              รูม (Vroom อา้งถึงใน ธัญญา ผลอนันต,์ 2538, หน้า 71)  กล่าวว่า  มนุษยเ์ลือกการ
รับรู้ตามความคาดหวงั  รางวลัท่ีคาดว่าจะไดรั้บในดา้นงาน มนุษยจ์ะเลือกทาํงานในระดบัท่ีผล
ออกมาไดรั้บประโยชน์มากท่ีสุด มนุษยจ์ะทาํงานหนกั ถา้คาดว่าจะไดรั้บรางวลัท่ีเขาตอ้งการ เช่น 
รายได ้หรือ ตาํแหน่งหนา้ท่ี  
ผลติภาพของมนุษย์ขึน้อยู่กบั 
              1.  จุดมุ่งหมายของมนุษย ์
              2.  ความเข้าใจหรือการรับรู้ในความสัมพันธ์ระหว่างผลผลิตและการบรรลุถึง
จุดมุ่งหมาย  
              3.  การรับรู้ในความสามารถของมนุษยว์า่มีอิทธิพลมากนอ้ยเพียงใด 
              ทั้งสามทฤษฎีดังกล่าวเก่ียวกับความพึงพอใจ  สามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่าความ
ตอ้งการของมนุษยน์ั้นมีอยูม่ากมายทั้งปริมาณและขอบเขต เพราะมนุษยต์กอยูใ่นสภาพแวดลอ้มไม่
เหมือนกนั  การกาํหนดความตอ้งการในปัจจยัพื้นฐานจึงแตกต่างกนัไป แต่อยา่งไรก็ตามอาจกล่าวได้
ว่า หากความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองแลว้  มนุษยจ์ะเกิดความพึงพอใจในระดบัหน่ึง
ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลดีกบัดา้นต่างๆต่อไป 
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องค์ประกอบเกีย่วกบัความพงึพอใจของผู้ให้บริการและผู้รับบริการ 
ความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 
             จอห์น ดี มิลเลท็  (John D. Millet อา้งถึงใน ศรีสมบติั พรประสิทธ์ิ, 2536 : 6) ไดใ้ห้
รายละเอียดเก่ียวกบัความพึงพอใจในบริการ หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบั
ผูรั้บบริการ ใหพ้ิจารณาจากองคป์ระกอบ  5  ดา้น คือ 
             1.  ความสามารถในการจดับริการใหอ้ยา่งเพียงพอแก่ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
             2.  ความสามารถในการจดับริการให้อย่างยติุธรรม โดยลกัษณะการจดัให้นั้นจะตอ้ง
เป็นไปอยา่งเสมอภาคและเสมอหนา้แก่ผูรั้บบริการ 
             3.  ความสามารถในการจดับริการให้อย่างต่อเน่ือง โดยไม่มีการหยุดชงกัหรือติดขดั
ในการใหบ้ริการนั้นๆ 
             4.  ความสามารถในการจดับริการให้รวดเร็ว ทนัต่อเวลาตามลกัษณะความจาํเป็น
รีบด่วนในบริการ และความตอ้งการของประชาชนในบริการนั้นๆ 
             5.  ความสามารถในการพฒันาบริการท่ีจดัให้ทั้งในด้านปริมาณและคุณภาพให้มี
ความเจริญกา้วหนา้ ตามลกัษณะของการบริการนั้นข้ึนไปเร่ือยๆ 
ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

 จอห์น ดี มิลเลท็  (John D. Millet อา้งถึงใน ศรีสมบติั พรประสิทธ์ิ, 2536 : 6) กล่าวว่า 
ความพึงพอใจของการรับบริการ เป็นความนึกคิด ทศันคติของผูท่ี้ไดรั้บบริการจากการปฏิบติังาน
ของผูใ้ห้บริการว่ามีความพึงพอใจอะไรบ้าง โดยมีปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ ดงัน้ี 
             1.  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ สภาพการทาํงาน มี
ผลต่อความคิด ทศันคติในการรับบริการอยา่งมาก 
             2.  ความรวดเร็วในการให้บริการ มีความสําคญัอย่างมากในการทาํให้เกิดความพึง
พอใจ เพราะผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อประสานงาน 
             3.  การประชาสัมพนัธ์ในงานท่ีให้บริการเพื่อให้ทราบขั้นตอนต่างๆ ในการปฏิบติั 
หลกัฐานเอกสารท่ีตอ้งการใชอ้ะไร มีการกาํหนดขั้นตอนอยา่งไร รู้วา่จะไดรั้บผลการบริการอยา่งชา้
เม่ือไร ช้ีแจงเหตุผลการดาํเนินการติดต่อต่างๆ เพื่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการดาํเนินงาน 
             4.  ระบบการทาํงาน หน่วยงานมีกฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบั ขอ้ปฏิบติัอยา่งไรผูรั้บบริการมี
ความเขา้ใจในการบริหารงานขององคก์รมากนอ้ยเพียงใด ถา้มีความเขา้ใจมากก็จะมีเหตุผลเขา้ใจใน
ขั้นตอนการปฏิบติัทาํใหเ้กิดมีความพอใจไดม้ากกวา่ผูท่ี้ไม่รู้กฎระเบียบ 
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             5.  ความยติุธรรมในการใหบ้ริการ ผูรั้บบริการชอบใหเ้จา้หนา้ท่ีปฏิบติัต่อผูรั้บบริการ
เสมอกนัหมด มิใช่เลือกปฏิบติั มีความเท่าเทียมกนัในการใหบ้ริการ 
             6.  การมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ปฏิบติังาน การพูดจาท่ีดีของเจา้หนา้ท่ีให้บริการ การช่วย
แนะนาํช้ีแจงในการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธ์ในแง่ก่อใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีของผูรั้บบริการนั้นๆ ลด
ความไม่พึงพอใจในการใหบ้ริการ 
             7.  คุณภาพของการใหบ้ริการ ความถูกตอ้งของผลของบริการวา่ดาํเนินการไปไดถู้กตอ้ง 
ตรงตามความตอ้งการหรือไม่เพียงใด หากการให้บริการมีความถูกตอ้งก็จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจมาก 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่า องค์ประกอบเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นองคป์ระกอบท่ีมีความเก่ียวเน่ืองกนั ถา้ผูใ้ห้บริการจดัการบริการให้อย่างเพียงพอ
และบริการอย่างต่อเน่ือง สะดวกรวดเร็ว การมีปฏิสัมพนัธ์กบังานท่ีปฏิบติั ตลอดจนการพูดจาเพื่อ
ช่วยแนะนาํช้ีแจง ซ่ึงตอ้งกระทาํดว้ยความยติุธรรม ยอ่มทาํใหเ้กิดความพึงพอใจกบัผูรั้บบริการ และ
เป็นการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างกนัแต่มีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อการให้บริการ และการรับบริการ 
อนัไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพ ซ่ึงมีผลต่อทศันคติดว้ยเป็นอยา่งมาก 
วธีิการวดัความพงึพอใจต่อการบริการ 
             ความพึงพอใจต่อบริการจะเกิดข้ึนไดห้รือไม่นั้นจะตอ้งพิจารณาถึงลกัษณะของการ
ให้บริการขององคก์ร ประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล 
ดงันั้นในการวดัความพึงพอใจต่อบริการอาจจะกระทาํไดห้ลายวิธี  
             สาโรช  ไสยสมบติั (2534 : 39)  ไดเ้สนอแนะการวดัความพึงพอใจต่อบริการไวด้งัน้ี 
             1.  การใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีการใชก้นัอย่างแพร่หลายวิธีหน่ึงโดยการขอร้อง
หรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการวดั แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีกาํหนด
คาํตอบไวใ้หเ้ลือกตอบ หรือเป็นคาํตอบอิสระโดยคาํถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดา้น
ต่างๆ ท่ีหน่วยงานกาํลงัใหบ้ริการ พนกังานท่ีใหบ้ริการ เป็นตน้ 
             2.  การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหน่ึงในการท่ีไดท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการ ซ่ึงเป็นวิธีการท่ีตอ้งอาศยัเทคนิคและความชาํนาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอบคาํถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์ นบัว่าเป็นวิธีการ
ท่ีประหยดัและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหน่ึง 
             3.  การสังเกต เป็นอีกวิธีหน่ึงท่ีจะทาํให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการไดโ้ดยวิธีการสงัเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลงัจากการมา
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ขอรับบริการ เป็นตน้  การวดัความพึงพอใจโดยวิธีน้ีจะตอ้งกระทาํอย่างจริงจงัและมีแบบแผนท่ี
แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 จะเห็นไดว้่าการวดัความพึงพอใจต่อบริการนั้น สามารถท่ีจะทาํการวดัไดห้ลายวิธี 
ทั้งน้ีจะตอ้งข้ึนอยู่กบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวดั
ดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือได ้
 

4.  แนวคดิด้านลูกค้าสัมพนัธ์ 
 
             เน่ืองจากความสําคญัของสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายท่ีมีต่อยอดการขาย 
การพฒันาทางดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ จึงเป็นเร่ืองเก่ียวขอ้งกบัการวางแผนการขายในระยะยาว การจะ
สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายจึงจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งอาศยัเจตนารมณ์อนัแน่วแน่ 
สมัพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูข้ายสินคา้หรือบริการและลูกคา้หรือผูรั้บบริการนั้นถือว่า เป็นส่ิงท่ีมีค่าดัง่
ทองทั้งน้ีเพราะค่าของมนัอยูท่ี่การเสาะแสวงหาไดย้าก เม่ือไดม้าแลว้กย็ากท่ีจะรักษาไวด้ัง่ความสวย
ของดอกไมท่ี้ไม่มีความคงทน นอกจากน้ียงัมีผูก้ล่าวอีกว่า สัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างลูกคา้กบัผูข้ายมี
พลงัดัง่เคร่ืองยนตเ์ทอร์โบซ่ึงยากท่ีจะสร้างข้ึนมาได ้
             แนวคิดน้ีสถาบนัหวัหนา้คนงานแห่งชาติ (National Foremen’s Institude อา้งถึงใน ธี
ระศกัด์ิ วระสุข, 2537, หนา้ 9-11) ไดใ้หแ้นวทางในการสร้างสัมพนัธภาพอนัดีระหว่างผูใ้หบ้ริการ
และผูรั้บบริการไวด้งัน้ี 
             1.  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อผูรั้บบริการในขณะเดียวกนักจ็ะตอ้งกระทาํตนให้
ผูรั้บบริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการดว้ยเช่นกนั การกระทาํส่ิงใดก็ตามจะตอ้งกระทาํดว้ยความ
มัน่ใจว่าจะไม่ก่อให้เกิดทศันคติในทางลบเกิดข้ึนกบัฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง ท่ีสําคญัท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งสร้างทศันคติท่ีดีข้ึนในตวัผูม้าขอรับบริการว่าหน่วยงานหรือองคก์รท่ีผูรั้บบริการมาติดต่อน้ี
เป็นสถานท่ีท่ีดีท่ีสุดใหบ้ริการดีท่ีสุดและน่าเช่ือถือมากท่ีสุด 
             2.  เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งเป็นผูมี้ความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี แต่งกายสะอาด
เรียบร้อย มีสง่าราศี 
             3.  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการควรจะแจง้ใหผู้รั้บบริการทราบวา่ตนตอ้งทาํอะไรบา้ง จะตอ้งใช้
เวลามากนอ้ยเท่าใด มีเจา้หนา้ท่ีคนอ่ืนท่ีผูรั้บบริการตอ้งการพบหรือติดต่ออยูห่รือไม่ ในการติดต่อ
หรือให้บริการนั้น จะตอ้งสร้างความรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลท่ีมีความพร้อมและตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือ หรือใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี 
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             4.  เม่ือมีผู ้รับบริการเข้ามาติดต่อขอรับบริการ เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการจะต้องให้
ความสาํคญัและความสนใจแก่ผูรั้บบริการทนัที แมว้่าในขณะนั้นอาจกาํลงัทาํงานอ่ืนอยูก่็ตาม การ
ใหค้วามสนใจนั้นยงัจะตอ้งรวมไปถึงความพยายามท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือหรือบริการทนัที 
             5.  อย่าพยายามพูดหรือเน้นในส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของการให้บริการ แต่จะพูดหรือ
กล่าวถึงความสาํคญัของผูรั้บบริการมากกวา่ 
             6.  พยายามใหค้วามช่วยเหลือ หรือบริการบางส่ิงบางอยา่งท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา หรือ
ความต้องการของผูรั้บบริการเท่าท่ีสามารถจะทาํได้ การให้บริการอะไรนอกเหนือจากการ
ใหบ้ริการตามปกติจะเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดสัมพนัธภาพอนัดีระหว่างผูรั้บบริการกบัหน่วยงานหรือ
องคก์รท่ีมาติดต่อ 
             7.  ถา้เกิดความล่าชา้ในการใหบ้ริการอนัเน่ืองมาจากเหตุขดัขอ้งบางประการท่ีคาดไม่
ถึงในสถานการณ์เช่นน้ี ความล่าชา้หรือความเสียหายต่างๆ ยากท่ีจะแกไ้ขหรือเยยีวยาใหล้ดนอ้ยลง
ได ้แต่หนทางเดียวท่ีจะป้องกนัความรู้สึกท่ีไม่ดีของผูรั้บบริการท่ีมีต่อหน่วยงานหรือองคก์ร ก็คือ
การขออภยัและยอมรับผิดต่อผูรั้บบริการ และอธิบายให้ทราบถึงสาเหตุเหล่านั้นให้ผูรั้บบริการ
ทราบทนัที แต่ตอ้งไม่ลืมว่าทางหน่วยงานหรือองค์กรตอ้งถือเป็นภารกิจท่ีจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะ
ป้องกนัไม่ใหเ้หตุการณ์เช่นนั้นเกิดข้ึนอีกในอนาคต 
              8.  ในเม่ือผูรั้บบริการมีความขอ้งใจหรือมีขอ้สงสัยในเร่ืองใด ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมี
ความสนใจ และตอบคาํถามโดยไม่มีการรีรอหรือชกัชา้ 
              9 .   ตอบหรืออธิบายหรือแก้ไขข้อร้องเรียนของผู ้รับบริการอย่างทันทีทันใด 
เช่นเดียวกบัการไม่รีรอในการตอบขอ้ซกัถาม หรือขอ้ขอ้งใจของผูรั้บบริการ การไม่รีบแกไ้ขขอ้
ร้องเรียนเป็นการสูญเสียสมัพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการ อยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้
              10.  ในเม่ือไม่สามารถให้บริการผูรั้บบริการได้อนัเน่ืองมาจากเหตุผลต่างๆ เช่น 
แบบฟอร์มต่างๆ หมด ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการให้ไดรั้บแบบฟอร์มท่ีตอ้งการ
จากท่ีอ่ืน ผูรั้บบริการท่ีได้รับความช่วยเหลือเช่นน้ีย่อมมีทัศนคติท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการตลอดจน
หน่วยงานหรือองคก์รท่ีใหบ้ริการนั้นๆ ตลอดไป 
              แนวคิดทฤษฎีท่ีกล่าวมาน้ี  เป็นแนวคิดท่ีมองความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูรั้บบริการกบั
ผูใ้ห้บริการว่า เป็นตวักาํหนดความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บแนวความคิดดงักล่าวไดรั้บการ
พฒันามาตั้งแต่ ปี ค.ศ.1960 หรือประมาณ 42  ปีท่ีผา่นมาน้ี  แนวความคิดน้ีไดรั้บการพฒันาไปบา้ง
จากกฎเกณฑ์ในการสร้างความพึงพอใจ โดยผ่านความสัมพนัธภาพท่ีดีระหว่างผูรั้บบริการกบัผู ้
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ใหบ้ริการท่ีมีเพียง10 ขอ้ ไดพ้ฒันาเพิ่มเป็น 14 ขอ้ ฟรีแมนเทิล (Freemantle อา้งถึงใน ธีระศกัด์ิ วระ
สุข, 2537 : 12-16) ดงัน้ี 
              1.  รักษาคาํมัน่สัญญาท่ีให้ไวแ้ก่ผูรั้บบริการ เม่ือมีการนัดหมายในการให้บริการ
จะตอ้งทาํตามการนัดหมายหรือขอ้ตกลงนั้นๆ โดยไม่บิดพร้ิวและควรให้บริการอย่างรวดเร็ว มี
ประสิทธิภาพ มีมิตรภาพดว้ยสีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส มีความนอบนอ้มโดยไม่มีการบ่นถึงความเหน่ือย
ยากหรือส้ินเปลืองต่างๆ การกระทาํเช่นน้ี ถือเป็นกฎสําคญัขอ้แรกท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งถือเป็น
กฎเกณฑใ์นการใหบ้ริการแก่ผูข้อรับบริการ 
              2.  ตอบรับโทรศพัทท่ี์โทรเขา้มารวดเร็วภายในไม่เกิน 5 วินาทีการตอบรับโทรศพัทช์า้ 
ถือว่าเป็นการทาํลายภาพพจน์และความน่าเช่ือถือของหน่วยงานหรือองคก์ร ไดมี้การวิจยัพบว่า 
เวลา 5 วินาทีเป็นเวลาท่ีผูโ้ทรศพัทจ์ะมีความรู้สึกสามารถอดทนการรอคอยไดดี้ท่ีสุด การปล่อยให้
ผูรั้บบริการท่ีใชบ้ริการทางโทรศพัทร์อคอยเกิน 5 วินาที อาจมีผลทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีมี
ดีต่อหน่วยงานหรือองคก์รนั้นๆ ได ้
              3.  มีการตอบรับในเร่ืองไดรั้บเอกสารหรือหลกัฐานต่างๆ ภายใน 2 วนัเอกสาร
บางอยา่งท่ีส่งมายงัหน่วยงานหรือองคก์รอาจไม่จาํเป็นตอ้งตอบแต่ว่าเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขอ
ใชบ้ริการหรือสอบถามบริการหรือขอ้แนะนาํต่างๆ ท่ีมีต่อหน่วยงานหรือองคก์รควรจะไดรั้บการ
ตอบทนัทีทั้งน้ีควรจะไดท้าํใหแ้ลว้เสร็จภายใน 2 วนั อาจจะมีเอกสารบางอยา่งท่ีไม่สามารถตอบได้
ภายใน 2 วนัแต่ผูใ้ห้บริการจะตอ้งตั้งเป้าหมายท่ีแน่ชัดว่าจะทาํให้แลว้เสร็จเม่ือใดในการตอบ
เอกสารต่างๆ เหล่าน้ีเจา้ของเร่ืองหรือบุคคลท่ีอา้งถึงในหนงัสือหรือเอกสารนั้นๆ ควรจะเป็นผูต้อบ
หรือมีลายเซ็น แสดงวา่ไดต้อบไม่ใช่ใหผู้อ่ื้นตอบแทน 
              4.  ไม่ควรใหผู้รั้บบริการรอคอยนานเกิน 5 นาที เพราะจะเป็นการสร้างความรู้สึกท่ีไม่
ดีต่อผูรั้บบริการ ควรยดึหลกัความจริงท่ีว่า เวลาเป็นเงินเป็นทองดงันั้น การปล่อยใหผู้รั้บบริการรอ
คอยเป็นเวลานานๆ เป็นการสูญเสียเวลาและเสียเศรษฐกิจ ทาํใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกว่าบริการท่ี
ตนได้รับนั้นมีราคาแพงทั้งๆ ท่ีมองไม่เห็นตวัเงินท่ีจะเกิดข้ึน ดังนั้น การท่ีผูใ้ห้บริการสามารถ
ให้บริการอย่างรวดเร็วจึงเป็นปัจจยัหน่ึงในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการ การจดัระบบ
นัดหมายท่ีดีมีประสิทธิภาพจะเป็นมาตรการหน่ึงในการลดเวลาของการรอคอยแต่ตอ้งระมดัระวงั
ไม่ใหผู้รั้บบริการตอ้งมารอคอยและมีการผดิเวลานดัหมายเป็นอนัขาด 
              5.  เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการทุกคนต้องมีทัศนคติท่ีดีต่อลูกค้า ต้องให้เกียรติแสดง
กิริยามารยาทเรียบร้อย อ่อนนอ้มถ่อมตน มีความเป็นมิตรและแสดงความสนใจต่อผูรั้บบริการทุก
คร้ัง มีผูว้ิจยัพบวา่ มีผูรั้บบริการประมาณ 1 เปอร์เซ็นตท่ี์แสดงกิริยามารยาทไม่เรียบร้อยหรือกา้วร้าว
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ต่อผูใ้ห้บริการ ซ่ึงถือว่าเป็นจาํนวนน้อยนิดเม่ือเทียบกับผูรั้บบริการอีก 99 เปอร์เซ็นต์ท่ีสุภาพ
เรียบร้อยอ่อนนอ้มถ่อมตนแต่ในกฎและแนวทางในการสร้างสัมพนัธภาพระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการท่ีดีนั้น ผูรั้บบริการจาํนวน 1 เปอร์เซ็นตน้ี์ก็ควรไดรั้บบริการท่ีสุภาพและไม่ตอ้งแสดง
อาการกา้วร้าวตอบ การมีทศันคติท่ีดีของผูใ้ห้บริการนั้นจะสามารถเห็นไดจ้ากรอยยิ้มบนใบหน้า 
คาํพูดท่ีอ่อนหวานหรือราบร่ืนหู ความสนใจท่ีให้แก่ผูรั้บบริการอาจแสดงออกมาผ่านทางสายตา 
คาํพดูขอบคุณท่ีใหแ้ก่ผูรั้บบริการแมเ้ป็นเพียงส่ิงเลก็นอ้ยแต่เม่ือทาํไปแลว้จะกลายเป็นมนตข์ลงัอยา่ง
มากในการดึงดูดใหผู้รั้บบริการหวนกลบัมาใชบ้ริการอีก 
              6.  เม่ือมีส่ิงบกพร่องเกิดข้ึน ผูใ้ห้บริการควรรีบไปหาหรือติดต่อกบัผูรั้บบริการก่อนท่ี
ผูรั้บบริการจะมาหา เช่น เหตุอนัเน่ืองจากอุบติัเหตุ หรือเหตุสุดวิสัยต่างๆ ในสถานการณ์ต่างๆ เช่นน้ี 
จาํเป็นอย่างยิ่งท่ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งรีบติดต่อและแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบก่อนท่ีเขาจะมาพบ การ
กระทาํเช่นน้ีจะช่วยทาํใหส้ถานการณ์ต่างๆ ไม่เลวลง และผูใ้หบ้ริการสามารถลดความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อ
ผูรั้บบริการลงได้ การติดต่อกับผูรั้บบริการอาจทาํได้โดยการใช้โทรศพัท์ ไปรษณียด่์วนพิเศษ 
(EMS) หรือแมก้ระทัง่รถยนต ์จึงไม่มีเหตุผลอะไรท่ีจะไม่แจง้ใหผู้รั้บบริการทราบล่วงหนา้ได ้
              7.  การติดต่อส่ือสารใดๆ ระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะตอ้งตั้งอยูบ่นรากฐาน
ของความซ่ือสตัยแ์ละเปิดเผยต่อกนั 
              8.  ระบบการทาํงานจะตอ้งมีความน่าเช่ือถือ หมายถึง ระบบการให้บริการต่างๆ 
จะตอ้งอยู่ในสภาพดี ทาํงานได้ตลอดเวลา เช่น เคร่ืองอาํนวยความสะดวกต่างๆ ชาํรุดเสียหาย 
จะตอ้งซ่อมแซมแกไ้ขให้สามารถใชบ้ริการไดดี้ตลอดเวลา ถา้สภาพการณ์ทางดา้นลบเกิดข้ึนอนั
เน่ืองมาจากความไม่น่าเช่ือถือของระบบการทาํงาน ย่อมจะสร้างภาพพจน์ไม่ดีให้เกิดข้ึนแก่
หน่วยงานหรือองคก์ร ท่ีสาํคญั คือ ยอ่มสร้างความไม่น่าพึงพอใจแก่ผูบ้ริการ 
              9.  การแกไ้ขหรือขอ้ผิดพลาดทุกดา้นอย่างรวดเร็ว หมายความว่า ไม่ควรปล่อยให้
ความผิดพลาดในเร่ืองเดียวกนัเกิดข้ึนเป็นคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะอย่างยิ่งกบัผูรั้บบริการคนเดียวกนั
เพราะจะสร้างทศันคติในทางลบใหเ้กิดข้ึนเป็นทวีคูณ 
              10.  เจา้หน้าท่ีทุกคนในหน่วยงานหรือองคก์รจะตอ้งเป็นผูรู้้ คือ รู้ขอ้มูลท่ีจาํเป็นใน
หนา้ท่ีท่ีตนรับผดิชอบ  ดงัน้ี 
  10.1  รู้เร่ืองเก่ียวกบัสินคา้ท่ีตนขาย 

10.2  รู้เก่ียวกบับริการท่ีให ้
10.3  รู้ขอ้มูลหรือรู้จกัองคก์รท่ีตนทาํงานอยู ่

  10.4  รู้วา่จะตอ้งทาํงานอะไรบา้งใหส้าํเร็จลุล่วง 
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 10.5  รู้จกัวิธีแกไ้ขปัญหา 
 10.6  รู้จกัช่ือของลูกคา้ประจาํ 
              11.  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งเป็นผูท่ี้สามารถตดัสินใจหรือตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการโดยไม่ตอ้งกลวัว่าฝ่ายบริหารจะตาํหนิ พนักงานท่ีทาํงานในลกัษณะน้ีจะตอ้งไม่ผลกั
ภาระความรับผิดชอบไปให้ผูอ่ื้น หรือกล่าวว่าตนเองไม่มีอาํนาจในการวินิจฉัยติดสินใจในเร่ืองน้ี 

ขอใหไ้ปถามผูอ่ื้นหรือผูบ้ริการนอกจากน้ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ดูว่าผูรั้บบริการท่ีติดต่อกบัตน
ไดรั้บบริการหรือตอบคาํถามเป็นท่ีพอใจหรือยงั แมบ้างคร้ังตนอาจจะไม่ใช่ผูใ้ห้บริการ หรือผูใ้ห้
คาํตอบโดยตรงก็ตามลกัษณะเช่นน้ี จะทาํให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึกว่าเจา้หน้าท่ีทุกคนมีความ
พยายามท่ีจะสนองความตอ้งการของเขา 
                  12.  ใหส่ิ้งเลก็ๆ นอ้ยๆ หรือ บริการพิเศษเลก็ๆ นอ้ยๆ ซ่ึงหลกัขอ้น้ีพบวา่ ในปัจจุบนัมีผู ้
เห็นความสาํคญัและมีการนาํไปใชก้นัมาก เพื่อมุ่งสร้างทั้งความพึงพอใจและสัมพนัธภาพอนัดีต่อ
ผูรั้บบริการ เช่น การแจกหรือแถมสินคา้เป็นตน้ ทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่าตนเองเป็นบุคคลพิเศษกว่า
คนอ่ืนๆ 
                  13.   อยา่มองขา้มความสาํคญัของรายละเอียดเลก็ๆ นอ้ยๆ การมองขา้มส่ิงเลก็ๆ นอ้ยๆ 

แมว้า่ส่วนสาํคญัใหญ่ๆ จะสมบูรณ์กอ็าจทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกแปลกแยกหรือขาดความรู้สึกท่ีดีต่อผู ้
ใหบ้ริการไดเ้ช่นกนั เช่น การเรียกช่ือผูม้าขอรับบริการผดิพลาด เป็นตน้ 
                 14.  พยายามจดัหาหน่วยงานหรือองคก์ร และวสัดุ ครุภณัฑทุ์กอยา่งในหน่วยงานหรือ
องคก์รให้มีความสง่า การแต่งกายของเจา้หน้าท่ีตอ้งให้ดูเรียบร้อยสวยงาม มีสง่า แต่ไม่ใช่แต่งตวั
เหมือนการประกวดแฟชัน่ หรือสวยแบบดาราหรือนกัแสดง คือ ตอ้งให้มีความเหมาะสม หลกัการ
พื้นฐานขอ้น้ี เป็นเร่ืองทางจิตวิทยาพ้ืนฐานท่ีว่าผูใ้ดก็ตามถา้มองเห็นว่าหน่วยงานหรือองคก์รนั้นๆ 

ไม่สวยงามก็จะตีความหรือมีความรู้สึกนึกคิดเอาเองว่า หน่วยงานหรือองคก์รนั้นๆ คงใหบ้ริการไม่
ดี ไม่มีคุณภาพ ในทาํนองเดียวกนัถา้เห็นเจา้หน้าท่ีแต่งกายไม่สง่า ก็จะมองว่าเจา้หน้าท่ีผูน้ั้นไม่มี
ความสามารถในการใหบ้ริการท่ีดีหรือมีคุณสมบติัดอ้ยอนัเน่ืองมาจากภูมิหลงัท่ีดอ้ย เป็นตน้ 
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ การใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดน้ั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีทศันคติท่ีดี
ต่อผู ้รับบริการ  และมีภาพลักษณ์ท่ีดีถือเป็นผู ้มีบุคลิกภาพดี  ภูมิฐานแต่งกายสะอาด  แสดง
กิริยามารยาทเรียบร้อย  มีความเป็นมิตร  และเม่ือมีผูเ้ข้ามารับบริการ  ผูใ้ห้บริการจะต้องให้
ความสําคญัและสนใจแก่ผูรั้บบริการทนัที และพยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการอย่างเต็มท่ี 

ควรแจง้ให้ผูรั้บบริการทราบว่าตนจะทาํอะไร ใชเ้วลาเท่าใด เม่ือมีการนัดหมายจะตอ้งทาํตามนัด
หมายหรือขอ้ตกลงนั้นๆ อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ หากเกิดความล่าชา้ในการให้บริการอนั
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เน่ืองมาจากเหตุขดัขอ้งหรือในสถานการณ์ท่ีคาดไม่ถึงตอ้งขออภยัและยอมรับผดิชอบ พร้อมอธิบาย
ใหท้ราบถึงสาเหตุเหล่านั้นทนัที และรีบเขา้ไปแกไ้ขขอ้ผดิพลาดอยา่งรวดเร็ว ไม่ควรปล่อยใหค้วาม
ผดิพลาดในเร่ืองเดียวกนัเกิดข้ึนเป็นคร้ังท่ีสอง โดยเฉพาะกบัผูรั้บบริการคนเดียวกนั เพราะจะทาํให้
เกิดทศันคติในทางลบเกิดข้ึน และไม่ควรผลกัภาระความรับผิดชอบไปให้ผูอ่ื้น เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี
ตอ้งทราบขอ้มูลท่ีจาํเป็นในหน้าท่ีท่ีตนรับผิดชอบและท่ีสําคญั การติดต่อส่ือสารใดๆ ระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของความซ่ือสตัยแ์ละเปิดเผยต่อกนั 
 

5.  ศูนย์บริการโตโยต้า บริษทั พาราวนิเซอร์ จาํกดั  สาขา พระราม 4  
 

เป็นศูนยบ์ริการมาตรฐานระดบั  5  ดาว ตามขอ้กาํหนดของ บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ 
ประเทศไทย จาํกดั  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 968 อาคารอ้ือจือเหลียง แขวงสีลม เขตบางรัก กรุงเทพฯ 10500   

เวลาเปิดทาํการ  :  วนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์     ตั้งแต่เวลา  06.30–19.00 น. 
               วนัเสาร์                      ตั้งแต่เวลา  06.30–17.00 น.   

 โดยให้บริการซ่อมรถยนต์ จาํหน่ายอะไหล่รถยนต์ตลอดจนให้คาํปรึกษาเก่ียวกับ
รถยนตใ์นดา้นต่างๆ ภายใตผ้ลิตภณัฑ์โตโยตา้  ศูนยบ์ริการโตโยตา้  สาขาพระราม 4  ยึดหลกัใน
การให้บริการ คือ  คุณภาพและความเช่ือถือของบริการ  ความรวดเร็ว  ความเอาใจใส่  ความเสมอ
ภาครวมถึงความซ่ือสัตยสุ์จริต  ปัจจุบนัศูนยบ์ริการฯ  มีพนกังานประจาํศูนยบ์ริการทั้งหมด 68 คน
และมีสายการปฏิบติังานโดยแยกออกเป็น 3 ส่วน คือ 

(1) ส่วนบริการลูกคา้ (รับรถ) 
 (2) ส่วนปฏิบติัการ (สาํนกังาน) 
 (3) ส่วนลูกคา้สมัพนัธ์ (CRL) 
 
 1.  ส่วนบริการลูกคา้  หมายถึง  หน่วยงานท่ีบริการและพบปะลูกคา้   ไดแ้ก่ 

1.1 ส่วนตอ้นรับ (รับรถ)  มีหน้าท่ีตอ้นรับลูกคา้ เม่ือลูกคา้เขา้มาใช้บริการท่ี
ศูนยบ์ริการฯ โดยกล่าวคาํว่า  “สวสัดีครับ/ค่ะ”  ดว้ยอธัยาศยัและมารยาทท่ีดี  พร้อมสอบถามความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ  และจดบนัทึกรายการปัญหาต่างๆของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
พร้อมทั้งแจง้ค่าใชจ่้ายเบ้ืองตน้ และเวลาในการรับรถเม่ือศูนยบ์ริการฯไดแ้กไ้ขปัญหาท่ีลูกคา้แจง้ไว้
ไดเ้รียบร้อย 
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 1.2 ส่วนแคชเชียร์หรือการเงิน  มีหน้าท่ีออกใบเสร็จค่าใช้บริการ(ซ่อมรถ) 
พร้อมรับการชาํระค่าบริการจากลูกคา้ 
 2.  ส่วนปฏิบติัการ(ช่างเทคนิค)  หมายถึง  ช่างท่ีดาํเนินการปฏิบติังานตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ตลอดจนวิเคราะห์ปัญหาท่ีลูกคา้แจง้ เพื่อทาํการซ่อมท่ีตรงจุด 
 3.  ส่วนลูกคา้สัมพนัธ์  หมายถึง  หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีเป็นตวักลางระหว่างลูกคา้กบั
ศูนยบ์ริการฯ ในดา้นต่างๆ เช่น  การโทรศพัท์หรือส่งSMS.แจง้การเช็คระยะให้กบัลูกคา้ รับนัด
หมายลูกคา้ในกรณีนาํรถเขา้ซ่อม  รับเร่ืองปัญหาท่ีลูกคา้ร้องเรียนพร้อมแกไ้ขปัญหาหรือแนะนาํขอ้
ปฏิบติัในเบ้ืองตน้ให้กบัลูกคา้  ตลอดจนรักษาค่าความพึงพอใจของลูกคา้ให้ไดม้าตรฐานตามท่ี 
บริษทั โตโยตา้ มอเตอร์ ประเทศไทย จาํกดั เป็นผูก้าํหนด เพ่ือรักษาสัมพนัธภาพระหว่างลูกคา้กบั
ศูนยบ์ริการฯ ใหค้งอยูต่ลอดไป 
 พื้นท่ีทั้งหมดของศูนยบ์ริการโตโยตา้ สาขาอ้ือจือเหลียง ประมาณ 1,700  ตารางเมตร  
สามารถรับรองรถเขา้ซ่อมของลูกคา้ไดป้ระมาณ 70 คนัต่อวนั ปัจจุบนัศูนยบ์ริการฯ มีรถมาเขา้รับ
บริการเฉล่ีย 60 - 70 คนั/วนั  เน่ืองจากศูนยบ์ริการฯ มีหอ้งรับรองลูกคา้ท่ีสะดวกสบายและมีส่ิง
บนัเทิงภายใน เช่น โทรทศัน์ เคร่ืองเล่นวีซีดีสาํหรับดูหนงัและฟังเพลง  คอมพิวเตอร์และอินเตอร์เน็ต
ไร้สาย  เคร่ืองด่ืม(ชา  กาแฟ  โอวนัติน ขิงผง  มะตูมผง  เก๊กฮวยผล)  นํ้ าไอซ่ี(ส้มป่ัน บลูเบอร์ร่ีป่ัน 
องุ่นป่ัน สตอรเบอร่ีป่ัน)  ขนมขบเค้ียว(ขนมปังกรอบไส้สัปประรด  ไส้เนยและแคก๊เกอร์)  นิตยสาร
ไทย(แพรว  ชีวจิต) นิตยสารเกาหลีและหนงัสือหลากหลายประเภท   
 

6.   งานวจิยัในประเทศและต่างประเทศ 
 
 จากการศึกษา คน้ควา้ ไดพ้บงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทศันคติท่ีมีต่อการให้บริการและ
ความพึงพอใจจากผูใ้ชบ้ริการ  มีดงัน้ี 
งานวจัิยในประเทศ 
 สมพร  ตั้งสะสม (2537) ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีต่อการบริการทางการแพทยภ์ายใตพ้ระราชบญัญติัประกนัสังคม พ.ศ.2533: 
กรณีประสบอนัตรายหรือเจ็บป่วย อนัมิใช่เน่ืองจากการทาํงาน พบว่า ระดบัความพึงพอใจของ
ผูป้ระกนัตนท่ีมีต่อบริการทางการแพทยโ์ดยส่วนรวม อยูใ่นระดบัปานกลาง สาํหรับความพึงพอใจ
ต่อบริการทางการแพทยแ์ต่ละดา้น ไดแ้ก่ ความหลากหลายของบริการ อธัยาศยัความสนใจของ
เจา้หนา้ท่ีและการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัความเจ็บป่วยจากเจา้หนา้ท่ีอยูใ่นระดบัสูง ส่วนความสะดวกท่ี
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ไดรั้บจากสถานพยาบาล การยอมรับคุณภาพของการบริการและความคุม้ค่าของค่าใชจ่้าย ในการ
ประกนัตนอยูใ่นระดบัปานกลาง และยงัพบว่า ระดบัการศึกษา การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดา้นบริการ
ทางการแพทย ์และประเภทสถานประกอบการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจต่อบริการ
ทางการแพทย ์สําหรับดา้นปัญหาอุปสรรคต่อการขอรับบริการทางการแพทย ์พบว่า ส่วนใหญ่มี
ปัญหาเก่ียวกบัความไม่สะดวกจากสถานพยาบาล เน่ืองจาก สถานท่ีตั้งของสถานพยาบาลอยู่ไกล
จากท่ีทาํงานและท่ีพกัอาศยั การใชเ้วลารอคอยในสถานพยาบาลเสียเวลานาน  
 สุวิทย ์ สุบงกฎ (2538)  ไดท้าํการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบ
และกระบวนการให้บริการของกรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีสาํนกังานเขตพญาไท พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อกิจกรรมบริการของสํานักงานเขตพญาไททั้ง 2 ดา้น คือ ด้าน
สาธารณูปโภคและดา้นบริการเฉพาะดา้น ในภาพรวมมีความพึงพอใจมากจาํแนกตามกลุ่ม พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจ 2 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานรักษาความสะอาดและกลุ่มงานโยธาไม่พึงพอใจ 
2 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานอนามัยและกลุ่มงานปกครอง ส่วน อ้อยทิพย  ์กองสมบติั (2538) 
ทาํการศึกษาวิจัย เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าในการรับบริการของธนาคารกรุงไทย จาํกัด 
(มหาชน)สาขาเลิงนาทาและสาขามุกดาหาร  พบว่า  อายุและรายได้ต่อเดือนของลูกค้ามี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการรับบริการของธนาคาร ส่วนการศึกษาอาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการบริการ นอกจากน้ี จามรี สิงห์ทอง
อนันต์ (2540) ได้ศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
เก่ียวกับสภาพปัจจุบันและความคาดหวงัต่อการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย
รามคาํแหง ผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษา 5 เร่ือง ไดแ้ก่ งานบริหารและธุรการ งานการเงิน งานนโยบายและ
แผน งานมาตรการศึกษา และงานบริการวิชาการ พบว่า นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยั
รามคาํแหง ทุกเพศ ทุกระดบัอายแุละทุกคณะท่ีศึกษา มีความคิดเห็นเก่ียวกบัสภาพปัจจุบนัต่อการ
ให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหง ไม่แตกต่างกนั และประเมินคุณภาพการ
ให้บริการแก่นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา มหาวิทยาลยัรามคาํแหงในระดบัปานกลาง และมีความ
คาดหวังต่อการให้บริการของบัณฑิตวิทยาลัยท่ีให้บริการแก่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลยัรามคาํแหง โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และนกัศึกษามีความคาดหวงัในคุณภาพใน
การปฏิบติังานสูงกวา่สภาพปัจจุบนัในทุกดา้น  
 ทวิท  สิงห์ปลอด (2542)  ไดศึ้กษาสภาพความเป็นจริงและสภาพความคาดหวงัต่อ
การให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหง ตามความคิดเห็นของนักศึกษาระดบั
บณัฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง พบว่า  (1) นักศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา
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คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง ทุกสาขาวิชามีความคิดเห็นต่อสภาพความเป็นจริงของการ
ให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหง โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และมีความ
คาดหวงัของการให้บริการของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด  (2) ความคิดเห็นของนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาต่อสภาพความเป็นจริง และความคิดเห็นต่อ
สภาพความคาดหวงัของการให้บริการทั้งดา้นงานมาตรฐานการศึกษาและดา้นงานบริการวิชาการ
ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหงแตกต่างกนั  (3) สภาพความเป็นจริงและสภาพความ
คาดหวงัของการให้บริการดา้นงานมาตรฐานการศึกษาและดา้นงานบริการวิชาการของบณัฑิต
วิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหง เม่ือแยกตามสาขาวิชาแตกต่างกนั 
 นิภา  เน่ืองถนอม (2535)  ได้ทาํการศึกษา แบบของพฤติกรรมการให้บริการท่ีมีต่อ
ประชาชนท่ีมารับบริการจากพฤติกรรมของผูรั้บบริการท่ีสํานกังานขนส่งจงัหวดัระยอง ไดพ้บว่า  
(1) พฤติกรรมการให้บริการของเจา้หน้าท่ี มีรูปแบบบริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคลสูง  (2) ปัจจยั
ลกัษณะผูม้ารับบริการ คือ เพศ อายุ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการให้บริการ ส่วนการศึกษาและ
ฐานะทางเศรษฐกิจไม่มีความสัมพนัธ์เลย  (3) ปัจจยัความสัมพนัธ์ระหว่างผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ
มีความสัมพนัธ์กบัรูปแบบพฤติกรรมการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี  (4) ปัจจยัลกัษณะการพบปะ คือ 
จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อ มีความสัมพนัธ์กับรูปแบบพฤติกรรมการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ส่วน
ระยะเวลาขนาดของสถานท่ี ประเภทเร่ืองท่ีติดต่อ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย  (5) แบบพฤติกรรมการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ  
              สุริยะ  วิริยะสวสัด์ิ (2535)  ศึกษาพฤติกรรมการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารรับ
ราชการกบัปัจจยัสภาพแวดลอ้ม ในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธ์ุ พบว่าพฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีองค์การราชการมีลกัษณะไม่คาํนึงถึงตวับุคคลส่วนปัจจยัสภาพแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพล
กําหนดพฤติกรรมการให้บริการ คือ อายุ ทัศนคติและสถานภาพทางสังคมของประชาชน 
นอกจากนั้นแลว้ยงัมีการให้บริการแบบไม่คาํนึงถึงตวับุคคลมากเท่าใดก็ยิ่งทาํให้ประชาชนเกิด
ความพึงพอใจมากเท่านั้น ในส่วนของ วรเศรษฐ์ นิธิอนันต์ (2541) ไดศึ้กษาความตอ้งการและ
ปัญหาของนกัศึกษาต่อการให้บริการดา้นสวสัดิการในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนยรั์งสิต พบว่า 
(1) ความตอ้งการของนักศึกษาต่อการให้บริการดา้นสวสัดิการในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศูนย์
รังสิตโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (2) ความตอ้งการของนกัศึกษาต่อการใหบ้ริการดา้นสวสัดิการจาํแนก
ตามคณะ ภูมิลาํเนา และการพกัอาศยั มีความแตกต่างกนั (3) ปัญหาของนกัศึกษาต่อการให้บริการ
ดา้นสวสัดิการ ดา้นอาหารและหอพกั ดา้นสุขภาพอนามยัและความปลอดภยั ดา้นกิจกรรมนกัศึกษา
และองคก์ารนักศึกษา ดา้นให้ความช่วยเหลือทางการเงิน ดา้นระเบียบนักศึกษาอยู่ในระดบัมาก 
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ส่วนดา้นอ่ืนๆ อยู่ในระดบัปานกลาง และ (4) ปัญหาของนกัศึกษาต่อการให้บริการดา้นสวสัดิการ
ทุกดา้น จาํแนกตามเพศ คณะท่ีศึกษา การเดินทางมาศึกษา ภูมิลาํเนาการพกัอาศยั อาชีพบิดามารดา 
และรายไดร้วมของบิดา มารดา หรือผูป้กครองไม่แตกต่างกนั 
งานวจัิยต่างประเทศ 
         โอลสัน (Olson, 1995)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความคิดเห็นการใหบ้ริการ
นกัศึกษาแบบดั้งเดิม กบัการให้บริการแบบใหม่ ส่ิงสาํคญั พบว่า นกัศึกษาใหม่ท่ีมีอายนุอ้ย เห็นว่า
การให้บริการท่ีสาํคญั คือ การให้บริการดา้นการวิจยั กิจกรรมเสริมหลกัสูตร และการวางแผนชีวิต  
สําหรับ ทานิกูชิ (Taniguchi, 1996)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการบริการนักศึกษา และการสนองความ
ต้องการสนับสนุนด้านวิชาการชาวม้งในมหาวิทยาลัยแคลิฟอร์เนียชาคราเมนโต  พบว่า 
มหาวิทยาลยัไดใ้หก้ารบริการและการสนบัสนุนดา้นวิชาการ ดา้นการเงิน การใหค้าํแนะนาํ การติว 
นาํมาเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ นกัศึกษามง้มีผลการเรียนทางวิชาการอยูใ่นระดบัท่ีน่าพอใจ   
         ยงั (Young อา้งถึงใน เบญจภรณ์ สมุดอินแกว้, 2543 : 43)  ไดท้าํการสาํรวจงาน
บริการยืม-คืนหนังสือของมหาวิทยาลัยโดยให้ผูใ้ช้ประเมินบริการยืม-คืน ผลการวิจัยพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจการจดัชั้นหนงัสือ การขาดความมัน่ใจของบุคลากรในการใหบ้ริการและการ
ขาดการส่ือสารท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ียงัเห็นวา่ควรปรับปรุงระยะเวลาท่ีให้
นกัศึกษาและอาจารยย์มื ควรจดัมุมแสดงหนงัสือใหม่ซ่ึงอาจจะช่วยใหมี้ผูใ้ชบ้ริการมากข้ึนและควรมี
การสอนการใชห้อ้งสมุดเม่ือผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ   
         เรเพอร์ (Raper อา้งถึงใน โสภา ดาํเรือง, 2544 : 30)  ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อ
การปฏิบติังานพยาบาลของแผนกฉุกเฉินและต่อพยาบาลในแผนกฉุกเฉินกลุ่มตวัอยา่ง ผูป่้วย 200 คน 
ผลปรากฎว่า ผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานการพยาบาลในระดับสูง ด้านความรู้สึก
ปลอดภยัดา้นการให้รับรู้ขอ้มูล และดา้นความสามารถทางเทคนิคของบุคลากร ส่วนดา้นน้ีผูป่้วยมี
ความพึงพอใจในระดบัตํ่าคือ ดา้นการสอนก่อนการจาํหน่ายออกจากโรงพยาบาล จากการศึกษายงั
พบว่า ความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการปฏิบติังานรักษาพยาบาลของแผนกฉุกเฉินทั้งดา้นความรู้สึก
ปลอดภยั ดา้นการรับรู้ขอ้มูลมีอิทธิพลต่อพยาบาลในแผนกฉุกเฉิน และมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะ
กลบัมารับการรักษาพยาบาลอีกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  
         ผูว้ิจยัสนใจในการทาํวิจยัเร่ือง  ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ
ของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  ในดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้น
ราคา  ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ  ดา้นส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เพื่อนาํผลการวิจยัไปปรับปรุงและพฒันาในการใหบ้ริการ  เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และตดัสินใจนาํรถยนตเ์ขา้รับบริการท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้มากยิง่ข้ึน 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจัิย 
 
 

         การวิจัย เร่ือง ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า
ศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  คร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ  โดย
มีขั้นตอนในการดาํเนินการ ดงัต่อไปน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
5. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 
         1.1  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
บริษทั พาราวินเซอร์จาํกดั สาขาพระราม 4 ซ่ึงจาํนวนประชากร ณ ส้ินเดือนธันวาคม 2553  มี
จาํนวนทั้งส้ิน  12,878  คน แบ่งเป็นประชากรชาย 6,114 คน และประชากรหญิง 6,764 คน ( ท่ีมา : 
ไดข้อ้มูลประชากรมาจากสาํนกังานสถิติแห่งชาติ ) 
         1.2  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ การสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดช่วงเวลาเป็น 2 
ช่วงคือ 10.00 – 11.00 น. และ 15.00 – 18.00 น. โดยกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตร
ความคลาดเคล่ือนมาตรฐานท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และใหค่้าความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5 %  ซ่ึง
การกาํหนดขนาดตวัอยา่งจากตาราง Taro Yamane (1973) ดงัน้ี 
 

 สูตร              n       =           N 
                                          1+ N(e)2 
 เม่ือ                n    =    จาํนวน(ขนาด)กลุ่มตวัอยา่ง 
                       N    =   จาํนวนประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                                            e     =    ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้
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 ดงันั้น             n    =        12,878 
                                                             1+12,878(0.05)2 
 

                          =          387.94   คน 
 

ดงันั้นเพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่ในการศึกษา  จึงกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชจ้าํนวน  400  คน 
  
2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 
         2.1  เพื่อใหแ้บบสอบถามท่ีจดัทาํมีความเท่ียงตรงของเน้ือหาท่ีเหมาะสมท่ีจะใชใ้นการ
วิจัยผูว้ิจัยจึงนําแบบสอบถามท่ีจดัทาํข้ึนไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาและท่านผูท้รงคุณวุฒิทางด้าน
การตลาดเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาเพือ่ใหค้าํถามครอบคลุมตวัแปรและสอดคลอ้งกบั
วตัถุประสงคข์องงานวิจยัหลงัจากนั้นนาํแบบสอบถามไปทดลองใชก้บัลูกคา้ท่ีเลือกใชศู้นยบ์ริการ
โตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํนวน 400 คน  แลว้นาํผลมาทาํการวิเคราะห์
ขอ้มูลทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรม SPSS ทาํการคาํนวณค่าความน่าเช่ือถือได ้
            2.2 เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะปลายปิด ซ่ึงผูว้ิจยัสร้างข้ึนตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไวโ้ดย
แบบสอบถามมีลกัษณะดงัน้ี 
                1.  เป็นคาํถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ
ระดบัการศึกษา  อาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ  เหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใช้
บริการของศูนยบ์ริการจากปัจจยัใด 
                2.  เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการตดัสินใจใช้บริการของ
ศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  โดยแบ่งออกเป็น  ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ  ดา้นส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นขอ้คาํถามท่ีให้ผูต้อบระดบัความสําคญัของ
ปัจจยัท่ีกาํหนดไว ้ โดยเกณฑก์ารให้คะแนนตามลาํดบัความสาํคญั  (Rating  Scale)  4  ระดบัคะแนน  
ดงัน้ี 
 
 
 



 50

4  หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  3 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
  2 หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ย 
  1 หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

         อา้งอิง    ท่ีมาของระดบัคะแนนท่ีมี 4 ระดบั จาก ศ.พิษณุ จงสถิตวฒันา 
        โดยนาํคะแนนเต็มของระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีมีค่าสูงสุด  ลบ  ดว้ยค่าตํ่าสุด  หาร  
ดว้ยจาํนวนระดบั  ตามหลกัสถิติของการวดัการกระจายขอ้มูล  เพื่อให้ไดค้วามกวา้งของอนัตรภาคชั้นท่ี
เหมาะสม ดงัน้ี   
 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น     =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
                  จาํนวนระดบั 
               =  4  -  1 
        4 
               =  0.75 
 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.26 -  4.00   หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง  2.51 -  3.25   หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 

                         ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.76 -  2.50   หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.00 -  1.75        หมายถึง        ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

            2.3  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด  เพื่อเปิดโอกาสให้ลูกคา้ไดแ้สดงความคิดเห็นหรือ
ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆเพิ่มเติม  เพื่อเป็นแนวทางท่ีจะสนับสนุนและปรับปรุงแกไ้ขศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
บริษทัพาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  ใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การหาความเทีย่งตรง 
  ผูว้ิจัยได้นําแบบสอบถามฉบับร่าง  ไปขอความอนุเคราะห์จากอาจารย์ท่ีปรึกษาและ
ผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 3  ท่าน  เพื่อทาํการตรวจสอบความเท่ียงตรง 
            การหาความเช่ือม่ัน 
            ผูว้ิจยัไดน้าํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try – out)  กบักลุ่มท่ีมีลกัษณะ
ใกลเ้คียงกับกลุ่มตวัอย่างท่ีจะศึกษา  จาํนวน  30  คน  และหาความเช่ือมัน่แบบสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
Coefficient - a  โดยใชสู้ตรของ Cronbach’Alpha 
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และหาค่าความเช่ือมัน่(Reliability) โดยหาสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั  ซ่ึงผลจากการทดสอบไดค่้า
สัมประสิทธ์ิความเช่ือมัน่เท่ากบั  .7899  จึงไดน้าํแบบสอบถามน้ีไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลกบักลุ่ม
ตวัอยา่ง 
 
  

3.  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
         การเกบ็รวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี  ทาํการเกบ็ขอ้มูลจาก  2  แหล่ง คือ 
         3.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ ( Primary  Data )  ไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลช่วงเดือน มิถุนายน – 
กรกฎาคม  2555  โดยนาํแบบสอบถามไปแจกให้กบักลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํนวน 400 คน  และนาํขอ้มูลท่ีเก็บไดม้าวิเคราะห์  โดย
ใชห้ลกัการทางสถิติ 
         3.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ ( Secondary  Data )  ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคน้ควา้และเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ จากตาํราทางวิชาการ การคน้ควา้เฉพาะบุคคล เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ขอ้มูล
จากอินเทอร์เน็ต และสถิติขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง  เพื่อนาํมาประมวลกาํหนดกรอบทฤษฎี และแนวคิดในการ
กาํหนดแบบสอบถาม 
 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
         จากการแจกแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างจาํนวน  400  ราย ผูว้ิจยัไดท้าํการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  และประมวลผลขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์  คาํนวณค่าทางสถิติและ
วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม  ดงัน้ี 
         ตอนท่ี 1.  ขอ้มูลเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคลของแบบสอบถาม  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
สถิติพื้นฐานเพื่อแสดงจาํนวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
         ตอนท่ี 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้ริการศูนยบ์ริการ
โตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4 ของแบบสอบถาม  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ
พื้นฐาน  เพื่อแสดงค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั 
พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4  โดยผูศึ้กษาไดท้าํการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  
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         ตอนท่ี 3.  แบบสอบถามปลายปิด  วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ ทาํการบนัทึกขอ้เสนอแนะในแต่ละรายแลว้นาํมานบัความถ่ี  เพื่อดูว่ากลุ่ม
ตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะหรือตอ้งการให้ปรับปรุงเร่ืองใดมากท่ีสุด  เพื่อนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการ
ปรับปรุงบริษทัฯใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 

 

5.   สถติทิีใ่ช้ในการศึกษา 
   
 5.1   ค่าร้อยละ ( Percentage )  ใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 

สูตร =        จาํนวนของผูต้อบแบบสอบถาม 
   จาํนวนของผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด      
 

 5.2  ค่าเฉล่ีย (Mean)  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation )  ใชว้ิเคราะห์ระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4    
           5.3  ค่าสถิติ F – Test  ใชท้ดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึง
พอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษัท พาราวินเซอร์ จาํกัด  สาขา
พระราม 4   
          5.4  ค่าสถิติ t – Test  ใชเ้ปรียบเทียบปัจจยัส่วนส่วนประสมการตลาดกบัปัจจยัส่วน
บุคคลของลูกคา้ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกัด  สาขา
พระราม 4   

X  100 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

        การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาปัจจัยส่วนประสมการตลาดต่อการใช้บริการของลูกค้า
ศูนยบ์ริการโตโยตา้  สาขาพระราม 4  ผูว้ิจยัไดเ้สนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล  3  ตอน ดงัน้ี 
 
       ตอนที่ 1.  วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ต่อการให้บริการของศูนยบ์ริการโต
โยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4  โดยจาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ และเหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการฯ 
 

          ตอนที่ 2.  วิเคราะห์ดา้นปัจจยัส่วนประสมการตลาดของลูกคา้ศูนยบ์ริการต่อการใชบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  
 

          ตอนที่ 3.  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลต่อการใชบ้ริการ
ของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกัด สาขาพระราม 4  ทั้ ง 7 ด้าน ได้แก่  ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 54

ตอนที ่1.  วเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าต่อการให้บริการของศูนย์บริการโต
โยต้า บริษัท พาราวินเซอร์ จํากัด สาขาพระราม 4  โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน  
 
ตารางที ่4.1  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั สาขาพระราม 4  จาํแนกตามเพศ 

เพศ 
จํานวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

ชาย 222 55.5 
หญิง 178 44.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.1  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่เป็นเพศ ชาย  คิดเป็นร้อยละ 55.5  และท่ีเหลือเป็นเพศ หญิง  คิดเป็นร้อยละ 
44.5 
 
ตารางที ่4.2  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั สาขาพระราม 4  จาํแนกตามอาย ุ 

อายุ 
จํานวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

18 – 30 ปี 157 39.3 
31 – 40 ปี 127 31.8 
41 – 50 ปี 100 25.0 

51 ปี ข้ึนไป 16 4.0 
รวม 400 100 

 
จากตารางท่ี 4.2  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่มีอาย ุ 18 – 30 ปี  คิดเป็นร้อยละ 39.3  รองลงมามีอาย ุ31 – 40 ปี  คิดเป็นร้อย
ละ 31.8  มีอาย ุ41 – 50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 25.0  และมีอาย ุ51 ปี ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 4.0  
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ตารางที ่4.3  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั สาขาพระราม 4  จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
จํานวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 90 22.5 
ปริญญาตรี 254 63.5 
ปริญญาโท 56 14.0 

สูงกวา่ปริญญาโท 0 0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.3  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 63.5  รองลงมามีการศึกษาระดบั
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 22.5  มีการศึกษาระดบัปริญญาโท  คิดเป็นร้อยละ 14.0  และไม่มี
การศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาโท   
 
ตารางที ่4.4  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ 
จํานวน  
(n=400) 

ร้อยละ  
(100.0) 

รับราชการ 12 3.0 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4 1.0 
พนกังานบริษทั 344 86.0 
เจา้ของกิจการ 22 5.5 
อาชีพอิสระ 8 2.0 
แม่บา้น 0 0 
อ่ืนๆ 10 2.5 
รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.4.  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั  คิดเป็นร้อยละ 86.0  รองลงมามีอาชีพ เจา้ของกิจการ  
คิดเป็นร้อยละ 5.5  มีอาชีพรับราชการ  คิดเป็นร้อยละ  3.0  มีอาชีพอ่ืนๆ  คิดเป็นร้อยละ 2.5  มีอาชีพ
อิสระ  คิดเป็นร้อยละ  2.0  มีอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ 1.0  
 
ตารางที ่4.5  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
จํานวน  

 (n=400) 
ร้อยละ 
(100.0) 

ตํ่ากวา่ 15,000 บาท 66 16.5 
15,001 – 25,000 บาท 140 35.0 
25,001 – 35,000 บาท 70 17.5 
35,001 – 45,000 บาท 31 7.8 
45,001 – 55,000 บาท 26 6.5 
55,001 บาท ข้ึนไป 67 16.8 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.5  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 35.0  รองลงมามี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 17.50  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 55,001 บาท 
ข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 16.80  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 16.50  มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000  บาท  คิดเป็นร้อยละ 7.80  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-55,000  
บาท  คิดเป็นร้อยละ 6.50  
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ตารางที่ 4.6  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  พารา
วินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ (ตั้งแต่ซ้ือรถใหม่) 

จํานวนคร้ังทีม่าใช้บริการ 
จํานวน  
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

คร้ังแรก 79 19.8 
2 –   5  คร้ัง 139 34.8 
6 – 10  คร้ัง 78 19.5 

10 คร้ัง ข้ึนไป 104 26.0 
รวม 400 100.0 

                  
จากตารางท่ี 4.6  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ 2-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 34.80  รองลงมาใชบ้ริการ 10 คร้ัง ข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 26.0  มาใชบ้ริการ คร้ังแรก  คิดเป็นร้อยละ 19.8  และมาใชบ้ริการ 6-10 คร้ัง  คิดเป็น
ร้อยละ 19.50  
 
ตารางที ่4.7  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํแนกตามเหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการ 

เหตุผลทีลู่กค้าเลอืกใช้บริการ 
จํานวน 

 (n=400) 
ร้อยละ 
(100.0) 

ช่ือเสียงของบริษทั 126 31.5 
คุณภาพของงาน 134 33.5 
ความรวดเร็ว 24 6.0 

ราคาถูกกวา่ศูนยบ์ริการอ่ืน 0 0 
การตรงต่อเวลานดัหมาย 0 0 

ใกลบ้า้น/ใกลส้ถานท่ีทาํงาน 116 29.0 
รวม 400 100.0 
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จากตารางท่ี 4.7  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  เหตุผลส่วนใหญ่คือ  คุณภาพของงานบริการ  คิดเป็นร้อยละ 33.50  รองลงมาคือช่ือเสียง
ของบริษทั คิดเป็นร้อยละ 31.50  ท่ีเลือก ใกลบ้า้น/ใกลส้ถานท่ีทาํงาน  คิดเป็นร้อยละ 29.0  ลาํดบั
นอ้ยท่ีสุดคือ ความรวดเร็ว  คิดเป็นร้อยละ 6.0  
 

ตอนที่ 2.   วิเคราะห์ด้านปัจจัยส่วนประสมการตลาดของลูกค้าศูนย์บริการต่อการใช้บริการของ
ศูนย์บริการโตโยต้า  บริษัท  พาราวนิเซอร์  จํากดั  สาขาพระราม 4       
 

ตารางที ่4.8  จาํนวนและร้อยละของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวิน
เซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  จาํแนกตามความพึงพอใจของลูกคา้ 

ความพงึพอใจ 
จํานวน 
(n=400) 

ร้อยละ 
(100.0) 

 พึงพอใจมากท่ีสุด 36 9.0 
 พึงพอใจมาก 220 55.0 
 พึงพอใจนอ้ย 144 36.0 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 0 0 

รวม 400 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.8  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ส่วนใหญ่มีความ  พึงพอใจมาก  จาํนวน 220 ราย  คิดเป็นร้อยละ 55.0  รองลงมา พึง
พอใจนอ้ย  จาํนวน 144 ราย  คิดเป็นร้อยละ 36.0  พึงพอใจมากท่ีสุด จาํนวน 36 ราย  คิดเป็นร้อยละ 
9.0  
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ตอนที่ 3.  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดจําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลต่อการใช้บริการของ
ศูนย์บริการโตโยต้า บริษัท พาราวินเซอร์ จํากัด สาขาพระราม 4  ทั้ง 7 ด้าน ได้แก่  ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา  ด้านสถานที่ตั้งศูนย์บริการ  ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ
ให้บริการ  ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
 

ตารางที ่4.9     เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                    บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4 ตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

เพศ  
t Sig ชาย หญงิ 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.26 .037 3.26 .042 -.099 .729 
ดา้นราคา 2.94 .042 3.00 .050 -1.015 .418 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.39 .029 3.41 .034 -.552 .069 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.09 .044 3.26 .047 -2.636 .566 
ดา้นบุคลากร 3.15 .041 3.22 .042 -1.282 .296 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.05 .043 3.21 .045 -2.393 .562 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.22 .037 3.32 .042 -1.880 .748 

รวม 3.16 .039 3.24 .043 -1.408  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 4.9  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  เพศท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด ทั้ง 7 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.10  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                       บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขาพระราม 4 ตามปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุ
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

อายุ  
t Sig 18 – 30 ปี 31 – 40 ปี 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.16 .046 3.32 .473 -2.508 .024* 
ดา้นราคา 2.97 .059 2.94 .048 .267 .001* 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.35 .038 3.37 .037 -.409 .001* 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.19 .051 3.02 .055 2.311 .040* 
ดา้นบุคลากร 3.25 .051 3.17 .050 1.034 .000* 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.13 .053 3.06 .053 .950 .001* 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.34 .047 3.18 .043 2.458 .000* 

รวม 3.20 .049 3.15 .108 .586  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.10  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  อายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาด ทั้ง 7 ดา้น แตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัสาํคญั 0.05 
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ตารางที ่4.11  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                       บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
                       ดา้นระดบัการศึกษา 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

ระดับการศึกษา  
t Sig ตํ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.18 .062 3.25 0.35 -.929 .340 
ดา้นราคา 3.05 .047 2.96 .044 1.091 .000* 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.27 .047 3.43 .028 -2.875 .054 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.22 .052 3.20 .041 .232 .001* 
ดา้นบุคลากร 3.21 .061 3.15 .038 .843 .915 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.20 .051 3.14 .042 .817 .000* 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.40 .052 3.25 .036 2.107 .530 

รวม 3.22 .053 3.20 .083 .184  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.11  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั  ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีความ
แตกต่างกนั 3 ดา้น คือ ดา้นราคา  ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ี
ระดบันยัสาํคญั 0.05 
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ตารางที ่4.12  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                       บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
                       ดา้นอาชีพ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

อาชีพ  
t Sig รับราชการ พนักงานรัฐวสิาหกจิ 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.13 .037 3.50 .000 -5.612 - 
ดา้นราคา 3.33 .100 3.00 .000 1.871 - 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.00 .000 3.33 .000 -1684E 1.000 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.50 .150 3.50 .000 .000 - 
ดา้นบุคลากร 3.17 .050 3.67 .000 -5.612 .000* 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.20 .060 3.40 .000 -1.871 .000* 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.10 .030 3.80 .000 -13.096 .000* 

รวม 3.20 .061 3.46 - -3.474  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.12  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  อาชีพท่ีต่างกนั  ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีความแตกต่าง
กนั 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ท่ีระดบั
นยัสาํคญั 0.05 
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ตารางที ่4.13  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                       บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
                       ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท)  
t Sig ตํ่ากว่า 15,000 15,001-25,000 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.23 .062 3.22 .048 .028 .238 
ดา้นราคา 3.19 .077 2.87 .046 3.725 .105 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.33 .056 3.32 .038 .317 .207 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.08 .080 3.08 .047 .013 .531 
ดา้นบุคลากร 3.26 .066 3.17 .054 1.050 .225 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.27 0.67 3.13 .044 1.831 .074 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.30 .061 3.22 .051 1.068 .207 

รวม 3.24 .153 3.14 0.47 1.147  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.13  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั  ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น ไม่
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.14  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                       บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4   ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
                       ดา้นจาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

จํานวนคร้ังทีม่าใช้บริการ  
t Sig คร้ังแรก 2 – 5 คร้ัง 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.09 .058 3.07 0.051 .161 .064 
ดา้นราคา 2.87 .061 2.88 .062 -.045 .023 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.32 .058 3.30 .038 .238 .195 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.044 .074 3.11 0.53 -.745 .166 
ดา้นบุคลากร 3.18 .062 3.09 .052 1.137 .626 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 2.97 .069 3.13 .053 -1.866 .232 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.22 .067 3.19 .044 .488 .064 

รวม 3.10 .064 3.11 .119 -.090  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.14  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการท่ีต่างกนั  ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 
ดา้น  มีความแตกต่างกนั  ดา้นราคา  ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 
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ตารางที ่4.15  เปรียบเทียบส่วนประสมการตลาด ต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  
                       บริษทั  พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
                       ดา้นเหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการฯ 
 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

เหตุผลทีลู่กค้าเลอืกใช้บริการของ
ศูนย์บริการฯ 

 
t 

Sig 
ช่ือเสียงของบริษัท คุณภาพของงานบริการ 

      x   S.D.     x S.D. 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.34 .047 3.42 .041 -1.184 .112 
ดา้นราคา 3.08 .061 3.09 .038 -.174 .000* 
ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ 3.49 .034 3.36 .034 2.729 .349 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.21 .067 3.15 .052 .718 .000* 
ดา้นบุคลากร 3.16 .051 3.36 .052 -2.764 .974 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3.08 .059 3.25 .051 -2.131 .178 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.20 .052 3.40 .049 -2.823 .208 

รวม 3.22 .053 3.29 .045 .804  
หมายเหตุ  * มีนยัสาํคญัท่ีระดบั 0.05 

 
จากตารางท่ี 4.15  พบว่าลูกคา้ท่ีใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั สาขา
พระราม 4  เหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการท่ีแตกต่างกนั  ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วน
ประสมการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีความแตกต่างกนั 2 ดา้น คือ ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
        การศึกษาเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดทีมี่ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าศูนย์บริการโต
โยต้า สาขาพระราม 4”  มีวตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ 
 
        1  เพื่อศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั 
พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4   
 

        2  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั 
พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4  ทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นสถานท่ีตั้ง
ศูนยบ์ริการ  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร  ดา้นกระบวนการให้บริการ  ดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 
 

        3  เพ่ือเปรียบเทียบส่วนประสมการตลาดกบัจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลต่อการใชบ้ริการของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4   
 
        กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  
พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบกาํหนดช่วงเวลาเป็น 2 ช่วงคือ 10.00 
– 11.00 น. และ 15.00 – 18.00 น.  โดยไม่เจาะจง  จาํนวน  400  ราย แลว้ทาํการวิเคราะห์และแปล
ผลขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ค่าสถิติ  
F – Test  และ t-Test 
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สรุปผลการศึกษา 
 
        ผลการศึกษาเร่ือง “ปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
สาขาพระราม 4” สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 
1.  ข้อมูลส่วนบุคคล 
 
1.1  เพศ  ผลการสาํรวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามจากจาํนวนทั้งหมด 400 ราย  พบว่าส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย จาํนวน 222 ราย  คิดเป็นร้อยละ 55.5  เป็นเพศหญิง จาํนวน 178 ราย คิดเป็นร้อยละ 
44.5 
1.2  อาย ุ ผลการสาํรวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามจากจาํนวนทั้งหมด 400 ราย  พบว่าส่วนใหญ่
มีอายุระหว่าง  18-30  ปี จาํนวน 157 ราย คิดเป็นร้อยละ  39.3  รองลงมามีอายุระหว่าง 31-40 ปี 
จาํนวน 127 ราย คิดเป็นร้อยละ  31.8  อายรุะหว่าง  41-50 ปี จาํนวน 100 ราย คิดเป็นร้อยละ 25.0 
และมีอายตุั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป จาํนวน 16 ราย คิดเป็นร้อยละ  4.0 
1.3  ระดบัการศึกษา  ผลการสํารวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามจากจาํนวนทั้งหมด 400 ราย  
พบว่าส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป จาํนวน  254 ราย คิดเป็นร้อยละ 63.5  รองลงมา
มี การศึกษาระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 90 ราย คิดเป็นร้อยละ 22.5  มีการศึกษาระดบัปริญญา
โท จาํนวน 56 ราย คิดเป็นร้อยละ 14.0 
1.4  อาชีพ  ผลการสาํรวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามจากจาํนวนทั้งหมด 400 ราย  พบว่าส่วน
ใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั จาํนวน 344 ราย คิดเป็นร้อยละ 86.0  รองลงมามีอาชีพเป็นเจา้ของ
กิจการ จาํนวน 22 ราย  คิดเป็นร้อยละ 5.5  มีอาชีพรับราชการ จาํนวน 12 ราย คิดเป็นร้อยละ 3.0มี
อาชีพอ่ืนๆ จาํนวน 10 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.5  มีอาชีพอิสระ จาํนวน 8 ราย คิดเป็นร้อยละ 2.0 และมี
อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 4 ราย คิดเป็นร้อยละ 1.0 
1.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ผลการสาํรวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามจากจาํนวนทั้งหมด 400 ราย  
พบว่าส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-25,000 บาท จาํนวน 140 ราย คิดเป็นร้อยละ 35.0  
รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-35,000 บาท จาํนวน 70 ราย คิดเป็นร้อยละ 17.5  มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 55,001 บาท ข้ึนไป จาํนวน 67 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.80  มีรายไดเ้ฉล่ียตํ่ากว่า 15,000  
บาท จาํนวน 66 ราย คิดเป็นร้อยละ 16.50  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001-45,000  บาท จาํนวน 31 
ราย คิดเป็นร้อยละ 7.80  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  45,001-55,000  บาท  จาํนวน 26 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 6.50  
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1.6  จาํนวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ  ผลการสาํรวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามจากจาํนวนทั้งหมด 400 
ราย  พบว่าส่วนใหญ่มาใช้บริการ 2-5 คร้ัง จาํนวน 139 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.80  รองลงมาใช้
บริการ 10 คร้ังข้ึนไป จาํนวน 104 ราย คิดเป็นร้อยละ 26.0  มาใชบ้ริการคร้ังแรก จาํนวน 79 ราย  
คิดเป็นร้อยละ 19.8  และมาใชบ้ริการ 6-10 คร้ัง จาํนวน 78 ราย  คิดเป็นร้อยละ 19.50  
1.7  เหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการของศูนยบ์ริการฯ  ผลการสาํรวจจากลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม
จากจาํนวนทั้งหมด 400 ราย  พบว่าส่วนใหญ่เลือกคุณภาพของงานบริการ จาํนวน 134 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 33.50 รองลงมาเลือกช่ือเสียงของบริษทั จาํนวน 126 ราย คิดเป็นร้อยละ 31.50  เลือกใกล้
บา้น/ใกลส้ถานท่ีทาํงาน จาํนวน 116 ราย คิดเป็นร้อยละ 29.0  เลือกความรวดเร็ว  จาํนวน 24 ราย 
คิดเป็นร้อยละ 6.0    
 
2.  ปัจจยัส่วนประสมการตลาดต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ 
จาํกดั   สาขาพระราม 4  ทั้ง 7 ดา้น 

        ผลการศึกษาพบว่า  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้  บริษทั  
พาราวินเซอร์  จาํกดั  สาขาพระราม 4  ในดา้นต่างๆดงัน้ี 
 

2.1   ดา้นผลิตภณัฑ ์ ไดแ้ก่   ความเช่ือมัน่ในเร่ืองของอะไหล่แท ้มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  รองลงมาคือ 
ช่ือเสียงของบริษทั คุณภาพงานซ่อม  และความพร้อมของอะไหล่ ตามลาํดบั 
2.2  ดา้นราคา  ไดแ้ก่ ราคาค่าใช้บริการซ่อมเหมาะสม มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  รองลงมาคือ มีบตัร
ส่วนลดเป็นส่ิงจูงใจใหใ้ชบ้ริการ และสามารถใชบ้ตัรเครดิตผอ่นชาํระเป็นงวดๆได ้ตามลาํดบั 
2.3  ดา้นสถานท่ีตั้งศูนยบ์ริการ  ไดแ้ก่  เวลาเปิดทาํการของศูนยบ์ริการมีความเหมาะสม  มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด  รองลงมาคือ เวลาปิดทาํการของศูนยบ์ริการมีความเหมาะสม และทาํเลท่ีตั้งศูนยบ์ริการ
อยูใ่นยา่นชุมชน ตามลาํดบั 
2.4   ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ไดแ้ก่  มีโปรโมชัน่ต่างๆ เช่น ส่วนลดค่าแรง – ค่าอะไหล่  15 %    
ส่วนลดค่านํ้ ามนัเคร่ือง   โฆษณา-ประชาสัมพนัธ์ทางใบปลิว  กิจกรรม Car Care   มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด  รองลงมาคือ มีป้ายช่ือศูนยบ์ริการฯติดตั้งใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน 
2.5  ด้านบุคลากร  ได้แก่  พนักงานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  รองลงมาคือ
พนักงานมีความซ่ือสัตยต่์อลูกคา้  พนักงานมีความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหาเคร่ืองยนต์ได้
อยา่งถูกตอ้ง  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอ้นรับและบริการ  พนกังานสามารถซ่อมแกไ้ข
งานซ่อมไดอ้ยา่งถูกตอ้งภายในคร้ังเดียว  และพนกังานอธิบายรายละเอียดงานซ่อมไดอ้ยา่งชดัเจน 
ตามลาํดบั 
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2.6  ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ  ไดแ้ก่  มีการประกนัคุณภาพหลงัการใหบ้ริการ  มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  
รองลงมาคือ  ระยะเวลาการซ่อมเป็นไปตามมาตรฐานของบริษทั  มีการนดัหมายเพื่อรับบริการคร้ัง
ต่อไป  เจา้หน้าท่ีลูกคา้สัมพนัธ์โทรติดตามหลงัการซ่อม  และความรวดเร็วในการตอ้นรับลูกคา้  
ตามลาํดบั 
2.7  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ไดแ้ก่  ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆบริการภายในห้องรับรองลูกคา้ 
อาทิ โทรทศัน์  หนงัสือพิมพ ์ นิตยสาร  เคร่ืองด่ืม  อินเตอร์เน็ตไร้สาย มีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุด  รองลงมาคือ  ห้องรับรองลูกคา้มีความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย  เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์ทนัสมยั(มีมาตรฐาน)  ศูนยบ์ริการมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีดี  และศูนยบ์ริการมีความ
สะอาด  ตามลาํดบั 
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อภปิรายผลการศึกษา 
 
        จากการศึกษาเร่ือง  ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้า
ศูนยบ์ริการโตโยตา้ สาขาพระราม 4 สามารถอภิปรายผลไดว้า่ 
 
1.  จากการสํารวจกลุ่มตวัอย่างเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคล พบว่า  ลูกคา้ท่ีตดัสินใจใชบ้ริการของ
ลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ สาขาพระราม 4  เป็นเพศชายโดยส่วนใหญ่  มีอายรุะหว่าง 18 – 30 ปี  มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ี 15,001 – 25,000 
บาท  นาํรถเขา้มาใชบ้ริการ 2 – 5 คร้ัง และเลือกคุณภาพของงานเป็นส่วนใหญ่  ซ่ีงปัจจยัส่วนบุคคล
น้ีมีความเก่ียวขอ้งกบัแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจใชบ้ริการของลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ สาขา
พระราม 4 แตกต่างกนัไป  ข้ึนอยูก่บัทศันคติส่วนตวัและค่านิยมของสงัคม 
2.  การวิเคราะห์ผลพบว่า  กลุ่มลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่ว่าถา้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ
ท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้ สาขาพระราม 4 จะไดรั้บการเปล่ียนอะไหล่แทท่ี้มีคุณภาพของโตโยตา้ ราคา
ค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม มีโปรโมชัน่ต่างๆ เช่นส่วนลดค่าแรง-ค่าอะไหล่ ส่วนลดค่านํ้ ามนัเคร่ือง การ
โฆษณา-ประชาสัมพนัธ์ทางใบปลิว กิจกรรม Car Care  มีการประกนัคุณภาพหลงัการใหบ้ริการ 
และมีส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆบริการภายในห้องรับรองลูกคา้ อาทิโทรทศัน์ หนังสือพิมพ ์
นิตยสาร เคร่ืองด่ืม อินเตอร์เน็ตไร้สาย มีความเหมาะสม  ซ่ึงสอดคลอ้งกับ สมชาติ กิจยรรยง 
กล่าวถึงหลกัการสาํคญัในการให้การบริการเพื่อนาํสู่ความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้หรือผูท่ี้มาใช้
บริการ ดงัน้ี 
            2.1.1  การเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้   
            2.1.2  การรู้จกัวิธีติดต่อส่ือสารท่ีดี   
            2.1.3  ความมีมารยาท  
            2.1.4  การมีความรับผดิชอบ   
            2.1.5  ความสามารถรอบรู้   

 2.1.6  การมีความน่าเช่ือถือ   
 2.1.7  ความน่าไวว้างใจ   

        2.1.8  การมีสุขภาพและสุขภาพจิตท่ีดี   
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ข้อเสนอแนะหรือความคดิเห็นเพิม่เตมิของลูกค้า 
        ไดร้วบรวมขอ้เสนอแนะจากลูกคา้พอสรุปไดด้งัน้ี 
 
ด้านราคา 
 1.  ควรลดราคาค่าอะไหล่ 
 

ด้านสถานทีต่ั้งศูนย์บริการ 
 1. เวลาปิดทาํการจากเดิม 19.00 น. ควรขยายเวลาปิดเป็น 21.00 น. 
   2. ควรขยายเวลาในการรับรถ  เพราะมีรถมารับบริการมาก 
  
ด้านการส่งเสริมการตลาด 

1. ควรมีโปรโมชัน่ในแต่เดือน  เพื่อจูงใจลูกคา้ 
 

ด้านบุคลากร 
1. ควรเพิ่มจาํนวนพนกังานในการตอ้นรับลูกคา้ 
2. การรับคิวถดัไปยงัชา้เกินไป ( ประมาณ 40 นาที ) 
3. พนกังานบางท่าน  ควรปรับปรุงเร่ืองการพดู 
4. ประทบัใจกบัผูจ้ดัการของศูนยบ์ริการ 
5. โทรศพัทติ์ดต่อยากมาก  ไม่มีเจา้หนา้ท่ีรับสาย 
6. ช่วงเชา้พนกังานรับรถมีนอ้ย  ทาํใหต้อ้งรอนาน 

 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
 1. ระยะเวลาในการซ่อมนาน 
 2. การรับรถค่อนขา้งใชเ้วลานาน 
 3. การโทรเตือนนดัหมายเขา้รับบริการเป็นส่ิงท่ีใหม่ท่ีดีและติดตามผลหลงัการซ่อม 
 4. ควรมีบริการเคลือบสี พน่กนัสนิมรถ 
 5. ควรมีขอ้มูลในการใชร้ถใหป้ลอดภยั และสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้เม่ือรถเสีย 
 6. ตรวจสอบความสะอาดก่อนส่งมอบรถใหลู้กคา้ 
 7. Good Service 
 8. ใหรั้กษามาตรฐานท่ีดีแบบน้ีต่อไป 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพ 

1. สญัญาณอินเทอร์เน็ตชา้มาก ควรปรับปรุงความเร็วอินเทอร์เน็ต 
2. สถานท่ีคบัแคบเกินไป  ควรขยายใหใ้หญ่กวา่น้ี 

 3. ศูนยบ์ริการคบัแคบดูมีความปลอดภยันอ้ย ควรแยกจุดรับ-ส่งรถลูกคา้ ออกจากศูนย-์ 
       ซ่อมรถ 
4. ควรเพิ่มพื้นท่ีส่งมอบรถใหลู้กคา้ 
5. ควรขยายหอ้งรับรองลูกคา้ใหใ้หญ่กวา่เดิม 
6. ควรมีอาหารมากกวา่น้ี ประมาณ 3 – 4 อยา่ง 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั  
 1.  จดั Promotion ของแต่ละเดือน  เพื่อจูงใจใหก้บัลูกคา้ท่ีนาํรถมาซ่อมในแต่ละคร้ัง  
 2.  ดูแลและรักษาเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหอ้ยูใ่นสภาพท่ีลูกคา้พร้อมใชง้านไดต้ลอดเวลา 
 3.  ติดตามและประเมินผลการบริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขา   
           พระราม 4 
 

ข้อเสนอแนะสําหรับการวจิยัคร้ังต่อไป 
 1.  ควรทาํการวิจยัดา้นการบริการ  ท่ีมีประสิทธิภาพของศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั พาราวินเซอร์ 
จาํกดั  สาขาอ่ืนๆ 
 2.  ควรศึกษาคุณภาพการบริการ  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้กบั
ศูนยบ์ริการอ่ืนๆ เช่น ฮอนดา้ นิสสนั ฯ 
 3.  ควรศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในเขตอ่ืนๆ  ของจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 4.  ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือรถคนัต่อไป  ของผูใ้ชบ้ริการของศูนยบ์ริการโตโยตา้ 
บริษทั พาราวินเซอร์ จาํกดั  สาขาพระราม 4 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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บรรณานุกรม 
 
 

คอตเลอร์ (Kotler, 1988) กล่าววา่ การบริการ  เป็นกิจกรรมหรือการใดๆ ท่ี กลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถ 
 นาํเสนอใหอี้กกลุ่มหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่ไดส่้งผลของ ความเป็นเจา้ของ 
 ส่ิงใด ทั้งน้ีการกระทาํดงักล่าวอาจจะไม่รวมกบัสินคา้ท่ีมีตวัตนกไ็ด ้ 
จตุรงค ์ มหิทธิโชติ (2541 : 15) ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการ เป็นการตอบสนอง ความตอ้งการแก่ผู ้
 ซ้ือ ผูรั้บ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบติัใหเ้กิดสมดุลระหวา่งการให ้และการ
 รับการแลกเปล่ียนในส่วนท่ีขาดแคลนของแต่ละฝ่าย  การใชค้วามมีอธัยาศยัควบคู่ไปกบั 
 ความสะดวกรวดเร็ว และถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ  การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาส
 แสวงหาประโยชน์จากผูรั้บบริการในทุกสถานะ  และการเตม็ใจปฏิบติัตามเง่ือนไขดงัท่ี
 สญัญาไวก้บัลูกคา้  ซ่ึงจะชกันาํใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้ าอีกในคราวต่อไป  
จีรพนัธ์  กนัทะเนตร และคณะ (2545 : 11) ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการคือการให ้การตอ้นรับ 
 ช่วยเหลืออยา่งจริงใจ  เตม็ใจ  สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูท่ี้มาติดต่อ  อยากมาติดต่ออีก 
 เป็นการแสดงความเอ้ือเฟ้ือ  กรุณา  ความเอาใจใส่ในตวัผูท่ี้มาติดต่อ พยายามช่วยเหลือ 
 ใหไ้ดรั้บความสะดวกสบายแมบ้างอยา่งจะไม่ใช่หนา้ท่ีโดยตรงกต็าม  ลว้นเป็นงานท่ี
 คาํนึงถึงผูอ่ื้นก่อนทั้งนั้น  และเป็นความพยายามท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกสบายต่อผูอ่ื้น  
จนัจิรา  รังรองรัตน์  (2541) “ความสมัพนัธ์ของการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อความตั้งใจ 
 เชิงพฤติกรรมภายหลงัการเขา้รับบริการ กรณีศึกษาเฉพาะศูนยบ์ริการรถยนตเ์ชิงพาณิชย”์ 
ฉตัยาพร  เสมอใจ (2545 : 10)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่  เป็นกิจกรรม ประโยชนห์รือ         
 ความพึงพอใจท่ีจดัทาํเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
เชาว ์ โรจนแสง (2546) “ความรู้ทัว่ไปเก่ียวกบัการตลาด” เอกสารการสอนชุดวิชาการจดัการการตลาด   
 (ฉบบัปรับปรุง) หน่วยท่ี 4 หนา้ 72 และ 74 
ณฐัมล  หวงัเป็นและคณะ (2550) “การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศูนยฟิ์ตเนสแคลิฟอร์เนีย 
 วา้ว เอก็ซ์พเีรียนซ์” 
ทวิท  สิงห์ปลอด (2542)  ไดศึ้กษาสภาพความเป็นจริงและสภาพความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ 
 ของบณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัรามคาํแหง ตามความคิดเห็นของนกัศึกษาระดบั 
 บณัฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
นิภา  เน่ืองถนอม (2535)  ไดท้าํการศึกษา แบบของพฤติกรรมการใหบ้ริการท่ีมีต่อประชาชนท่ีมารับ 
 บริการจากพฤติกรรมของผูรั้บบริการท่ีสาํนกังานขนส่งจงัหวดัระยอง 
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นงนุช  ผลเรืองวไิลแสง (2550) “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั โตโยตา้ 
 กาญจนบุรี 1995 ผูจ้าํหน่ายโตโยตา้ จาํกดั” 
บทความเร่ือง “การวางแผนกลยทุธ์การตลาดสมยัใหม่” โดยไซมอน  โชติอนนัต ์พลต้ือ 
ประภสัสร (2553) “การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของเคาน์เตอร์เซอร์วิส ใน 
 เขตกรุงเทพมหานคร” 
พกัตร์วิมล  กลสรร “ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน)” 
พิมลจรรย ์นามวฒัน ์และกิตติ วฒันกลุ (2532:303) ไดก้ล่าวถึง หลกัสาํคญัในการใหบ้ริการควร 
 ประกอบดว้ยหลกั  5 ประการ 
ยงั (Young อา้งถึงใน เบญจภรณ์ สมุดอินแกว้, 2543 : 43) ไดท้าํการสาํรวจงานบริการยมื-คืน 
 หนงัสือของมหาวิทยาลยัโดยใหผู้ใ้ชป้ระเมินบริการยมื-คืน ผลการวิจยัพบวา่ 
 ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจการจดัชั้นหนงัสือ การขาดความมัน่ใจของบุคลากรในการ
 ใหบ้ริการ 
ระมิด ฝ่ายรีย ์(2530 : 229)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นกิจกรรมท่ีไม่มีรูปร่างกาํหนดข้ึนเอง    
 เพื่อสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่มนุษย ์ซ่ึงอาจติดมากบัผลิตภณัฑท่ี์
 เสนอขายหรือเป็นกิจกรรมท่ีไม่มีรูปร่างโดยเฉพาะไม่เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์มีรูปร่างกไ็ด ้
เรเพอร์ (Raper อา้งถึงใน โสภา ดาํเรือง, 2544 : 30) ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยต่อการปฏิบติังาน 
 พยาบาลของแผนกฉุกเฉินและต่อพยาบาลในแผนกฉุกเฉินกลุ่มตวัอยา่ง ผูป่้วย 200 คน 
 ผลปรากฎวา่ ผูป่้วยมีความพึงพอใจต่อการปฏิบติังานการพยาบาลในระดบัสูง 
เลทิแนน (Lehtinan, 1983) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึน  
 จากการปฏิสมัพนัธ์กบับุคคลหรือวสัดุอุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงทาํใหลู้กคา้เกิดความ
 พึงพอใจ  
ลิขิต  หน่อมี (2550)  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทส์าธารณะท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ  
 ศูนยบ์ริการลูกคา้ทีโอที สาขาเชียงคาํ อ.เชียงคาํ จ.พะเยา” 
วีรพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 6) ไดใ้หค้วามหมายวา่ การบริการคือ  กระบวนการ หรือกระบวน 
 กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูรั้บบริการหรือผูใ้ชบ้ริการนั้น  
วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน ์(2542 : 7)  ไดก้ล่าววา่ การบริการตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Service”   
 ซ่ึงหากนาํตวัอกัษรแต่ละตวัมาแยกเป็นคาํใหม่จะเป็นลกัษณะ 7 ประการ   
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วิทยา ด่านธาํรงกลู (2547 : 7)  ไดก้ล่าววา่ งานในภาคบริการของประเทศกาํลงัขยายตวัอยา่งรวดเร็ว  
 ตวัเลขสดัส่วน  ผลผลิตภาคบริการท่ีเป็นเกือบคร่ึงหน่ึงของผลิตภณัฑม์วลรวมในประเทศ 
 มีอตัราการเติบโต ตอเน่ืองข้ึนทุกปี  จึงเป็นท่ีมุ่งหวงัวา่บริการจะกลายเป็นความสาํเร็จท่ี
 สาํคญัของประเทศชาติต่อไป  หากผูบ้ริหารมีวิสยัทศัน ์รู้จกัวางแผนระบบดาํเนินการ และ
 สร้างวฒันธรรมการบริการท่ีเหมาะสมและเป็นรูปธรรม  จะทาํใหก้ารบริการมีคุณภาพได้
 ในระยะยาว  
วาทินี ไลง้อ้ (2549 : 6) ไดใ้หค้วามหมายวา่  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการปฏิบติั เพื่อ 
 ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ ทั้งน้ีการ
 จดับริการใหมี้ประสิทธิภาพ จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงคุณภาพของทรัพยากร ตอ้งเลือกสรร
 แลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตนแ์ละคณะ (2541) “ส่วนประสมการตลาดสาํหรับธุรกิจบริการ” หนา้ 212 – 217 
ศิริสณัห์  ฐิติกาญจนคุณ (2550) “ส่วนประสมการตลาดท่ีมีต่อความพึงพอใจในการใชก๊้าซธรรมชาติ  
 NGV ของผูใ้ชร้ถยนตไ์ม่เกิน 7 ท่ีนัง่ในเขตกรุงเทพมหานคร” 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2539) “การบริหารการตลาดยคุใหม่” กรุงเทพมหานคร. วิสิทธ์ิพฒันา จาํกดั 
ศิริวรรณ  เสรีรัตนแ์ละคณะ (2541) “การบริหารการตลาดยคุใหม่” กรุงเทพมหานคร. ธีระฟิลมแ์ละไซ 
 เทก็ 
สุริยะ  วิริยะสวสัด์ิ (2535)  ศึกษาพฤติกรรมการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีองคก์ารรับราชการกบัปัจจยั 
 สภาพแวดลอ้ม ในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธ์ุ พบวา่พฤติกรรมการใหบ้ริการของ
 เจา้หนา้ท่ีองคก์ารราชการมีลกัษณะไม่คาํนึงถึงตวับุคคล 
สุธีวนั  ปรีชาวบูิลย ์(2546) “ส่วนประสมของการบริการ” หนา้ 32 
สมสนัต ์ กางการ (2552)  “ปัจจยัท่ีสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการโตโยตา้ใน    
 เขตกรุงเทพมหานคร 
สุมนสัสา  ดนตรีไทย (2552) “ปัจจยัดา้นการตลาดบริการท่ีสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนตโ์ตโยตา้ เขตนนทบุรี” 
สุรชยั  วิลาศ (2551)  “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของท่ีทาํการไปรษณียป์าก
 เกร็ด จงัหวดันนทบุรี” 
สมชาติ  กิจยรรยง (2521:42) อธิบายวา่ การบริการ เป็นกระบวนการ ของการปฏิบติัตนเพ่ือผูอ่ื้น  ดงันั้น 
 ผูท่ี้จะให้การบริการจึงควรมีคุณสมบติัท่ีสามารถจะอาํนวยความสะดวกและทาํตนเพื่อ
 ผูอ่ื้นอยา่งมีความรับผดิชอบและมีความสุข  
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สมชาติ  กิจยรรยง (2536  : 15)  ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัความสาํคญั ของการบริการ ไว ้3 ประการ 
สมชาติ  กิจยรรยง (2536:44-50) ไดก้ล่าวถึง  หลกัการสาํคญัในการใหบ้ริการเพื่อนาํไปสู่ความพึง 
 พอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้  หรือผูท่ี้มาใชบ้ริการ  
สมพร  ตั้งสะสม (2537)  ไดท้าํการศึกษา ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมี 
 ต่อการบริการทางการแพทยภ์ายใตพ้ระราชบญัญติัประกนัสงัคม พ.ศ.2533: กรณี
 ประสบอนัตรายหรือเจบ็ป่วย อนัมิใช่เน่ืองจากการทาํงาน  
 สุวิทย ์ สุบงกฎ (2538)  ไดท้าํการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อระบบและ 
 กระบวนการใหบ้ริการของกรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีสาํนกังานเขตพญาไท 
 พบวา่ประชาชนมีความพึงพอใจต่อกิจกรรมบริการของสาํนกังานเขตพญาไททั้ง 2 
 ดา้น คือ ดา้นสาธารณูปโภคและดา้นบริการเฉพาะดา้น ในภาพรวมมีความพึงพอใจ
 มากจาํแนกตามกลุ่มพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจ 2 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานรักษา
 ความสะอาดและกลุ่มงานโยธาไม่พึงพอใจ 2 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานอนามยัและกลุ่ม
 งานปกครอง ผูป้ระกนัตนท่ีมีต่อบริการทางการแพทยโ์ดยส่วนรวม อยูใ่นระดบัปาน
 กลาง 
สมิต  สชัฌุกร (2543 : 14-15)  ไดก้ล่าวถึง การบริการเป็นส่ิงสาํคญัยิง่ในงานดา้นต่างๆ เพราะการบริการ 
 คือ  การใหค้วามช่วยเหลือหรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการดาํเนินงาน
 ใดๆท่ีปราศจากบริการ ทั้งในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน 
สมิต  สชัฌุกร (2543 : 13)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่  เป็นการปฏิบติัในทางใดทางหน่ึงทั้ง
 ดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการทาํใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง
 ไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 
สมิต  สชัฌุกร (2546 : 13)  ไดใ้หค้วามหมายตามพจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ท่ีให ้
 ความหมายของคาํว่า บริการ  หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้ การใหค้วามสะดวก ต่างๆ  
 ส่วนความหมายโดยทัว่ไปท่ีมกักล่าวถึง  คือ  การกระทาํท่ีเป่ียมไปดว้ยความช่วยเหลือ 
 หรือการดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น  
อดุลย ์  จาตุรงคกลุ (2544  :  88)  ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่  เป็นกิจกรรมหรือ
 คุณประโยชนใ์ดๆ ท่ีฝ่ายหน่ึงสามารถเสนอใหฝ่้ายอ่ืนโดยท่ีไม่อาจมองเห็นและไม่
 เกิดผลวา่มีการเป็นเจา้ของส่ิงใดๆ เกิดข้ึน การผลิตอาจจะหรืออาจไม่ผกูติดกบัตวั
 สินคา้ 
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อดิล่า  พงศย์ีห่ลา้ (2549) “ส่วนประสมการตลาด” ในประมวลสาระชุดวิชาการวเิคราะห์วางแผนและ 
 ควบคุมการตลาด หน่วยท่ี 1  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชบณัฑิตศึกษา สาขาวิชา 
 วิทยาการจดัการ 
 (2548) “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศนูยซ่์อมรถยนตค์รบวงจร (B-Quik) ถ.รามอินทรา  
 เขตบางกะปิ” 
อาทิตย ์ เจริญอตัถะศิล (2550) “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบริษทั พนสัยางยนตอ์อโตเ้ซอร์วิส   
 จาํกดั จงัหวดัชลบุรี” 
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ภาคผนวก  ก 
การหาค่าความเทีย่งตรง 

การตรวจสอบความเช่ือถือได้ 
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ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถาม 
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ภาคผนวก  ค 
แผนผงัภายในศูนย์บริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

95 



92 

ประวตัผู้ิศึกษา 
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