
บทที ่2 
ทฤษฎ ี แนวคิดและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 

 
1.  แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 
 
1.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546:192) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) คือพฤติกรรมท่ี
ผูบ้ริโภคท าการคน้หา การคิด การซ้ือ การใช ้การประเมินผล ในสินคา้และบริการ ซ่ึงคาดวา่จะตอบสนอง
ความตอ้งการของเขา หรือ เป็นขั้นตอนซ่ึงเก่ียวกบัความคิดประสบการณ์ การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการ 
ของผูบ้ริโภคเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเขา  หรือ หมายถึงการศึกษาพึงการ
ตดัสินใจและการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ 
 
1.2 พฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า 
  พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็น และมีความส าคญัมากส าหรับธุรกิจ
บริการท่ีจะตอ้งศึกษาและท าการศึกษาอยา่งแทจ้ริง เน่ืองจากพฤติกรรมและความตอ้งการเป็นตวัก าหนด    
กลยุทธ์ทางการตลาดทั้งหมด ทั้งในดา้นการก าหนดลกัษณะของการให้บริการ การพฒันาบริการ การตั้ง
ราคา การก าหนดช่องทางการจ าหน่าย และการเลือกการส่งเสริมการตลาด แต่อยา่งไรก็ตามธุรกิจไม่สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งแทจ้ริง อาจเน่ืองมาจากท่ีบริษทัไม่ไดศึ้กษาความตอ้งการลูกคา้ 
หรือลูกคา้ ไม่สามารถบอกความตอ้งการของตนเองได ้ ส่ิงท่ีตามมาคือธุรกิจไม่สามารถมดัใจลูกคา้ได ้และ
ลูกคา้ ตอ้งแสวงหาธุรกิจใหม่ท่ีตอบสนองความตอ้งการของตนเร่ือยไป ซ่ึงสรุปไดว้า่ พฤติกรรมและความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีส าคญัของกระบวนการทางการตลาด และมีผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ 
ดงันั้น ส่ิงท่ี  ตอ้งค านึงถึง คือการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมกบัการเปล่ียนแปลงดา้น
พฤติกรรมและ     ความตอ้งการของลูกคา้ ในปัจจุบนัน้ีผูบ้ริโภคมีความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีต
อย่างมากเน่ืองจาก เทคโนโลยีและรูปแบบชีวิตท่ีเปล่ียนแปลงไป ซ่ึงสามารถสรุปพฤติกรรมและความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้ดงัน้ี (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2547:81) 

1.2.1 ความต้องการความสะดวกสบาย ลูกคา้ยนิดีจ่ายเงินเพิ่มข้ึน เพื่อไดรั้บความสะดวกสบาย  จาก
การบริการ เช่น ผูซ้ื้อยอมจ่ายมากข้ึน ส าหรับการซ้ือสินคา้ในห้างสรรพสินคา้แทนการซ้ือของ   ใน
ร้านริมถนน เพื่อให้บรรจุหีบห่อท่ีสะดวกในการพกพา นกัธุรกิจยอมจ่ายค่าโดยสารท่ีแพงข้ึน     
เป็นเท่าตวั เพื่อนั่งเคร่ืองบินชั้นธุรกิจแทนท่ีจะนั่งแบบแคบๆ ในชั้นโดยสารแบบประหยดั
เช่นเดียวกบัการให้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ต่างๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบ้ริการโดยค านึงถึงปัจจยัหลายๆดา้น เช่น ดา้นเวลาและสถานท่ีใหบ้ริการ 



1.2.2 ต้องการความรวดเร็วไม่สามารถรอได้ ในกรณีท่ีลูกคา้เลือกไดห้รือสามารถจ่ายไดลู้กคา้      จะ
ไม่เขา้แถวรอคิว เพื่อรอรับบริการไดเ้ป็นเวลา ดงัจะเห็นไดจ้ากคนไขท่ี้เขา้รักษาท่ีโรงพยาบาล
เอกชนมีมากข้ึน เน่ืองจากมาซ้ือความรวดเร็วแทนท่ีจะไปโรงพยาบาลรัฐบาลนอกจากน้ีบางธุรกิจ    
ไดน้ าหลกัการในเร่ืองน้ีมาใชบ้ริการมากข้ึน เช่น พิซซ่าฮทั แมคโดนลัด์ เคเอฟซี ท่ีใชน้าฬิกาจบั
เวลา ในการบริการท่ีรวดเร็ว ท่ีประกาศวา่ลูกคา้จะตอ้งไดรั้บอาหารภายหลงัการสั่งภายในระยะเวลา       
ท่ีก าหนดเอาไว ้
1.2.3 ต้องการความมั่นคงปลอดภัย โดยเฉพาะดา้นสุขภาพ ลูกคา้มีความตอ้งการดา้นความมัน่คง
ปลอดภัยส าหรับชีวิตมากข้ึน เช่น คนไข้ยอมเข้าโรงพยาบาลท่ีมีอุปกรณ์ท่ีทันสมัยแต่มีค่า
รักษาพยาบาลท่ีแพงกวา่ คนไทยมีแนวโนม้ซ้ือประกนัชีวิตมากข้ึน ห่วงสุขภาพมากข้ึน ท าให้ธุรกิจ
นวดแผนโบราณและอาหารเพื่อสุขภาพเกิดข้ึน มากมายเพื่อตอบสนองความมัน่คงดา้นสุขภาพ 
1.2.4 เน้นความทันสมัย ในปัจจุบนั ผูค้นใช้ชีวิตในเมืองมากข้ึน เน่ืองจากมีความสะดวกสบาย      
ในทุก ๆ ดา้น ทั้งดา้นการศึกษา การรักษาพยาบาล การคมนาคม และความทนัสมยัท่ีมาจาก
เทคโนโลยี การบริการต่างๆ จึงจ าเป็นตอ้งเนน้ความทนัสมยั ไม่วา่จะเป็นการตกแต่งอยา่งหรูหรา
ทนัสมยั ตอ้งมีการน าอุปกรณ์และสร้างระบบการให้บริการท่ีน าเทคโนโลยีมาช่วย เช่น การ
ให้บริการของเคร่ืองเอทีเอ็ม การรับฝากเงินโดยตูอ้ตัโนมติั ในปัจจุบนัสามารถจ่ายช าระค่าบริการ
สาธารณูปโภค ช าระค่าบตัรเครดิต ช าระค่าสินคา้ ช าระเบ้ียประกนัภยั 
1.2.5 เน้นความคุ้มค่าเงิน ลูกคา้เนน้ความคุม้ค่าเงินมากในการตดัสินใจในการใช้บริการในแต่ละ
คร้ัง เน่ืองจากความคุม้ค่าอาจจะมองในเร่ืองของคุณภาพในการบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติมจากการบริการ
ปกติ ราคาท่ีจะตอ้งจ่ายแพงไปหรือไม่มีการส่งเสริมขายอะไรบา้งมีการซ้ือบริการหลายอยา่งในเวลา
เดียวกนัไดรั้บส่วนลดหรือไม่ เช่น การน ารถเขา้ศูนยบ์ริการจะมีการสอบถามถึงคุณภาพ ของบริการ
ต่าง ๆ เปรียบเทียบราคากบัศูนยบ์ริการอ่ืนๆ ในระดบัเดียวกนัของศูนยบ์ริการสะดวก ในการ
เดินทางหรือไม่ หากใชบ้ริการอ่ืนดว้ยจะไดรั้บส่วนลดอีกหรือไม่ 
1.2.6 มีความกล้าออกความเห็นมากขึน้ และการเรียกร้องสิทธิทีต่นควรได้รับ ในปัจจุบนัลูกคา้ไดรั้บ
การศึกษามากข้ึน ไดพ้บประสบการณ์ใหม่ทั้งในและนอกประเทศ ท าให้เกิดความกลา้คิดกล้า
แสดงออกความคิดเห็น และกลา้พอท่ีจะเรียกร้องสิทธิท่ีตนควรจะไดรั้บ หากถูกธุรกิจบริการ เอารัด
เอาเปรียบ ทั้งการเรียกร้องผา่นส่ือหนงัสือพิมพ ์ การตั้งกระทูใ้นอินเทอร์เน็ต การเรียกร้องลูกคา้
สัมพนัธ์ การบอกต่อถึงการถูกเอารัดเอาเปรียบกบัผูใ้กลชิ้ด 
1.2.7 การต้องการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ลูกคา้ตอ้งการบริการแบบควรทุกอยา่งในการติดต่อคร้ังเดียว 
(One stop service) เพื่อประหยดัเวลา ลดค่าใชจ่้ายในหลายธุรกิจ เช่น หากลูกคา้ติดต่อบริษทัสร้าง
บา้น ส่ิงท่ีตอ้งการคือตั้งแต่การออกแบบ การจดัหาวสัดุอุปกรณ์ก่อสร้าง เฟอร์นิเจอร์ทั้งหมดการ
ตกแต่งภายในรวมทั้งการประกนัภยับา้น หรือแมแ้ต่การซ้ือเคร่ืองปรับอากาศ คงไม่มีลูกคา้รายใดท่ี
ไม่ขอรับบริการใด ๆ ทั้งส้ินตั้งแต่การจดัส่ง การติดตั้ง การรับประกนัหลงัการขาย จากขอ้มูล



พฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ จะเห็นไดว้า่ลูกคา้เนน้บริการมากข้ึน ซ่ึงจะเลือกแบรนด์เนม
ท่ีดี แต่อย่างไรก็ตาม ความจงรักภกัดีของลูกคา้เร่ิมลดลง ถา้หากลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลจาก คู่แข่งขนั
ตลอดเวลา และลูกคา้มีโอกาสสูงในการไปทดลองใช้บริการ ดงันั้น ส่ิงส าคญัของธุรกิจบริการ
จ าเป็นตอ้งศึกษาและเขา้ใจพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือ อย่างถ่องแท ้ จึงท าให้
ประสบความส าเร็จในธุรกิจอยา่งสูง (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2547:82) 

 
1.3 พฤติกรรมของผู้บริโภคในการตัดสินใจซ้ือ 

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจซ้ือบริการใด ๆ มีสาเหตุหรือปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจ
ซ้ือ 2 ประเภท ไดแ้ก่ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. 2547:54) 

1.3.1 การซ้ือด้วยเหตุผล ลูกคา้ท่ีซ้ือดว้ยเหตุผล เป็นการซ้ือบริการโดยการหาขอ้มูลมาเปรียบเทียบ
ก่อนท่ีจะตดัสินใจซ้ือบริการ หรือการเป็นลูกคา้ของธุรกิจนั้น จากนั้นจึงน าขอ้มูลมาวิเคราะห์วา่การ
ใชบ้ริการนั้นมีความคุม้ค่าเพียงใด การตดัสินใจแบบน้ีมกัพบในเพศชายมากกวา่เพศหญิง สาเหตุ
ประการหน่ึงอาจจะมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณ์ท่ีค่อนขา้งคงท่ีและมัน่คงกวา่เพศหญิง ดงันั้น 
จ  าเป็นตอ้งกระตุน้ลูกคา้กลุ่มท่ีซ้ือ ดว้ยเหตุน้ีใหเ้ห็นความคุม้ค่าอยา่งแทจ้ริงดว้ยการให้ขอ้มูลอยา่ง
เหมาะสม และชดัเจน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีควรกระท าเป็นอยา่งยิ่ง เน่ืองจากลูกคา้มีการศึกษามากข้ึน การให้
ขอ้มูลเป็นการกระตุน้ภาวะการตดัสินใจโดยอาศยัขอ้มูลท่ีมีเหตุผล 
1.3.2 การซ้ือด้วยอารมณ์ ลูกคา้ท่ีซ้ือดว้ยอารมณ์เป็นการซ้ือบริการอย่างรวดเร็ว เม่ือรับขอ้มูล
บางอยา่งท่ีมากระตุน้ต่อมความตอ้งการ การตดัสินใจแบบน้ีมกัจะเกิดข้ึนกบัเพศหญิงมากกวา่เพศ
ชาย ยกตวัอยา่งเช่น ผูห้ญิงเดินผ่านสถาบนัเสริมความงามแลว้มีป้ายประกาศติดว่า “เฉพาะสุด
สัปดาห์น้ีเท่านั้นจะมีการลดราคาพิเศษ 50% ส าหรับคุณผูห้ญิงท่ีเขา้มาใชบ้ริการท าหนา้ใส” ทั้งๆ ท่ี
ตนมี   หนา้ใสอยูแ่ลว้ หรือแมแ้ต่โปรโมชัน่ของยาง ซ้ือ 3 แถม 1 หรือซ้ือ ยางใหม่ 4 เส้น วนัน้ี
รับเทิร์นยางเก่าเส้นละ 100 ทนัที ท าให้ผูใ้ชร้ถยนตเ์ขา้มาใชบ้ริการ ทั้งๆ ท่ียางยงัใชไ้ดอ้ยูห่รือไม่
เส่ือมสภาพ  แต่การลดราคาเป็นการกระตุน้ต่อมให้เกิดพฤติกรรมความตอ้งการทนัที ดงันั้น
จ าเป็นตอ้งกระตุน้ลูกคา้กลุ่มน้ีให้มากท่ีสุด ถา้หากวา่การบริการสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ได ้ยอ่มสร้างความพอใจและเกิดเป็นการจงรักภกัดีในท่ีสุดเพราะความพอใจ (Customer 
Satisfaction) คือ อารมณ์แห่งความสุข และความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ชบ้ริการ และความรู้สึกนั้น น ามา
ซ่ึงความตอ้งการในการบริการซ ้ า เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มน้ียอมจ่ายเงินมากส าหรับการบริการในคร้ัง
หน่ึง ๆ เพื่อแลกกบัความสะดวก  ความสบาย ความสวยงามและความหรูหรา 

จากทฤษฎพีฤติกรรมผู้บริโภค 
สาเหตุท่ีใชท้ฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค เน่ืองมาจาก ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นทฤษฎีท่ีใชใ้นการ

วิเคราะห์พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกไม่วา่จะเป็นการเสาะหา ซ้ือ ใช้ ประเมินผล หรือการบริโภค
ผลิตภณัฑ ์บริการ และแนวคิด ต่าง ๆ ซ่ึงผูบ้ริโภคคาดวา่จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนได ้เป็น



การศึกษา การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการใชท้รัพยากรท่ีมีอยู ่ทั้งเงิน เวลาและก าลงั เพื่อบริโภคสินคา้และ
บริการต่าง ๆ โดยผูจ้ดัท าได้ใช้ทฤษฎีพฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อศึกษาและวิเคราะห์ว่ากลุ่มเป้าหมายมี
พฤติกรรมในการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารฯ อยา่งไรและเพราะเหตุใด เพื่อให้เกิดคุณภาพบริการและลูกคา้
เกิดความพึงพอใจสูงสุด  จากเหตุผลดงักล่าวจึงเป็นเหตุให้ทางผูจ้ดัท าการวิจยัไดเ้ลือกใชท้ฤษฎีพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคมาใชใ้นงานวจิยัน้ี 
 
2.  แนวคิดธุรกจิบริการ (Service Marketing) 
 
ความหมายของการบริการ 

“การใหบ้ริการ” ซ่ึงเป็นหนา้ท่ีส าคญัในการบริหารงานในลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบั
ประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีหน้าท่ีในการส่งต่อการบริการ (Delivery 
Service) ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ มีนกัวชิาการใหแ้นวคิดเก่ียวกบั “การใหบ้ริการ” ดงัน้ี 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( 2546 :344) กล่าววา่ การบริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความ
พึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 

สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2546 :47) การบริการ หมายถึง “กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินคา้ท่ี    
ไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กบัผูบ้ริการ โดยสินคา้ท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้งตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริการ จนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ โดยความหมาย ดงักล่าวขา้งตน้สามารถพิจารณา
ความส าคญัของค าต่าง ๆ” ไดด้งัน้ี 

1. กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การด าเนินการหรือการกระท า 
(Performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบ้ริการ อนัเป็นผลให้ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) ไดรั้บการตอบสนองตรง
ความตอ้งการ 
2. สินคา้ท่ีไม่มีตวัตน (Intangible Goods) หมายถึง การบริการ ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบ ซ่ึงไดแ้ก่ ค  าปรึกษา การรับประกนั การให้บริการความบนัเทิง การให้บริการทางการเงิน   
เป็นตน้ 
3. ความตอ้งการของผูรั้บบริการ ( Customer Need and Want ) หมายถึง ความจ าเป็นและ   ความ
ปรารถนาของลูกคา้ท่ีคาดหวงัวา่จะไดจ้ากบริการนั้นๆ 
4. ความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction ) หมายถึง การท่ีลูกคา้ไดรั้บ การบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ 
ดงันั้น ในการบริการแต่ละประเภทจะประกอบดว้ยส่วนประกอบต่าง ๆ มากมายมารวมกนัทั้งท่ี

มองเห็นไดแ้ละไม่มีตวัตน ซ่ึงการแบ่งวา่อะไรเป็นคุณสมบติัหลกัและคุณสมบติัเสริมจะท าให้ลูกคา้คาดหวงั
คุณสมบติัใดบา้ง และตอบสนองต่อความตอ้งการเหล่านั้น ในการก าหนดกลยุทธ์ผลิตภณัฑ์ส าหรับธุรกิจ
บริการ ส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงคือ ตอ้งพิจารณาวา่ธุรกิจให้ประโยชน์หลกัและประโยชน์เสริมอะไรให้แก่ลูกคา้ 



โดยท่ีคุณประโยชน์หลกัของการบริการ จะเป็นส่ิงพื้นฐานท่ีลูกคา้ตอ้งไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ ลูกคา้จะไม่
มี   ความคาดหวงัจากคุณประโยชน์หลกัของบริการซ่ึงธุรกิจบริการจะพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มีคุณสมบติัหลกั       
ของบริการใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานท่ีมีต่อผลิตภณัฑ์ ซ่ึงคุณสมบติัส่วนเสริมเป็นส่ิงหลกั     
ท่ีลูกคา้คาดหวงัว่าตอ้งได้รับจากการซ้ือโดยลูกคา้จะไม่คาดหวงัจากคุณสมบติัหลกัจากแนวคิดเก่ียวกับ      
การให้บริการ แสดงให้เห็นวา่ เป้าหมายของการให้บริการนั้น คือ การสร้างความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
ดงันั้นการท่ีจะวดัวา่การให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหน่ึงคือการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้
บริการ เพราะการวดัความพึงพอใจน้ี เป็นการตอบค าถามว่า  ธนาคารท่ีให้บริการฯ มีความสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการได้หรือไม่ มากน้อยเพียงใด และอย่างไร พอสรุป
ความหมายของการบริการไดว้า่ เป็นการปฏิบติัรับใชเ้พื่อตอบสนองความตอ้งการและความจ าเป็นของลูกคา้ 
บริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งไดห้รือแสดงความเป็นเจา้ของได ้ แต่สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิง
ความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้

 
3.  แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
คุณภาพบริการ เป็นขอ้วินิจฉัยเก่ียวกบัความรู้สึกท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยข้ึนอยู่กบัเหตุผล

คุณลกัษณะในการประเมิน ความเช่ือมัน่และทศันคติของผูป้ระเมิน การตดัสินของลูกคา้จากการรับรู้ใน
บริการ เป็นผลของกระบวนการประเมินของลูกคา้ ซ่ึงจะเปรียบเทียบการรับรู้ในบริการนั้นกบัท่ีคาดหวงัไว ้
เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการมองถึงความเขา้ใจวา่ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือ
วา่เป็นส่ิงส าคญัของการบริหารองคก์รใหเ้กิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการท าความเขา้ใจท่ีสัมพนัธ์
กนัอยู ่ 3 แนวความคิด ประกอบดว้ยความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ ไดต้รง
ตามท่ีลูกคา้คามหวงั (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990 p. 57; McColl-Kennedy, 2003; Oliver, & 
Rust, 1994;วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547) 

กล่าวโดยสรุป คือ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบให้แก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ใน
ขณะเดียวกนัผูใ้ห้บริการไม่สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ้ลูกคา้จะประเมินการบริการท่ีไดรั้บ
จากการรับรู้จริงในการใชบ้ริการ วา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการ
บริการนั้นเป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกินกวา่ท่ีคาดหวงัซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี 
แสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพนัน่เอง 

3.2 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
Martin (1995) กล่าววา่คุณภาพการบริการมีความส าคญัเน่ืองจากเหตุผลหลกั 4 ประการ ดงัน้ีคือ 
3.2.1 การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมาให้ความส าคญั
กบัการบริการมากข้ึน การท าธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการให้บริการส่งผลให้การ
เจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 



3.2.2 การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยุทธ์ท่ีถูกน ามาใชใ้นการแข่งขนักบั
คู่แข่ง และถ้าบริษทัหรือองค์กรใดให้คุณภาพการบริการได้เหนือกว่า ก็ถือเป็นจุดท่ีน าความ
ไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนัน่เอง 
3.2.3 ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบนัน้ี โลกอยู่ในยุคของการ
ติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะไดสิ้นคา้ท่ี
คุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอ เพราะผูบ้ริโภคคิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ แต่
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการ
ประเมินการซ้ือซ ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทั องคก์รนั้น ๆ ดว้ย 
3.2.4 คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการบริการท่ีดี 
น าไปสู่การเกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการให้เกิด
ข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดีเป็นส่ิงท่ีสามารถดึงดูด
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมให้ยงัคงอยู ่ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีกดว้ย ซ่ึงทั้งหมดน้ี
ลว้นมาจากการท่ีบริษทัหรือองคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดี นัน่เอง 
3.3 ช่องว่างทีท่ าให้บริการด้อยคุณภาพ (Model of Service Quality Gaps) 
การด าเนินการบริการและท าให้ลูก คา้รู้สึกพึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพดี

เน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงั แต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่  ่ากวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะ
ท าใหเ้กิดความไม่พอใจของลูกคา้ ซ่ึง Parasuraman, et al., 1990 ไดก้ล่าวถึง ช่องวา่งหลกัท่ีจะเกิดข้ึนจากใน
แนวคิดของคุณภาพบริการ ท่ีเป็นสาเหตุท าให้คุณภาพบริการไม่ประสบความส าเร็จ (ภาพท่ี 2) ซ่ึงช้ีให้เห็น
ถึง 5 ช่องวา่ง ดงัน้ี 

ช่องวา่งท่ี 1 (Gap 1): ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่ายการจดัการ 
เป็นความแตกต่างระหว่างการท่ีผูใ้ห้บริการ ไม่ทราบถึงความต้องการและความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภคท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็น ความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการท่ีไม่มีการท าวิจยัของฝ่าย
การตลาด เป็นตน้ 
ช่องวา่งท่ี 2 (Gap 2): ช่องว่างระหวา่งการรับรู้ของฝ่ายการจดัการกบัขอ้ก าหนดของคุณภาพการ
บริการ ฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอย่างถูกตอ้ง แต่ไม่ไดมี้การก าหนด
ลกัษณะและมาตรฐานของการใหบ้ริการไว ้
ช่องวา่งท่ี 3 (Gap 3): ช่องวา่งระหวา่งขอ้ก าหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบการบริการ คือ
ฝ่ายบริหาร ไดมี้การก าหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผูท่ี้ให้บริการไม่สามารถให้การบริการ
ตามท่ีก าหนดไว ้ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอไม่สามารถปฏิบติังาน
ไดต้ามขอ้ก าหนด หรืองานนั้นมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้หบ้ริการไม่มีการประสานงานร่วมกนั 



ช่องวา่งท่ี 4 (Gap 4): ช่องวา่งระหวา่งการส่งมอบบริการกบัการส่ือสารภายนอกซ่ึงการส่ือสารของ
องค์กรหรือธุรกิจนั้นจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่งมอบบริการนั้นไม่สามารถท า
ตามท่ีไดใ้หค้  าสัญญาไว ้
ช่องวา่งท่ี 5 (Gap 5): ช่องวา่งระหวา่งการบริการท่ีรับรู้กบัการบริการท่ีคาดหวงัช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือ
ผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ีคาดหวงัไว ้นอกจากน้ี Shahin, (2005) ยงัไดก้ล่าวถึง
ช่องวา่งท่ีอาจจะเกิดข้ึนในการส่งมอบคุณภาพบริการท่ีมีต่อลูกคา้เพิ่มเติมข้ึนมาอีก 2 ช่องวา่งคือ 
ช่องวา่งท่ี 6 (Gap 6): ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของพนกังาน ซ่ึง
ช่องวา่งน้ีเกิดข้ึนเม่ือพนกังานผูใ้หบ้ริการเขา้ใจในความคาดหวงัของลูกคา้ ไม่ตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงัไว ้
ช่องวา่งท่ี 7 (Gap 7): ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของพนกังานและการรับของฝ่ายการจดัการ เกิดข้ึน
เม่ือมีการเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้แตกต่างกนัระหวา่งฝ่ายการจดัการและพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
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ภาพท่ี 1 Model of Service Quality Gap (Shahin, 2005) 
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3.4 คุณภาพในการบริการของธนาคารโดยอาศัยแบบจ าลอง SERVQUAL 
 ส าหรับแบบจ าลอง SERVQUAL ลูกคา้จะประเมินคุณภาพบริการจากเกณฑ์วดัคุณภาพบริการ     
ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง คุณลกัษณะทางกายภาพของกิจกรรม

การบริการท่ีปรากฏให้เห็น ไม่ว่าจะเป็นลกัษณะของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการ สถานท่ี       

ท่ีพร้อมส าหรับการบริการ ตลอดจนพนกังานและบุคลากร ซ่ึงในส่วนน้ีลูกคา้สามารถมองเห็นและ

สามารถท าการประเมินไดท้นัที 

มิติที่ 2 การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความสามารถในการ

ตอบสนองของบุคลากรภายในองค์กร เช่น ผูใ้ห้บริการมีความยินดีท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ โดย

แสดงออกมาเป็นการกระท าท่ีสามารถสังเกตได ้ลูกคา้สามารถประเมินผลการด าเนินการโดยใช้

ความรู้สึกส่วนตวัของลูกคา้ 

มิติที่ 3 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้

ไวก้บัลูกคา้ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุด    

ของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ลูกคา้รู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถให้

ความไวว้างใจได ้ 

มิติที่ 4 ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความเขา้ใจหรือการดูแลเอาใจใส่

ของบุคลากรท่ีมีต่อลูกคา้ ซ่ึงจะสามารถประประเมินผลของการให้บริการวา่ ลูกคา้มีความรู้สึกท่ีดี

ในภายหลงัการรับบริการหรือไม่ 

มิติที่ 5 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่

ให้กบัลูกคา้ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการ บริการดว้ย

ความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและให้ความมัน่ใจวา่

ลูกคา้จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

เกณฑว์ดัคุณภาพ 5 มิติน้ี ไดมี้ผูน้ ามาใชใ้นการวดัคุณภาพของธนาคารโดยวดัจากการรับรู้และความ

คาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงผลท่ีไดแ้ปรผนัตรงกบัคุณภาพบริการของธนาคาร ในมุมมองของลูกคา้ โดยส่ิงส าคญัท่ี

จะใหก้ารจดับริการมีคุณภาพสูง ก็คือ การจดับริการให้ลูกคา้ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ ตอ้งไม่ให้เกิด

ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ และการจัดบริการท่ีมีคุณภาพนั้ นจะต้องเก่ียวข้องกับ

กระบวนการซ่ึงมีขั้นตอนต่างๆท่ีสัมพนัธ์กนัดงัแสดงในภาพท่ี 2 แบบจ าลองคุณภาพการบริการจากความ



แตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัคุณภาพบริการของลูกคา้ ซ่ึงช่องว่าง (Gap) ท่ีเกิดข้ึนระหว่าง

ขั้นตอนต่างๆ นั้น ท าใหบ้ริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้  

   
4. แนวความคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

4.1) ทฤษฎขีองอเดย์และแอนเดอร์เซน 
อเดย์และแอนเดอร์เชน (1978) กล่าวถึงทฤษฏีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 ประเภทท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ

ของผูม้าใชบ้ริการ และความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญั ท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการ
วา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น 
1) การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (office waiting time) 
2) การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (availability of care when needs) 
3) ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (base of getting to care) 

2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
1) การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอรับบริการตาม

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (getting all needs met at one place) 
2) ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
3) ไดมี้การติดตามผลงาน (follow-up) 

3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (information) 
4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ (courtesy) ไดแ้ก่ การแสดงอธัยาศยัท่าทาง
ท่ีดี เป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการ และความสนใจ ห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ (quality of care) ไดแ้ก่ คุณภาพของการบริการต่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใช้บริการ (output–off–pocket cost) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ี
เกิดข้ึนของผูใ้ชบ้ริการ 
 
4.2) ทฤษฎด้ีานลูกค้าสัมพนัธ์ 
เอกชยั ล้ินสุวรรณ (2545 :19) กล่าวไวว้า่ เน่ืองจากสัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้ายมีต่อยอด

การขาย การพฒันาดา้นลูกคา้สัมพนัธ์จึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัการวางแผนการขายในระยะยาวการจะสร้าง
สัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย จ าเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะตอ้งอาศยัเจตนารมณ์อนัแน่วแน่ สัมพนัธภาพท่ีดี
ระหว่างผูข้ายสินคา้หรือบริการและลูกคา้หรือผูท่ี้รับบริการนั้นถือว่ามีค่าดัง่ทองเพราะมนัเป็นส่ิงท่ีการ      
เสาะแสวงหาไดย้าก เม่ือได้มาแลว้ก็ยากท่ีจะเก็บรักษาไว ้ ดัง่ความสวยของดอกไมท่ี้ไม่มีความคงทน 



นอกจากน้ียงัมีผูก้ล่าวอีกวา่ สัมพนัธภาพท่ีดีระหวา่งลูกคา้และผูข้ายมีพลงัดัง่เคร่ืองยนตเ์ทอร์โบซ่ึงยากท่ีจะ
สร้างข้ึนมาได ้  (ธีรศกัด์ิ วรสุข. 2537 : 9-11 ; อา้งอิงจากNational Foremen’s Institute. 1963) ในการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย จะตอ้งอาศยัความร่วมมือจากทุกฝ่าย โดยแนวทางการปฏิบติัเพื่อให้
เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีนั้นสถาบนัโฟร์เมน ไดใ้หแ้นวทางการพฒันาลูกคา้สัมพนัธ์ไวด้งัน้ี 

4.2.1) ผูป้ระกอบการจะตอ้งมีทศันคติท่ีดีต่อลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ ในขณะเดียวกนัตอ้งกระท าตน
ให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการมีทศันคติท่ีดีต่อผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการเช่นกนั การจะพูดอะไรท าอะไร 
จะตอ้งมัน่ใจวา่จะไม่ท าให้เกิดทศันคติท่ีเป็นลบข้ึนกบัฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง ท่ีส าคญัท่ีสุดพนกังานหรือ
เจา้หนา้ท่ีของผูป้ระกอบการจะตอ้งสร้างทศันคติท่ีดีข้ึนในตวัลูกคา้หรือผูม้ารับบริการวา่บริษทัหรือ
องคก์รท่ีลูกคา้มาท าธุรกิจน้ีเป็นสถานท่ีท่ีดีและเช่ือถือไดม้ากท่ีสุดในการใหบ้ริการ 
4.2.2) พนกังานของบริษทัท่ีประกอบธุรกิจต่างๆ จะตอ้งเป็นผูท่ี้มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพดี มีการ
แต่งกายท่ีสะอาดเรียบร้อยดูมีสง่าราศรีดี ในทางปฏิบติัหรือความเป็นจริงพนกังานท่ีตอ้งพบกบั
ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ จ าเป็นตอ้งแต่งตวัใหเ้รียบร้อยดูสะอาดตามากกวา่พนกังานท่ีท างานในส่วนท่ี
ไม่ตอ้งติดต่อกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ 
4.2.3) ในการติดต่อหรือให้บริการลูกคา้นั้น เจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานควรจะให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ
ทราบวา่ตนเองตอ้งท าอะไรบา้ง จะตอ้งใชเ้วลามากนอ้ยเท่าใด มีพนกังานคนอ่ืนหรือไม่ท่ีลูกคา้ตอ้ง
พบหรือติดต่อ ซ่ึงการติดต่อหรือให้บริการนั้นจะตอ้งสร้างความรู้สึกวา่ ผูใ้ห้บริการเป็นบุคคลผูมี้
ความพร้อมและตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือบริการลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 
4.2.4) เม่ือมีลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเขา้มาติดต่อธุรกิจหรือขอรับบริการ พนกังานของผูป้ระกอบการ
จะตอ้งให้ความส าคญัและให้ความสนใจให้ความช่วยเหลือหรือบริการ ต่อลูกคา้ทนัทีแมว้่าใน
ขณะนั้นอาจก าลงัท างานอ่ืนอยูก่็ตาม 
4.2.5) อยา่พยายามพดู หรือ เนน้ในส่ิงท่ีเป็นจุดเด่นของสินคา้หรือบริการกบัลูกคา้ประจ า แต่จะตอ้ง
พดูถึงความส าคญัของลูกคา้ประจ าท่ีมีต่อบริษทัหรือธุรกิจท่ีด าเนินงานอยู ่
4.2.6) พยายามให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางส่ิงบางอย่างท่ีสามารถแกไ้ขปัญหา ตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการให้ความช่วยเหลือหรือบริการบางส่ิงบางอยา่งท่ีนอกเหนือจากสินคา้หรือ
บริการท่ีไดรั้บตามปกติจะเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดสัมพนัธ์ภาพท่ีดีระหวา่งลูกคา้กบัองคก์รผูใ้หบ้ริการ 
4.2.7) ถา้เกิดความล่าชา้ในการส่งสินคา้ หรือบริการอนัเน่ืองมาจากเหตุขดัขอ้งบางประการท่ีไม่ได้
คาดหมาย ซ่ึงนบัว่าเป็นความสูญเสียทางเศรษฐกิจอย่างมาก ในสถานการณ์เช่นน้ีความเสียหาย
ต่างๆยากท่ีจะแกไ้ขหรือท าใหล้ดนอ้ยลง แต่หนทางเดียวท่ีจะป้องกนัความรู้สึกท่ีไม่ดีของลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริษทัก็คือการขออภยัและรับผิดชอบต่อลูกคา้ และอธิบายถึงสาเหตุให้ลูกคา้ได้
ทราบ แต่ตอ้งไม่ลืมวา่ทางบริษทัหรือผูป้ระกอบการจะตอ้งหาทางป้องกนัไม่ให้เกิดเหตุการณ์เช่นน้ี
อีกในอนาคต 



4.2.8) ในยามท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการมีความขอ้งใจ หรือมีความสงสัยในเร่ืองใดพนกังานหรือผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามสนใจและตอบค าถามโดยไม่มีการรีรอหรือล่าชา้ 
4.2.9) ตอบหรืออธิบาย หรือแกไ้ขขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ อยา่งทนัทีทนัใดเช่นเดียวกบัการตอบขอ้
ขอ้งใจของลูกคา้ในยามท่ีไม่สามารถให้สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการไดอ้นัเน่ืองมาจากเหตุผล
ต่างๆ เช่น สินคา้หมด พนกังานจะตอ้งให้ความช่วยเหลือลูกคา้ให้ไดรั้บสินคา้หรือบริการจากท่ีอ่ืน 
ลูกคา้ท่ีไดรั้บความช่วยเหลือน้ีอาจกลบัมาซ้ือสินคา้หรือบริการต่อไปในอนาคต 
 

4.3 ความส าคัญของความของความพงึพอใจ 
ความส าคญัของความพึงพอใจ นกัวชิาการหลายท่านกล่าวถึงความส าคญัของความพึงพอใจ ไวด้งัน้ี   

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2543 :21) ไดก้ล่าววา่ ความส าคญัสามารถแบ่งออกเป็น 
4.3.1) ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการท่ีตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการต่อไปน้ี 
ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานบริการ 
จ าเป็นตอ้งส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ เก่ียวกบัการบริการ และลกัษณะของการน าเสนอบริการ
ท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกคา้
ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และวิธีการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอย่างใน
ลกัษณะท่ีลูกค้าปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้ห้บริการในอนัท่ีตระหนักถึงความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ และสามารถตอบสนองบริการท่ีตรงกบัลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ด้
จริง 
4.3.2) ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี 
- ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองคก์รตระหนกัถึงความส าคญัของ
ความพึงพอใจของลูกคา้ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนดความพึงพอใจของลูกคา้ส าหรับน าเสนอ
บริการท่ีเหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการ
บริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีตนคาดหวงัไวก้ารด าเนินท่ีตอ้งพึ่งพาการ
บริการในหลายๆ สถานการณ์ เพราะการบริการในหลายๆ ดา้น ช่วยอ านวยความสะดวก และแบ่ง
เบาภาระการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง 
- ความพึงพอใจของการปฏิบติังานบริการ ช่วยพฒันาคุณภาพชีวิตของงานบริการ และอาชีพบริการ
งานเป็นส่ิงส าคญัต่อชีวิตของคนเรา เพื่อไดม้าซ่ึงรายได้ในการด ารงชีวิตและการแสดงออกถึง
ความสามารถในการท างานให้ส าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เป็นท่ียอมรับวา่ความพึงพอใจในงานมีผลต่อ
การเพิ่มประสิทธิภาพของงานในแต่ละองคก์ร เม่ือองคก์รใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจ
ในงานให้กบัผูป้ฏิบติังานบริการ ทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในงาน ค่าตอบแทนสวสัดิการ และ
ความกา้วหนา้ในชีวติการงาน เพื่อเป็นการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการให้กา้วหนา้ยิ่งๆ ข้ึน



ไป ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ให้ใช้บริการ
ต่อๆ ไป 
ดนยั เทียนพุฒ (2547:26) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้ ช่วยส่งผลต่อก าไรกบัธุรกิจใน 4 

หนทาง คือ 
1. เพิ่มโอกาสในการซ้ือซ ้ า 
2. สร้างการส่งเสริมการขายเชิงบวกแบบปากต่อปาก 
3. เพิ่มการจ่ายเพิ่มข้ึนในขณะท่ีท าการซ้ือของลูกคา้ 
4. มีผลต่อกระแสเงินสดหมุนเวยีน 
 

จากทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
สาเหตุท่ีใชท้ฤษฎีความพึงพอใจ เน่ืองมาจาก ทฤษฎีความพึงพอใจ เป็นทฤษฎีท่ีใชใ้นการวิเคราะห์

ความพึงพอใจของบุคคลว่าส่ิงเหล่านั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของบุคคลไดห้รือไม่ ตลอดจน
สามารถสร้างทศันคติต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น โดยผูจ้ดัท าไดใ้ช้
ทฤษฎีความพึงพอใจเพื่อศึกษาและวิเคราะห์วา่กลุ่มเป้าหมายมีระดบัความพึงพอใจต่อธนาคารฯ มากหรือ
น้อย และเพราะเหตุใด เพื่อท่ีจะสามารถประเมินค่าทศันคติท่ีแสดงถึงความพอใจและความไม่พอใจ 
เพื่อท่ีจะไดส้ามารถปรับปรุงและเปล่ียนแปลงให้เป็นไปในทางท่ีดีข้ึนได ้จากเหตุผลดงักล่าว จึงเป็นเหตุให้
ทางผูจ้ดัท าการวจิยัไดเ้ลือกใชท้ฤษฎีความพึงพอใจมาใชใ้นงานวจิยัน้ี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

 

ครรชิต ยศพรไพบูลย์ (2551) ศึกษาเร่ืองการวดัคุณภาพบริการร้านอาหาร Fast Food ใน 5 ดา้นหลกั
ของ SERVQUAL: ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจ การดูแลเอาใจใส่ และรูปลกัษณ์ ทาง
กายภาพเป็นการวดัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ร้านอาหาร Fast Food การวิจยัคร้ังน้ี
เป็นการส ารวจคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นหลกัของเคร่ืองมือ SERVQUAL คือ ความน่าเช่ือถือ  การตอบสนอง 
ความไวว้างใจ ความเอาใจใส่ และ รูปลกัษณ์ทางกายภาพ การวิจยัพบว่า ความแตกต่างระหวา่งความ
คาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ร้านอาหาร Fast Food คุณภาพบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการจะ ต ่ากวา่คุณภาพ
บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้(P < E) โดยมีค่าเฉล่ีย -0.59 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.96 

ประภัสสร เริงโพธ์ิ (2552) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของเคาน์เตอร์
เซอร์วสิในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเพศหญิง มากกวา่เพศชาย   
มีอายุระหว่าง 20 - 29 ปี สภาพสถานโสด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง และมีรายได ้10,000 - 20,000 บาท ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ พบวา่ ส่วนใหญ่ใช้
บริการช าระในกลุ่มค่าสาธารณูปโภครองลงมาคือ กลุ่มผอ่นค่างวด และกลุ่มค่าอินเตอร์เน็ต ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ ในเดือนท่ีผา่นมาส่วนใหญ่ 1 คร้ัง ช่วงเวลาท่ีใช้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสเป็นช่วงค่าคือ เวลา 
18.01–21.00 น. จุดท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเซเวน่อีเลฟเวน่ และจ านวนบิลท่ีใชบ้ริการในการช าระจ านวน 
1 บิล จากขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส พบวา่ ดา้นการบริการ 
ดา้นราคา   ดา้นสถานท่ีดา้นส่งเสริมทางการตลาด ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการและ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ช้บริการมี พฤติกรรมการใช้บริการต่างกนั พบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมี
พฤติกรรมการใชบ้ริการช าระในกลุ่มสาธารณูปโภคแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเคาน์เตอร์
เซอร์วิสโดยภาพรวมแตกต่าง กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเปรียบเทียบเป็นรายดา้นพบวา่ 
ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติ    ท่ีระดบั 0.05 และยงัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีจ  านวนบิลช าระแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสโดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
เปรียบเทียบ เป็นรายดา้นพบวา่ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมทางการตลาด ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ                
ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จากการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผูใ้ช้บริการมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พบวา่ เพศ สถานสภาพ การศึกษา รายไดแ้ตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
เคาน์เตอร์เซอร์วิสโดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นราย
ดา้นพบวา่ดา้นบริการดา้นราคา ดา้นส่งเสริมทางการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมี



นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยพบวา่อาย ุอาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการเคาน์เตอร์-
เซอร์วิสโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น 
พบวา่  ดา้นบริการ ดา้นส่งเสริมทางการตลาดแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ปองพล  รุ่งรัตน์ธวัชชัย (2552) ศึกษาเร่ืองการประยุกต์ใช้กระบวนการล าดบัชั้นเชิงวิเคราะห์เพื่อ 
วดัระดบัความส าคญัของมิติเชิงคุณภาพการให้บริการ กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร
และสมุทรปราการ การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อล าดบัความส าคญัมิติคุณภาพการบริการตามแบบจ าลอง 
SERVQUAL และล าดับความส าคัญตวับ่งช้ีระดับคุณภาพการบริการจ าแนกรายมิติของแบบจ าลอง 
SERVQUAL โดยอาศัยกระบวนการล าดับชั้ นเชิงวิเคราะห์ ศึกษาจากความคิดเห็นของผูจ้ ัดการสาขา         
ของธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 3 ธนาคาร ธนาคารละ 10 ท่าน รวม 30 ท่าน ดว้ยวิธีสัมภาษณ์และตอบ
แบบสอบถาม ผลจากการตอบแบบสอบถามถูกน ามาวิเคราะห์และสังเคราะห์ตามกระบวนการล าดบัชั้นเชิง
วิเคราะห์ดว้ยโปรแกรม Expert Choice.® ผลการวิเคราะห์น ้ าหนกัความมิติคุณภาพการบริการ สามารถ
เรียงล าดบัไดด้งัต่อไปน้ี ความน่าเช่ือถือ (0.273) ความเช่ือมัน่ (0.250) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
(0.186) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (0.185) และความเห็นอกเห็นใจ (0.106) ส าหรับผลของการ
วเิคราะห์น ้าหนกัความส าคญัตวับ่งช้ีระดบัคุณภาพการบริการจ าแนกรายมิติ พบวา่ตวับ่งช้ีการรักษาความลบั
ของลูกคา้ในมิติความน่าเช่ือถือ ตวับ่งช้ีบริการของธนาคารท าใหรู้้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมกบัธนาคารใน
มิติความเช่ือมัน่ ตวับ่งช้ีมีการจดัการล าดบัการบริการลูกคา้อย่างรวดเร็วในมิติความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ตวับ่งช้ีพนกังานทราบความตอ้งการของลูกคา้ และตวับ่งช้ีพนกังานมีความเป็นกนัเองเต็มใจดูแลเอา
ใจใส่ในมิติความเห็นอกเห็นใจ มีค่าน ้ าหนกัสูงกว่าตวับ่งช้ีอ่ืนเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบกบัตวับ่งช้ีอ่ืนๆ ใน
มิติเดียวกนั ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางให้ผูท่ี้สนใจในเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคาร 
ไดท้ราบว่าเม่ือพิจารณาตามกรอบแบบจ าลอง SERVQUAL ธนาคารให้ความส าคญักบัมิติและตวับ่งช้ีใด    
เป็นส าคญั  

พรรณวดี พัฒนชัย (2552) ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ การคน้ควา้แบบอิสระน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า จงัหวดัเชียงใหม่ โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มลูกคา้องคก์ร จ านวน 150 ราย การวเิคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละและค่าเฉล่ีย
จากการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากท่ีสุด มีอายุ 41 ปีข้ึนไประดบัการศึกษาปริญญาตรี 
ต าแหน่งงานเป็นเจา้หนา้ท่ี อายงุานในต าแหน่งมากกวา่ 5 ปี ประเภทของกิจการเป็นหน่วยงานภาครัฐบาล มี
จ านวนพนกังานในองคก์ร 21-100 คน ทราบขอ้มูลเก่ียวกบัการใหบ้ริการของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  ามากท่ีสุด
คือ จากงานประชุมสัมมนา และระยะเวลาท่ีใชบ้ริการคร้ังสุดทา้ย ต ่ากวา่ 1 ปี ส่วนใหญ่ประเภทบริการ         
ของโรงแรมเชียงใหม่ภูค  าท่ีเลือกใช้ คือ ห้องประชุม-สัมมนา โดยมีวตัถุประสงค์ท่ีเลือกใช้บริการของ
โรงแรมเชียงใหม่ภูค  า คือ จดังานสัมมนาทางวชิาการ ผูมี้อ  านาจสูงสุดในการตดัสินใจใชบ้ริการ คือ ผูบ้ริหาร
ระดบัสูงในหน่วยงาน และเบิกจากหน่วยงานมากท่ีสุด โดยเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการโรงแรมเชียงใหม่ภูค  า 



เพราะมีการให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ และมีข้อเสนอท่ีน่าสนใจและเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงานตรงกับ
งบประมาณ หลงัจากใช้บริการโรงแรมเชียงใหม่ภูค  าส่วนใหญ่พึงพอใจมากและในอนาคตจะกลบัมาใช้
บริการแน่นอน 

เมธาพร คอลลิส (2552) ท  าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้างเกียรติ

สินซูเปอร์สโตร์ในเขตอ าเภอบา้นไผ่ จงัหวดัขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาด       

ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ผูใ้ช้บริการให้ความพึงพอใจต่อสินคา้คุณภาพดี ใหม่ สด สะอาด ไม่หมดอาย ุ    

มากท่ีสุด ด้านราคาพบว่า ให้ความพึงพอใจต่อราคาสินค้าถูกกว่าร้านอ่ืนๆในบริเวณใกล้เคียงกัน             

ดา้นสถานท่ีพบวา่มีความพึงพอใจต่อความสะดวกในการเดินทางมากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาดพบวา่ 

ให้ความพึงพอใจต่อการมีส่วนร่วมในกิจกรรมสาธารณะประโยชน์มากท่ีสุด เพศหญิงให้ความพึงพอใจ

มากกว่าเพศชายด้านสถานท่ีให้บริการและด้านการส่งเสริมการตลาด รายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจด้าน

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นสถานท่ีใหบ้ริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรายไดน้อ้ยมีความพึงพอใจ

มากกวา่รายไดสู้ง 

อภิญญา เทยีมสินสังวร (2552) ท าการศึกษาเร่ือง 1) พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการ 

บริษทั ทริเปิลที บรอดแบรนด์ จ  ากดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น 2) ความพึงพอใจของลูกคา้  

ต่อการใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการบริษทั ทริเปิลที บรอดแบรนด ์จ ากดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น 

และ 3) เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ บริษทั ทริเปิลที บรอดแบรนด์ จ  ากดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการของลูกคา้ รวบรวมขอ้มูลจาก

ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ ณ สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น จ านวน 400 คน พบว่า 1) พฤติกรรมของลูกค้า     

ท่ีมาใชบ้ริการ พบวา่ประเภทบริการท่ีลูกคา้เลือกใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการบริษทั ทริเปิลที บรอดแบรนด์ จ  ากดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น มากท่ีสุด คือ ช าระค่าบริการอินเตอร์เน็ต จ านวนคร้ังท่ีเขา้มาใช้

บริการ คือ เฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกวา่ 1 คร้ัง ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ คือ ช่วงเวลา 16.01 น.–18.00 น. 2) ลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการบริษทั ทริเปิลที  บรอดแบรนด ์

จ ากดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาส่วนผสมทาง

การตลาดพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจสูงสุดในด้านประสิทธิภาพและคุณภาพของการบริการ รองลงมา

ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ ส่วนดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัต ่าท่ีสุด 3) ผลการ

เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการศูนยบ์ริการ บริษทั ทริเปิลที บรอดแบรนด์ จ  ากดั 

(มหาชน) สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าขอนแก่น จ าแนกตามพฤติกรรมการใช้บริการของลูกคา้ พบว่า ลูกคา้ท่ีมี



ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ และประเภทบริการท่ีเลือกใช้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ

การใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 

โอล า จันทวิไล (2554) ศึกษาเร่ืองการใช้และความพึงพอใจต่อการรับชมละครโทรทัศน์ไทย       

ของประชาชนลาว พบว่า 1) แรงจูงใจในการรับชมละครไทยของประชาชนลาวในนครหลวงเวียงจนัทร์      

โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัต ่า 2) การเปิดรับชมโทรทศัน์ไทยของประชาชน

ลาวในนครหลวงเวียงจนัทร์ท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน 3) ลกัษณะการเลือกชมละคร

โทรทศัน์ไทยของประชาชนลาวในนครหลวงเวียงจนัทร์โดยภาพรวมมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจใน

ระดบัปานกลาง 

กรอบแนวคิดงานวจัิย 

ในการวดัระดบัคุณภาพบริการธนาคารออมสินสาขาม่านเมฆ มีกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัน้ี 

 

             
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิดงานวจิยั 

 

ประชากรศาสตร์ 
     1) เพศ 

2) อาย ุ
3) สถานภาพ 
4) อาชีพ 
5) การศึกษาสูงสุด 
6) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
7) ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 
 

 
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร  

1) ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
2) ผูมี้อิทธิพลท่ีสุดต่อการใชบ้ริการ 
3) ช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการ 
4) จ านวนรายการธุรกรรม 
5) ประเภทบริการท่ีเลือกใชบ้่อยท่ีสุด 
6) เหตุผลท่ีมาใชบ้ริการ 
   
 

 

ความพงึพอใจคุณภาพบริการทั้ง 5 มิติหลกั ดังนี้ 
     1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     2) การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
     3) ความน่าเช่ือถือ 
     4) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ 
     5) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
      
 


