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บทที่ 2 

 

วรรณกรรมและงานวิจยัที่เก่ียวข้อง 
 
เพ่ือให้ได้แนวทางในงานวิจยัส่วนบคุคลเร่ือง คณุลกัษณะของพนกังานบริการและ

คุณภาพการบริการ ตามการรับรู้ของพนักงานและลูกค้าร้านทรูมูฟ ผู้ วิจัยจึงได้ศึกษาเอกสาร 

ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัตวัแปรท่ีกําลงัศกึษา โดยผู้วิจยัขอเสนอหวัข้อตา่งๆ ตามลําดบั 

ดงัตอ่ไปนี ้

1. แนวคดิเก่ียวกบัการบริการ 
1.1  ความหมายของการบริการและคณุลกัษณะท่ีดีของพนกังานบริการ 

1.2  ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 

1.3  การประเมินคณุภาพการบริการ 

1.3.1 คณุภาพการบริการ 

1.3.2 ความพงึพอใจกบัการบริการ 

2.  งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

3.  สรุปผลการวิจยัและสมมตฐิานการวจิยั 

 
1. แนวคดิเก่ียวกับการบริการ 

 
1.1  ความหมายของการบริการและคุณลักษณะที่ดขีองพนักงานบริการ 

 
ความหมายของการบริการ 
 

พจนานุกรมฉบบัเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530 ให้ความหมายของคําว่า บริการ 

หมายถึง การปฏิบตัรัิบใช้ การให้ความสะดวกตา่งๆ   

คอตเลอร์ (Kotler, 2003) ได้ให้นิยามของคําว่าบริการว่า บริการ (Services) เป็น

กิจกรรมท่ีฝ่ายหนึ่งเสนอต่ออีกฝ่ายหนึ่ง กิจกรรมดงักลา่วไม่มีตวัตน และไม่มีใครเป็นเจ้าของ ซึง่

ในการผลติบริการนัน้อาจมีตวัสนิค้าเข้ามาเก่ียวข้องหรือไมก็่ได้ 

พิภพ  อุดร (2547) นิยามการบริการไว้ว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการ

นําเสนอ  อตัถประโยชน์หรือคณุคา่ท่ีผู้บริโภคต้องการ โดยผ่านกิจกรรมหรือการดําเนินงานท่ีผู้ ให้
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บริการมอบให้กับผู้ รับบริการ ทัง้นีใ้นการให้บริการนัน้อาจใช้อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ หรือ

อาจจะเป็นการกระทําโดยท่ีไมมี่การใช้อปุกรณ์หรือเคร่ืองมือใดๆ ก็ได้ 

สมิต  สชัฌกุร (2543) กลา่วถึงการบริการ ว่าเป็นการปฏิบตัิงานท่ีกระทําหรือติดตอ่

ให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทัง้ด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการ

หลากหลาย ในการทําให้คนตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลือ 

มานิตย์  จนัธิราช (2541) ได้นิยามของคําว่าบริการว่า หมายถึง การท่ีบคุคลหนึ่ง

ปฏิบตัิด้วย “การให้” แก่อีกบุคคลหนึ่งหรืออีกหลายๆ คน เพ่ือสนองตอบความต้องการในเร่ือง

ตา่งๆ ด้วยความสมคัรใจ รวดเร็ว ถกูต้องและมีอธัยาศยั เพ่ือสร้างความประทบัใจให้แก่ผู้ รับ 

กรอนรูส (Gronroos, 1990, pp.27) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง

กิจกรรมหรือลําดบัของกิจกรรมท่ีไม่สามารถจบัต้องได้ และเกิดปฏิสมัพนัธ์ระหว่างผู้ ให้บริการ

และผู้ รับบริการ โดยมีทรัพยากรหรือสินค้าเป็นตัวกลางเพ่ือแก้ปัญหาความต้องการของ

ผู้ รับบริการ  

จากความหมายข้างต้น ท่ีมีผู้ ให้คํานิยามของคําว่า “บริการ”ไว้  ผู้ วิจยัจึงขอจํากัด

ความหมายของการบริการว่า หมายถึง การปฏิบตัิหน้าท่ีพนักงานศูนย์บริการทรูมูฟในฐานะ 

ผู้ ให้บริการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าโดยแสดงถึงคุณลกัษณะท่ีดีของพนักงาน

บริการ เพ่ือสร้างคณุภาพการบริการให้เป็นไปตามท่ีลกูค้าคาดหวงัและสร้างความพึงพอใจให้

เกิดขึน้ในการรับบริการ  

 
คุณลักษณะที่ดขีองพนักงานบริการ 
 

จากการศกึษาค้นคว้าเร่ืองคณุลกัษณะของพนกังานบริการ มีผู้ให้คํานิยามและระบุ

ถึงตวัอยา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการท่ีแตกตา่งกนั ได้แก่ 

 

การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (2545) ได้เสนอแนะ ถึงคุณสมบตัิเฉพาะของ

พนกังานซึง่จําเป็นตอ่ธุรกิจบริการและการท่องเท่ียวไว้ดงันี ้

1. ความชํานาญในงาน (Skills) โดยพนกังานบริการจะได้รับจากการฝึกอบรมและ

ประสบการณ์ในงาน 

2. ภาษาตา่งประเทศ (Foreign Languages) โดยเฉพาะภาษาองักฤษ และภาษา

อ่ืนซึง่พนกังานบริการท่ีสามารถส่ือสารกบัแขกเจ้าของภาษานัน้ได้ สามารถสร้างความประทบัใจ

ตัง้แตแ่รกพบ (First Impression) 
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3.  เจตคติ (Attitude) ได้แก่การมีทศันคติท่ีดีตอ่ตนเอง เพ่ือนร่วมงาน  หวัหน้างาน 

งาน  หน่วยงาน องค์การ ตลอดจนลกูค้าผู้มาใช้บริการ 

4. บคุลกิภาพ (Personality) ได้แก่ กิริยามารยาท การพดู การแสดงออก  

5. ความสามารถในการปรับตวั (Adaptability) ได้แก่ การให้บริการผู้ อ่ืนซึง่แม้เป็น

บุคคลแปลกหน้า และแตกต่างกันด้วย เชือ้ชาติ ศาสนา วฒันธรรม ภาษา อุปนิสยัใจคอ  แต่

บคุคลเหลา่นัน้เป็นแขกของโรงแรมผู้ซึง่จ่ายคา่บริการ และมุ่งหวงัท่ีจะได้รับบริการท่ีดีเลิศ พนกังาน

บริการทกุคนจงึควรมีความสามารถในการปรับตวั มีความยืดหยุน่ (Flexibility)  

6. คณุสมบตัิในการเป็นคนเปิดเผย (Extrovert) และปิดตวัเอง (Introvert) การเป็น

คนเปิดเผย คือ ชอบเข้าสงัคม พบปะผู้ อ่ืน เรียนรู้ พฤติกรรมของเพ่ือนมนุษย์ สนใจ และชอบ

ช่วยเหลือผู้ อ่ืน ซึง่เหมาะกบังานบริการ ในขณะท่ีการเป็นคนปิดตวัเอง จําเป็นในกรณีท่ีพนกังาน

ต้องทํางานเก่ียวข้องกบัเอกสารท่ีเป็นความลบัหรือทางด้านการเงิน 

7. คณุสมบตัิในการพดู (Speech) ทัง้ภาษาไทยและต่างประเทศ โดยการพดูจา 

ชดัถ้อยชดัคํา ไมช้่าหรือเร็วเกินไป ใช้ศพัท์ท่ีถกูต้องและเหมาะสม นํา้เสียงท่ีอ่อนหวานและสภุาพ

ในการตดิตอ่ส่ือสารกบัแขก เพ่ือให้สามารถส่ือความหมายได้อยา่งชดัเจน 

8. การเป็นผู้ มีสขุภาพดี (Good Health) เป็นองค์ประกอบท่ีทําให้พนกังาน

ปฏิบตังิานด้วยความร่าเริง และพร้อมท่ีจะให้บริการ 

9. ความจําดี (Good Memory) เช่น การจําช่ือลกูค้า สิ่งอํานวยความสะดวก อตัรา

คา่บริการตา่งๆ ของสนิค้า เป็นต้น 

10.  ความรู้ (Knowledge) พนกังานบริการควรเป็นผู้ มีความรู้ท่ีเก่ียวข้องกบัการ

ยกระดบังานอาชีพ และความรู้รอบตวั เพ่ือให้ทนัสมยัและทนัตอ่เหตกุารณ์อยูเ่สมอ 

11. ความฉลาดและไหวพริบ (Intelligence and Tact) การเป็นผู้ รู้จกักาละเทศ รู้ว่า

อะไรควรทําหรือไม ่กบัใคร เม่ือไร และอยา่งไร และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 

12.  ความอดทน (Patience) คือ อดทนต่อบรรยากาศการทํางานท่ีกดดนั

เน่ืองมาจากปริมาณงาน และอดกลัน้กบัอารมณ์ลกูค้า เพ่ือนร่วมงาน และรวมทัง้ต้องอดทนต่อ

ชัว่โมงการทํางานซึง่บางครัง้อาจนานถึง 12 ชัว่โมง 

13. สขุอนามยัสว่นบคุคล (Personal Hygiene) ร่างกายท่ีสะอาดเป็นสิ่งสําคญัตอ่

งานบริการโดยพนักงานบริการควรเอาใจใส่ตนเอง ตัง้แต่ศีรษะจรดปลายเท้า รวมถึงความ

สะอาดของเคร่ืองแตง่กายด้วย 

14. การแตง่กาย (Grooming) แตง่กายถกูต้องเป็นระเบียบตามท่ีเคร่ืองแบบซึง่ทาง

องค์กรจดัให้  
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15. ยิม้แย้มแจ่มใส (Smiling) ด้วยการให้บริการแขกด้วยรอยยิม้ท่ีอบอุน่ จริงใจ 

บราวน์ (Brown, 1989, pp. 89) ได้สรุปคณุลกัษณะของผู้ให้บริการไว้ 3 ด้าน ได้แก่ 

1. มีความเช่ือมัน่ในตนเอง เป็นลกัษณะของผู้ ให้บริการท่ีมีความตัง้ใจแน่วแน่ มี
เป้าหมาย และมีบคุลกิท่าทางท่ีเตม็ไปด้วยความมัน่คงไมย่อ่ท้อ เปิดเผยและกล้าแสดงออก 

2. มีความสามารถในการปรับตวัเข้ากับผู้ อ่ืน โดยเป็นผู้ ท่ีมีความยืดหยุ่นในการมี

ปฏิสมัพนัธ์ มีความกระตือรือร้นในการบริการและสามารถใช้ไหวพริบในการแก้ปัญหาได้ 

3. มีความเห็นใจผู้ อ่ืน กล่าวคือ ผู้ ให้บริการต้องมีลกัษณะของความเป็นมิตร 

อธัยาศยั  ร่าเริง และพยายามสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า 

สมิต  สชัฌกุร (2543) สรุปถงึ คณุลกัษณะท่ีดีของพนกังานบริการ มีดงัตอ่ไปนี ้

1. มีจิตใจรักงานบริการ 
2. มีความรู้ในงานท่ีจะบริการ 
3. มีความรู้ในตวัสนิค้าหรือบริการ 
4. มีความรับผิดชอบตอ่การปฏิบตัติน 

5. มีความรับผิดชอบตอ่งานในหน้าท่ี 

6. มีความรับผิดชอบตอ่ลกูค้าหรือผู้ใช้บริการ 
7. มีทศันคตติอ่งานบริการดี 

8. มีจิตใจมัน่คงไมโ่ลเล 

9.  มีความคดิริเร่ิมสร้างสรรค์ 

10. มีความช่างสงัเกต 

11. มีวิจารณญาณไตร่ตรองรอบคอบ 

12. มีความสามารถในการวิเคราะห์ปัญหา 

วิลเล่ียม โจเซฟ (William Joseph, 1983, p.11) ได้ศึกษาถึงความคาดหวงัท่ี

ผู้ รับบริการมีตอ่ผู้ให้บริการ และสรุปได้เป็น 5 คณุลกัษณะพืน้ฐานท่ีผู้ให้บริการควรจะมี ได้แก่ 

1. การมีทศันคตท่ีิดี (Pleasant Attitude) 

2. มีการตอบสนองและให้คําตอบท่ีถกูต้อง (Responsive and Correct Answer) 

3. มีความรู้ความสามารถซึง่จําเป็นตอ่งาน (Well Equipped) 

4. ความมีทกัษะและฝึกฝนจนชํานาญ (Skill and Training) 

5. ความตรงตอ่เวลา (Punctuality) 

 หากพิจารณาในงานเขียนและงานวิจยัท่ีนําเสนอข้างต้น จะพบว่าแนวคิดและข้อค้นพบ

ตา่งๆ มีความสอดคล้องและสมัพนัธ์กนั ผู้วิจยัจึงขอสรุปกลุม่คณุลกัษณะของพนกังานบริการได้
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เป็น 2 กลุ่มใหญ่ๆ คือ คณุลกัษณะส่วนตวัและคณุลกัษณะทางอาชีพ โดยผู้ ท่ีมีคณุลกัษณะ

ส่วนตัวท่ีเหมาะกับงานบริการ ควรเป็นผู้ ท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีและมีจิตสํานึกในการให้บริการ 

(Service Mind) เป็นต้น  ในคณุลกัษณะทางอาชีพ เป็นคณุสมบตัิท่ีจําเป็นในงาน เช่น ความรู้ 

(Knowledge) ทกัษะ (Skills) และความสามารถ(Abilities) เป็นต้น 

อย่างไรก็ตาม ผู้ วิจัยยงัไม่พบแนวคิด ทฤษฏีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ท่ีศึกษา

เก่ียวกับคุณลกัษณะของพนักงานศูนย์บริการร้านอุปกรณ์ส่ือสารโดยตรง มีแต่เพียงแนวคิดท่ี

นําเสนอคุณลกัษณะของพนกังานบริการในกลุ่มธุรกิจบริการอ่ืน เช่น ร้านอาหาร โรงแรม ฯลฯ 

ผู้วิจยัจึงใช้วิธีการทํา Pilot Study ด้วยการสมัภาษณ์โดยใช้คําถามปลายเปิดให้กลุม่ผู้ เช่ียวชาญ 

3 กลุม่ ได้แก่ ผู้บริหาร พนกังานและลกูค้าของบริษัท ทรูมฟู จํากดั กลุม่ละ 15 คน รวม 45 คน 

เป็นผู้ตอบคําถามและเสนอความคดิเห็นในเร่ือง คณุลกัษณะของพนกังานบริการ ร้านทรูมฟูช้อป 

พบวา่คณุลกัษณะท่ีพงึประสงค์ของพนกังานบริการประกอบด้วย 10 ด้าน ดงัตอ่ไปนี ้

1. มนษุย์สมัพนัธ์ 

2. ความมัน่คงทางอารมณ์ 

3. ความรับผิดชอบ 

4. ความรู้ ความสามารถในงาน  

5. จิตใจใฝ่บริการ 

6. ความประนีประนอม 

7. ความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 

8. การเห็นอกเห็นใจผู้ อ่ืน 

9. การมองโลกในแง่ดี 

10. ความซ่ือสตัย์สจุริต 

แต่เน่ืองจากคณุลกัษณะของพนกังานบริการบางด้านมีความหมายท่ีคาบเก่ียวและ

ซํา้ซ้อนกนั  ดงันัน้ผู้วิจยัจึงได้ทําการทบทวนโดยการสมัภาษณ์และรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกบั

คุณลักษณะท่ีดีของพนักงานบริการจากกลุ่มผู้ เช่ียวชาญกลุ่มเดิมทัง้ 3 กลุ่มอีกครัง้  ซึ่งได้

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 

- มนษุย์สมัพนัธ์    

- ความมัน่คงทางอารมณ์ 

- ความรับผิดชอบ 

- ความสามารถในงาน 

- จิตสํานกึในการให้บริการ 



 

 

44 

12

การเลือกใช้องค์ประกอบคณุลกัษณะ 5 ด้านมาใช้ในการวิจยั ผู้วิจยัคิดว่ามีความ

เหมาะสมและสามารถใช้ได้กับการประเมินคุณลกัษณะของพนักงานบริการร้านทรูมูฟ โดยมี 

เหตผุลได้ดงันี ้

คณุลกัษณะข้างต้นได้สะท้อนถึงเจตคติ (Attitude) ของผู้ ให้บริการท่ีแสดงออกต่อ

ผู้ รับบริการในทิศทางท่ีเหมาะสม และสามารถกําหนดพฤติกรรมการเลือกใช้บริการในครัง้ 

ต่อๆ ไปของผู้ รับบริการได้ โดยหากสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า ธุรกิจบริการก็ย่อม

เติบโตและเจริญรุ่งเรือง ดงัท่ีบราวน์(Brown, 1989, p.89) ได้สรุปว่า ผู้ให้บริการท่ีมีคณุลกัษณะ

ในด้านมีความสามารถในงาน มีความรับผิดชอบ และมีจิตใจใฝ่บริการ จะเป็นปัจจัยท่ีช่วย

ส่งเสริมให้องค์กรบริการประสบความสําเร็จ ในงานบริการองค์กรจึงมกัคดัเลือกพนกังานโดยใช้

เกณฑ์ดงักลา่ว 

นอกจากนัน้ สภุาวดี  ศรพรหม (2541) ซึง่ใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factors 

Analysis) เพ่ือหาคณุลกัษณะของการเป็นพนกังานบริการท่ีดีของธนาคาร ผลการวิจยัยงัพบว่า 

คณุลกัษณะการเป็นนกับริการ มีองค์ประกอบท่ีเด่นชดัอยู่ 4 องค์ประกอบคือ ด้านความมัน่คง

ทางอารมณ์  ด้านจิตใจใฝ่บริการ  ด้านความมีมนุษย์สัมพันธ์ และด้านความรับผิดชอบ 

โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง ผู้ให้บริการท่ีมีความมัน่คงทางอารมณ์ จะสามารถควบคมุอารมณ์ของตนเอง

และรับมือกับลูกค้าท่ีมีอยู่หลายประเภท เพ่ือสร้างความพึงพอใจในการให้บริการกับลูกค้าได้  

ดงังานวิจยัของฉตัรฤดี  สกุปลัง่ (2543) การศกึษาของวีระวฒัน์  ปันนิตามยั (2542) สรุปได้ว่า 

เชาวน์อารมณ์มีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการบริการ กล่าวคือ ในงานประเภทท่ีต้องพบปะผู้คน  

ผู้ ท่ีมีเชาวน์อารมณ์จะทํางานได้อยา่งมีความสขุและสง่ผลทางบวกตอ่การให้บริการของพนกังาน  

นอกจากนัน้แล้ว เม่ือเปรียบเทียบกบัแนวคิดคณุภาพการให้บริการ SERVQUAL ท่ี     

พาราซุรามานและคณะเสนอไว้ข้างต้น ผู้วิจยัเห็นว่า แนวคิดการประเมินคณุภาพการบริการของ

พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990) มีความสอดคล้องกบัคณุลกัษณะของ

พนกังานบริการในการวิจยัครัง้นีใ้นหลายคณุลกัษะ อนัได้แก่ คณุลกัษณะด้านความมีจิตสํานึก

ในการให้บริการ มีความสอดคล้องกบัมิติด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ (Responsiveness)  

คุณลักษณะด้านความสามารถในงาน มีความสอดคล้องกับมิติด้านการให้ความมั่นใจต่อ

ผู้ รับบริการ (Assurance) ของพาราซรุามานและคณะ 
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1.2 ลักษณะเฉพาะของการบริการ  
 

พาราซรูามาน(Parasuraman et al., 1990) ได้ให้นิยามลกัษณะเฉพาะของการบริการซึง่

แตกตา่งจากสนิค้าอ่ืน  ๆไว้ 4 ประการ ได้แก่ 

1. การบริการจบัต้องไม่ได้ (Intangible) หมายความว่า โดยปกติก่อนท่ีจะซือ้สินค้า

เราสามารถตรวจสอบหรือประเมินสินค้าได้หลายวิธี เช่น การหยิบของขึน้มาพินิจพิจารณาถึง

รูปลกัษณ์ ขนาด หรือแม้แตส่นิค้าประเภทบริโภคก็มีตวัอยา่งท่ีชิมได้  แตก่ารซือ้บริการจะทดสอบ

หรือประเมินคณุคา่การบริการท่ีเราซือ้ในแบบเดียวกนักบัท่ีซือ้สินค้าทัว่ไปไม่ได้ เพราะจะต้องเข้า

รับบริการเพ่ือให้มีประสบการณ์ตรงกบับริการนัน้จึงจะสามารถประเมินได้ว่า บริการเหล่านัน้ดี

หรือไมดี่อยา่งไร 

2. การบริการมีความหลากหลาย (Varieties) หมายถึง คุณภาพบริการอาจ

เปล่ียนไปเน่ืองจากผู้ ให้บริการ ผู้ รับบริการ หรือเวลา และสถานการณ์ในการให้และรับบริการ 

เน่ืองจากการให้บริการต้องอาศยัปัจจยัมนษุย์ (Human Factor) ถ้าผู้ ให้บริการไม่สามารถรักษา

มาตรฐานในการให้บริการตามกําหนดได้หรือพฤตกิรรมของผู้ รับบริการบางคนท่ีก่อความเสียหาย

ต่อธุรกิจบริการ เช่น เสียงดงั จึงทําให้เกิดความสม่ําเสมอ(Consistency) ของการบริการได้ยาก 

วิธีในการบริการ   จึงมีความหลากหลายในตวัเอง เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าท่ี

แตกตา่งกนัไป 

3. การบริการแบ่งแยกไม่ได้ (Inseparable) หมายถึง การผลิต การส่งมอบ และ        

การบริโภคของการบริการจะเกิดขึน้พร้อมกนั คณุภาพในการบริการมกัจะเกิดขึน้ระหว่างการส่ง

ตอ่บริการ ซึง่พบทัว่ไปในการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งลกูค้าและผู้ให้บริการ 

4. การบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) หมายถึง การผลิตและการ

ส่งมอบบริการเกิดขึน้พร้อมกัน จึงไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้าแล้วเก็บรักษาไว้ เพ่ือส่งมอบหรือ

จําหน่ายภายหลงัได้เหมือนสนิค้า  

มอริสนั (Alastair Morrison, 1989) ได้กลา่ววา่ การบริการก็คือสนิค้าอยา่งหนึง่ 

(Service as a product) ซึง่แตกตา่งจากสนิค้าทัว่ไป โดยเขาให้นิยามลกัษณะเฉพาะของงาน

บริการไว้ 6 ประการ โดย 4 ใน 6 ประการนัน้มีความสอดคล้องกบัแนวคดิของพาราซรูามาน 

(Parasuraman et al., 1990) ข้างต้น ลกัษณะเฉพาะอีก 2 ประการตามแนวคดิของมอริสนั ได้แก่ 

1. ความแตกต่างในด้านการกําหนดคา่ใช้จ่าย (Cost Determination) หมายความ

วา่ ในการผลติสนิค้าทัว่ไปเราสามารถควบคมุคา่ใช้จ่ายตา่งๆ ทัง้ท่ีเป็นคา่ใช้จ่ายคงท่ีและแปรผนั

ได้ (fixed and variable costs) แต่สําหรับในกรณีของการบริการไม่อาจจะประเมินคณุค่าได้  
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เช่น ในการให้บริการแก่ผู้ รับบริการคนหนึ่ง เราอาจจะต้องเสียค่าใช้จ่ายมากกว่าผู้ รับบริการอีก

คนหนึ่ง ทัง้นีเ้น่ืองจากผู้ รับบริการคนนัน้ต้องการการดแูลเอาใจใส่มากกว่าคนอ่ืน จึงไม่สามารถ

ควบคมุคา่ใช้จ่ายได้อยา่งมีประสทิธิภาพเหมือนอยา่งการผลติสนิค้าทัว่ไป 

2. ความแตกตา่งในด้านความสมัพนัธ์ของการบริการกบัผู้ ให้บริการ (Relationship 

of services to providers) หมายถึง การท่ีเราไม่สามารถแยกบริการบางอย่างออกจากบคุคลท่ี

เป็น    ผู้ให้บริการได้ เช่น ภตัตาคารท่ีมีช่ือเสียงจะมีรายการอาหารท่ีเป็นเอกลกัษณ์ของร้าน โดย

เชฟ (Chef) ท่ีมีช่ือเสียงของร้านจะมีอาหารจานโปรดท่ีเป็นจดุขายของร้าน หรือภตัตาคารท่ีมี

ผู้จดัการร้านท่ีมีบคุลกิภาพและอธัยาศยัดี โดดเดน่ จะเป็นสญัลกัษณ์ของธุรกิจ 
  
1.3 การประเมินคุณภาพการบริการ  
 

การให้บริการท่ีมีคณุภาพมีความสําคญัต่อความสําเร็จของธุรกิจ เพราะการท่ีผู้ ให้

บริการสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า  ผลท่ีตามมากบัองค์กรได้แก่ ความได้เปรียบเชิง

การแข่งขนัของธุรกิจ (Competitive Advantage) อนัเน่ืองมาจากความจงรักภกัดีต่อสินค้าและ

บริการของลูกค้า ดังนัน้การจัดการด้านคุณภาพในการให้บริการเป็นบทบาทและหน้าท่ีของ

พนกังานทุกคน โดยเฉพาะอย่างยิ่งพนกังานท่ีต้องมีปฏิสมัพนัธ์กับลกูค้าโดยตรงหรือพนกังาน

สว่นหน้า (Front line Staff)  การประเมินคณุภาพการบริการจึงเป็นกระบวนการเพ่ือนํามาซึง่

ผลลพัธ์วา่ การให้บริการนัน้ๆ สอดคล้องกบัความต้องการความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการมากน้อย

เพียงใด (Parasuraman  et at., 1985) ผลลพัธ์ท่ีปรากฎได้มาตรฐานบรรลตุามวตัถปุระสงค์ของ

องค์การหรือไม่ การดําเนินการ ณ จุดบริการใดท่ีควรได้รับการปรับปรุงให้ตรงกบัความต้องการ

ของลกูค้า 
1.3.1 คุณภาพการบริการ 
พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990) ได้กําหนดมิติท่ีจะใช้วดั     

คณุภาพในการให้บริการ (Dimension of Service Quality) ไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 

1) รูปธรรมท่ีปรากฏ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น

หรือสิง่ท่ีจบัต้องได้ สิง่อํานวยความสะดวกตา่งๆ ผู้ให้บริการ และอปุกรณ์ท่ีใช้ในการให้บริการ 

2) ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความพร้อมท่ีจะให้บริการอย่างถกูต้อง 

ตอ่เน่ืองและสม่ําเสมอ และสามารถให้บริการตามกําหนดเวลาท่ีสญัญาไว้กบัลกูค้า  

3) การตอบสนองตอ่ผู้ รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจพร้อมท่ี

จะให้บริการ และให้บริการอยา่งรวดเร็ว 
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4) ความสามารถ (Competence) หมายถึง มีทกัษะความรู้ท่ีจะปฏิบตัิงานนัน้ๆ 

ความชํานาญในการตดิตอ่ลกูค้า และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกบัการบริการ 

5) อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสภุาพ ให้เกียรติ คํานึงถึงความรู้สกึ

ของผู้ อ่ืนและมีความเป็นมิตร 

6) ความน่าเช่ือถือและไว้ใจได้ (Credibility) หมายถึง ความมีคณุค่าน่าเช่ือถือ 

ความซ่ือสัตย์ ซึ่งสัมพันธ์กับการคํานึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้า ต้องอาศัยช่ือเสียงของ

องค์การและบคุลกิภาพสว่นตวัของผู้ให้บริการเป็นสําคญั  

7) ความมัน่คงและปลอดภยั (Security) หมายถึง การปราศจากความเสี่ยง 

อนัตราย หรือความสงสยั 

8) การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกและความคลอ่งตวัท่ีลกูค้า

ได้รับในการติดต่อ มีขัน้ตอนท่ีไม่ซบัซ้อน ใช้เวลาน้อย ลูกค้าไม่ต้องรอนาน สามารถเข้าไปใช้

บริการได้อยา่งสะดวก 

9) การสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการให้ข้อมลูแก่ลกูค้า 

ด้วยภาษาท่ีลกูค้าเข้าใจง่าย ทําให้ลกูค้าไม่สบัสนในขัน้ตอนการบริการ ตลอดจนสามารถสร้าง

ความมัน่ใจให้ลกูค้า เม่ือลกูค้าเกิดปัญหา 

10) การรู้จกัและเข้าใจในผู้ รับบริการ (Understanding/Knowing the customer) 

หมายถึง การพยายามทําความเข้าใจในความต้องการของผู้ รับบริการ 

ซึง่หลงัจากท่ีพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990)  ได้นําแบบ

ประเมิน SERVQUAL มาวิเคราะห์ และได้พบว่ามีความคาบเก่ียวกนั จึงได้ลดเกณฑ์ในการวดั

คณุภาพในการให้บริการจาก 10 ด้านเหลือเพียง 5 ด้าน และได้กําหนดความหมายไว้ ดงันี ้

1) ด้านลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ (Tangibility) หมายถึงลกัษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลักษณ์ รวมทัง้สภาพแวดล้อมท่ีทําให้

ผู้ รับบริการรู้สึกว่า   ได้รับการดูแลห่วงใยและความตัง้ใจจากผู้ ให้บริการ บริการท่ีถูกนําเสนอ

ออกมาเป็นรูปธรรมจะ   ทําให้ผู้ รับบริการรับรู้ถึงการให้บริการนัน้ ๆ ได้ชดัเจนขึน้ 

2) ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ

ให้บริการให้ตรงกับสัญญาท่ีให้ไว้กับผู้ รับบริการ บริการท่ีให้ทุกครัง้จะต้องมีความถูกต้อง 

เหมาะสม และได้ผลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนีจ้ะทําให้ผู้ รับบริการ

รู้สกึวา่บริการท่ีได้รับนัน้มีความน่าเช่ือถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 
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3) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและ

ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการได้อย่างทัว่ถึง

และรวดเร็ว         

4) ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการ

สร้างความเช่ือมั่นให้เ กิดขึน้กับผู้ รับบริการ  โดยผู้ ให้บริการจะแสดงถึงทักษะ  ความรู้ 

ความสามารถท่ีมีและตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการด้วยความสภุาพนุ่มนวล มีกริยา

มารยาทท่ีดี ส่ือสารกบัผู้ รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความมัน่ใจว่าผู้ รับบริการจะ

ได้รับบริการท่ีดีท่ีสดุ 

5) ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดแูลเอาใจ

ใส ่ผู้ รับบริการตามความต้องการท่ีแตกตา่งของผู้ รับบริการแตล่ะคน 
 

ตารางท่ี 2.1 

แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งมิตคิณุภาพการบริการทัง้ 10 มิต ิ
 

 มติคุิณภาพการบริการทัง้ 10 มติ ิ(ใหม่) 

มติคุิณภาพการบริการทัง้ 
10 มติ ิ(เดมิ) 

ลกั
ษณ

ะท
าง

กา
ยภ
าพ

 

คว
าม
เชื่
อถื
อไ
ด้ 

กา
รต
อบ
สน
อง

 

กา
รใ
ห้ค
วา
ม 

มัน่
ใจ

 

กา
รรู้
จกั
แล
ะ 

เข้
าใ
จผ
ู้รับ
ริก
าร

 
1.ลกัษณะทางกายภาพ      

2.ความเช่ือถือได้      

3.การตอบสนองผู้ รับบริการ      

4.ความสามารถ   

5.อธัยาศยัไมตรี 

6.ความน่าเช่ือถือ  

7.ความมัน่คงปลอดภยั 
 

     

8.การเข้าถงึบริการ 

9.การส่ือสาร 

10.การรู้จกัและเข้าใจผู้ รับบริการ 

     

ท่ีมา :  พาราซรุามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1990, p.25) 
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การสมัภาษณ์กลุม่เป้าหมาย (Focus Group Interviews) ซึง่เป็นผู้บริหารเก่ียวกบั

ทศันคตกิารให้บริการขององค์การ ทําให้พาราซรูามานและคณะได้เห็นความแตกตา่งหรือช่องวา่ง 

(Discrepancies or Gaps) โดยช่องวา่งท่ี 5 ท่ีวา่สําคญัท่ีสดุ รายละเอียดแสดงในตารางท่ี 2.2 

 

แผนภาพท่ี 2.2 

แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งมิตคิณุภาพการบริการทัง้ 10 มิต ิ
 

    ผู้ใช้บริการ 
 

คําพดูปากตอ่ปาก                 ความต้องการสว่นบคุคล                  ประสบการณ์ในอดีต       การสื่อสารภายนอก 

 

 

 

     การบริการที่คาดหวงั         

                คณุภาพการบริการ 

        ช่องวา่งท่ี 5        ตามการรับรู้ 

           การบริการทีรั่บรู้ (ท่ีได้รับจริง) 

 

           เส้นแบง่บทบาทหน้าท่ี 
    

 ผู้ให้บริการ       
 

        การให้บริการ (รวมทัง้การติดตอ่      ชอ่งวา่งท่ี 4    การสื่อสารภายนอก 

           ก่อนและหลงัการบริการ)       ท่ีให้แก่ผู้ ใช้บริการ 

 

         ช่องวา่งท่ี 3 

 

ข่องวา่ง    แปลงการรับรู้นัน้ให้เป็นข้อกําหนดและ 

   ท่ี 1    มาตรฐานตา่งๆ เก่ียวกบัคณุภาพบริการ 

 

         ชอ่งวา่งท่ี 2 

 

        การรับรู้ของฝ่ายบริการเก่ียวกบั 

        ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 

 

 

ท่ีมา : พาราซรูามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1985, p.44) 
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จากแผนภาพท่ี 2.2 แสดงให้เห็นถึงช่องวา่งหรืออปุสรรคของการให้บริการทัง้หมด 5 

ช่องวา่ง ซึง่แตล่ะช่องวา่งสามารถอธิบายได้ดงันี ้

1.  ช่องว่างท่ี 1 ช่องว่างของข้อมูลการตลาด (Customer Expectation – 

Management Perceptions Gap) เป็นการขาดการวิจยัทางการตลาด ขาดการติดตอ่ส่ือสาร

ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้บริหารระดบัสงู 

2. ช่องว่างท่ี 2 ช่องว่างของมาตรฐานท่ีกําหนด (Management Perceptions – 

Service Quality Specifications Gap) กล่าวคือ การเข้าใจไม่ตรงกนัระหว่างการรับรู้ของ

ผู้บริหารกบัการกําหนดมาตรฐานการให้บริการท่ีผู้ รับบริการคาดหวงั   

3.ช่องวา่งท่ี 3 เป็นช่องวา่งของการสง่มอบบริการ (Service Quality Specifications 

– Service Delivery Gap) ได้แก่ การปฏิบตัิหน้าท่ีของผู้ ให้บริการท่ีไม่ได้ตามมาตรฐานหรือ

ข้อกําหนด ข้อเรียกร้องของลกูค้าท่ีองค์การตัง้ไว้ 

4.ช่องว่างท่ี 4 เป็นช่องว่างของการส่ือสาร (Service Delivery – External 

Communications Gap) เป็นการขาดการส่ือสารท่ีเหมาะสมอยา่งถกูต้องผา่นช่องทางท่ีดี 

5. ช่องว่างท่ี 5 เป็นช่องว่างด้านคณุภาพการให้บริการภายนอกองค์การ (External 

Gaps) กล่าวคือ เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงักับการรับรู้ของผู้ รับบริการ (Expected 

Service – Perceived Service Gap) ได้แก่ ความเข้าใจไม่ตรงกนัระหว่างบริการท่ีคาดหวงักบั

บริการท่ีได้รับจริงของผู้ รับบริการ 
1.3.2 ความพงึพอใจกับการบริการ 
หากพิจารณาถึง ความพงึพอใจกบัการบริการ องค์กรสว่นใหญ่จะให้ความสําคญัใน

มิติเฉพาะกับลูกค้า กล่าวคือ ใช้การวัดและประเมินโดยมุ่งความสําคัญไปท่ีลูกค้าเป็นหลัก 

อย่างไรก็ตาม เฮสเก็ตต์ (Heskett, 1988) ได้ให้นิยามของ “ความพึงพอใจ” ท่ีแตกต่างออกไป 

โดยกล่าวว่า หากวัดความพึงพอใจในการบริการไม่ควรมองเพียงมิติของผู้ รับบริการเท่านัน้ 

โดยเฉพาะกบัผู้ปฏิบตัิงานบริการเป็นสิ่งท่ีต้องตระหนกัควบคู่กนัไป เพราะปฏิสมัพนัธ์ของ 2 มิติ

ดงักล่าว เป็นความสมัพนัธ์ระหว่างการสร้างความพึงพอใจภายในองค์การและความพึงพอใจ

ภายนอกองค์การซึง่มีความเช่ือมโยงกนั กล่าวคือ ความพงึพอใจของผู้ ให้บริการจะเป็นแรงจงูใจ

โดยตรงต่อผู้ปฏิบตัิงานบริการอย่างมีคณุภาพ ซึง่จะส่งผลให้ผู้ รับบริการเกิดความพึงพอใจ และ

เม่ือการบริการท่ีมีคุณภาพถูกส่งต่อไปยงัลูกค้าแล้ว จะทําให้ลูกค้ามาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง

สม่ําเสมอ ทําให้กิจการสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้และมีรายได้ท่ีดี เม่ือกิจการมีรายได้สูงก็จะ

สามารถจ่ายคา่ตอบแทนให้กบัผู้ปฏิบตัิงานได้สงูขึน้ เป็นการลดการเปลี่ยนงานของพนกังานและ

พนักงานสามารถตอบสนองการให้บริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของลูกค้าได้  จึงกล่าวได้ว่า 
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ความพงึพอใจมีความสําคญัทัง้ตอ่ผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ ซึง่ เฮสเก็ตต์ (Heskett, 1988) ได้

เสนอรูปแบบของ ”วงจรของความสําเร็จในงานบริการ” ดงัภาพท่ี  2.3 

 

แผนภาพท่ี 2.3 

วงจรความสําเร็จในงานบริการ 

 
 

ท่ีมา : เฮสเก็ตต์ (Heskett, 1988) 

 

รัสท์และโอลิเวอร์ (Rust, R.T. and Oliver, R.L., 1994, p. 11)  ได้กลา่วว่า  

ผู้ รับบริการจะประเมินความพึงพอใจในบริการ โดยรับรู้จากองค์ประกอบซึ่งองค์กรบริการ

จดัเตรียมไว้ให้ลกูค้าใน 3 ประเภท ได้แก่ 

1. ผลิตภณัฑ์บริการ  เช่น ธนาคารมีบริการประเภท ฝาก ถอน การให้สินเช่ือ ฯลฯ 

โรงแรม มีการให้บริการห้องพกั การจดัเลีย้ง เป็นต้น 

2. สภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น การออกแบบตกแต่งของสถานท่ี การใช้

อปุกรณ์เพ่ืออํานวยความสะดวก เป็นต้น 

การจงูใจในการ

ปฏิบติังานบริการสงู 

ระดบัคณุภาพของการ

บริการท่ีดีตามการ

คาดหวงัของลกูค้า 

ความพงึพอใจของ

ลกูค้าสงู 

ปริมาณงานบริการ

และผลกําไรท่ี

เพิ่มขึน้ 

ความพงึพอใจของ

พนกังานสงู 

 

คุณภาพของ 
การบริการ 
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3. การนําเสนอบริการ ได้แก่ พฤติกรรมการให้บริการของผู้ ให้บริการ เช่น อธัยาศยั

ไมตรีของพนกังาน บคุลกิภาพ อากปักิริยา การสื่อสารโต้ตอบ การเอาใจใส ่เป็นต้น 

 

จะเห็นได้ว่า คุณลักษณะของพนักงานบริการ ถือเป็นเกณฑ์หนึ่งในการใช้วัด

คณุภาพการบริการท่ีลกูค้ารับรู้ ซึ่งเป็นเร่ืองยากท่ีจะแยกผู้ ให้บริการออกจากการบริการ ซึ่งมี

ความสอดคล้องกบัแนวคิดของ เทนเนอร์และเดอโตโร (Tenner & DeToro, 1992) ซึง่กลา่วว่า 

เป็นการยากท่ีจะจําแนกผู้ให้บริการ (Server) ออกจากการให้บริการ (Service Delivery)  ดงันัน้ 

การประเมิน  “ความพงึพอใจ” และ “คณุภาพการบริการ” จึงน่าจะสามารถวดัจาก “คณุลกัษณะ

ของผู้ให้บริการ” ได้ด้วย 

ดงันัน้ผู้วิจยั จึงเช่ือมโยงความสมัพนัธ์ของคําว่า “คณุภาพของการบริการ (Service 

Quality)” กบั “คณุลกัษณะของพนกังาน (Characteristics of Service Staff)” ว่า ตา่งก็เป็นเร่ือง

ของการประเมินคณุสมบตัิ คณุลกัษณะของการบริการท่ีผู้ รับบริการ(ลกูค้า) รับรู้ว่าการบริการท่ี

ได้รับเป็นท่ีน่าพงึพอใจหรือไม ่  

 
2.งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
2.1 งานวจิัยที่เก่ียวข้องกับคุณลักษณะของพนักงานบริการ 
 

2.1.1 ผลการวิจัยในประเทศ 
ศรีประภา  ทวีธรรมวฒุิ (2549) ได้ศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างคณุลกัษณะการ

ให้บริการของภัตตาคารและความพึงพอใจโดยรวมของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ทําการศึกษากับกลุ่มตวัอย่างผู้บริโภคท่ีเข้ามารับบริการท่ีร้านสุกีเ้อ็มเค จํานวน 425 คน 

ผลการวิจยัพบว่า คณุลกัษณะทางด้านการให้บริการของพนกังานมีความสมัพนัธ์ทางบวก กับ

ความพงึพอใจโดยรวมท่ีผู้บริโภคมีตอ่การให้บริการของภตัตาคารเอ็มเค  กล่าวคือการให้บริการ

ของพนกังาน จะทําให้ลกูค้ามีความพงึพอใจในการมาใช้บริการภตัตาคารเอ็มเคโดย ความสภุาพ 

มีมารยาท ความรวดเร็วในการให้บริการ การให้ข้อมูลข่าวสาร รวมถึงการแต่งกายท่ีสะอาด

เรียบร้อย ล้วนเป็นสว่นสําคญัท่ีช่วยให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจในตวัสนิค้าและบริการ 

จาญา  สนัติสงวนศกัดิ์ (2546) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างทศันคติตอ่งานบริการ 

บุคลิกภาพกับคุณภาพการบริการของลกูค้าบริษัท แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จํากัด(มหาชน) 

โดยมีวตัถปุระสงค์ของการวิจยัเพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งทศันคตติอ่งานบริการกบัคณุภาพ
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การบริการและความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุลกิภาพกบัคณุภาพการบริการของพนกังานบริการลกูค้า 

AIS จํานวน 170 คน ผลการศกึษาพบวา่  

1. ทศันคติต่องานบริการมีความสมัพนัธ์กบัคณุภาพการบริการในเชิงบวกอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

2. องค์ประกอบบคุลิกภาพด้านการเป็นคนชอบแสดงออก ด้านการเปิดกว้าง การ

ยอมรับผู้ อ่ืน และการมีสติ มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพการบริการในเชิงบวกอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .01 

เอกชยั  ลิน้สวุรรณ (2545) ได้ศกึษาความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมีต่อการรับบริการ

ศนูย์บริการโทรศพัท์เทเลคอมเอเชีย คอร์ปเปอเรชัน่ จํากดั(มหาชน) โดยความพึงพอใจท่ีลกูค้ามี

ต่อคณุลกัษณะของพนกังานสาขาโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ระดบัพอใจ(3.723) หากจําแนกและ

จดัลําดบัคุณลกัษณะของพนักงานบริการในสาขาท่ีลูกค้ารับรู้ สามารถเรียงตามลําดบัได้ดงันี ้

ความมีกิริยาสภุาพออ่นน้อมถ่อมตน  การแตง่กายเป็นระเบียบตามกฎของบริษัท  การท่ีพนกังาน

สามารถอธิบายหรือแก้ไขปัญหาได้อย่างเข้าใจและถกูต้อง  การให้บริการด้วยความรวดเร็ว การ

กระตือรือล้นและ เอาใจใส่ต่อลูกค้า และลําดับสุดท้ายคือการให้บริการลูกค้าด้วยความ 

เสมอภาค 
 2.2.2 ผลการวิจัยในต่างประเทศ 
ชาง (Chang, 2006) ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่คณุภาพการบริการของพนกังาน

บริการส่วนหน้าของโรงแรม ในประเทศไต้หวนั โดยประเมินความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็น

ลกูค้าชาวตา่งชาติซึง่เข้ามาใช้บริการ โดยมีตวัแปรท่ีศกึษาได้แก่ บคุลิกภาพของพนกังานบริการ 

และมิติของการบริการ ผลการศึกษาพบว่า คณุลกัษณะด้านบุคลิกภาพท่ีพนักงานบริการส่วน

หน้าควรมีและมีความสมัพนัธ์กบัการประเมินคณุภาพการบริการ ได้แก่ การท่ีพนกังานมีพนกังาน

ทกัษะทางสงัคม มีความสามารถในงาน มนษุย์สมัพนัธ์ และการมีจิตสํานกึในการบริการ  

แกรนดี ้(Grandey A, 2003, pp.86 – 96) ศกึษาพฤติกรรมการให้บริการ โดย

เปรียบเทียบระหว่างการแสดงออกทางอารมณ์แบบเพียงผิวเผิน (Surface Acting) กบัการ

แสดงออกทางอารมณ์ท่ีออกมาจากข้างในจิตใจ (Deep Acting) ผลการศกึษาตวัแปร 2 ลกัษณะ

ดงักลา่ว สามารถนําไปพยากรณ์ระดบัความเครียด และการสง่มอบบริการอยา่งเป็นมิตรตามการ

รับรู้ของเพ่ือนร่วมงานได้ ซึ่งการส่งมอบบริการอย่างเป็นมิตร มีความสมัพันธ์ทางลบกับการ

แสดงออกทางอารมณ์แบบผิวเผิน แตมี่ความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการแสดงอารมณ์จากความรู้สกึ

ข้างในจิตใจ และการแสดงอารมณ์แบบผิวเผินมีความสมัพนัธ์กบัความเครียด 
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ชไนเดอร์, วีลเลอร์ และคอกซ์ (Schneider, Wheeler and Cox, 1992, pp.705 – 

716) ได้ศกึษาเก่ียวกบัจิตใจใฝ่บริการ (Passion for Service) เพ่ือวิเคราะห์และหาความสมัพนัธ์

ท่ีมีตอ่บรรยากาศการให้บริการในองค์การ (Service Climate) โดยวดัการรับรู้จากกลุม่ตวัอย่าง 

350 คนซึ่งเป็นพนักงานงานท่ีให้บริการในองค์การบริการทางการเงิน ผลการวิจัยพบว่า 

บรรยากาศซึง่เหมาะกบัการให้บริการ (Positive Passion for service) มีอยู่ 6 ด้าน ได้แก่ 

ลกัษณะทางกายภาพของการให้บริการ การมีปฏิสมัพนัธ์ของคนในองค์การ นโยบายการจ้างงาน 

การฝึกอบรม การให้รางวลัและข้อมลูย้อนกลบัเร่ืองผลการปฏิบตัิงาน และการรับรู้ความยตุิธรรม

ของระบบการให้ผลตอบแทน นอกจากนัน้แล้วยงัพบความสมัพนัธ์ของคณุลกัษณะด้านจิตใจ 

ใฝ่บริการกบัคณุภาพการให้บริการ โดยการรับรู้ความต้องการของลกูค้าและความสามารถในการ

ตอบสนองลูกค้าของพนักงาน มีความสัมพันธ์ทางบวกกับคุณภาพของการบริการด้านการ

ตอบสนองแก่ลูกค้า (Responsiveness) และเม่ือพนักงานท่ีมีคุณลกัษณะท่ีเหมาะสมกับการ

ให้บริการถกูจ้างเข้ามาในองค์กร จะทําให้ลกูค้าเกิดความเช่ือถือ (Reliable) องค์กรมากขึน้  

อแมนดาและลินดา (Amanda N. and Linda C.,1999) ศกึษาคณุลกัษณะท่ีพึง

ประสงค์ของลกูจ้างท่ีเข้าสูธุ่รกิจค้าปลีก ตามการรับรู้ของผู้ นําในธุรกิจอตุสากรรมและนกัวิชาการ 

โดยใช้วิธีการให้กลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่มจํานวน 23 คน ทําแบบสอบถามมาตรประเมินค่าแบบ 

ลิเคิร์ท (Likert scale) 5 ระดบั เร่ืองคณุลกัษณะท่ีพงึประสงค์ 47 ด้าน พบว่า จากการศกึษามี

ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของนกัธุรกิจอุตสาหกรรมและนกัวิชาการในด้านคุณลกัษณะท่ี 

พึงประสงค์  โดยนกัธุรกิจอุตสาหกรรมมองว่า แรงงานในธุรกิจค้าปลีกควรจะมีทกัษะทางด้าน

ความเป็นผู้ นําและการตดัสินใจ ในขณะท่ีนกัวิชาการรับรู้ว่า แรงงานควรมีทักษะทางด้านการ

ให้บริการลกูค้าและมนษุย์สมัพนัธ์ 
 

2.2 งานวจิัยที่เก่ียวข้องกับการรับรู้คุณภาพการบริการ 
 

2.2.1 ผลการวิจัยในประเทศ 
ทิพย์วิมล  กลิ่นขจร (2550)  ความสมัพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดี

ขององค์การและคณุภาพการให้บริการของพนกังานบริการลกูค้า กรณีศกึษาบริษัทโทรคมนาคม

แห่งหนึ่ง โดยทําการศึกษากับพนักงานบริการลูกค้าของบริษัทโทรคมนาคมแห่งหนึ่ง จํานวน

ทัง้สิน้ 195 คน จากศนูย์บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จํานวน 18 แห่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบวา่พนกังานบริการลกูค้ามีระดบัพฤติกรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การโดยรวม

อยู่ในระดบัสูง และมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมในระดบัสูงเช่นเดียวกัน โดยคุณภาพการ

ให้บริการในด้านรูปธรรมมีค่าเฉล่ียสงูสดุ รองลงมาคือด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการรู้จกัและ
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เข้าใจ และด้านการตอบสนองต่อผู้ รับบริการ ตามลําดับ นอกจากนัน้ ผลการวิจัยยังพบว่า 

พฤตกิรรมการเป็นสมาชิกท่ีดีขององค์การมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัคณุภาพการให้บริการ 

ภาวิดา  ดํารงค์อติภา (2549) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคณุภาพ

บริการร้าน  

ทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสของผู้ บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษากับกลุ่ม

ตวัอย่างผู้ ใช้บริการร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสในเขตกรุงเทพฯ จํานวน 400 ราย ซึ่งวดัความ

คาดหวงัและการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการใน 8 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านสถานท่ี

ให้บริการ  ด้านเวลาท่ีให้บริการ  ด้านส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการ

ให้บริการและด้านลกัษณะทางกายภาพ  ผลการศกึษาพบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงั

ตอ่คณุภาพบริการและการรับรู้ตอ่คณุภาพบริการอย่างมีนยัสําคญัในทกุๆ ด้าน หากจะพิจารณา

ในด้านบคุลากร(พนกังานผู้ให้บริการ) ซึง่ผู้วิจยัสร้างข้อคําถามวดัในเร่ืองของบคุลากร ได้แก่ การ

ให้ข้อมลูและอธิบายลกูค้าให้เข้าใจ  การมีกิริยาท่ีสภุาพและมีมารยาทดี  การมีบุคลิกภาพและ

แตง่กายเหมาะสม  การมีมนษุย์สมัพนัธ์  การมีความเสมอภาคในการให้บริการ  การมีความเป็น

กนัเอง และการมีความเต็มใจให้บริการ ผลการวิจยัพบว่า ในทุกรายข้อ ลกูค้ามีความคาดหวงั

และการรับรู้ด้านบุคลากรท่ีแตกต่างกัน โดยลูกค้ามีความคาดหวังในแต่ละด้านซึ่งเป็น

คณุลกัษณะของพนกังานสงู แตก่ารรับรู้ท่ีลกูค้าประเมินมีคะแนนต่ํากวา่ในทกุคณุลกัษณะ 

พงศ์พันธ์  ตระกูลศรีวิชัย (2547) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของ

ผู้บริโภคท่ีมีตอ่พฤตกิรรมการใช้สินค้าและบริการของร้านโนเกียชอปในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ศกึษากบัผู้บริโภคจํานวน 420 คน ผลการวิจยัพบว่า มีความแตกตา่งระหว่างความคาดหวงัและ

การรับรู้จริงในคณุภาพสนิค้าและบริการ โดยกลุม่ผู้บริโภคมีความคาดหวงัตอ่คณุภาพสินค้าและ

บริการมากกว่ารับรู้จริงในทุกด้าน  โดยเกณฑ์ด้านความเช่ือถือของสินค้าเป็นเกณฑ์ท่ีมีระดบั

ความคาดหวงัมากท่ีสดุ รองลงมาได้แก่ ความเช่ือมัน่ต่อการบริการด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้า 

สรุปผลการศึกษาคือ การรับรู้จริงของผู้บริโภคท่ีมีต่อคณุภาพสินค้าและบริการร้านโนเกียชอป 

โดยรวมต่ํากวา่ความคาดหวงั 

เกียรติพงษ์  มากประภา (2546) ได้ทําการศกึษาเร่ืองความคาดหวงัและการรับรู้ใน

คณุภาพการบริการของสํานกังานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) : กรณีศึกษาสํานกังานบริการ

ดีแทคในเขตกรุงเทพมหานครและบริมณฑล ซึ่งมีจุดมุ่งหมายเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความ

คาดหวงัของลกูค้าและการรับรู้คณุภาพบริการของสํานกังานบริการดีแทค (เซอร์วิส ฮอล) โดย

พิจารณาเกณฑ์การประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านลักษณะทาง

กายภาพ ด้านความเช่ือถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านความเช่ือมัน่และด้านการเข้าถึงจิตใจ ผล
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การศึกษาพบว่า ความคาดหวังท่ีมีต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด ในการ

เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงในคณุภาพบริการพบว่า กลุ่ม

ตวัอย่างผู้มาใช้บริการมีความคาดหวงัต่อคณุภาพบริการท่ีแตกต่างจากการรับรู้จริงต่อคณุภาพ

บริการ กล่าวคือ กลุ่มตวัอย่างผู้มาใช้บริการไม่พอใจคุณภาพบริการโดยรวม โดยไม่พอใจใน

คุณภาพบริการในด้านการเข้าถึงจิตใจมากท่ีสุด  ทัง้นีก้ลุ่มตัวอย่างผู้ มาใช้บริการได้ให้

ความสําคญัตอ่การรับรู้ด้านลกัษณะทางกายภาพเป็นอนัดบัแรก 
2.2.2 ผลการวิจัยในต่างประเทศ 
 ดอร์แมน และไคเซอร์ (Dormann and Kaiser, 2002, pp. 257 - 283) ศกึษา

ความสมัพนัธ์ระหว่าง ความพงึพอใจของกลุ่มตวัอย่างซึง่เป็นผู้ปกครองในคณุภาพการบริการ 5 

ด้าน คือ ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า ด้านการ

ให้ความมั่นใจกับลูกค้า และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า กับตัวแปรสภาพการทํางาน (job 

conditions) และบุคลิกภาพของครูสอนเด็กเล็ก ซึ่งได้แก่ อารมณ์ของครู  ปฏิกิริยาจากความ        

ตงึเครียดของครู และบคุลิกภาพแบบ Big five โดยผลการวิจยัพบว่า บคุลิกภาพแบบแสดงตวั 

(extroversion) และการมีส่วนร่วม (participation) ของครู มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความ        

พึงพอใจของผู้ปกครอง ความไม่พึงพอใจในการทํางาน (job dissatisfaction) ของครู มี

ความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพงึพอใจของผู้ปกครอง ผลการศกึษายงัแสดงถึงความสมัพนัธ์ท่ีไม่

คาดคดิ เช่น บคุลิกภาพแบบมีจิตสํานึก (Conscientiousness) ของครูมีความสมัพนัธ์ทางลบกบั

ความพึงพอใจของผู้ปกครอง  และการสนบัสนนุจากเพ่ือนร่วมงานและหวัหน้างาน (colleague 

and supervisor support) ) มีความสมัพนัธ์ทางลบกบัความพงึพอใจของผู้ปกครอง 

 หลิน, ชิว และเซียะ (Lin, Chiu & Hsieh, 2001) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่าง

บคุลิกภาพของพนกังานผู้ ให้บริการกบัการรับรู้คณุภาพของการบริการ โดยใช้ทฤษฎีบคุลิกภาพ    

ห้าองค์ประกอบตามแนวคิดของคอสตาและแมคเคร (Big Five personality traits) และแนวคิด

การประเมินคณุภาพการบริการของพาราซรุามาน (SERVQUAL) ผลการศกึษาพบวา่ บคุลกิภาพ

แบบเปิดรับประสบการณ์ (Openness to Experience) มีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้ความมัน่ใจได้

ในการบริการ (Assurance) บคุลิกภาพแบบมีจิตสํานึก (Conscientiousness) เป็นตวัทํานาย

การรับรู้ความน่าเ ช่ือถือในมาตรฐานการบริการ  (Reliability) บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 

(Extraversion) มีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัการรับรู้การตอบสนองตอ่ลกูค้า (Responsiveness) 

และบคุลิกภาพแบบเห็นด้วยกบัผู้ อ่ืน (Agreeableness) มีความสมัพนัธ์กบัการรับรู้เร่ืองความ

เข้าใจใสใ่จลกูค้า (Empathy) 
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ไนท์ (Knight, 1996) ได้ศกึษาเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ โดยการวิจยัครัง้นีไ้ด้นํา

เคร่ืองมือ SERVQUAL ของพาราซรูามาน มาใช้วดัความคาดหวงัและการรับรู้คณุภาพการบริการ

ในร้านค้าปลีก ซึ่งได้นําองค์ประกอบท่ีใช้เป็นตัวแปรเพ่ือวัดคุณภาพการบริการ 3 ด้านได้แก่ 

ความสนใจสว่นบคุคล (Personal Attention)  ความเช่ือถือได้ (Reliability) และการบริการท่ีเป็น

รูปธรรม (Tangible) พบว่า ความสนใจสว่นบคุคลและการบริการท่ีเป็นรูปธรรมเป็นปัจจยัสําคญั

ในการประเมินคณุภาพบริการโดยรวม (Overall Service Quality) และได้สรุปว่า เคร่ืองมือ 

SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือทางการจดัการท่ีธุรกิจค้าปลีกอาจนํามาใช้ปรับปรุงคณุภาพบริการได้ 

ในขณะท่ีตวัแปร ความเช่ือถือได้ พบวา่ เป็นตวัแปรพยากรณ์ท่ีมีคา่อํานาจในการทํานายคณุภาพ

การบริการได้ต่ํากวา่ตวัแปร 2 ด้านข้างต้น  

เคฟเวนน่ี (Keaveney, 1995)   ได้ศกึษาพฤตกิรรมของลกูค้าท่ีเปล่ียนไปใช้บริการใน

สถานท่ีใหม ่ โดยศกึษากบัลกูค้าซึง่ไปใช้บริการจํานวน 500 คน พบว่า สาเหตท่ีุทําให้ลกูค้าหนัไป

ใช้บริการจากบริษัทอ่ืนเน่ืองมาจากคุณภาพของการให้บริการซึ่งไม่ตรงกับท่ีลูกค้าคาดหวงัไว้ 

และประสบการณ์การรับรู้ของลูกค้าท่ีไม่ประทับใจในการบริการ เช่น  การบริการท่ีผิดพลาด 

ปฏิสมัพนัธ์จากพนกังานท่ีบกพร่อง เช่น พนกังานไม่สนใจ ไม่สภุาพ เฉยเมย ไม่มีความรู้ ไม่เต็มใจ

ในการบริการ ความไม่ซื่อสตัย์ เป็นต้น นอกเหนือจากประเด็นเร่ืองการบริการ ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ี

เป็นปัญหา เช่น ราคาท่ีสงูขึน้ ทําเลท่ีตัง้และเวลาเปิด-ปิดบริการ ท่ีไม่สะดวก เป็นต้น เคฟเวนน่ี 

ได้เสนอแนวทางในการพฒันาคณุภาพบริการโดยต้องเร่ิมจากนโยบายจากผู้บริหารในองค์กร  เช่น 

การเป็นศนูย์การอํานวยความสะดวกให้กบัลกูค้า การฝึกอบรมและพฒันาให้พนกังานมีทกัษะและ

สามารถให้บริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน การสร้างค่านิยมและจรรยาบรรณในการให้บริการ 

เป็นต้น 

     
3.สรุปผลการวิจัยและสมมตฐิานในการวิจัย 

 
จากการรวบรวมผลการวิจัยท่ีผ่านมา ไม่พบงานวิจัยท่ีศึกษาคุณลักษณะของ

พนกังานบริการตามการรับรู้ของพนกังานผู้ให้บริการเอง ว่ามีคณุลกัษณะด้านใดบ้างท่ีเหมาะสม

กับงานบริการ แต่จากการสมัภาษณ์ผู้บริหารในสายงานทรัพยากรบุคคลและแนวคิดเก่ียวกับ

คณุลกัษณะของพนกังานบริการท่ีนกัวิชาการเสนอแนะจะพบว่ามีความสอดคล้องใกล้เคียงกัน 

คือพนักงานควรเป็นผู้ มีบุคลิกภาพท่ีดี ส่ือสารได้เข้าใจและมีทัศนคติแบบจิตใจใฝ่บริการ 

(Service Mind)  
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ในทางตรงกันข้าม กลบัพบผลการศึกษาท่ีแสดงคุณลกัษณะของพนกังานบริการ 

ตามการรับรู้ของลกูค้าหลายชิน้ ซึง่ผลการศกึษาท่ีได้มีความหลากหลาย แตกตา่งกนัไป ทัง้นีอ้าจ

เน่ืองจากการท่ีลกูค้าแตล่ะคนมีมโนทศัน์ (Self Concept) ซึง่มีแบบแผนเป็นของตนเอง รวมทัง้

การได้รับอิทธิพลจากส่ือตา่งๆ รอบตวัในปัจจบุนั เช่น เทคโนโลยี นวตักรรม ข่าวสารใหม่ๆ และ

การได้รับการศึกษาท่ีสูงขึน้ จึงยิ่งเพิ่มความคาดหวังต่อการเข้าไปใช้บริการยิ่งขึน้ ตัวอย่าง

คณุลกัษณะของพนกังานบริการซึ่งผู้ วิจยัได้รวบรวมมา ได้แก่ การเป็นผู้ มีกิริยาสภุาพอ่อนน้อม

ถ่อมตน  แต่งกายถกูระเบียบตามกฎของบริษัท (ศรีประภา ทวีธรรมวฒุิ (2549), เอกชยั  ลิน้สวุรรณ 

(2545)) การมีพนักงานทักษะทางสงัคม มีความสามารถในงานและมนุษย์สมัพันธ์ (Chang, 

2006)  การมีทกัษะทางด้านความเป็นผู้ นําและการตดัสินใจ (Amanda and Linda ,1999) แต ่

สิ่งท่ีลกูค้ารับรู้ร่วมกนัว่าเป็นคณุลกัษณะท่ีจําเป็นและเหมาะสมอย่างยิ่งต่องานบริการคือ การมี

จิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) 

ยิ่งไปกว่านัน้ หากพิจารณาถึงมิติของการรับรู้สิ่งต่างๆ จะพบว่า โดยทั่วไปคน

ส่วนมากมกัลําเอียงเข้าข้างตนเองว่าทุกสิ่งทุกอย่างท่ีตนทํานัน้ดีอยู่แล้ว ไม่ต้องแก้ไขปรับปรุง 

สิ่งใดอีก ( Rogerrs, 1980)  ดงันัน้ เม่ือพนกังานประเมินคณุลกัษณะของตน(พนกังานบริการ)เอง 

จึงมีแนวโน้มท่ีจะให้คะแนนสงู นัน่คือ พฤติกรรมท่ีตนแสดงออกหรือคณุลกัษณะของพนกังาน

บริการของตนดีอยูแ่ล้ว 

จากเหตผุลดงักล่าว ไม่ว่าจะเป็นความต้องการท่ีไม่มีท่ีสิน้สดุของลกูค้า ซี่งมองว่า 

คณุลกัษณะท่ีพนกังานแสดงออกมาในการให้บริการยงัไม่ดีพอและคาดหวงัจะได้รับบริการท่ีดี

ท่ีสดุ สวนทางกลบัมมุมองการรับรู้ซึ่งพนกังานมองว่า ตนให้บริการได้ดีตามมาตรฐานท่ีบริษัท

กําหนดไว้แล้ว จึงทําให้ผู้วิจยัต้องการทราบมมุมองของพนกังานและมมุมองของลกูค้าเก่ียวกบั

คุณลกัษณะของพนักงานบริการผู้ วิจัยจึงตัง้สมมติฐานข้อท่ี 1 ดงันี ้คุณลกัษณะของพนักงาน

บริการตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้ามีความแตกตา่งกนั และมีสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้

สมมติฐานท่ี 1.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านมนษุย์สมัพนัธ์ตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความมัน่คงทางอารมณ์ตาม

การรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

สมมตฐิานท่ี 1.3 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความรับผิดชอบตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

สมมติฐานท่ี 1.4 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความสามารถในงานตาม

การรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 
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สมมติฐานท่ี 1.5 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านจิตใจใฝ่บริการตามการรับรู้

ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั 

จากผลการศกึษาข้างต้นท่ีผู้วิจยัได้รวบรวมเก่ียวกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้

ของลกูค้าท่ีเข้าไปใช้บริการในร้านสาขามือถือต่างๆ  (ภาวิดา  ดํารงค์อติภา (2549), พงศ์พนัธ์      

ตระกลูศรีวิชยั (2547) ,เกียรตพิงษ์  มากประภา (2546)) พบวา่  ผลการศกึษาเกือบทัง้หมดแสดง  

ถึงความแตกตา่งท่ีลกูค้ารับรู้ในคณุภาพการบริการ โดยความคาดหวงัท่ีลกูค้ามีตอ่การบริการจะ

คอ่นข้างสงู ในขณะท่ีการบริการท่ีเป็นจริงจะต่ํากว่า ซึง่ทําให้ลกูค้าไม่พอใจในการให้บริการ หรือ 

ผลการวิจยัของ เคฟเวนน่ี (Keaveney, 1995) ท่ีศกึษาพฤติกรรมของลกูค้าท่ีเปล่ียนไปใช้บริการ 

ในบริษัทอ่ืนเน่ืองมาจากคณุภาพของการให้บริการซึง่ต่ํากวา่ลกูค้าคาดหวงัไว้  

ดังนัน้ ผู้ วิจัยตัง้สมมติฐานข้อท่ี 2 ได้ว่า  คุณภาพการบริการตามการรับรู้ของ

พนกังาน    สงูกวา่ลกูค้า และมีสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้

สมมติฐานท่ี 2.1 คุณภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฎตามการรับรู้ของ

พนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

สมมติฐานท่ี 2.2 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ตามการรับรู้

ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

สมมติฐานท่ี 2.3 คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้าตามการรับรู้ของ

พนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

สมมติฐานท่ี 2.4 คณุภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้าตามการรับรู้

ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

สมมติฐานท่ี 2.5 คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้าตามการรับรู้ของ

พนกังานสงูกวา่ลกูค้า 

ในการตัง้สมมติฐานท่ี 3  จากผลศกึษาของ จาญา  สนัติสงวนศกัดิ์ (2546) ซึง่พบ

ความสมัพนัธ์ระหว่างทัศนคติของผู้ ให้บริการท่ีรักงานบริการกับคุณภาพการบริการของลกูค้า

ธุรกิจส่ือสารโทรคมนาคม หรือศรีประภา  ทวีธรรมวฒุิ (2549) และเอกชยั  ลิน้สวุรรณ (2545) ท่ี

ศกึษาพบวา่ ลกัษณะการให้บริการของพนกังานมีความสมัพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจในการ

ให้บริการ และแนวคิดของ เทนเนอร์และเดอโตโร (Tenner & DeToro, 1992) ซึง่กลา่วว่า เป็น

เร่ืองยากท่ีจะแยกผู้ให้บริการออกจากการบริการได้ ดงันัน้ การวดัคณุภาพการบริการหรือการวดั

ความพึงพอใจของลูกค้า จึงสามารถประเมินจากผู้ ให้บริการ หรือคุณลกัษณะของผู้บริการได้ 

ดงันัน้  ผู้วิจยัจึงตัง้สมมติฐานข้อ 3 ว่า คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวก

กบัคณุภาพการบริการ และมีสมมตฐิานยอ่ยดงันี ้
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สมมติฐานท่ี 3.1 คุณลักษณะของพนักงานบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกกับ

คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน 

 สมมติฐานท่ี 3.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์ทางบวกกับ

คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า 
 


