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1. ����	
����������� 
Maynard W.Shelly (1975 ����
� �����$���. ������)��'���)., 2546) /%������(����%

!�&,'��$����	
��
�
� 0%'������� ���	
��
�
�!�1 ����	�� �������(�����	���'. �#� ���	�� ����
)�����(�����	�� ����)���� ���	�� ����)�����!�1 ����	�� ����)&,!	#,�!��%��-�(�����)2�
��!��%���	��� 

%$��$-���!�1�/%�������	���!�1 ����	�� ������$�3$�3��� (�����	����&- ��	&"���������	������
���	�� ����)������#,�4 �����/%���� ���	�� ����)���� ���	�� ����)����� (�����	���	&���	�$	
$��.
�$��'�����$�3$�3��� (���������	�$	
$��.������	�� ����)$-���	�&- !�&'���� “�������	
��
�
�” 

0%'���	
��
�
���!��%��-�!	#,��������	
��
�
�
�)�����	���������	�� ����)���� 3�,�����/%���� 
���	
��
�
�!�1 ����	�� ������������)&,	&�����, �
%��, ����, �3�, ���!��%��- �!	#,�/%��$�
���, �)&,�����
��%	����	�'
���%$����,� (�����%��!	#,�!	#,���%	����	�'�$-�/	�/%��$����������� 
 �������� !��&�$��. (����� (2541) /%�
�����	�	�'���	
��
�
�
����������
��� “���	
��
�
�” ����$������$��*���� “Satisfaction” 3�,�	&���	�	�'0%')$,�4/���� “��%$�
���	�� ����
�)������������������,�
%��,����,� 0%'��	��5�2�(��!�1� 2 ���	�	�' �#�  

1. ���	�	�')&, !�&, '������$����	
��
�
����"� ���� 0����# �"� ��$���� ��� 

(Customer Satisfaction) ��	(����%����$�������%��
���'�	���"� ��$�������!�1� 2 �$' �#�  

1.1 ���	�	�')&,'�%�5������.���3#-�!�1 ���$� �#� “���	
��
�
�!�1 �"�)&,
!��%��-�!�#,�����������!	����,�)&,/%��$���'��$��5������.���3#-��5������.���, �” 	$�
�
�
������$'������%)&,!���(����%)��
*�����	�����. 

1.2 ���	�	�')&,'�%���������.!�&,'��$�!��#, ���	�'������!�1 ���$� �#� 

“���	
��
�
�)&,!�1 �"�)&,!��%��-�!�#,�����������!	����
��	)$-��	%������������.���'4 

�'���)&,!�&,'������$�"����$�6. ��#�������
���'�!������, �” ��#��&��$'���, ��#� “���	
��
�
� 

�	�'5�� ������!	�����	��	��5�������2�!���"����$�6.��#�������)&,����$����	�������
����������'������!�#,��”  
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2. ���	
��
�
�
���� (Job Satisfaction) ���"� �
�������� ��	(����%���
�$������)'����.��� ���	
��
�
�
����)2������	&"�������	�2�!�1������� 

�������� !��&�$��. (����� (2541) /%������5��(����%!�&,'��$����	
��
�
����
��������� Philip Kotler ������	
��
�
�!�1 ����	�� ������$����3#-���������� 3�, �!�1 �"�	�������
!��&'�!)&'������������$��� ��������7��$��������"� �
�������� ��#������)����
��������� �$����

��������)&,��������%��$� 0%'5����%$����"�)&,/%��$������������#�����������$����	��%��$����
������!��%���	
��
�
� (��5��"�)&,/%��$������������#�����������������	��%��$�)&,�������$-�/�� �1��
)2�
��������!��%���	���)$�
� (��5����%$����"�)&,/%��$������������#��������2,��������	��%��$�
��������� ��)2�
��������!��%���	/	�
��
�
���%$����	
��
�
������������!��%������	(������ 
�������"����0' �.���"����$�6.(�����	��%��$��������� (Expectation) 0%'"����0' �.���
����	�$��"����$�6.��#����)2�������"����$�6. !��%����$�������%(��8� �'�#,�4 )&,!�&,'����� 
������
'�'�	��������	
��
�
�
���$������� 0%'��������������!
�,	 (Value Added) 3�,�!��%������
"��� (Manufacturing) (�����������% ��	)$-����)2�������	�$��$�8� �'���� 4 0%''�%��$���������
�����
0%'��	 (Total Quality) �����%��$�!��%������������. (�����	�� �
��%&����"� �3#-��������	
!
#,��(����
���!�&'� ��	5�����	��(���$99�����$�������%(�����(����$�5������$�������%
���!���	"����$�6./��!������� "� ����0��	$���"�%��$� !	#,�����$)/	���	��5���	��������/%���	)&,������
��%��$�/�� %$��$-���,��2��$9)&,) 2�
������$)��������	�2�!�1��#� ���!���"����$�6.)&,	&"����0' �.
���"����$�6. ��#����)2�������"����$�6.)&,��%������$� �����%��$����"� �3#-� 0%''�%��$����
��������	
��
�
���	�2���$������� (Total Customer Satisfaction) 

�%��'. ���������� (2543) /%������5��(����%���	
��
�
� ��� Philip Kotler ���
���	
��
�
� (Satisfaction) �#� ���	�� ����
��
�
���#�"�%��$��$�!��%������!��&'�!)&'���#����
�7��$��������"����$�6.�$����	��%�	�' ��!�1�/%������%�2��$9 �#� ����7��$�����/	�5�����	
��%�	�'��������/	�
�
� 5������7��$�����/%�����$����	��%�	�'��������� ��#����
�7��$��������!������	��%�	�' �������1��
�
���#��� ��'��%&!�1 ��'���'�,� 

�%��'. ���������� (2546) �����5�����	
��
�
����"� �3#-���$����)&,/%�3#-�������	$�
��-��'���$�"�����7��$����������������#���,�!�����'  0%'�������	
��
�
��#����	�� ����
��
�
�
��#�"�%��$��$�!��%������!��&'�!)&'�"���#�����7��$��������"����$�6.�$����	��%�	�'���!��
!�1�/%������%�2��$9�#� “����7��$��������"����$�6.�$����	��%�	�'”  5������7��$�����/	�5�����	
��%�	�'��������/	�
�
�  5������7��$��������"����$�6.!)���$����	��%�	�'�������1��
�
�  (��
5������7��$��������"����$�6.���!����������	��%�	�'�������1��
�
���#��� ��'��%&!�1 ��'���'�,� 
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����$)����	��	���)&,��)2�
��������!��%���	
�
� “���” !
���5��!
&'�(��
�
�
(��� ���������!��&,'�/�����,�!�����')&,%&����0%'���' ���	
�
����)2�
��/	�!��%���	!��&,'����
'&,��� ��)2�
��������!��%���	 “3#,��$�'.������'&,���” 

���	��%�	�'����$�(��/%��$���)��
�	�������������.
����3#-����!
#,�� 

����2�(���2�����$�������%(���5��$�����4 ���%���������(���$99��������(����$����
!��5���$�������%'���%$����	��%�	�'���!���/� "� �3#- ���"�%��$� (��5������$)������	
��%�	�'/��� 2,�!���/��1��/	����
�"� �3#-�/%�
��2����	��
� %$��$-�����$)����
�9�	$���)2�
��
���	��%�	�'�$�����7��$��������"����$�6.�������$) “�	�2-��	!�#-��$�” 

(	��������$))&, “	���)&,������” ��
'�'�	��������	 “
�
����” (���������1��	 )&,����
(���!�� ��	�'��$��������$)!�����&-	�/%�	���)&,��)2�
��"� ����0��!��%���	 “
�
������%” )$-��&- !
��� 

1.  ����$)��	��5!
�,	���	
�
�(��������/%�0%'����%������#�!
�,	������ (��
"�)&,/%��1�#��2�/��%�� 

2.  ����$)��	��5!
�,	���	��	��5
����)2��2�/�/%�%��'��5&)������4 )&,/	�
 ����
!
�,	���	
�
� ! �� �����$��������������"�����#���)��
�������$'(��
$:�� (R&D) 
��	����-� 

3.  ����$)	&"� �	&����/%�����!�&' (Stakeholders) ���'
��! �� 
�$���� �$�()�
�2�����' "� �� 2�����'�$�5�%��(�� �-����������� (��"� �5#��� �� ���
 ����'	����-�!
#,�!
�,	���	
�
�
(��������������)����	
�
����������	�#,� 

4. ����$)����	&����7��$���������$ 9�)&,��� ����$)����������	
�
�
���$�
������
���%$� “���
�” 
����)&,��	��5��������	
�
��'������'�1/%�
���%$�)&, "� �	&����/%�
����!�&' (Stakeholders) '�	�$�/%�
����!�����)�$
'���)$-��	%)&,	&�'�� 

���	
�
�!�1 ��$��$')&,) 2�
��!��%���	3#,��$�'.������'&,��� ������)&,	&���	
��
�
�
	$�	&(��0��	)&,��)2����3#-�32- �(�����'!�1�������)&,%&	������������)&,	&���	/	�
�
� 

 

2. ����	
���!������"���	��� (Service Quality) 
   ����������� Parasuraman (����� (�&����� ���$�� � �'��'�, 2544) �����5�� 

(����%�����
��������� ���!�1 � "��$
�.)&,!��%��-�������)&,���������!	�������
������������)&,
/%��$�!�&'����“�����
������������)&,�������$��� �” (Perceived Service Quality) 3�,���!��%��-����
���)&,������)2����!��&'�!)&'� “������)&,�$��� �” (Perceived Service) 3�,��1�#� ���������.)&,!��%��-�
��$����)&,!��/%��$�������(����$,�!�� 
�������!	�������
������������%$�������$-������� 
	$�
���������!��6.)&,!����%���	&���	�2��$9 10 ������ %$����/��&-  
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1. ���	/�����
� (Reliability) 

2. ���	��%�� (Access) 

3. ��,�)&,��	��5�$�����/%� (Tangibles) 

4. ����#,���� (Communication 

5. ���������������� (Responsiveness) 

6. ���	!���
������� (Understanding the Customer) 

7. ���	���! #,�5#� (Credibility) 

8. ���	��	��5 (Competence) 

9. ���		$,������%�$' (Security) 

10. ���	����
(�����	!�1�	��� (Courtesy) 
 

����$�!��)&,�����
����������$'��� Parasuraman (����� �#����!��6.)&,�2��$9 

)$-���-� 10 !��6.%$������)&,���������!	�������
���
���������$-� 	&!
&'�(�� 2 !��6.!)���$-� 

3�, �/%�(��  ��, �)&,��	��5�$�����/%� (Tangibles) (�����	���! #,�5#� (Credibility) )&,�$%���!�1 �  

Search Quality 3�, ��	�'���	�����������	��5)&,�����!	�������
/%����������������3#-�  

����!��6.�#,�4 )&,!��#��2���� 6 !��6. /%�(�� ���	/�����
� (Reliability) ���	��%�� (Access)  

����#, ����  (Communication) ����������������  (Responsiveness)  ���	!���
������� 
(Understanding the Customer) ���	��	��5 (Competence) (�����	����
(�����	!�1 �	��� 

(Courtesy) ����(���$%!�1�  Experience Quality )$-���-� 3�,��	�'���	�����������/	���	��5���!	��
�����
��	!��6./%���������3#-���#���� 0��(���!)���$- � ����!��6.)&,!��#� �#� ���		$,���
���%�$' (Security) (�����		$,������%�$' (Security) �$-� ����$%!�1 �  Credence Quality 3�, �
�	�'���	��������������/	���	��5���!	�������
��	!��6.%$������/%�)$�)&)&,��/%�3#-���#�
���0��������/�(����1��	 


�������$'��$- ����	���� Parasuraman (����� 
���� 	&��%$����	�$	
$��.
�$�!��(Degree of Correlation) ��������$�(��%$����������������� �����$�!��6.
�������!	��
�����
��������� 0%'
��!��#�!��6.�'��������)$-��	%��	 5 !��6. 3�,�
�(����!��6./%��2���%
!��#,��	#�
�����$%��%$������
���
�������� (Service Quality) ������%��' 22 ��'��������'
	���� 5 ���.��������������
���
�������� �#� 
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1. ���	/�����
���#����	���! #,�5#� (Reliability) �	�'5�� ���	��	��5
����

��������
���%$����,�)&,��������'���5������(��/�����
�/%� 3�,��$�(���$%�����

�%����&-  �#�  

1.1 ���	��	��5���
�$����
����
��������/%������	)&,�$99�/�� 
1.2 ���!�1��$������	�����������(������2����	��	�
 �
����
�������������� 
1.3 ���)2����/	�"�%
��%  

1.4 ����2�����$���������./!��#,��	#�
��
���	
 ����!�	�  

1.5 ���	&� 2����
�$����!
&'�
�������
�������� 

2. ���		$,�
� (Assurance) �	�'5�� "� �
��������	&���	�� �(��)$���)&,� 2�!�1 �
�
��������� 	&���	����
 (��!�1 �	����$������� 	&���	3#,��$�'. ��	��5��������		$,�
�
��(��
������/%�(�����		$,������%�$' 3�,��$�(���$%�����

�%����&-  �#�  

2.1 ���	�� ����	��	��5���
�$����
����
�����	���������!�&,'��$����������  

2.2 �����������	���%�$'(��! #,�	$,�
�����$������� 

2.3 ���		&	��'�)(�����	����
���
�$���� 

2.4 
*�����	���
�$����
������������	! #,�	$,�
����
�������� 

3. ��,�)&,��	��5�$�����/%� (Tangibles) �	�'5�� ��,��2���'���	��%������ 4 ! �� 

���
(�%���	 !��#,��	#� (��������.���� 4 3�,��$�(���$%�����

�%����&-  �#�  

3.1 ���	)$��	$'���������.  
3.2 ���
(�%���	����5��)&,������  

3.3 ���(�����'���
�$����  

3.4 !�����!"'(
�����	��!�&,'��$������� 

4. ���	
��
� (Empathy) �	�'5�� ��	��5!���5��/%�0%'��%��(����	��5
��%���/%����' ���	��	��5
������%����#,���� (��!���
������� 3�,��$�(���$%�����

�%����&-  �#�  

4.1 ���
�����	��
�(��!��
�
��������(���������
�$���������� 

4.2 !���
����!�� %
�������� 

5. ���������������� (Responsiveness) �	�'5�� ���	!�1	
�)&,��
��������
)$�)&(��
�����	 ��'!��#�!�1��'���%& 3�,��$�(���$%�����

�%����&-  �#�  

5.1 	&�������
��������)&,
��������/%���%!�1�  

5.2 ���	
���	���
�$����
����
��� 2�(���2�������(��������  
5.3 ���	��%!�1�
����)2�������
�$����  

5.4 ���	
���	���
�$����
����������������/%�)$�)&)&,������� 
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�*��� �$��
*��. (2545) /%������5�����	�$	
$��.������������
 (Quality) (��
���	
��
�
� (Satisfaction) ���)$-�����2��&- ���
 �()��$�/%�
����	�	�')$,�/� (��
�)��
������%(���	&���	(�������$� ���	
�
�0%')$,�/�(���!�1 �(����%)&,��������� 
����)&,�����

���������!���!;
��%����������#�������!	������$��� ����������
�	���!;
��%��������������� 

/%�(�� ���	! #,�5#�/%�(Reliability)  ����������������)$�)& (Responsiveness) ���)2�
��������
	$,�
�(Assurance) ���!���
�������  (Empathy) (�����!�����, �)&, !�1 ��� ����	  (Tangibles)  


����)&,���	
�
�������������/%��$���)��
��������$��� �
������
��������� ����$��� ������

���"����$�6. ���� �$��$'������������������ (���	�. ���	 ��) (���$��$'%����5������. (%��
<� ������) %$��$-�����$��� �
������
������������!�1 ��������,�������	
�
���������� 

�����������(����%  )*�+&���	
��
�
�(�������
���
����� ����������  

"� ����������2�!��6.
�������!	�������
������ ������ Parasuraman (�����)&,	&  
5 ���.������ 	�
 �
������������	
��
�
������������������
���
�����������������
��	������������ ���!"#�� �$���$%! &'�
�	�
���$- ��&-   

  
 

������������� 
  ������� �$�)������ (2546) /%���������	
��
�
�������������������������(��
������
����'.�������������������!)
 �2��$% (	�� �) �$���$%! &'�
�	� 0%'�����"� �
 �������
	&���	��%��$�(������$��� �5����� ���)&,/%��$���� �!
#,�������%$����	
��
�
�����$��$'%���
����$���. 
�%������	��%��$� "� ����(�����5�		&���	��%��$����������0%'��	
���%$�
	��)&,��%����$��$'%������	���! #,�5#� ���������� (�����
�����		$,�
� (��	&���	��%��$�
���������
���%$�	������$��$'%�������$���.(�����%�(�!��
�
��  
�%�������$��� �5��������)&,
/%��$����� "� ����(�����5�		&����$��� �5��������)&,/%��$�����0%'��	
���%$�	��)&,��%����$��$'
%������	���! #,�5#�(�����
�����		$,�
� (��	&����$��� �5��������)&,/%��$���� �
���%$�	�����
�$��$'%�������$���. ���������� (�����%�(�!��
�
��  (��"����!��&'�!)&'����	(������
����������	��%��$��$�����$��� �5��������)&,/%��$�����"� ����(�����5�		&���!;�&,'��(��%���
����$��� �5��������)&,/%��$���������������!;�&,'��(��%������	��%��$�����$��$'%�������$���. ���
%�(�!��
�
�� (�����
�����		$,�
� 	&���!;�&,'��(��%�������$��� �)&,	&���������)&,/%��$�����!)���$�
�$����!;�&,'��(��%������	��%��$�����$��$'%������	���! #,�5#� (��	&���!;�&,'��(��%������
��%��$�����������!;�&,'��(��%�������$��� �5��������)&,/%��$���������$��$'%������������� 
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  ������ �$-� &���	�$�� (2548) /%������������	
��
�
����������������
��������
���������������&�'��'� �2��$% (	�� �) ����5��0 ���! &'�
�	�0%'!�1������	���	�����
����	������)&,	�
 ������� �2���� 320 ��' "���������
���� 

- ���
��������%���!���8�� ������	&���	
��
�
�
���%$�	�� 
�%������������ 

(��	&���	
��
�
����%����#,�4 
���%$��������  

- ���
��������%���!���0�� ������	&���	
��
�
�
���%$�	��
�%���"����$�6. 
%������������ (��%�����������(���2�!����$����)����'��
 (��	&���	
��
�
�
���%$�
������� 
�%���������� %�������$%�2�����' %������� (��%���������!���	������% 

- ���
��������%������ 2������������(�������� ������	&���	
��
�
�
���%$�
	��
�%������������ (��	&���	
��
�
����%����#,�4 
���%$�������� 

-  ���
��������%����$��.!�.)&.!�1	./�$���&3����!�1����� ������	&���	
��
�
�
�
��%$�	��
�%���%���"����$�6. (��	&���	
��
�
����%����#,�4 
���%$�������� 

- ���
��������%������! #,� ������	&���	
��
�
�
���%$�	�� 
�%����������(��
%������������ (��	&���	
��
�
����%����#,�4 
���%$�������� 

- ���
��������%����#,�4 ������	&���	
��
�
�
���%$�	��
�%���"����$�6. %���
��������(���2�!����$����)����'��
 %������������ (��	&���	
��
�
�
���%$����
���� 
� %���������� %�������$%�2�����' %���������!���	������% (��%������� ��	�2�%$� 

  ����$��.   #,�0�	� (2548) /%���������	
��
�
����������)&,	&��������
���

�����������! #,����)���	�����������������	�������%���2�
�� �$���$%
�!'� "���������

����������	&���	
��
�
���������
���
��������
���%$�	��)��%��� �#� %������	���! #,�5#� 

%������	��	��5 %������	����
 %������	��!������� %������	���%�$' %������	��%�� 

%��������%����#,���� %��������������'�����%!�1� %����$������'��� (��%������	!���
�
������ ��	�2�%$�  )$-��&- ������	&���	
��
�
���������
���
��������
��$��$''��'�����%
� %���
���	���! #,�5#� �#�������	& #,�!�&'����! #,�5#�/%� %������	��	��5 �#���	��5���'!������/%���	
�2���%!���)&,�$%�	�'/���$����)���	����� %������	����
 �#�
�$����(�����'����
!�&'����'   

%������	��!������� �#����	��	��5�7��$�����)&,/%��$99�/���'���(����� %������	���%�$'
�#��������2���'���	��%�����	���%�$'(�����������&�2�!������! #,�/��$%���
��(���	� ��
���)���	������ %������	��%�� �#�)2�!�)&,�$- ���������%��(�����/���%���  %������
��%����#,���� �#��������$�<$����	��%!�1�(�����!���(�����������  %��������������'���
��%!�1� �#�
�$����!�1	
�)&,��
���������'�����%!�1�  %����$������'��� �#����
(�%���	(��
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�����(������������)2�
���� ��� ���%�����'  (��%������	!���
�������  �#���������
���	�$	
$��.�������
�$����(�����������)��   

'�
����. 
&����� (2551) /%����������$��� ������
��������������������������	
�������
��$��$%!�����(� ����!)
	����� �����	���	���������	�$��'���3�,�!�1 �������������
��	��� �2���� 400 ��' (��)2������!�����.���	��
 ��5���! ��
����� /%�(�� ������	5&, ������'�� 

���!;�&,' (������!�&,'�!��	���=�� 
 ��5���������� (Inferential Statistics) 
����)%������	
(���������!;�&,'����������	��� ��� (T-test) (�����)%������	(���������!;�&,'	���������
����	��� ��� (One Way ANOVA) "���������%$��&-  

- ����$��� ������
���������)��%���
���%$�	��)��%���(��
�%������	���%�$'
	&���!;�&,'���)&,��% �����
������)&,	&���!;�&,'���')&,��%�#�%������	��%��
����
 ������� (��	&
���!;�&,'����$9����%$��������%�������������)&,��% 

- �$��$'��������� %���!
� ��'� ��%$��������� (���� &
 	&"��������$��� ������

���������/	�(�������$� (��(�������$�%�����'/%�!;�&,'���!%#��	&"��������$��� ������
���
������%��������������'�����%!�1�(�������$�  

- �2�����$9 &!���8��(����'�!���)&,
 �������!���8����������	��������$� 	&"�
�������$��� ������
���������/	�(�������$� 

- ������
�����	�2��$9����$��$'�����
)��%���
���%$�	�� (��' $�
��$9��
����

��������)��%������������
���%$�������� 3�, �(�%�
��!�1����������' $�	&�$9��
����

���������'��
����'4!�#,��)&,����(��/���$����� 0%'!;
��
�!�#,������������"� �
�������� %$��$-� 

����������$%
��	&���!�& '��� �
������� (�����
�$����!������	!
�,	���	�� �
���	�$������
����2����
����
�������� !
#,�(����$��$����(����$��#,�4 

 
                     


