
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้อง

ใน บ ท น ี้จ ะน ำ เส น อ ราย ล ะ เอ ีย ด แ น วค ิด แ ล ะท ฤ ษ ฎ ีท ี่เก ี่ย วข ้อ งก ับ ก ารส ืก ษ า  ซ ึ่ง ส าม ารถ แ บ ่ง ได ้ 3 แนวค ิด

ด ังน ี้

1. แน วค ิด เก ี่ย วก ับ ก ารบ ร ิห ารท ร ัพ ย าก รก าย ภ าพ  (F a c i l i ty  M a n a g e m e n t)

2 . แน วค ิด เก ี่ย วก ับ ธ ุรก ิจบ ร ิก าร  (S e rv ic e  M a n a g e m e n t)

3 . แ น วค ิด เก ี่ย วก ับ ค ุณ ภ าพ ก ารบ ร ิก าร  (S e rv ic e  Q u a li ty  M a n a g e m e n t)

โด ย ท ั้ง  3  แ น ว ค ิด น ี้จ ะ เป ็น ก า ร ก ล ่า ว ถ ึง ค ว า ม ห ม า ย แ ล ะ ห ล ัก ก า ร ท ั้ง ใ น ล ัก ษ ณ ะ ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น ท ั่ว ไป  แ ล ะใน  

ล ัก ษ ณ ะก ารป ฏ ิบ ัต ิง าน ด ้าน  FM

2.1 ก า ร บ ร ิห า ร ท ร ัพ ย า ก ร ก า ย ภ า พ  (F a c ility  M a n a g e m e n t)

2.1.1 ทรัพยากรกายภาพ
ท ร ัพ ยาก รก าย ภ าพ  ห ม าย ค วาม ถ ึง  ท ร ัพ ย าก รท ี่ค รอ บ ค ล ุม ท ั้งอ าค าร  พ ื้น ท ี่ภ าย ใน อ าค าร  ระบบ  

ป ร ะ ก อ บ อ า ค า ร  บ ร ิเวณ ห ร ือ ท ี่ด ิน โด ย รอ บ  ส วน  แ ล ะส น าม  ค ร ุภ ัณ ฑ ์ แ ล ะ อ ุป ก รณ ์ต ่า งๆ  ซ ึ่ง จ ัด เป ็น ท ร ัพ ย าก ร ท ี่ 

สำคัญแ ล ะม ีล ่ว น ช ่ว ย ส น ับ ส น ุน ก ารด ำ เน ิน งาน ภ าย ใน อ งค ์ก ร  ก า รบ ร ิห า รท ร ัพ ย าก รก าย ภ าพ จ ึง เป ็น ก ร ะ บ ว น ก าร  

บ ร ิห ารจ ัดการ  ก ำก ับ  ค วบ ค ุม ก าร ใช ้ ด ูแ ล บ ำร ุง ร ัก ษ า  แ ล ะ ซ ่อ ม แ ซ ม อ า ค ารแ ล ะ ระบ บ ป ระก อ บ อ าค า ร  ให ้ม ีค ว าม  

พ ร ้อ ม แ ล ะต อ บ ส น อ งก ารใช ้งาน  เพ ื่อ ให ้เก ิด ป ระ โย ชน ์ส ูงส ุด ต ่อ ผ ู้ใช ้แ ละ เจ ้าขอ งอ าค าร  โด ย ก ำห น ด ให ้ก ิจ ก ร รม แ ล ะ  

เป ้า ห ม า ย ข อ ง อ ง ค ์ก ร เป ็น ศ ูน ย ์ก ล า ง  แ ล ะ อ า ค า ร เป ็น เค ร ื่อ งม ือ ส น ับ ส น ุน อ งค ์ก ร ใน ก า ร เพ ิ่ม ป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ แ ล ะ  

ป ระส ิท ธ ิผล  (บ ัณ ฑ ิต  จ ุล าล ัย  แ ล ะ เส ร ิช ย ์โช ต ิพ าน ิซ , 2 5 4 7 )

งาน บ ร ิห ารท ร ัพ ย าก รก าย ภ าพ  (F a c il i ty  M a n a g e m e n t)  ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย ก า ร บ ร ิห า ร อ าค าร  การ  

จ ัด ก ารอ าค าร  ก ารด ูแ ล ร ัก ษ าอ าค าร  แ ล ะก ารบ ร ิก ารอ าค าร  เป ็น ก ิจ ก รรม ท ี่ต ้อ งม ีก ารด ำ เน ิน ก ารแ ล ะ ผ ู้ร ับ ผ ิด ช อ บ  

ค วบ ค ู่ก ับ อ าค ารแ ล ะก ารใช ้อ าค าร  เม ื่อ อ าค ารม ีผ ู้ใช ้อ าค ารจำน วน ม าก อ ย ู่ร วม ก ัน

ก าร บ ร ิห า รท ร ัพ ย าก ร ก าย ภ าพ  ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย ก า ร ท ำ ง า น  2  ล ัก ษ ณ ะ  ได ้แ ก ่ ก า ร ท ำ ง า น เช ิง  

บ ร ิห ารจ ัด ก าร  (S t ra te g ic  &  M a n a g e m e n t)  แ ล ะ ก ารท ำ ง าน เช ิงป ฏ ิบ ัต ิก า ร  (O p e r a t io n a l)  ก า ร ด ำ เน ิน งาน  

ป ระก อ บ ด ้วย  4  งาน ห ล ัก  (บ ัณ ฑ ิต  จ ุล าล ัย  แ ล ะ เส ร ิช ย ์โชต ิพ าน ิช , 2 5 4 3 )  ค ือ

1) งาน บ ร ิห าร  ป ร ะ ก อ บ ด ้ว ย ง า น ว า ง แ ผ น ก ำ ห น ด ก ล ย ุท ธ ์ จ ัด ส รรท ร ัพ ยาก ร

2 ) งาน จ ัด ก าร  ป ระกอบ ด ้วย  งาน จ ัด ก าร  กำก ับ  ค วบ ค ุม  และด ูแล

3) งาน ด ูแ ล ร ัก ษ าอ าค าร  ป ระกอบ ด ้วย  งาน ด ูแ ล  บ ำ ร ุง ร ัก ษ า  แ ล ะ ซ ่อ ม แ ซ ม อ าค าร  และ  

ระบ บ ป ระก อ บ อ าค าร  เพ ื่อ ให ้อ าค ารส าม ารถ ใช ้งาน ได ้อ ย ่า งม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ  แ ล ะม ีค ว าม ป ล อ ด ภ ัย
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4 ) ง าน บ ร ิก ารอ าค าร  ป ระก อ บ ด ้วย  งาน บ ร ิก ารต ่า งๆ  ภ า ย ใน อ า ค า ร  เพ ื่อ ให ้ผ ู้ใช ้อ าค าร

ได ร ับ ค วาม ส ะด วก  แ ล ะค วาม ป ล อ ด ภ ัย ใน ก ารใช ้อ าค าร

แ น วค ิด ใน ก ารบ ร ิห ารท ร ัพ ย าก รก าย ภ าพ  (F a c i l i ty  M a n a g e m e n t )  ค ือ ม ุ่ง เน ้น ให ้ก าร ให ้บ ร ิก าร  

ต ่อ ผ ู้ค น ใน อ าค าร  P e o p le  ก า ร ท ำ ง า น  P ro c e s s  แ ล ะ อ า ค า ร ส ถ า น ท ี่ P la c e  ให ้ส า ม า ร ถ ท ำ ง า น ก ัน ได ้อ ย ่า ง  

สอดคล ้อ ง เพ ื่อ บ รรล ุผ ล ส ำเร ็จ ข อ งอ งค ์ก รต าม ท ี่ม ุ่งห ม าย ไว ้ (บ ัณ ฑ ิต  จ ุล าล ้ย  แ ล ะ เส ร ิช ย ์โช ต ิพ าน ิช , 2 5 4 7 )

ปฏิสัมพันธ์ข'องคน งาน และอาคาร
คน (P e o p le )  ห ม า ย ค ว า ม ถ ึง  ผ ู้ใช ้อ าค าร  ไ ด ้แ ก ่พ น ัก ง า น ผ ู้ม า ต ิด ต ่อ ธ ุร ก ิจ  ผ ู้ร ับ ร อ งช า ว บ ้า น  

ข ้า ง เค ีย ง  เพ ื่อ ใ ห ้เ ก ิด ค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ใ น ก า ร ม า ใ ช ้ส ถ า น ท ี่ แ ล ะ เก ิด ผ ล ก า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น ท ี่ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ แ ล ะ  

ป ระส ิท ธ ิผล ต ่อ งค ์ก ร

ง า น  (P ro c e s s )  ห ม า ย ค ว า ม ถ ึง  ก ิจ ก รรม  ธ ุรก ิจ  ห ร ือ ธ ุร ก ร ร ม ท ี่เก ิด ข ึ้น ภ า ย ใน อ า ค า ร  ค วาม  

ต ้อ ง ก า ร ใช ้อ า ค า ร ป ฏ ิบ ัต ิง า น ท ั้ง ใน เว ล า แ ล ะ น อ ก เว ล า ท ำ ง า น ป ก ต ิ เพ ื่อ ให ้ไ ด ้ผ ล ต า ม ท ี่ก ำ ห น ด ไว ้อ ย ่า ง ถ ูก ต ้อ ง  

น อ ก จ าก น ี้ย ังม ีง าน ท ี่เก ี่ย วก ับ ก ิจ ก รรม พ ิเศ ษ  แ ล ะ เก ี่ย วข ้อ งก ับ ช ุม ช น ต ล อ ด จน ก ิจก รรม ข อ งภ าค ร ัฐแล ะ เอ ก ช น

อ าค าร  (P la c e )  ห ม า ย ค ว า ม ถ ึง  อ าค ารพ ื้น ท ี่ท ำ ง า น  ส ถ า น ท ี่แ ล ะ บ ร ิเวณ ส ิ่ง แ วด ล ้อ ม  ซ ึ่งต ้อ งม  ี

บ รรยาก าศ สด ใส  น ่าท ำ งาน  ส ะอ าด  ม ีแ ส งแ ล ะอ ุณ ห ภ ูม ิท ี่พ อ เห ม าะ  ก า ร ใช ้ง าน ใน อ าค ารม ีค ว า ม ส ะ ด วก รวด เร ็ว  มี 

ป ระ ส ิท ธ ิภ าพ  ม ีค ว า ม ป ล อ ด ภ ัย  ม ีก ารบ 'ร ิก ารท ี่ด ี แ ล ะ ม ีค ุณ ภ า พ ม า ต ร ฐ า น  ท ั้ง น ี้ อ า ค า ร ต ้อ งส ่ง เส ร ิม ให ้เก ิด ก า ร  

ป ฏ ิบ ัต ิท ี่ม ีต ้น ท ุน ใน ก ารบ ร ิห ารงาน ท ี่ต ํ่าท ี่ส ุด อ ีก ด ้วย

ร ฺปท ี่ 2 .1 : ป ฏ ิส ัม พ ัน ธ ์ขอ งค น  งาน  และอ าค าร

ท ี่ม า : เส ร ิซ ย ์โช ต ิพ าน ิช , เอ ก ส ารป ระก อ บ ก ารส อ น ว ิช า  F a c il i ty  M a n a g e m e n t ,  (ก ร ุง เท พ ฯ : ค ณ ะ ส ถ าป ัต ย ก รรม  

ศ าส ต ร ์จ ุฬ าล งก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย , 2 5 5 0 ) .

แ ผ น ภ าพ ด ังก ล ่า ว แ ส ด งป ฏ ิล ัม พ ัน ธ ์ข อ งท ั้ง ล าม อ งค ์ป ร ะ ก อ บ  ซ ึ่ง จ ะ เห ็น ได ้ว ่า  อ าค าร ไม ่ได ้ถ ูก  

ก ำห น ด โด ย อ ิท ธ ิพ ล จ าก ผ ู้ใช ้อ าค ารแ ต ่เพ ีย งฝ ่าย เด ีย ว  แ ต ่ถ ูก ก ำห น ด ให ้เป ็น ไป ต าม ค วาม ต ้อ งก ารข อ งธ ุรก รรม ท าง  

ธ ุรก ิจ ห ร ือธ ุรก ิจขององค ์ก รด ้วย  แ ล ะแ ป รผ ัน ไป ต าม ส ภ าวะ เศ รษ ฐก ิจ  ด ังน ี้จ ะ เห ็น ถ ึงค วาม ส ัม พ ัน ธ ์อ ย ่า งใก ล ้ช ิด ข อ ง
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อ าค ารก ับ ก าร เป ล ี่ย น แ ป ล งต ่า งๆ  ท ี่เก ิดข ึ้น ใน โลก  ซ ึ่ง เป ็นผลต ่อร ูป แบ บ  แ น วค วาม ค ิด  ค วาม ต ้อ งก ารใน ก ารใช ้ และ  

ก ารบ ร ิห ารท ร ัพ ย าก รก าย ภ าพ ส ม ัย ให ม ่

2.1.2 งานบริการอาคาร
แ น ว ค ิด ง า น บ ร ิก า ร อ า ค า ร  (F a c il i ty  S e rv ic e s )  ต า ม ก ร อ บ ก า ร บ ร ิห า ร ท ร ัพ ย า ก ร ก า ย ภ า พ  

F a c il i ty  M a n a g e m e n t  ได ้ให ้ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ง า น บ ร ิก า ร อ า ค า ร  ว ่า เป ็น งา น บ ร ิก า ร ธ ุร ก า ร ท ั่ว ไป ใน อ งค ์ก ร  และ  

ก ำห น ด ให ้ม ีก ารแบ ่งอ อ ก ได ้เป ็น  2  ป ระเภท  (C o tts , 1 9 9 8 ) ได ้แก ่

1) งาน บ ร ิก ารแบ บ ด ั้ง เด ิม  (T ra d it io n a l s e rv ic e s )  อ าท ิ เช ่น  ง าน ร ัก ษ า ค ว าม ป ล อ ด ภ ัย ,  

งาน บ ร ิก าร เค ร ื่อ งถ ่าย เอ ก ส าร  เป ็นต ้น

2 ) งาน บ ร ิก ารแ บ บ พ ิเศ ษ  (E m e rg in g  s e rv ic e s )  อ าท ิ เช ่น  งาน บ ร ิก าร ร ับ เล ี้ย ง เด ็ก  งาน  

บ ร ิก ารจ ัด /จอ งรถ ย น ต ์บ ร ิษ ัท  เป ็นต ้น

ซ ึ่งส ร ุป ได ้ว ่า งาน บ ร ิก ารอ าค าร  (F a c il i ty  s e rv ic e s )  ห ม า ย ค ว า ม ถ ึง  ง าน บ ร ิก ารแ บ บ ด ั้ง เด ิม  อ ัน  

ได ้แ ก ่ ง า น ด ูแ ล ร ัก ษ า ค ว า ม ส ะ อ า ด  ง า น ร ัก ษ า ค ว า ม ป ล อ ด ภ ัย  ง า น ด ูแ ล ส ว น แ ล ะ ภ ูม ิท ัศ น ์ แ ล ะ ง า น ว ิศ ว ก ร ร ม  

ป ระก อ บ อ าค าร  (เส 'ร ิช ย ์โช ต ิพ าน ิ1ซ, 2 5 5 0 )  แ ละจะก ล ่าวถ ึง งาน บ ร ิก ารใน ห ัวข ้อ ต ่อ ไป

2.2 ธุรกิจบริการ (Service Management)

ก ารบ ร ิก าร  (S e rv ic e )  หร ือ  ธ ุรก ิจ บ ร ิก าร  (S e rv ic e  s e c to r )  เป ็น ธ ุร ก ิจ ท ี่ม ีค ว าม ส ำค ัญ แ ล ะ ธ ุร ก ิจ  

บ ร ิก ารม ิค วาม เก ี่ย วข ้อ งแ ละ เป ็น ล ่วน ห น ึ่งข อ งธ ุรก ิจท ุก ป ระ เภ ท  ( K o t le r , 2 0 0 3  )

A m e r ic a n  M a rk e t in g  A s s o c ia t io n  (1 9 6 0 , c ite d  in  G ro n ro o s , 1 9 9 0 )  ให ้ค ว าม ห ม าย ข อ งก าร  

บ ร ิก ารว ่า  เป ็นก ิจกรรม  (A c t iv i t ie s  ) ป ร ะ โย ช น ์( B e n e f its  ) ห ร ือ ค วาม พ ึงพ อ ใจ  ( S a t is fa c t io n s  ) ซ ึ่งผ ู้ให ้บ ร ิก าร  

เสน อ ขาย ให ้ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร  ห ร ือ เสน อให ้เพ ื่อ เช ื่อม โย งก ับ การขายส ิน ค ้า

Kotler (2003) แ ล ะ ส ม ว งค ์พ งค ์ส ถ าพ ร  (2550) ได ้ให้ค ำน ิย าม ข อ งก ารบ ร ิก าร ไว ้ว ่า  เป ็นการกระทำ 

( Acts ) ท ี่เป ็น ข ั้น ต อ น  (Process) แ ล ะ แ ส ด ง เป ็น ผ ล งาน ( Performances ) อ อ ก ม าจ าก ผ ู้ให ้บ ร ิก า รห ร ือ อ งค ์ก ร  

เส น อ ให ้ก ับ บ ุค ค ล โด ยล ี่งท ี่เส น อ ให น้ ั้น ล ัก ษ ณ ะท ี่ส ำค ัญ ท ี่ส ุด ค ือ  ไม ่ส า ม า รถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ ( Intangible) และไม ่

ส าม ารถ ท ี่จ ะ เป ็น เจ ้าข อ ง  ( Ownership ) ใน ส ิงน ั้น ได ้ ซ ึ่ง ส ิงท ี่เส น อ น ั้น อ าจ จ ะ ม ิค ว าม เก ี่ย วข ้อ งก ับ ส ิน ค ้าท ี่จ ับ ต ้อ ง  

ได ้ห ร ือ ไม ่เก ี่ย วข ้อ งก ็ได ้ อ ีก ท ั้ง ย ัง เป ็น ก ารให ้ป ระส บ ก ารณ ์ (Experiences ) แ ก ่ล ูก ค ้าอ ีก ด ้วย

G ro n ro o s  (2 0 0 2 )  ก ล ่า ว ว ่า  ก ารบ ร ิก าร เป ็น ก ิจ ก รรม ห น ึ่งห ร ือ ก ล ุ่ม ข อ งก ิจ ก รรม ท ี่ม ิธ รรม ช าต ิข อ งก ารจ ับ  

ต ้อ งได ้ม าก ห ร ือ น ้อ ย ต ่า งก ัน  เก ิด ข ึ้น เม ื่อ ม ิก ารป ฎ ิส ัม พ ัน ธ ์ร ะห ว ่า งล ูก ค ้าแ ล ะพ น ัก งาน ท ี่ให ้บ ร ิก าร  แ ละ /ห ร ือ ส ิน ค ้าท ี่ 

ม ิล ัก ษ ณ ะ ท า งก าย ภ าพ  ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ แ ล ะ /ห ร ือ ระบ บ ท ี่ส าม ารถ แ ก ้ป ัญ ห าต ่า ง   ๆให ้ก ับ ล ูก ค ้า ได ้

L e h t in e n  (1 9 8 3 , c i te d  in G ro n ro o s , 1 9 9 0 ) ม ิค ว าม เห ็น ว ่า ก า รบ ร ิก า ร เป ็น ก า รม ิป ฎ ิส ัม พ ัน ธ ์

ร ะห ว ่า งผ ู้ให ้บ ร ิก ารท ี่เป ็น ต ัวบ ุค ค ล  ห ร ือ เคร ื่อ งจ ัก รก ็ได ้ ซ ึ่งผ ล ท ี่เก ิด 1จ า ก ก า ร ม ิป ฏ ิส ัม พ ัน ธ ์ ค ือ ก ารท ี่ท ำให ้ผ ู้บ ร ิโภ ค  

เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจ  (C u s to m e r  s a t is fa c t io n )
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ส ่วน  L o v e lo c k  และ W r ig h t  (2 0 0 2 )  ได ้ให ้ค ว าม ค ิด เห ็น เพ ิ่ม เต ิม ว ่า  ก ารบ ร ิก าร เป ็น ส ิ่งท ี่ไม ่ส าม ารถ จ ับ  

ต ้อ งได ้ เป ็น ส ิ่งท ี่ส ูญ ส ล าย 1ได ้รวด เร ็ว  ไม ่ล าม ารถ ก ัก ต ุน ได ้ แ ละก ็ไม ่ส าม ารถ ค รอ บ ค รอ งก ารบ ร ิก ารได ้ เป ้าหมายของ  

ก ารบ ร ิก ารก ็ค ือ ก ารท ำให ้ล ูก ค ้า เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจ  (C u s to m e r  s a t is fa c t io n )

จ า ก เด ิม ใน อ ุต ส า ห ก ร ร ม ก า ร ผ ล ิต ส ิน ค ้า บ ร ิก า ร จ ะ เป ็น แ ค ่ส ่ว น เพ ิ่ม เต ิม ให ้ก ับ ส ิน ค ้า เท ่า น ั้น  (L e h t in e n ,  

1 9 8 9 , c i te d  in  G ro n ro o s ,  1 9 9 0 )  แ ต ่ใน ป ัจ จ ุบ ัน ก ารบ ร ิก ารแ ท บ จ ะแ ย ก ไม ่อ อ ก จ าก ก ารข าย ส ิน ค ้าท ั่ว   ๆ ไป  ค ือ  

ไม ่ว ่าจ ะ เป ็น ก ารข าย ส ิน ค ้า ใด   ๆ ก ็ต าม ก ็ต ้อ งม ีก ารบ ร ิก าร เข ้าม าแ ท รก ห ร ือ ส ่ง เส ร ิม ก ารข าย แ ล ะช ่วย ให ้ก ารใช ้ส ิน ค ้า  

น ั้น   ๆ ม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ เพ ิ่ม ม าก ข ึ้น  (ฉ ัต ย าพ ร เสมอใจ, 2 5 4 5 )

ส ่วน  K o t le r  (2 0 0 3 )  เห ็น ว ่าก ารท ี่บ ร ิษ ัท ต ่า ง   ๆ พ ย าย าม ท ี่จ ะ ท ำ ให ้ส ิน ค ้า ข อ งต น เอ งน ั้น ม ีค ว าม แ ต ก ต ่า ง  

จาก ค ู่แ ข ่ง  ซ ึ่งก ารบ ร ิก ารก ็เป ็น อ ีก ห น ท างห น ึ่งท ี่จ ะช ่วย ท ำให ้เก ิด ค วาม แ ต ก ต ่า ง ได ้ ก ารบ ร ิก ารจ ึงก ล าย เป ็น ส ิ่งท ี่ช ่วย  

เพ ิ่ม ผลกำไรให ้แก ่บ ร ิษ ัท  จ ึงท ำให ้ก ารบ ร ิก ารม ีค ว าม ส ำค ัญ ม าก ข ึ้น

ส ร ุป ได ้ว ่า ก ารบ ร ิก าร  ค ือ ก ารก ระท ำห ร ือ ก ารแส ด งอ อ ก  ซ ึ่ง ส ่ง จ า ก ผ ู้ให ้บ ร ิก า ร ถ ึง ล ูก ค ้า ท ี่สำคัญเป ็นส ิ่งท ี่ 

ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง  แ ล ะ ไม ่ส าม ารถ เป ็น เจ ้าข อ งได ้ ซ ึ่ง เป ้าห ม าย ข อ งก ารให ้บ ร ิก ารค ือ ค วาม พ ึงพ อ ใจ ข อ งล ูก ค ้า

2 .2 .1  ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร แ ล ะ ส ิน ค ้า

L o v e  และ W r ig h t  (2 0 0 2 )  ได ้ก ล ่า วถ ึงค วาม แ ต ก ต ่า ง ไว ้ด ังต ่อ ไป น ี้

•  ล ูก ค ้า ไม ่ส า ม าร ถ เป ็น เจ ้า ข อ งก า ร บ ร ิก า ร ได ้ (R a th m e ll,  1 9 7 4 , c ite d  in  D a v is ,  

G u ilt in a n , &  J o h n s , 1 9 7 9 )  ผ ู้ให ้บ ร ิก ารม ัก จ ะ เส น อ โอ ก าส ให ้ล ูก ค ้าส าม ารถ เป ็น เจ ้าข อ งใน ร ูป แ บ บ ข อ งก าร เช ่า  

ส ิน ค ้าท ี่จ ับ ต ้อ งได ้ เช ่น ก าร เช ่ารถ ย น ต ์ห ร ือ ก าร เข ้าพ ัก ใน โรงแ รม  ล ูก ค ้าส าม ารถ ร ับ ร ู้ค ุณ ค ่าข อ งก ารบ ร ิก า ร ได ้โด ย  

ท ี่ป ราศ จ าก ก าร เป ็น เจ ้าข อ ง  ไม ่ว ่าจ ะ เป ็น ส ่วน ใด ก ็ต าม ข อ งส ่วน ท ี่จ ับ ต ้อ ง ได ้

•  ส ิน ค ้าบ ร ิก า ร เป ็น ม ูล ค ่าท ี่เพ ิ่ม ม าจ าก ส ิน ค ้าท ี่จ ับ ต ้อ ง ได ้ ถ ึงแ ม ้ว ่า ก ารบ ร ิก ารน ั้น จ ะ ม ี

ก า ร ร ว ม ส ่ว น ท ี่จ ับ ต ้อ ง ได ้เข ้า ไป ด ้ว ย  เช ่น  ท ี่น ั่ง 'ใน ส าย ก ารบ ิน  ท ี่น ั่ง ใน ร ้า น อ า ห า ร  ห ้อ งพ ัก ข อ งโร งแ รม  แต่

พ ื้น ฐ าน ข อ งก ารบ ร ิก ารน ั้น ก ็ค ือ ส ิ่งท ี่ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ เม ื่อ น ำส ่วน ท ี่จ ับ ต ้อ ง ได ้ม ารวม ก ับ ก ารบ ร ิก ารก ็จ ะท ำ

ให ้เพ ิ่ม ม ูล ค ่า แ ล ะ ค ุณ ค ่า ให ้ก า ร บ ร ิก า ร ม า ก ข ึ้น  ก ารบ ร ิก ารบ า งค ร ั้งก ็ม ีก า ร ร วม เอ าส ิน ค ้า เข ้า เป ็น ส ่วน ป ระก อ บ ใน  

ก ารบ ร ิก ารด ้วย  ก ารจ ะแ ย ก ว ่าส ิ่ง ใด เป ็น ก ารบ ร ิก ารห ร ือ ส ิน ค ้าน ั้น  S h o s ta c k  ( 1 9 7 7 ;c i te d  in  H a n s  é t a l . ,  1 99 9 ; 

M c C o ll-K e n n e d y ,  2 0 0 3 ; L o v e lo c k  &  W r ig h t ,  2 0 0 2 )  ก ล ่า ว ว ่าส าม ารถ ว ัด ได ้จ าก ระด ับ ข อ งล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ล าม ารถ  

จ ับ ต ้อ ง ได ้แ ล ะ ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ส า ม า ร ถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ เช ่น เก ล ือ ม ีล ัก ษ ณ ะ ท ี่ส า ม า รถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ม าก ก ็เป ็น ส ิน ค ้า  ใน ข ณ ะท ี ่

ก ารส น อ ง เอ งก ็ม ีล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ งได ้ส ูงน ั่น ค ือ ก ารส อ น เป ็น ก ารบ ร ิก าร  แ ต ่ส ำห ร ับ ร ้าน อ าห ารฟ ้าส ฟ ้ด ส ์ 

น ั้น ม ีล ัด ส ่ว น ข อ งล ัก ษ ณ ะ ท ี่ส า ม า ร ถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ แ ล ะ ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ใน ร ะ ด ับ ท ี่เท ่า   ๆ ก ัน  ก ็ค ือ ม ีค ว าม เป ็น  

ส ิน ค ้าแ ล ะก ารบ ร ิก าร ใน ต ัว เอ ง

•  ล ูก ค ้าต ้อ ง เข ้าม าม ีส ่วน ร ่วม ใน ก ระบ วน ก ารก ารให ้บ ร ิก าร  ล ูก ค ้าก ็ต ้อ งม ีส ่วน รวม ใน  

ก ารให ้บ ร ิก าร  ม ีก ารบ ร ิก ารต น เอ งใน ก ระบ วน ก ารด ้วย  เช ่น ก ารให ้บ ร ิก ารถ อ น เง ิน ส ด ด ่วน  หรือ A T M  เป ็นต ้น  หร ือม ี 

ส ่วน ใน ก ารร ่วม ม ือ ห ร ือ ต ัด ส ิน ใจ  เช ่น การเล ือกท รงผม  การเล ือกห ้อ งพ ัก ใน โรงแรม

•  ล ูก ค ้าค น อ ื่น ก ็เป ็น ส ่ว น ห น ึ่ง ข อ งก า รบ ร ิก า ร ได ้ น อ ก จ าก พ น ัก ง าน จ ะ เป ็น ส ่ว น ห น ึ่ง

ขอ งก ารบ ร ิก าร  ล ูก ค ้าค น อ ื่น   ๆ ท ี่เข ้าม าต ิด ต ่อ ก ็ม ีผ ล ต ่อ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ก าร ใช ้บ ร ิก า รด ้ว ย  เช ่น ก าร เข ้า ไป ชม
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ภ าพ ย น ต ร ์ ก ารให ้บ ร ิก ารขอ งเจ ้าห น ้าท ี่ บ รรยาก าศ ก ็ด ี แ ต ่เม ื่อ ม ีเส ีย ง โท รศ ัพ ท ์รบ ก วน ข ณ ะท ี่ซ ม ภ าพ ย น ต ร ์น ั้น ก  ็

อ าจ จ ะ เป ็น ส ิ่งท ี่ท ำ ให ้ก าร ร ับ ก ารค ร ั้งน ั้น ไม ,ได ้ร ับ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ซ ึ่ง ส า เห ต ุเก ิด จ าก ล ูก ค ้า ค น อ ื่น  ไม ่ได ้เก ิด จ าก

กระบ วน ก ารให ้บ ร ิก าร

•  ค วบ ค ุม ม าต รฐาน ได ้ย าก  (R a th m e ll,  1 9 7 4 , c i te d  in  D a v is  e t a l. , 1 9 7 9 ) เน ื่องจาก

ม า ต ร ฐ า น ข อ งก าร บ ร ิก า ร เก ิด จ าก ห ล า ย ต ัว แ ป ร  เน ื่อ งจ าก ก า ร ใช ้ค น เป ็น ผ ู้ท ี่ให บ ร ิก า รซ ึ่ง ก า รจ ะ ท ำ ให ้ท ุก ค น ม ี

ม าต รฐาน เด ีย วก ัน ก ็ค ง เป ็น ส ิ่งท ี่ย าก  แ ม ้ใน แต ่ล ะว ัน อ ารม ณ ์ขอ งค น ก ็แ ต ก ต ่า งก ัน อ อ ก ไป

•  ก ารป ระ เม ิน ขอ งล ูก ค ้าท ำได ้ย าก  ไม ่เห ม ือ น ส ิน ค ้าท ี่ส าม ารถ ด ูจ าก ภ าย น อ ก ได ้ไม ่ว ่า  

จ ะ เป ็น ร ูป ร ่า ง  ขน าด  สี ร าค า  แ ต ่ก ารบ ร ิก าร เป ็น เร ื่อ งข อ งป ระส บ ก ารณ ์ม าก ว ่า  น ั้น ค ือ ต ้อ งใช ้บ ร ิก ารก ่อ น ถ ึงจะท ำ  

ก ารป ระ เม ิน ผ ล ได ้ (F itz g e ra ld ,  1 9 8 8 ) เซ ่น ก ารผ ่าต ัด ท ำศ ัล ย ก รรม  ล ูก ค ้าต ้อ งรอ ด ูผ ล จ าก ก ารผ ่าต ัด ก ่อ น ถ ึงจ ะ  

ส า ม า ร ถ ท ร า บ ไ ด ้ว ่า ผ ล ท ี่อ อ ก ม า เป ็น ท ี่น ่า พ อ ใ จ ห ร ิอ ไ ม ่ซ ึ่ง จ ะ ไ ม ่ส า ม า ร ถ บ อ ก ไ ด ้ก ่อ น ท ี่จ ะ ล ง ม ือ ผ ่า ต ัด  แ ละ  

F itz g e ra ld  (1 9 8 8 )  ได ้ก ล ่า ว เพ ิ่ม เต ิม ว ่า  ก า ร ว ัด ก ารบ ร ิก า รน ั้น ต ้อ งท ำก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ ก ับ ส ิ่ง อ ื่น  อ าจ จ ะ เป ็น ผ ู้ 

ให ้บ ร ิก าร

•  ไม ่ส า ม า รถ ท ำ รา ย งา น ท ร ัพ ย ์ส ิน ห ร ือ ส ร ุป ร วม ได ้ เน ื่อ งจ าก ก า รบ ร ิก าร เป ็น ส ิ่งท ี่ส ูญ  

ส ล า ย ได ้ร ว ด เร ็ว  ไม ่ส า ม า ร ถ ก ัก ต ุน ได ้ จ ึง ไม ่ล า ม า ร ถ ท ี่จ ะ ท ำ ก า ร ผ ล ิต เพ ื่อ ส ำ ร อ ง ได ้ ต ัง น ั้น ก า ร ท ี่จ ะ ท ำ บ ัญ ช ี 

ท ร ัพ ย ์ส ิน ห ร ือ ต รวจน ับ จ ึง ไม ่ส าม ารถ ท ำได ้ ส ิ่งน ี้ก ็เป ็น ข ้อ จ ำก ัด ข อ งก ารให ้บ ร ิก ารแ ล ะท ำให ้เก ิด ค วาม ไม ่พ ึงพ อ ใจก ับ  

ล ูก ค ้า ได ้ เซ ่น ใน ช ั่ว โม ง เร ่ง ด ่ว น ต ้อ ง ร อ ร ถ ป ร ะ จ ำท า ง เป ็น เว ล าน า น   ๆ หร ือ  ก า ร เส ร ิฟ อ า ห ารท ี่ต ้อ ง รอ อ าห าร เป ็น  

เวล าน าน   ๆใน ช ่ว งพ ัก ก ล างว ัน  เป ็นต ้น

•  ร ะย ะ เวล า เป ็น ป ัจ จ ัย ส ำค ัญ ข อ งค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร  ล ูก ค ้า ส ่ว น ให ญ ่ค า ด ห ว ังก ับ  

ก า ร ได ้ร ับ ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ร ว ด เร ็ว  ซ ึ่ง ใ น ป ัจ จ ุบ ัน จ ะ เห ็น ได ้ว ่า ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ก ็จ ะ เน ้น ค ว า ม ส ำ ค ัญ ใน เร ื่อ ง น ี้ม า ก ข ึ้น  

เช ่น บ ร ิก า ร ส ่งอ า ห าร  ธ น าค าร  ห ร ือ แ ม ้แ ต ่ส ่วน ราช ก าร  ท ี่ก ล ่า ว ม า น ั้น เป ็น ร ะ ย ะ เว ล า ใน ก า ร ส ่ง ผ ่า น ก า ร บ ร ิก า ร  

น อ กจาก  น ี้ย ัง ร วม ถ ึง ร ะย ะ เวล าท ี่ใ ช ้ใน พ ัฒ น าส ิน ค ้าน ั้น ก ็ใช ้ร ะย ะ เวล าท ี่น าน ก ว ่าก ารจ ัด ก ารบ ร ิก า ร  (F itz g e ra ld ,  

1 9 8 8 )

•  ช ่อ ง ท า ง ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ำ ได ้ห ล า ก ห ล า ย ซ ่อ ง ท า ง  ก า ร ส ่ง ส ิน ค ้า จ า ก โ ร ง ง า น ถ ึง  

ผ ู้บ ร ิโภ ค น ั้น ต ้อ งท ำก ารส ่ง โด ย ใช ้แ ร งงาน ค น เท ่าน ั้น  แ ต ่ใน ป ัจ จ ุบ ัน ก าร ให ้บ ร ิก า รท ำก ารส ่งผ ่าน บ ร ิก ารถ ึง ล ูก ค ้า ได ้ 

ห ล าก ห ล าย ไม ่ว ่าจ ะ เป ็น ก ารใช ้พ น ัก งาน  ห ร ือ จ ะ ใช ้เท ค โน โล ย ีเข ้าม าช ่วย  เซ ่น  ก าร โอ น เง ิน  ก ารช ำระ เง ิน  ผ ่าน ท าง  

โท รศ ัพ ท ์ม ือ ถ ือ  เป ็น ต ้น  แ ล ะ ซ ่อ งท า งก าร ส ่งส ิน ค ้าน ั้น จ ะ เก ิด ห ล ังจ า ก ก าร ผ ล ิต ได ้เส ร ็จ ล ิ้น  แ ต ่ส ำห ร ับ ก ารบ ร ิก าร  

ส ่งผ ่าน บ ร ิก ารน ั้น จ ะ เก ิด ข ึ้น พ ร ้อ ม ก ับ ก ารให ้บ ร ิก ารน ั้น ๆ  (F itz g e ra ld , 1 9 8 8 )

2 .2 .2  ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  ( C h a ra c te r is t ic s  o f  s e rv ic e )

ใน ส ่วน ข อ งล ัก ษ ณ ะข อ งก ารบ ร ิก าร ได ้ม ืน ัก ว ิช าก ารห ล าย ท ่าน  (B lo o m , 2 0 0 2 ; R e g a n , 196 3 , 

c i te d  in  E d g e t t  &  P a rk in s o n , 1 9 3 3 ; B e rry , 1 98 0 ; L o v e lo c k , 1 9 8 1 ; Z e ith a m l,  1 9 8 1 , c i te d  in  C u t le r  &  

J a v a lg y ,  1 9 9 3 ; P a yn e , 1 9 9 3 ; R a th m e ll,  1 9 6 6 ; S h o s ta c k ,1 9 7 7 ; G ro n ro o s , 1 9 7 8 ; B a te s o n , 1 9 9 5  c i te d  in  

C h e rn a to n y  &  S e g a l-H o rn , 2 0 0 1 ; D o tc h in  & 0 a k la n d ,1 9 9 4 a ; la c o b u c c i ,2 0 0 1  ; L o v e lo c k  &  W r ig h t ,  2 0 0 2 ;
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M c C o ll-K e n n e d y , 2 0 0 3 ; K o t le r ,  2 0 0 3 ; Z e ith a m l, P a ra s u ra m a n , &  B e e ry , 1 9 8 5 )  ได ้แ บ ่งล ัก ษ ณ ะท ีท ำ ให ้ก าร  

บ ร ิก ารแ ต ก ต ่า งจ าก ส ิน ค ้า โด ย ส ิ้น เซ ิง  ซ ึ่งม ีล ัก ษ ณ ะท ี่ช ัด เจ น  คือ

1) ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ ( In ta n g ib il i ty )

ก ารบ ร ิก ารน ั้น ไม ่ส าม ารถ ท ี่จ ะม อ งเห ็น  ช ิม รส ชาต ิ ส ูดด ม  ได ้ย ิน  จ ับ ต ้อ ง  หรือ

ร ู้ส ีก ได ้ก ่อน ท ี่จ ะช ื้อห ร ือ ร ับ บ ร ิก ารน ั้น   ๆ ก ารบ ร ิก าร เป ็น ส ิงท ี่ย าก จะ เข ้า ใจห ร ือ ต ัด ส ิน ใจ  B a te s o n , 1 9 7 7 , c ite d  in

E d g e t t  & P a rk in s o n , 1 9 9 3 ; M c C o ll-K e n n e d y , 2 0 0 3 ; K o tle r , 2 0 0 3 )  ย าก ต ่อ ก ารป ระ เม ิน  (Z e ith a im , 1981 , 

c ite d  in  E d g e t t  &  P a rk in s o n , 1 9 9 3 ) เพ ื่อ เป ็น ก ารล ด ค วาม เส ีย ง ใน ก ารต ัด ส ิน ใจ ล ูก ค ้า จ ึงพ ย าย าม ม อ งห าจ ุด เด ่น  

ใน แ ง ่ฃ อ งค ุณ ภ า พ ข อ งก าร บ ร ิก า ร  ซ ึ่ง ส า ม า ร ถ ม อ งค ุณ ภ า พ ได ้จ า ก ห ล า ย ส ิ่ง  (K o t le r ,  2 0 0 3 )  เช ่น ส ถาน ท ี่

ให ้บ ร ิก าร  (P la c e )  ผ ู้ท ี่'ให ้บ ร ิก าร  (P e o p le )  อ ุป ก รณ ์ใน ก ารให ้บ ร ิก าร  (E q u ip m e n t)  ก ารส ื่อ ส ารท างก ารต ล าด  

(M a rk e t in g  c o m m u n ic a t io n s )  ร าค า  (P r ic e )  ซ ื่อ ห ร ือ ล ัญ ล ัก ษ ณ ์ข อ งอ งค ์ก ร  (S y m b o ls )  ช ื่อ เส ีย งข อ งอ งค ์ก ร  

(R e p u ta t io n )  (D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 a ) แ ล ะอ ีก ส ิ่งห น ึ่งท ี่ล าม ารถ ท ำให ้ก ารบ ร ิก า รล าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ก ็ค ือ  

ก ารส ร ้า งป ระส บ ก ารณ ์ให ้ก ับ ผ ู้บ ร ิโภ ค

ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ งได ้น ั้น ถ ือ ว ่า เป ็น ล ัก ษ ณ ะท ี่ส ำค ัญ  เป ็นจ ุด เด ่นท ี่ใช ้เป ็นส ิ่ง  

ท ี่แ ส ด งค ว าม แ ต ก ต ่า ง ร ะ ห ว ่า งก ารบ ร ิก ารแ ล ะ ส ิน ค ้า ได ้อ ย ่า งช ัด เจ น ท ี่ส ุด  (B e r ry , 1 9 8 0 , O rs in i, 1 9 8 7 , c ite d  in 

E d g e t t  &  P a rk in s o n , 1 9 9 3 ) อ ีก ท ั้ง ย ัง เป ็น ส ิ่งท ี่ส าม ารถ ส ร ้า งค ว าม พ ึงพ อ ใจ ให ้ก ับ ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร ได ้ ( L o v e lo c k  &  

W rig h t ,  2 0 0 2 )

2 ) ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ แ ย ก ผ ู้ผ ล ิต แ ส ะก ารบ ร ิก ารอ อ ก จ าก ก ัน ได ้ ( In s e p a ra b il i ty )

ก า รบ ร ิก ารก ับ ผ ู้ผ ล ิต ไม ่ส าม ารถ ท ี่จ ะ แ ย ก จ าก ก ัน ได ้ ก ็ค ือ ก ารผ ล ิต จ ะ เก ิด ข ึ้น พ ร ้อ ม  ๆ

ก ัน ก ับ ก ารบ ร ิโภ ค ห ร ือ ก าร ใช ้บ ร ิก า ร  ซ ึ่งท ั้ง ผ ู้ให ้บ ร ิก า รแ ล ะ ร ับ บ ร ิก าร เอ งก ็ต ้อ งม ีป ฎ ิส ัม พ ัน ธ ์ ( In te ra c t io n )  และม  ี

ส ํวนร ่วม  (P a r t ic ip a t io n )  ใน กระบ วน ขอ งก ารบ ร ิก ารน ั้น  (D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 a ; K o t le r , 2 0 0 3 ; D a v id s o n ,  

1 9 7 8 , O rs in , 1 9 8 7  c i te d  in  E d g e t t  &  P a rk in s o n , 199 3 ; H a n s  e t a l., 1 9 9 9 ) ถ ึงแม ้ว ่าจ ะม ีก ารน ำเอ า เท ค โน โลย  ี

เข ้าม าช ่ว ย ใน ก า รบ ร ิก า รแ ต ่ป ฏ ิส ัม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่า งบ ุค ค ล ก ็ย ังม ีค ว า ม ส ำค ัญ ม าก อ ย ู่เช ่น ก ัน  (D o tc h in  &  O a k la n d ,  

1 9 9 4 a ) ก ารบ ร ิก ารส ่วน ให ญ ่ก ็จ ะ เก ิด ข ึ้น เม ื่อ ม ีล ูก ค ้า  เช ่น ใน ร ้าน ต ัด ผ ม ก ารให ้บ ร ิก ารต ัด ผ ม ก ็จ ะ ไม ่เก ิด ข ึ้น ห าก ไม ่ม  ี

ล ูก ค ้า เข ้า ม า ใน ร ้า น  แ ต ่ก า รบ ร ิก า ร ใน ร ้าน ต ัด ผ ม ม ีข ้อ จ ำก ัด ใน เร ื่อ งผ ู้ให ้บ ร ิก า รแ ล ะ เวล า  จ ึงส าม าร ถ ให ้บ ร ิก า ร ได ้ 

เพ ีย งค ร ั้งล ะห น ึ่งร าย เท ่าน ั้น  (K o t le r ,  2 0 0 3 )

ก า รบ ร ิก า รส ่ว น ให ญ ่เป ็น ธ ุร ก ิจ ท ี่เก ี่ย ว ก ับ ค น  (H a n s  e t  a l. ,  1 9 9 9 ) ก ารพ ัฒ น า  

ผ ึเก อ บ รม พ น ัก งาน ผ ู้ให ้บ ร ิก า ร ให ้ม ีค ว าม ร ู้ (K o t le r , 2 0 0 3 )  ร ว ม ท ั้ง ก า รจ ัด ก า รก ับ ร ะ บ บ ท ั้ง ห ม ด ข อ งก า ร บ ร ิก า ร  

(D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 a ) เม ื่อ ม ีก ารป ฏ ิล ัม พ ัน ธ ์ก ับ ล ูก ค ้า  จ ะท ำให ้ท ุก ฝ ่าย เก ิด ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ซ ึ่งจ ะส ่งผ ล ท ำ  

ให ้เก ิด ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ใน ก ารบ ร ิก ารม าก ข ึ้น อ ีก ด ้วย

3) ล ัก ษ ณ ะค วาม ไม ่ค งท ี่ข อ งก ารบ ร ิก าร  (H e te ro g e n e ity )

เน ื่อ งจ าก ก ารบ ร ิก ารน ั้น เก ี่ย วข ้อ งก ับ ห ล าย ป ัจจ ัย ท ั้งป ัจ จ ัย ภ าย ใน แ ล ะป ัจ จ ัย ภ าย น อ ก  

เช ่น ค น ไม ่ว ่าจ ะ เป ็น ผ ู้ให ้บ ร ิก าร เอ งห ร ือ ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร  (W ho ) ช ่ว ง เวล า  (W h e n ) สถาน ท ี่ (W h e re )  จ ึงท ำให ้ม ีต ัวแป รท ี ่

ท ำให ้ก ารบ ร ิก ารน ั้น ม ีค ว าม ไม ่ค งท ี่ส ูงม าก  แ ล ะ ป ัจ จ ัย เห ล ่าน ั้น ก ็ส ่งผ ล ค วาม ช อ บ ม าก ก ว ่า  (P re fe re n c e )  และการ  

ร ับร ู้ (P e rc e p t io n )  ข อ งล ูก ค ้าแ ต ่ล ะ ร าย  (D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 a ; H a n s  e t a l. , 1 9 9 9 ; K o t le r , 2 0 0 3 )  ค วาม
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ไม ่ค งท ี่น ี้เก ิด ข ึ้น ได ้แ ม ้ว ่าผ ู้ให ้บ ร ิก ารจ ะ เป ็น ค น เด ีย วก ัน จ าก อ งค ์ก ร เด ีย วก ัน ก ็ต าม  เช ่น  ก าร ให ้บ ร ิก า รข อ งพ น ัก งาน  

เส ร ิฟ ค น ห น ึ่งอ าจจะม ีอ ัธย าศ ัย ด ี พ ูด จ าไพ เราะ  เป ็น ก ัน เอ งก ับ ล ูกค ้า โต ๊ะห น ึ่ง  แ ต ่เม ื่อ ให ้บ ร ิก ารอ ีก โต ๊ะห น ึ่งอ าจ จ ะม ี 

ก าร พ ูด จ า ท ี่ไม ่ด ีก ับ ล ูก ค ้า ก ็ได ้ แ ล ะ ก าร ให ้บ ร ิก า รอ ย ่า ง เด ีย ว ก ัน แ ต ่ต ่า งก ัน ท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิก า ร  ผ ล ท ี่ได ้ร ับ ก ็ย ่อ ม ต ่า งก ัน  

แน ่นอน เพ ราะว ่า เป ็น ไป ไม ่ได ้เล ยท ี่ค น ส อ งค น จะส าม ารถ ท ำท ุก อ ย ่า งได ้เห ม ือ น ก ัน

ส ่วน ผ ล ท ี่เก ิด จ าก ก ารให ้บ ร ิก า รท ี่ต ่า งก ัน ก ็ย ่อ ม จ ะ ส ่งผ ล ต ่อ ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก าร  

บ ร ิก าร  (P e rc e iv e d  s e r v ic e  q u a lity )  แ ล ะค วาม พ ึงพ อ ใจ  (S a t is fa c t io n )  ข อ งล ูก ค ้าท ีต ่า งก ัน ด ้ว ย  (D o tc h in  &  

O a k la n d , 1 9 9 4 a ; M c C o ll-K e n n e d y , 2 0 0 3 )  ค วาม ไม ่ค งท ี่ข อ งก ารบ ร ิก ารส ่งผ ล ท ำ ให ้ก ารค วบ ค ุม ม าต รฐ าน ข อ ง  

การบ ร ิก าร เป ็น ส ิงท ีย าก  (E d g e t t  &  P a rk in s o n , 199 3 ; R a th m e ll, 1 9 7 4 , c i te d  in  D a v is  e t a l . , 1 9 7 9 )

4 ) ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ ก ัก ต ุน ได ้ (P e r is h a b il i ty )

ใน ก ารผ ล ิต ส ิน ค ้าน ั้น เร าส าม ารถ ท ำก ารค าด ค ะ เน ล ่ว งห น ้าแ ล ะท ำก ารผ ล ิต รอ ไว ้ เพื่อ 

รอ งร ับ ก ารช ื้อ ท ี่จ ะม ีม าก ข ึ้น ห ร ิอ ล ด ล งได ้ แ ต ่ก า รบ ร ิก าร เก ิด ข ึ้น ได ้ก ็ต ่อ เม ื่อ ม ีก ารช ื้อ แ ล ะข าย ใน เวล า เด ีย วก ัน  ผล ิต  

ได ้ท ีล ะ ห น ่ว ย เท ่า น ั้น  จ ึง ท ำ ให ้ก า ร บ ร ิก า ร ไม ่ส า ม า ร ถ จ ะ ผ ล ิต ไว ้ก ่อ น ห ร ือ ก ัก ต ุน ไว ้ใ ช ้ใน ว ัน ต ่อ ไป ได ้ (E d g e t t  &  

P a rk in s o n , 1 9 9 3 ; K o t le r , 2 0 0 3 ; M c C o ll-K e n n e d y , 2 0 0 3 ) ย ิ่ง ล ัก ษ ณ ะ ข อ งก าร บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ว า ม ไม ่ล าม าร ถ จ ับ  

ต ้อ งได ้ม าก เท ่า ไห ร ่ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ ก ัก ต ุน ได ้ก ็จ ะย ิ่งม ีม าก ข ึ้น เท ่าน ั้น  (H a n s  é t a t . ,  1 9 9 9 )

เร าไม ่ส าม ารถ ท ี่จ ะค ืน ก ารบ ร ิก าร ได ้ห ล ังจ าก ท ี่เร าร ับ ก ารบ ร ิก ารน ั้น แ ล ้ว  ไม ่ว ่า จ ะ เก ิด  

จ าก ค วาม ไม ่พ ึงพ อ ใจ ข อ งผ ู้ร ับ บ ร ิก ารห ร ือ เก ิด จ าก ค วาม ผ ิด พ ล าด ข อ งผ ู้ให ้บ ร ิก ารก ็ต าม  ก ารบ ร ิก ารท ำ ได ้แ ค ่เพ ีย ง  

ขอ โท ษ ห ร ือ ก ารให ้ส ่วน ล ด  เพ ื่อ เป ็น ก ารร ัก ษ าล ูก ค ้า เอ า ไว ้ (M c c o ll-K e n n e d y , 2 0 0 3 )  ก ารบ ร ิก ารท ี่ม ีค ุณ ภ าพ จ ึง  

เป ็น ส ิ่งท ี่จ ำ เป ็น ใน ก ารท ี่จ ะร ัก ษ าม าต รฐาน แ ล ะร ัก ษ าล ูก ค ้าข อ งก ารบ ร ิก าร

- ฃ ้อด ีขอ งการท ี่ไม ่ส าม ารถก ักต ุน ได ้น ั้น ก ็เช ่น  ไม ่ต ้อ ง เส ืย ค ่า ใช ้จ ่าย ใน ก าร เช ่า โก ด ัง เก ็บ  

ของ ห ร ือ ก ารท ี่ต ้อ งล ังขอ งล ่ว งห น ้า  (H a n s  é ta t . ,  1 9 9 9 ) ส ่ว น ข ้อ เส ีย น ั้น ก ็อ าจ จ ะ เก ิด ข ึ้น ได ้เม ื่อ อ ุป ส งค ์(D e m a n d )  

และอ ุป ท าน  (S u p p ly )  เก ิด ข ึ้น ไม ่ต รงก ัน  (K o t le r , 2 0 0 3 ) ก า รป ้อ งก ัน ป ัญ ห าท ี่อ าจ จ ะ เก ิด ข ึ้น น ั้น ส าม ารถ ท ำ ได ้ ค ือ 

ก ารแ ส ว งห าอ ุป ส งค ์ (C h a s in g  d e m a n d )  โด ย ก าร เพ ิ่ม ห ร ือ ล ด จ ำน วน ท ร ัพ ย าก ร  เช ่น  ก ารท ี่ร ้าน แ ม ค โด น ัล ด ์เป ิด  

บ ร ิก ารข ายอ าห าร เช ้า  ก ารค วบ ค ุม ก าร เก ิด อ ุป ส งค ์ ( In f lu e n c in g  d e m a n d )  เช ่น ก ารท ี่โร งภ าพ ย น ต ร ์ล ด ร าค าบ ัต ร  

ใน ช ่ว งรอ บ ก ่อ น เวล า  1 1 .0 0  น าพ ึก าข อ งท ุก ว ัน จ ัน ท ร ์ถ ึง ว ัน พ ฤ ห ัส บ ด ีเห ล ือ  7 0  บ าท แ ล ะ เพ ิ่ม ร าค า บ ัต ร ใน ช ่ว ง ว ัน  

ศ ุก ร ์-อ า ท ิต ย ์อ ีก ท ี่น ั้ง ล ะ  20  บ าท  เป ็นต ้น  แ ล ะก ารค วบ ค ุม จ ำน วน อ ุป ท าน  (R e ta in in g  e x c e s s  c a p a c i t y )  ให ้ม  ี

ค วาม เห ม าะส ม ก ับ จ ำน วน ข อ งอ ุป ส งค ์ท ี่เก ิด ข ึ้น  (D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 a ; K o t le r , 2 0 0 3 )

2 .2 .3  ก า ร แ บ ่ง ป ร ะ เภ ท ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  (S e rv ic e  C la s s if ic a t io n )

น ัก ก ารต ล าด แ ล ะ น ัก ว ิช า ก า ร ท า งด ้า น ก า ร ต ล า ด ได ้แ บ ่งป ร ะ เภ ท ส ิน ค ้า อ อ ก เป ็น ก ล ุ่ม ต ่า ง   ๆ ก ็

เพ ื่อ ป ระ โย ช น ์ใน ก ารวางแ ผ น ท างด ้าน ก ล ย ุท ธ ์ก ารต ล าด  ไม ่ว ่า จ ะ เป ็น ก า ร ว า งแ ผ น ก ารจ ัด จ ำห น ่า ย ต าม พ ฤ ต ิก ร รม  

ก าร บ ร ิโภ ค แ ล ะ ก าร ช ื้อ ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ค า ด ห ว ัง ไว ้ ก ารแ บ ่งป ร ะ เภ ท ข อ งก ารบ ร ิก ารก ็ใช ้แ บ บ แ ผ น  (S c h e m a )  ม า เป ็น  

เกณ ฑ ์ใน การแบ ่ง  เพ ื่อ ป ระ โยช น ์ใน ก ารท ำค วาม เช ้า ใจแ ล ะป ระ โย ชน ์ใน ก ารวางก ล ย ุท ธ ์เช ่น ก ัน  (H u n t, 1 97 6 , c ite d  

in  L o v e lo c k , 1 9 8 3 ; L o v e lo c k  &  W r ig h t ,  2 0 0 2 )
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น ัก ว ิช าก าร ได ้ท ำก ารแ บ ่งป ระ เภ ท ข อ งก ารบ ร ิก าร ไว ้ห ล าก ห ล าย  โด ย ท ั่ว   ๆไป อ าจ จะแ บ ่ง ได ้เป ็น  

ก า ร บ ร ิก า ร ท ั่ว ไป  (G e n e r ic  s e r v ic e )  ท ี่ต ้อ ง ก า ร ข ้อ ม ูล ก า ร ต ัด ส ิน ใ จ ไ ม ่ม า ก  แ ล ะ ก า ร บ ร ิก า ร เฉ พ า ะ ท า ง  

(P ro fe s s io n a l s e rv ic e )  ช ึ่ง ม ีค ว าม เส ีย ง ใน ก ารต ัด ส ิน ใจ ส ูง  ต ้อ งม ีก า รแ ส ว งห าข ้อ ม ูล ม าก  (H ill &  N e e le y , 1 9 8 8 )  

ซ ึ่งก ็ม ีค ว าม ค ล ้าย ก ับ เร ื่อ งค ว าม เก ี่ย วพ ัน ข อ งส ิน ค ้า  ( In v o lv e m e n t)  ท ี่ม ีก า รแ บ ่งอ อ ก เป ็น ค ว าม เก ี่ย ว พ ัน ส ูงแ ล ะ ต ํ่า  

น ั่น เอง ห ร ือ อ า จ จ ะ แ บ ่ง ก า ร บ ร ิก า ร โด ย ใช ้ล ัก ษ ณ ะ  ป ร ะ เภ ท ข อ งธ ุร ก ิจ ก า ร บ ร ิก า ร เป ็น เก ณ ฑ ์ เช ่น  ธ ุร ก ิจ ค ้าป ล ีก  

ธ ุรก ิจ ร ้าน อ าห าร  ธ น าค าร  ป ระ ก ัน ภ ัย แ ล ะ ก าร เง ิน  ก ารค ม น าค ม ข น ส ิง  แ ล ะ ก ารท ่อ ง เท ี่ย ว  (R e s n ik  &  s te rn ,  

197 7 ; S te m , K ru g m a n , &  R e s n ik ,1 9 8 1 , c ite d  in  M o tim e r , 2 0 0 2 )  ซ ึ่งก ารแ บ ่งป ร ะ เภ ท ข อ งก ารบ ร ิก าร ใน  

ล ัก ษ ณ ะ น ี้เป ็น ก า รแ บ ่งอ ย ่า ง ผ ิว เผ ิน  ไม ่ได ้ม อ งล ง ไป ล ึก ถ ึงป ร ะ โย ช น ์ท ี่ล ูก ค ้า จ ะ ได ้ร ับ จ า ก ก า ร บ ร ิก า ร เพ ร า ะ ถ ึง แ ม  ้

ก ารบ ร ิก ารบ างอ ย ่า งล ัด อ ย ู่ใน ก ล ุ่ม เด ีย วก ัน แ ต ่ ก ระบ วน ก ารก ารผ ล ิต  ก ารส ่งม อ บ บ ร ิก าร  (S e iv ic e  d e l iv e ry )  ก ็ย ังม  ี

ค วาม แ ต ก ต ่า งก ัน  (ส ม ว งศ ัพ งศ ัส ถ า พ ร , 2 5 4 6 )  น อ ก จ าก น ี้ก า รแ บ ่งล ัก ษ ณ ะน ี้ไม ่ได ้ให ้ร าย ล ะ เอ ีย ด ท ี่เป ็น ป ระ โย ช น ์ 

ต ่อ ก ารวางก ล ย ุท ธ ์ท า งก ารต ล าด ม าก น ัก (P a y n e , 1 9 9 3 )

ส ่วน  C h a s e  (1 9 7 8 , c i te d  in  L o v e lo c k , 1 9 8 3 )  ได ้แ บ ่งป ร ะ เภ ท ข อ งก ารบ ร ิก าร โด ย ใช ้ก าร  

ต ิด ต ่อ ระห ว ่า งผ ู้บ ร ิโภ ค ก ับ ผ ู้ให ้บ ร ิก าร เป ็น เก ณ ฑ ์เด ย ส าม ารถ แ บ ่ง ได ้ 2 ป ระเภท  คือ

•  H ig h  c o n ta c t  ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ม ีก า ร ต ิด ต ่อ ร ะ ห ว ่า งผ ู้บ ร ิโภ ค แ ล ะ ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ส ูง  เช ่น  

โรงแรม ร ้าน อ าห าร  ธ ุรก ิจด ูแลส ุขภ าพ  เป ็นต ้น

•  L o w  c o n ta c t  ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ม ีก า รต ิด ต ่อ ร ะ ห ว ่า งผ ู้บ ร ิโภ ค แ ล ะ ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ต ํ่า  เช ่น  

ธ ุรก ิจ ร ้าน ค ้าส ่ง  ธ ุร ก ิจ ไป รษ ณ ีย ์ เป ็นต ้น

แ ต ่ก า ร แ บ ่ง ก า ร บ ร ิก า ร ล ัก ษ ณ ะ น ี้ย าก ใน ก าร ค ว บ ค ุม ว ่า ธ ุร ก ิจ ใด ม ีก า ร ต ิด ต ่อ ส ูงห ร ือ ต ํ่า เพ ร าะ  

เป ็น เร ื่อ ง ท ี่เก ี่ย ว ข ้อ ง ก ับ ค ว า ม ร ู้ส ึก ข อ ง ผ ู้บ ร ิโภ ค  ผ ู้บ ร ิโ ภ ค ท ุก ค น ต ้อ ง ก า ร ใ ห ้ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร ใ ห ้ค ว า ม ส ำ ค ัญ  และ  

ให ้บ ร ิก ารก ับ ผ ู้บ ร ิโภ ค ใน ท ุก ธ ุรก ิจก ารบ ร ิก าร เป ็น อ ย ่างด ี

น อ ก จ าก น ี้ H ill และ G a n d i (1 9 9 2 , c i te d  in  M o r t im e r , 2 0 0 0 )  เส น อ ว ่าก ารบ ร ิก ารย ังอ าจ แ บ ่ง  

ป ระ เภ ท โด ย ใช ้แ บ บ แ ผ น เห ล ่าน ี้เป ็น เก ณ ฑ ์ เช ่น

•  T h e  n a tu re  o f  th e  s e iv ic e  a c t  ค ือ ล ัก ษ ณ ะธ รรม ช าต ิข อ งก ารบ ร ิก าร  เช ่น ค วาม ไม  ่

ส าม ารถ ใน ก ารล ับ ต ้อ ง ค วาม ไม ่ค งท ี่ข อ งก ารให ้บ ร ิก าร  เป ็นต ้น  ซ ึ่ง เป ็น ก า ร แ บ ่งต า ม ค ว า ม แ ต ก ต ่า งข อ งก า ร บ ร ิก า ร  

และส ินค ้าน ั่น เอ ง

•  T h e  ty p e  o f  r e la t io n s h ip  w ith  th e  c u s to m e r  ก า ร บ ร ิก า ร บ า งอ ย ่า งอ า จ จ ะ ม ีค ว า ม  

เก ี่ย ว ข ้อ งก ับ ล ูก ค ้า ม า ก  แ ล ะ ม ีก า ร เก ็บ ป ร ะ ว ัต ิ ข ้อ ม ูล ก า ร ใช ้บ ร ิก า ร ไ ว ้อ ย ่า ง เป ็น ร ะ บ บ  เช ่น  ธ น า ค า ร  ส ่วน ท ี่ไม ่ 

ล าม ารถ เก ็บ ข ้อ ม ูล ได ้ท ั้งห ม ด  เช ่น โท รศ ัพ ท ์ม ือถ ือแบ บ เต ิม เง ิน

•  T h e  le v e l o f  c u s to m iz a t io n  o n  th e  p a r t  o f  th e  s e r v ic e  p r o v id e r  ค ือ ระด ับ ก ารม ี 

ส ่ว น ร ่ว ม ใน ก า ร บ ร ิก า ร ร ะ ห ว ่า ง ล ูก ค ้า แ ล ะ ผ ู้ใ ห ้บ ร ิก า ร  เช ่น  ก า ร เข ้า ร ับ ก า ร ร ัก ษ า ท ี่โ ร ง พ ย า บ า ล  ก า ร ม ีส ่ว น ร ่ว ม  

ระห ว ่า งค น ไข ้ก ับ แ พ ท ย ์หรือพ ย าบ าลน ั้น ย ่อ ม ม ีม าก ก ว ่าก าร เล ือ ก ซ ื้อ ส บ ู่ร ้าน ข ายข อ งช ำ เป ็นต ้น

•  D e liv e ry  o f  th e  s e rv ic e  ล ัก ษ ณ ะ ก า รส ่งม อ บ บ ร ิก า ร  เช ่น  อ าจ จ ะ เป ็น ก ารร ับ บ ร ิก า ร  

จ าก พ น ัก งาน ท ี่ร ้าน  ม ีพ น ัก งาน ม าส ่งท ี่บ ้าน  หรือ ก ารร ับ บ ร ิก ารผ ่าน  K io s k  ท ี่ต งอ ย ู่ใน ท ี่ต ่า ง  ๆ
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•  T h e  n a tu re  o f  th e  d e m a n d  a n d  s u p p ly  fo r  th e  s e r v ic e  อ ุป ส งค ์แ ล ะอ ุป ท าน ท  ี

ต ่า ง ก ัน เม ื่อ ม ีค ว า ม ส อ ด ค ล ้อ ง ก ับ ค ว า ม ต ้อ ง ก า ร ท ี่ต ่า ง ก ัน ก ็ท ำ ใ ห ้เ ก ิด ก า ร บ ร ก า ร ร ูป แ บ บ ใ ห ม ่ข ึ้น  เช ่น  ก ารท ี ่

ร ้าน อ าห ารป ระ เภ ท จ าน ด ่วน พ ย าย าม ค ิด เม น ูอ าห าร เช ้า ข ึ้น ม า  เพ ื่อ รอ งร ับ ค น ท ี่อ อ ก ไป ท ำงาน แ ล ะน ัก เร ีย น ใน ช ่ว ง  

เช ้า เป ็นต ้น

B o w e n  (1 9 9 0 ,c i te d  in  M o r t im e r , 2 0 0 1 )  ได ้แ บ ่งป ร ะ เภ ท ข อ งก ารบ ร ิก าร เป ็น  3 ป ระ เภ ท  

ด ้วย ก ัน โด ย ใช ้ระด ับ ข อ งก ารม ีส ่วน รวม ระห ว ่า งผ ู้ให ้บ ร ิก ารแ ล ะล ูก ค ้า เป ็น เก ณ ฑ ์

1) C u s to m iz e d  p e rs o n a l s e rv ic e s  ธ ุร ก ิจ ท ีเน ้น ก าร ใช ้ค น ใน ก ารให ้บ ร ิก า ร  ค ือ เป ็น  

ก ารบ ร ิก ารท ี่ม ุ่ง ก ารบ ร ิก ารบ ุค ค ล  (P e o p le )  ก า รบ ร ิก ารท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิก า รจ ะ เป ็น ค น ท ี่ค อ ย บ ร ิก ารล ูก ค ้า  โด ย ท ี่ล ูก ค ้า ไม  ่

ต ้อ งช ักผ ้า  ท ำค ว าม ส ะ อ า ด  เก ็บ ท ี่น อน  เพ ราะม ีพ น ัก งาน ค อ ย ให ้ก ารบ ร ิก ารต ล อ ด เวล า

2 ) S e m i- c u s to m iz e d  n o n -p e rs o n a l s e r v ic e s  ธ ุร ก ิจ ท ีไม ่เน ้น ก าร ให ้บ ร ิก า ร โด ย ใช  ้

บ ุค ค ล เป ็น ก ารบ ร ิก ารท ี่เน ้น อ ุป ก รณ ์ม าช ่วย ใน ก ารให ้บ ร ิก า ร  ค ือ บ ร ิก ารท ี่ล ูก ค ้า ต ้อ งม ีส ่วน ร ่ว ม ใน ก ารบ ร ิก ารน ั้น   ๆ

ด ้วย  แ ต ่จ ะ ไม ่ม ีพ น ัก งาน ค อ ย ให ้ก ารบ ร ิก า ร  เช ่น บ ร ิก ารถ ่าย ร ูป อ ัต โน ม ัต ิ ซ ึ่ง ล ูก ค ้าต ้อ งท ำต าม ข ั้น ต อ น ต ่า ง   ๆ ด ้วย  

ต ัว เอ งไม ่ว ่าจ ะ เป ็น ก ารห ย อ ด เห ร ีย ญ  อ ัด ท ่า  หรือ ร ับ ร ูป ท ี่ถ ่าย เสร ็จ  ห ร ือ ก ารล ้างรถ อ ัต โน ม ัต ิ

3 )  S e m i- c u s to m iz e d  p e rs o n a l s e rv ic e s  ธ ุรก ิจบ ร ิก ารท ี่ม ีก ารใช ้ค น ใน ก ารบ ร ิก าร  คือ 

เป ็น ก า ร ใ ช ้ท ั้ง ค น แ ล ะ อ ุป ก ร ณ ์ใ น ก า ร บ ร ิก า ร  ก า ร บ ร ิก า ร ป ร ะ เภ ท น ี้ล ูก ค ้า ต ้อ ง ม ีส ่ว น ร ่ว ม แ ล ะ ม ีพ น ัก ง า น ค อ ย  

ให ้บ ร ิก ารด ้วย  เช ่น ร ้าน อ าห ารป ระ เภ ท จ าน ด ่ว น ห ร ือ ฟ ้า ส ฟ ูด ล ั (F a s t fo o d )  ท ี่เร าต ้อ ง ไป ส ั่งแ ล ะ ย ก ม า เส ร ิฟ ด ้ว ย  

ต ัวเอง แ ต ่ก ็ม ีค น ป ร ุงอ าห ารแ ล ะ เก ็บ โต ๊ะ ให ้

K o t le r  (2 0 0 3 )  ก ล ่า ว ว ่า  ส ิงท ี่บ ร ิษ ้ท ต ่า ง   ๆ น ำ เส น อ น ั้น ส ่วน 'ให ญ ่ก ็ม ีก า ร รวม เอ าก ารบ ร ิก าร1ไว  ้

เป ็นส ่วน ห น ึ่งอย ู่แ ล ้ว  ซ ึ่งก ารบ ร ิก ารน ั้น จ ะ เป ็น ส ่วน ห ล ัก  (M a jo r )  หร ิอรอง (M in o r )  ใน ก ารน ำ เส น อ น ั้น ก ็ได ้ และเขา  

ย ัง ได ้แ บ ่งก ารน ำเส น อ โด ย ใช ้ระด ับ ข อ งก ารบ ร ิก ารท ี่ผ ส ม อ ย ู่ ได ้ 5 ป ระ เภ ท ด ังน ี้

1 ) P u re  ta n g ib le  g o o d  คือ ส ิน ค ้าท ี่เป ็น ส ิน ค ้าท างก าย ภ าพ อ ย ่า ง เด ีย ว ไม ่ม ีก า รบ ร ิก าร  

เก ี่ย วช ้อ งด ้วย  เช ่น สบ ู่ ย าส ีพ ัน  เป ็นต ้น

2 ) T a n g ib le  g o o d  a c c o m p a n y in g  s e rv ic e s  ค ือ ส ิน ค ้าท ีอ ับ ต ้อ ง ได ้แ ล ะ ม ีก ารบ ร ิก าร  

เป ็นส ่วนป ระกอบ  เช ่น รถ ย น ต ์จ ำ เป ็น ต ้อ งม ีก ารบ ร ิก า รห ล ังก ารข าย  และ L e v it t ( 1 9 7 2 , c i te d  in  K o t le r , 2 0 0 3 )  ได ้ 

ให ้ข ้อ ล ัง เก ต ไว ้ว ่า  ส ิน ค ้า ย ิ่งม ีส ่ว น ป ระ ก ล บ ท ี่เก ี่ย ว ก ับ เท ค โน โล ย ีม าก เท ่า ไร  ค ว า ม จ ำ เป ็น ใน เร ื่อ งข อ งค ุณ ภ าพ แ ล ะ  

ก ารบ ร ิก ารล ูก ค ้าก ็จ ะย ิ่ง เพ ิ่ม ม าก ข ึ้น

3 ) H y b r id  ค ือ ก ารบ ร ิก ารแ ล ะส ิน ค ้าน ั้น ม ีส ่วน ผ ส ม ใน ระด ับ ท ี่เท ่า   ๆ ก ัน  เช ่น ร ้าน อ าห าร  

เป ็น ท ี่ท ี่ล ูก ค ้าจ ะ เข ้าม า เพ ื่อ ท าน อ าห าร  (ส ิน ค ้า ) และร ับ ก ารบ ร ิก ารจาก พ น ัก งาน ไป พ ร ้อ ม   ๆ ก ัน

4 ) M a jo r  s e rv ic e  w ith  a c c o m p a n y in g  m in o r  g o o d s  a n d  s e iv ic e s  ค ือ ก ารท ีก าร  

บ ร ิก ารจ ะ เป ็น ส ่วน ห ล ัก แ ล ะม ีส ิน ค ้า เป ็น ส ่วน ป ระก อ บ ก ารบ ร ิก าร  เช ่น โรงแรม  ล ูก ค ้า จ ะ ช ื้อ ก ารบ ร ิก ารห ้อ งพ ัก  และ  

ใน ก ารบ ร ิก า รน ั้น ก ็ร ว ม ส ิ่ง อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ไว ้ม า ก ม า ย  เช ่น ห ้อ งพ ัก  ส ร ะ ว ่า ย น ํ้า  ผ ้า เช ็ด ต ัว  เค ร ื่อ งด ื่ม  รองเท ้า  

เส ื้อ ค ล ุม อ าบ น ํ้า  ซ ึ่ง ก า ร บ ร ิก า รต ้อ งก าร ส ิ่ง ท ี่ส าม าร ถ อ ับ ต ้อ ง ได ้ม า ช ่ว ย  เพ ื่อ ท ำ ให ้ก ารบ ร ิก ารน ั้น เป ็น ส ิ่งท ี่ส าม ารถ  

ส ัมผ ัส  /  ร ับ ร ู้ได ้ม ากข ึ้น
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5 ) P u re  s e r v ic e  ค ือ ก า ร บ ร ิก า ร ล ้ว น ๆ ไ ม ่ม ีส ิน ค ้า เข ้า ม า เก ี่ย ว ข ้อ ง เช ่น จ ิต แ พ ท ย ์

บ ร ิก ารร ับ เล ี้ย ง เด ็ก

ด ้าน  G ro n ro o s  (2 0 0 2 )  ได ้แ บ ่งป ระ เภ ท ข อ งก ารบ ร ิก าร โด ย ใช ้เก ณ ฑ ์ข อ งค วาม ต ่อ เน ื่อ ง ใน ก าร

ให ้บ ร ิก าร ได ้แ ก ่

•  C o n t in u o u s ly - r e n d e re d  s e r v ic e  ค ือ ก ารบ ร ิก ารท ี่ม ีก า ร ให ้บ ร ิก ารอ ย ่า งต ่อ เน ื่อ ง  ผู ้

ให ้บ ร ิก ารแ ล ะล ูก ค ้าก ็ม ีก ารต ิด ต ่อ  ม ีป ฎ ิล ้ม พ ัน ธ ์ก ัน บ ่อย  เช ่น ธน าค าร

•  D is c re te  t r a n s a c t io n s  คือ ก ารบ ร ิก ารท ี่ม ีก า รบ ร ิก าร เป ็น ค ร ั้ง ค ร าว  เช ่น  ร ้าน ท ำผ ม  

ล ูก ค ้าอ าจ จ ะต ัด ผ ม เด ือ น ล ะค ร ั้ง  ท ำให ้ไม ่ค ่อ ยม ีป ฏ ิล ้ม พ ัน ธ ์ก ัน ม าก น ัก

จ ะ เห ็น ได ้ว ่า ก า รบ ร ิก า รป ระ เภ ท ห ล ังน ั้น ก า ร ร ัก ษ าค ว าม ล ้ม พ ัน ธ ์ แ ล ะ ก ารส ร ้า งค ว าม ภ ัก ด ีข อ ง  

ล ูก ค ้า เป ็น ส ิ่ง ท ี่ย า ก  ฉ ะ น ั้น เร ื่อ งข อ งค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร  แ ล ะ ก า ร ส ร ้า งค ว า ม พ ึงพ อ ใจ แ ก ่ล ูก ค ้า จ ึง เป ็น ส ิ่ง ท ี่ 

ส ำค ัญ ม าก

2.3 คุณภาพการบริการ (Service Quality)

ก า ร จ ะ ท ำ ให ้ง า น บ ร ิก า ร  (S e rv ic e )  ป ร ะ ส บ ค ว าม ส ำ เร ็จ น ั้น  ต ้อ งม ีอ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ท า งด ้า น ก า ร ต ล า ด ท ี ่

ส ำค ัญ  3  ป ระก าร  ค ือ ก ารส ร ้า งค วาม แ ต ก ต ่า งใน ก ารแ ข ่งข ัน  (C o m p e t it iv e  d i f fe re n t ia t io n )  ค ว าม ส าม ารถ ใน ก าร  

ผล ิต  (P ro d u c t iv i ty )  แ ล ะส ุด ท ้าย ค ือ ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร  (S e rv ic e  q u a lity )  (K o t le r ,  2 0 0 3 )

ล ูก ค ้า ร ับ ร ู้ "ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ', และ "ค ว า ม พ ึงพ อ ใจ " ผ ่าน  “ ค ุณ ภ า พ บ ร ิก า ร " ฉ ะน ั้น  ท ั้ง  “ ค ุณ ภ าพ  

บ ร ิก าร " และ "ค ว า ม พ ึงพ อ ใจ ข อ ง ล ูก ค ้า ” จ ึง เป ็น ค ว า ม ส น ใจ ข อ งน ัก บ ร ิห า รท ุก ค น ท ี่พ ย าย าม จ ะ แ ส ว งห า ค ำต อ บ  

จ าก ล ูก ค ้า  เพ ื่อ ช ่ว งช ิง ค ว าม ได ้เป ร ีย บ จ าก ก ารแ ข ่งข ัน  โด ย ก าร เน ้น บ ร ิก า รข อ งต น ท ี่ให ้ก ับ ล ูก ค ้า  ต ร งค ุณ ภ าพ แ ล ะ  

ป ร ับ ป ร ุงบ ร ิก าร ให ้ล ุก ค ้าม ีค วาม พ ึงพ อ ใจ  (ส ม ว งค ์พ งค ์ส ถ าพ ร , 2 5 5 0 )

น ับ ต ั้งแ ต ่ช ่ว งป ี ค .ศ . 1 9 7 0  แ น วค ิด เก ี่ย วก ับ ค ุณ ภ าพ ข อ งก า รบ ร ิก า รก ็ได ้ร ับ ค ว า ม ส น ใจ ม า ก จ าก น ัก ก าร  

ตลาด  (G ro n ro o s ,  2 0 0 0 )  ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารน ั้น เป ็น ส ิ่งท ี่น ัก ก ารต ล าด ก ล ่า วว ่า เป ็น ล ิ่งท ี่ช ่ว ย เพ ิ่ม ค ุณ ค ่า ให ้ก ับ  

ก ารบ ร ิก าร  ซ ึ่ง ถ ือ เป ็น อ าว ุธ ท ี่ส ำค ัญ ใน ธ ุร ก ิจ บ ร ิก า ร ท ี่ท ำ ให ้ส าม า รถ แ ข ่ง ข ัน ก ับ ค ู่แ ข ่ง ได ้ ส ร ้า งค ว า ม จ ด จ ำ ให ้ก ับ  

ล ูก ค ้า  เพ ิ่ม ผ ล ก ำไร  แ ล ะย ังท ำให ้ก า รบ ร ิก ารข อ งอ งค ์ก รน ั้น ม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ ม าก ข ึ้น  ( L o v e lo c k  &  W r ig h t ,  2 0 0 2 )  

แ ล ะ ก า ร ว ัด ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ย ัง ช ่ว ย ท ำ ให ้เร า เข ้า ใ จ ก ร ะ บ ว น ก า ร ข อ ง ก า ร ผ ล ิต ค ุณ ภ า พ  เพ ื่อ ท ี่จ ะ น ำ ม า  

พ ัฒ น าว ิธ ีก า ร เพ ิ่ม ค ุณ ภ า พ ข อ งก าร บ ร ิก า ร  (C h e n , G u p ta , &  R om , 1 9 9 4 ) ท ี่ส ำ ค ัญ ส ร ้า ง ให ้ล ูก ค ้า เก ิด ค ว า ม ภ ัก ด ี 

ต ่อ การบ ร ิก าร  (P a lm e r  &  C o le , 1 9 9 5 , Z a h o r ik  &  R us t, 1 9 9 2 , c i te d  in L a s s a r , M a n o lis ,  &  W in s o r , 2 0 0 0 )  ย ิง 

ม ีก า ร ร ับ ร ู้ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร ม า ก ก ็จ ะ ย ิ่ง ก ร ะ ต ุ้น ให ้เก ิด ค ว า ม พ ึงพ อ ใจ ม า ก ข ึ้น ด ้ว ย ซ ึ่ง จ ะ ส ่ง ผ ล ให ้เก ิด ค ว า ม  

ต ัง ใจ ช ือ ช ำม าก ข ึน  (C h e n  e t  a l. , 1 9 9 4 ; N d h lo v u  &  S e n g u d e r , 2 0 0 2

น อ ก จ า ก ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร จ ะ เป ็น ส ิ่ง ท ี่ช ่ว ย น ัก ก า ร ต ล า ด แ ล ะ เจ ้า ข อ งธ ุร ก ิจ ใน ก า ร ท ำ ก า ร ต ล า ด  

อ ย ่า งท ี่ได ้ก ล ่า วม าแ ล ้ว  ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารย ัง เป ็น ส ิ่งท ี่ช ่วย ใน ก ารต ัด ส ิน ใจ ข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค ด ้วย  เช ่น  ใน ก ารเล ือ ก  

เข ้า พ ัก ใน โร ง แ ร ม น ั้น น อ ก จ า ก  ช ื่อ เส ีย ง  ส ถ า น ท ี่ ค ว า ม ส ะ อ า ด  ร า ค า  ค ว า น ป ล อ ด ภ ัย แ ล ้ว  ค ุณ ภ า พ ก ็เป ็น อ ีก
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อ งค ์ป ร ะ ก อ บ ห น ึงท ีม ีค ว าม ส ำค ัญ เช ่น ก ัน  (A n a n th , D e M ic o , M o re o , &  H o w e y , 1 9 9 2 , c i te d  in N d h lo v u  &  

S e n g u d e r ,  2 0 0 2 )

ค ุณ ภ า พ  (Q u a l i ty )  น ั้น ม ีก า ร ใ ห ้ค ว า ม ห ม า ย ไ ว ้ห ล า ก ห ล า ย  เช ่น  ค ุณ ภ า พ ค ือ ค ุณ ค ่า  (V a lu e )  ค ว า ม  

ส อ ด ค ล ้อ งก ับ ค วาม ต ้อ งก าร  ก ารพ บ ก ับ ค วาม ค าด ห ว ังข อ งล ูก ค ้า  ( C ro s b y , 1 9 7 9 , F e ig e n b a u m , 1951 , c ite d  in  

C h iu , 2 0 0 2 ; P a ra s u ra m a n  e t a l. ,  1 9 8 5 )

K o t le r  (2 0 0 3 )  ก ล ่า ว ว ่า ค ุณ ภ า พ  ค ือ ผ ล รวม ท ั้งห ม ด  (T o ta lity )  ข อ งล ัก ษ ณ ะ ข อ งส ิน ค ้า  ห ร ือ ก ารบ ร ิก าร  

(F e a tu re  o r  c h a ra c te r is t ic )  ท ีส าม ารถ ส น อ งค วาม ต ้อ งก าร  (N e e d )  ค ว า ม ค า ด ห ว ัง (E x p e c ta t io n )  (V a v ra  1995 , 

c ite d  in  K o s k e la , 2 0 0 2 )  แ ละส ร ้า งค วาม พ ึงพ อ ใจ  (S a t is fa c t io n )  ให ้ก ับ ผ ู้บ ร ิโภ ค

ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร เป ็น ก าร เ!]ร ืย บ เท ีย บ ระห ว ่า งค วาม ค าด ห ว ังข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค  (E x p e c ta t io n )  

แ ล ะก ารร ับ ร ู้ข อ งก ารก ระท ำท ี่เก ิด ข ึ้น จ ร ิง  (A c tu a l p e r fo rm a n c e  p e r c e p t io n )  โด ย อ า ศ ัย แ บ บ จ ำ ล อ งค ว า ม ไม  ่

ล อ ด ค ล ้อ งก ับ ค ว า ม ค าด ห ว ัง  (D is c o n f irm a t io n )  (Z e ith a m i e t  a l., 1 9 9 0 ) ซ ึ่ง ค ว า ม ค าด ห ว ัง ใน ก ารบ ร ิก า รข อ ง  

ผ ู้บ ร ิโภ ค เก ิด จ าก ป ระส บ ก ารณ !น อ ด ีต  แ ล ะห าก ล ูก ค ้าย ัง ไม ่ม ีป ระส บ ก ารณ ์ก ็จ ะม อ งห าข ้อ ม ูล ด ้วย ก ารส อ บ ถ าม  ฟ ัง 

จากการบ อ กต ่อ  (W o rd s  o f  m o u th )  ห ร ือ ห าข ้อ ม ูล จ าก ก าร โฆ ษ ณ าห ร ือ พ น ัก งาน ข าย  ( K o t le r , 2 0 0 3 )

B itn e r  และ H u b b e r t  (1 9 9 4 ;c ite d  in  R u s t &  O liv e r , 1 9 9 4 ) ได ้ให ้ค ว าม ห ม าย เพ ิ่ม เต ิม ข อ งค ุณ ภ าพ ข อ ง  

การบ ร ิก าร  ว ่า เป ็น ผ ล รวม ข อ งค วาม ป ระท ับ ใจ ท ี่ม าก ห ร ือ น ้อ ยข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค  ท ี่ม ีต ่อ อ งค ์ก รแ ล ะก ารบ ร ิก าร

โด ย ป ก ต ิค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารม ัก ถ ูก น ิย าม ใน ล ัก ษ ณ ะข อ งท ัศ น ค ต ิโด ย รวม  (O v e ra ll a t t i tu d e )  ท ี่ม ีต ่อ  

การต ัดส ิน ใจ  (J u d g e m e n t )  ค วาม ด ีเล ิศ  (E x c e lle n c e )  ห ร ือ ค วาม เห น ือ ก ว ่า  (S u p e r io r i ty )  ข อ งก ารบ ร ิก าร  (C h e n  

é ta l . ,  1 9 9 4 ; C ro n in  &  T a y lo r ,  1 9 9 2 ; Z ie th a m l e t a l . ,1 9 9 0 ) ท ำ ให ้น ัก ว ิจ ัย ห ล า ย ท ่า น ก ล ่า ว ว ่า ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร  

บ ร ิก า ร น ั้น  เป ็น ส ิง ท ี่ย า ก ท ี่จ ะ เข ้า ใ จ เน ื่อ ง จ า ก  ล ัก ษ ณ ะ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ม ีค ว า ม เป ็น น า ม ธ ร ร ม ส ูง  ม ีล ัก ษ ณ ะ  

ธ รรม ช าต ิท ี่ค ล ้าย ก ับ ท ัศ น ค ต ิ ห ร ือ เป ็น ล ัก ษ ณ ะโด ยรวม ขอ งท ัศ น ค ต ิ แ ละ เป ็น การป ระเม ิน ผล โด ยรวม ของส ิน ค ้าห ร ือ  

การบ ร ิก าร  (B itn e r ,  1 9 9 0 , c i te d  in  D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 , P a ra z u ra m a n  e t a l . ,  1 9 8 5 , 1 9 8 8 )

ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก า รจ ึง เป ็น ภ าพ รวม ข อ งท ัศ น ค ต ิ ท ี่เก ิด จ าก ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ร ะ ห ว ่า งค ว าม ค าด ห ว ัง  

แ ล ะ ก าร ร ับ ร ู้ข อ งก ารก ระ ท ำท ี่เก ิด ข ึ้น จ ร ิง  ผ ู้บ ร ิโภ ค จ ะ ร ับ ร ู้ก า ร บ ร ิก า ร ผ ่า น ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร แ ล ะ ค ว า ม พ ึง  

พ อ ใจท ี่ม ีต ่อ ก ารบ ร ิก ารน ั้น  ซ ึ่งค ุณ ภ าพ ข อ งก า รบ ร ิก า รแ ล ะ ค ว าม พ ึงพ อ ใจ ม ีค ว า ม ล ัม พ ัน ธ ์แ ล ะ ค ว าม ค ล ้า ย ค ล ึงก ัน  

โด ย ท ั้ง ค ู่เป ็น ร ูป แ บ บ ข อ ง ท ัศ น ค ต ิ ซ ึ่ง ท ัศ น ค ต ิก ็ค ือ ค ว า ม ล ัม พ ัน ธ ์ร ะ ห ว ่า ง ก า ร ร ับ ร ู้ข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค แ ล ะ พ ฤ ต ิก ร ร ม ท ี่ 

เก ิดข ึ้น  ผ ู้บ ร ิโภ ค จ ะ เก ิด ท ัศ น ค ต ิต ่อ ส ิน ค ้าแ ล ะก ารบ ร ิก ารจ าก ป ระส บ ก ารณ ์ท ี่ได ้ร ับ จ าก ส ิงน ั้น  (H a n n a  &  W o z n ia k ,  

2 0 0 1 ) แ ต ่ค ว าม ร ู้ส ึก ท ี่ม ีต ่อ ค ุณ ภ าพ ก ารบ ร ิก าร เป ็น ค ว าม ร ู้ล ึก โด ย รวม  (O v e ra ll)  ท ี่ล ูก ค ้า ส ะ ส ม เอ า ไว ้จ น ก ว ่า จ ะ  

ได ้ร ับ ก า ร บ ร ิก า ร แ ล ะ เป ็น ค ว า ม ร ู้ส ึก ใน ร ะ ย ะ ย า ว  ( L o n g - te rm )  ล ่ว น ค ว า ม ร ู้ส ึก ท ี่ม ีต ่อ ค ว า ม พ ึงพ อ ใจ น ั้น เป ็น  

ค วาม ร ู้ส ึก ท ี่เฉ พ าะ เจ าะจ ง  (S p e c if ic )  ท ี่ม ีต ่อ ก ารบ ร ิก ารใน แ ต ่ล ะค ร ั้ง เป ็น ค วาม ร ู้ส ึก ระยะล ัน  (S h o r t- te rm )  เป ็นการ  

ป ระ เม ิน ผ ล ท ี่ได ้ร ับ ม าข ณ ะน ั้น  ( ช ุล ีร ัต น ์บ รรณ เก ีย รต ิก ุล , 2 5 4 4 ; ส ม ว งค ์พ งค ์ส ถ า พ ร , 2 5 4 6 )

ล ่ว น ค ว า ม แ ต ก ต ่า ง ร ะ ห ว ่า งค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร แ ล ะ ค ุณ ภ า พ ข อ งส ิน ค ้า  (P ro d u c t  q u a li ty )  น ั้น  

G h o b a d ia n ,  S p e lle r  และ J o n e s  (1 9 9 4 , อ ้า ง ถ ึง ใน ช ุล ีร ัต น ์บ ร รณ เก ีย รต ิก ุล , 2 5 4 4 )  ได ้อ ธ ิบ าย ไว ้ต า ม ล ัก ษ ณ ะ  

ขอ งการบ ร ิก าร  (S e rv ic e  c h a ra c te r is t ic )  ต ังน ื
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•  ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ จ ึง ไม ่ส าม ารถ ว ัด ค ุณ ภ าพ จ าก ต ัวข อ งก ารบ ร ิก าร เอ งต ้อ งม ีก าร  

เป ร ีย บ เท ีย บ ก ับ ส ิง อ ื่น เช ่น ช ื่อ เส ีย ง  ก ารบ อ ก ต ่อ  แ ล ะ ส ิ่ง เห ล ่า น ี้ก ็ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ก า ร ร ับ ร ู้ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร  

ม าก ก ว ่าค ุณ ภ าพ ส ิน ค ้า

•  ล ัก ษ ณ ะ ค ว าม ไม ่ค งท ี่ ก ารค วบ ค ุม ม าต รฐาน เป ็น เร ื่อ งท ี่ล ำบ าก  การท ี่จ ะผล ิตการบ ร ิก ารออกม า  

ใน ร ูป แ บ บ เด ีย วก ัน จ ึงท ำได ้ย าก

•  ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ไม ่ส า ม า ร ถ แ ย ก ผ ู้ผ ล ิต ก ับ ก า ร บ ร ิก า ร อ อ ก จ า ก ก ัน ได ้ ท ำ ให ้ผ ู้ผ ล ิต ไม ่ส า ม า ร ถ ช ่อ น  

ค วาม ผ ิด พ ล าด ได ้ น อ ก จ าก น ี้ก ารค วบ ค ุม ม าต รฐ าน ก ็เป ็น ส ิ่งท ี่ย าก เพ ราะม ีผ ู้บ ร ิโภ ค เป ็น ส ่วน ห น ึ่ง ข อ งก ารผ ล ิต  ซ ึ่ง 

ต ่า งก ับ ส ิน ค ้าท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ไม ่ม ีส ่วน เก ี่ย วข ้อ งก ับ ก ระบ วน ก ารก ารผ ล ิต

•  ล ัก ษ ณ ะท ี่ไม ่ส าม ารถ ก ัก ต ุน ได ้ ท ำให ้ก ารต รวจสอ บ ก ารบ ร ิก ารน ั้น ต ้อ งท ำอ ย ู่ต ลอ ด เวลา

ต าม ล ัก ษ ณ ะ ท ี่ก ล ่า ว ม าจ ึงท ำ ให ้ก า ร บ ร ิก า ร ม ีค ว าม เป ็น น าม ธ ร ร ม ส ูง  ก า ร ว ัด ค ุณ ภ าพ จ ึงท ำ ได ้ย า ก  และ  

ก า ร ป ร ะ เม ิน ผ ล ก าร บ ร ิก า ร จ ะ ด ูพ ิจ า ร ณ า จ าก ก ร ะ บ ว น ก าร ส ่ง ผ ่าน ก า รบ ร ิก า ร ท ั้ง ห ม ด  ส ่ว น ก าร ว ัด ค ุณ ภ าพ ส ิน ค ้า  

ก ารต ัด ส ิน ก ็พ ิจ า รณ าจ าก ก ล ุ่ม ส ิน ค ้าท ีย อ ม ร ับ ได ้ข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค  (C o n s u m e r 's  e v o k e d  s e t)  (C h e n  e t a i., 1 9 9 4 ; 

Z e ith a m i e t a l., 1 9 9 0 )

2 .3 .1  •อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ข อ ง ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร

ก า ร ร ับ ร ู้ถ ึง ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร ท ี่ก ล ่า ว ม า แ ล ้ว น ั้น จ ะ เ ห ิน ไ ด ้ว ่า  ผ ู้บ ร ิโ ภ ค จ ะ ท ำ ก า ร  

เป ร ีย บ เท ีย บ ระ ห ว ่า งค ว าม ค า ด ห ว ังแ ล ะ ก าร ร ับ ร ู้ (D o tc h in , 1 9 9 4 ) แ ล ะผ ู้บ ร ิโภ ค จ ะแ บ ่งก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก าร  

บ ร ิก า ร อ อ ก เป ็น 2  อ งค ์ป ระก อ บ  (D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 ; G ro n ro o s , 1 9 8 8 , 1 9 9 4 , 2 0 0 0 ; L a s s a r  e t a l., 

2 0 0 0 ; P a ra z u ra m a n  é ta l . ,  1 9 8 5 )  ด ังน ี

•  อ งค ์ป ระก อ บ ด ้าน ผ ลข อ งก ารบ ร ิก าร  ( T e c h n ic a l o r  o u tc o m e  q u a lity )  ค ือ ค ุณ ภ าพ  

ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ร ับ ร ู้'ได ้'จ าก ก ารม ีป ฏ ิล ัม พ ัน ธ ์ก ับ ผ ู้ท ี่’ให ้บ ร ิก าร  ส ิ่งท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ได ้ร ับ ก ็เป ็น ส ิ่งส ำค ัญ ส ำห ร ับ ต ัวผ ู้บ ร ิโภ ค เอ ง  

แ ล ะ ใ ช ้ใ น ก า ร ป ร ะ เม ิน ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร น ั้น  น อ ก จ า ก น ี้อ ง ค ์ป ร ะ ก อ บ ส ่ว น น ี้จ ะ ม ิค ว า ม เป ็น ร ูป ธ ร ร ม  

(O b je c t iv e )  ม า ก ก ว ่า  เพ ร าะ ส าม า รถ แ ก ้ป ัญ ห า ให ้ก ับ ผ ู้บ ร ิโภ ค ได ้ (P ro b le m  s o lu t io n )  ใน อ งค ์ป ระ ก อ บ น ี้ส ิ่งท ี ่

ส ำ ค ัญ ท ี่อ ง ค ์ก ร ค ว ร ม ีก ็ค ือ ค ว า ม เช ี่ย ว ช า ญ ข อ ง ท ั้ง อ ง ค ์ก ร  ค ว า ม ส า ม า ร ถ ข อ ง พ น ัก ง า น  ใน ก า ร ท ี่จ ะ เส น อ ท า ง  

แก ้ป ัญ ห าให ้ก ับ ผ ู้บ ร ิโภ ค

•  อ งค ์ป ระก อ บ ด ้าน ก ระบ วน ก าร  (F u n c t io n a l o r  p ro c e s s - r e la te d  q u a li ty  ) ค ือ ก าร  

ป ระ เม ิน ผ ล ข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค ท ี่ร ับ ร ู้จ าก ว ิธ ีก า รส ่งม อ บ บ ร ิก าร  ซ ึ่งจ ะม ิผ ล ต ่อ ก ารร ับ เข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค ต ่อ ก ารม ิป ฏ ิล ัม พ ัน ธ ์ท ี่ 

เก ิด ข ึ้น ระห ว ่า งก ารให ้บ ร ิก าร  เซ ่น ก ารบ ร ิก ารท ี่เป ็น ม ิต รของช ่างต ัดผม  บ รรยาก าศ

อ งค ์ป ร ะก อ บ  2  อ ย ่า งน ี้ม ิค ว า ม ล ัม พ ัน ธ ์ต ่อ ก า ร ร ับ ร ู้ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร  แต ่ท ั้ง  2 ส ิ่งน ี ้

ส าม ารถ ท ี่จ ะท ด แ ท น ก ัน ได ้ ย ก ต ัวอ ย ่า ง เช ่น  เม ื่อ ไป ธ น าค าร เร า ได ้พ บ ก ับ พ น ัก งาน ท ี่ไม ่เอ า ใจ ใส ่ล ูก ค ้าท ำต ัว ไม ่เป ็น  

ม ิต ร  แ ต ่ใน ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ก ็เป ็น ไป อ ย ่า งส ะ ด ว ก  รวด เร ็ว  เร า ก ็ย ัง ม ิค ว า ม พ ึงพ อ ใจ ใน ก า ร ให ้บ ร ิก า ร จ า ก ธ น า ค า ร  

(T e c h n ic a l)  อ ย ู่ถ ึงแ ม ้ว ่าผ ู้ท ี่ให ้บ ร ิก าร  (F u n c t io n a l)  จ ะท ำให ้เก ิด ค วาม ไม ่พ ึงพ อ ใจ ก ็ต าม
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จ า ก ท ี่ได ้ก ล ่า ว ม า จ ะ เห ็น ได ้ว ่า เม ื่อ ก ล ่า ว ถ ึง ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร ก ็ต ้อ ง ม ีก ล ่า ว ถ ึง ค ว า ม พ ึง  

พ อ ใจ ต ่อ ก ารบ ร ิก าร  (S e rv ic e  s a t is fa c t io n )  อย ู่เสม อ  แ ล ะค วาม ส ัม พ ัน ธ ์ข อ ง  2 แ น วค ิด น ี้ก ็ม ีก า รอ ภ ิป ร าย แ ล ะ  

โต ้เถ ีย งก ัน ม าก ม าย ใน เร ื่อ งท ี่ว ่า  ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค เป ็น ส ิ่งท ี่ก ่อ ให ้เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน  

การบ ร ิก าร  ห ร ือ ผ ู้บ ร ิโภ ค ต ้อ ง เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจ ใน ก ารบ ร ิก ารก ่อ น จ ึงจ ะ เก ิด ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ก ารบ ร ิก าร  (C ro n in  &  

T a yo r , 1 9 9 2 ; R o b in s o n , 1 9 9 9 , อ ้า งถ ึง ใน  ช ุล ีร ัต น ์ บ รรณ เก ีย รต ิก ุล , 2 5 4 4 ; D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 ;  

A n d e rs o n  &  F o rn e ll,  1 9 9 4 ; B ro w n  &  S w a rtz , 1 98 9 ; S p re n g  &  M a c k o y , 1 9 9 6 , c i te d  in  L a s s a r  e t a l., 

2 0 0 0 ; R u s t &  O liv e r , 1 9 9 4 )

ช ึ่ง ก ็ม ีน ัก ก า รต ล า ด  น ัก ว ิจ ัย ท ำ ก ารค ิก ษ าห ล าย ท ่าน  (B itn e r ,  1 9 9 0 ; O liv e r ,  1 9 8 0 , c ite d  in  

B o tto n  &  D re w , 1 9 9 4 ; B itn e r  &  H u b b e r t ,  1 9 9 4 , B o tto n  &  D re w , 1 9 9 1 1 c i te d  in  D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 )  

ได ้ให ้ค ว าม เห ็น ว ่า  ค ว าม พ ึงพ อ ใจ เป ็น ส ิ่งท ี่น ำ ไป ล ่ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร  แ ต ่ก ็ม ีน ัก ว ิจ ัย ห ล าย ท ่าน ท ี่เห ็น  

ต ่างอ อ ก ไป ว ่า  ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารน ั้น เป ็น ล ่วน ท ี่ท ำ ให ้เก ิด ค วาม พ ึงพ อ ใจ ห ร ือ เป ็น ป ัจ จ ัย ห น ึ่งท ี่ก ่อ ให ้เก ิด ค ว าม  

พ ึงพ อ ใจ ม าก ก ว ่า  ( C ro n in  &  T a y lo r , 1 9 9 2 ; S p re n g  &  M a c k o y , 1 9 9 6 , c i te d  in  L a s s a r  e t  a l. , 2 0 0 0 ;  

A n d e rs o n  &  S u ll iv a n ,1 9 9 3 ; R u y te r, B lo e m e r, &  P e e te rs , 1 9 9 7  c i te d  in  D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 ;  

P a ra s u ra m a n  e t a l., 1 9 8 5 , 1 9 8 8 ) น อ ก จ าก น ั้ย ังม ีน ัก ว ิจ ัย อ ีก ก ล ุ่ม ห น ึ่งท ี่ม อ งว ่า  ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก า รแ ล ะ  

ค ว า ม พ ึงพ อ ใจ น ั้น ต ่า ง ก ็เป ็น ส ่ว น ห น ึ่ง ข อ งก ัน แ ล ะ ก ัน  (D a b h o lk a r ,  1 9 9 5 ; M c A le x a n d e r ,  K a ld e n b e rg  &  

K o e n ig , 1 9 9 4 ; C ro n in  &  T a y lo r , 1 9 9 4 , c ite d  in  D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 )

แ ต ่ก ็ย ัง ไม ่ส า ม า ร ถ ส ร ุป ได ้ช ัด เจ น ว ่า ข ้อ ส ร ุป ข อ ง น ัก ก า ร ต ล า ด ห ร ือ น ัก ว ิจ ัย ค น ไห น ท ี่ถ ูก ต ้อ ง  

ด ังน ั้น ก ารพ ิจ ารณ าก ็ค ว รจ ะ ข ึ้น อ ย ู่ก ับ ธ รรม ช าต ิข อ งก ารบ ร ิก ารแ ล ะ บ ุค ล ิก ภ าพ ข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค แ ต ่ล ะ ค น  (D a g g e r  &  

L a w le y , 2 0 0 3 )

2.3.2 ปัจจัยพึมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ
S a s s e r , O ls e n , และ W y c k o f f  ( 1 9 2 8 , c ite d  in  D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 b )  ได ้แ บ ่งป ัจ จ ัย  

ท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ขอ งก ารบ ร ิก ารไว ้ 7 ป ระการด ังน ั้

1 ) ค วาม ป ล อ ด ภ ัย  (S e c u r ity )  ค ือ ค วาม ป ล อ ด ภ ัย ท า งร ่า งก าย

2 ) ความ แน ่น อ น  (C o n s is te n c y )  ค ือ ก ารท ี่ได ้ร ับ ผ ล เห ม ือ น ก ัน ท ุก ค ร ั้งท ี่เข ้าร ับ บ ร ิก าร

3 ) ท ัศนคต ิ ( A t t itu d e )  คือ ค วาม ร ู้ส ีก ท ี่ม ีต ่อ ค วาม ส ุภ าพ ข อ งผ ู้ให ้บ ร ิก าร

4 ) ค ว าม ส ม บ ูรณ ์ (C o m p le te n e s s )  ค ือ บ ร ิก าร เส ร ิม ท ี่ได ้เพ ิ่ม เต ิม

5 ) บ รรยากาศ  (C o n d it io n )  ค ือ ค วาม ส ะอ าด  ค วาม ส ะด วก ข อ งส ถ าน ท ี่

6 ) ค ว าม ส าม ารถ ใน ก ารจ ัด ห า  ( A v a ila b i l i ty )  ค ือ ค ว า ม ส าม ารถ ใน ก าร เข ้าท ึงผ ู้บ ร ิโภ ค  

สถานท ี่ ค วาม ถ ี่ท ี่ม ีป ฎ ิส ัม พ ัน ธ ์

7 ) การอบรม  ( T ra in in g )  ค ือ ก ารป ีก พ น ัก งาน ให ้บ ร ิก ารอ ย ่า ง เห ม าะส ม

ก ารแ บ ่งป ระ เภ ท ข อ ง  S a s s e r  แ ล ะค ณ ะ  น ั้น ไม ่ได ้ให ้ค ำแ น ะ น ำใน ก า รน ำ ไป ใช ้ป ร ะ โย ช น ์แ ต ่ก ็ 

เป ็น แ น วท างให ้น ัก ว ิช าก ารห ล าย ค น ไป พ ัฒ น าต ่อ  ( D o tc h in  &  O a k la n d , 1 9 9 4 b )

ส ่วน  G ro n ro s s  (1 9 8 8 )  ได ้ท ำก ารแ บ ่งภ าพ รวม ข อ งก ารบ ร ิก ารท ี่ม ีค ุณ ภ าพ ได ้ 6  ป ระก าร  ด ังน ื้



ห อ ส ม ุด ก ล า 3 ถ ูน ย ์ว ิท ย ฑ ร ัพ ย ใก ว 
ช ุห า อ ง ก ร ฌ ์ม ห าว ิท ย าล ัย

2า

1) ค ว า ม เป ็น ม ือ อ าช ีพ แ ล ะก ารม ีท ัก ษ ะ  (P ro fe s s io n a lis m  a n d  s k ill)  ค ือ ผ ู้ให ้บ ร ิก าร  

ต ้อ งม ีท ัก ษ ะใน งาน บ ร ิก าร  แ ล ะส าม ารถ แ ก ้ป ัญ ห าต ่า ง   ๆ ได ้อ ย ่า งม ีแ บ บ แ ผ น

2 ) ท ัศน คต ิและพ ฤต ิก รรม  (A t t itu d e  a n d  b e h a v io r  ) ค ือ ก ารท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิก ารม ีค วาม ส น ใจ  

ใน ก ารแ ก ้ป ัญ ห าต ่า ง   ๆ ด ้วยท ่าท ี่ท ี่เป ็น ม ิต ร  และท ันท ่วงท ี

3 ) ก า ร เข ้า ถ ึง แ ล ะ ค ว า ม ย ืด ห ย ุ่น  ( A c c e s s ib i l i t y  a n d  f le x ib i l i ty )  ค ือ ส ถ าน ท ี่ เวลา  

ท ำงาน พ น ัก งาน  ต ล อ ด จ น ระบ บ ก ารจ ัด ก ารก ารบ ร ิก าร  ส าม ารถ อ ำน ว ย ค ว าม ส ะ ด ว ก  

แก ่ล ูก ค ้า ได ้อ ย ่าง เต ็ม ท ี่

4 )  ค ว า ม ไว ้ว า ง ใจ แ ล ะ ค ว าม เช ือ ถ ือ ได ้ ( R e lia b i l i ty  a n d  t r u s tw o r th in e s s )  ค ือ การท ี 

ผ ู้ให ้บ ร ิก ารน ั้น ร ัก ษ าส ัญ ญ าท ี่ให ้!ว ้ด ับ ล ูก ค ้า

5 ) ก ารแ ก ้ป ัญ ห า  (R e c o v e ry )  ค ือ ก า รท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิก า รส าม ารถ แ ก ้ป ัญ ห า ได ้อ ย ่า ง ร ว ด เร ็ว  

ด ้วยว ิธ ีก ารท ี่เห ม าะส ม

6 ) ซ ื่อ เส ีย งแ ล ะ ค วาม น ่า เช ื่อ ถ ือ  (R e p u ta t io n  a n d  c r e d ib i l i t y )  ค ือ ก า รท ี่ด ำ เน ิน งา น  

ด ้วยด ีใน เร ื่อ งขอ งระบ บ ขอ งอ งค ์ก ร  ท ำให ้ล ูก ค ้าม ั่น ใจ ใน ก ารบ ร ิก าร

น อ ก จ าก น ิ P a ra s u ra m a n  แ ล ะค ณ ะ  (1 9 8 5 ; Z e ith a m l e t a l. , 1 9 9 0 )  ย ัง ได ้แ บ ่งป ัจ จ ัย ข อ งก าร  

ร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก าร บ ร ิก า ร โด ย ใช ้ก า รว ิจ ัย แ บ บ ก าร ส น ท น าก ล ุ่ม  แ ล ะ ได ้แ บ ่ง เก ณ ฑ ์พ ื้น ฐ าน ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ใช ้ใน ก าร  

ต ัด ส ิน ใจ ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร ไว ้ 10 ป ร ะ ก ารซ ึ่ง ส าม ารถ ค รอ บ ค ล ุม ก ารป ระ เม ิน ธ ุร ก ิจ ก ารบ ร ิก ารท ี่ห ล าก ห ล าย  

ด ังน ี้

1) ส ิงท ี่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ งได ้ (T a n g ib le s )  ค ือ ส ิ่ง อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก ต ่า ง   ๆ ท ี่ป ร าก ฎ อ ย ู ่

ใน ก ารให ้บ ร ิก าร ไม ่ว ่าจ ะ เป ็น  อ ุป ก รณ ์ต ่า ง   ๆพ น ัก งาน  ห ร ือ ส ื่อ ท ี่ใช ้ใน ก ารส ื่อ ส าร

2 ) ค ว า ม น ่า เช ื่อ ถ ื อ (R e lia b il i ty )  ค ือ ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ท ี่ถ ูก ต ้อ ง  ต ร ง เวล าต าม ท ี่ให ้ค ำ  

ส ัญ ญ าไว ้

3 ) ค ว าม ส าม ารถ  (C o m p e te n c e )  ค ือ ว ิธ ีก า รห ร ือ แ น ว ท า ง ใน ก า รน ำ เอ า ค ว า ม ร ู้ ท ัก ษ ะ  

ม าใช ้ด ับ ก าร ให ้บ ร ิก าร  ไม ่ว ่า จ ะ เป ็น ท ัก ษ ะ ใน ก าร ต ิด ต ่อ ส ื่อ ส า ร ข อ งพ น ัก ง าน  ก ารให  ้

ข ้อ ม ูล ต ่า ง   ๆ ที่แม่นยำ

4 )  การตอบ สน อง (R e s p o n s iv e n e s s )  ค ือ ค วาม ส าม ารถ ใน ก ารจ ัด ก าร ได ้อ ย ่า งร วด เร ็ว  

ท ัน ท ่วงท ี ต รงค วาม ต ้อ งก ารขอ งผ ู้บ ร ิโภ ค

5 ) ค วาม ม ีม ารย าท  (C o u r te s y )  ค ือ ค วาม เป ็น ม ิต ร  ค วาม ส ุภ าพ อ ่อ น โย น  ความ เอาใจใส ่ 

ข อ งพ น ัก งาน

6 ) ค วาม น ่า ไว ้ว า งใจ  (C re d ib i l i ty )  คือ ค ว า ม น ่า ไว ้ว า ง ใจ  ค วาม น ่า เช ื่อ ถ ือ  ค ว า ม ช ื่อ ส ัต ย ์ 

ซ ึ่งจ ะส ่งผ ล ต ่อ ช ื่อ เส ีย งอ งค ์ก ร

7) ค วาม ป ล อ ด ภ ัย  (S e c u r ity )  ค ือ ป ร าศ จ าก ค วาม เส ี่ย ง  อ ัน ต ราย  ห ร ือ ค วาม ส งส ัย

8 ) ก าร เข ้าถ ึง  (A c c e s s )  ค ือ ง ่า ย ท ี่ผ ู้,บ ร ิโภ ค 1จะท ำก ารต ิด ต ่อ  ส อ บ ถ าม  ส ื่อ ส ารด ัน ได ้ง ่าย

9 ) ก ารส ื่อ ส าร  (C o m m u n ic a t io n )  ค ือ ก ารให ้ข ้อ ม ูล อ ย ่า งต ่อ เน ื่อ ง

10 ) ค วาม เข ้า ใจ  (U n d e rs ta n d in g )  คือ ก ารท ี่เข ้า ใจ ค วาม ต ้อ งก ารข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค อ ย ่า งด ี
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2 .3 .3  ก า ร ว ัด ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร

ก ารว ัด ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารน ั้น เป ็น ก ารแ ส วงห าค ำต อ บ จ าก ล ูก ค ้า เพ ื่อ น ำม าป ร ับ ป ร ุงอ งค ์ก ร  

อ ีก ท ั้ง ย ัง เป ็น ห ัว ใจ ห ล ัก ใน ก าร น ำ ม า ใช ้ว า งก ล ย ุท ธ ์ก า ร ต ล าด แ ล ะ ก าร บ ร ิห า ร  เพ ื่อ ส ร ้า งค ว าม แ ต ก ต ่า ง  แ ล ะค วาม  

ได ้เป ร ีย บ ใน ก ารแ ข ่งข ัน ใน ต ล าด ท ี่ม ีก าร เต ิบ โต อ ย ่า งต ่อ เน ื่อ ง  (C ro n in  &  T a y lo r , 1 9 9 2 ; D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 ;  

J o h n s o n  &  S ir ik it , 2 0 0 2 ; 2 0 0 2 ; ส ม ว ง ษ ์พ ง ค ์ส ถ า พ ร , 2 5 4 6 )  น ัก ว ิช าก ารจ ึงพ ย าย า ม ท ี่จ ะ ส ร ้า งก รอ บ ท ี่ส าม ารถ  

ว ัด ค ุณ ภ า พ ข อ ง ก า ร บ ร ิก า ร  แ ล ะ ก า ร ว ัด ท ี่เป ็น พ ื้น ฐ า น แ ล ะ แ พ ร ่ห ล า ย ก ็ค ือ  ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ จ า ก ค ว า ม ค า ด ห ว ัง  

(E x p e c ta t io n )  ขอ งผ ู้บ ร ิโภ ค ก ับ ก ารร ับ ร ู้ผ ล ท ี่เก ิด ข ึ้น จ ร ิง  (A c tu a l p e r fo rm a n c e )  จ าก ก า รบ ร ิก า ร  ห ร ือ แ บ บ จำลอ ง  

ค วาม ไม ่ส อ ด ค ล ้อ งก ับ ค ว าม ค าด ห ว ัง  D is c o n f irm a t io n  (C ro n in  & T a y lo r , 1 9 9 2 ; G ro n ro o s , 1 9 8 8 , 1 9 9 4 , 2 0 0 0 ;  

P a ra z u ra m a n  e t a l., 1 9 8 5 ; Z e ith a m l e t., 1 9 9 0 ) ซ ึ่ง ท ำ ให ้เก ิด ส ถ า น ก าร ณ ์3  อ ย ่างค ือ

1) ก ารร ับ ร ู้น ั้น ต รงก ับ ค วาม ค าด ห ว ังท ี่ม ีอ ย ู่

2 ) ก ารร ับ ร ู้น ั้น ม าก ก ว ่าค วาม ค าด ห ว ัง

3 ) ก ารร ับ ร ู้น ั้น ไม ่ต รงก ับ ค วาม ค าด ห ว ัง

ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก า รจ ะ เก ิด ข ึ้น ก ็ต ่อ เม ื่อ ก า รร ับ ร ู้น ั้น ต รงห ร ือ ม าก ก ว ่าค ว าม ค าด ห ว ัง  (C h e n  

e t a t., 1 9 9 4 ; G h o b a d ia n  e t  a l., 1 9 9 4 ; O liv a , O liv e r , &  M a c M illa n , 1 9 9 2 ; W a k e f ie ld , S a rm ie n to , &  C o is o n ,  

2 0 0 1 , อ ้า ง ถ ึง ใน ช ุล ีร ัต น ์บ ร ร ณ เก ีย ร ต ิก ุล , 2 5 4 4

ใน ก ารว ัด ก าร ร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารข อ งผ ู้บ ร ิโภ ค น ั้น  G ro n ro o s  (1 9 8 8 , 1 9 9 0 , 1 9 9 4 , 

2 0 0 0 ) ไ ด ้พ ัฒ น า แ บ บ จ ำ ล อ ง  D is c o n f irm a t io n  ม า เป ็น แ บ บ จ ำล อ ง  P e rc e iv e d  s e r v ic e  q u a li t y  หร ือ  T o ta l 

p e rc e iv e d  q u a l i t y  ด ังแ ผน ภ าพ ท ี่ 2.1

ร ูปท ี 2 .2  : แบ บ จำล อ ง P e rc e iv e d  s e rv ic e  q u a li t y  หร ือ T o ta l p e r c e iv e d  q u a l i t y  ของ G ro n ro o s

ท ม า : G ro n ro o s  c., (1 9 8 8 ) . S e rv ic e  Q u a lity : T h e  s ix  c r ite r ia  o f g o o d  p e r c e iv e d  s e rv ic e . R e v ie w  o f

b u s in e s s , 9 (3 )  ,p. 10
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จาก ร ูป ท ี่ 2 .2  ส าม ารถ อ ธ ิบ าย ได ้ด ังน ี้ ก า ร ร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ โด ย รว ม ข อ งก ารบ ร ิก ารน ั้น เก ิด จ าก ก าร  

เป ร ีย บ เท ีย บ ระห ว ่า งค ุณ ภ าพ ท ี่ได ้จ าก ป ระส บ ก ารณ ์แ ล ะค ุณ ภ าพ ท ี่ค าด ห ว ัง

ค ุณ ภ าพ ท ี่ได ้จ าก ป ระส บ ก ารณ ์เป ็น ค ุณ ภ าพ ท ี่เก ิด ห ล ังจ าก ก ระบ วน ก ารส ่งผ ่าน ก ารบ ร ิก า ร เก ิด  

จาก ห ล ังก าร ใช ้บ ร ิก ารน ั้น แ ล ้ว  เป ็น ก ารรวม ท ั้งอ งค ์ป ระก อ บ ท างด ้าน ผ ล  ก ระบ วน ท างด ้าน ผ ล  ก ระบ วน ก ารข อ งก าร  

บ ร ิก าร  ร วม ท ั้งภ าพ ล ัก ษ ณ ์ข อ งอ งค ์ก รด ้วย

ส ่ว น ค ุณ ภ าพ เก ิด จ าก ค ว า ม ค าด ห ว ังน ั้น เป ็น ผ ล ม าจ าก ก ิจ ก ร ร ม ท า งก าร ส ื่อ ส า ร ท า งก า รต ล าด  

ท ั้ง ส ิ้น ไม ่ว ่า จ ะ เป ็น ก า ร โฆ ษ ณ า  ป ระ ช าล ัม พ ัน ธ ์ ช ื่อ เส ีย ง  ก ารบ อ ก ต ่อ  ร ว ม ถ ึง ค ว าม ต ้อ งก าร แ ล ะ ค ่า น ิย ม  (N e e d s  

a n d  v a lu e )  ขอ งผ ู้บ ร ิโภ ค เอ งด ้วย

ผ ล จ า ก ก า ร เป ร ีย บ เท ีย บ น ั้น ห า ก ผ ล จ า ก ป ร ะ ส บ ก า ร ณ ์น ั้น ม ีค ่า ท ี่ส ูง ก ว ่า ค ว า ม ค า ด ห ว ัง ก ็ถ ือ ว ่า  

ก ารบ ร ิก ารน ั้น ม ีค ุณ ภ าพ  แ ต ่ห าก ผ ล ท ี่ได ้จ า ก ป ระ ล บ ก ารณ ์น ั้น ม ีค ่าท ี่ต ํ่า ก ว ่า ท ี่ได ้ค าด ห ว ัง ไว ้ ก ็แ ส ด งว ่า ก ารบ ร ิก าร  

ไม ่ม ีค ุณ ภ าพ  (Q u a l i ty  s h o r t fa ll)

ส ่วน  R u s t และ O liv e r  (1 9 4 4 )  ได ้เส น อ แ บ บ จ ำล อ ง ใน ก ารว ัด ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร ไว ้ ซ ึ่ง  

ส าม ารถ แ บ ่ง ได ้ 3  อ งค ์ป ระก อ บ ด ้ว ย ก ัน  (ด ูร ูปท ี่ 2 .3 )  คือ

1) S e iv ic e  p r o d u c t  ค ือ ล ัก ษ ณ ะ ห ร ือ ค ุณ ส ม บ ัต ิ (F e a tu re )  ข อ งก าร บ ร ิก า ร ท ี่ถ ูก  

น ำเส น อ ต ่อ ผ ู้บ ร ิโภ ค  ซ ึ่ง ส าม ารถ ใช ้เป ็น จ ุด เด ่น แ ล ะ ส ร ้า งค ว าม แ ต ก ต ่า ง ใน ก ารให ้บ ร ิก า ร  S e rv ic e  p r o d u c t  จ ึง เป ็น  

ส ิ่งท ี่ใช ้ใน ก ารก ำห น ด เป ้าห ม าย  (G o a l)  และกรอบหร ือแนวทาง (S h a p e )  ใน ก ารให ้บ ร ิก ารแก ่ผ ู้บ ร ิโภ ค

2) S e rv ic e  e n v iro n m e n t คือ ส ิ่งแ ว ด ล ้อ ม ใน ก า ร ให ้บ ร ิก า รส า ม ารถ แ บ ่ง ได ้เป ็น ห ล ัก  

ให ญ ่  ๆ 2  ป ระ เภ ท  ค ือ ส ิ่ง แ วด ล ้อ ม ภ า ย ใน เป ็น ส ิ่งท ี่เก ี่ย วช ้อ งก ับ ต ัว ผ ู้ให ้บ ร ิก า ร  เช ่น  ว ัฒ น ธ รรม อ งค ์ก รท ี่ส ะ ท ้อ น  

อ อ ก ม า ใน ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ข อ งพ น ัก ง า น  แ ล ะ ส ิ่ง เว ด ล ้อ ม ภ าย น อ ก  ก ็ค ือ  ล ัก ษ ณ ะ ท า ง ก า ย ภ า พ ท ั่ว   ๆ ไป ข อ ง ก า ร  

ให ้บ ร ิก าร  เช ่น โต ๊ะ  เก ้าอ ี้

3 ) S e rv ic e  d e l iv e r y  ค ือ ก ารส ่งม อ บ บ ร ิก าร  ซ ึ่งผ ู้ให ้บ ร ิก า รต ้อ งท ำค ว า ม เข ้า ใจ ใน ค ว าม  

ค าด ห ว ังขอ งผ ู้บ ร ิโภ ค  เพ ื่อ ให ้ผ ู้บ ร ิโภ ค ได ้ร ับ ส ื่งท ี่จ ะต รงก ับ ค วาม ค าด ห ว ัง  แ ล ะค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารก ็จ ะ เก ิด ข ึ้น

ร ูปท ี่ 2 .3 : แ บ บ จำล อ งก ารว ัด ค ุณ ภ าพ ช อ งก ารบ ร ิก ารช อ ง R u s t และ O liv e r

ท ีม า : a d a p te d  fo rm  "R u s t.R .T . &  O liv e r , R .T . (1 9 9 4 )  S e rv ic e  q u a li t y :N e w  d ir e c t io n s  in  th e o r y  a n d

p ra c t ic e .U S A :S A G E .p .1 1 . ”
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น อ ก จ าก น ี้ม าต รว ัด ท ี่เร ีย ก ว ่า  S E R V Q U A L  ก ็เป ็น อ ีก ห น ึ่ง แ น วค ิด ท ี่ม ีช ื่อ เส ีย งแ ล ะ ได ้ร ับ ค ว าม  

น ิย ม ใน ก ารน ำม า ใช ้ว ัด ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร  (B e a rd e n , N e te m e y e r , &  M o b le y ,  1 9 9 3 ; L a s s a r e t a l . ,  1 98 5 , 

1 9 8 8 , 1 9 9 0 ; B o u ld in g  é t a l . ,  1 9 9 3 ) เป ็น ม าต รว ัด ท ี่เก ิด จ าก  ก ารส น ท น าแ บ บ ก ล ุ่ม  (F o c u s -g ro u p )  จ ำน วน  12  

ก ล ุ่ม เพ ื่อ ส ร ุป ป ัจ จ ัย ท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ล ต ่อ ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร  4  ป ระ เภ ท  ค ือ ธ ุร ก ิจ ธ น าค าร  ธ ุรก ิจบ ัต ร เครด ิต  

ธ ุรก ิจ ร ัก ษ าค ว าม ป ล อ ด ภ ัย แ ล ะ ธ ุร ก ิจ ด ูแ ล ร ัก ษ าแ ล ะซ ่อ ม บ ำร ุงช ึ่งม ีอ ย ู่ 1 0 ป ัจ จ ัย ต ่อ จ า ก น ั้น ก ็น ำ เอ า ป ัจ จ ัย ท ั้ง  10  

ม าพ ัฒ น า เป ็น แ บ บ ล อ บ ถ าม จ ำ น ว น  97  ข ้อ แ ล ะ เก ็บ ข ้อ ม ูล จ าก ก ล ุ่ม ต ัว อ ย ่า งจ ำน วน  2 0 0  คน โด ย ผ ล ท ี่ได ้ร ับ จ าก  

ก าร เก ็บ ข ้อ ม ูล น ั้น ท ำให ้ส าม ารถ ต ัด ท อ น ค ำถ าม เห ล ือ  22  ข ้อ และสะท ้อ น ได ้เป ็น  5 ม ิต ิ ค ือ

•  ส ิงท ี่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ งได ้ (T a n g ib le s )  คือ ส ิงท ี่ป ร าก ฏ อ ย ู่ส าม ารถ จ ับ ต ้อ ง ได ้ ไม ่ว ่า จ ะ  

เป ็น ส ิ่งอ ำน วย ค วาม ส ะด วก  พ น ัก งาน  สถาน ท ี่ และส ื่อ ต ่าง  ๆ

•  ค ว า ม น ่า เช ื่อ ถ ือ  (R e lia b il i ty )  ค ือ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร ท ี่ถ ูก ต ้อ ง แ ล ะ  

แม่นยำ

•  การตอบ สนอง (R e s p o n s iv e n e s s )  ค ือ ก าร เต ิม ใจช ่วย เห ล ือ  แ ละแก ้ป ัญ ห าได ้ท ัน ท ี

•  ค วาม แน ่น อ น  (A s s u ra n c e )  คือ ค ว าม ร ู้แ ล ะ ค ว าม ส ุภ าพ ข อ งผ ู้ให ้บ ร ิก า ร  ซ ึ่ง จ ะ ท ำให ้ 

ล ูก ค ้า เก ิด ค วาม เช ื่อ ถ ือ  และม ั่น ใจ

•  ค วาม เอ าใจ ใส ่ (E m p a th y )  ค ือ ค วาม ส น ใจแ ล ะใส ่ใจท ี่ผ ู้ให ้บ ร ิก ารม ิต ่อ ล ูก ค ้า

ร ูปท ี่ 2 .4 ; แ บ บ จำล อ งก ารว ัด ก ารร ับ ร ู้ค ุณ ภ าพ ขอ งก ารบ ร ิก าร  T h e  S E R V Q U A L  M o d e l

ท ีม า : a d a p te d  fro m  " P a ra z u ra m a n ,A , ,Z e ith a m l,V .A . &  B e r ry ,L .L .(  1 9 8 5 ). A  c o n c e p tu a l m o d e l o f  s e rv ic e  

q u a li t y  a n d  its  a p p l ic a t io n s  fo r  fu tu re  re s e a rc h . J o u rn a l o f  m a rk e t in g ,  4 9 .p .4 8 . ”

ใน แบ บ ส อ บ ถ ามนั้นใช ้การว ัดแบบ 7 คะแนน และได ้แบ ่งค ำถ าม ออกเป ็น 2 ส่วน คือ ส่วนที ่
เก ี่ยวก ับความคาดหว ังของผ ู้บร ิโภคม ิจำนวน 22 ข้อ และส ่วนท ี่เก ี่ยวข ้องก ับการร ับร ู้ม ิจำนวน 22 ข ้อเช ่นกัน  
จากน ั้นจ ึงนำค ่าเฉล ี่ยน ั้นจะน ำมาเป ร ียบ เท ียบ ก ัน ห ากการร ับ ร ู้ม ิคะแนน ท ี่ส ูงกว ่าความคาดห ว ังก ็แสดงว ่าการ  
บริการน ั้น ๆ ม ิค ุณ ภ าพ แต ่ห ากคะแน น ของความคาดห ว ังน ั้น ส ูงกว ่าการร ับ ร ู้ก ็ท ำให ้เก ิดช ่องว ่าง (G a p ) และ  
ห มายความว ่าการบ ร ิการน ั้น ขาดค ุณ ภ าพ
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ค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก ารจ าก ท ี่ท ราบ แ ล ้ว ว ่า เก ิด ก าร เป ร ีย บ เท ีย บ ระห ว ่า งค วาม ค าด ห ว ังแ ล ะผ ล  

ท ี่เก ิดข ึ้น จร ิง แ ต ่ก ิอ าจจะ เก ิด ช ่อ งว ่า ง  (G a p ) ข ึ้น ได ้แ ละท ำให ้เก ิด ค วาม ล ้ม เห ล วใน ค ุณ ภ าพ  (Q u a lity  fa ilu re )  ท ี่เรา  

ส ่งท ึงผ ู้บ ร ิโภ ค

เราส าม ารถ ล ด ช ่อ งว ่า งท ี่อ าจจะ เก ิด ข ึ้น ได ้โด ย ค ืก ษ าจาก ส า เห ต ุท ี่ป ราก ฏ ใน แ บ บ จำล อ งช ่อ งว ่า ง  

ข อ งค ุณ ภ าพ บ ร ิก า ร  (G a p  m o d e l ) (D a g g e r  &  L a w le y , 2 0 0 3 ; G ro n ro o s , 1 9 9 0 ; K o t le r , 2 0 0 3 ; L o v e lo c k  &  

W rig h t ,  2 0 0 2 ; L o v e lo c k  e t  a l. , 2 0 0 2 ; P a ra z u ra m a n  e t a l., 1 9 8 5 ) ซ ึงส าม ารถ แ บ ่ง ได ้ 5 ป ระก ารด ังน ี

1) C o n s u m e r  e x p e c ta t io n -m a n a g e r  p e r c e p t io n  g a p  ค ือ ก ารท ีไม ่เข ้า ใจ ใน ค วาม  

ค าด ห ว ังขอ งผ ู้บ ร ิโภ ค  จ ึงท ำให ้ก ารวางแผ น แ ล ะก ารส ่งม อ บ บ ร ิก ารน ั้น ไม ่ต รงก ับ ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ห ว ัง

2 ) M a n a g e m e n t p e r c e p t io n - s e r v ic e  q u a li t y  s p e c i f ic a t io n  g a p  ค ือ ก ารท ีไม ่ 

ส าม ารถ ร ัก ษ าม าต รฐาน ใน ก ารให ้บ ร ิก ารแ ก ่ผ ู้บ ร ิโภ ค  จ ึงท ำให ้ก ารบ ร ิก ารน ั้น ไม ่ต รงต าม ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ค าด ห ว ัง ไว ้

3 ) S e rv ic e  q u a li ty  s p e c if ic a t io n - s e r v ic e  d e l iv e ry  g a p  ค ือ ก ารท ี่ร ะบ บ ก ารส ่งม อ บ  

บ ร ิก าร  ไม ่ได ้ม าต รฐ าน ต าม ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ค าด ห ว ัง  อ าจ จ ะ เก ิด ม าจ าก ระ บ บ  ก ระ บ ว น ก ารห ร ือ พ น ัก งา น ท ี่ไม ่ส า ม า รถ  

ให ้บ ร ิก าร ได ้อ ย ่า งม ีป ระส ิท ธ ิภ าพ

4 ) S e rv ic e  d e liv e ry -e x te rn a l c o m m u n ic a t io n  g a p  ค ือ ก า ร ส ัญ ญ า ท ีม า จ า ก ก า ร  

ส ื่อ ส ารภ ายน อ ก  เช ่น ก าร โฆ ษ ณ า  ป ระชาส ัม พ ัน ธ ์ไม ่ต รงก ับ ก ารบ ร ิก ารจ ร ิงท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ได ้ร ับ

5 ) E x p e c te d  s e r v ic e -p e r c e iv e d  s e rv ic e  g a p  คือ ส ิงท ีผ ู้บ ร ิโภ ค ค าด ห ว ังไม ่ต รงก ับ ผ ล  

ท ี่เก ิด ข ึ้น จ ร ิงจ าก ก ารบ ร ิก าร

แ ล ะห าก ม ีก ารล ด ช ่อ งว ่า ง เห ล ่าน ี้ให ้น ้อ ย ล งม ีค วาม แ ต ก ต ่า งก ัน น ้อ ย ท ี่ส ุด  ก ็จ ะท ำให ้ก ารบ ร ิก าร  

น ั้น ม ีค ุณ ภ าพ ต รงต าม ท ี่ผ ู้บ ร ิโภ ค ค าด ห ว ัง ไว ้ จ น เก ิด เป ็น ค ว าม พ ึงพ อ ใจ แ ล ะ ก ล าย เป ็น ค ว าม ภ ัก ด ีต ่อ ก ารบ ร ิก าร ใน  

ท ี่ส ุด

ส ำห ร ับ ก ารว ิพ าก ษ ์ว ิจ ารณ ์ใน ก รอ บ ค วาม ค ิด  S E R V Q U A L  ก ็ม ีเซ ่นก ัน  ไม ่ว ่าจ ะ เป ็น ใน เร ึ่อ งข อ ง  

ความ เท ี่ย งต รง  (V a lid ity )  ใน การค ัด เล ือ กของท ั้ง  5 ม ิต ิ แ ต ่ผ ู้ท ี่ค ิด ค ้น ก ล ่า ว โต ้ว ่า  ใน แ ต ่ล ะม ิต ิน ั้น ไม ่ได ้แ ย ก เด ็ด ข าด  

จ าก ก ัน  แ ต ่ล ะม ิต ิม ีค ว าม ส ัม พ ัน ธ ์แ ล ะก ัน  (R u s t, Z a h o r ik , &  K e in in g h a m , 1 9 9 6 , อ ้า งถ ึง ใน ช ุล ีร ัต น ั บ รรณ เก ีย รต  ิ

ก ุล , 2 5 4 4 )

น อ ก จ าก น ี้ย ังม ีป ัญ ห าท ี่เก ิด ข ึ้น จ าก ก ารท ี่ก รอ บ ค วาม ค ิด น ี้ม ีส ่วน ก ารร ับ ร ู้ช ึ่ง  C ro n in  แ ล ะ !a y lo r  

(1992) ได ้น ำ เอ า  S E R V Q U A L  ม าท ำก ารว ิจ ัย เพ ิ่ม เต ิม  ผ ล ท ี่อ อ ก ม าส ร ุป ได ้เป ็น ม าต รว ัด  S E R V P E R F  ซ ึ่ง  C ro n in  

และ T a y lo r  ก ล ่า ว ว ่า  เป ็น ม าต รว ัด แ บ บ ไม ่ถ ่ว งน ํ้า ห น ัก ท ี่ม ีป ร ะส ิท ธ ิภ าพ ท ี่ส ุด แ ล ะ ให ้ค ่า ก า รท ำน า ย  (P re d ic t iv e  

s c o re )  ท ี่ส ูง  รวม ท ั้งก ารว ิจ ัย ย ังบ อ ก ได ้ว ่าค ุณ ภาพ ของการบร ิการเป ็นส ื่งท ี่น ำไป ส ่ค วาม พ ึงพ อ ใจ  แต ่ค วาม พ ึงพ อ ใจ  

เป ็น ส ิ่งท ี่ม ีอ ิท ธ ิพ ลต ่อ ก ารต ัด ส ิน ใจซ ื้อ ม าก ก ว ่า

ท ี่ก ล ่า วม าข ้า งต ้น แ ล ้วน ั้น เป ็น ว ิธ ีท ี่น ัก ว ิจ ัย แ ล ะน ัก ก ารต ล าด ค ิด ค ้น เพ ื่อ ค วาม พ ย าย าม ใน ก ารว ัด  

ค ุณ ภ า พ ข อ งก า ร บ ร ิก า ร  ก า ร เล ือ ก ใช ้น ั้น ก ็ค ว รท ี่จ ะ พ ิจ า ร ณ า จ า ก ว ัต ถ ุป ร ะ ส งค ์ก า รน ำ ไป ใข ้เป ็น ห ล ัก  เช ่น ก ารใช ้ 

S E R V Q U A L  จ ะช ่วย อ ธ ิบ าย ราย ล ะ เอ ีย ด ข อ งค ุณ ภ าพ ข อ งก ารบ ร ิก าร เพ ื่อ น ำม าช ่วย ใน ก ารว ิน ิจ ฉ ัย ได ้ด ีก ว ่า  ซ ึ่งก าร  

นำ " S E R V Q U A L  ม า ใช ้น ั้น  ผ ล ท ี่ไ ด ้ก ็จ ะ ม ีค ว า ม แ ม ่น ย ำ ก ว ่า จ ึง เห ม า ะ ก ับ ก า ร น ำ ไป ท ำ น า ย ห ร ือ ผ ล ใ น อ น า ค ต

มากกว่า
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ช ่วยในการว ิเครา :

ซ ึ่ง จ าก ก ารค ิก ษ าแ น วค ิด แ ล ะท ฤ ษ ฏ ีท ี่เก ี่ย วข ้อ งท ั้งห ม ด  จ ะ ช ่ว ย เป ็น พ ื้น ฐ า น ใน ก า ร ค ิก ษ า  และ  

น ์ล ร ุป ผ ล  และอ ภ ิป รายผ ล ก ารค ิก ษ าต ่อ ไป
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