
 

 
บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ีและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการฝึกอบรมของ 
บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั มีทฤษฎีและแนวคิดท่ีนาํมาเป็นหลกัเกณฑใ์นการศึกษา 
ดงัน้ี 
 
แนวคดิและทฤษฎ ี

แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
  ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการท่ีนาํเสนอ คือระดบัของการเช่ือมโยงท่ี
แสดงถึงการรับรู้ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงท่ีนาํเสนอ ท่ีเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระดบัระหว่าง
ส่ิงท่ีนาํเสนอและผลการดาํเนินงานท่ีไดรั้บ ว่าเป็นไปตามความคาดหวงัหรือเกินกว่าความคาดหวงั
ซ่ึงกระทาํโดยลูกคา้ ดงันั้นระดบัความพอใจจึงเป็นปัจจยัของความแตกต่างระหว่างการทาํงานท่ี
มองเห็นและกบัความคาดหวงัท่ีเขา้ใจ  หากบุคคลมองเห็นและเขา้ใจการทาํงานของผลิตภณัฑไ์ดต้ ํ่า
กวา่ความคาดหวงั  กจ็ะส่งผลใหบุ้คคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดบัของ
การมองเห็นและเขา้ใจการทาํงานของผลิตภณัฑต์รงกบัความคาดหวงั บุคคลนั้นก็จะเกิดความพึง
พอใจ (Satisfaction) และถา้ผลท่ีไดรั้บจากการทาํงานของผลิตภณัฑสู์งกว่าความคาดหวงัก็จะทาํให้
เกิดความประทบัใจ (Marshall/Johnston, 2010: 100) 
  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพของงานบริการ 

ความหมายของคุณภาพงานบริการ 
จากการศึกษา ส่ิงท่ีสําคญัของการบริหารความคาดหวงัท่ีมีของลูกคา้ก็คือ ความ

คิดเห็นของการท่ีมีความคาดหวงัไม่สูงมากและมีการส่งมอบท่ีบริการท่ีเกินกว่าท่ีคาดหวงั จะเป็น
พลงัท่ีส่งผลทาํให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัท่ีสูง ซ่ึงการให้บริการท่ีเกินกว่าความคาดหวงั
เรียกว่า ลูกคา้มีความรู้สึกยินดี (Customer Delight) ซ่ึงส่งผลทาํให้เกิดความจงรักภกัดีและ
ผลตอบแทนท่ีคุม้ค่าจากการลงทุนในลูกคา้นั้น (Marshall/ Johnston, 2010: 367)   
  แนวคดิคุณภาพงานบริการ 
  การศึกษาของ Leonard Berry, Valrie Zeithaml และ A. Parasuraman  และคณะ 
(Marshall/ Johnston, 2010 : 373-376) พบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีผูรั้บบริการประเมินคุณภาพ 
ของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกว่า “คุณภาพของการบริการท่ีรับรู้” (Perceived Service Quality) ซ่ึง
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จะเกิดข้ึนจากการท่ีผูรั้บบริการทาํการเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู้” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือ
ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง  ในการประเมินคุณภาพการบริการใช้
เกณฑ ์5  องคป์ระกอบ ดงัต่อไปน้ี 

1. รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้( Tangible)  
  ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง หลกัฐานทางกายภาพของการบริการหรือส่ิงท่ีสามารถ
สงัเกตเห็นได ้เพื่อช่วยทาํใหลู้กคา้ทราบรูปแบบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการไดล่้วงหนา้ โดยไม่
คาํนึงถึงว่าโดยปกติแลว้มนัจบัตอ้งไม่ได ้ตวัอยา่งเช่น ภาพของผูใ้หบ้ริการ เวบ็ไซต ์ส่ือท่ีใชใ้นการ
ส่ือสารการตลาด สภาพแวดลอ้ม และภาพลกัษณ์ของสาํนกังานหรือร้านขายปลีก ซ่ึงส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
เหล่าน้ีส่งเจตนารมณ์ท่ีมีอยูไ่ปยงัลูกคา้เพื่อใหพ้อทราบถึงคุณภาพของงานบริการ 

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
  ความน่าเช่ือถือ คือ ความสามารถท่ีจะให้บริการได้อย่างไวว้างใจและมีความ
แม่นยาํ และเช่ือถือไดว้่าจะส่งมอบบริการตามท่ีไดส้ัญญาไว ้ความน่าเช่ือถือ มีความหมายว่าการ
ปฏิบติัการให้บริการท่ีถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมดาํเนินการและถูกตอ้งอยู่ตลอดเวลา จากการวิจยัความ
น่าเช่ือถือจะเป็นอีกเร่ืองหน่ึงท่ีมีความสาํคญัในประเดน็ดา้นงานบริการ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
  การตอบสนอง คือ ความยินดีและการมีความสามารถท่ีจะจดัให้มีการบริการโดย
ฉบัพลนั และเพื่อท่ีจะสนองตอบอยา่งรวดเร็วต่อความตอ้งการของลูกคา้ บ่อยคร้ังท่ีลูกคา้ร้องเรียน
เก่ียวกบัการขาดซ่ึงการตอบสนองในส่วนต่างๆของการบริการท่ีมอบให้ ผูท่ี้จดัให้มีการบริการ
แสดงให้เห็นถึงการขาดการตอบสนองเม่ือเขายากต่อการท่ีจะติดต่อ แสดงให้เห็นถึงการขาดการ
ติดตาม การใหบ้ริการท่ีไม่ดี และกระทาํเหมือนกบัวา่ไดท้าํตามส่ิงท่ีลูกคา้ชอบแลว้  

4. การทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ (Assurance) 
  การทําให้เกิดความมั่นใจ  หมายถึง ความรู้และมารยาทของพนักงาน  และ
ความสามารถท่ีจะส่งผา่นความเช่ือและการสร้างความเช่ือมัน่ของลูกคา้ข้ึน ในคุณภาพการบริการท่ี
มี  บ่อยคร้ังผูใ้หบ้ริการจะมอบซ่ึงความมัน่ใจในเบ้ืองตน้จากความสามารถในตวังานท่ีเขามีอยู ่

5. การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 
  การดูแลเอาใจใส่ คือ การสนใจดูแลและความตั้งใจของแต่ละบุคคลท่ีมีต่องาน
บริการท่ีมอบใหลู้กคา้ ความเอาใจใส่หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีไดรั้บการพิจารณาจากมุมมองของลูกคา้   
  เคร่ืองมือทีใ่ช้วดัคุณภาพงานบริการ (SERVQUAL Instrument)  
  Parasuraman, Zeithaml, and Berry ไดจ้ดัทาํเคร่ืองมือเพ่ือใชว้ดัคุณภาพงานบริการ
ดงักล่าว เรียกว่า SERVQUAL เพื่อให้สะทอ้งถึง 5 มิติของคุณภาพงานบริการ โดยไดก้าํหนด
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เคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) ประกอบดว้ย 22 รายการ กระจายมา
จาก 5 องคป์ระกอบ ของคุณภาพการบริการ ดงัต่อไปน้ี 
  รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) ไดแ้ก่ 

1) ความทนัสมยัของอุปกรณ์  
2) สภาพแวดลอ้มของสถานท่ี   
3) การแต่งกายของพนกังาน  
4) เอกสารเผยแพร่ขอ้มูลเก่ียวกบับริการ  
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไดแ้ก่   
1)  ความสามารถของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสญัญาไว ้  
2)  ความสามารถในการแกปั้ญหาใหก้บัผูรั้บบริการได ้ 
3)  การใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งในคร้ังแรก 
4)  การใหบ้ริการทนัเวลา  
5)  การจดบนัทึกขอ้ผดิพลาดไวเ้ป็นขอ้มูลในการใหบ้ริการ   
6)  พนกังานมีความรู้ในงานท่ีใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ 
1)  มีระบบการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการไดร้วดเร็ว    
2)  ความรวดเร็วในการทาํงานของพนกังาน  
3)  ความพร้อมของพนกังานในการบริการไดท้นัทีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ   
4)  ความพร้อมของพนกังานในการใหค้าํแนะนาํปรึกษาแก่ผูรั้บบริการ     
 การทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ (Assurance) ไดแ้ก่   
1)  พนกังานสามารถสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ   
2)  การสร้างความปลอดภยัและเช่ือมัน่ในการรับบริการ  
3)  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพและสมํ่าเสมอ 
 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ไดแ้ก่  
1)  การใหค้วามสนใจและเอาใจใส่ผูรั้บบริการแต่ละคน    
2)  การใหข้อ้มูลข่าวสารต่างๆเก่ียวกบับริการ 
3)  ความสนใจผูรั้บบริการอยา่งแทจ้ริงของพนกังาน 
4) ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่งชดัเจน  
5)  เวลาในการเปิดใหบ้ริการใหค้วามสะดวกแก่ผูรั้บบริการ   
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  ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะนาํเคร่ืองมือในการวดัระดบัคุณภาพการบริการทั้ง 5 
องค์ประกอบดังกล่าวขา้งต้นมาประเมินศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั  
 
ทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
  บัณฑิต แสงพยัคฆ์ (2549) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมตลาดบริการ   ท่ีมีผล
ต่อการเลือกใชบ้ริการท่ีปรึกษาธุรกิจของผูป้ระกอบการในจงัหวดัเชียงใหม่ เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ผูป้ระกอบการในจังหวดัเชียงใหม่ โดยกาํหนดปัจจัยการศึกษาจาก 7P พบว่า ปัจจัยด้าน
ความสามารถของวิทยากรเป็นปัจจยัท่ีมีความสาํคญัต่อการเลือกใชบ้ริการธุรกิจท่ีปรึกษา ดา้นราคา
ท่ีเหมาะสมจะเป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการ ดา้นสถานท่ีสะดวกในการติดต่อก็จะเป็นปัจจยัใน
การพิจารณาเลือก ดา้นปัจจยัส่งเสริมการตลาดโดยผูเ้คยใชบ้ริการและการทดลองใชบ้ริการมีผลใน
เชิงบวกต่อการพิจารณาเลือก ดา้นบุคลากร วิทยากรท่ีให้มีความรู้ความชาํนาญและการถ่ายทอดให้
เขา้ใจง่ายมีผลเชิงบวกต่อการพิจารณาเลือกใชบ้ริการ ดา้นลกัษณะนาํเสนอทางกายภาพ ส่ิงอาํนวย
ความสะดวกดา้น สถานท่ีห้องนํ้ า ท่ีจอดรถ หนงัสืออ่านเล่นต่างๆ มีผลในเชิงบวกต่อการพิจารณา
เลือก ดา้นกระบวนการ กระบวนการท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้นและมีการติดตามงานเป็นปัจจยัในเชิงบวกต่อ
การพิจารณา  
  ธิติ ภู่ประเสริฐ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง ความตอ้งการในการเขา้รับการฝึกอบรม
หลกัสูตรบริหารธุรกิจของผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ในจงัหวดัเชียงใหม่
และจงัหวดัลาํพูน เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม ใน
จงัหวดัเชียงใหม่และจงัหวดัลาํพูน โดยศึกษาจากองคป์ระกอบท่ีทาํให้การจดัฝึกอบรมมีผลสาํเร็จ 
พบว่า การชวนเชิญท่ีมีประสิทธิผลมากท่ีสุดโดยการชวนเชิญผ่านทางจดหมาย และรองลงมาคือ
การบอกต่อจากคนรู้จกั เหตุผลในการเขา้รับการฝึกอบรม คือการเพิ่มพูนความรู้ใหม่ทางด้าน
บริหารธุรกิจ และรองลงมาคือการนาํไปพฒันาระบบงานใหดี้ข้ึน ปัญหาท่ีทาํใหก้ารจดัฝึกอบรมไม่
ประสบผลสําเร็จคือ การประชาสัมพนัธ์ท่ีไม่ทัว่ถึง รองลงมาคือ เวลาท่ีจดัอบรมไม่ตรงกบัเวลา
ท่ีว่าง ดา้นระยะเวลาท่ีให้บริการอบรม พบว่าระยะเวลาท่ีตอ้งการอบรมมากท่ีสุดคือ 2 วนั และ
รองลงมาคือ 1 วนั การจาํแนกตามวนัท่ีสะดวกในการอบรม มากท่ีสุดคือ อบรมในช่วงวนัจนัทร์ ถึง
ศุกร์ รองลงมาคือ เสาร์และอาทิตย ์วิทยากรท่ีตอ้งการให้มาเป็นผูอ้บรมมากท่ีสุดคือ ผูป้ระกอบการ 
SMEs ท่ีประสบผลสาํเร็จ และรองลงมาคือ ผูบ้ริหารองคก์รท่ีประสบผลสาํเร็จ   
  กิง่ก้อย น้อยสะปุ๋ง (2551) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูป้ระการในการจดั
ฝึกอบรมใหก้บัลูกจา้งในจงัหวดัลาํพนู   เก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูป้ระกอบการในลาํพนูโดยกาํหนด
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การศึกษาจากปัจจยัท่ีมีผลต่อการจดัฝึกอบรม พบวา่ ปัจจยัดา้นหลกัสูตรการจดัฝึกอบรมเป็นปัจจยัท่ี
มีความสําคญัต่อการจดัให้มีการฝึกอบรม ดา้นค่าใช้จ่ายท่ีเหมาะสมจะเป็นปัจจยัในการเลือกใช้
บริการ ดา้นการปฏิบติัตามพระราชบญัญติัการฝึกอบรมจะเป็นปัจจยัในการพิจารณาใหจ้ดัฝึกอบรม 
ด้านวิทยากรจะเป็นปัจจัยท่ีมีผลเชิงบวกต่อการพิจารณาจัดฝึกอบรม ด้านการเปล่ียนแปลง
เทคโนโลยีและดาํเนินการตามมาตรฐานการผลิตจะเป็นปัจจยัท่ีทาํให้มีการจดัการฝึกอบรม ดา้น
ลกัษณะนาํเสนอทางกายภาพ ส่ิงอาํนวยความดา้นอุปกรณ์การสอนต่างๆ มีผลในเชิงบวกต่อการ
พิจารณาการฝึกอบรม  
  


