
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาในหวัขอเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของงาน
ซอมบํารุงระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค  เขต 1 (ภาคใต) เปนการศึกษาเพื่อตองการทราบ
ถึงระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานซอมบํารุงของแผนกระบบส่ือสารในพื้นท่ีการไฟฟา
สวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)   โดยมีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมท่ีเกีย่วของดังนี ้
 
แนวคิด และทฤษฎ ี

1. แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
       ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ ( 2546 )  ไดอธิบายแนวคิดดานการสรางความพึง
พอใจไววาความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) เปนความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจ   ซ่ึงเปนผลจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑหรือ
บริการ กับความคาดหวังของลูกคา  ระดับความพึงพอใจของลูกคาเกิดจากความแตกตางระหวาง
ประโยชนจากการบริการกับความคาดหวังของบุคคล   ซ่ึงมีความคาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑ
หรือบริการ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการต่ํากวาความคาดหวังลูกคาก็จะไมพึงพอใจ 
และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑหรือเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาผล
การทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก 
  

2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพบริการ 
  ความหมายของการบริการ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาท่ีไมมีตัวตน  (Intangible 
Goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการโดยสินคาท่ีไมมีตัวตนนั้น จะตองตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจ  ซ่ึงสามารถนํามาพิจารณาความหมายสําคัญได ดังนี้ (ชัย
สมพล ชาวประเสริฐ, 2547 : 18)   

1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดําเนินการ
หรือการกระทํา (Performance) ใด ๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการไดรับการ
ตอบสนองตรงตามความตองการ 
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 2. สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Goods) หมายถึง การบริการซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบ ไดแก  การใหคําปรึกษา  การใหบริการทางความบันเทิง การใหบริการทาง
การเงิน เปนตน 

 3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง ความจําเปน
และความปรารถนาของผูรับบริการท่ีคาดหวังวาจะไดจากการบริการนั้น ๆ  

 4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Customer Satisfaction) หมายถึง การที่ผูรับบริการ
ไดรับบริการท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 

 
ลักษณะเฉพาะของงานบริการ  งานบริการมีลักษณะเฉพาะดังตอไปนี้(สมิต สัชฌุกร, 

2548 : 174-175) 
1. ไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกในทันที งานบริการเปนงาน

ใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเม่ือผูรับบริการไดรับการสนองตอบตรงตามความ
ตองการก็จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี แตในทางกลับกันถาไมไดรับความพอใจก็จะเกิด 
ความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูใหบริการและองคกรท่ีใหบริการในทันทีเชนกัน 

2. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว งานบริการเร่ิมตน
และดําเนินการไดในทุกขณะ ท้ังในตอนตน ตอนกลาง และในตอนทาย เพราะไมมีขอจํากัดวา
จะตองใหบริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 

3. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคกร งานบริการสรางความรูในทันทีท่ี
ไดรับบริการจึงสามารถแปรเปล่ียนเปนผลจากการใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี 

4. ผิดพลาดแลวชดเชยดวยส่ิงอ่ืนก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจ การบริการท่ี
ผิดพลาดบกพรองไมสามารถจะเปลี่ยนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดีได นอกจากเปนการ
ลดความไมพอใจท่ีเกิดข้ึนใหนอยลง 

5. สรางทัศนคติตอบุคคล และองคกรไดอยางมาก การบริการสามารถจะสราง
ความรูสึกชอบหรือไมชอบ ท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคกรอยางมากมายไมมีขีดจํากัดข้ึนอยู 
กับลักษณะของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใด สําคัญมากนอยเทาใด 

6. สรางภาพลักษณใหองคกรและองคการเปนเวลานาน การบริการทั้งท่ีดีและไมดี
จะติดอยูในความทรงจําของผูใชบริการอยูตลอดไป แมเม่ือมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมาก
แลว แตภาพเกาท่ีไมดียังคงหลงเหลืออยูกวาท่ีจะลางภาพลักษณท่ีอัปลักษณไดตองใชเวลานั้นเปน
สิบๆ ป 
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7. หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด บริการเปนส่ิงท่ีไวตอการรับรู เม่ือมีส่ิงหนึ่ง
ส่ิงใดไมสมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นไดในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังใน
เร่ืองบริการใหมาก 

8. บุคลากรเปนสวนสําคัญในการสรางบริการท่ีดี บริการจะดีหรือไมดีมากนอย
เพียงใดข้ึนอยูกับผูใหบริการ ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการใหบริการดี มีทัศนคติตอการใหบริการดี
และไดรับการปลูกฝงนิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี ก็จะทําใหเกิดการบริการท่ีเปนเลิศ 
ในทางกลับกันถาไดคนไมดีมาเปนผูทํางานใหบริการก็จะเทากับผิดพลาดต้ังแตตนแลว 

 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
        คุณภาพของการบริการ (Service Quality) หมายถึงการบริการที่ดีเลิศ (Excellent 
Service) ตรงกับความตองการหรือ เกินความตองการของพนักงานผูรับบริการจนทําใหเกิดความ
พอใจ (Customer Satisfaction) และเกิดความจงรักภักดี (Customer Loyalty) (ชัยสมพล  ชาว
ประเสริฐ, 2547 :106 อางอิงจาก Johnston, 1995 : Lloyd-walker & Cheung, 1998)  คําวาบริการที่ดี
เลิศตรงกับความตองการหมายถึง ส่ิงท่ีผูรับบริการตองการหรือคาดหวังไวไดรับการตอบสนอง 
สวนบริการท่ีเกินความตองการของผูรับบริการหมายถึง ส่ิงท่ีผูรับบริการตองการ หรือคาดหวังไว
ไดรับการตอบสนองอยางเต็มท่ีจนรูสึกวาการบริการน้ันเปนบริการท่ี ประทับใจคุมคาแกการ
ตัดสินใจ  

แนวคิดคุณภาพการบริการ 
 การศึกษาของ Parasuraman  และคณะ (อางใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547 : 183-
186) พบวา ผลลัพธท่ีเกิดขึ้นจากการที่ผูรับบริการประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเรียกวา 
“คุณภาพของการบริการที่รับรู” (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึนจากการที่ผูรับบริการทํา
การเปรียบเทียบ “บริการท่ีรับรู” (Perceived Service) ซ่ึงก็คือประสบการณท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีเขา
ไดรับบริการแลวนั่นเอง  ในการประเมินคุณภาพการบริการใชเกณฑ 5  องคประกอบ ดังตอไปน้ี 
 1. Reliability (ความไววางใจ หรือความนาเช่ือถือ) 

ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตอง(Accurate 
Performance) และไววางใจได (Dependable) 

2. Assurance (ความม่ันใจ) 
  ผูใหบริการมีความรูและทักษะท่ีจําเปนในการบริการ (Competence) มีความสุภาพ

และเปนมิตรกับผูรับบริการ (Courtesy) มีความซ่ือสัตย และสามารถสรางความม่ันใจใหแก
ผูรับบริการได (Credibility) ความม่ันคงปลอดภัย (Security) 
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 3. Tangibles  (ส่ิงท่ีสามารถจับตองได) 
       ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ ประกอบดวยสภาพแวดลอม เคร่ืองมือและอุปกรณ
ตาง ๆ 

4. Empathy (ความใสใจ)  
 สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอไดงาย (Easy Access) 

   ความสามารถในการติดตอ ส่ือสาร (Good Communication) และเขาใจผูรับบริการ (Customer 
Understanding) 

5. Responsiveness (การสนองตอบ) 
                ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันที (Promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี

(Helpfulness)  
   โดยไดกําหนดเคร่ืองมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ประกอบดวย 22 รายการ กระจายมาจาก 5 องคประกอบ ของคุณภาพการบริการ คือ 
 ความนาเช่ือถือ (Reliability) ไดแก   

  1)  ความสามารถของพนักงานในการใหบริการไดตรงตามท่ีสัญญาไว   
 2)  ความสามารถในการแกปญหาของผูรับบริการได  
 3)  การใหบริการท่ีถูกตองในคร้ังแรก 
 4)  การใหบริการทันเวลา  
 5)  การจดบันทึกขอผิดพลาดไวเปนขอมูลในการใหบริการ   
 6)  พนักงานมีความรูในงานท่ีใหบริการเปนอยางดี 
 การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก 
 1)  มีระบบการใหบริการท่ีใหบริการไดรวดเร็ว    
 2)  ความรวดเร็วในการทํางานของพนักงาน  
 3)  ความพรอมของพนักงานในการบริการไดทันทีท่ีผูรับบริการตองการ   
 4)  ความพรอมของพนักงานในการใหคําแนะนําปรึกษาแกผูรับบริการ     

  การใหความม่ันใจ (Assurance) ไดแก   
1)  พนักงานสามารถสรางความเช่ือม่ันในการใหบริการ   
2)  การสรางความปลอดภัยและเช่ือม่ันในการรับบริการ  
3)  พนักงานใหบริการดวยความสุภาพและสม่ําเสมอ 
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    การดูแลเอาใจใส (Empathy)ไดแก  
1)  การใหความสนใจและเอาใจใสผูรับบริการแตละคน    
2)  การใหขอมูลขาวสารตาง ๆ เกี่ยวกับบริการ 
3)  ความสนใจผูรับบริการอยางแทจริงของพนักงาน 
4)  ความสามารถในการเขาใจความตองการของผูรับบริการอยางชัดเจน  
5)  เวลาในการเปดใหบริการใหความสะดวกแกผูรับบริการ 

                รูปลักษณ (Tangibles) ไดแก 
1) ความทันสมัยของอุปกรณ  
2) สภาพแวดลอมของสถานท่ี   
3) การแตงกายของพนักงาน  
4) เอกสารเผยแพรขอมูลเกี่ยวกับบริการ  

     ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาจะนําเครื่องมือในการวัดระดับคุณภาพการบริการท้ัง 5 
องคประกอบไดแก  ความนาเช่ือถือ  การตอบสนอง การใหความม่ันใจ การดูแลเอาใจใส และ  
รูปลักษณของการบริการ  ของการใหบริการงานซอมบํารุงระบบส่ือสารของการไฟฟาสวนภูมิภาค
ในพื้นท่ีการไฟฟาสวนภูมิภาค เขต 1 (ภาคใต)   
 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 
 เสรี วงศทวีลาภ ( 2552 ) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร รวบรวมขอมูลโดยใช
แบบสอบถามจากกลุมตัวอยางลูกคาท่ีมาใชบริการดานตางๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด
(มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร จํานวน 393 ราย การวิเคราะหขอมูล ความถ่ี รอย
ละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชสถิติอางอิง t-Test และ  One-way ANOVA ผลศึกษา 
ดานรูปลักษณโดยรวมผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานรูปลักษณ   ดานความนาเช่ือถือและ
ไววางใจมีความไมพึงพอใจดานความนาเช่ือถือและไววางใจ  ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจ
โดยรวมผูตอบแบบสอบถาม มีความไมพึงพอใจ ดานรับประกัน/การใหความม่ันใจดานการ
ตอบสนองลูกคา  ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลลูกคาโดยรวมผูตอบแบบสอบถามมี
ความไมพึงพอใจ ดานการดูแลเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคล  โดยเม่ือพิจารณาความพึงพอใจตาม
ปจจัยสวนบุคคล ของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวามีความพึงพอใจในดานรูปลักษณไมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ความไมพึงพอใจในดานความนาเช่ือถือและวางใจแตกตาง
กันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความไมพึงพอใจในดานการรับประกันและความม่ันใจแตกตาง
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กันท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความไมพึงพอใจในดานการตอบสนองลูกคาแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ความไมพึงพอใจในดานการเอาใจใสลูกคาเปนรายบุคคลแตกตางกันท่ี
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

เพียรทอง ขันติพงษ (2549) ไดศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตองาน
บริการวิเคราะหน้ํา ภาควิชาวิศวกรรมส่ิงแวดลอม คณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม เก็บ
รวมรวมขอมูลบุคคลจากหนวยงานท่ีมาใชบริการวิเคราะหน้ําท่ีภาควิชาในรอบ 1 ป (1 ม.ค. - 31 
ธ..ค. 2548) จํานวน 183 ราย ซ่ึงเปนผูรับบริการที่อยูในมหาวิทยาลัยเชียงใหมและหนวยงาน
ภายนอกมหาวิทยาลัยเชียงใหม แบบสอบถามแบงออกเปน    3   สวนคือ  ขอมูลสวนตัวของผูตอบ
แบบสอบถาม ขอมูลความคาดหวังของผูรับบริการที่มีตองานบริการวิเคราะหน้ําประกอบดวย
ตัวกําหนดคุณภาพ 5 ดานไดแก  ดานรูปลักษณ ความนาเช่ือถือ การตอบสนอง การใหความม่ันใจ 
และการดูแลเอาใจใส รวม 22 ขอ และขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตองานบริการ
วิเคราะหน้ําโดยใชเกณฑคุณภาพบริการ 5 ดาน รวม 22 ขอ  เชนเดียวกับความคาดหวัง พบวา
ผูรับบริการท่ีมาใชบริการมากท่ีสุดไดแกกลุมชาง/วิศวกรและกลุมเจาหนาท่ีหนวยงานท่ีไมเกี่ยวของ 
กับการนําขอมูลไปใช โดยพบวาผูรับบริการสวนใหญมีความคาดหวังสูงในตัวกําหนดทั้ง 5 ดาน 
และผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับสูงเพียง 3 ดานไดแก ดานความนาเช่ือถือ ดานการใหความ
ม่ันใจ และดานการดูแลเอาใจใส สวนดานรูปลักษณของหนวยงานและดานการตอบสนองพบวามี
ความพึงพอใจปานกลาง 

ศรีสุดา มณีโชติวงศ (2550) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการภายในตอการ
ใหบริการของกองคลัง สํานักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ  เก็บรวบรวมขอมูลจาก
ขาราชการ ลูกจางประจํา พนักงานราชการในสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงเกษตรและสหกรณ
(สวนกลาง) จํานวน 288 คน โดยเก็บรวมรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีไดแยกไว และเลือกตัวอยาง
ตามสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพบริการโดย
แบบสอบถาม แบงเปน ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม และ ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 5 ดาน ไดแก ดานอาคารสถานท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความนาเช่ือถือ ดาน
การตอบสนองความตองการ ดานความม่ันใจตอการใหบริการ และดานความเขาใจถึงความรูสึก
ของผูรับบริการโดยใชมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ และขอเสนอแนะในการใชบริการ วิเคราะห
ขอมูลดวยคาสถิติความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที และการ
วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว พบวาผูรับบริการภายในของกองคลังมีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการทั้ง 5 ดานอยูในระดับปานกลาง เม่ือใชสถิติอางอิง t-Test พิจารณาความพึงพอใจตาม
ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวาเพศ มีความพึงพอใจไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
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ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังในดาน อาคารสถานท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความนาเช่ือถือ 
ดานการตอบสนองความตองการ ดานความม่ันใจตอการใหบริการ และดานความเขาใจถึง
ความรูสึกของผูรับบริการ  และเม่ือใชสถิติอางอิง One-way ANOVA พิจารณาความพึงพอใจตาม
ปจจัยสวนบุคคลของลูกคาท่ีแตกตางกัน พบวาผูรับบริการท่ีมีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจไม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ท้ังในดาน อาคารสถานท่ี และส่ิงอํานวยความ
สะดวก ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความตองการ ดานความม่ันใจตอการใหบริการ 
และดานความเขาใจถึงความรูสึกของผูรับบริการ  และพบวาผูรับบริการท่ีมีระดับการศึกษาและ
สถานภาพการสมรส แตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ท้ังในดาน อาคารสถานท่ี และส่ิงอํานวยความสะดวก ดานความนาเช่ือถือ ดานการตอบสนองความ
ตองการ ดานความมั่นใจตอการใหบริการ และดานความเขาใจถึงความรูสึกของผูรับบริการ 

 
 


