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     บทที่ 2 
 

2. กรอบแนวคดิทางทฤษฎแีละงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพบริการ (Service Quality) 

การบริการ หมายถึง การกระทําหรือกิจกรรมใดที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งเปนสิ่ง
ที่ไมสามารถจับตองไดและไมมีการสงมอบกรรมสิทธิ์ในสินคานั้นไปใหผูบริการ (ปราณี เอี่ยมลออ
ภักดี, 2548) นอกจากนี้ (Philip & Gary, 2003) ไดระบุวาการบริการจะมีลักษณะเฉพาะดานที่
แตกตางจากสินคาหรือผลิตภัณฑอยู 4 ประการ ไดแก 

1. การบริการไมคงที่สามารถเปลี่ยนแปลงได (Variability) บริการไมสามารถมองเห็นได หรือเกิด
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ดังนั้น เพื่อลดความเสี่ยงของผูรับบริการ ผูรับบริการจะตอง
พยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่จะไดรับ เพื่อสรางความ
เชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร 
สัญลักษณ และราคา เพราะสิ่งเหลานี้จะเปนสิ่งที่ผูใหบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกัน
ใหผูรับบริการสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น  

2. การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) การใหบริการเปนผลผลิตและการบริโภค
ในขณะเดียวกัน หมายถึง ผูขาย 1 ราย สามารถใหบริการผูซื้อไดเพียง 1 ราย ทําใหการบริการ
ถูกจํากัดดวยเรื่องของเวลา   

3. ไมสามารถเก็บรักษาการบริการไวได (Perishability) ลักษณะของการบริการที่ไมแนนอน 
ข้ึนอยูกับผูใหบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน อยางไร ดังนั้นผูรับบริการจะตองรูถึง
ความไมแนนอนในการบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนเลือกรับบริการ  

4. การบริการไมมีตัวตน (Intangibility) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาผลิตภัณฑ
ตางๆ ดังนั้นถาความตองการของผูซื้อมีความตองการสม่ําเสมอ การใหบริการจะสามารถ
ดําเนินไปไดอยางราบรื่น แตถาในลักษณะการบริการที่ไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหา คือ 
การใหบริการไมทันกับความตองการของผูซื้อ  

 



8 
 

 
 

คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

ปจจัยที่สําคัญและจําเปนอยางยิ่งของลูกคาในปจจุบันคือ คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) ที่ผูใหบริการไดสงมอบใหกับผูรับบริการเพื่อสรางผลลัพธจากการสงมอบบริการ
ที่ดีใหลูกคาใหไดรับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และกอใหเกิดความสัมพันธภาพที่ดี
แกลูกคา (Customer Relationship) รวมทั้งเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมาซื้อสินคาหรือใช
บริการกันอยางตอเนื่อง (Customer Retention) ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพันธใน
ระยะยาวและกอใหเกิดความจงรักภักดีกับสินคาหรือบริการของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
และเมื่อกลาวถึงคําวา “คุณภาพ” ไดมีผูจํากัดความและใหความหมายไว โดย (Parasuraman      
et al., 1985) ไดกลาววา คุณภาพขึ้นอยูกับการรับรูของผูบริโภค ที่เกิดจากการเปรียบเทียบความ
คาดหวังในบริการกับส่ิงที่ผูใชบริการไดรับจริง โดยการบริการที่มีคุณภาพนั้นมาจากผูใชบริการ
ไดรับบริการตามที่คาดหวังไว นอกจากนี้ (Crosby,1984) ไดใหความหมายของคุณภาพ ไววา 
คุณภาพคือความสอดคลองกับความตองการ หมายถึง การจะบรรลุถึงคุณภาพไดนั้นจะเกิดขึ้นได
เมื่อทําใหสอดคลองกับความตองการที่ไดระบุไวแลว  

 
แบบจําลองชองวางของคุณภาพการบริการ (The Gap Model of Service Quality) 

การพัฒนาแบบประเมินคุณภาพ (SERVQUAL) เปนการพัฒนาแบบประเมินที่
พัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 1985 โดยเปนแบบประเมินคุณภาพการใหบริการ ที่มีการวัดคุณภาพจาก
ความแตกตางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการและการไดรับบริการจริง โดยมีแนวคิดมาจาก
ทฤษฎีทางการตลาด “แบบจําลองชองวาง” (Parasuraman et al., 1985)  
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ภาพที ่ 2.1  
“แบบจําลองชองวาง” (Gap Model of Gap Analysis Model) 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา (Parasuraman et al., 1985) 
  

การบอกตอแบบปากตอปาก 
(Word of Mouth Communication) 

ความตองการสวนบุคคล 
(Personal Needs) 

ประสบการณในอดีตของลูกคา 
(Past Experience) 

การบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
(Expected Service) 

บริการที่ลูกคารับรู 
(Perceived Service) 

บริการที่องคกรจัดให (ทั้งกอนและหลังไดรับบริการ) 
(Service Delivery (Including pre-and post- contacts) 

แปลการรับรูของลูกคาเปนคุณภาพการบริการ 
(Translation of Perception into Service Quality Specs) 

การรับรูของผูบริหารเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 
(Management Perceptions of Consumer 

การติดตอส่ือสารไปสู
ลูกคา 

(External 
Communications to 

Consumer post-

ลูกคา (Consumer) 

นักการตลาด (Marketer) 

ชองวางที่ 1 
(GAP1) 

ชองวางที่ 2 
(GAP 2) 

ชองวางที่ 3 
(GAP 3) 

ชองวางที่ 4 
(GAP 4) 

ชองวางที่ 5 
(GAP 5) 
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จากภาพที่  2.1 อธิบายไดวา ชองวาง (Gap) ที่เกิดขึ้นในขั้นตอนตางๆ ประกอบไปดวย 5 ระดับ ไดแก 
 ชองวางที่ 1  ชองวางของขอมูลการตลาด (Gap1 Positioning gap) เปนชองวางที่
เกิดขึ้นระหวางความคาดหวังของผูใชบริการ ซึ่งการรับรูของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการไมสอดคลองกับความคาดหวังจริงของผูใชบริการ ผูใหบริการอาจ
ไมทราบถึงปจจัยที่มีความสําคัญ จึงทําใหชองวางนี้ เกิดผลกระทบตอการประเมินผลของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการ โดยปจจัยที่มีผลตอชองวางที่ 1 คือ 

- การไมรูถึงความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ 
- ผูใหบริการในหนวยงานตางๆ มีการติดตอส่ือสารกันนอย 

 ชองวางที่ 2  ชองวางของมาตรฐานที่กําหนด (Gap 2- Specification gap) เปน
ชองวางที่เกิดขึ้นระหวางขอกําหนดและมาตรฐานตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และความตาง
ระหวางการรับรูของผูใหบริการที่มีตอความคาดหวังของผูใชบริการและความตองการของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการ ชองวางนี้สงใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพการบริการในมุมมอง
ของผูใชบริการ ปจจัยที่มีผลตอชองวางที่ 2 คือ 

- การใหความสําคัญตอคุณภาพการบริการของผูบริหาร 
- การกําหนดเปาหมายของมาตรฐานของงานที่มีความสัมพันธกับมาตรฐานและ

ความคาดหวังของผูใชบริการ 
- ขาดการรับรูในสิ่งที่มองไมเห็น 

 ชองวางที่ 3  ชองวางของการใหบริการ (Gap 3- Delivery gap) เปนชองวางที่เกิดขึ้น
จากผูใหบริการระหวางขอกําหนดและมาตรฐานตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการบริการและการบริการ
จริงที่ใหกับผูใชบริการ โดยชองวางนี้จะสงผลใหคุณภาพการบริการและการบริการจริงที่ใหกับ
ผูใชบริการ โดยชองวางนี้จะสงผลใหเกิดผลกระทบ คือ  

- การทํางานรวมกัน (Teamwork) 
- บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทําใหไมมั่นใจวาผูบริหารมีความคาดหวัง

อยางไร 
- การขาดทักษะ และการฝกอบรมที่จําเปนในการปฏิบัติงาน หรือการใชเทคโนโลยี

ตางๆ  
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 ชองวางที่ 4  ชองวางของการสื่อสาร (Gap 4- Communication gap) เปนชองวางที่
เกิดจากการที่ผูใหบริการใหบริการจริงกับผูใชบริการและการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการในเรื่อง
ของการบริการ การติดตอส่ือสารจากภายนอกจะสงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการตอบริการ
ที่ไดรับ  
 ชองวางที่ 5  ชองวางดานคุณภาพการบริการ (Gap 5- Perception gap) เปนชองวาง
ที่แสดงถึงความแตกตางระหวางการรับรูภายในของผูใชบริการและความคาดหวังของการบริการ 
ซึ่งอธิบายความตางระหวางบริการที่ผูใชบริการตองการและบริการจริงที่ผูใชบริการไดรับ  

โดยตอมา Parasuraman et al., (1985) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการได
พัฒนารูปแบบการบริการที่เกี่ยวของกับปจจัยการกําหนดคุณภาพการบริการและชองวาง (Gap) 
หรืออุปสรรคที่ทําใหการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา โดยปจจัยกําหนดคุณภาพ
การบริการนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑในการวัดคุณภาพการบริการกับลูกคา โดยเก็บ
รวบรวมขอมูล 2 ดาน คือ การรับรูและการคาดหวัง โดยมีรายะเอียดดังนี้   

 

ภาพที ่ 2.2   
Determinants of Perceived Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

  

ปจจัยดานคุณภาพการบริการ 

1. การเขาถึงบริการ (Access) 
2. การติดตอส่ือสาร (Communication) 
3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competency) 
4. ความมีอัธยาศัยดีในการบริการ (Courtesy) 
5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) 
6. ความเชื่อม่ันในบริการ (Reliability) 
7. การตอบสนองตอความตองการของผูใชงาน 
(Responsiveness) 
8. ความปลอดภัย (Security) 
9. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) 
10. การเขาใจและการรูจักผูใชบริการ 
(Understanding) 

การบอกตอแบบ
ปากตอปาก 

(Word of Mouth 
Communication) 

 

ความตองการ 
สวนบุคคล 

(Personal Needs) 
 

 

ประสบการณในอดีต 
ของลูกคา 

(Past Experience) 

การบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
(Experience Service) 

บริการที่ลูกคารับรู 
(Perceived Service) 

 

คุณภาพบริการ 
ที่ไดรับ 

(Perceived 
Service Quality) 

ที่มา (Parasuraman et al., 1985) 
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1. การเขาถึงบริการ (Access) คือ การบริการที่มอบใหกับผูรับบริการไดงาย สะดวกใน
ดานเวลา สถานที่  

2. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการ
กับผูใชบริการ เชน การใหขอมูล การสื่อสารดวยการใชภาษาเขาใจงาย และรับฟง
ความตองการ ขอเสนอแนะของผูใชบริการ  

3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competency) หมายถึง การแสดงความสามารถของ
ผูใหบริการใหผู รับบริการรับทราบถึงความสามารถและทักษะในการใหบริการ     
รวมถึงบุคลากรมีทักษะ ความรู ความเชี่ยวชาญในการปฏิบัติงาน 

4. ความมีอัธยาศัยดีในการบริการ (Courtesy)  หมายถึง ผูใหบริการมีความเอื้อเฟอ          
เปนมิตร ใหเกียรติ มีความสุภาพในการบริการ และมีการเอาใจใสกับผูมาใชบริการ  

5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง การทําใหเกิดความไววางใจ เชื่อถือไดจากการ
ใหบริการจากความจริงจริง การปฏิบัติงานในมาตรฐานการบริการและมีความถูกตอง 

6. ความเชื่อมัน่ในบริการ (Reliability) หมายถึง การใหบริการตามที่สัญญาไวกับ
ผูใชบริการ  

7. การตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
พรอมในการใหบริการ การชวยเหลือ และสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดอยางทันทวงที  

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรูสึกปลอดภัยและมั่นใจตอการใหบริการ 
ลูกคาตองไดรับความปลอดภัย ปราศจากความเสี่ยงใดๆ ในการเขามาใชบริการ 

9. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง ลักษณะที่สามารถจับตองได ปรากฏให
เห็น เชน เครื่องมือ บุคลากร สถานที่  

10. การเขาใจและการรูจักผูใชบริการ (Understanding/knowing the Customer) หมายถึง      
การทําความเขาใจถึงความตองการของผูใชบริการ และสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการได  
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จากคุณลักษณะ 10 ประการของคุณภาพการบริการ (Service Quality) ไดมีการ
พัฒนาและสรางเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการหรือที่เรียกวา SERVQUAL ซึ่งใชใน
การไปวิเคราะหหาความสัมพันธโดยไดสรุปมิติการประเมินคุณภาพจากเดิม 10 ดาน เหลือเพียง     
5 ดาน ดังตอไปนี้ (Parasuraman et al., 1988) 

1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) คือ การบริการที่นําเสนอใน
ลักษณะทางกายภาพ ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ  เชน 
- มีอุปกรณทันสมัย 
- เทคโนโลยี 
- ความสวยงามของวัสดุอุปกรณที่ใชบริการ 

2. ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบริการตรง
กับที่ไดสัญญาไวกับผูรับบริการ โดยทําใหผูรับบริการรูสึกวา การบริการที่ไดรับมี
ความนาเชื่อถือ และสามารถใหความไววางใจได  
- ควรใหบริการตรงตามที่สัญญาไว 
- แสดงใหเห็นถึงความนาเชื่อถือ 
- ควรใหบริการตรงกับความตองการ 
- ควรใหบริการตรงตามเวลา 
- ควรแจงใหผูรับบริการทราบกอนถึงเวลาที่ใหบริการ  

3. การตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือ              
ผูใหบริการมีความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนอง
ตอความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขาถึง
บริการไดอยางงาย และไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ  
- ใหบริการอยางรวดเร็ว 
- มีความยินดีที่ใหบริการเสมอ 
- มีความพรอมที่จะใหบริการเมื่อผูรับบริการตองการ 

4. การใหความมั่นใจ (Assurance) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะ ความรู ความ
เชี่ยวชาญ มีความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการดวย
ความความสุภาพ รวมทั้งเอาใจใส มีกิ ริยาทาทางและมารยาทที่ ดี ทําให
ผูรับบริการเกิดความมั่นใจในการรับบริการได 
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- สรางความมั่นใจใหกับผูรับบริการได 
- มีความสุภาพออนนอม 
- มีความรูในงานที่ใหบริการอยู 

5. การเอาใจใส (Empathy) คือ ความสามารถในการดูแล ความเอาใจใสของผูใหบริการกับ
ผูรับบริการ ตามความตองการที่แตกตางกันของผูรับบริการ 

- ใหความสนใจเปนการสวนตัว 
- เขาใจถึงความตองการของผูรับบริการอยางแทจริง 

  
ภาพที ่ 2.3   

แสดงคุณภาพการบริการจากความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรู 
ตอคุณภาพการบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

ที่มา (Parasuraman et al., 2005) 

มิติของคุณภาพการบริการ 

1. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangible) 
2. ความนาเชื่อถือของบริการ (Reliability) 
3. การตอบสนองความตองการของ 
    ผูรับบริการ (Responsiveness) 
4. การใหความมั่นใจ (Assurance) 
5. การเอาใจใส (Empathy) 

การบอกตอแบบ
ปากตอปาก 

(Word of Mouth 
Communication) 

 

ความตองการ 
สวนบุคคล 

(Personal Needs) 
 

 

ประสบการณในอดีต 
ของลูกคา 

(Past Experience) 

การบริการที่ลูกคาคาดหวัง 
(Experience Service) 

บริการที่ลูกคารับรู 
(Perceived Service) 

 

คุณภาพของบริการที่ไดรับ 
(Perceived Service Quality) 

1. เกินกวาความคาดหวัง ES<PS 
(ประหลาดใจกับคุณภาพ) 
2. พบความคาดหวัง ES=PS 
(พอใจในคุณภาพ) 
3. ไมพบกับส่ิงที่คาดหวัง ES>PS 
(คุณภาพไมสามารถยอมรับได) 
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จากภาพที่ 2.3 สามารถอธิบายไดวา แนวความคิดเรื่องความแตกตางหรือชองวาง
ของคุณภาพการบริการนั้น ไดรับความสนใจสูงสุด คือ บริการที่คาดหวัง (ES) – บริการที่ไดรับ 
(PS) โดยความคาดหวังนั้น มีอิทธิพลจากการสื่อสารแบบแบบปากตอปาก ความตองการสวน
บุคคล และประสบการณในอดีต ซึ่งคุณภาพการบริการที่ลูกคาไดรับ คือ ความแตกตางระหวาง
บริการที่คาดหวังและบริการที่ไดรับ โดยสรุปไดดังนี้ 

1. ความคาดหวังของผูรับบริการต่ํากวาบริการที่ไดรับ ผลเทากับ ผูรับบริการเกิด
ความประหลาดใจในคุณภาพการบริการ (ES<PS) 

2. ความคาดหวังของผูรับบริการเทากับบริการที่ไดรับจริง ผลเทากับ คุณภาพการ
บริการเปนที่นาพึงพอใจ (ES=PS) 

3. ความคาดหวังของผูรับบริการมีมากกวาบริการที่ผูรับบริการไดรับ ผลเทากับ 
คุณภาพการบริการยังไมเปนที่นาพอใจ (ES>PS) 

ดังนั้นสรุปไดวา คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับความแตกตางระหวางการ
บริการที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับ กับการบริการที่รับรูหลังจากการรับบริการ โดยการ
ประเมินคุณภาพการบริการเปนการใชความรูสึก กระบวนการทางความคิดการตัดสินใจของ
ผูรับบริการ เพื่อเปรียบเทียบกับส่ิงที่ไดรับหลังจากการรับบริการ กับหลักเกณฑมาตรฐานทีกําหนด
ไวหรือเปรียบเทียบกับส่ิงที่ไดรับจริงกับความคาดหวัง ซึ่งเกิดจากจากการสื่อสารแบบแบบปาก      
ตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณและคําบอกเลาของบุคคลอ่ืนกอนการรับ
บริการ ทั้งนี้ คุณภาพบริการ เปนสิ่งที่วัดไดยาก เนื่องจากการบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได 
(Intangibility) จึงทําใหการประเมินคุณภาพบริการทําไดยากกวาการประเมินคุณภาพสินคา     
โดยการประเมินคุณภาพบริการจะเกิดขึ้นไดในระหวางการสงมอบบริการ (Process of Service 
Delivery) และประเมินจากผลลัพธ (Output) ของการบริการ ซึ่งคุณภาพบริการที่ลูกคารับรู 
(Perceived Quality of Service) จะมาจากกระบวนการประเมินผลของลูกคา โดยเปนการ
เปรียบเทียบระหวางการรับรูถึงการสงมอบบริการ (Perception of Service Delivery) และผลลัพธ 
(Output) ของการสงมอบบริการเปรียบเทียบกับความคาดหวัง (Expectations) ของลูกคาที่มี        
อยูเดิม (Love lock, Christopher H.,1996) ดังนั้นความพึงพอใจ (Satisfaction) ของลูกคาจะเกิด
จากคุณภาพบริการที่ลูกคารับรู  
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2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง (Expectations Theory) 
 

ความคาดหวังของลูกคา (ศิริวรรณ เสรีรัตน, 2541) เกิดจากประสบการณและความรู
ในอดีตของลูกคา เชน จากเพื่อน จากขอมูลในตลาด และเปนความมุงมั่นหรือความตองการของ
บุคคลเกี่ยวกับพฤติกรรม สถานการณ และสิ่งแวดลอมที่ปรารถนาที่จะใหเกิดขึ้น โดยใชความ
สํานึกคิด วิจารณญาณ และประสบการณในอดีตเปนเครื่องตัดสินใจ (Oliver Richard, 1980) ได
กลาวถึงความคาดหวังวาเปนสิ่งที่สามารถทํานายไดและสะทอนใหเห็นถึงความเปนไปไดของสิ่งที่
ตองการ นอกจากนี้ (Parasuraman et al., 1988) ไดใหคํานิยามเกี่ยวกับความคาดหวังไววาความ
คาดหวังเปนความตองการของลูกคาวาควรไดรับบริการอยางไร แตคําจํากัดความเดิมเหลานั้นกอ
ยังไมสามารถระบุใหความชัดเจนวา ผูใหบริการควรจะนําเสนอบริการหรือผูบริหารตองเสนอใหแก
ลูกคาผูมาใชบริการอยางไร ดังนั้น สรุปไดวา ความคาดหวัง คือ ความรูสึกที่เกิดจากความตองการ
ของแตละบุคคล อาจเกิดจากการไดรับขอมูล ประสบการณหรือความรูในอดีต โดยความตองการ
ของแตละบุคคลจะแตกตางกันไปขึ้นอยูกับความรู ความตองการและความเขาใจในสิ่งนั้นๆ  

   

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู (Perceptions) 
 

การรับรู  (Perception) คือ กระบวนการที่ แตละบุคคลคัดสรร จัดระเบียบและ
ตีความหมายสิ่งที่มากระตุนเพื่อใหเกิดภาพในสมองที่มีความหมายและสอดคลองกันที่บุคคลนั้น
สามารถสัมผัสไดหรือเปนสวนหนึ่งของกระบวนการประมวลผลขอมูลของสมองซึ่งเริ่มจากการสัมผัส
และตามดวยการใหความใสใจและการตีความหมาย (สุภาภรณ พลนิกร, 2548)  นอกจากนี้การรับรูถือ
เปนกระบวนการในการรับ ประมวลผลและตีความขอมูลตางๆ ที่อยูรอบๆ ตัว โดยผานอวัยวะรับ
ความรูสึก และแสดงพฤติกรรมตอส่ิงตางๆ ออกมา เพื่อประเมินคาตัดสินใจและแสดงพฤติกรรมตอส่ิง
นั้นไดอยางใดอยางหนึ่ง โดยการรับรูเปนเรื่องของปจเจกบุคคล การรับรูจะเปนแนวกําหนดพฤติกรรม
ในการสื่อสารระหวางกันของบุคคล (ชิตาภา สุขพลํา, 2548)  ดังนั้นผูวิจัยจึงสรุปไดวา การรับรู 
หมายถึง กระบวนการที่แตละบุคคลไดคัดเลือก ประมวลผล แปลตาม ตอบสนองตอส่ิงที่เกิดขึ้น โดย
กระบวนการรับรูของแตละบุคคลจะแตกตางกันออกไป เปนผลมาจากประสบการณในอดีต 
องคประกอบที่มีผลตอการรับรู เชน สถานการณ ความรู ความตองการ หนาที่ ความรับผิดชอบ  
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2.4 การประเมินคุณภาพของการใหบรกิารทางเวบ็ไซต (Quality of Web Service) 
 
 ในป ค.ศ.2002 David (2002) ไดนําเอา SERVQUAL มาปรับมาตรวัดในแตละมิติ
เพื่อใหเหมาะสมกับการวัดคุณภาพของการบริการอิเล็กทรอนิกส โดยแบงออกเปน 5 ดาน ไดแก  

1. ความสามารถสัมผัสได (Tangible) ประเมินจาก ความเรียบรอย และความสวยงาม
ของระบบ การจัดวางเนื้อหาและกลุมของขอมูล 

2. ความเชื่อมั่น (Reliability) ประเมินจากความตรงเวลา และตรงตามที่ลูกคาสั่งสินคา
หรือบริการ 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ประเมินจากการใหบริการลูกคาดวยความถูกตอง    
ไมมีความผิดพลาด บริการดวยความเต็มใจ มีความพรอมในการใหบริการอยูเสมอ 

4. ความนาเชื่อถือ (Credibility) ประเมินจาก ระบบบริการออนไลนที่สามารถแนะนํา
การใชงานและแกไขปญหาของลูกคาไดตลอดที่ทําการใชบริการออนไลน 

5. ความเอาใจใส (Empathy) ประเมินจากความสามารถในการใหบริการที่ เปน
ลักษณะเฉพาะบุคคล ลูกคาสามารถปรับเนื้อหาบนเว็บไซตไดตามความตองการดวย
ตนเอง  

 นอกจากนี้ Parasuraman et al., (2000) ไดกลาววา SERVQUAL นั้นมีความลาสมัย
โดยมีการพัฒนาปรับปรุงการประเมินผลบริการอิเล็กทรอนิกสใหมที่เรียกวา e-SQ โดยมีมิติในการ        
ประเมินผล 11 ดาน ดังนี้  

1. ความนาเชื่อถือ (Reliability) เปนการประเมินจากความสามารถในการทํางานของ
เว็บไซตไดอยางถูกตอง และการใหบริการไดตรงตามสัญญาที่ใหไวกับลูกคา 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) เปนการประเมินจากการตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว และความสามารถแกไขปญหาไดอยางรวดเร็ว 

3. การเขาถึง (Access) เปนการประเมินความสามารถการเขาถึงเว็บไซตของหนวยงาน
ไดอยางรวดเร็ว 

4. ความยืดหยุน (Flexibility) ประเมินจากการมีชองทางหลายๆ ชองทางใหลูกคาได
เลือกใชบริการ เชน การจายเงิน การคนหาบริการ  

5. ความงายในการเลือกชมหนาเว็บเพจที่ตองการ (Ease of navigation) ประเมินจาก
การที่มีสารบัญหรือเมนูสําหรับการคนหาสิ่งที่ตองการไดอยางรวดเร็ว มีระบบสืบคน
ขอมูลที่ดี 
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6. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) ประเมินจากการเปนเว็บไซตที่ใชงานไดงาย มีการ
ออกแบบเว็บไซตที่เปนระเบียบ 

7. ความมั่นใจและความไววางใจ (Assurance/Trust) ประเมินจาก ความรูสึกเชื่อใจที่
ลูกคามีตอการใชงาน หรือทําธุรกรรมผานเว็บไซต ความมีชื่อเสียงในดานความ
ถูกตองของเว็บไซต 

8. ความปลอดภัยและการปกปองขอมูลสวนบุคคล (Security/Privacy) ประเมินจาก 
ความเชื่อมั่นของลูกคาดานความปลอดภัย และการปกปองขอมูลจกาการเขาไปใช
โดยไมไดรับอนุญาต 

9. ความรูเกี่ยวกับคาใชจาย (Price knowledge) ประเมินจากการใหโอกาสลูกคาในการ
กําหนดคาใชจาย คาขนสง รวมถึงสามารถเปรียบเทียบราคาได 

10. ความสวยงาม (Site aesthetics) ประเมินจากมีการออกแบบระบบที่สวยงาม 
11. การบริการที่ตรงตามความตองการเฉพาะบุคคล (Customization/Personalization) 

ประเมินจากความงาย ความสะดวกที่ลูกคาสามารถปรับแตงตามความชอบของ      
แตละบุคคล  

 และในป ค.ศ. 2005 Parasuraman et al., (2005) ไดนําหลักของ SERVQUAL                
มาประยุกตใชกับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส และไดพัฒนาเครื่องมือในการประเมินคุณภาพการบริการ
เว็บไซตข้ึนใหมที่ชื่อวา “E-S-QUAL” และ “E-RecS-QUAL” และจัดกลุมของการวัดระดับคุณภาพของ
เว็บไซตโดยแบงเปน มิติการวัดคุณภาพ 4 ดาน ไดแก 

1. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใชงานงาย ความรวดเร็วในการเขาถึง
ขอมูลภายในเว็บไซต 

2. การบรรลุเปาหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการทํางานใหไดตาม
เปาหมายที่ตกลงไว (ผานเว็บไซต) กับลูกคา  

3. ความพรอมของระบบ (System Availability) หมายถึง เว็บไซตจะตองอยูในสภาพของ
การพรอมใชงานไดเสมอ 

4. ความเปนสวนตัว (Privacy) หมายถึง ระดับความปลอดภัยและการปกปองขอมูล 
พฤติกรรมการใชงานของลูกคา  
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โดยที่ E-RecS-QUAL มีความสําคัญในการประเมินคุณภาพของเว็บไซต เมื่อเว็บไซตตองประสบ
กับปญหาจากการใชงานของลูกคา หรือลูกคาตองการความชวยเหลือเปนพิเศษ ประกอบไปดวย 
3 ดาน ไดแก  

1. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การจัดการปญหาอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถแกไขปญหาผานทางเว็บไซตได 

2. การชดเชย (Compensation) หมายถึง เว็บไซตสามารถชดเชยใหกับลูกคาไดในกรณีที่
เกิดปญหาจากการใชงาน  

3. ชองทางการติดตอ (Contact) หมายถึง ความพรอมที่จะใหความชวยเหลือลูกคาผาน
ชองทางอื่นๆ เชน มีเจาหนาที่ (help desk) รับแจงปญหาและแกไขปญหาจากการใชงาน  

 
 

2.5 สรุปผลจากการทบทวนวรรณกรรม 
 

 จากทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของในเรื่องการประเมินคุณภาพของเว็บไซต ผูวิจัยไดทํา
การสรุปการประเมินคุณภาพของเว็บไซตโดยแบงประเภทตามมิติของการประเมินคุณภาพ             
และประเภทของเว็บไซตตางๆ โดยพบวาจากงานวิจัยตางๆ เกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของ
เว็บไซตนั้น งานวิจัยเหลานั้นไดเลือกมิติดานการประเมินคุณภาพเว็บไซตที่สําคัญๆ มาใชในการ
ประเมินคุณภาพเว็บไซต เชน การออกแบบเว็บไซต รูปลักษณ ความนาเชื่อถือ ประสิทธิภาพ      
เปนตน ทั้งนี้ ในสวนของมิติการประเมินคุณภาพจากโมเดล E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL       
ไดรับการยอมรับและถูกนํามาใชในการประเมินคุณภาพของเว็บไซต เชนกัน ดังตารางที่ 2.1 
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(Zeithaml et al.. 2000)
././././ ./ Online Retailing

(Yoo & Douthu. 2001)
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(Cox & Dale. 2001)
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(Jun & Cai, 2001)

./././ ./ ././Online Banking
(Yang, 2001)

./././ ./ ././Online Retailing

(Wolfinbarger & Gilly, 2003)
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(Loiacono et aI., 2002
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(Surjadaja et aI., 2003)
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(Santos, 2003)
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(Sohn & Tadisina, 2008)

./././ ./ E-Service
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(Yang et al.. 2003)
,/,/,/ ,/,/ ,/,/,/ Online Retailing

(Yang et aI., 2004)

,/,/ ,/ ,/Online Shopping Site

(Field et aI., 2004)

,/,/ E-Service

(Kim & Stoel, 2004)
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(Parasuraman et aI., 2005)

,/,/ ,/,/,/,/,/ E-Service
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ทั้งนี้ จากที่ผูวิจัยไดเสนอมาตรวัดและประเมินคุณภาพเว็บไซตที่มีความแตกตางกันออกไปนั้น 
ผูวิจัยไดเลือกการประเมินคุณภาพเว็บไซตตามรูปแบบของ (Parasuraman et al., 2005) คือ         
E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL เนื่องจากมาตรวัดและประเมินคุณภาพเว็บไซตนี้ไดถูกพัฒนา
และปรับปรุงขึ้นใหมีความสอดคลองกับการประเมินคุณภาพการใหบริการเว็บไซต และมีผูวิจัย
ตางๆ ไดนําแบบประเมินนี้ไปใชกันอยางมาก ทั้งในสวนของการประเมินเว็บไซตประเภท               
E-service, Online-Retailing, E-government  ดังนั้น E-S-QUAL และ E-RecS-QUALจึงถือไดวา
เปนแบบประเมินคุณภาพของเว็บไซตที่ผานการยอมรับและมีการนําเอาไปใชกันอยางแพรหลาย 
และยังมีการพัฒนาอยางตอเนื่องมาจนถึงปจจุบัน โดยในงานวิจัยนี้ ผูวิจัยพิจารณาเลือกมาตรวัด 
E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL ใชเปนเครื่องมือสําหรับการประเมินคุณภาพการใหบริการระบบ
ทะเบียนออนไลน มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต เนื่องจากเปนรูปแบบที่มีความเหมาะสม            
อีกทั้งระบบทะเบียนออนไลนที่ใหบริการกับนักศึกษา อาจารย และเจาหนาที่ของมหาวิทยาลัยราช
ภัฏสวนดุสิต เปนระบบที่ถูกออกแบบและสรางขึ้นมาเพื่อใชในการบริหารจัดการดานการศึกษา 
เชน การลงทะเบียนออนไลน การตรวจเช็คเกรด การตรวจสอบการยื่นเรื่องตางๆ และในปจจุบันยัง
ไมมีการทําการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับการประเมินผลคุณภาพการใหบริการเว็บไซต (ระบบทะเบียน
ออนไลน) ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ดังนั้น ผูวิจัยจึงเลือกที่จะศึกษาวิจัย เพื่อนํา
ผลการวิจัยที่ไดไปเสนอแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการระบบทะเบียน
ออนไลนใหตรงกับความตองการของผูใชงาน และพัฒนาระบบใหมีความสามารถในการใหบริการ
ไดอยางมีประสิทธิภาพ และในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดมีกรอบแนวคิดในการดําเนินการวิจัย         
ดังภาพที่ 2.4    
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ภาพที ่ 2.4  
กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ปจจัยดานคุณภาพการบริการของเว็บไซต  
1. ประสิทธิภาพ (Efficiency) 
2. ความสามารถของระบบ (System Availability) 
3. การบรรลุเปาหมาย (Fulfillment) 
4. ความเปนสวนตัว (Privacy) 
5. การตอบสนองการใชบริการ (Responsiveness) 
6. การติดตอระหวางผูใชบริการกับผูรับบริการ 

(Contact) 

 

ความคาดหวังของผูใชบริการ 
(Customer’s Expectations) 

ตัวแปรตน  ตัวแปรตาม 

 

การรับรูของผูใชบริการ 
(Customer’s Perceptions) 

ผลการวิจัยคุณภาพการใหบริการระบบ
ทะเบียนออนไลน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 

แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการระบบทะเบียนออนไลน 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต 
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

กา รศึ กษ าคุณภาพกา ร ใ ห บ ริ ก า รท า ง เ ว็ บ ไ ซต  ก รณี ศึ กษ า สํ านั ก หอสมุ ด 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร (ไพศาล เกรียงเชิดศักดิ์, 2552) ไดทําการ การวิจัยโดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาถึงการวัดการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ผานเว็บไซตที่ใช
งานบนระบบอินเตอรเน็ต ศึกษาถึงความคาดหวังดานคุณภาพของผูที่เขาใชบริการเว็บไซต
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ทําใหทราบปจจัย วิธีการวัด ประเมินผลของคุณภาพของ
เว็บไซต  ทราบถึ งความคาดหวั งของคุณภาพของผู ใชบ ริการ เว็บไซต สํ านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร การประเมินคุณภาพในการวิจัยครั้งนี้จึงมีแนวความคิดการวัดคุณภาพ
การบริการจากแนวคิดที่เรียกวา E-S-QUAL ซึ่งพัฒนามาจาก SERVQUAL โดยวัดจากความ
คาดหวังในการ ใหบริการและความพึงพอใจหลังไดรับบริการจริง การวัดคุณภาพของบริการ  
ทราบไดจากถาความพึงพอใจหลังการไดรับบริการมากกวาหรือเทากับความตองการของการใช
บริการ แสดงวาบริการนั้น มีคุณภาพถาความพึงพอใจหลังการไดรับบริการนอยกวาความตองการ
ของใชบริการแสดงวาบริการนั้นไมมีคุณภาพจากผลการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการใหบริการผาน
เว็บไซต สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยบริการที่สําคัญ คือดานประสิทธิภาพการ
ใหบริการ ดานการทําใหบรรลุผลสําเร็จในการใหบริการ ดานการตอบสนองตอการใชบริการ โดยมี
ผลตอคุณภาพการใหบริการจากมากไปหานอยตามลําดับ  

งานวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพการใหบริการจากความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูของผูรับบริการงานเภสัชกรรมในสถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิใน
กรุงเทพมหานคร” (สุนันทา ยอดเณร, 2551) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาความ
แตกตางระหวางความคาดหวังกับการรับรูของผูรับบริการงานเภสัชกรรมซึ่งแสดงถึงคุณภาพการ
บริการในสถานบริการสาธารณสุขระดับปฐมภูมิในกรุงเทพมหานคร ผลจากการวิจัยพบวา 
ผูรับบริการมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของ การ
บริการ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ดานความมั่นใจและเอาใจใสในบริการ และดาน
ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ 
0.05 ผลจากการวิจัย ในครั้งนี้ สามารถนําขอมูลที่ไดรับมาพัฒนากระบวนการใหบริการใหมี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากขึ้นและเพื่อใหคุณภาพบริการมีความสอดคลองกับความคาดหวังของ
ผูรับบริการใหมากยิ่งขึ้น 
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งานวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดในมหาวิทยาลัย” (พนารมย
เกียรติลีลานันท, 2552) การวิจัยนี้เปนการศึกษา สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ
จอมเกลาพระนครเหนือ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของ สํานัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา พระนครเหนือตามความคิดเห็นของผูใช และ
ศึกษาวาสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ ควรปรับปรุง
คุณภาพการบริการในเรื่องใด เปนลําดับตนๆ โดยใชแนวคิดเรื่องขอบเขตของความ อดทน (The 
Zone of Tolerance) ผลการวิจัยเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูใชบริการตอระดับบริการทั้ง 3 ระดับ
พบวาระดับบริการที่ไดรับจริง และความคาดหวัง อยางต่ําที่ยอมรับได อยูในระดับมากถึงปาน
กลาง โดยรายการที่มีความคาดหวังสูงสุดเทากันคือ บรรยากาศ ภายในหองสมุดจูงใจใหอยาก
ศึกษาคนควา สวนความคาดหวังที่อยากใหเปน อยูในระดับมากที่สุด โดยรายการที่มีความ
คาดหวังสูงสุดคือ มีทรัพยากรสารนิเทศ อิเล็กทรอนิกสที่ตองการ เมื่อการวิเคราะหขอบเขตของ
ความอดทน พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจใน ระดับตํ่า และปญหาที่ผูใชประสบมากที่สุดเมื่อ
ใชบริการ หองสมุด คือหนังสือนอยและเกาเกินไป 
 งานวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่มีตอระบบ
บริการอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร” (กันยารัตน ศรีวิสทิยกุล, 
2550) ทําการศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอระดับความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอระบบบริการ
อิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานคร ดวยการรวบรวมขอมูลและสํารวจ
ความพึงพอใจ จากการใชระบบบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) โดยกรอบแนวคิดในงานวิจัยนี้
นํามาตรวัด E-S-QUAL และ E-RecS-QUAL มาปรับใช โดยไดเพิ่มปจจัยทางดานความสวยงาม
ของการออกแบบเว็บไซตและปจจัยดานคุณภาพของขอมูลสารสนเทศ ในสวนความพึงพอใจของ
นักศึกษานั้น  ถูกประเมินดวยทฤษฎีการไมสอดคลองกับความคาดหวัง  (Expectation 
Disconfirmation Theory) และแนวคิดของขอบเขตการยอมรับได (Zone of Tolerance) และผล
จากการวิจัย สรุปไดวา นักศึกษาระดับปริญญาตรีของสถาบันอุดมศึกษาของภาครัฐ และเอกชน 
ใหความสําคัญในแตละปจจัยของระบบบริการอิเล็กทรอนิกส ในภาพรวมอยูในระดับมี
ความสําคัญมากที่สุด และในระดับมีความสําคัญมากตามลําดับ  
 งานวิจัยเรื่อง A conceptual Model of Service Quality and Its Implication for Future 
Research (Parasuraman et al., 1985) การวิจัยนี้เปนการพัฒนาแบบการประเมินทางดาน
คุณภาพโดยใชหลักของการตลาดมาใชออกแบบ “แบบจําลองชองวาง” ระหวางคาดหวังของ
ผูใชบริการกับการไดรับบริการจริง โดยวัดจากความพึงพอใจในการใชบริการ  
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 งานวิจัยเรื่อง Measuring web-based service quality (Y.N. Li  et al., 2002) เปนการ
ศึกษาวิจัยโดยมีการใช SERVQUAL เปนตนแบบในการกําหนดปจจัยที่สงผลตอคุณภาพของการ
ใหบริการเว็บไซต โดยเริ่มจากการประเมิน 5 ดาน และเพิ่มในปจจัยในการประเมินคุณภาพทาง
ขอมูลและการนําเทคโนโลยีทางเว็บไซตมาประเมิน คุณภาพโดยรวมของการใชบริการผานเว็บไซต 
 งานวิจัยเรื่อง E-S-QUAL: A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service 
Quality (Parasuraman et al., 2005) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับเครื่องมือที่ใชสําหรับการประเมิน
ใหบริการทางเว็บไซต โดยใชปจจัยในการบริการเว็บไซตทั้งหมด 6 ดาน ไดแก ดานประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ดานความสามารถของระบบ (System Availability) ดานการทําใหบรรลุผลสําเร็จ 
(Fulfillment) ดานความเปนสวนตัว (Privacy) ดานการตอบสนองตอการใชบริการ (Responsiveness) 
ดานการติดตอ (Contact)  

งานวิจัยเรื่อง E-S-QUAL: Its Applicability in Evaluating E-government Web Site 
Serivce Quality (Jun et al., 2009) ไดทําการศึกษาวิจัยโดยใชแบบจําลองE-S-QUAL มาเพื่อ
ปรับใชกับการประเมินคุณภาพการ ใหบริการของเว็บไซต E-government  โดยจากงานวิจัยนี้มี
การแบงมิติของการวัดคุณภาพการใหบริการเว็บไซต จากปจจัยทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานประสิทธิภาพ 
ดานความสามารถของระบบ ดานการทําใหบรรลุผลสําเร็จ ดานความเปนสวนตัว ดานการ
ตอบสนองตอการใชบริการ ดานการชดเชย และดานการติดตอ  




