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             บริษัท สหการประมูล จ ากัด. สารนิพนธ์ กศ.ม. (สาขาวิชาจิตวิทยาการแนะแนว). 
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 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. นันทนา วงษ์อินทร์ 
 
  การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าในการ
ให้บริการของ บริษัท สหการประมูล จ ากัด และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและความต้องการ
ของลูกค้าในการให้บริการของ บริษัท สหการประมูล จ ากัด จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในวิจัยครั้งนี้มีจ านวน 360 คน ท าการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ
และความต้องการของลูกค้าในการให้บริการในการประมูลรถยนต์ของ บริษัท สหการประมูล จ ากัด 
ในช่วงเดือนสิงหาคม – ตุลาคม 2551   สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ   ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่า
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค ค่าทางสถิติแบบที ค่าความแปรปรวน
ทางเดียว 
 
  ผลการวิจัยพบว่า 
  1. ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการในการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการ
ประมูล จ ากัด โดยรวมและรายด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  2. ความต้องการของลูกค้าต่อการให้บริการในการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการ
ประมูล จ ากัด โดยรวมมีความต้องการให้ปรับปรุงอยู่ในระดับปานกลาง และรายด้านมีความต้องการ
ให้ปรับปรุงด้านพนักงานให้บริการ และด้านอาคารสถานที่อยู่ในระดับปานกลาง ส่วนด้าน
ประชาสัมพันธ์มีความต้องการให้ปรับปรุงอยู่ในระดับน้อย 

 3. ลูกค้าที่ได้มาใช้บริการการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการประมูล จ ากัด ที่มีเพศ,
อายุ, ภูมิล าเนา, อาชีพ และรายได้แตกต่างกัน มีความพึงพอใจและความต้องการต่อการให้บริการ
ในการประมูลรถยนต์ บริษัท สหการประมูล จ ากัด ไมแ่ตกต่างกัน 
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  The purpose of this research was to study and to compare the customers’ 
satisfaction and needs towards the services of Union Auction Co. Ltd. with gender, age, 
domicile, occupation and income. The sample were 360 customers of Union Auction      
Co. Ltd. during August 2008 to October 2008.  The research instrument was Satisfaction 
and Needs Towards the Services Questionnaire. The data was analized by Percentage, 
Mean, Standard Deviation, Cronbach’s Alpha, t-test, One way analysis of variance. 
 
 
  The results of the study were as follows : 
  1. The customers’ satisfaction towards the services of Union Auction Co. 
Ltd. as a whole and in each aspect were in the high level. 
  2. The customers’ needs towards the services of Union Auction Co. Ltd. as 
a whole were in average level. While considered in each aspect found that: the staff 
services aspect, and the place services aspect were in average level but the  public 
relation services aspect was in low level. 
  3. The customers with different gender, age, domicile, occupation and 

income had non significant differences in satisfaction and needs toward services of Union 
Auction Co. Ltd.  
 
 
 
 
 
 
 
 



ประกาศคุณูปการ 
 

   สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาจากหลายบุคคลและหลายหนวยงาน 
ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในความกรุณาของ ผูชวยศาสตราจารย ดร.นันทนา วงษอินทร อาจารย
ที่ปรึกษาสารนิพนธ   อาจารย ดร.มณฑิรา จารุเพ็ง และอาจารย ดร. สกล วรเจริญศรี กรรมการ
สอบสารนิพนธและผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ และอาจารย ดร.กิตติมา  ไกรพีรพรรณ  
ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา ใหความรู คําแนะนําที่ดี ในการ
ปฏิบัติงาน ตลอดจนแนวความคิดตาง ๆ รวมทั้งชวยเหลือในการแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้น และชวย
ตรวจแกไขขอบกพรองในการทําสารนิพนธในครั้งน้ีจนเสร็จสมบูรณ 
    ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษา ที่ได
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหแกผูวิจัย ซึ่งเปรียบเสมือนเปนพลังสวนหนึ่งที่เสริมใหผูวิจัยได
มองเห็นแนวทางในการศึกษาครั้งนี้จนประสบความสําเร็จดวยดี 
    ขอขอบคุณเจาหนาที่ทุกฝายของ บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่อํานวยความสะดวกใน
การจัดหาขอมูลตาง ๆ เพ่ือนํามาใชประกอบการทําวิจัย 
    ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดใหความอนุเคราะหและความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม ทําใหการจัดเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยครั้งน้ีสําเร็จลุลวงดวยดี 
 

    ทายที่สุดน้ี คุณคาและประโยชนที่พึงมีของสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง
บูชา พระคุณมารดา ที่เคารพบูชายิ่ง และบูรพาจารยทุกทาน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
   ประเทศไทยเปนประเทศที่มีความโดดเดนและมีความเปนเอกลักษณเฉพาะ มีการพัฒนา
ประเทศและมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนสภาพความเปนอยู การเมือง  เศรษฐกิจ 
การศึกษา คานิยม โดยเฉพาะอริยธรรมตะวันตกที่เขามาอยางรวดเร็วตลอดจนความกาวหนาทาง
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีการเปลี่ยนแปลงพัฒนาในหลายๆดาน ใหเกิดการพัฒนาประเทศ 
เพ่ือใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงในทุกๆดาน (วิชัย ตันศิริ. 2536: 1-9) สินคา การขาย และ
การบริการ ความพอใจเปนสิ่งที่สําคัญตอธุรกิจที่ดีจําเปนตองเอ้ืออาทรกับลูกคา และความเอ้ืออาทร
นั้นแสดงออกตรงท่ีการใหบริการลูกคาเกิดความพอใจและธุรกิจที่ดีตองมีสินคาที่ดีและเหนือสิ่งอ่ืน
ใดตองมีการบริการท่ีดีดวย เพราะการบริการที่ดีจะทําใหธุรกิจสามารถพัฒนาใหมีศักยภาพถึง
จุดสูงสุด (โคโนะสึเกะ อางถึงในวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.2542: 2) 
   การบริการเปนสิ่งที่มีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตางๆ เพราะบริการ คือ การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆที่ปราศจากบริการทั้ง
ในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆก็ตองมีการบริการรวมอยู
ดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมี
บริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม   และเพิ่ม
ลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าแลวซํ้าอีกและชักนําใหมี
ลูกคาใหมๆตามมา เปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนา
คุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยาง
ยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงหรือ
สูญเสียลูกคาไป (สมิต สัชฌุกร. 2548: 19) 
   สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association: AMA) ได
ใหคําจํากัดความของคําวา “บริการ” หมายถึง กิจกรรม ซึ่งสวนใหญเปนส่ิงที่จับตองไมได   แต
สามารถสรางความพอใจใหแกผูรับได การบริการไมจําเปนตองเชื่อมโยงอยูกับการขายสินคาหรือ
บริการอ่ืนๆการบริการอาจจะใชสินคาหรือไมใชสินคาเปนองคประกอบก็ได และหากมีการใชสินคา
เปนองคประกอบ ก็จะไมมีการโอนกรรมสิทธิ์ในสินคาน้ันไปใหผูใชบริการ การบริการในภาคเอกชน
มุงถึงผลตอบแทนที่จะไดรับทั้งโดยทางตรงและทางออม เอกชนดําเนินธุรกิจอยูบนพ้ืนฐานของ
ความอยูรอดและความเจริญรุงเรือง ด้ังนั้นการใหบริการซึ่งตองมีตนทุนคาใชจาย   จึงตองพิจารณา
ควบคูไปกับการจัดรายการคืนทุน ถาใหบริการแลวไมมีผลตอบแทน เอกชนยอมไมสามารถจะ
ดําเนินการได เพราะเอกชนไมมีอํานาจเรียกเก็บภาษีจากประชาชนมาเปนงบประมาณรายจาย 
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   ในฐานะที่บริษัทสหการประมูลจํากัด เปนผูนําในธุรกิจประมูลซ้ือขายรถยนตมือสองของ
ประเทศไทย ขอยืนยันความโปรงใสทุกขั้นตอนในการประมูล เนื่องจากบริการของบริษัท สหการ
ประมูล จํากัด เปนแหงแรกของเมืองไทย และรายที่ 2 ของเอเชียที่ไดรับการยอมรับการใหบริการ
และไดสมาชิกขององคกรผูประกอบธุรกิจประมูลระดับสากล NAAA (National Auto Auction 
Association) จึงขอใหลูกคาไดม่ันใจวาการประมูลของบริษัทสหการประมูลจํากัดทั้งในกรุงเทพและ
ตางจังหวัดรวมทั้งสาขาคลอง 8 เราตั้งใจใหบริการมาตรฐานเดียวกันกับองคกรสากล (ตลาดบาน 
26 กุมภาพันธ - 4 มีนาคม 2549)  

  ดังนั้นผูวิจัยไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของผูใชบริการบริษัท สหการประมูล จํากัด จึงมี
ความสนใจที่จะศึกษา ความพึงพอใจและความตองการของผูใชบริการตอการใหบริการของ บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ดานพนักงานบริการ ดานอาคารสถานที่ และดานประชาสัมพันธ  เพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนาบริการของบริษัท สหการประมูล จํากัด ใหมีประสิทธิภาพสูความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา สมดังเจตนารมณของผูบริหารทุกระดับและพนักงานทุกคนตั้งเปาหมายไว 
  

ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการศึกษาคนควาคร้ังน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

   1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของบริษัทสหการ
ประมูล จํากัด 
   2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของบริษัท
สหการประมูล จํากัด จําแนกตาม เพศ, อายุ, ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายได 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
  ผลการวิจัยคร้ังนี้ใหทราบถึงความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการ

การประมูลรถยนต เพ่ือนํามาเปนแนวทางดําเนินการพัฒนาปรับปรุงในการใหบริการตางๆ ใหมี
ประสิทธิภาพสูความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา สมดังเจตนารมณของผูบริหารทุกระดับและพนักงาน
ทุกคนตั้งเปาหมายไว 
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ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากร 
   กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ีไดแกลูกคาหรือผูมาใชบริการของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ที่เขารวมประมูลรถยนต ในวันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย ในชวงเวลา 10.00-13.00 
นาฬิกา 
 
   กลุมตัวอยาง 

  ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนตชวงระยะเวลา 90 
วัน ในชวงเดือน สิงหาคม – ตุลาคม 51 ที่ทําการประมูลรถยนต โดยในระยะเวลา 90 วัน     มีการ
ประมูลทั้งสิ้น 36 คร้ัง โดยจะดําเนินการเก็บขอมูลทุกคร้ังที่มีการประมูล ใหไดกลุมตัวอยางที่ทํา
แบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอครั้ง จนครบ 36 คร้ัง รวมจํานวน 360 คน โดยสุมตัวอยางจาก
กลุมลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 
ชั่วโมง 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ แบงไดดังนี้   
  1.1 ปจจัยสวนบุคคล 
   1.1.1 เพศ 
       - ชาย 
       - หญิง 
   1.1.2 อายุ 
          - นอยกวา 20 ป 

        - 21-30 ป 
        - 31-40 ป 
        - 41 ปขึ้นไป 

   1.1.3 ภูมิลําเนา 
       - กรุงเทพฯและปริมณฑล 
       - ภาคกลาง 
       - ภาคใต 
       - ภาคเหนือ 
       - ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
       - ภาคตะวันออก 
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   1.1.4 อาชีพ 
       - นักเรียน/นักศึกษา 
       - ขาราชการ 
       - พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
       - ธุรกิจสวนตัว 
       - พนักงานบริษัท 
       - อ่ืน ๆ 
   1.1.5 รายได 

        - นอยกวา 10,000 บาท 
        - 10,000 – 15,000 บาท 
        - 15,001 – 20,000 บาท 
        - 20,001 – 30,000 บาท 
        - 30,001 – 50,000 บาท  
        - 50,000 บาทขึ้นไป 

 2. ตัวแปรตาม แบงไดดังนี้ 
  2.1 ความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ดังนี้ 
   2.1.1 ดานพนักงานบริการ 
   2.1.2 ดานอาคารสถานที่ 
   2.1.3 ดานประชาสัมพันธ 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ความพึงพอใจของลูกคาตอขั้นตอนการใหบริการในการประมูลรถยนต หมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ผูใหบริการท่ีถูกตองตามขั้นตอน และเหมาะสมกับ
ระยะเวลาที่กําหนดไวในกฎหมาย ระเบียบ แนวปฏิบัติของการใหบริการ คือการที่ลูกคาไดมาใช
บริการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ไดแก ความรูสึกที่พึงพอใจและความประทับใจ
หรือความรูสึกที่มีทั้งดานบวกและดานลบในการใหบริการ ดังนี้  
  1.1 ความพึงพอใจดานพนักงานบริการ หมายถึง ลูกคาไดรับความพึงพอใจดาน
การตอนรับของพนักงานอยูในระดับใด ไดแก บุคลิกลักษณะทาทางของพนักงาน กริยามารยาท 
ความสุภาพ อัธยาศัยและการใหความเปนกันเองการรับฟงลูกคา ความพรอมและรวดเร็วในการ
ใหบริการ การอธิบายขอมูลการประมูล  
  1.2 ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจในดาน
สถานที่ที่ใหบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด เก่ียวกับที่จอดรถสําหรับลูกคา
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  1.3 ความพึงพอใจในดานประชาสัมพันธ หมายถึง การที่ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ไดแก ความพึงพอใจในดาน
ประชาสัมพันธขอมูลอยางถูกตองแมนยําเชื่อถือได รวดเร็ว มีความทันสมัยมีการตอบแกไขปญหา
ลูกคาได  
   2.  ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต หมายถึง สิ่งที่มุงหวัง
หรือความตองการของผูใชบริการที่เขามาใชบริการ การประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด 
ไดแก ความตองการในดานพนักงานบริการ อาคารสถานที่ และประชาสัมพันธ 
   3.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 

3.1 เพศ หมายถึง ชาย /หญิง ที่มาใชบรกิารการประมูลรถยนต บรษิัท สหการ    
ประมูล จํากัด 
   3.2 อายุ หมายถึง กลุมอายุของผูมาใชบริการ แบงเปน 4 กลุม ไดแก อายุนอย
กวา 20 ป, อายุ 21-30 ป, อายุ 31-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไป 
   3.3 ภูมิลําเนา หมายถึง ที่อยูในภูมิภาคของประเทศไทยของลูกคาที่มาใชบริการ
การประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด แบงเปน กรุงเทพฯและปริมณฑล, ภาคกลาง, 
ภาคใต, ภาคเหนือ, ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคตะวันออก  
    3.4 อาชีพ หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการ แบงเปน อาชีพนักเรียน/นักศึกษา, อาชีพ
ขาราชการ, อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ, อาชีพธุรกิจสวนตัว, อาชีพพนักงานบริษัท, และอาชีพ    
อ่ืน ๆ 
   3.5 รายได หมายถึง รายไดของลูกคาที่มาใชบริการ แบงเปน รายไดนอยกวา 
10,000 บาท, รายได 10,000 – 15,000 บาท, 15,001 – 20,000 บาท, 20,001 – 30,000 บาท, 
30,001 – 50,000 บาท และ 50,000 บาทขึ้นไป 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของผูวิจัยนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิด และ
สรางแบบสอบถามในการวิจัย โดยผูวิจัยใชกรอบแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภคของ
คอทเลอร (Kotler. 2003)      ในการทําวิจัยสามารถแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตามไดดังนี้ 
 

 
 
 

สมมุติฐานในการวิจัย 
  ลูกคาที่มาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ, อายุ, 

ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบคุคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ภูมิลําเนา 
4. อาชีพ 
5. รายได 

 
ดานประชาสัมพันธ  3. 

ความพึงพอใจและความตองการของ
ลูกคา ตอการใหบริการในการประมูล
รถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 

1. ดานพนักงานบริการ 

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

ดานอาคารสถานที ่2. 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาคนควา เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของกับเร่ืองความพึง
พอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการประมูลรถยนตของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ประกอบดวยสวนตางๆ ดังนี้ 

  1. เอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 

  2. เอกสารที่เก่ียวของกับความตองการ 

  3. เอกสารที่เก่ียวของกับการบริการ 
  4 ประวัติความเปนมาของบริษัท สหการประมูล จํากัด 
  5 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

เอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 มีผูใหความหมายของความพึงพอใจ ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538 : 56 - 58) ไดกลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง

ความรูสึกที่ดีของบุคคลที่ไดรับการตอบสนองเมื่อบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งที่ตองการ และคาดหวัง  
ความพึงพอใจเปนความชอบของแตละบุคคลซ่ึงระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตาง
กัน อาจเนื่องจากพ้ืนฐานทางการศึกษา ทางดานเศรษฐกิจ และสิ่งแวดลอม 
 พฤติกรรมความพึงพอใจของมนุษยเปนความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด (Tension) 
หรือความกระวนกระวาย (Discomfort) หรือภาวะไมไดดุลยภาพ (Unequilibrium) ในรางกายเม่ือ
มนุษยสามารถขจัดส่ิงตาง ๆ เหลาน้ีไปไดแลว มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนเอง
ตองการ 

 ความพึงพอใจ และทัศนะวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ
ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปน
ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือ ความรูสึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได
อีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินการ
บริการ เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองและไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย 
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 ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการ (Maslow’s Hierarchy of Need) (สมิต สัชฌุกร. 2542 : 

10 ; อางอิงจาก Maslow. 1954) เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของMaslow (Abraham H. 

Maslow) ซึ่งไดกลาวไว มนุษยทุกคน ลวนแตมีความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง
ทั้งสิ้น และความตองการของมนุษยนี้มีมากมายหลายอยางดวยกัน โดยที่มนุษยจะมีความตองการ
ในขั้นสูง ๆ ถาความตองการในขั้นตน ๆ ไดรับการตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน  

  1. มาสโลว ไดกลาวถึงความตองการของบุคคลตาม ลําดับขั้นไวดังนี้ 
   1.1 บุคคลยอมมีความตองการอยูเสมอไมมีที่สิ้นสุด เม่ือความตองการใดไดรับ

การตอบสนองแลว ความตองการอยางอ่ืนก็จะเกิดขึ้นอยางตอเน่ืองไปเร่ือย ๆ ตั้งแตเกิดจนตาย 
   1.2 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนส่ิงจูงใจในพฤติกรรมอยาง

อ่ืนอีก สวนความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองจะเปนสิ่งจูงใจในพฤติกรรมของบุคคล 
   1.3 ความตองการของบุคคลแตละบุคคลจะเรียงลําดับความสําคัญ จากความ

ตองการขั้นพ้ืนฐานจนถึงความตองการขั้นสูงสุดเรียกวา “ลําดับขั้นของความตองการ” เม่ือความ
ตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลวบุคคลก็จะใหความสนใจกับความตองการระดับสูงขั้นตอๆ 
ไป 

   1.4 ลําดับขั้นของความตองการของ Maslow ไดแบงลําดับขั้นความตองการของ
บุคคลเปน 5 ระดับตามความสําคัญ ดังนี้ 

    1.4.1 ความตองการทางสรีระวิทยา เปนความตองการขั้นพ้ืนฐานเพื่อความ
อยูรอดของชีวิต ไดแก ความตองการปจจัยสี่ ความตองการพักผอน ความตองการออกกําลังกาย 
เปนตน 

    1.4.2 ความตองการความปลอดภัย เปนความตองการแสวงความมั่นคง
ปลอดภัยในการดํารงชีวิตและอยูรวมกับผูอ่ืนในสังคม 

    1.4.3 ความตองการความรักและการยอมรับ เปนความตองการทางสังคมท่ี
อยากใหมีคนเอาใจใส แสดงความรัก ความหวงใย และยอมรับวาตนเปนสวนหนึ่งของสังคม 

    1.4.4 ความตองการการยกยองนับถือ เปนความตองการดีเดนใน
ความสามารถของบุคคล อยากใหผูอ่ืนเห็นความสามารถของตน และยกยองใหเกียรติ 

    1.4.5 ความตองการความสําเร็จสูงสุดในชีวิต เปนความตองการขั้นสูงสุด ซึ่ง
เปนความตองการรูจักและเขาใจในตนเองดวยความพยายามผลักดันชีวิตตนเองไปในทางที่
คาดหวังใหดีที่สุด 

   อาจกลาวไดวา มนุษยทุกคนตางมีความตองการ ซึ่งความตองการแตละขั้นอาจ
ไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังมากหรือนอยตางกัน 

 



 9 

  2. ทฤษฎีแมคเคลนแลนด (McCelland Motivation Theory) 

   แมคเคลนแลนด ไดศึกษาความตองการของมนุษยแบงออกเปน 3 ประเภทคือ 

   2.1 ความตองการความสําเร็จ (Needs for Achievement) 

   2.2 ความตองการมีอํานาจ (Needs for Power) 

   2.3 ความตองการความสัมพันธ (Needs for Affiliation) 

  ความตองการความสําเร็จหรือที่เรียกกันวาแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (Achievement 

Motive) บุคคลที่มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูง มีความปรารถนาที่จะทําสิ่งใดใหสําเร็จลุลวงไปดวยดีและ
แขงขันกับมาตรฐานอันดีเยี่ยม พยายามจะเอาชนะอุปสรรคตางๆ มีความสบายใจเม่ือประสบ
ผลสําเร็จ และมีความวิตกกังวลเม่ือประสบความลมเหลว บุคคลพวกนี้สนใจตําแหนงผูบริหาร 

  อยางไรก็ตามมนุษยทุกคนจะมีความตองการ 3 ประเภท เพียงแตความตองการ 

แตละประเภทแตกตางกัน 
  3. ทฤษฎี ERG Model 

   ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีที่มีพ้ืนฐานมาจากทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
(Maslow’s Need Hierachy Theory) ซึ่งทฤษฎีนี้แบงความตองการของมนุษยออกเปน 3 ชนิด คือ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2538 : 70) 

   3.1 ความตองการเพื่อคงชีวิตรอด (Existence Needs) ซึ่งรวมถึงความตองการ
สิ่งของและความตองการตาง ๆ ของรางกาย เชน อาหาร น้ํา เงิน และสภาพการที่ดีในการทํางาน 
เปนตน ความตองการชนิดนี้สามารถเทียบไดกับความตองการทางกายภาพ (Physiological 

Needs) และความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) ของมาสโลวนั้นเอง 
   3.2 ความตองการสัมพันธไมตรี (Relatedness Needs) หมายถึงความตองการที่

อยากจะเก่ียวของสัมพันธกับผูอ่ืน เชนผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชา เปนตน 
ซึ่งความตองการชนิดนี้ของอันเดอรเฟอรเปนการรวมลักษณะของความตองการทางสังคม (Social 

Needs) และความตองการมีเกียรติยศ และมีคุณคา (Esteem Needs) ของมาสโลวเอาไว 
   3.3 ความตองการเจริญงอกงาม (Growth Needs) หมายถึง ความตองการมี

ความคิดสรางสรรคหรือไดรับประโยชนจากตนเอง และสิ่งแวดลอม บุคคลจะเกิดความพึงพอใจใน
ความตองการนี้เม่ือเขาไดใชความสามารถอยางเต็มที่ และไดพัฒนาความสามรถของตนเองความ
ตองการชนิดสุดทายของอันเดอรเฟอรนี้ เปนลักษณะของการรวมความตองการตามทฤษฎีของมาส
โลวในสวนของความตองการมีเกียรติยศ และมีคุณคา (Esteem Needs) และความตองการประจักษ
แจงใน ตนเอง (Self-Actualization Needs) ไวดวยกัน 

พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีแรงจูงใจ ซึ่งหมายถึง ความตองการที่ไดรับการกระตุน
จากภายในตัวบุคคลที่ตองการแสวงหาความพอใจดวยพฤติกรรมที่มีเปาหมาย ในที่นี้คือความ
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  การวัดความพึงพอใจ 

  บุญเรียง ขจรศิลป (2543: 27) ใหทัศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจไววา ความพึง
พอใจหรือทัศนคติหรือเจตคติ เปนนามธรรมเปนการแสดงออกคอนขาซับซอน จึงเปนการยากที่จะ
วัดทัศนคติไดโดยตรงแตเราสามารถวัดทัศนคติไดโดยออมซ่ึงจะทําไดโดยการวัดความคิดเห็นของ
บุคคลเหลานนั้นแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิด
จากบุคคลเหลาน้ันแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนนี้อาจ
เกิดขึ้นไดเปนธรรมของการวัดทั่ว ๆ ไปโดยเสนอวาเทคนิคของ Likert เปนแบบหนึ่งที่สามารถ
เทียบสถานการณตาง ๆ ไดอยางกวางขวาง และไดเพ่ิมเติมวาสามารถวัดทัศนคติไดเกือบทุกเร่ือง
และใหคาเที่ยงตรงสูง สําหรับมาตรฐานการวัดความพึงพอใจจริง ๆ นั้นกระทําไดโดยวิธีการ
ดังกลาวตอไปน้ี 

  1. การใชแบบสอบถามเปนวิธีการวัดที่นิยมแพรหลายวิธีหน่ึง โดยขอรองผูที่เรา
ตองการใหแสดงความคิดเห็นในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระคําถามที่
ถามอาจจะถามเกี่ยวกับเรื่องการบริหาร ความสัมพันธ สวัสดิการขององคการที่ผูตอบแบบสอบถาม
ทํางานอยู หรืออ่ืน ๆ แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาขอสรุปที่แนนอนตอไป 

  2. วัดโดยการสัมภาษณ เปนวิธีที่ตองใชเทคนิคและการวางอุบายอยางมาก มิฉะน้ัน
จะไดคําตอบซึ่งมีความไมเที่ยงตรงหรือไมมีผล 

  3. การสังเกต วิธีนี้ไมคอยแพรหลาย และไมสามารถทําไดในองคกรที่มีผูปฏิบัติงาน
มาก ๆ คงทําไดในองคกรที่มีผูปฏิบัติงานไมมากนัก ซึ่งวิธีนี้ผูสังเกตตองใชความพยายามอยางสูง
และตองใชเวลาความถี่ในการสังเกตอยางทั่วถึง 

 แวฟรา (Vavra. 1992: 58) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาจะมีขอบเขตเทาๆกับ
ความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเมื่อมีผลประโยชนที่เปนจริง (Actual Benefit) เกิดขึ้นแกลูกคา
ปญหาอยูที่วาความคาดหวังของลูกคาไดเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไม หรือเปนเพียงอุดมคติ
เทาน้ัน สวนปญหาของบริษัท คือ จะสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดไดอยางไร
โดยมีตองมีการเพ่ิมทุนมากจนเกินไป 
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เอกสารที่เก่ียวของกับความตองการ 
 ความตองการ (Needs) ไดมีผูกลาวถึงในทรรศนะที่แตกตางกัน ซึ่งจะนําเสนอไว

โดยสังเขป ดังนี้ 
 ฟง และแวกเนลล  (ประเทือง สุงสุวรรณ. 2534: 20 ; อางอิงจาก Funk and Wagnalls 
1958: 53) ไดกลาวถึงความตองการตอการกระทําหรือสถานการณ วาเปนความเชื่อม่ันที่มีตอส่ิงใด
สิ่งหนึ่งนาจะมีนาจะเปนอยางที่คิดไว 

 แนดเลอร (Nadler. 1990: 54) ไดกลาววาลักษณะของแตละบุคคล เชน ภูมิหลัง 
ประสบการณ การศึกษา การฝกอบรม ทักษะ และอายุ เปนตน มีผลทําใหบุคคลมีทัศนคติ ความ
ตองการ หรือความคาดหวังแตกตางกัน ในขณะเดียวกัน สิ่งแวดลอมของตน เชน ลักษณะของผูนํา 
ระบบการจายคาตอบแทน ก็มีผลตอความคาดหวังของบุคคลดวย 

 ประเทือง สุงสุวรรณ. ( 2534: 20 ; อางอิงจาก Clay. 1980: 44) กลาวถึง ความตองการตอ
การกระทําหรือสถานการณวาเปนการคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี หรือเปนความมุงหวังที่ดี
งามเปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มุงหวังไว 

 นิวเฟลด (Neufeld. 1989: 24) ไดใหความหมายของความตองการวาเปนการคนหาไป
ขางหนาคาดหมายทํากอนผูอ่ืนหรือลวงหนา อาจเปนการคนควาวากําลังจะมาถึงเหมาะสมหรือ
จําเปนไดรับการมองลวงหนาที่ตั้งตารออยู หรือความ นาจะเปนเปนส่ิงของปรากฏระยะเวลา เปน
ตน ของบางสิ่งราวกับเปนตัวบงชี้โดยหลักสถิติ 

 ไพฑูรย เจริญพันธุวงศ (2540: 103) ไดใหคําจํากัดความของความตองการวาเปน
ความรูสึกของบุคคลตอตนเองอยางหนึ่งวา ตนเองควรจะประพฤติปฏิบัติอยางไรในสถานการณตาง 
ๆ หรือตองานที่ตนเองรับผิดชอบอยู ความคิดดังกลาวรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืนดวย 

 สุรางค โควตระกูล (2552: 29) กลาววา ความตองการยังอาจเปนการทํานายเหตุการณวา
จะมีอะไรเกิดขึ้นบาง ความตองการจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือส่ิงนั้นเปนส่ิงที่เกิดขึ้นจริง ๆมักจะไมตรงกัน
เสมอไป 

 ดังน้ันสามารถสรุปไดวา ความตองการ หมายถึง ผลลัพธที่ลูกคาคิดวาจะเกิดขึ้นไดจาก
การคาดคะเนหรือคิดอยางมีวิจารณญาณในการปรับปรุงการใหบริการประมูลรถยนตของ บริษัท 
สหการประมูล จํากัด  ตามความพึงพอใจทางดานบริการ 
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  ทฤษฎีความตองการ 

  ทฤษฎี (Expectancy Theory) หรือ (VIE Theory) ของวรูม(Vroom) มีองคประกอบ
สําคัญ 3 ประการ คือ (ชนัญญา มหาพรหม. 2537: 6) 

  1. ความจุ (Valence) หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ(Outcomes) 

ของการกระทําที่เกิดจากการทํางาน ระดับความพอใจที่บุคคลคาดหวังจะมาจากการใหคุณคาตอ
การทํางานถาเปนงานที่มีคุณคาสูง ก็จะมีความพึงพอใจสูงมากตามดวย 

  2. (Instrumentality) หมายถึง เคร่ืองมือ วิธีการในการเชื่อมโยงผลลัพธ อยางหน่ึง
ไปสูผลลัพธอีกอยางหนึ่ง หรือกลาวไดวา เปนวิธีการที่บุคคลเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธ ที่นาพอใจ 
(Valence) ที่จะนําไปสูเปาหมาย (Goal) ที่ตั้งใจไว 

  3. (Expectancy) เปนความตองการภายในตัวบุคคลน้ัน ๆ บุคคลที่มีความตองการ
และมีความตองการในหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ัน จึงตองพยายามกระทําดวยวิธีใดวิธีหน่ึงเพื่อ
ตอบสนองความตองการหรือส่ิงที่คาดหวังไว ซึ่งเม่ือไดรับการตอบสนองแลวตามความตองการ
บุคคลจะไดรับความพึงพอใจ ขณะเดียวกันก็จะตองการในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อย ๆ 

  เพชรี หาลาภ (2538: 12) ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการวาเปนทฤษฎีที่จะชวย 

ในการตัดสินใจในการกระทํา เพราะบางครั้ง บุคคลจําเปนตอง ตัดสินใจเพื่อเลือกส่ิงใดสิ่งหน่ึงหรือ
อันใดอันหนึ่งในกรณีที่เกิดความตองการหลายๆ อยางในเวลาเดียวกัน ขอพิจารณาในการตัดสินใจ
เก่ียวเนื่องกับความคาดหวังมี 2 ประการ คือ 

  1. พิจารณาเปาหมายที่จะไปสูสิ่งที่มีคุณคามากนอยเพียงไร (Valence) 

  2. พิจารณาวาเปนสิ่งที่กระทําตามความตองการใหไปถึงจุดหมายไดเพียงไร
(Expectancy) 

  ความสัมพันธทั้ง 2 ประการนี้ จะเปนองคประกอบหรือตัวชี้แหงความสําเร็จ ซึ่งจะชวย
ในการตัดสินของแตละคน ในการเลือกกระทําหรือไมกระทําในสิ่งที่ตองการไวในการกระทําตาง ๆ 
บุคคลจะมีการตั้งจุดมุงหมายหรือคาดหวังเพ่ือจะใหไปสูความสําเร็จตามที่บุคคลหวังเอาไว 
 

  ปจจัยที่มีผลตอความตองการ 
  แนดเลอร (Nadler. 1990: 56) ไดกลาวไววา ลักษณะของแตละบุคคล เชน ภูมิหลัง 

ประสบการณ การศึกษา การฝกอบรม ทักษะ และอายุ มีผลทําใหบุคคลมีทัศนคติความตองการ 
หรือความตองการแตกตางกัน ในขณะเดียวกันสิ่งแวดลอมของงาน เชน ลักษณะผูนํา ระบบการจาย 
คาตอบแทน ก็มีผลตอความคาดหวังของบุคคลดวย 

  ทรวงทิพย วงศพันธุ (2541: 32) ไดศึกษาลักษณะของผูรับบริการ ซึ่งปจจัยที่มี 

ผลตอความตองการของผูรับบริการ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่มารับบริการและเหตุจูงใจในการมารับบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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  ระดับการศึกษา เปนปจจัยหน่ึงที่มีผลตอความตองการของบุคคล ทําใหมีความ
คาดหวังแตกตางกันออกไป ซึ่งจากการศึกษาของ ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540: 72) พบวากลุมที่มี
การศึกษาระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอบทบาทการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ
แตกตางกัน แตผลการศึกษาของประเทือง สุงสุวรรณ (2534: 64) ที่พบวา ครูที่มีระดับการศึกษาที่
ตางกันมีความคาดหวังตอสภาพแวดลอมของโรงเรียนไมแตกตางกัน และการศึกษาของ คธา เกษร
มาลา (2537: 67) ก็พบวา กลุมขาราชการตํารวจชั้นประทวน ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความ
ตองการในวิชาชีพตํารวจไมตางกัน 
  จํานวนครั้งที่มารับบริการ เปนสวนหนึ่งของประสบการณการไดรับบริการที่ผานมา 
ซึ่งมีผล ตอความตองการของผูรับบริการตามแนวความคิดของ จอหนสัน และเลยท (Johnson and 

Lyth. 1991: 181–182) ที่กลาววา ความตองการของผูรับบริการตอบริการที่ไดรับเกิดจาก
ประสบการณการไดรับบริการที่ผานมา ถาผูรับบริการพึงพอใจก็จะกลับมารับบริการอีก ซึ่ง นันทวัน 
เหลี่ยมปรีชา (2538: 25) ไดกลาวไววา ผูใหบริการแตละคนมีแบบและวิธีการในการใหบริการท่ี
แตกตางกัน แมวาจะเปนบริการจากคน ๆ เดียวกัน แตถาตางวาระกันก็จะใหบริการไมเหมือนกัน 
ถาผลของการบริการออกมาไมดี ผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจและก็จะไมกลับมารับบริการอีก 

  ความตองการของผูมารับบริการก็เหมือนกับความตองการของบุคคลทั่วไป เพราะ 
เปนมนุษยมี ชีวิต จิตใจ อารมณ มีความรูสึกนึกคิด และความตองการเฉพาะตนที่แตกตางกัน ความ
ตองการของผูมารับบริการที่รองขอกับสิ่งที่ผูปวยไดรับ และอาจรวมถึงความตองการที่ 
คาดหวังวาจะเปนพระโยชนแกสมาชิกในครอบครัว 

 เน่ืองดวยความตองการเปนสภาวะทางจิตอยางหน่ึงของบุคคล ซึ่งเปนความรูสึกนึกคิด
หรือความคิดเห็นดวยวิจารณญาณเกี่ยวกับการคาดคะเน หรือคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงวา
ควรจะมี ควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้น ตามความจําเปน ความเหมาะสมตอสถานภาพหรือ
สถานการณใดสถานการณหน่ึง ดังน้ัน การวัดความตองการจึงคลายกับการวัดความคิดเห็นโดย
สามารถใชวิธีการแบบลิเคิรท สเกล (Likert scale) หรือการประมาณคาไดเชนกัน 
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เอกสารที่เก่ียวของกับการบริการ 
 มีผูใหความหมายของการบริการ ดังนี้ 
 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง

ผูรับบริการ ดังน้ัน การบริการจึงเปนส่ิงสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขาถึงในสิ่งที่ลูกคา
ตองการ และตอบสนองลูกคาดวยบริการที่เปนเลิศ ไดมีผูใหความหมายของการบริการไว ดังนี้ 

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 3) ไดกลาววา การบริการ คือ สิ่งที่จับตองไมได เปนส่ิงที่
เส่ือมสูญสลายไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริการและสงมอบสูผูรับบริการ เพ่ือใชสอย
บริการน้ัน ๆ ทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการน้ัน 

 สุมนา อยูโพธิ์ (2532: 48) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง เปนกิจกรรม ผลประโยชนที่
เสนอเพ่ือขายและสนองความพอใจแกลูกคา หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2541: 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การที่จะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคูแขงขันไดนั้น
จะตองมีการสงมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาที่ลูกคาตองการ
ไวโดยสิ่งที่ลูกคาตองการนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีต การบอกตอปากตอ
ปาก และการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการลูกคาจะเปรียบเทียบการ
บริการที่ลูกคาไดรับ กับการบริการที่ลูกคาตองการ ถาการบริการลูกคาไดรับต่ํากวาการบริการท่ี
ลูกคาตองการ ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการแตถาการบริการที่ลูกคาไดรับเทากับหรือ
เกินกวาที่ลูกคาตองการ ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกคร้ัง 

 กลาวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการ
กระทําน้ัน ซึ่งการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความตองการของผูที่แสดง
เจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลเนนความตองการไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่
ดีและประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 

 

  ความสําคัญของการบริการ 

  ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร (2546: 5-7) ไดกลาววา ความสําคัญ
ของการบริการสามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 

  1. ความสําคัญตอผูรับบริการ ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง ๆ 

หลากหลายมากข้ึน จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลา
ทั้งในดานการดํารงชีวิต และการงานอาชีพ ทําใหจําเปนตองพ่ึงพาผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเร่ืองตาง ๆ
ใหสําเร็จลุลวงไป เพ่ือใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยางผาสุก กลาวคือ 
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   1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะนี้มีอยู
มากมายในรูปแบบของการจัดการการบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา บริการในปจจุบัน
จึงมีหลากหลายประเภท ซึ่งสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคทั้ง
ดานรางกาย อารมณ สังคม สติปญญา และจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของบริการ
แตละประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการใหมากที่สุดเพ่ือใหไดรบั
บริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล 

   1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เม่ือผูรับบริการไดรับบริการที่ตรงกับความ
ตองการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการบริการนั้น ซึ่งประสิทธิภาพของการบริการที่มีคุณภาพยอมทํา
ใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งการใหบริการที่เปนที่ตองการของผูใชบริการ
จะตองไมยุงยาก อํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิ่งที่ผูใชบริการตองการไดอยางแทจริง 

  2. ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 

   2.1 ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ ผูประกอบการจําเปนที่
จะตองปรับกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพียงอยางเดียว มาใหความสนใจเปน
พิเศษกับการบริการตาง ๆ ที่เก่ียวของกับตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้น เพ่ือให
การดําเนินกิจการบริการประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอ่ืน ๆ ไดโดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจน
ของการบริการ กลาวคือ 

    2.1.1 ชวยเพ่ิมกําไรระยะยาวใหกับธุรกิจ การบริการที่ดีจะเปนตัวสราง ผล
กําไรระยะยาวไดเปนอยางดี เน่ืองจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญกับการบริการมากขึ้นในการ
ตัดสินใจซื้อสินคา คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงไดทําให
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซํ้าของผูบริโภค ซึ่งก็คือผลกําไรที่
ตามมานั่นเอง 

    2.1.2 ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจการดําเนินธุรกิจแทบทุกประเภทการ
บริการจะเขามาเก่ียวของทุกขั้นตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกับผูขาย ไมวาบริการน้ันจะ
เก่ียวของกับตัวสินคาหรือไมก็ตาม เร่ิมตั้งแตการใหขอมูลขาวสาร หรือคําแนะนําตาง ๆ แกผูซื้อ
ประกอบการตัดสินใจซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส และเห็นความสําคัญของผูซื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบริการ และการเสนอบริการที่ตรงกับความตองการและความตองการของผูซื้อหรือ 
ลูกคา สิ่งเหลาน้ียอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลูกคา ซึ่งจะมีสวนทําใหลูกคา 
ตัดสินใจและเกิดการพูดกันตอ ๆ ไปในกลุมลูกคา (Words of Mouth) เปนการประชาสัมพันธ 
ภาพพจนของธุรกิจดังกลาวใหเกิดความนาเชื่อถือมากขึ้น 

    2.1.3 ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจธุรกิจใดท่ีคํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการ และสงเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพ ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจเม่ือลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการท่ีเขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการท่ีดีกวาสินคาหรือบริการ



 16 

    2.1.4 ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจการหมุนเวียนเขาออก 

ของพนักงานพบวามีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก กลาวคือ การใหบริการ
ที่ดียอมสรางความพึงพอใจแกลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพันกับธุรกิจน้ันนาน ซึ่งสงผลใหธุรกิจมี
กําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราสูงได พนักงานก็จะเกิดความพึงพอใจไม
คิดที่จะเปลี่ยนใจไปทํางานที่อ่ืน แตในทางกลับกัน หากธุรกิจเสนอบริการที่ไมดี ทําใหลูกคาไมพอใจ
และเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืนที่ดีกวา ธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจ
จนกระทั่งลาออกได จะเห็นไดวา การบริการมีสวนสําคัญตอการรักษาพนักงานใหทํางานกับกิจการ
นั้นนาน ๆ หรือในทํานองเดียวกัน พนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพ การ
ประกอบธุรกิจบริการดังกลาวจึงประสบผลสําเร็จ 

   2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวทางอุตสาหกรรมการบริการ
ในชวงที่ผานมาไดกอใหเกิดงานบริการเพ่ิมขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจบริการ
ตาง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภค ซึ่งมี
แนวโนมหลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพบริการจึงเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํา
รายไดดี กลาวคือ 

    2.2.1 ชวยใหมีอาชีพ และรายไดธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของ 

พนักงานบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละ 
คนใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะสงผลใหธุรกิจมีผลกําไรและสามารถจาย
คาตอบแทนที่เหมาะสมแกพนักงานได งานบริการเปนอาชีพที่สุจริตที่ทําใหมีรายไดที่ดีพอสมควร 
ทั้งน้ีขึ้นอยูกับประเภทของงานการบริการ และความสามารถของแตละบุคคลที่จะฝกฝนและพัฒนา
ตนเอง 

    2.2.2 ชวยสรางโอกาสในการเสนอขายโดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเก่ียวกับ
ตัวสินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใชงานของ
สินคาตาง ๆ แตลูกคาจะทราบเง่ือนไขการบริการตาง ๆ ที่ผูขายเสนอใหและสามารถนํามา
เปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือบริการที่ตรงกับความตองการไดทันที โอกาสที่ผูขายหรือ
พนักงานบริการจะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกขึ้น โดยไมตองเสียเวลาในการโนม
นาวจิตใจลูกคาการบริการนับวาเปนกิจกรรมที่เอ้ือประโยชนตอสังคมปจจุบันเปนอยางมาก ทั้งใน
ดานการดําเนินชีวิตของผูบริโภค และการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทั้งหลาย ผูบริโภคทุก
วันน้ีจําเปนตองพ่ึงพาสิ่งอํานวยความสะดวก และบริการตาง ๆ มากมายในการจัดการวิถี
ชีวิตประจําวันใหเปนไปอยางปกติสุข การแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตาม
กระแสโลกในตลาดการคาเสรี ทําใหผูประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยาง
จริงจัง จึงจะสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
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  ลักษณะของการบริการที่ดี 

  สุมนา อยูโพธิ์ (2532: 48-61) ไดกลาววา การบริการมีลักษณะสําคัญอยู 4 ประการ 

คือ 
  1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก

ไดกอนที่จะไดรับบริการ 
  2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต 

และการบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหน่ึงรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึง
รายเน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนๆ ใหบริการแทนได เพราะตอง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายของบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองเวลา 

  3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ 

เปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร ที่ไหน และอยางไร โดยที่ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมดูแล
คุณภาพที่ได 2 ขั้นตอน คือ 

   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการรวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 

   3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคาโดยเนนการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคาทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

  4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน 

สินคาอ่ืน ๆ ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 

  หลักการใหบริการ 

  สมิต สัชฌุกร (2542: 173 – 174) ไดใหความคิดเห็นถึงแนวคิดเก่ียวกับการบริการ
และหลักการใหบริการวา การบริการเปนการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน
ของผูอ่ืนจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหการชวยเหลือ การทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไป
ตามใจของเรา ผูซึ่งเปนผูใหบริการโดยทั่วไป หลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังนี้ 

  1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

   การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของ
ผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี และ
เหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะ
ไรคา 
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  2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

   คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน เพราะฉะน้ันการบริการ
จะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวา
เราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณคาของบริการวัดไดดวย
ความพอใจของลูกคา 

  3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณ ครบถวน 

   การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการ และความพอใจของผูรับบริการที่เห็น
ไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณครบถวน เพราะถาหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียง
ความเมตตา 

  4. เหมาะสมแกสถานการณ 
   การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคา หรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ

ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคา
ทันกําหนดแลว ยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนด
ดวย 

   สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ไดกลาววา การใหบริการเปนการกระทําของ
บุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคล และแตละสถานการณ จึงมี
การประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป 
มีดังนี้ 

   1. ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการ 

ก็จะทําทุกส่ิงทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ และเต็มใจ ผลของการกระทํา
ก็มักจะเกิดเปนผลดานดี 

   2. ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน จึงตองการ
ความชวยเหลือที่ทันอกทันใจการแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ 

   3. ทําถูกตอง ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณจะเปนการสนองตอบความตองการ และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง การ
บริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 

   4. ทําอยางเทาเทียมกัน คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับ
บริการที่ดี หรือเหนือกวาผูอ่ืนหากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการใหเปนพิเศษ แก
คนบางคนก็เทากับไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกบุคคลเพียงคนเดียว 
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   5. ทําใหเกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซึ่งทุก
คนตางตระหนักดีวาเม่ือใดที่ผูใหบริการสนองความตองการ ใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิด
ความปติ ดังน้ันผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจลักษณะเดน ๆ 
ของบริการที่ดีตามที่อธิบายขางตน เปนลักษณะพื้นฐานหลายสิ่งหลายอยางที่อาจชวยสงเสริมให
เกิดบริการที่ดีไดยิ่ง ๆ ขึ้นอีก เชน การแสดงอัธยาศัยที่ดีของผูใหบริการความสุภาพนารัก และความ
เอาใจใสติดตามเร่ืองการชวยแกปญหาที่เกิดขึ้น ความซ่ือสัตยการใหคําแนะนําที่เปนประโยชน   
เปนตน 

 

  การบริการ และคุณภาพของการบริการ 

  พิมพชนก ศันสนีย (2540: 31 ) ไดกลาววา การใหบริการลูกคา (Customer Service) 
หมายถึง การสรางความสัมพันธกับลูกคา และตลาด เพ่ือใหแนใจวาจะเกิดความสัมพันธระยะยาวท่ี
ทุกฝายตางก็ไดรับประโยชนรวมกัน และเพื่อเปนการชวยเสริมการทํางานของสวนประสมทาง
การตลาดอ่ืน ๆ ของกิจการดวย ในปจจุบันธรกิจตาง ๆ กําลังหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการ
ลูกคามากยิ่งขึ้น เน่ืองจากปจจัยที่สําคัญหลายประการ เชน ความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของ
ลูกคา และสถานการณในการแขงขัน 

  คุณภาพการบริการ“คุณภาพ” (Quality) แบงออกไดเปนหลายประเภทตามความยาก
งายในการประเมินผลิตภัณฑ และบริการของลูกคา และการพิจารณาจากผลลัพธที่เกิดขึ้นหรือ
กระบวนในการใหบริการเปนหลัก แตไมวาเราจะแบงประเภทของคุณภาพดวยหลักการอยางไรก็
ตามคุณภาพจะตองถูกกําหนดขึ้นจากความคิดเห็นของลูกคา จากการศึกษาวิจัยพบวา“คุณภาพที่
ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality = PSQ) มีความสัมพันธในเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน
ของกิจการ 

  พิมพชนก ศันสนีย (2540: 14) แสดงทัศนะวา การรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับคุณภาพ
ของการบริการและความพึงพอใจน้ัน เปนผลลัพธของการประเมินของผูบริโภคที่มีตอการบริการ
โดยขึ้นอยูกับความแตกตางของการบริการที่ตองการ และการบริการที่ไดรับ หากการบริการที่ไดรับ
เปนไปตามหรือสูงกวาความตองการ ผูบริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ และประเมินวาการบริการนั้น
มีคุณภาพสูง ดังนั้นความแตกตางของการบริการที่ตองการและการบริการที่ไดรับจึงแบงออกเปน 5 

ประการ ที่เปนสาเหตุของการใหบริการที่ลมเหลว ไดแก 
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  1. ความแตกตางระหวางความตองการของผูบริโภคกับการรับรูของฝายบริหาร 

ในบางครั้งผูบริหารไมอาจทราบวา ผูบริโภคมีความตองการตอการบริการขององคกรอยางไรและ
อาจไมทราบวาการใหบริการหนึ่ง ๆ ควรลักษณะอยางไรจึงจะสอดคลองกับความตองการของ
ผูบริโภค 

  2. ความแตกตางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับ การกําหนดมาตรฐานของการ
ใหบริการ ผูบริหารอาจจะมีการรับรูถึงความตองการของผูบริโภครูวาอะไรคือส่ิงที่จะทําใหการ
บริการมีคุณภาพ แตอาจมีปญหาเกิดขึ้นจากขอจํากัดหลาย ๆ ดาน เชน ขอจํากัดในดานทรัพยากร
บุคลากร สภาพการตลาดและความบกพรองของฝายบริหารเอง 

  3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานของการใหบริการกับการใหบริการจริง ถึงแมวาจะ
มีการกําหนดมาตรฐานตลอดจนแนวทางตาง ๆ ในการใหบริการแตการบริการอาจจะไมมีคุณภาพ
เพียงพอปญหานั้นอาจเกิดมาจากการปฏิบัติงานของบุคคลากรที่มีหนาที่ในการใหบริการปฏิบัติงาน
ไมไดตามมาตรฐานหรือขาดความสมํ่าเสมอ 

  4. ความแตกตางระหวางการใหบริการจริง กับการโฆษณาประชาสัมพันธการโฆษณา
ประชาสัมพันธตลอดจนการสื่อสารตาง ๆ ตอผูบริโภคในลักษณะที่เกินจริงโดยไมสามารถใหการ
บริการ หรือปฏิบัติตามคําโฆษณาที่ไดสื่อสารออกไปไดและอาจเกิดจากการประชาสัมพันธไม
พอเพียงจึงไมเขาถึงผูบริโภคเก่ียวกับการบริการที่ดีขององคกร 

  5. ความแตกตางระหวางการบริการท่ีตองการ กับการบริการตามการรับรูของ
ผูบริโภค จากการสัมภาษณแบบจํากัดประเด็น (Focus Group Interview) ในกลุมผูใชบริการพบวา
คุณภาพของการบริการที่ผูบริโภคตองการ คือ การที่องคกรสามารถแกปญหาใหกับผูบริโภคไดและ
ยังใหขอมูลที่เปนประโยชนตอผูบริโภค ในการแกปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นไดในอนาคต หากองคกรไม
สามารถใหการบริการอยางสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคจะสงผลใหเกิดชองวางระหวาง
ความคาดหวังในการบริการและรับรูของผูบริโภค 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 35) ไดกลาววา การสรางบริการใหเกิดคุณภาพ
เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจมีลักษณะดังนี้ 

  1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลาและสถานที่ที่ใหแกลูกคา ดานเวลา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดง
ถึงความสามารถการเขาถึงลูกคา 

  2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย 

  3. สมรรถนะ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
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  4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ความเปนกันเอง 

และวิจารณญาณ 
  5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน

และความไววางใจในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
  6. ความไววางใจ (Reliability)บริการที่ใหกับลูกคา ตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 
  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและ

ปญหาตาง ๆ 
  9. การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกคาจะไดรับจะทําใหเขา 

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
  10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2542: 44) ไดกลาววา การจัดการระบบบริการใหมี

คุณภาพจําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 
  1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่

ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยใหผูบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและความตองการใหมีการตอบสนองความ
ตองการน้ัน หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือ
รับรูความตองการของผูรับบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี 
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว   

  ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการและการใหบริการของพนักงานบริการ
นับเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตอง
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดีไดแก 
การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจน
บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากน้ีสภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการที่ดีก็
เปนอีกปจจัยหน่ึงที่มิควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ ใหสะอาดเปนระเบียบ
เรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ 
รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดี 
และความพึงพอใจของการบริการทุกรดับ 
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  2. ความตองการของผูรับบริการ (Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับองคการ
หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มักจะตองการที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึง ซึ่งผูใหบริการจําเปน
ที่จะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความตองการพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพ่ือเสนอบริการที่ตรงกับความตองการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการน้ันเกินความตองการที่มีอยู เปนที่ยอมรับวา
ผูรับบริการมักจะตองการการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออกดวยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีงาม ทั้งน้ีสิ่งที่ลูกคาตองการไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน 
ความตองการของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวยยอมแตกตางจากความตองการของ
วัยรุนที่ยืนรอเขาแถวเพื่อขึ้นเรื่อเหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะตองการใหไดรับ
บริการที่รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ 

  ผูใหบริการควรมีการวิจัยตลาดเก่ียวกับความตองการ การรับรู การจูงใจ และเจตคติ
รวมทั้งพฤติกรรมของผูที่เก่ียวของกับการบริการ จะชวยคนหาขอมูลเกี่ยวกับส่ิงที่ผูรับบริการ
ตองการจากงานบริการหรือความตองการการบริการใหม ๆ ซึ่งเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
บริการใหสามารถดําเนินไปอยางราบร่ืน 

  3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่เปนที่ตองการ
ความตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอน และไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของ
แตละบุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น 
หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเคร่ืองใชตาง ๆ 
ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะทําให
ผูรับบริการขอบใจและรูสึกประทับใจ เชน เม่ือลูกคาเขาไปรานเสริมสวย เพ่ือทําผมหากเจาของราน
ปลอยใหลูกคาตองรออยูเปนเวลานานเกินกวาเหตุ เพราะมีชางและอุปกรณนอยตองทําผมใหทีละ
คนจนเสร็จ จึงจะลงมือทําใหคนตอไปได ยอมทําใหลูกคาเบื่อและไมอยากมารับบริการอีกตอไป ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เก่ียวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะ
ใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 

  4. ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบ และถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึง
คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตาง ๆ กัน และมีวิธีการที่ไม
เหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ เชน 
ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหน่ึง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําส่ังและนํา
อาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวย
อุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัย ไมแออัดและสะอาด
เรียบรอย หลักจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จายไป และตั้งใจวาจะ



 23 

  5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุก
ระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการท่ี
สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาคร้ังละมาก ๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอม
ทําใหลูกคาน้ันรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันน้ี และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไปได 

  ดังน้ัน การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยนและใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาใน
กรณีที่ลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่
ใครมากอนจะไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมเหลือกําลังซ้ือเทาน้ันผู
ใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู พฤติกรรมของลูกคาในการให
ความสนใจไดอยางเหมาะสมดวย 

  6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเปนปจจัย
สําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งน้ีผูใหบริการจะตองมีบุคลิก สงางาม มีชีวิตชีวา ยิ้ม
แยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะ และจิตสํานึกของ
การใหบริการ 

  นอกจากน้ีการพิถีพิถันจัดการสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ ใหกับผูรับบริการ เชน การชวยห้ิว
กระเปาหรือถือสิ่งของที่ลูกคาหอบพะรุงพะรัง การเรียกชื่อแขกที่มาพักในโรงแรมไดถูกตองการจัด
วางดอกไมหรือการดอวยพรเล็ก ๆ เขียนคําขวัญวางไวบนหมอน การยื่นของใหแขกดวยกิริยานอบ
นอมสุภาพ และการเสิรฟนํ้าเย็น ๆ หรือบริการผาเย็นสําหรับตอนรับแขกที่เขามารับบริการ เปนตน  
สิ่งเหลานี้แสดงถึงความเอาใจใสดูแลอยางใกลชิด และดวยน้ําใจของการบริการ 

  7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับบริการอยางมีระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เน่ืองจากการบริการเปนงานที่เก่ียวของ
ระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service Theme) หรือแผนในการใหบริการ
และการพัฒนากลยุทธการบริการเพ่ือใหการบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอยอมแสดงใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและ
ความประทับใจของผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ และ
ปจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการโดยใหความสําคัญกับ
บุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจใน
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  การปฏิบัติงานที่ดีของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

  จุฬาลักษณ ชางคํา และคณะ (2547: 26) ไดกลาววา หนาที่ของผูใหบริการที่ดี  

มีดังนี้ 
  1. ความสะอาด สถานที่ทํางาน พ้ืนอาคาร โตะ หองน้ํา เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ซึ่งเปน

สวนประกอบท่ีทําใหเกิดความเปนระเบียบเรียบรอย ตองหม่ันทําความสะอาด เพ่ือสรางความนา
เลื่อมใส ศรัทธา และดึงดูดความสนใจ 

  2. การตรงตอเวลา ในการปฏิบัติหนาที่ผูปฏิบัติงานควรมาถึงกอนเวลาเริ่มงานเพื่อ
เตรียมการปฏิบัติงานใหทันเวลา เวลาเลิกงานก็ตองรักษาใหตรงเวลา ไมควรใหผูมาติดตอ เสียเวลา
รอคอย และถามีเหตุขัดของก็ตองแจงใหผูใชบริการทราบ 

  3. การแตงกาย ผูใหบริการตองแตงกายสุภาพหรือแตงกายตามระเบียบของ
หนวยงานที่วางไว ตองสุภาพและสะอาด เปนที่นาชื่นชมแกผูมาติดตอ 

  4. กริยามารยาทและการตอนรับ ควรตอนรับผูใชบริการดวยกริยามารยาทที่ดี 

ซึ่งจะกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอหนวยงานไดทางหนึ่ง เจาหนาที่ฝายติดตอกับผูใชบริการจํานวนมาก
ตองระวังในเรื่องนี้อยางดี 

  5. น้ําเสียง เจาหนาที่พนักงานบางคนที่มีเสียงหวนหาว ตองรูจักใชคําลงทายที่สุภาพ 
เชน ครับ หรือ คะ ลงทาย จะกอใหเกิดไมตรีแกผูมาติดตอ 

  สมิต สัชฌุกร (2543: 23-31) ไดกลาวไววา คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะ 

ประจําตัว ซึ่งบุคคลตองมีกอนที่จะไดมาซึ่งสิทธิหรือตําแหนง การพิจารณาวา ผูใดมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไร อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผู
นั้น ลักษณะประจําตัวของผูที่จะทํางานบริการไดดี อาจพิจารณาจากองคประกอบสําคัญ 2 ประการ  
ไดแก 

  1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง สิ่งที่ชี้ใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงซ่ึงปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอก เชน รางกายรูปราง เปนตน หรืออาจเปนส่ิงซ่ึงมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และ
ความรูสึกนึกคิด เปนตนคุณลักษณะที่ดี ยอมนํามาซ่ึงผลดี ซึ่งเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปน
สิ่งที่ตองมีเพ่ือใหเกิดคุณสมบัติครบถวน 
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  2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก โดยทั่ว
โปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดี ก็จะมีการกระทําที่ดี 
พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี เพ่ือใหเกิด
คุณสมบัติเชนเดียวกับคุณลักษณะดังไดกลาวมาแลว 

 

  คุณสมบัติของผูที่จะทํางานบริการไดดี ดังนี้ 
  1. มีจิตใจรักงานบริการ    คนเราจะทําส่ิงหนึ่งสิ่งใดดวยความสมัครใจทุมเทแรงกาย

แรงใจใหแกสิ่งน้ัน ยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม ดังจะเห็นไดจากการท่ีเราใหเวลา ใหความ
เอาใจใสสนใจกับงานอดิเรกไมวาจะเปนงานเขียนหนังสือ งานปลูกตนไม หรืองานเก็บสะสมสิ่งของ
หายาก จึงตองใชความมุงม่ันมานะเพียรพยายามเปนพิเศษมากกวางานปกติในหนาที่ประจํา ซึ่ง
เปนงานที่ไดรับมอบหมายใหทําไมไดเกิดจากความสมัครใจ เวนเสียแตงานในหนาที่ เปนงานที่เรา
รัก เราชอบ เราถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจทํา ซึ่งจะเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนั้น งานบริการ
ก็เชนกัน ผูซึ่งจะทําไดดีจะตองมีใจรักและชอบงานบริการ 

  2. มีความรูในงานที่จะบริการ    งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนส่ิงสําคัญ ดังน้ัน ผูซึ่งจะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนจะตองมีความรู ความเขาใจในงานที่ตน
จะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริงมิฉะน้ันจะกอใหเกิดความผิดพลาด ตกหลน เสียหายแกงาน
บริการนั้นๆ ได ผูที่จะทํางานบริการในแตละงาน จึงตองขวนขวายหาความรูในงานเฉพาะนั้นใหรู
แจง รูจริงอยางถองแท เพ่ือใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการในงานที่ตนรับผิดชอบ 

  3. มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ   เหตุผลที่วา ผูทํางานบริการจําเปนตองรูในตัว
สินคา หรือบริการที่ตนจะเปนผูใหบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศ (Information) เก่ียวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการและเปนงานบริการขั้นพ้ืนฐานที่ทุกคนจะตองทํา
ในแตละหนาที่ หากผูทํางานบริการไมมีความรูในตัวสินคาและบริการแลว ก็ไมสามารถจะอธิบาย
หรือใหคําชี้แจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได 

  4. มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน   ผูทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ
เก่ียวของกับคนตางๆ มากหนาหลายตา การวางตนเปนส่ิงสําคัญ เพราะเปนพันธะผูกพันตอผลให
ผูรับบริการเกิดความไมพอใจ ก็ยอมจะสงผลเสียตองานบริการได การปฏิบัติตนเปนเรื่องที่ตอง
ระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา เน่ืองจากเปนสิ่งปรากฏใหเห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย การแสดง
กิริยามารยาท การพูด การสื่อสารที่ใชถอยคําและไมใชถอยคํา แตเปนภาษาที่ทําใหเกิดความเขาใจ
ไดตางๆ กัน 

  5. มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่   ผูใดที่ขาดความรับผิดชอบ ยอมไมอาจทํางาน
ใดใหสําเร็จไดเพราะความรับผิดชอบยอมจะไมผูกพันตนตอผลของการกระทํา อาจเพิกเฉยละเลย
ตอส่ิงที่ควรทําเพ่ือใหเกิดผลดีตองานบริการไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ หรือทํา
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  6. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ   ในดานการตลาด การขาย และงาน
บริการ เราปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูใชบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือ
พระราชา” เทาน้ันยังไมพอ ยังมีคนยกยองวา “ลูกคาคือพระเจา” และไมวาลูกคาจะเปนอยางไร เรา
ยังตองยอมตั้งสมมติฐานวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพ่ือใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือ
ผูใชบริการอยางดีที่สุด เม่ือใดก็ตามที่ผูใหบริการมีการผูกพันตนตอผลของการกระทําหรือพันธกิจที่
ดีตอลูกคาหรือผูใหบริการยอมเปนหลักประกันไดวาจะมีการใหบริการอยางมีคุณภาพ เพราะจะ
ระมัดระวังที่จะสรางความพอใจ และสนองตอบความตองการของลูกคาอยางสอดคลองถูกตองและ
ครบถวน 

  7. มีทัศนคติตองานบริการดี    การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปนการให
ความชวยเหลือ ผูทํางานบริการจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่
จะใหบริการ ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็
ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผูทํางานบริการเปน
อันมาก ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ และปฏิบัติงานอยาง
เต็มที่ เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

  8. มีความสามารถวิเคราะหปญหา    ผูทํางานบริการจะตองมีสัมพันธทั้งโดยตรงและ
โดยทางออมกับบุคคลตางๆ ซึ่งมีภูมิหลังที่หลากหลายตางกัน ผูรับบริการสวนใหญก็มีการติดตอ
สัมพันธดวยตามปกติ แตบางคนอาจนําปญหามาใหผูทํางานบริการ ทั้งที่เปนปญหาเกิดจากดาน
ผูรับบริการทําขึ้น เพราะนําผลิตภัณฑไปใชผิดวิธีหรือทําใหเกิดการแตกหักเสียหายดวยความพลั้ง
พลาดของตนเอง บางกรณีที่เกิดจากฝายผูใหบริการคนอ่ืนๆ หรือคนในหนวยงานเดียวกันสงมอบ
สินคาดอยคุณภาพ ผิดเวลาสงมอบดําเนินการลาชาในการใหบริการหลังการขาย ลวนเปนปญหาผู
ใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุของปญหา หาสาเหตุที่แทจริงใหพบ และคิดหาวิธี
แกปญหา เปนทางเลือกหลายๆ ทางและเลือกทางแกปญหาที่ดีที่สุด 

 

  พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดี มีดังนี้ 
  1. อัธยาศัยดี    ลูกคาหรือผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวา ผูใหบริการจะใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ทั้งดวยสีหนาแววตา ทาทาง และคําพูด การตอนรับลูกคาดวยใบหนาย้ิม
แยมเปนเสนหที่สําคัญมีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้มไมเปน อยาคาขายดีกวา” การมองดวยแววตามที่
เปนมิตรฉายแสงของความเต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะที่แสดงออกทางความคิด
และความรูสึกที่ดีทาทางที่กระตือรือรน กุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเม่ือแรกพบกัน 
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  2. มีมิตรไมตรี    ผูทํางานบริการท่ีมีการแสดงออกใหลูกคาหรือผูใชบริการเห็นวามี
มิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตน ความมีไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวาจะเปน
งานประเภทใด การใหบริการที่ดีบวกกับการใหความชวยเหลือเล็กๆ นอยๆ กอใหเกิดความพอใจ
และความชื่นชมของลูกคา ถาผูทํางานบริการแสดงถึงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแก
ผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางม่ันคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน 

  3. เอาใจใสสนใจงาน    ความมุงม่ันในการใหบริการ มีความสัมพันธกับการเอาใจใส
งานเปนอยางมากเพราะหากขาดความเอาใจใสงานแลว ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือ
ทํางานไปเร่ือยๆ เฉื่อยๆเอาดีไมได การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามีความเอาใจใส
สนใจงานหรือไมจะตองดุวามีความจริงจังในการทํางานมากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออก
อยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตามผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลังให
งานไมคิดที่จะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการลูกคาหรือผูใชบริการ ไมดูแลในเรื่อง
ความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑซึ่งอยูในวิสัยที่จะทําไดโดยไมตองเสียคาใชจายมากแตใหผล
เปนการสรางภาพลักษณที่ดีแกหนวยงาน 

  4. แตงกาย สุภาพ สะอาดเรียบรอย    ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให
เปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการการแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตอสถานที่ทํางาน
และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูที่ติดตอเกี่ยวของดวย หากผู
ใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไมเปนที่พอใจของผูรับบริการและเกิดความรูสึก
สะอิดสะเอียน ในการคัดเลือกผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ 
หากแตงกายไมสุภาพก็จะสอแสดงถึงความไมใสใจความถูกตองเหมาะสม 

  5. กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม    ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผู
ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซึ่งมีกิริยาหยาบคายหรือหม่ืนทะลึ่ง การที่มีผูทํางานบริการมีกิริยา
สุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพ
แลว การแสดงออกถึงความมีมารยาทรูจักที่สูงที่ต่ํา ที่ชอบที่ควร นับเปนส่ิงสําคัญที่ผูทํางานบริการ
จะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใดๆ เกิดขึ้นจะนําความ
เสียหายมาสูหนวยงานอยางมาก 

  6. วาจาสุภาพ    ไมมีผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย
กาวราว ทุกคนลวนตองการคําพูดที่สุภาพฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมฟงความจริงวาตนพูดไมเขาหู
คน หรือคนเขารังเกียจที่จะฟง จะไดรับการติฉินโดยทั่วไป การทํางานบริการเปนการใหความ
ชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพเพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการมีความ
สบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือกผูทํางานบริการ จึงควรจะสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนา
ปอนคําถามและฟงคําตอบวา บุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 
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  7. ควบคุมอารมณ    ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูในสถานการณ
ที่จะตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตางๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยามารยาทไมดี 
แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราวหรือมีอุปนิสัยใจรอนตองการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อ
ไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงขั้นขูตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานบริการไมอาจจะแสดง
อารมณตอบโตได ผูใหบริการจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น 

  8. รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา    พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการ จะตอง
สนองตอบความตองการของผูใชบริการ ดังน้ันเม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใดๆ ผู
ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ
รับรูปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให
ความชวยเหลือแกปญหาตางๆ ใหแกผูใชบริการดวย เพราะการที่ผูใหบริการเพียงแตรับฟงปญหา
อยางเดียวยอมไมเปนการเพียงพอ ทั้งจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาเปนการรับฟงอยางขอไปที แตถา
เม่ือใดที่มีความกระตือรือรนดําเนินการแกปญหาจะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

  9. กระตือรือรน    อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดีอยาง
ยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเนิบเนือยเฉื่อยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทําให
ผูใชบริการหมดศรัทธาและไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที บุคคลที่ขาดความ
กระตือรือรน นอกจากจะทําใหภาพลักษณของงานบริการเสียไปแลวยังจะเปนผลทําใหการบริการ
ลาชา และผิดเวลาหรือไมทันกําหนดที่ควรจะเปน 

  10. ซื่อสัตย    การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไม
บิดพลิ้วหรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนซื่อสัตยและรักษาคําพูด 
ไมชอบติดตอกับคนพูดโปปดมดเท็จ ตลบตะแลง ดังน้ัน พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซ่ือสัตย
รักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

กลาวโดยสรุปคือ องคกรใดสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินสิ่งที่
คาดหวังจะกอใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขง เน่ืองจากลูกคาที่มีความพึงพอใจจะเกิด
ความภักดีและกลับมาใชบริการ นอกจากน้ัน ลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการจะบอก
ตอไปยังบุคคลอ่ืน โดยเปนการประชาสัมพันธบอกตอแบบปากตอปากไปยังกลุมลูกคาอ่ืน
เปรียบเสมือนเปนส่ือโฆษณาเคลื่อนที่ และยังชวยสนับสนุนใหเกิดภาพลักษณดานบวกแกองคกร 
และเม่ือพิจารณาในระยะยาวจะพบวาการใหบริการซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยาง
ตอเน่ืองจะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือตอองคกร นอกจากน้ันแลวจะพบไดวาลูกคาที่ไดรับความพึง
พอใจจากการบริการจะมีความออนไหวตอขอเสนอของคูแขงขันต่ํา และเปนสิ่งที่อธิบายวาทําไม
ความสําเร็จจากการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา จึงชวยใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขัน ซึ่งจะ
พบวา “คุณภาพบริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม” เน่ืองจากภาวการณแขงขันของธุรกิจตางๆ
มีความรุนแรงและมีความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบใน
การแขงขัน เน่ืองจากลูกคาจะเกิดความภักดีกับองคกรที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ และขอ
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ประวัติความเปนมาของบริษัท สหการประมูล จํากัด (บริษัท สหการประมูล จํากัด. 
2551: Online) 

  บริษัท สหการประมูล จํากัด เปนบริษัทแหงแรกในประเทศไทยที่เปดดําเนินธุรกิจ
ดานการประมูลแบบเปด (Open Auction) ตั้งแตเดือนสิงหาคม 2534 เปนตนมา โดยผูกอตั้งบริษัท
ฯไดศึกษาแนวทางธุรกิจประมูลสินคาประเภทรถยนตในประเทศสหรัฐอเมริกาและญ่ีปุนและเล็งเห็น
วา จะเปนอีกทางเลือกหน่ึงของผูบริโภคคนไทยในการซื้อขายที่ยุติธรรมและสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหทั้งผูซื้อและผูขาย  

  ในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2542 สหการประมูล ไดรับเลือกเปนสมาชิกองคกรผู
ประมูลระดับสากล (NAAA) ซึ่งนับเปนผูประกอบการประมูลรายแรกในประเทศไทยที่ไดรับเกียรตินี้ 

  ปจจุบัน ดวยระบบการประมูลที่โปรงใสไดมาตรฐานประกอบกับประสบการณอัน
ยาวนาน ทําใหบริษัท สหการประมูล จํากัด ไดรับการยอมรับและไววางใจจากสถาบันการเงินที่
มอบหมายใหเปนบริษัทที่ประมูล รถยนตแบบขายทอดตลาดเปนผูสรางระบบและ ชวยรองรับ
ปญหาอันเกิดจากกระบวนการปลอยสินเชื่อของสถาบันการเงินน้ันๆ ตลอดจนเปนตัวกลางระหวาง
ผูซื้อและผูขายสําหรับภาคเอกชนทั้งในรูปแบบบริษัท หางราน หรือประชาชนทั่วไป 

  ทั้งนี้อาจกลาวไดวา บริษัท สหการประมูล จํากัดเปนบริษัทที่ชวยเสริมสภาพคลอง
ใหกับสภาวะเศรษฐกิจ โดยเฉพาะภาวะเศรษฐกิจในป 2540 ซึ่งสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตดอยคุณภาพ
เปน ปญหาใหญของสถาบันการเงิน ทําใหสถาบันการเงินตองจําหนายหลักประกันในกรณีที่ลูกหน้ี
ไมสามารถชําระคืนหนี้ได วิธีที่เปนที่ยอมรับในความโปรงใสและยุติธรรม ทั้งสําหรับสถาบันการเงิน
และ ลูกหน้ีคางชําระก็คือการประมูลขายแบบเปดตอสาธารณชน (Public Auction) ทั้งน้ีเพราะการ
จําหนายหลักประกันดวยวิธีเปดซองหรือดําเนินการประมูลดวยตัวบริษัทเอง เปดโอกาสใหถูกตั้ง
ขอสังเกตในการขาดความชํานาญอันสงผลถึงยอดหนี้คงคางที่ตองติดตามลูกหน้ีตอไป 

  การประมูลแบบเปดตอสาธารณชนจึงเปนวิธีการท่ีโปรงใสและยุติธรรมที่สุด ที่ไดรับ
ความไววางใจจากสถาบันการเงินตลอดมา จากชื่อเสียงการทํางานที่เปนมืออาชีพ โปรงใส ยุติธรรม
และบริการที่ลูกคาประทับใจของ บริษัท สหการประมูลจํากัด ทําใหบริษัทไดรับความไววางใจไม
เฉพาะจากสถาบันการเงินตางๆเทาน้ัน แตยังไดรับความเชื่อถือจากบุคคลธรรมดาที่มีความ
ตองการซ้ือ-ขายรถยนตใหไดราคาดี และ ยุติธรรมอีกดวย จึงสงผลใหสหการประมูลเปนที่หน่ึงในใจ
ของผูบริโภค มาโดยตลอด  
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 การใหบริการสําหรับลูกคา กอนระหวาง และหลังการประมูล  
  เพ่ือใหบริการท่ีดีที่สุดแกลูกคา บริษัท สหการประมูล จํากัด จึงตระเตรียมความพรอมใน
ทุกๆ ดานสําหรับผูมาใชบริการ อาทิ: 
 1. พ้ืนที่จอดรถเพ่ือเขารับการประมูลกวา 40 ไร ที่สํานักงานใหญ และ 100 ไร ที่สาขา
รังสิตคอลง 8 บนทําเลสะดวกตอการเดินทาง สามารถรับรถ เขาประมูลไดคร้ังละกวา 1,000 คัน  
 2. ทีมงานการขายมืออาชีพที่ชํานาญงานนับ 15 ป คอยใหบริการประเมินราคารถยนต
ของทานอยางยุติธรรมที่สุด พรอมดําเนินการประมูลขายใหทานอยางมีประสิทธิภาพที่สุดโดยยึด
ความเปนธรรมในการดําเนินงานเปนหลักที่สําคัญ 
 3. มีผูซื้อประจําจากทั่วประเทศสัปดาหละกวาพันรายทั้งที่ เปนผูใชรถทั่วไปและ
ผูประกอบการธุรกิจรถยนตมือสอง มียอดขายเฉลี่ยสัปดาหละ 1,000 คัน  
 4. มีการวางแผนการตลาดและการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอ  
 5. มียามรักษาการในพื้นที่ตลอด 24 ชั่วโมง ติดตั้งเคร่ืองมือที่ทรงประสิทธิภาพตามจุด
ตางๆ อยางเพียบพรอม พรอมทั้งทําประกันอัคคีภัยและ วินาศภัยกับบริษัท เทเวศประกันภัย 
จํากัด  
 

  ปจจัยที่ทําใหไดรับความไววางใจสูงสุดในการเปนผูจัดประมูล  
  1. สหการประมูลมีระบบการประมูลที่โปรงใส เปนสถานที่ที่ผูซื้อและ ผูขายสามารถใช
บริการที่สูงดวยมาตรฐาน  
 2. ทั้งผูซื้อและผูขายไดราคายุติธรรม เพราะการซื้อ-ขายรถยนตและจักรยานยนตเปนไป
ตามสภาพที่เปนจริงราคาที่ตกลงซื้อ-ขาย เปนราคาที่ทั้งผูซื้อ-ขายพึงพอใจ  
 3. ในกรณีที่ขายรถยนตและจักรยานยนตจากสถาบันการเงิน บริษัท สหการประมูล 
จํากัด มีวิธีการที่ยอมรับในความโปรงใสจากกระบวนการศาลสถิตยุติธรรม  
 4. ราคาที่ขายจากวิธีการประมูลจะสูงกวาราคาจากการขายทั่วไป เปนการตัดขอครหาตอ
เจาหนาที่สถาบันการเงินที่รับผิดชอบ เม่ือมีการประมูลเอง  
  5. การใหบริษัท สหการประมูล จํากัด เปนผูรับผิดชอบการประมูลทําใหบริษัทลูกคามี
ภาพพจนตอสาธารณชนวา เปนมืออาชีพ เพราะเนนทําธุรกิจเฉพาะที่ตนเองมีความเชี่ยวชาญ  
 6. ลูกคาประหยัดคาใชจายที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดประมูลเอง นับเปนชองทางการขาย
รถยนตและจักรยานยนตที่มีคาใชจายต่ําแตประสบความสําเร็จสูง 
 7. บริษัท สหการประมูล จํากัดเปนผูรับรองความเส่ียงในการชําระเงินตอสถาบันการเงิน
ที่สงรถเขามาขายแทนผูซื้อ 
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 บริการเสริมสําหรับผูนํารถยนตและรถจักรยานยนตเขาประมูล   
  1. บริการประเมินราคารถยนตและจักรยานยนตที่สงเขารวมประมูลโดยไมคิดคาใชจาย  
 2. บริการที่จอดรถและทําความสะอาดรถทุกคันที่เขารวมการประมูล  
 3. บริการรับรถยนตของสถาบันการเงินโดยไมคิดคาใชจายในเขตกรุงเทพมหานคร  
 4. ตรวจเช็คสภาพรถกอนเขามาประมูลทุกคัน  
 

 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
    

 1. งานวิจัยในประเทศ 
  วีระศักด์ิ ศิริกุล (2534: 52) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ที่มีตอการดําเนินงานสินเชื่อในรูปวัสดุ
อุปกรณการเกษตร ผลการวิจัยพบวา เกษตรลูกคา ธ.ก.ส. มีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอการ
ใหบริการสินเชื่อในรูปวัสดุอุปกรณการเกษตร ปจจัยที่มีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของเกษตรกร
ลูกคา ไดแก การบริการ การบริการหลังการขาย การไดมาซ่ึงวัสดุอุปกรณการเกษตรและการเพิ่ม
ผลผลิต และรายได 

  นาตยา ดรสีเนตร (2538: 44) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของผูจัดการสหกรณการเกษตรในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการวิจัยพบวา ผูจัดการสหกรณมี
ความพึงพอใจในลักษณะงาน หนาที่และความรับผิดชอบความสัมพันธระหวางบุคคลความสําเร็จ
ของงาน ไดรับการยอมรับนับถือ ความรวมมือและประสานงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 
คุณลักษณะสหกรณบางประการ กฎหมายขอบังคับและระเบียบสหกรณ เงินเดือน สวัสดิการและ
คาตอบแทน ความม่ันคง ความปลอดภัยในการทํางาน และความกาวหนาในหนาที่การงาน 

  ชัยรัตน รัตนา (2543: 51) ไดทําการศึกษา เรื่อง ความคิดเห็นของเกษตรกร ในอําเภอ
ฝาง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอการบริการสินเชื่อเพ่ือการเกษตรของธนาคารพาณิชยผลการวิจัยพบวา 
เกษตรกรสวนใหญเห็นวาดานผลิตภัณฑ ธนาคารพาณิชย มีผลิตภัณฑที่ดีอยูแลวดานราคา มี
ความเห็นวาเหมาะสมทั้งดอกเบี้ย และคาธรรมเนียม ดานชองทางการจัดจําหนายมีความเห็นวา
สถานที่ตั้งธนาคาร และแผนกสินเชื่อมีความเหมาะสมดีแลว ดานการสงเสริมการตลาด มีความเห็น
วา การโฆษณาประชาสัมพันธ และการใชพนักงานขายมีนอยมากดานการบริการของพนักงานดาน
สินเชื่อ มีความเห็นวา มีการบริการท่ีดีแลวดานกระบวนการขั้นตอนของการบริการดานสินเชื่อ มี
ความเห็นวา ขั้นตอนตาง ๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 
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  นงคนุช ปญญาสุพัฒน และคณะ (2543: 92) ไดทําการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบวาระดับ
ความพึงพอใจตาง ๆ ของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดนครปฐม มีระดับความพึงพอใจจากมากไปหานอย ไดแก ความสุภาพและความเต็มใจในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ การใหความชวยเหลือความเอาใจใส การใหบริการของเจาหนาที่ความ
ชัดเจนของขอมูล คําแนะนําในการใหบริการ ความเหมาะสมในการจัดการใหบริการของสํานักงาน 
เจาหนาที่ใหเวลาในการบริการอยางเหมาะสม ขั้นตอน และระเบียบวิธีการในการขอรับบริการ 
ภาพรวมของการมารับบริการ การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการ เชน ที่นั่งรอ 
สถานที่จอดรถ และระยะเวลาในการรอคอยการรับบริการ 

  อนันต จงสูวิวัฒนวงศ (2545: 39) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกคารายใหญในเขตภาคเหนือ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ 

ตามลําดับ สวนปญหาที่พบในการเลือกใชสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) คอืปญหา
เรื่องอัตราดอกเบี้ยแพงกวาธนาคารอ่ืน ๆ 

  อัจฉรา สมสวย (2545: 66) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
สงเสริมและการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมืองขอนแกน จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกตอการสงเสริม และการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมืองขอนแกน 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ สมาชิกสหกรณการเกษตร จํานวน 152 ราย ผลการวิจัยพบวา 

ความพึงพอใจของสมาชิกตอการสงเสริมของสหกรณ โดยภาพรวมพบวาสมาชิกมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก สวนความพึงพอใจของสมาชิกตอการใหบริการของสหกรณดานสินเชื่อ ดานการรับฝาก
เงิน ดานการรวบรวมผลผลิต ดานการหาสินคามาจําหนาย 
และดานสวัสดิการของสหกรณ สมาชิกมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 

 2. งานวิจัยตางประเทศ 
  เบนเน็ท (เพ็ญทิพย ญาณกาย. 2543: 31; อางอิงจาก Bennett. 1999: 202) ไดศึกษา

การรับบริการสาธารณสุขของผูบริโภคในกรุงเทพฯ พบวา ประมาณรอยละ 50 ไมพึงพอใจบริการ
สาธารณสุขของรัฐ เร่ืองความลาชา คิวยาว มารยาทไมดี การแซงคิว ความไมเทาเทียมกันไมพึง
พอใจโรงพยาบาลเอกชนเรื่องราคา การวินิจฉัยไมถูกตอง ไมมีจริยธรรม 

  มุสทาฟา และฮอปป (เพ็ญทิพย ญาณกาย.2543: 32; อางอิงจาก Mustapha & 

Happ. 2003: 83) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยที่มารับบริการในศูนยสุขภาพ ไนโตรนิแดดและ
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  ไวท (พัชรี ทองแผ. 2540: 36; อางอิงจาก White. 2004: 103)  ไดศึกษาเกี่ยวกับการ
ใหความสําคัญในกิจกรรม การพยาบาลของผูปวยและพยาบาลในโรงพยาบาลของรัฐ 3 แหง ที่ตั้ง
อยูในเขตนครหลวง ผลการวิจัยพบวา ผูปวยใหความสําคัญในกิจกรรมการพยาบาลเพื่อตอบสนอง
ความตองการทางดาน รางกายมากกวาพยาบาล สวนพยาบาลใหความสําคัญในกิจกรรมการ
พยาบาลเพ่ือตอบสนอง ความตองการทางดานจิตใจและสังคมมากกวาผูปวย และทั้งผูปวยและ
พยาบาลมีความเห็นตรงกันวา ความสําคัญของการปฏิบัติตามแผนการรักษาของแพทย มี
ความสําคัญมากสวนการเตรียมผูปวยกลับบาน มีความสําคัญนอย 

  นิวแมน และคณะ (กฤษณี โพธิ์ชนะพันธ. 2542: 28-29; อางอิงจาก Newman and 

others. 2004: 58)  ไดศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มารับบริการสุขภาพในจังหวัดมนิ
กา ในประเทศโมแซมปคโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 890 คน พบวา ระดับของ
ความพึงพอใจขึ้นกับการรับการฝกอบรมลูกคา ความสนใจในการใหบริการ และระยะเวลาการรอ
คอย โดย 55% ของผูทําแบบสอบถามเชื่อวาบริการไดรับอยูในระดับดีถึงดีมาก ความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกับระยะเวลาการรอคอย รอคอยนานทําใหความพึงพอใจนอย และพบวาความพึง
พอใจมีความสัมพันธกับ ความเชื่อม่ันในผูใหบริการและการใหเกียรติจากผูใหบริการ 

 

 

 

 

 

 



บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาปญหาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการ
ใหบริการการประมูลรถยนตของ บริษัทสหการประมูลจํากัด  ดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. กําหนดแหลงขอมูล 
 2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3. ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูล 
 6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

แหลงขอมูล 
 ประชากร 
   กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ีไดแกลูกคาหรือผูมาใชบริการของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ที่เขารวมประมูลรถยนต ในวันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย ในชวงเวลา 10.00-13.00 
นาฬิกา 
 
    กลุมตัวอยาง 

   ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนตชวงระยะเวลา 90 
วัน ในชวงเดือน สิงหาคม – ตุลาคม 51 ที่ทําการประมูลรถยนต โดยในระยะเวลา 90 วัน     มีการ
ประมูลทั้งสิ้น 36 คร้ัง โดยจะดําเนินการเก็บขอมูลทุกคร้ังที่มีการประมูล ใหไดกลุมตัวอยางที่ทํา
แบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอครั้ง จนครบ 36 คร้ัง รวมจํานวน 360 คน โดยสุมตัวอยางจาก
กลุมลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 
ชั่วโมง 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม ความพึงพอใจและความตองการของลูกคา
ในกาารใหบริการในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยแบงเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพขอมูล โดยมีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ โดยถาม
เก่ียวกับ เพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได  
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 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scales) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม เปน
แบบปลายเปด เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะเพ่ิมเติมนอกเหนือจากคําถามที่ปรากฏใน
ตอนที่ 2 
  

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามลําดับ ดังนี้ 

 1. ศึกษาเอกสาร งานวิจัยที่เก่ียวของกับแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใช
บริการ  นิยามศัพทเฉพาะ  รวมถึงขอบเขตการใหบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด และ
ผลงานที่เก่ียวของกับตัวแปรที่จะวิจัย  เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ศึกษารูปแบบ  และวิธีการเขียนแบบสอบถามและงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือเปน
แนวทางในการนํามาสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการ    โดย
กําหนดขอบเขตและเนื้อหาใหครอบคลุมจุดมุงหมาย 
 3. สรางแบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของใชบริการของ บริษัทสหการประมูล จํากัด โดยกําหนดขอบเขต และเนื้อหาให
ครอบคลุมตัวแปรที่วิจัย จํานวน 75 ขอ 
 4. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ไดแก ผูชวย
ศาสตราจารย ดร.นันทนา วงษอินทร เพ่ือตรวจขอความในแบบสอบถามทั้งในดานเนื้อหา ความ
เขาใจ และการใชภาษาใหมีความเที่ยงตรงสอดคลองกับจุดมุงหมายของการวิจัย  และนํามา
ปรับปรุงแกไข 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลว เสนอใหผูเชี่ยวชาญเพ่ือวิเคราะหความ
เที่ยงตรงเชิงพินิจของแบบสอบถาม โดยมีผูเชี่ยวชาญ ไดแก   อาจารย ดร.มณฑิรา  จารุเพ็ง
อาจารย ดร.สกล วรเจริญศรี และอาจารย ดร.กิตติมา  ไกรพีรพรรณ   
 6.  เพ่ือใหไดแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจจากผูเชี่ยวชาญมา
หาดัชนีความสอดคลอง  แลวคัดเลือกแบบสอบถามที่มีคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) เทากัน  หรือ
มากกวา 0.5 ขึ้นไป   

   7. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับลูกคาที่มาประมูลรถยนตในรอบ 10.00 
– 13.00 นาฬิกา โดยเปนลูกคาที่มาใชบริการของบริษัท สหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนต 
ในชวงเดือน มิถุนายน 2551 รวม 4 สัปดาห เก็บขอมูลสัปดาหละ 1 คร้ัง  โดยจะ ใหไดกลุม
ตัวอยางที่ทําแบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอคร้ัง รวมจํานวน 40 คน โดยสุมตัวอยางจากกลุม
ลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 ชั่วโมง 
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 8. นําแบบสอบถามที่นําไปทดลองใช (Try out) มาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ โดยใชสูตร สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach. 1970 : 161) ไดคาความเชื่อม่ัน 0.93 และหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ โดยนํามา
หาคาสหสัมพันธระหวางคะแนนรายขอกับคะแนนรวมทั้งฉบับ (Corrected  Item - Total  
Correlation) ที่ระหวาง 0.2 – 0.7 ไดแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบคุณภาพแลวจํานวน       
45 ขอ 
 9.  นําแบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของใชบริการของบริษัท สหการประมูล จํากัด ไปใชในการศึกษาตอไป   
 

 ตัวอยางเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการประมูล
รถยนตของ บริษัทสหการประมูล จํากัด ดังนี้ 
 
  

ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการของลูกคา 
ขอ
ท่ี 

ขอความ มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

 
 
(0) 

ด า น ก า ร
ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี
รวดเร็ว     และ
ทันตอเวลา 
ใ ห บ ริ ก า ร ด า น
ตอบ 
ข อ ซั ก ถ า ม 
รวดเร็ว  ถูกตอง 
และชัดเจน 

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
……  

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
…… 

 
 
……  

 
 
…… 

 
 
…… 
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เกณฑการใหคะแนน  
 สําหรับเกณฑการใหคะแนน ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแบงออกเปน 5 ระดับ และใชคะแนน
เฉลี่ยระหวางคะแนนสูงสุด และต่ําสุดมาจัดระดับซึ่งมีเกณฑในการพิจารณาดังน้ี 
   มากที่สุด   5  คะแนน 
   มาก    4  คะแนน 
   ปานกลาง   3  คะแนน 
   นอย    2  คะแนน 
   นอยที่สุด   1  คะแนน 
 

เกณฑในการจัดระดับ  
 สําหรับการแปลผลคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจและความตองการของลูกคาใน
การใหบริการในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัดผูวิจัยการแบงตามเกณฑของ 
Best (1993: 174)  5 ระดับ  
 
       คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด  
 ชวงคะแนน            =  
     จํานวนระดับ 

    5     -     1  
           5 

 
ดังนั้น ชวงคะแนน     =               0.8       
 

  
 โดยแบงเปนชวงคะแนนดังน้ี 
 
คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับมากที่สุด 
คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับมาก 
คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับนอย 
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คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับนอยที่สุด 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตาม

ขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ผูวิจัยติดตอบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอใหออกหนังสือ
รับรองในการขออนุญาตกรรมการผูจัดการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ในการเก็บรวบรวม
ขอมูล 
 2. ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ในชวงเดือนสิงหาคม – ตุลาคม 2551 ใน
วันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย  ในชวงเวลา 10.00 น. – 13.00 นาฬิกา โดยอธิบาย
วัตถุประสงคของการจัดเก็บขอมูลใหแกลูกคาที่มาประมูลรถยนตของบริษัทสหการประมูล จํากัด 
ทั้งน้ีผูวิจัยแจกแบบสอบถามทั้งหมด 385 ฉบับ ไดคืน 381 ฉบับ และนํามาตรวจสอบความสมบูรณ
ได 360 ฉบับ 
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการจัดกระทําขอมูล ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยาง โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS เพ่ือวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1. นําแบบสอบถามตอนที่ 1 มาแจกแจงความถี่ คารอยละ ของตัวแปร เพศ อายุ 
ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได แลวนําเสนอขอมูลรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 2. นําแบบสอบถามตอนที่ 2 มาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนดไว แลวหาคาเฉลี่ย 
และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจและความตองการในการใหบริการของบริษัท
สหการประมูล จํากัด ของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม ทั้งที่เปนรายขอ รายดาน และรวมทุก
ดานแลวนําเสนอขอมูลในรูปตารางประกอบความเรียง 
 3. วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการในการใหบริการของบริษัท
สหการประมูล จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
ดวยสถิติ t-test และ F-test  และทดสอบรายคูโดยใชสถิติวิธีของ LSD แลวนําสนอขอมูล รูปแบบ
ตารางประกอบความเรียง 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพ้ืนฐาน ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 2. สถิติสําหรับวิเคราะหความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา โดยใชสูตร
สัมประสิทธิ์แอลฟา 
 3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางสองกลุม โดยการทดสอบคาที (t-test for independent samples) และทดสอบความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธี LSD (Least Significant  Difference) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4  
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของบริษัท

สหการประมูล จํากัด” ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนที่กําหนดไวและไดนําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลในรูปแบบของการบรรยายประกอบตาราง มีรายละเอียดตามหัวขอ ดังตอไปน้ี 

1. ขอมูลเบื้องตนของลูกคาที่มาใชบริการของ บรษิัท สหการประมูล จํากัด 
2. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 

จํากัด 
3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตามสถานภาพ

ของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด  
4. ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 

จํากัด 
5. การเปรียบเทียบความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม

สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  
 ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกัน ผูวิจัยจึงไดกําหนด
สัญลักษณที่ใชแทนความหมายของขอมูล ดังนี้ 
  n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
  X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
  S.D.  แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  SS  แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  DF  แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
  MS  แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
  T    แทน  คาที่ใชพิจารณา t-Distribution 
  F  แทน  คาที่ใชพิจารณา F-Distribution 
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ขอมูลเบื้องตนของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 
ตาราง 1   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 228 63.30 
หญิง 132 36.70 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 1   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศชาย จํานวน 228 คน คิดเปน

รอยละ 63.30  และเปนเพศหญิง จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 36.70 
 
ตาราง 2   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
 

ชวงอายุ (ป) จํานวน รอยละ 
นอยกวา 20 ป 10 2.80 
21-30 ป 84 23.30 
31-40 ป 128 35.60 
41 ป ขึ้นไป 138 38.30 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 2   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 41 ปขึ้นไป มีจํานวนมาก

ที่สุด คือจํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 38.30  รองลงมา มีชวงอายุ 31 – 40  ป จํานวน 128 คน 
คิดเปนรอยละ 35.60  อายุ 21 – 30 ป   จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และกลุมตัวอยางที่มี
อายุนอยกวา 20 ป มีจํานวนนอยที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.80 
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ตาราง 3   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามภูมิภาค 
 

ภูมิลําเนา จํานวน รอยละ 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 105 29.20 
 ภาคกลาง (ยกเวนกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) 37 10.30 
ภาคใต 45 12.50 
ภาคเหนือ 44 12.20 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 61 16.90 
ภาคตะวันออก 68 18.90 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 3   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี

จํานวนมากที่สุด จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 29.20  รองลงมาไดแก ภาคตะวันออก จํานวน  
68 คน คิดเปนรอยละ 18.90  และภาคกลาง มีนอยที่สุด จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 10.30 
 
ตาราง 4   จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน/นักศกึษา 11 3.10 
ขาราชการ 35 9.70 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 59 16.40 
ธุรกิจสวนตัว 116 32.20 
พนักงานบริษทั 129 35.80 
อ่ืน ๆ 10 2.80 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 4   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพพนักงานบริษัท มากที่สุด มี

จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 35.80  รองลงมาไดแก อาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 116 คน คิด
เปนรอยละ 32.20   อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 16.40  อาชีพ
ขาราชการ จํานวน 35 คน คิดเปน    รอยละ 9.70 อาชีพนักเรียนนักศึกษา จํานวน 11 คน  คิดเปน
รอยละ 3.10 และอ่ืนๆ นอยที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.80 
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ตาราง 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
นอยกวา 10,000 บาท 0 0 
10,000 – 15,000 บาท 18 5.00 
15,001 – 20,000 บาท 59 16.40 
20,001 – 30,000 บาท 61 16.90 
30,001 – 50,000 บาท 86 23.90 
50,001 บาท ขึ้นไป 136 37.80 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 5   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีรายได 50,000 บาท ขึ้นไปมีมากที่สุด 

มีจํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 37.80  รองลงมาไดแก 30,000 – 50,000 บาท  จํานวน 86 คน 
คิดเปนรอยละ 23.90 รายได 20,000-30,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 16.90  รายได 
15,000-20,000 บาท  จํานวน 59 คน คิดเปน รอยละ 16.40 รายได 10,000-15,000 บาท  จํานวน 
18 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 และรายไดนอยกวา 10,000 บาท ไมมีผูเขาประมูล 
 
 
 ตอไปน้ีเปนการนําเสนอผลการศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการ
ใหบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยนําเสนอเปน 2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด  
  1.1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
  1.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 ตอนที่ 2 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด  
  2.1 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
  2.2 การเปรียบเทียบความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
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ตอนท่ี 1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด 
 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 
ตาราง 6 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจของลูกคา X  S.D. ระดับ 
    

1. ดานพนักงานใหบริการ 3.45 0.64 มาก 
    
    
2. ดานอาคารสถานที่ 4.09 1.00 มาก 
    
    
3. ดานประชาสัมพันธ 3.60 1.06 มาก 
    
    

โดยรวม 3.78 1.03 มาก 
    

 
   จากตาราง 6 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  
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ตาราง 7 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานพนักงานใหบริการ  
 

ดานพนักงานใหบริการ X  S.D. ระดับ 

    
1. การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน 3.99 0.57 มาก 
2. การใสใจในการติดตามความคืบหนาหลังพูดคุย 3.66 0.55 มาก 
3. ความยุติธรรมในการประมูล 3.51 1.05 มาก 
4. การตรงตอเวลาในการประมูล 3.44 0.85 มาก 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.28 0.83 ปานกลาง 
6. จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับ 3.21 1.31 
   จํานวนลูกคา 

ปานกลาง 

    
    

โดยรวม 3.45 0.64 มาก 
    

 
 

  จากตาราง 7 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ  ไดแก การแตง
กายและบุคลิกภาพของพนักงาน   การใสใจในการติดตามความคืบหนาหลังพูดคุย  ความยุติธรรม
ในการประมูล และการตรงตอเวลาในการประมูล  อยูในระดับมาก    สวนความรวดเร็วในการ
ใหบริการ  และจํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับจํานวนลูกคา อยูในระดับความพึงพอใจปาน
กลาง  

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความพึงพอใจตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ จัดอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง 8 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานอาคารสถานที่  
 

ดานอาคารสถานที่ X  S.D. ระดับ 

    
1. สถานที่จอดรถสามารถรองรับปริมาณลูกคา 4.42 0.88 มากที่สุด 
    ไดเพียงพอ 
2. มีปายบอกทางในการเดินทางไปแตละที่ 4.16 0.99 มาก 
3. การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 4.12 0.85 มาก 
4. การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย 3.86 0.83 มาก 
5. มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย 3.85 0.71 มาก 
6. การจัดสถานที่รองรับการพักผอนของลูกคา เชน  3.68 0.75 
   สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร 

มาก 

    
    

โดยรวม 4.09 1.00 มาก 
    

 
 

  จากตาราง 8 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด  มีความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานอาคาร ไดแก สถานที่จอดรถ
สามารถรองรับปริมาณลูกคาไดเพียงพอ อยูในระดับมากที่สุด     สวนมีปายบอกทางในการ
เดินทางไปแตละที่   การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม   การเดินทางภายในบริษัทมี
ความสะดวกสบาย   มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย  และการจัดสถานที่รองรับการพักผอน
ของลูกคา เชน สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร   อยูในระดับมาก  

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความพึงพอใจตอการใหบริการดานอาคารสถานที่  จัดอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง 9 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานประชาสัมพันธ  
 

ดานประชาสมัพันธ X  S.D. ระดับ 

    
1. 3.91 0.78 การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจงาย  มาก 
   กระชับชัดเจน 
2. ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง 3.83 1.02 มาก 
3. มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรงตามที่ 3.66 0.87 
   ประชาสัมพันธ 

มาก 

4. ปายในการประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาด 3.57 0.90 
   ที่พอเหมาะชัดเจน 

มาก 

5. เอกสารและการประชาสัมพันธมีความทันสมัย 3.41 1.05 
   และนาสนใจ 

มาก 

6. ขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ 3.35 1.19 
   เปนจริง 

ปานกลาง 

    
    

โดยรวม 3.60 1.06 มาก 
    

 
 

  จากตาราง 9 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ  ไดแก การ
ประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจงายกระชับชัดเจน   ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุก
ชั่วโมง    มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรงตามที่ประชาสัมพันธ   ปายในการ
ประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาดที่พอเหมาะชัดเจน   และเอกสารและการประชาสัมพันธมี
ความทันสมัยและนาสนใจ  อยูในระดับมาก  สวนขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ
เปนจริง อยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง     

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความพึงพอใจตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ  จัดอยูใน
ระดับมาก 
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 1.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 

 
ตาราง 10 เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตามสถานภาพของ 
      ลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามเพศ 
 

เพศ n X  S.D. T Sig 
ชาย 228 3.74 .63 .644 .520 
หญิง 132 3.69 .62   

 
  จากตาราง 10 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท

สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนต 
บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติ 
 
ตาราง 11 การวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม 
      สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามกลุมอายุ,       
      ภูมิลําเนา, อาชีพ, และรายได  
 

ตัวแปร แหลงความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

ระหวางกลุม .23 3 .77 1.95 .101 
กลุมอายุ 

ภายในกลุม 146.69 356 .39   
ระหวางกลุม 6.14 5 .70 .637 .525 

ภูมิลําเนา 
ภายในกลุม 140.78 354 .52   
ระหวางกลุม 0.87 5 .62 .806 .492 

อาชีพ 
ภายในกลุม 146.05 354 .37   
ระหวางกลุม 4.95 5 .94 1.907 .111 

รายได 
ภายในกลุม 141.96 354 .67   

รวม 146.91 359    

 
  จากตาราง 11 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท

สหการประมูล จํากัด ที่มีกลุมอายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
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ตอนที่ 2 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด 
 
 2.1 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 

 
ตาราง 12 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 

ความตองการของลูกคา X  S.D. ระดับ 
    

1. ดานพนักงานใหบริการ 3.26 1.10 ปานกลาง 
    
    
2. ดานอาคารสถานที่ 3.18 0.87 ปานกลาง 
    
    
3. ดานประชาสัมพันธ 2.58 1.41 นอย 
    
    

โดยรวม 2.96 1.14 ปานกลาง 
    

 
   จากตาราง 12 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการตอการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา ความตองการตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ และความตองการตอการ
ใหบริการดานอาคารสถานที่ อยูในระดับความตองการปานกลาง สวนความตองการตอการ
ใหบริการดานประชาสัมพันธอยูในระดับความตองการนอย   
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ตาราง 13 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานพนักงานใหบริการ  
 

ดานพนักงานใหบริการ X  S.D. ระดับ 

    
1. ระยะเวลาที่ใชในการประมูล 3.58 0.81 มาก 
2. ลูกคาสามารถพบพนักงานไดเม่ือตองการ 3.36 0.67 
   ตลอดเวลา 

ปานกลาง 

3. จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับ 3.33 1.09 
   จํานวนลูกคา 

ปานกลาง 

4. ความยุติธรรมในการประมูล 3.09 1.10 ปานกลาง 
5. พนักงานมีความเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา 2.94 1.23 ปานกลาง 
6. พนักงานมีความสามารถใชภาษาตางประเทศ   2.59 1.31 
   ประกอบการใหบริการได 

นอย 

    
    

โดยรวม 3.26 1.10 ปานกลาง 
    

 
 

  จากตาราง 13 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการของลูกคาตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ  ไดแก ระยะเวลา
ที่ใชในการประมูล อยูในระดับความตองการมาก    ลูกคาสามารถพบพนักงานไดเม่ือตองการ
ตลอดเวลา   จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับจํานวนลูกคา   ความยุติธรรมในการประมูล 
และพนักงานมีความเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา  อยูในระดับปานกลาง  สวนพนักงานมี
ความสามารถใชภาษาตางประเทศประกอบการใหบริการได อยูในระดับนอย     

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความตองการตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ  จัดอยูใน
ระดับปานกลาง 
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ตาราง 14 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานอาคารสถานที่  
 

ดานอาคารสถานที่ X  S.D. ระดับ 

    
1. การจัดสถานที่รองรับการพักผอนของลูกคา เชน  3.36 1.26 ปานกลาง 
   สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร 
2. มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย 3.26 0.94 ปานกลาง 
3. การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย 3.20 0.98 ปานกลาง 
4. มีปายบอกทางในการเดินทางไปแตละที่ 3.12 1.00 ปานกลาง 
5. มีแผนที่ภายในบริษัทเพ่ือบอกทางในแตละจุด 2.74 1.11  ปานกลาง 
6. การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 2.73 1.05 ปานกลาง 
    
    

โดยรวม 3.18 0.87 ปานกลาง 
    

 
 

  จากตาราง 14 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการของลูกคาตอการใหบริการดานอาคารสถานที่  ไดแก การจัดสถานท่ี
รองรับการพักผอนของลูกคา เชน สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร    มีการจัดระบบรักษา
ความปลอดภัย   การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย   มีปายบอกทางในการเดินทางไป
แตละที่   มีแผนที่ภายในบริษัทเพ่ือบอกทางในแตละจุด   และการใหแสงสวางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม  อยูในระดับปานกลาง 

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความตองการตอการใหบริการดานอาคารสถานที่จัดอยูในระดับ
ปานกลาง 
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ตาราง 15 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานประชาสัมพันธ  
 

ดานประชาสมัพันธ X  S.D. ระดับ 

    
1. ปายในการประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาด 2.99 1.01 ปานกลาง 
   ที่พอเหมาะชัดเจน 
2. เอกสารและการประชาสัมพันธมีความทันสมัยและ 2.63 1.09 
   นาสนใจ 

ปานกลาง 

3. มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรงตามที่ 2.60 1.05 
   ประชาสัมพันธ 

นอย 

2.60 1.07 4. การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจงาย  
   กระชับชัดเจน 

นอย 

5. ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง 2.24 1.40 นอย 
6. ขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ 1.57 0.96 
   เปนจริง 

นอยที่สุด 

    
    

โดยรวม 2.58 1.41 นอย 
    

 
 

  จากตาราง 15 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการของลูกคาตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ  ไดแก ปายในการ
ประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาดที่พอเหมาะชัดเจน   เอกสารและการประชาสัมพันธมีความ
ทันสมัยและนาสนใจ อยูในระดับความตองการปานกลาง     การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มี
ความเขาใจงายกระชับชัดเจน   และความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง อยูในระดับนอย  
สวนขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความเปนจริง อยูในระดับนอยที่สุด     

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความตองการตอการใหบริการดานประชาสัมพันธจัดอยูในระดับ
นอย 
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 2.2 การเปรียบเทียบความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 

 
ตาราง 16 เปรียบเทียบความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตามสถานภาพของ 
      ลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามเพศ 
 

เพศ n X  S.D. T Sig 
ชาย 228 3.44 .60 1.31 .188 
หญิง 132 3.36 .64   

 
 จากตาราง 16 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท
สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ แตกตางกัน มีความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต 
บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 17 การวิเคราะหความแปรปรวนความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม 
      สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามกลุมอายุ,  
      ภูมิลําเนา, อาชีพ, และรายได  
 

ตัวแปร แหลงความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

ระหวางกลุม 7.24 3 .87 1.848 .122 
กลุมอายุ 

ภายในกลุม 137.37 356 .39   
ระหวางกลุม .26 5 .83 .130 .985 

ภูมิลําเนา 
ภายในกลุม 144.35 354 .24   
ระหวางกลุม 6.32 5 .79 1.283 .280 

อาชีพ 
ภายในกลุม 138.29 354 .51   
ระหวางกลุม 2.17 5 .57 .461 .805 

รายได 
ภายในกลุม 142.44 354 .23   

รวม 144.61 359    
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 จากตาราง 17 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท
สหการประมูล จํากัด ที่มีกลุมอายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความตองการตอการ
ใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 



บทที่ 5   
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
  การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ บริษัท 

สหการประมูล จํากัด” ทั้ง 3 ดาน คือ ดานพนักงานบริการ ดานอาคารสถานที่ และดาน
ประชาสัมพันธ มีรายละเอียดของการวิจัยดังน้ี 
 

ความมุงหมายในการวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ บริษัท 

สหการประมูล จํากัด 
   2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ 
บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
  ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ, อายุ 

ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัดแตกตางกัน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
  ประชากร 
   กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ีไดแกลูกคาหรือผูมาใชบริการของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ที่เขารวมประมูลรถยนต ในวันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย ในชวงเวลา 10.00-13.00 
นาฬิกา 
 
   กลุมตัวอยาง 

  ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนตชวงระยะเวลา 90 
วัน ในชวงเดือน สิงหาคม – ตุลาคม 2551 ที่ทําการประมูลรถยนต โดยในระยะเวลา 90 วัน     มี
การประมูลทั้งส้ิน 36 คร้ัง โดยจะดําเนินการเก็บขอมูลทุกคร้ังที่มีการประมูล ใหไดกลุมตัวอยางที่ทํา
แบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอครั้ง จนครบ 36 คร้ัง รวมจํานวน 360 คน โดยสุมตัวอยางจาก
กลุมลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 
ชั่วโมง 
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เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม ความพึงพอใจและความตองการของลูกคา
ในกาารใหบริการในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยแบงเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพขอมูล โดยมีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ โดยถาม
เก่ียวกับ เพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได  
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scales) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม เปน
แบบปลายเปด เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะเพ่ิมเติมนอกเหนือจากคําถามที่ปรากฏใน
ตอนที่ 2 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
  ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย

ผูวิจัยติดตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพ่ือขอใหออกหนังสือ
รับรองในการขออนุญาตกรรมการผูจัดการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ในการเก็บรวบรวม
ขอมูล และผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยอธิบายวัตถุประสงคของการจัดเก็บขอมูล
ใหแกลูกคาที่มาประมูลรถยนตของบริษัทสหการประมูล จํากัด แลวนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหตามวธิี
ทางสถิติ 
 

สรุปผลการวิจัย 
  ผลการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ บริษัท 

สหการประมูล จํากัด” สรุปไดดังนี้ 
   1. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 
จํากัด โดยรวมและรายดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
   2. ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนราบดานพบวา ดานพนักงานใหบริการ และ
ดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง สวนดานประชาสัมพันธอยูในระดับนอย 

  3. ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ,อายุ, 
ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน    
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อภิปรายผล 
1. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 

จํากัด โดยรวมและรายดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ที่เปนดังนี้เปนเพราะ 
    1.1 ดานพนักงานบริการ  พนักงานมีความเชี่ยวชาญ ความชํานาญในงาน ประกอบกับ

มีความขยันขันแข็งสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว และใหบริการลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม
กัน ซึ่งการบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ือเฟอเผ่ือแฟ เอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสอม
ภาค ซึ่งเปนไปตามที่ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541: 66) กลาววา บุคคล (People) หรือ 
พนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) ฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ
แกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท บุคลิกภาพที่ดีของผูใหบริการจะสงผลให
ผูรับบริการเกิดความพอใจและม่ันใจ ตัดสินใจใชบริการ เกิดความพึงพอใจและประทับใจในบรกิารที่
ไดรับจากผูใหบริการ เกิดบรรยากาศที่ดีในการติดตอขอใชบริการในโอกาสตอไป และเกิด
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ สงผลใหการดําเนินงานเปนไปดวยความ
สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

    1.2 ดานอาคารสถานที่  บริษัท สหการประมูล จํากัด อยูใกลแหลงชุมชน ใกลที่พัก
อาศัย เม่ือลูกคาไดเขามาภายในจะเห็นไดวามีการจัดทางเขา – ออก ใหสะดวกสบาย ปลอดภัยตอ
การสัญจร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุวัฒนา ใบเจริญ (2540: 11) ซึ่งวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ พบวาปจจัยที่ทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจดานสถานที่ประกอบการคือ ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัดในการ
เดินทาง สะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่การจัดปายบอกหนวยงานที่ลูกคาจะ
เลือกใชบริการในขณะรอรับบริการ และสถานที่จอดรถสะดวกไมคับแคบจนเกินไป  

    1.3 ดานประชาสัมพันธ  ขอมูลของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีความทันสมัย 
ถูกตอง นาเชื่อถือ ดังน้ันลูกคาของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จะไดรับขอมูล/ขาวสารที่ทันสมัย 
ถูกตอง เชื่อถือได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ สุขสถิตย. (2550: 47) ซึ่งวิจัยเร่ือง การ
เรียนรูดวยการนําตนเองสําหรับนักศึกษาผูใหญโดยการเรียนการสอนผานเว็บ  ไดใหแนวคิด
เก่ียวกับสื่อและเทคโนโลยีวา สื่อและเทคโนโลยีเพ่ือการประชาสัมพันธขอมูลหรือขาวสาร มีอยู
มากมายหลายลักษณะดวยกัน โดยมีวิธีการใชแตกตางกันออกไป ดังนั้นการเลือกใชสื่อและ
เทคโนโลยีไดอยางถูกตองและเหมาะสมจะเปนการเสริมสรางความสัมพันธ และความเขาใจอันดี
ระหวางองคกรกับกลุมเปาหมายใหไดรับการสนับสนุนและความรวมมือ ซึ่งจะสงผลใหการ
ดําเนินงานขององคกร สถาบันประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
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  2. ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานพนักงานใหบริการ และ
ดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง สวนดานประชาสัมพันธอยูในระดับนอย ที่เปนดังนี้เปน
เพราะ 

    2.1 ดานพนักงานบริการ  บริษัท สหการประมูล จํากัด ไดมีการจัดอบรมพัฒนาและ
เสริมสรางความรูในการปฏิบัติงานใหกับพนักงานเปนระยะ ๆ ทําใหพนักงานเกิดความรูและความ
เชี่ยวชาญในการปฏิบัติหนาที่ และใหบริการกับลูกคาไดอยางถูกตอง ทําใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได ซึ่งเปนไปตามที่ สมชาติ กิจยรรยง (2551: 
43) ที่วาประเด็นที่สําคัญของคุณสมบัติการเปนผูใหบริการที่ดี คือมีความรักงานบริการ รูหนาที่ 
อดทน มีอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแยมแจมใส มีไหวพริบดี สามารถประสานงานไดดีและมีน้ําใจที่งดงาม 
พรอมทั้งมีความตั้งใจในการสงมอบการบริการเพ่ือ ตอบสนองตอความตองการของลูกคาได 

    2.2 ดานอาคารสถานที่  บริษัท สหการประมูล จํากัด มีสถานที่ภายในที่มีความ
กวางขวาง สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย อากาศและแสงสวางภายในธนาคารเหมาะสม ไมมีเสียง
ดังรบกวน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สกล พงศวรทรัพย (2545: 102-103) ซึ่งวิจัยเรื่อง 
พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัทแอดวานซ อินโฟเซอรวิส (เอไอเอส) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยที่
ลูกคาพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา ดานสถานที่ประกอบการ ไดแกสํานัก
บริการมีพ้ืนที่มาก ทําใหเกิดความสะดวกสบายในการรอใชบริการ ไมแออัด การจัดสถานที่เปน
ระเบียบ สะอาด  

    2.3 ดานประชาสัมพันธ  ขอมูลของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีการเผยแพรขอมูล
ของบริษัททันเวลา ทันตอความตองการ มีการจัดบอรดประชาสัมพันธขาวสารอยางสมํ่าเสมอ 
ลูกคาจึงไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนและมีประโยชนในการการประชาสัมพันธ เผยแพรขอมูล ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ สุขสถิตย. (2550: 47) ซึ่งวิจัยเรื่อง การเรียนรูดวยการนํา
ตนเองสําหรับนักศึกษาผูใหญโดยการเรียนการสอนผานเว็บ  ไดใหแนวคิดเก่ียวกับสื่อและ
เทคโนโลยีวา สื่อและเทคโนโลยีเพ่ือการประชาสัมพันธขอมูลหรือขาวสาร มีอยูมากมายหลาย
ลักษณะดวยกัน โดยมีวิธีการใชแตกตางกันออกไป ดังน้ันการเลือกใชสื่อและเทคโนโลยีไดอยาง
ถูกตองและเหมาะสมจะเปนการเสริมสรางความสัมพันธ และความเขาใจอันดีระหวางองคกรกับ
กลุมเปาหมายใหไดรับการสนับสนุนและความรวมมือ ซึ่งจะสงผลใหการดําเนินงานขององคกร 
สถาบันประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

  3. ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ,อายุ, 
ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ที่เปนดังนี้เปนเพราะ 
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    3.1 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่เปนเชนน้ีอาจจะเปน
เพราะบริษัทฯ ไมมีนโยบายในการใหบริการตาง ๆ ที่เฉพาะเจาะจงเพศใดเพศหนึ่ง ใชมาตรฐาน
การใหบริการในระดับ ลักษณะเทาเทียมกัน ลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญิงที่มาใชบริการกับ บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ก็ไดรับการบริการที่ดีจากบริษัทในทุก ๆ ดาน จึงทําใหเกิดความรูสึกพอใจ 
และประทับใจในบริการที่ไดรับ ทําใหผลการวิจัยออกมาเกี่ยวกับเพศไมสงผลตอระดับความพึง
พอใจของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุนีย วงษกิติโสภณ (2545: 70-71) ศึกษาวิจัย
เร่ือง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม พบวาผูบริโภคที่มีเพศ
ตางกันมีทัศนคติตอหางเซ็นทรัลฯ ไมแตกตางกัน 

    3.2 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีอายุ
แตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวา 
ลูกคาที่มาใชบริการน้ันมีจุดมุงหมายอยางเดียวกันคือการมาประมูลรถยนต อีกทั้งการใหบริการของ
พนักงานทําใหเกิดความประทับใจทุกกลุมอายุ สอดคลองกับงานวิจัยของ จิตรา วีแกว (2546: 62) 
ที่ศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ ขสมก. ของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานภาพรวมที่สอดคลองกันวาผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมในการใชบริการรถโดยสารที่ไมแตกตางกัน  

    3.3 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มี
ภูมิลําเนาแตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต 
บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ที่เปนเชนน้ีอาจ
เน่ืองมาจากการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของพนักงานบริษัท สหการประมูล จํากัด เพ่ือ
สรางความพึงพอใจตอผูบริโภคอยูในระดับมาตรฐานเดียวกัน ไมวาลูกคาจะมาจากภาคใดของ
ประเทศ จะไดรับการบริการจากพนักงานขายเพ่ือสรางความพึงพอใจ ไดอยางสมํ่าเสมอไมวาจะเขา
มารับบริการเม่ือใด นอกจากนี้บริษัทยังใหความสําคัญในการใหบริการตอลูกคาอยางเทาเทียมกัน 
ซึ่งตรงกับหลักการบริการของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541: 146) หลักความเสมอภาค
กลาวคือ บริการที่จัดขึ้นน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา และเทาเทียมกัน ไมมี
การใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจากกลุมอ่ืนมาก  
     3.4 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีอาชีพ
แตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวา
ลูกคาที่อาชีพตางกัน มีความรูสึกพอใจและประทับใจตออาคารสถานที่ การใหบริการ การดูแลเอา
ใจใสจากพนักงาน การไดรับขอมูลขาวสารที่รวดเร็ว ถูกตองและมีประโยชน จึงมีความรูสึกพึงพอใจ
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    3.5 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีรายได
แตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวาไม
วาลูกคาจะรายไดกลุมใดก็ตามเห็นวารถยนตที่นํามาประมูลมีความหลากหลายของระดับราคา มีให
เลือกตามความตองการ สินคามีคุณภาพและไดมาตรฐาน บริการเสริมตาง ๆ ที่สรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคา จึงทําใหความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการไมแตกตางกัน สอดคลองกับ
การวิจัยของ วิยรัตน จุฬจัมบก (2549: 71) ซึ่งวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของนักทองเท่ียว ตอการ
ใหบริการของศูนยวิจัยและพัฒนาประมงนํ้าจืดนครสวรรค ในการเปนสถานที่ทองเที่ยวเชิงอนุรักษ 
ที่วาปจจัยรายไดไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอการใหบริการของศูนยวิจัย
และพัฒนาประมงน้ําจืดนครสวรรค ในการเปนสถานที่ทองเท่ียวเชิงอนุรักษ 
 

ขอเสนอแนะ  
ขอเสนอแนะทั่วไป 
1. ดานพนักงานบริการ ผูบริหารควรสงเสริม และสนับสนุนการพัฒนาพนักงานบริการ

อยางตอเนื่อง เชน การจัดอบรมความรูในการปฏิบัติงานบริการใหกับพนักงานทุก ๆ 3 เดือน, 
พยายามจัดประมูลใหตรงตามเวลาที่แจงไว   เปนตน 

2. ดานอาคารสถานที่ ผูบริหารควรเนนการดูแลความสะอาด เชน หองน้ํา ควรสอดสอง
ดูแลใหพนักงานทําความสะอาดทุก ๆ 1 ชั่วโมง เปนตน เน่ืองจากบริษัท สหการประมูล จํากัด มีผู
เขามาใชบริการเปนจํานวนมาก ยอมทําใหหองน้ําเกิดความสกปรกไดงาย  

3. ดานประชาสัมพันธ ผูบริหารควรพิจารณาหาวิธีการใหม ๆ ในเผยแพรขอมูลขาวสาร
ของบริษัท สหการประมูล จํากัด เพ่ือใหทันตอเวลาและความตองการของลูกคามากขึ้น เชน       
จัดบอรดและปายเพื่อการประชาสัมพันธใหมทุก ๆ สัปดาหกอนวันประมูล, จําทําโบรชัวรใหมทุก      
1 เดือน, ใชเทคโนโลยีใหม ๆ ในการประชาสัมพันธ เชน หนาจอใหขอมูลแบบสัมผัส เปนตน 
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 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไปมีดังน้ี คือ 
1. ควรทําการศึกษาในเรื่องเดิมและทําการศึกษาอยางตอเน่ือง โดยอาจมีการกําหนด 

ระยะเวลาในการทําวิจัยอาทิเชน ปละ 1 คร้ัง เพ่ือใหทราบความเปลี่ยนแปลงของความคิดเห็นและ
ความตองการตอการใหบริการประมูลรถยนตของลูกคาไดอยางรวดเร็ว และสามารถนําผลการวิจัย
นั้นไปวางแผนในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดตอไป 

2.  ควรศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและทัศนคติของลูกคาที่มีตอ บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด กับบริษัทคูแขง 

3. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวางบริษัทการประมูลที่อ่ืน หรือบริษัทประมูลในจังหวัด
อ่ืนดวย เพ่ือเปรียบเทียบการใหบริการ อาคารสถานที่ และการประชาสัมพันธ เพ่ือศึกษาถึงจุดเดน
จุดดอยและขอควรปรับปรุงแกไขไดอยางชัดเจนยิ่งขึ้น กอใหเกิดประโยชนตอบริษัทประมูล และ
ประชาชนผูรับบริการ 
  4.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในแต
ละดาน จะทําใหทราบวา ปจจัยตัวใดที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือนําผลของ
การวิจัยไปใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย และกลยุทธทางการบริหาร ใหสอดคลองกับ
กลุมเปาหมายและตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด 
 5. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการประมูลรถยนตของบริษัท 
สหการประมูล จํากัด ของลูกคาตอไป 
 6. ควรศึกษาถึงความตองการของตลาดตางประเทศที่มีความแตกตางจากตลาดในประเทศ 
ก็เปนสิ่งที่มีความนาสนใจ เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาธุรกิจของคนไทยใหมีความทัดเทียมกับ
นานาประเทศกอใหเกิดการพัฒนาของเศรษฐกิจของประเทศตอไป 
 7. ควรทําการศึกษา จุดแข็ง จุดออน ของบริษัท สหการประมูล จํากัด เพ่ือคาดการณวา
ผูใชบริการจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปในทิศทางใด เพ่ือสามารถปรับกลยุทธในการบริหาร
ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 
 8. ควรศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจในการทํางานและความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอบริษัท 
สหการประมูล จํากัด เพ่ือนําขอมูลมาพัฒนาคุณภาพการทํางานของพนักงานใหตอบสนองความ
ตองการของลูกคาได 
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1. แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ

บริษัทสหการประมูล จํากัด 
องคประกอบที่ใชในการศึกษา ประกอบดวย 

 1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอขั้นตอนการใหบริการท่ัวไปในการประมูลรถยนต 3 ดาน 
 1.1 ดานพนักงานใหบริการ 

 1.2 ดานอาคารสถานที่ 
 1.3 ดานประชาสัมพันธ  

 2.  ความตองการของลูกคา 
 

2. แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 
ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   

  ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการท่ัวไปในการ
ประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
  ตอนที่  3  เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

3. นิยามศัพทเฉพาะ  มีดังน้ี   
  3.1 ความพึงพอใจของลูกคาตอขั้นตอนการใหบริการท่ัวไปในการประมูลรถยนต หมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ผูใหบริการที่ถูกตองตามขั้นตอน และเหมาะสมกับระยะเวลาท่ี
กําหนดไวในกฎหมาย ระเบียบ แนวปฏิบัติของการใหบริการ คือการที่ลูกคาไดมาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท
สหการประมูล จํากัด ไดแก ความรูสึกที่พึงพอใจและความประทับใจหรือความรูสึกที่มีทั้งดานบวกและดานลบ
ในการใหบริการ ดังน้ี  
  3.1.1 ความพึงพอใจดานพนักงานใหบริการ หมายถึง ลูกคาไดรับความพึงพอใจดานการ
ตอนรับของพนักงานอยูในระดับใด ไดแก บุคลิกลักษณะทาทางของพนักงาน กริยามารยาท ความสุภาพ อัธยาศัย
และการใหความเปนกันเองการรับฟงลูกคา ความพรอมและรวดเร็วในการใหบริการ การอธิบายขอมูลการประมูล  
  3.1.2 ความพึงพอใจของลูกคา ดานอาคารสถานที่ หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจในดาน
สถานที่ที่ใหบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด เก่ียวกับที่จอดรถสําหรับลูกคาที่มาติดตอมี
หองรับรองลูกคาและที่น่ังอยางเพียงพอมีปายบอกจุดบริการอยางชัดเจน จนกระทั้งดานความปลอดภัย 
  3.1.3 ความพึงพอใจดานประชาสัมพันธ หมายถึง การท่ีลูกคามีความพึงพอใจในการ
ประชาสัมพันธ การประมูลรถยนตของบริษัทสหการประมูล จํากัด ไดแก ความพึงพอใจในดานขอมูลเก่ียวกับการ
ไดรับขอมูลอยางถูกตองแมนยําเช่ือถือได รวดเร็ว มีความทันสมัยมีการตอบแกไขปญหาลูกคาได  
 3.2 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต หมายถึง สิ่งที่มุงหวังหรือความ
ตองการของผูใชบริการที่เขามาใชบริการ การประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ใหมีการปรับปรุงการ
ใหบริการใหดีขึ้น ไดแก ความตองการในดานสถานท่ีที่ใหบริการ พนักงานบริการ ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
และคุณภาพของการบริการ 



 
ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางหนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 

 

1. เพศ   

 1.1  ชาย    1.2   หญิง   

2. อายุ  

 2.1  นอยกวา 20 ป 2.2   21-30 ป 2.3   31-40 ป  2.4   41 ป ขึ้นไป 

3. ภูมิลําเนา 

  3.1  กรุงเทพฯและปริมณฑล 3.2   ภาคกลาง  3.3   ภาคใต 

  3.4  ภาคเหนือ   3.5   ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 3.6   ภาคตะวันออก  

4. อาชีพ 

    4.1  นักเรียน/นักศึกษา 4.2   ขาราชการ 4.3   พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  4.4  ธุรกิจสวนตัว 4.5   พนักงานบริษัท 4.6   อื่นๆ ......................... 

5.รายได 

  5.1  นอยกวา 10,000 บาท 5.2   10,000 – 15,000 บาท 5.3   15,000 – 20,000 บาท 

 5.4  20,000 – 30,000 บาท 5.5   30,000 – 50,000 บาท 5.6   50,000 บาท ขึ้นไป 
 

 



    ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการทั่วไปในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางตามความคิดเห็นของทาน 

 

 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

ขั้นตอนการใหบริการ : ดานพนักงานใหบริการ            

1 การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน            

2 กิริยามารยาท และความสนใจ ของพนักงาน            

3 ความสุภาพ นอบนอม            

4 พนักงานดูมีมิตรไมตรีกับลูกคา            

5 การตอบขอซักถามมีความชัดเจน            

6 การใชคําพูดและการแสดงสีหนาของพนักงาน            

7 การใหความชวยเหลือและการใหคําแนะนําของ
พนักงาน 

           

8 พนักงานใชระยะเวลาในการอธิบายกระชับและ
รวดเร็ว 

           

9 การใสใจในการติดตามความคืบหนาหลังพูดคุย            

10 จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับจํานวน
ลูกคา 

           



ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

11 ความนาเชื่อถือและความเตรียมพรอมของพนักงาน            

12 ความรวดเร็วในการใหบริการ            

13 เมื่อมีลูกคาเขามาพนักงานเปนฝายเขาหาลูกคากอน            

14 ความอดทนของพนักงานตอการใหบริการลูกคา            

15 การรับฟงและความนุมนวลในการพูดคุย            

16 พนักงานมีการใชภาษาไดถูกตอง ชัดเจน            

17 การใหบริการมีความเสมอภาคเทาผูอื่นที่มาใช
บริการ 

           

18 พนักงานมีความเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา            

19 พนักงานมีการอธิบายขั้นตอนการประมูลไดชัดเจน            

20 ลูกคาสามารถพบพนักงานไดเมื่อตองการ
ตลอดเวลา 

           

21 พนักงานมีความสามารถใชภาษาตางประเทศ
ประกอบการใหบริการได 

           

22 พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาโดยไมตอง
บอกซ้ํา 

           

23 การใหบริการหลังการประมูลสิ้นสุด            

24 ความยุติธรรมในการประมูล            



ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

25 การกระจายขอมูลลูกคาใหพนักงานทานอื่นรูจัก
ลูกคาเพื่อไมจําเปนตองเปนพนักงานคนเดิม
ใหบริการคนอื่นก็สามารถบริการไดอยางตอเนื่อง 

           

26 ระยะเวลาที่ใชในการประมูล            

27 การตรงตอเวลาในการประมูล            

28 พนักงานใหบริการมีการประสานการดําเนินงาน
ภายในทีมงานอยางเปนระบบและไมทิ้งลูกคา 

           

ขั้นตอนการใหบริการ : ดานอาคารสถานที่            

29 สถานที่จอดรถสามารถรองรับปริมาณลูกคาได
เพียงพอ 

           

30 การจัดเตรียมพื้นที่ใหนั่งพักไดพอเพียงกับจํานวน
ลูกคา 

           

31 การจัดสถานที่รองรับการพักผอนของลูกคา เชน 
สระวายน้ํา สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร 

           

32 มีแผนที่ภายในบริษัทเพื่อบอกทางในแตละจุด            

33 มีปายบอกทางในการเดินทางไปแตละที่            

34 การจัดเตรียมพื้นที่ใหนั่งพักไดพอเพียงกับจํานวน
ลูกคา 

           



ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

35 การจัดเตรียมพื้นที่ใหนั่งพักไดพอเพียงกับจํานวน
ลูกคา 

           

36 การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม            

37 การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย            

38 มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย            

ขั้นตอนการใหบริการ : ดานประชาสัมพันธ            

40 มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรง
ตามที่ประชาสัมพันธ 

           

41 เอกสารและการประชาสัมพันธมีความทันสมัยและ
นาสนใจ 

           

42 ปายในการประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาด
ที่พอเหมาะชัดเจน 

           

43 ขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ
เปนจริง 

           

44 ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง            

45 การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจ
งาย กระชับชัดเจน 

           

 



   ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะตางๆของลูกคาในการใหบริการทั่วไปในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
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___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 
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