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  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 
 

   สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยความกรุณาจากหลายบุคคลและหลายหนวยงาน 
ขอขอบพระคุณเปนอยางสูงในความกรุณาของ ผูชวยศาสตราจารย ดร.นันทนา วงษอินทร อาจารย
ที่ปรึกษาสารนิพนธ   อาจารย ดร.มณฑิรา จารุเพ็ง และอาจารย ดร. สกล วรเจริญศรี กรรมการ
สอบสารนิพนธและผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ และอาจารย ดร.กิตติมา  ไกรพีรพรรณ  
ผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  ที่ไดกรุณาใหคําปรึกษา ใหความรู คําแนะนําที่ดี ในการ
ปฏิบัติงาน ตลอดจนแนวความคิดตาง ๆ รวมทั้งชวยเหลือในการแกไขปญหาท่ีเกิดขึ้น และชวย
ตรวจแกไขขอบกพรองในการทําสารนิพนธในครั้งน้ีจนเสร็จสมบูรณ 
    ขอกราบขอบพระคุณคณาจารยภาควิชาการแนะแนวและจิตวิทยาการศึกษา ที่ได
ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรูใหแกผูวิจัย ซึ่งเปรียบเสมือนเปนพลังสวนหนึ่งที่เสริมใหผูวิจัยได
มองเห็นแนวทางในการศึกษาครั้งนี้จนประสบความสําเร็จดวยดี 
    ขอขอบคุณเจาหนาที่ทุกฝายของ บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่อํานวยความสะดวกใน
การจัดหาขอมูลตาง ๆ เพ่ือนํามาใชประกอบการทําวิจัย 
    ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่ไดใหความอนุเคราะหและความรวมมือในการ
ตอบแบบสอบถาม ทําใหการจัดเก็บรวบรวมขอมูลในงานวิจัยครั้งน้ีสําเร็จลุลวงดวยดี 
 

    ทายที่สุดน้ี คุณคาและประโยชนที่พึงมีของสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบเปนเครื่อง
บูชา พระคุณมารดา ที่เคารพบูชายิ่ง และบูรพาจารยทุกทาน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
   ประเทศไทยเปนประเทศที่มีความโดดเดนและมีความเปนเอกลักษณเฉพาะ มีการพัฒนา
ประเทศและมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ไมวาจะเปนสภาพความเปนอยู การเมือง  เศรษฐกิจ 
การศึกษา คานิยม โดยเฉพาะอริยธรรมตะวันตกที่เขามาอยางรวดเร็วตลอดจนความกาวหนาทาง
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีการเปลี่ยนแปลงพัฒนาในหลายๆดาน ใหเกิดการพัฒนาประเทศ 
เพ่ือใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงในทุกๆดาน (วิชัย ตันศิริ. 2536: 1-9) สินคา การขาย และ
การบริการ ความพอใจเปนสิ่งที่สําคัญตอธุรกิจที่ดีจําเปนตองเอ้ืออาทรกับลูกคา และความเอ้ืออาทร
นั้นแสดงออกตรงท่ีการใหบริการลูกคาเกิดความพอใจและธุรกิจที่ดีตองมีสินคาที่ดีและเหนือสิ่งอ่ืน
ใดตองมีการบริการท่ีดีดวย เพราะการบริการที่ดีจะทําใหธุรกิจสามารถพัฒนาใหมีศักยภาพถึง
จุดสูงสุด (โคโนะสึเกะ อางถึงในวีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.2542: 2) 
   การบริการเปนสิ่งที่มีคุณคาเปนพิเศษในงานดานตางๆ เพราะบริการ คือ การใหความ
ชวยเหลือหรือการดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมีการดําเนินงานใดๆที่ปราศจากบริการทั้ง
ในภาคราชการและภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือผลิตภัณฑใดๆก็ตองมีการบริการรวมอยู
ดวยเสมอ ยิ่งเปนธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินคา การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมี
บริการที่ดี ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ “ขายซํ้า” คือ ตองรักษาลูกคาเดิม   และเพิ่ม
ลูกคาใหม การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได ทําใหเกิดการขายซํ้าแลวซํ้าอีกและชักนําใหมี
ลูกคาใหมๆตามมา เปนความจริงวา “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนา
คุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยาง
ยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงหรือ
สูญเสียลูกคาไป (สมิต สัชฌุกร. 2548: 19) 
   สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association: AMA) ได
ใหคําจํากัดความของคําวา “บริการ” หมายถึง กิจกรรม ซึ่งสวนใหญเปนส่ิงที่จับตองไมได   แต
สามารถสรางความพอใจใหแกผูรับได การบริการไมจําเปนตองเชื่อมโยงอยูกับการขายสินคาหรือ
บริการอ่ืนๆการบริการอาจจะใชสินคาหรือไมใชสินคาเปนองคประกอบก็ได และหากมีการใชสินคา
เปนองคประกอบ ก็จะไมมีการโอนกรรมสิทธิ์ในสินคาน้ันไปใหผูใชบริการ การบริการในภาคเอกชน
มุงถึงผลตอบแทนที่จะไดรับทั้งโดยทางตรงและทางออม เอกชนดําเนินธุรกิจอยูบนพ้ืนฐานของ
ความอยูรอดและความเจริญรุงเรือง ด้ังนั้นการใหบริการซึ่งตองมีตนทุนคาใชจาย   จึงตองพิจารณา
ควบคูไปกับการจัดรายการคืนทุน ถาใหบริการแลวไมมีผลตอบแทน เอกชนยอมไมสามารถจะ
ดําเนินการได เพราะเอกชนไมมีอํานาจเรียกเก็บภาษีจากประชาชนมาเปนงบประมาณรายจาย 
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   ในฐานะที่บริษัทสหการประมูลจํากัด เปนผูนําในธุรกิจประมูลซ้ือขายรถยนตมือสองของ
ประเทศไทย ขอยืนยันความโปรงใสทุกขั้นตอนในการประมูล เนื่องจากบริการของบริษัท สหการ
ประมูล จํากัด เปนแหงแรกของเมืองไทย และรายที่ 2 ของเอเชียที่ไดรับการยอมรับการใหบริการ
และไดสมาชิกขององคกรผูประกอบธุรกิจประมูลระดับสากล NAAA (National Auto Auction 
Association) จึงขอใหลูกคาไดม่ันใจวาการประมูลของบริษัทสหการประมูลจํากัดทั้งในกรุงเทพและ
ตางจังหวัดรวมทั้งสาขาคลอง 8 เราตั้งใจใหบริการมาตรฐานเดียวกันกับองคกรสากล (ตลาดบาน 
26 กุมภาพันธ - 4 มีนาคม 2549)  

  ดังนั้นผูวิจัยไดเล็งเห็นถึงความสําคัญของผูใชบริการบริษัท สหการประมูล จํากัด จึงมี
ความสนใจที่จะศึกษา ความพึงพอใจและความตองการของผูใชบริการตอการใหบริการของ บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ดานพนักงานบริการ ดานอาคารสถานที่ และดานประชาสัมพันธ  เพ่ือเปน
แนวทางในการพัฒนาบริการของบริษัท สหการประมูล จํากัด ใหมีประสิทธิภาพสูความพึงพอใจ
สูงสุดของลูกคา สมดังเจตนารมณของผูบริหารทุกระดับและพนักงานทุกคนตั้งเปาหมายไว 
  

ความมุงหมายของการวิจัย 
  ในการศึกษาคนควาคร้ังน้ีผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

   1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของบริษัทสหการ
ประมูล จํากัด 
   2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของบริษัท
สหการประมูล จํากัด จําแนกตาม เพศ, อายุ, ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายได 
 

ความสําคัญของการวิจัย 
  ผลการวิจัยคร้ังนี้ใหทราบถึงความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการ

การประมูลรถยนต เพ่ือนํามาเปนแนวทางดําเนินการพัฒนาปรับปรุงในการใหบริการตางๆ ใหมี
ประสิทธิภาพสูความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา สมดังเจตนารมณของผูบริหารทุกระดับและพนักงาน
ทุกคนตั้งเปาหมายไว 
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ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากร 
   กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ีไดแกลูกคาหรือผูมาใชบริการของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ที่เขารวมประมูลรถยนต ในวันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย ในชวงเวลา 10.00-13.00 
นาฬิกา 
 
   กลุมตัวอยาง 

  ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนตชวงระยะเวลา 90 
วัน ในชวงเดือน สิงหาคม – ตุลาคม 51 ที่ทําการประมูลรถยนต โดยในระยะเวลา 90 วัน     มีการ
ประมูลทั้งสิ้น 36 คร้ัง โดยจะดําเนินการเก็บขอมูลทุกคร้ังที่มีการประมูล ใหไดกลุมตัวอยางที่ทํา
แบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอครั้ง จนครบ 36 คร้ัง รวมจํานวน 360 คน โดยสุมตัวอยางจาก
กลุมลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 
ชั่วโมง 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ แบงไดดังนี้   
  1.1 ปจจัยสวนบุคคล 
   1.1.1 เพศ 
       - ชาย 
       - หญิง 
   1.1.2 อายุ 
          - นอยกวา 20 ป 

        - 21-30 ป 
        - 31-40 ป 
        - 41 ปขึ้นไป 

   1.1.3 ภูมิลําเนา 
       - กรุงเทพฯและปริมณฑล 
       - ภาคกลาง 
       - ภาคใต 
       - ภาคเหนือ 
       - ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ  
       - ภาคตะวันออก 
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   1.1.4 อาชีพ 
       - นักเรียน/นักศึกษา 
       - ขาราชการ 
       - พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
       - ธุรกิจสวนตัว 
       - พนักงานบริษัท 
       - อ่ืน ๆ 
   1.1.5 รายได 

        - นอยกวา 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 แบงไดดังนี้ 
  2.1 ความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ดังนี้ 
   2.1.1 ดานพนักงานบริการ 
   2.1.2 ดานอาคารสถานที่ 
   2.1.3 ดานประชาสัมพันธ 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ความพึงพอใจของลูกคาตอขั้นตอนการใหบริการในการประมูลรถยนต หมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ผูใหบริการท่ีถูกตองตามขั้นตอน และเหมาะสมกับ
ระยะเวลาที่กําหนดไวในกฎหมาย ระเบียบ แนวปฏิบัติของการใหบริการ คือการที่ลูกคาไดมาใช
บริการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ไดแก ความรูสึกที่พึงพอใจและความประทับใจ
หรือความรูสึกที่มีทั้งดานบวกและดานลบในการใหบริการ ดังนี้  
  1.1 ความพึงพอใจดานพนักงานบริการ หมายถึง ลูกคาไดรับความพึงพอใจดาน
การตอนรับของพนักงานอยูในระดับใด ไดแก บุคลิกลักษณะทาทางของพนักงาน กริยามารยาท 
ความสุภาพ อัธยาศัยและการใหความเปนกันเองการรับฟงลูกคา ความพรอมและรวดเร็วในการ
ใหบริการ การอธิบายขอมูลการประมูล  
  1.2 ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจในดาน
สถานที่ที่ใหบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด เก่ียวกับที่จอดรถสําหรับลูกคา
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  1.3 ความพึงพอใจในดานประชาสัมพันธ หมายถึง การที่ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ไดแก ความพึงพอใจในดาน
ประชาสัมพันธขอมูลอยางถูกตองแมนยําเชื่อถือได รวดเร็ว มีความทันสมัยมีการตอบแกไขปญหา
ลูกคาได  
   2.  ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต หมายถึง สิ่งที่มุงหวัง
หรือความตองการของผูใชบริการที่เขามาใชบริการ การประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด 
ไดแก ความตองการในดานพนักงานบริการ อาคารสถานที่ และประชาสัมพันธ 
   3.  ปจจัยสวนบุคคล ไดแก 

3.1 เพศ หมายถึง ชาย /หญิง ที่มาใชบรกิารการประมูลรถยนต บรษิัท สหการ    
ประมูล จํากัด 
   3.2 อายุ หมายถึง กลุมอายุของผูมาใชบริการ แบงเปน 4 กลุม ไดแก อายุนอย
กวา 20 ป, อายุ 21-30 ป, อายุ 31-40 ป และอายุ 41 ปขึ้นไป 
   3.3 ภูมิลําเนา หมายถึง ที่อยูในภูมิภาคของประเทศไทยของลูกคาที่มาใชบริการ
การประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด แบงเปน กรุงเทพฯและปริมณฑล, ภาคกลาง, 
ภาคใต, ภาคเหนือ, ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ และภาคตะวันออก  
    3.4 อาชีพ หมายถึง ลูกคาที่มาใชบริการ แบงเปน อาชีพนักเรียน/นักศึกษา, อาชีพ
ขาราชการ, อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ, อาชีพธุรกิจสวนตัว, อาชีพพนักงานบริษัท, และอาชีพ    
อ่ืน ๆ 
   3.5 รายได หมายถึง รายไดของลูกคาที่มาใชบริการ แบงเปน รายไดนอยกวา 
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   
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของผูวิจัยนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิด และ
สรางแบบสอบถามในการวิจัย โดยผูวิจัยใชกรอบแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภคของ
คอทเลอร (Kotler. 2003)      ในการทําวิจัยสามารถแสดงถึงความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตามไดดังนี้ 
 

 
 
 

สมมุติฐานในการวิจัย 
  ลูกคาที่มาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ, อายุ, 

ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัดแตกตางกัน 

ปจจัยสวนบคุคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ภูมิลําเนา 
4. อาชีพ 
5. รายได 

 
ดานประชาสัมพันธ  3. 

ความพึงพอใจและความตองการของ
ลูกคา ตอการใหบริการในการประมูล
รถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 

1. ดานพนักงานบริการ 

ตัวแปรอิสระ          ตัวแปรตาม 

ดานอาคารสถานที ่2. 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

 ในการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดศึกษาคนควา เอกสาร และงานวิจัยที่เก่ียวของกับเร่ืองความพึง
พอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการประมูลรถยนตของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ประกอบดวยสวนตางๆ ดังนี้ 

  1. เอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 

  2. เอกสารที่เก่ียวของกับความตองการ 

  3. เอกสารที่เก่ียวของกับการบริการ 
  4 ประวัติความเปนมาของบริษัท สหการประมูล จํากัด 
  5 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

เอกสารที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 มีผูใหความหมายของความพึงพอใจ ดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538 : 56 - 58) ไดกลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง

ความรูสึกที่ดีของบุคคลที่ไดรับการตอบสนองเมื่อบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งที่ตองการ และคาดหวัง  
ความพึงพอใจเปนความชอบของแตละบุคคลซ่ึงระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตาง
กัน อาจเนื่องจากพ้ืนฐานทางการศึกษา ทางดานเศรษฐกิจ และสิ่งแวดลอม 
 พฤติกรรมความพึงพอใจของมนุษยเปนความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด (Tension) 
หรือความกระวนกระวาย (Discomfort) หรือภาวะไมไดดุลยภาพ (Unequilibrium) ในรางกายเม่ือ
มนุษยสามารถขจัดส่ิงตาง ๆ เหลาน้ีไปไดแลว มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนเอง
ตองการ 

 ความพึงพอใจ และทัศนะวาความพึงพอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ
ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทํา
ใหเกิดความสุข ความสุขน้ีเปนความสุขที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือเปน
ความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุข หรือ ความรูสึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได
อีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขน้ีจะมีผลตอบุคคลมากกวา
ความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ 

 อาจสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกทางบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินการ
บริการ เม่ือความตองการไดรับการตอบสนองและไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย 
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 ทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการ (Maslow’s Hierarchy of Need) (สมิต สัชฌุกร. 2542 : 

10 ; อางอิงจาก Maslow. 1954) เปนทฤษฎีลําดับขั้นของความตองการของMaslow (Abraham H. 

Maslow) ซึ่งไดกลาวไว มนุษยทุกคน ลวนแตมีความตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเอง
ทั้งสิ้น และความตองการของมนุษยนี้มีมากมายหลายอยางดวยกัน โดยที่มนุษยจะมีความตองการ
ในขั้นสูง ๆ ถาความตองการในขั้นตน ๆ ไดรับการตอบสนองอยางพึงพอใจเสียกอน  

  1. มาสโลว ไดกลาวถึงความตองการของบุคคลตาม ลําดับขั้นไวดังนี้ 
   1.1 บุคคลยอมมีความตองการอยูเสมอไมมีที่สิ้นสุด เม่ือความตองการใดไดรับ

การตอบสนองแลว ความตองการอยางอ่ืนก็จะเกิดขึ้นอยางตอเน่ืองไปเร่ือย ๆ ตั้งแตเกิดจนตาย 
   1.2 ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนส่ิงจูงใจในพฤติกรรมอยาง

อ่ืนอีก สวนความตองการที่ยังไมไดรับการตอบสนองจะเปนสิ่งจูงใจในพฤติกรรมของบุคคล 
   1.3 ความตองการของบุคคลแตละบุคคลจะเรียงลําดับความสําคัญ จากความ

ตองการขั้นพ้ืนฐานจนถึงความตองการขั้นสูงสุดเรียกวา “ลําดับขั้นของความตองการ” เม่ือความ
ตองการระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลวบุคคลก็จะใหความสนใจกับความตองการระดับสูงขั้นตอๆ 
ไป 

   1.4 ลําดับขั้นของความตองการของ Maslow ไดแบงลําดับขั้นความตองการของ
บุคคลเปน 5 ระดับตามความสําคัญ ดังนี้ 

    1.4.1 ความตองการทางสรีระวิทยา เปนความตองการขั้นพ้ืนฐานเพื่อความ
อยูรอดของชีวิต ไดแก ความตองการปจจัยสี่ ความตองการพักผอน ความตองการออกกําลังกาย 
เปนตน 

    1.4.2 ความตองการความปลอดภัย เปนความตองการแสวงความมั่นคง
ปลอดภัยในการดํารงชีวิตและอยูรวมกับผูอ่ืนในสังคม 

    1.4.3 ความตองการความรักและการยอมรับ เปนความตองการทางสังคมท่ี
อยากใหมีคนเอาใจใส แสดงความรัก ความหวงใย และยอมรับวาตนเปนสวนหนึ่งของสังคม 

    1.4.4 ความตองการการยกยองนับถือ เปนความตองการดีเดนใน
ความสามารถของบุคคล อยากใหผูอ่ืนเห็นความสามารถของตน และยกยองใหเกียรติ 

    1.4.5 ความตองการความสําเร็จสูงสุดในชีวิต เปนความตองการขั้นสูงสุด ซึ่ง
เปนความตองการรูจักและเขาใจในตนเองดวยความพยายามผลักดันชีวิตตนเองไปในทางที่
คาดหวังใหดีที่สุด 

   อาจกลาวไดวา มนุษยทุกคนตางมีความตองการ ซึ่งความตองการแตละขั้นอาจ
ไดรับการตอบสนองตามที่คาดหวังมากหรือนอยตางกัน 
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  2. ทฤษฎีแมคเคลนแลนด (McCelland Motivation Theory) 

   แมคเคลนแลนด ไดศึกษาความตองการของมนุษยแบงออกเปน 3 ประเภทคือ 

   2.1 ความตองการความสําเร็จ (Needs for Achievement) 

   2.2 ความตองการมีอํานาจ (Needs for Power) 

   2.3 ความตองการความสัมพันธ (Needs for Affiliation) 

  ความตองการความสําเร็จหรือที่เรียกกันวาแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ (Achievement 

Motive) บุคคลที่มีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์สูง มีความปรารถนาที่จะทําสิ่งใดใหสําเร็จลุลวงไปดวยดีและ
แขงขันกับมาตรฐานอันดีเยี่ยม พยายามจะเอาชนะอุปสรรคตางๆ มีความสบายใจเม่ือประสบ
ผลสําเร็จ และมีความวิตกกังวลเม่ือประสบความลมเหลว บุคคลพวกนี้สนใจตําแหนงผูบริหาร 

  อยางไรก็ตามมนุษยทุกคนจะมีความตองการ 3 ประเภท เพียงแตความตองการ 

แตละประเภทแตกตางกัน 
  3. ทฤษฎี ERG Model 

   ทฤษฎีนี้เปนทฤษฎีที่มีพ้ืนฐานมาจากทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว 
(Maslow’s Need Hierachy Theory) ซึ่งทฤษฎีนี้แบงความตองการของมนุษยออกเปน 3 ชนิด คือ 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2538 : 70) 

   3.1 ความตองการเพื่อคงชีวิตรอด (Existence Needs) ซึ่งรวมถึงความตองการ
สิ่งของและความตองการตาง ๆ ของรางกาย เชน อาหาร น้ํา เงิน และสภาพการที่ดีในการทํางาน 
เปนตน ความตองการชนิดนี้สามารถเทียบไดกับความตองการทางกายภาพ (Physiological 

Needs) และความตองการความมั่นคงปลอดภัย (Safety Needs) ของมาสโลวนั้นเอง 
   3.2 ความตองการสัมพันธไมตรี (Relatedness Needs) หมายถึงความตองการที่

อยากจะเก่ียวของสัมพันธกับผูอ่ืน เชนผูบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน หรือผูใตบังคับบัญชา เปนตน 
ซึ่งความตองการชนิดนี้ของอันเดอรเฟอรเปนการรวมลักษณะของความตองการทางสังคม (Social 

Needs) และความตองการมีเกียรติยศ และมีคุณคา (Esteem Needs) ของมาสโลวเอาไว 
   3.3 ความตองการเจริญงอกงาม (Growth Needs) หมายถึง ความตองการมี

ความคิดสรางสรรคหรือไดรับประโยชนจากตนเอง และสิ่งแวดลอม บุคคลจะเกิดความพึงพอใจใน
ความตองการนี้เม่ือเขาไดใชความสามารถอยางเต็มที่ และไดพัฒนาความสามรถของตนเองความ
ตองการชนิดสุดทายของอันเดอรเฟอรนี้ เปนลักษณะของการรวมความตองการตามทฤษฎีของมาส
โลวในสวนของความตองการมีเกียรติยศ และมีคุณคา (Esteem Needs) และความตองการประจักษ
แจงใน ตนเอง (Self-Actualization Needs) ไวดวยกัน 

พฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีแรงจูงใจ ซึ่งหมายถึง ความตองการที่ไดรับการกระตุน
จากภายในตัวบุคคลที่ตองการแสวงหาความพอใจดวยพฤติกรรมที่มีเปาหมาย ในที่นี้คือความ
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  การวัดความพึงพอใจ 

  บุญเรียง ขจรศิลป (2543: 27) ใหทัศนะเก่ียวกับการวัดความพึงพอใจไววา ความพึง
พอใจหรือทัศนคติหรือเจตคติ เปนนามธรรมเปนการแสดงออกคอนขาซับซอน จึงเปนการยากที่จะ
วัดทัศนคติไดโดยตรงแตเราสามารถวัดทัศนคติไดโดยออมซ่ึงจะทําไดโดยการวัดความคิดเห็นของ
บุคคลเหลานนั้นแทน ฉะน้ันการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขตจํากัดดวยอาจมีความคลาดเคลื่อนเกิด
จากบุคคลเหลาน้ันแสดงความคิดเห็นไมตรงกับความรูสึกที่แทจริง ซึ่งความคลาดเคลื่อนนี้อาจ
เกิดขึ้นไดเปนธรรมของการวัดทั่ว ๆ ไปโดยเสนอวาเทคนิคของ Likert เปนแบบหนึ่งที่สามารถ
เทียบสถานการณตาง ๆ ไดอยางกวางขวาง และไดเพ่ิมเติมวาสามารถวัดทัศนคติไดเกือบทุกเร่ือง
และใหคาเที่ยงตรงสูง สําหรับมาตรฐานการวัดความพึงพอใจจริง ๆ นั้นกระทําไดโดยวิธีการ
ดังกลาวตอไปน้ี 

  1. การใชแบบสอบถามเปนวิธีการวัดที่นิยมแพรหลายวิธีหน่ึง โดยขอรองผูที่เรา
ตองการใหแสดงความคิดเห็นในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบใหเลือกหรือตอบคําถามอิสระคําถามที่
ถามอาจจะถามเกี่ยวกับเรื่องการบริหาร ความสัมพันธ สวัสดิการขององคการที่ผูตอบแบบสอบถาม
ทํางานอยู หรืออ่ืน ๆ แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหหาขอสรุปที่แนนอนตอไป 

  2. วัดโดยการสัมภาษณ เปนวิธีที่ตองใชเทคนิคและการวางอุบายอยางมาก มิฉะน้ัน
จะไดคําตอบซึ่งมีความไมเที่ยงตรงหรือไมมีผล 

  3. การสังเกต วิธีนี้ไมคอยแพรหลาย และไมสามารถทําไดในองคกรที่มีผูปฏิบัติงาน
มาก ๆ คงทําไดในองคกรที่มีผูปฏิบัติงานไมมากนัก ซึ่งวิธีนี้ผูสังเกตตองใชความพยายามอยางสูง
และตองใชเวลาความถี่ในการสังเกตอยางทั่วถึง 

 แวฟรา (Vavra. 1992: 58) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคาจะมีขอบเขตเทาๆกับ
ความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเมื่อมีผลประโยชนที่เปนจริง (Actual Benefit) เกิดขึ้นแกลูกคา
ปญหาอยูที่วาความคาดหวังของลูกคาไดเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไม หรือเปนเพียงอุดมคติ
เทาน้ัน สวนปญหาของบริษัท คือ จะสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดไดอยางไร
โดยมีตองมีการเพ่ิมทุนมากจนเกินไป 
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เอกสารที่เก่ียวของกับความตองการ 
 ความตองการ (Needs) ไดมีผูกลาวถึงในทรรศนะที่แตกตางกัน ซึ่งจะนําเสนอไว

โดยสังเขป ดังนี้ 
 ฟง และแวกเนลล  (ประเทือง สุงสุวรรณ. 2534: 20 ; อางอิงจาก Funk and Wagnalls 
1958: 53) ไดกลาวถึงความตองการตอการกระทําหรือสถานการณ วาเปนความเชื่อม่ันที่มีตอส่ิงใด
สิ่งหนึ่งนาจะมีนาจะเปนอยางที่คิดไว 

 แนดเลอร (Nadler. 1990: 54) ไดกลาววาลักษณะของแตละบุคคล เชน ภูมิหลัง 
ประสบการณ การศึกษา การฝกอบรม ทักษะ และอายุ เปนตน มีผลทําใหบุคคลมีทัศนคติ ความ
ตองการ หรือความคาดหวังแตกตางกัน ในขณะเดียวกัน สิ่งแวดลอมของตน เชน ลักษณะของผูนํา 
ระบบการจายคาตอบแทน ก็มีผลตอความคาดหวังของบุคคลดวย 

 ประเทือง สุงสุวรรณ. ( 2534: 20 ; อางอิงจาก Clay. 1980: 44) กลาวถึง ความตองการตอ
การกระทําหรือสถานการณวาเปนการคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี หรือเปนความมุงหวังที่ดี
งามเปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มุงหวังไว 

 นิวเฟลด (Neufeld. 1989: 24) ไดใหความหมายของความตองการวาเปนการคนหาไป
ขางหนาคาดหมายทํากอนผูอ่ืนหรือลวงหนา อาจเปนการคนควาวากําลังจะมาถึงเหมาะสมหรือ
จําเปนไดรับการมองลวงหนาที่ตั้งตารออยู หรือความ นาจะเปนเปนส่ิงของปรากฏระยะเวลา เปน
ตน ของบางสิ่งราวกับเปนตัวบงชี้โดยหลักสถิติ 

 ไพฑูรย เจริญพันธุวงศ (2540: 103) ไดใหคําจํากัดความของความตองการวาเปน
ความรูสึกของบุคคลตอตนเองอยางหนึ่งวา ตนเองควรจะประพฤติปฏิบัติอยางไรในสถานการณตาง 
ๆ หรือตองานที่ตนเองรับผิดชอบอยู ความคิดดังกลาวรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืนดวย 

 สุรางค โควตระกูล (2552: 29) กลาววา ความตองการยังอาจเปนการทํานายเหตุการณวา
จะมีอะไรเกิดขึ้นบาง ความตองการจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือส่ิงนั้นเปนส่ิงที่เกิดขึ้นจริง ๆมักจะไมตรงกัน
เสมอไป 

 ดังน้ันสามารถสรุปไดวา ความตองการ หมายถึง ผลลัพธที่ลูกคาคิดวาจะเกิดขึ้นไดจาก
การคาดคะเนหรือคิดอยางมีวิจารณญาณในการปรับปรุงการใหบริการประมูลรถยนตของ บริษัท 
สหการประมูล จํากัด  ตามความพึงพอใจทางดานบริการ 
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  ทฤษฎีความตองการ 

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

  1. ความจุ (Valence) หมายถึง ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ(Outcomes) 

ของการกระทําที่เกิดจากการทํางาน ระดับความพอใจที่บุคคลคาดหวังจะมาจากการใหคุณคาตอ
การทํางานถาเปนงานที่มีคุณคาสูง ก็จะมีความพึงพอใจสูงมากตามดวย 

  2. (Instrumentality) หมายถึง เคร่ืองมือ วิธีการในการเชื่อมโยงผลลัพธ อยางหน่ึง
ไปสูผลลัพธอีกอยางหนึ่ง หรือกลาวไดวา เปนวิธีการที่บุคคลเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธ ที่นาพอใจ 
(Valence) ที่จะนําไปสูเปาหมาย (Goal) ที่ตั้งใจไว 

  3. (Expectancy) เปนความตองการภายในตัวบุคคลน้ัน ๆ บุคคลที่มีความตองการ
และมีความตองการในหลายสิ่งหลายอยาง ดังน้ัน จึงตองพยายามกระทําดวยวิธีใดวิธีหน่ึงเพื่อ
ตอบสนองความตองการหรือส่ิงที่คาดหวังไว ซึ่งเม่ือไดรับการตอบสนองแลวตามความตองการ
บุคคลจะไดรับความพึงพอใจ ขณะเดียวกันก็จะตองการในสิ่งที่สูงขึ้นไปอีกเรื่อย ๆ 

  เพชรี หาลาภ (2538: 12) ไดกลาวถึงทฤษฎีความตองการวาเปนทฤษฎีที่จะชวย 

ในการตัดสินใจในการกระทํา เพราะบางครั้ง บุคคลจําเปนตอง ตัดสินใจเพื่อเลือกส่ิงใดสิ่งหน่ึงหรือ
อันใดอันหนึ่งในกรณีที่เกิดความตองการหลายๆ อยางในเวลาเดียวกัน ขอพิจารณาในการตัดสินใจ
เก่ียวเนื่องกับความคาดหวังมี 2 ประการ คือ 

  1. พิจารณาเปาหมายที่จะไปสูสิ่งที่มีคุณคามากนอยเพียงไร (Valence) 

  2. พิจารณาวาเปนสิ่งที่กระทําตามความตองการใหไปถึงจุดหมายไดเพียงไร
(Expectancy) 

  ความสัมพันธทั้ง 2 ประการนี้ จะเปนองคประกอบหรือตัวชี้แหงความสําเร็จ ซึ่งจะชวย
ในการตัดสินของแตละคน ในการเลือกกระทําหรือไมกระทําในสิ่งที่ตองการไวในการกระทําตาง ๆ 
บุคคลจะมีการตั้งจุดมุงหมายหรือคาดหวังเพ่ือจะใหไปสูความสําเร็จตามที่บุคคลหวังเอาไว 
 

  ปจจัยที่มีผลตอความตองการ 
  แนดเลอร (Nadler. 1990: 56) ไดกลาวไววา ลักษณะของแตละบุคคล เชน ภูมิหลัง 

ประสบการณ การศึกษา การฝกอบรม ทักษะ และอายุ มีผลทําใหบุคคลมีทัศนคติความตองการ 
หรือความตองการแตกตางกัน ในขณะเดียวกันสิ่งแวดลอมของงาน เชน ลักษณะผูนํา ระบบการจาย 
คาตอบแทน ก็มีผลตอความคาดหวังของบุคคลดวย 

  ทรวงทิพย วงศพันธุ (2541: 32) ไดศึกษาลักษณะของผูรับบริการ ซึ่งปจจัยที่มี 

ผลตอความตองการของผูรับบริการ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดตอเดือน จํานวนครั้งที่มารับบริการและเหตุจูงใจในการมารับบริการ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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  ระดับการศึกษา เปนปจจัยหน่ึงที่มีผลตอความตองการของบุคคล ทําใหมีความ
คาดหวังแตกตางกันออกไป ซึ่งจากการศึกษาของ ชิษณุกร พรภาณุวิชญ (2540: 72) พบวากลุมที่มี
การศึกษาระดับการศึกษาตางกัน มีความคาดหวังตอบทบาทการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ
แตกตางกัน แตผลการศึกษาของประเทือง สุงสุวรรณ (2534: 64) ที่พบวา ครูที่มีระดับการศึกษาที่
ตางกันมีความคาดหวังตอสภาพแวดลอมของโรงเรียนไมแตกตางกัน และการศึกษาของ คธา เกษร
มาลา (2537: 67) ก็พบวา กลุมขาราชการตํารวจชั้นประทวน ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความ
ตองการในวิชาชีพตํารวจไมตางกัน 
  จํานวนครั้งที่มารับบริการ เปนสวนหนึ่งของประสบการณการไดรับบริการที่ผานมา 
ซึ่งมีผล ตอความตองการของผูรับบริการตามแนวความคิดของ จอหนสัน และเลยท (Johnson and 

Lyth. 1991: 181–182) ที่กลาววา ความตองการของผูรับบริการตอบริการที่ไดรับเกิดจาก
ประสบการณการไดรับบริการที่ผานมา ถาผูรับบริการพึงพอใจก็จะกลับมารับบริการอีก ซึ่ง นันทวัน 
เหลี่ยมปรีชา (2538: 25) ไดกลาวไววา ผูใหบริการแตละคนมีแบบและวิธีการในการใหบริการท่ี
แตกตางกัน แมวาจะเปนบริการจากคน ๆ เดียวกัน แตถาตางวาระกันก็จะใหบริการไมเหมือนกัน 
ถาผลของการบริการออกมาไมดี ผูรับบริการก็จะไมพึงพอใจและก็จะไมกลับมารับบริการอีก 

  ความตองการของผูมารับบริการก็เหมือนกับความตองการของบุคคลทั่วไป เพราะ 
เปนมนุษยมี ชีวิต จิตใจ อารมณ มีความรูสึกนึกคิด และความตองการเฉพาะตนที่แตกตางกัน ความ
ตองการของผูมารับบริการที่รองขอกับสิ่งที่ผูปวยไดรับ และอาจรวมถึงความตองการที่ 
คาดหวังวาจะเปนพระโยชนแกสมาชิกในครอบครัว 

 เน่ืองดวยความตองการเปนสภาวะทางจิตอยางหน่ึงของบุคคล ซึ่งเปนความรูสึกนึกคิด
หรือความคิดเห็นดวยวิจารณญาณเกี่ยวกับการคาดคะเน หรือคาดการณลวงหนาถึงสิ่งใดสิ่งหน่ึงวา
ควรจะมี ควรจะเปนหรือควรจะเกิดขึ้น ตามความจําเปน ความเหมาะสมตอสถานภาพหรือ
สถานการณใดสถานการณหน่ึง ดังน้ัน การวัดความตองการจึงคลายกับการวัดความคิดเห็นโดย
สามารถใชวิธีการแบบลิเคิรท สเกล (Likert scale) หรือการประมาณคาไดเชนกัน 
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เอกสารที่เก่ียวของกับการบริการ 
 มีผูใหความหมายของการบริการ ดังนี้ 
 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยัง

ผูรับบริการ ดังน้ัน การบริการจึงเปนส่ิงสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขาถึงในสิ่งที่ลูกคา
ตองการ และตอบสนองลูกคาดวยบริการที่เปนเลิศ ไดมีผูใหความหมายของการบริการไว ดังนี้ 

 วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539: 3) ไดกลาววา การบริการ คือ สิ่งที่จับตองไมได เปนส่ิงที่
เส่ือมสูญสลายไดงาย บริการจะไดรับการทําขึ้นโดยบริการและสงมอบสูผูรับบริการ เพ่ือใชสอย
บริการน้ัน ๆ ทันที หรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการน้ัน 

 สุมนา อยูโพธิ์ (2532: 48) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง เปนกิจกรรม ผลประโยชนที่
เสนอเพ่ือขายและสนองความพอใจแกลูกคา หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2541: 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนส่ิงสําคัญส่ิง
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การที่จะดําเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคูแขงขันไดนั้น
จะตองมีการสงมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอยางตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาที่ลูกคาตองการ
ไวโดยสิ่งที่ลูกคาตองการนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีต การบอกตอปากตอ
ปาก และการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการลูกคาจะเปรียบเทียบการ
บริการที่ลูกคาไดรับ กับการบริการที่ลูกคาตองการ ถาการบริการลูกคาไดรับต่ํากวาการบริการท่ี
ลูกคาตองการ ลูกคาจะขาดความสนใจในตัวผูใหบริการแตถาการบริการที่ลูกคาไดรับเทากับหรือ
เกินกวาที่ลูกคาตองการ ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกคร้ัง 

 กลาวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ
องคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการ
กระทําน้ัน ซึ่งการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความตองการของผูที่แสดง
เจตจํานงใหไดตรงกับสิ่งที่บุคคลเนนความตองการไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกที่
ดีและประทับใจในสิ่งที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 

 

  ความสําคัญของการบริการ 

  ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร (2546: 5-7) ไดกลาววา ความสําคัญ
ของการบริการสามารถแบงเปน 2 ประเด็น ดังนี้ 

  1. ความสําคัญตอผูรับบริการ ผูบริโภคสมัยใหมมีความตองการใชบริการตาง ๆ 

หลากหลายมากข้ึน จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินชีวิตที่ตองรีบเรงและแขงขันตลอดเวลา
ทั้งในดานการดํารงชีวิต และการงานอาชีพ ทําใหจําเปนตองพ่ึงพาผูอ่ืนชวยเหลือจัดการเร่ืองตาง ๆ
ใหสําเร็จลุลวงไป เพ่ือใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยางผาสุก กลาวคือ 
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   1.1 ชวยตอบสนองความตองการสวนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะนี้มีอยู
มากมายในรูปแบบของการจัดการการบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกลูกคา บริการในปจจุบัน
จึงมีหลากหลายประเภท ซึ่งสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของลูกคาหรือผูบริโภคทั้ง
ดานรางกาย อารมณ สังคม สติปญญา และจิตใจ ผูบริโภคจึงจําเปนตองศึกษามาตรฐานของบริการ
แตละประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการที่ตรงกับความตองการใหมากที่สุดเพ่ือใหไดรบั
บริการที่ตนเองพอใจตามอัตภาพของแตละบุคคล 

   1.2 ชวยเสริมสรางคุณภาพชีวิต เม่ือผูรับบริการไดรับบริการที่ตรงกับความ
ตองการก็จะเกิดความรูสึกที่ดีตอการบริการนั้น ซึ่งประสิทธิภาพของการบริการที่มีคุณภาพยอมทํา
ใหผูรับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งการใหบริการที่เปนที่ตองการของผูใชบริการ
จะตองไมยุงยาก อํานวยความสะดวกสบายและสนองตอบสิ่งที่ผูใชบริการตองการไดอยางแทจริง 

  2. ความสําคัญตอผูใหบริการ แบงเปน 2 ลักษณะ คือ 

   2.1 ความสําคัญตอผูประกอบการหรือผูบริหารการบริการ ผูประกอบการจําเปนที่
จะตองปรับกลยุทธทางการตลาดที่มุงเนนการขายสินคาแตเพียงอยางเดียว มาใหความสนใจเปน
พิเศษกับการบริการตาง ๆ ที่เก่ียวของกับตัวสินคาหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้น เพ่ือให
การดําเนินกิจการบริการประสบความสําเร็จเหนือคูแขงอ่ืน ๆ ไดโดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจน
ของการบริการ กลาวคือ 

    2.1.1 ชวยเพ่ิมกําไรระยะยาวใหกับธุรกิจ การบริการที่ดีจะเปนตัวสราง ผล
กําไรระยะยาวไดเปนอยางดี เน่ืองจากผูบริโภคสมัยใหมใหความสําคัญกับการบริการมากขึ้นในการ
ตัดสินใจซื้อสินคา คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกตางของสินคาจากคูแขงไดทําให
ธุรกิจสามารถสรางโอกาสในการขายเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อซํ้าของผูบริโภค ซึ่งก็คือผลกําไรที่
ตามมานั่นเอง 

    2.1.2 ชวยสรางภาพพจนที่ดีของธุรกิจการดําเนินธุรกิจแทบทุกประเภทการ
บริการจะเขามาเก่ียวของทุกขั้นตอนของการติดตอระหวางผูซื้อกับผูขาย ไมวาบริการน้ันจะ
เก่ียวของกับตัวสินคาหรือไมก็ตาม เร่ิมตั้งแตการใหขอมูลขาวสาร หรือคําแนะนําตาง ๆ แกผูซื้อ
ประกอบการตัดสินใจซื้อ การแสดงออกถึงความเอาใจใส และเห็นความสําคัญของผูซื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบริการ และการเสนอบริการที่ตรงกับความตองการและความตองการของผูซื้อหรือ 
ลูกคา สิ่งเหลาน้ียอมสรางความพึงพอใจและความประทับใจแกลูกคา ซึ่งจะมีสวนทําใหลูกคา 
ตัดสินใจและเกิดการพูดกันตอ ๆ ไปในกลุมลูกคา (Words of Mouth) เปนการประชาสัมพันธ 
ภาพพจนของธุรกิจดังกลาวใหเกิดความนาเชื่อถือมากขึ้น 

    2.1.3 ชวยลดการเปลี่ยนใจของลูกคาไปจากธุรกิจธุรกิจใดท่ีคํานึงถึง
ความสําคัญของการบริการ และสงเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพ ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึง
พอใจเม่ือลูกคาแนใจวาสินคาหรือบริการท่ีเขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการท่ีดีกวาสินคาหรือบริการ
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    2.1.4 ชวยรักษาพนักงานใหปฏิบัติงานกับธุรกิจการหมุนเวียนเขาออก 

ของพนักงานพบวามีความสัมพันธกับคุณภาพของการบริการเปนอยางมาก กลาวคือ การใหบริการ
ที่ดียอมสรางความพึงพอใจแกลูกคาและรักษาลูกคาใหผูกพันกับธุรกิจน้ันนาน ซึ่งสงผลใหธุรกิจมี
กําไรสูงและสามารถจายคาตอบแทนแกพนักงานในอัตราสูงได พนักงานก็จะเกิดความพึงพอใจไม
คิดที่จะเปลี่ยนใจไปทํางานที่อ่ืน แตในทางกลับกัน หากธุรกิจเสนอบริการที่ไมดี ทําใหลูกคาไมพอใจ
และเปลี่ยนไปใชบริการอ่ืนที่ดีกวา ธุรกิจยอมประสบความลมเหลวและสงผลใหพนักงานไมพอใจ
จนกระทั่งลาออกได จะเห็นไดวา การบริการมีสวนสําคัญตอการรักษาพนักงานใหทํางานกับกิจการ
นั้นนาน ๆ หรือในทํานองเดียวกัน พนักงานก็มีบทบาทสําคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพ การ
ประกอบธุรกิจบริการดังกลาวจึงประสบผลสําเร็จ 

   2.2 ความสําคัญตอผูปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวทางอุตสาหกรรมการบริการ
ในชวงที่ผานมาไดกอใหเกิดงานบริการเพ่ิมขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเปนธุรกิจบริการ
ตาง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองความตองการการบริการของผูบริโภค ซึ่งมี
แนวโนมหลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพบริการจึงเปนอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํา
รายไดดี กลาวคือ 

    2.2.1 ชวยใหมีอาชีพ และรายไดธุรกิจบริการตระหนักถึงความสําคัญของ 

พนักงานบริการในการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกลูกคา ทําใหมีการฝกอบรมพนักงานแตละ 
คนใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะสงผลใหธุรกิจมีผลกําไรและสามารถจาย
คาตอบแทนที่เหมาะสมแกพนักงานได งานบริการเปนอาชีพที่สุจริตที่ทําใหมีรายไดที่ดีพอสมควร 
ทั้งน้ีขึ้นอยูกับประเภทของงานการบริการ และความสามารถของแตละบุคคลที่จะฝกฝนและพัฒนา
ตนเอง 

    2.2.2 ชวยสรางโอกาสในการเสนอขายโดยทั่วไปลูกคามักมีความรูเก่ียวกับ
ตัวสินคาหรือผลิตภัณฑคอนขางจํากัดในแงของเทคโนโลยีการผลิตหรือประสิทธิภาพการใชงานของ
สินคาตาง ๆ แตลูกคาจะทราบเง่ือนไขการบริการตาง ๆ ที่ผูขายเสนอใหและสามารถนํามา
เปรียบเทียบประกอบการตัดสินใจเลือกซ้ือบริการที่ตรงกับความตองการไดทันที โอกาสที่ผูขายหรือ
พนักงานบริการจะขายสินคาหรือบริการทําไดงายและสะดวกขึ้น โดยไมตองเสียเวลาในการโนม
นาวจิตใจลูกคาการบริการนับวาเปนกิจกรรมที่เอ้ือประโยชนตอสังคมปจจุบันเปนอยางมาก ทั้งใน
ดานการดําเนินชีวิตของผูบริโภค และการประกอบธุรกิจของผูประกอบการทั้งหลาย ผูบริโภคทุก
วันน้ีจําเปนตองพ่ึงพาสิ่งอํานวยความสะดวก และบริการตาง ๆ มากมายในการจัดการวิถี
ชีวิตประจําวันใหเปนไปอยางปกติสุข การแขงขันทางเศรษฐกิจใหทันกับการเปลี่ยนแปลงตาม
กระแสโลกในตลาดการคาเสรี ทําใหผูประกอบการตองหันมาใหความสําคัญกับการบริการอยาง
จริงจัง จึงจะสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางมีประสิทธิภาพและประสบผลสําเร็จในที่สุด 
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  ลักษณะของการบริการที่ดี 

  สุมนา อยูโพธิ์ (2532: 48-61) ไดกลาววา การบริการมีลักษณะสําคัญอยู 4 ประการ 

คือ 
  1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก

ไดกอนที่จะไดรับบริการ 
  2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต 

และการบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหน่ึงรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหน่ึง
รายเน่ืองจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนๆ ใหบริการแทนได เพราะตอง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทําใหการขายของบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองเวลา 

  3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ 

เปนใคร จะใหบริการเม่ือไหร ที่ไหน และอยางไร โดยที่ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมดูแล
คุณภาพที่ได 2 ขั้นตอน คือ 

   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการรวมทั้งมนุษยสัมพันธ
ของพนักงานที่ใหบริการ 

   3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคาโดยเนนการรับฟงคําแนะนํา และขอเสนอแนะ
ของลูกคา การสํารวจขอมูลลูกคาทําใหไดรับขอมูลเพื่อการแกไขปรับปรุงบริการใหดีขึ้น 

  4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish Ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือน 

สินคาอ่ืน ๆ ถาความตองการมีสมํ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการ
ไมแนนอน จะทําใหเกิดปญหาคือบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 

  หลักการใหบริการ 

  สมิต สัชฌุกร (2542: 173 – 174) ไดใหความคิดเห็นถึงแนวคิดเก่ียวกับการบริการ
และหลักการใหบริการวา การบริการเปนการใหความชวยเหลือหรือการดําเนินการเพ่ือประโยชน
ของผูอ่ืนจะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหการชวยเหลือ การทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไป
ตามใจของเรา ผูซึ่งเปนผูใหบริการโดยทั่วไป หลักการใหบริการมีขอควรคํานึง ดังนี้ 

  1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

   การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของ
ผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี และ
เหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะ
ไรคา 
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  2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ 

   คุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน เพราะฉะน้ันการบริการ
จะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวา
เราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณ แตคุณคาของบริการวัดไดดวย
ความพอใจของลูกคา 

  3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณ ครบถวน 

   การใหบริการซ่ึงจะสนองตอบความตองการ และความพอใจของผูรับบริการที่เห็น
ไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณครบถวน เพราะถาหากมี
ขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ แมจะมีคําขอโทษขออภัย ก็ไดรับเพียง
ความเมตตา 

  4. เหมาะสมแกสถานการณ 
   การใหบริการที่รวดเร็ว สงสินคา หรือใหบริการตรงตามกําหนดเวลาเปนส่ิงสําคัญ

ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ นอกจากการสงสินคา
ทันกําหนดแลว ยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคา และสนองตอบใหรวดเร็วกอนกําหนด
ดวย 

   สมิต สัชฌุกร (2542: 174 – 176) ไดกลาววา การใหบริการเปนการกระทําของ
บุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณแตกตางกันไปในแตละบุคคล และแตละสถานการณ จึงมี
การประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรก็ตาม การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป 
มีดังนี้ 

   1. ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการ 

ก็จะทําทุกส่ิงทุกอยางในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ และเต็มใจ ผลของการกระทํา
ก็มักจะเกิดเปนผลดานดี 

   2. ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน จึงตองการ
ความชวยเหลือที่ทันอกทันใจการแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการจึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุขและความพอใจ 

   3. ทําถูกตอง ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณจะเปนการสนองตอบความตองการ และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดแจง การ
บริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 

   4. ทําอยางเทาเทียมกัน คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับ
บริการที่ดี หรือเหนือกวาผูอ่ืนหากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการใหเปนพิเศษ แก
คนบางคนก็เทากับไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกบุคคลเพียงคนเดียว 
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   5. ทําใหเกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ซึ่งทุก
คนตางตระหนักดีวาเม่ือใดที่ผูใหบริการสนองความตองการ ใหความชวยเหลืออยางดีก็จะเกิด
ความปติ ดังน้ันผูใหบริการจึงตองพยายามใหความชวยเหลือจนผูรับบริการชื่นใจลักษณะเดน ๆ 
ของบริการที่ดีตามที่อธิบายขางตน เปนลักษณะพื้นฐานหลายสิ่งหลายอยางที่อาจชวยสงเสริมให
เกิดบริการที่ดีไดยิ่ง ๆ ขึ้นอีก เชน การแสดงอัธยาศัยที่ดีของผูใหบริการความสุภาพนารัก และความ
เอาใจใสติดตามเร่ืองการชวยแกปญหาที่เกิดขึ้น ความซ่ือสัตยการใหคําแนะนําที่เปนประโยชน   
เปนตน 

 

  การบริการ และคุณภาพของการบริการ 

  พิมพชนก ศันสนีย (2540: 31 ) ไดกลาววา การใหบริการลูกคา (Customer Service) 
หมายถึง การสรางความสัมพันธกับลูกคา และตลาด เพ่ือใหแนใจวาจะเกิดความสัมพันธระยะยาวท่ี
ทุกฝายตางก็ไดรับประโยชนรวมกัน และเพื่อเปนการชวยเสริมการทํางานของสวนประสมทาง
การตลาดอ่ืน ๆ ของกิจการดวย ในปจจุบันธรกิจตาง ๆ กําลังหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการ
ลูกคามากยิ่งขึ้น เน่ืองจากปจจัยที่สําคัญหลายประการ เชน ความตองการท่ีเปลี่ยนแปลงไปของ
ลูกคา และสถานการณในการแขงขัน 

  คุณภาพการบริการ“คุณภาพ” (Quality) แบงออกไดเปนหลายประเภทตามความยาก
งายในการประเมินผลิตภัณฑ และบริการของลูกคา และการพิจารณาจากผลลัพธที่เกิดขึ้นหรือ
กระบวนในการใหบริการเปนหลัก แตไมวาเราจะแบงประเภทของคุณภาพดวยหลักการอยางไรก็
ตามคุณภาพจะตองถูกกําหนดขึ้นจากความคิดเห็นของลูกคา จากการศึกษาวิจัยพบวา“คุณภาพที่
ลูกคารับรู” (Perceived Service Quality = PSQ) มีความสัมพันธในเชิงบวกกับผลการดําเนินงาน
ของกิจการ 

  พิมพชนก ศันสนีย (2540: 14) แสดงทัศนะวา การรับรูของผูบริโภคเก่ียวกับคุณภาพ
ของการบริการและความพึงพอใจน้ัน เปนผลลัพธของการประเมินของผูบริโภคที่มีตอการบริการ
โดยขึ้นอยูกับความแตกตางของการบริการที่ตองการ และการบริการที่ไดรับ หากการบริการที่ไดรับ
เปนไปตามหรือสูงกวาความตองการ ผูบริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ และประเมินวาการบริการนั้น
มีคุณภาพสูง ดังนั้นความแตกตางของการบริการที่ตองการและการบริการที่ไดรับจึงแบงออกเปน 5 

ประการ ที่เปนสาเหตุของการใหบริการที่ลมเหลว ไดแก 
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  1. ความแตกตางระหวางความตองการของผูบริโภคกับการรับรูของฝายบริหาร 

ในบางครั้งผูบริหารไมอาจทราบวา ผูบริโภคมีความตองการตอการบริการขององคกรอยางไรและ
อาจไมทราบวาการใหบริการหนึ่ง ๆ ควรลักษณะอยางไรจึงจะสอดคลองกับความตองการของ
ผูบริโภค 

  2. ความแตกตางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับ การกําหนดมาตรฐานของการ
ใหบริการ ผูบริหารอาจจะมีการรับรูถึงความตองการของผูบริโภครูวาอะไรคือส่ิงที่จะทําใหการ
บริการมีคุณภาพ แตอาจมีปญหาเกิดขึ้นจากขอจํากัดหลาย ๆ ดาน เชน ขอจํากัดในดานทรัพยากร
บุคลากร สภาพการตลาดและความบกพรองของฝายบริหารเอง 

  3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานของการใหบริการกับการใหบริการจริง ถึงแมวาจะ
มีการกําหนดมาตรฐานตลอดจนแนวทางตาง ๆ ในการใหบริการแตการบริการอาจจะไมมีคุณภาพ
เพียงพอปญหานั้นอาจเกิดมาจากการปฏิบัติงานของบุคคลากรที่มีหนาที่ในการใหบริการปฏิบัติงาน
ไมไดตามมาตรฐานหรือขาดความสมํ่าเสมอ 

  4. ความแตกตางระหวางการใหบริการจริง กับการโฆษณาประชาสัมพันธการโฆษณา
ประชาสัมพันธตลอดจนการสื่อสารตาง ๆ ตอผูบริโภคในลักษณะที่เกินจริงโดยไมสามารถใหการ
บริการ หรือปฏิบัติตามคําโฆษณาที่ไดสื่อสารออกไปไดและอาจเกิดจากการประชาสัมพันธไม
พอเพียงจึงไมเขาถึงผูบริโภคเก่ียวกับการบริการที่ดีขององคกร 

  5. ความแตกตางระหวางการบริการท่ีตองการ กับการบริการตามการรับรูของ
ผูบริโภค จากการสัมภาษณแบบจํากัดประเด็น (Focus Group Interview) ในกลุมผูใชบริการพบวา
คุณภาพของการบริการที่ผูบริโภคตองการ คือ การที่องคกรสามารถแกปญหาใหกับผูบริโภคไดและ
ยังใหขอมูลที่เปนประโยชนตอผูบริโภค ในการแกปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นไดในอนาคต หากองคกรไม
สามารถใหการบริการอยางสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคจะสงผลใหเกิดชองวางระหวาง
ความคาดหวังในการบริการและรับรูของผูบริโภค 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 35) ไดกลาววา การสรางบริการใหเกิดคุณภาพ
เพ่ือใหลูกคาพึงพอใจมีลักษณะดังนี้ 

  1. การเขาถึงลูกคา (Access) บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดาน
เวลาและสถานที่ที่ใหแกลูกคา ดานเวลา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลท่ีตั้งเหมาะสมเพ่ือแสดง
ถึงความสามารถการเขาถึงลูกคา 

  2. การติดตอสื่อสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคาเขาใจงาย 

  3. สมรรถนะ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
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  4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ ความเปนกันเอง 

และวิจารณญาณ 
  5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเช่ือม่ัน

และความไววางใจในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
  6. ความไววางใจ (Reliability)บริการที่ใหกับลูกคา ตองมีความสมํ่าเสมอ และถูกตอง 
  7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานตองใหบริการ และแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
  8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเส่ียงและ

ปญหาตาง ๆ 
  9. การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) บริการที่ลูกคาจะไดรับจะทําใหเขา 

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
  10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2542: 44) ไดกลาววา การจัดการระบบบริการใหมี

คุณภาพจําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบสําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 
  1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่

ผูรับบริการหรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยใหผูบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะ
ผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการมารับบริการและความตองการใหมีการตอบสนองความ
ตองการน้ัน หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือ
รับรูความตองการของผูรับบริการ และสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกันพอดี 
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว   

  ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการและการใหบริการของพนักงานบริการ
นับเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตอง
สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดีไดแก 
การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจน
บุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากน้ีสภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการที่ดีก็
เปนอีกปจจัยหน่ึงที่มิควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ ใหสะอาดเปนระเบียบ
เรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเคร่ืองใชที่ทันสมัยสําหรับใหบริการแกผูมาใชบริการ 
รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่สรางความรูสึกที่ดี 
และความพึงพอใจของการบริการทุกรดับ 

 



 22 

  2. ความตองการของผูรับบริการ (Expectation) เม่ือผูรับบริการมาติดตอกับองคการ
หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มักจะตองการที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหน่ึง ซึ่งผูใหบริการจําเปน
ที่จะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความตองการพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพ่ือเสนอบริการที่ตรงกับความตองการ ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการน้ันเกินความตองการที่มีอยู เปนที่ยอมรับวา
ผูรับบริการมักจะตองการการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และแสดงออกดวยอัธยาศัย
ไมตรีที่ดีงาม ทั้งน้ีสิ่งที่ลูกคาตองการไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงานบริการ เชน 
ความตองการของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวยยอมแตกตางจากความตองการของ
วัยรุนที่ยืนรอเขาแถวเพื่อขึ้นเรื่อเหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะตองการใหไดรับ
บริการที่รวดเร็วและเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ 

  ผูใหบริการควรมีการวิจัยตลาดเก่ียวกับความตองการ การรับรู การจูงใจ และเจตคติ
รวมทั้งพฤติกรรมของผูที่เก่ียวของกับการบริการ จะชวยคนหาขอมูลเกี่ยวกับส่ิงที่ผูรับบริการ
ตองการจากงานบริการหรือความตองการการบริการใหม ๆ ซึ่งเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
บริการใหสามารถดําเนินไปอยางราบร่ืน 

  3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมขึ้นอยูกับ
ความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่เปนที่ตองการ
ความตองการของบุคคลเปนเรื่องที่ซับซอน และไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของ
แตละบุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติ ทั้งยังแปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น 
หนวยบริการหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลใหบุคลากรรวมทั้งอุปกรณเคร่ืองใชตาง ๆ 
ใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลันและทันใจก็จะทําให
ผูรับบริการขอบใจและรูสึกประทับใจ เชน เม่ือลูกคาเขาไปรานเสริมสวย เพ่ือทําผมหากเจาของราน
ปลอยใหลูกคาตองรออยูเปนเวลานานเกินกวาเหตุ เพราะมีชางและอุปกรณนอยตองทําผมใหทีละ
คนจนเสร็จ จึงจะลงมือทําใหคนตอไปได ยอมทําใหลูกคาเบื่อและไมอยากมารับบริการอีกตอไป ผู
ใหบริการจึงจําเปนตองม่ันใจวาไดเตรียมทุกอยางที่เก่ียวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะ
ใหบริการไดทันทีเม่ือมีผูมารับบริการ 

  4. ความมีคุณคาของการบริการ (Value) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไม
เอาเปรียบลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบ และถูกใจกับบริการที่ไดรับยอมแสดงถึง
คุณคาของการบริการที่คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตาง ๆ กัน และมีวิธีการที่ไม
เหมือนกัน คุณคาของการบริการขึ้นอยูกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ เชน 
ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหน่ึง พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําส่ังและนํา
อาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมีรสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวย
อุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบา ๆ ภายในภัตตาคารตกแตงอยางทันสมัย ไมแออัดและสะอาด
เรียบรอย หลักจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จายไป และตั้งใจวาจะ
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  5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุก
ระดับและทุกคนอยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการท่ี
สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปนใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึง
จําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจ
เฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาคร้ังละมาก ๆ หรือลูกคาที่มีฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอ่ืน ยอม
ทําใหลูกคาน้ันรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันน้ี และอาจไมพอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไปได 

  ดังน้ัน การปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยนและใหเกียรติลูกคาตลอดเวลาใน
กรณีที่ลูกคามาขอรับบริการพรอมกันหลายคน ควรใหการบริการตามลําดับกอนหลังในลักษณะที่
ใครมากอนจะไดรับการบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมเหลือกําลังซ้ือเทาน้ันผู
ใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการท่ีเหมาะสมและเรียนรู พฤติกรรมของลูกคาในการให
ความสนใจไดอยางเหมาะสมดวย 

  6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม
แจมใส และทาทีที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและ
บรรยากาศของการบริการท่ีอบอุนและเปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ
ประทับใจตอบริการที่ไดรับ คุณสมบัติของผูใหบริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเปนปจจัย
สําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งน้ีผูใหบริการจะตองมีบุคลิก สงางาม มีชีวิตชีวา ยิ้ม
แยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะ และจิตสํานึกของ
การใหบริการ 

  นอกจากน้ีการพิถีพิถันจัดการสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ ใหกับผูรับบริการ เชน การชวยห้ิว
กระเปาหรือถือสิ่งของที่ลูกคาหอบพะรุงพะรัง การเรียกชื่อแขกที่มาพักในโรงแรมไดถูกตองการจัด
วางดอกไมหรือการดอวยพรเล็ก ๆ เขียนคําขวัญวางไวบนหมอน การยื่นของใหแขกดวยกิริยานอบ
นอมสุภาพ และการเสิรฟนํ้าเย็น ๆ หรือบริการผาเย็นสําหรับตอนรับแขกที่เขามารับบริการ เปนตน  
สิ่งเหลานี้แสดงถึงความเอาใจใสดูแลอยางใกลชิด และดวยน้ําใจของการบริการ 

  7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการ
บริการขึ้นอยูกับบริการอยางมีระบบที่มีขั้นตอนที่ชัดเจน เน่ืองจากการบริการเปนงานที่เก่ียวของ
ระหวางคนกับคน การกําหนด “ปรัชญาการบริการ” (Service Theme) หรือแผนในการใหบริการ
และการพัฒนากลยุทธการบริการเพ่ือใหการบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอยอมแสดงใหเห็นถึง
ประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการปฏิกิริยาตอบสนองและ
ความประทับใจของผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ และ
ปจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการโดยใหความสําคัญกับ
บุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจใน
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  การปฏิบัติงานที่ดีของเจาหนาที่ผูใหบริการ 

  จุฬาลักษณ ชางคํา และคณะ (2547: 26) ไดกลาววา หนาที่ของผูใหบริการที่ดี  

มีดังนี้ 
  1. ความสะอาด สถานที่ทํางาน พ้ืนอาคาร โตะ หองน้ํา เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ซึ่งเปน

สวนประกอบท่ีทําใหเกิดความเปนระเบียบเรียบรอย ตองหม่ันทําความสะอาด เพ่ือสรางความนา
เลื่อมใส ศรัทธา และดึงดูดความสนใจ 

  2. การตรงตอเวลา ในการปฏิบัติหนาที่ผูปฏิบัติงานควรมาถึงกอนเวลาเริ่มงานเพื่อ
เตรียมการปฏิบัติงานใหทันเวลา เวลาเลิกงานก็ตองรักษาใหตรงเวลา ไมควรใหผูมาติดตอ เสียเวลา
รอคอย และถามีเหตุขัดของก็ตองแจงใหผูใชบริการทราบ 

  3. การแตงกาย ผูใหบริการตองแตงกายสุภาพหรือแตงกายตามระเบียบของ
หนวยงานที่วางไว ตองสุภาพและสะอาด เปนที่นาชื่นชมแกผูมาติดตอ 

  4. กริยามารยาทและการตอนรับ ควรตอนรับผูใชบริการดวยกริยามารยาทที่ดี 

ซึ่งจะกอใหเกิดทัศนคติที่ดีตอหนวยงานไดทางหนึ่ง เจาหนาที่ฝายติดตอกับผูใชบริการจํานวนมาก
ตองระวังในเรื่องนี้อยางดี 

  5. น้ําเสียง เจาหนาที่พนักงานบางคนที่มีเสียงหวนหาว ตองรูจักใชคําลงทายที่สุภาพ 
เชน ครับ หรือ คะ ลงทาย จะกอใหเกิดไมตรีแกผูมาติดตอ 

  สมิต สัชฌุกร (2543: 23-31) ไดกลาวไววา คุณสมบัติ (Qualification) คือ ลักษณะ 

ประจําตัว ซึ่งบุคคลตองมีกอนที่จะไดมาซึ่งสิทธิหรือตําแหนง การพิจารณาวา ผูใดมีคุณสมบัติ
เหมาะสมกับงานใดหมายถึง จะทํางานไดดีในหนาที่อะไร อาจพิจารณาจากลักษณะประจําตัวของผู
นั้น ลักษณะประจําตัวของผูที่จะทํางานบริการไดดี อาจพิจารณาจากองคประกอบสําคัญ 2 ประการ  
ไดแก 

  1. คุณลักษณะ (Trait) หมายถึง สิ่งที่ชี้ใหเห็นความดี อาจเปนส่ิงซ่ึงปรากฏใหเห็นจาก
ภายนอก เชน รางกายรูปราง เปนตน หรืออาจเปนส่ิงซ่ึงมีอยูภายใน เชน จิตใจ อารมณ และ
ความรูสึกนึกคิด เปนตนคุณลักษณะที่ดี ยอมนํามาซ่ึงผลดี ซึ่งเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปน
สิ่งที่ตองมีเพ่ือใหเกิดคุณสมบัติครบถวน 
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  2. พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การแสดงออกทางความคิดและความรูสึก โดยทั่ว
โปจะเห็นไดจากการกระทําของบุคคล ผูใดมีความคิดและความรูสึกที่ดี ก็จะมีการกระทําที่ดี 
พฤติกรรมที่ดียอมนํามาซึ่งผลดี จึงนับเปนลักษณะประจําตัวที่ถือไดวาเปนสิ่งที่ตองมี เพ่ือใหเกิด
คุณสมบัติเชนเดียวกับคุณลักษณะดังไดกลาวมาแลว 

 

  คุณสมบัติของผูที่จะทํางานบริการไดดี ดังนี้ 
  1. มีจิตใจรักงานบริการ    คนเราจะทําส่ิงหนึ่งสิ่งใดดวยความสมัครใจทุมเทแรงกาย

แรงใจใหแกสิ่งน้ัน ยอมเกิดจากความมีใจรักเปนทุนเดิม ดังจะเห็นไดจากการท่ีเราใหเวลา ใหความ
เอาใจใสสนใจกับงานอดิเรกไมวาจะเปนงานเขียนหนังสือ งานปลูกตนไม หรืองานเก็บสะสมสิ่งของ
หายาก จึงตองใชความมุงม่ันมานะเพียรพยายามเปนพิเศษมากกวางานปกติในหนาที่ประจํา ซึ่ง
เปนงานที่ไดรับมอบหมายใหทําไมไดเกิดจากความสมัครใจ เวนเสียแตงานในหนาที่ เปนงานที่เรา
รัก เราชอบ เราถนัด เราก็จะเกิดความสมัครใจทํา ซึ่งจะเปนผลใหเราเอาใจใสตองานนั้น งานบริการ
ก็เชนกัน ผูซึ่งจะทําไดดีจะตองมีใจรักและชอบงานบริการ 

  2. มีความรูในงานที่จะบริการ    งานบริการตองการความถูกตองครบถวนสมบูรณ
เปนส่ิงสําคัญ ดังน้ัน ผูซึ่งจะทํางานบริการในเรื่องใดจําเปนจะตองมีความรู ความเขาใจในงานที่ตน
จะตองใหบริการอยางถูกตองแทจริงมิฉะน้ันจะกอใหเกิดความผิดพลาด ตกหลน เสียหายแกงาน
บริการนั้นๆ ได ผูที่จะทํางานบริการในแตละงาน จึงตองขวนขวายหาความรูในงานเฉพาะนั้นใหรู
แจง รูจริงอยางถองแท เพ่ือใหมีคุณลักษณะเพียงพอแกการเปนผูใหบริการในงานที่ตนรับผิดชอบ 

  3. มีความรูในตัวสินคาหรือบริการ   เหตุผลที่วา ผูทํางานบริการจําเปนตองรูในตัว
สินคา หรือบริการที่ตนจะเปนผูใหบริการเพราะการใหความรูและสารสนเทศ (Information) เก่ียวกับ
ตัวสินคาหรือบริการเปนสวนสําคัญของงานบริการและเปนงานบริการขั้นพ้ืนฐานที่ทุกคนจะตองทํา
ในแตละหนาที่ หากผูทํางานบริการไมมีความรูในตัวสินคาและบริการแลว ก็ไมสามารถจะอธิบาย
หรือใหคําชี้แจงเปนการชวยเหลือแกผูรับบริการได 

  4. มีความรับผิดชอบตอการปฏิบัติตน   ผูทํางานบริการจะตองติดตอสัมพันธ
เก่ียวของกับคนตางๆ มากหนาหลายตา การวางตนเปนส่ิงสําคัญ เพราะเปนพันธะผูกพันตอผลให
ผูรับบริการเกิดความไมพอใจ ก็ยอมจะสงผลเสียตองานบริการได การปฏิบัติตนเปนเรื่องที่ตอง
ระมัดระวังทั้งดานกายและวาจา เน่ืองจากเปนสิ่งปรากฏใหเห็นไดงายทั้งจากการแตงกาย การแสดง
กิริยามารยาท การพูด การสื่อสารที่ใชถอยคําและไมใชถอยคํา แตเปนภาษาที่ทําใหเกิดความเขาใจ
ไดตางๆ กัน 

  5. มีความรับผิดชอบตองานในหนาที่   ผูใดที่ขาดความรับผิดชอบ ยอมไมอาจทํางาน
ใดใหสําเร็จไดเพราะความรับผิดชอบยอมจะไมผูกพันตนตอผลของการกระทํา อาจเพิกเฉยละเลย
ตอส่ิงที่ควรทําเพ่ือใหเกิดผลดีตองานบริการไมเอาใจใสตอการปฏิบัติหนาที่ในการใหบริการ หรือทํา
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  6. มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูใชบริการ   ในดานการตลาด การขาย และงาน
บริการ เราปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือผูใชบริการดวยการยกยองวา “ลูกคาคือ
พระราชา” เทาน้ันยังไมพอ ยังมีคนยกยองวา “ลูกคาคือพระเจา” และไมวาลูกคาจะเปนอยางไร เรา
ยังตองยอมตั้งสมมติฐานวา “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพ่ือใหมีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือ
ผูใชบริการอยางดีที่สุด เม่ือใดก็ตามที่ผูใหบริการมีการผูกพันตนตอผลของการกระทําหรือพันธกิจที่
ดีตอลูกคาหรือผูใหบริการยอมเปนหลักประกันไดวาจะมีการใหบริการอยางมีคุณภาพ เพราะจะ
ระมัดระวังที่จะสรางความพอใจ และสนองตอบความตองการของลูกคาอยางสอดคลองถูกตองและ
ครบถวน 

  7. มีทัศนคติตองานบริการดี    การบริการในความหมายก็บงบอกแลววาเปนการให
ความชวยเหลือ ผูทํางานบริการจึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่
จะใหบริการ ถาผูใดมีความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็
ไมอาจจะทํางานบริการใหเปนผลดีได ทัศนคติมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดของผูทํางานบริการเปน
อันมาก ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ และปฏิบัติงานอยาง
เต็มที่ เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

  8. มีความสามารถวิเคราะหปญหา    ผูทํางานบริการจะตองมีสัมพันธทั้งโดยตรงและ
โดยทางออมกับบุคคลตางๆ ซึ่งมีภูมิหลังที่หลากหลายตางกัน ผูรับบริการสวนใหญก็มีการติดตอ
สัมพันธดวยตามปกติ แตบางคนอาจนําปญหามาใหผูทํางานบริการ ทั้งที่เปนปญหาเกิดจากดาน
ผูรับบริการทําขึ้น เพราะนําผลิตภัณฑไปใชผิดวิธีหรือทําใหเกิดการแตกหักเสียหายดวยความพลั้ง
พลาดของตนเอง บางกรณีที่เกิดจากฝายผูใหบริการคนอ่ืนๆ หรือคนในหนวยงานเดียวกันสงมอบ
สินคาดอยคุณภาพ ผิดเวลาสงมอบดําเนินการลาชาในการใหบริการหลังการขาย ลวนเปนปญหาผู
ใหบริการจะตองสามารถวิเคราะหสาเหตุของปญหา หาสาเหตุที่แทจริงใหพบ และคิดหาวิธี
แกปญหา เปนทางเลือกหลายๆ ทางและเลือกทางแกปญหาที่ดีที่สุด 

 

  พฤติกรรมของผูที่จะทํางานบริการไดดี มีดังนี้ 
  1. อัธยาศัยดี    ลูกคาหรือผูใชบริการลวนมีความคาดหวังวา ผูใหบริการจะใหการ

ตอนรับดวยอัธยาศัยอันดี ทั้งดวยสีหนาแววตา ทาทาง และคําพูด การตอนรับลูกคาดวยใบหนาย้ิม
แยมเปนเสนหที่สําคัญมีภาษิตจีนกลาวไววา “ยิ้มไมเปน อยาคาขายดีกวา” การมองดวยแววตามที่
เปนมิตรฉายแสงของความเต็มใจใหการตอนรับอยางอบอุนเปนลักษณะที่แสดงออกทางความคิด
และความรูสึกที่ดีทาทางที่กระตือรือรน กุลีกุจอ เปนการสรางความรูสึกประทับใจเม่ือแรกพบกัน 
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  2. มีมิตรไมตรี    ผูทํางานบริการท่ีมีการแสดงออกใหลูกคาหรือผูใชบริการเห็นวามี
มิตรไมตรีก็เปนการชนะใจตั้งแตตน ความมีไมตรีจะนําไปสูความสําเร็จในการใหบริการไมวาจะเปน
งานประเภทใด การใหบริการที่ดีบวกกับการใหความชวยเหลือเล็กๆ นอยๆ กอใหเกิดความพอใจ
และความชื่นชมของลูกคา ถาผูทํางานบริการแสดงถึงมิตรไมตรีและพรอมจะใหความชวยเหลือแก
ผูใชบริการ ก็จะเกิดมนุษยสัมพันธในการใหบริการอยางม่ันคงและเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน 

  3. เอาใจใสสนใจงาน    ความมุงม่ันในการใหบริการ มีความสัมพันธกับการเอาใจใส
งานเปนอยางมากเพราะหากขาดความเอาใจใสงานแลว ก็จะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบัติงาน หรือ
ทํางานไปเร่ือยๆ เฉื่อยๆเอาดีไมได การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผูใหบริการวามีความเอาใจใส
สนใจงานหรือไมจะตองดุวามีความจริงจังในการทํางานมากนอยเพียงใด บางคนอาจแสดงออก
อยางกระตือรือรนตอหนาผูบังคับบัญชา แตพอลับตามผูบังคับบัญชาแลวก็เลิกสนใจงาน หันหลังให
งานไมคิดที่จะปรับปรุงพัฒนาใหเกิดความสะดวกในการบริการลูกคาหรือผูใชบริการ ไมดูแลในเรื่อง
ความสะอาดของสถานที่และผลิตภัณฑซึ่งอยูในวิสัยที่จะทําไดโดยไมตองเสียคาใชจายมากแตใหผล
เปนการสรางภาพลักษณที่ดีแกหนวยงาน 

  4. แตงกาย สุภาพ สะอาดเรียบรอย    ผูทํางานบริการจะตองมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให
เปนที่นาเชื่อถือไววางใจของผูรับบริการการแตงกายที่ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั้งตอสถานที่ทํางาน
และสถานภาพของหนวยงาน จะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีจากผูที่ติดตอเกี่ยวของดวย หากผู
ใหบริการแตงกายสกปรกมีกลิ่นเหม็นคงไมเปนที่พอใจของผูรับบริการและเกิดความรูสึก
สะอิดสะเอียน ในการคัดเลือกผูมาทํางานบริการจึงตองใหความสําคัญกับการแตงกายเปนพิเศษ 
หากแตงกายไมสุภาพก็จะสอแสดงถึงความไมใสใจความถูกตองเหมาะสม 

  5. กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม    ผูใชบริการทุกคนตองการติดตอขอรับบริการจากผู
ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจผูซึ่งมีกิริยาหยาบคายหรือหม่ืนทะลึ่ง การที่มีผูทํางานบริการมีกิริยา
สุภาพออนนอมจะเปนเครื่องเชิดหนาชูตาหรือภาพลักษณที่ดีของหนวยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพ
แลว การแสดงออกถึงความมีมารยาทรูจักที่สูงที่ต่ํา ที่ชอบที่ควร นับเปนส่ิงสําคัญที่ผูทํางานบริการ
จะตองตระหนักรูและประพฤติปฏิบัติอยางระมัดระวัง หากมีขอผิดพลาดใดๆ เกิดขึ้นจะนําความ
เสียหายมาสูหนวยงานอยางมาก 

  6. วาจาสุภาพ    ไมมีผูรับบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮาก พูดหยาบคาย
กาวราว ทุกคนลวนตองการคําพูดที่สุภาพฟงแลวรื่นหู คนที่ไมยอมฟงความจริงวาตนพูดไมเขาหู
คน หรือคนเขารังเกียจที่จะฟง จะไดรับการติฉินโดยทั่วไป การทํางานบริการเปนการใหความ
ชวยเหลือผูอ่ืนใหเกิดความพึงพอใจ จึงตองเปนผูมีวาจาสุภาพเพื่อใหลูกคาหรือผูใชบริการมีความ
สบายใจที่จะติดตอขอรับบริการ การคัดเลือกผูทํางานบริการ จึงควรจะสัมภาษณเพ่ือจะไดสนทนา
ปอนคําถามและฟงคําตอบวา บุคคลใดมีการใชถอยคําอยางไร วาจาสุภาพหรือไมเพียงใด 



 28 

  7. ควบคุมอารมณ    ผูทํางานบริการจะตองมีอารมณม่ันคง เพราะอยูในสถานการณ
ที่จะตองพบปะผูคนมากหนาหลายตา ซึ่งมีภูมิหลังตางๆ กัน ผูรับบริการบางคนมีกิริยามารยาทไมดี 
แสดงทาทางหยิ่งยโส พูดจาโอหัง กาวราวหรือมีอุปนิสัยใจรอนตองการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อ
ไมไดดังใจอาจพูดตําหนิหรืออาจถึงขั้นขูตะคอกดวยกิริยาหยาบคาย ในงานบริการไมอาจจะแสดง
อารมณตอบโตได ผูใหบริการจะตองควบคุมอารมณดวยความอดทนอดกลั้น 

  8. รับฟงและเต็มใจแกไขปญหา    พฤติกรรมที่แสดงออกของผูทํางานบริการ จะตอง
สนองตอบความตองการของผูใชบริการ ดังน้ันเม่ือผูใชบริการมีปญหาหรือขอรองเรียนใดๆ ผู
ใหบริการจะตองแสดงความสนใจรับฟงปญหาเปนเบื้องตน จะดวนบอกปดหรือแสดงทาทีไมสนใจ
รับรูปญหายอมไมได นอกจากแสดงความเอาใจใสอยางจริงจังแลวจะตองมีความรูสึกเต็มใจที่จะให
ความชวยเหลือแกปญหาตางๆ ใหแกผูใชบริการดวย เพราะการที่ผูใหบริการเพียงแตรับฟงปญหา
อยางเดียวยอมไมเปนการเพียงพอ ทั้งจะทําใหผูใชบริการรูสึกวาเปนการรับฟงอยางขอไปที แตถา
เม่ือใดที่มีความกระตือรือรนดําเนินการแกปญหาจะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ 

  9. กระตือรือรน    อุปนิสัยที่แสดงออกถึงความกระตือรือรนเปนพฤติกรรมที่ดีอยาง
ยิ่งในงานบริการ หากผูทํางานบริการเปนคนเนิบเนือยเฉื่อยแฉะแลวยอมมีลักษณะที่ทําให
ผูใชบริการหมดศรัทธาและไมคาดหวังที่จะไดรับบริการอยางทันทวงที บุคคลที่ขาดความ
กระตือรือรน นอกจากจะทําใหภาพลักษณของงานบริการเสียไปแลวยังจะเปนผลทําใหการบริการ
ลาชา และผิดเวลาหรือไมทันกําหนดที่ควรจะเปน 

  10. ซื่อสัตย    การใหบริการจะตองใหความชวยเหลืออยางถูกตองตรงไปตรงมาไม
บิดพลิ้วหรือใชเลหกลฉอฉล ผูรับบริการทุกคนตองการติดตอสัมพันธกับคนซื่อสัตยและรักษาคําพูด 
ไมชอบติดตอกับคนพูดโปปดมดเท็จ ตลบตะแลง ดังน้ัน พฤติกรรมที่แสดงออกถึงความซ่ือสัตย
รักษาคําพูด จึงเปนสุดยอดปรารถนาของผูใชบริการ 

กลาวโดยสรุปคือ องคกรใดสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินสิ่งที่
คาดหวังจะกอใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขง เน่ืองจากลูกคาที่มีความพึงพอใจจะเกิด
ความภักดีและกลับมาใชบริการ นอกจากน้ัน ลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการจะบอก
ตอไปยังบุคคลอ่ืน โดยเปนการประชาสัมพันธบอกตอแบบปากตอปากไปยังกลุมลูกคาอ่ืน
เปรียบเสมือนเปนส่ือโฆษณาเคลื่อนที่ และยังชวยสนับสนุนใหเกิดภาพลักษณดานบวกแกองคกร 
และเม่ือพิจารณาในระยะยาวจะพบวาการใหบริการซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจอยาง
ตอเน่ืองจะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือตอองคกร นอกจากน้ันแลวจะพบไดวาลูกคาที่ไดรับความพึง
พอใจจากการบริการจะมีความออนไหวตอขอเสนอของคูแขงขันต่ํา และเปนสิ่งที่อธิบายวาทําไม
ความสําเร็จจากการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา จึงชวยใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขัน ซึ่งจะ
พบวา “คุณภาพบริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม” เน่ืองจากภาวการณแขงขันของธุรกิจตางๆ
มีความรุนแรงและมีความเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบใน
การแขงขัน เน่ืองจากลูกคาจะเกิดความภักดีกับองคกรที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ และขอ
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ประวัติความเปนมาของบริษัท สหการประมูล จํากัด (บริษัท สหการประมูล จํากัด. 
2551: Online) 

  บริษัท สหการประมูล จํากัด เปนบริษัทแหงแรกในประเทศไทยที่เปดดําเนินธุรกิจ
ดานการประมูลแบบเปด (Open Auction) ตั้งแตเดือนสิงหาคม 2534 เปนตนมา โดยผูกอตั้งบริษัท
ฯไดศึกษาแนวทางธุรกิจประมูลสินคาประเภทรถยนตในประเทศสหรัฐอเมริกาและญ่ีปุนและเล็งเห็น
วา จะเปนอีกทางเลือกหน่ึงของผูบริโภคคนไทยในการซื้อขายที่ยุติธรรมและสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหทั้งผูซื้อและผูขาย  

  ในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2542 สหการประมูล ไดรับเลือกเปนสมาชิกองคกรผู
ประมูลระดับสากล (NAAA) ซึ่งนับเปนผูประกอบการประมูลรายแรกในประเทศไทยที่ไดรับเกียรตินี้ 

  ปจจุบัน ดวยระบบการประมูลที่โปรงใสไดมาตรฐานประกอบกับประสบการณอัน
ยาวนาน ทําใหบริษัท สหการประมูล จํากัด ไดรับการยอมรับและไววางใจจากสถาบันการเงินที่
มอบหมายใหเปนบริษัทที่ประมูล รถยนตแบบขายทอดตลาดเปนผูสรางระบบและ ชวยรองรับ
ปญหาอันเกิดจากกระบวนการปลอยสินเชื่อของสถาบันการเงินน้ันๆ ตลอดจนเปนตัวกลางระหวาง
ผูซื้อและผูขายสําหรับภาคเอกชนทั้งในรูปแบบบริษัท หางราน หรือประชาชนทั่วไป 

  ทั้งนี้อาจกลาวไดวา บริษัท สหการประมูล จํากัดเปนบริษัทที่ชวยเสริมสภาพคลอง
ใหกับสภาวะเศรษฐกิจ โดยเฉพาะภาวะเศรษฐกิจในป 2540 ซึ่งสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตดอยคุณภาพ
เปน ปญหาใหญของสถาบันการเงิน ทําใหสถาบันการเงินตองจําหนายหลักประกันในกรณีที่ลูกหน้ี
ไมสามารถชําระคืนหนี้ได วิธีที่เปนที่ยอมรับในความโปรงใสและยุติธรรม ทั้งสําหรับสถาบันการเงิน
และ ลูกหน้ีคางชําระก็คือการประมูลขายแบบเปดตอสาธารณชน (Public Auction) ทั้งน้ีเพราะการ
จําหนายหลักประกันดวยวิธีเปดซองหรือดําเนินการประมูลดวยตัวบริษัทเอง เปดโอกาสใหถูกตั้ง
ขอสังเกตในการขาดความชํานาญอันสงผลถึงยอดหนี้คงคางที่ตองติดตามลูกหน้ีตอไป 

  การประมูลแบบเปดตอสาธารณชนจึงเปนวิธีการท่ีโปรงใสและยุติธรรมที่สุด ที่ไดรับ
ความไววางใจจากสถาบันการเงินตลอดมา จากชื่อเสียงการทํางานที่เปนมืออาชีพ โปรงใส ยุติธรรม
และบริการที่ลูกคาประทับใจของ บริษัท สหการประมูลจํากัด ทําใหบริษัทไดรับความไววางใจไม
เฉพาะจากสถาบันการเงินตางๆเทาน้ัน แตยังไดรับความเชื่อถือจากบุคคลธรรมดาที่มีความ
ตองการซ้ือ-ขายรถยนตใหไดราคาดี และ ยุติธรรมอีกดวย จึงสงผลใหสหการประมูลเปนที่หน่ึงในใจ
ของผูบริโภค มาโดยตลอด  
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 การใหบริการสําหรับลูกคา กอนระหวาง และหลังการประมูล  
  เพ่ือใหบริการท่ีดีที่สุดแกลูกคา บริษัท สหการประมูล จํากัด จึงตระเตรียมความพรอมใน
ทุกๆ ดานสําหรับผูมาใชบริการ อาทิ: 
 1. พ้ืนที่จอดรถเพ่ือเขารับการประมูลกวา 40 ไร ที่สํานักงานใหญ และ 100 ไร ที่สาขา
รังสิตคอลง 8 บนทําเลสะดวกตอการเดินทาง สามารถรับรถ เขาประมูลไดคร้ังละกวา 1,000 คัน  
 2. ทีมงานการขายมืออาชีพที่ชํานาญงานนับ 15 ป คอยใหบริการประเมินราคารถยนต
ของทานอยางยุติธรรมที่สุด พรอมดําเนินการประมูลขายใหทานอยางมีประสิทธิภาพที่สุดโดยยึด
ความเปนธรรมในการดําเนินงานเปนหลักที่สําคัญ 
 3. มีผูซื้อประจําจากทั่วประเทศสัปดาหละกวาพันรายทั้งที่ เปนผูใชรถทั่วไปและ
ผูประกอบการธุรกิจรถยนตมือสอง มียอดขายเฉลี่ยสัปดาหละ 1,000 คัน  
 4. มีการวางแผนการตลาดและการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ อยางสมํ่าเสมอ  
 5. มียามรักษาการในพื้นที่ตลอด 24 ชั่วโมง ติดตั้งเคร่ืองมือที่ทรงประสิทธิภาพตามจุด
ตางๆ อยางเพียบพรอม พรอมทั้งทําประกันอัคคีภัยและ วินาศภัยกับบริษัท เทเวศประกันภัย 
จํากัด  
 

  ปจจัยที่ทําใหไดรับความไววางใจสูงสุดในการเปนผูจัดประมูล  
  1. สหการประมูลมีระบบการประมูลที่โปรงใส เปนสถานที่ที่ผูซื้อและ ผูขายสามารถใช
บริการที่สูงดวยมาตรฐาน  
 2. ทั้งผูซื้อและผูขายไดราคายุติธรรม เพราะการซื้อ-ขายรถยนตและจักรยานยนตเปนไป
ตามสภาพที่เปนจริงราคาที่ตกลงซื้อ-ขาย เปนราคาที่ทั้งผูซื้อ-ขายพึงพอใจ  
 3. ในกรณีที่ขายรถยนตและจักรยานยนตจากสถาบันการเงิน บริษัท สหการประมูล 
จํากัด มีวิธีการที่ยอมรับในความโปรงใสจากกระบวนการศาลสถิตยุติธรรม  
 4. ราคาที่ขายจากวิธีการประมูลจะสูงกวาราคาจากการขายทั่วไป เปนการตัดขอครหาตอ
เจาหนาที่สถาบันการเงินที่รับผิดชอบ เม่ือมีการประมูลเอง  
  5. การใหบริษัท สหการประมูล จํากัด เปนผูรับผิดชอบการประมูลทําใหบริษัทลูกคามี
ภาพพจนตอสาธารณชนวา เปนมืออาชีพ เพราะเนนทําธุรกิจเฉพาะที่ตนเองมีความเชี่ยวชาญ  
 6. ลูกคาประหยัดคาใชจายที่อาจเกิดขึ้นจากการจัดประมูลเอง นับเปนชองทางการขาย
รถยนตและจักรยานยนตที่มีคาใชจายต่ําแตประสบความสําเร็จสูง 
 7. บริษัท สหการประมูล จํากัดเปนผูรับรองความเส่ียงในการชําระเงินตอสถาบันการเงิน
ที่สงรถเขามาขายแทนผูซื้อ 
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 บริการเสริมสําหรับผูนํารถยนตและรถจักรยานยนตเขาประมูล   
  1. บริการประเมินราคารถยนตและจักรยานยนตที่สงเขารวมประมูลโดยไมคิดคาใชจาย  
 2. บริการที่จอดรถและทําความสะอาดรถทุกคันที่เขารวมการประมูล  
 3. บริการรับรถยนตของสถาบันการเงินโดยไมคิดคาใชจายในเขตกรุงเทพมหานคร  
 4. ตรวจเช็คสภาพรถกอนเขามาประมูลทุกคัน  
 

 
งานวิจัยที่เก่ียวของ 
    

 1. งานวิจัยในประเทศ 
  วีระศักด์ิ ศิริกุล (2534: 52) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของเกษตรกรลูกคา

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณการเกษตร (ธ.ก.ส.) ที่มีตอการดําเนินงานสินเชื่อในรูปวัสดุ
อุปกรณการเกษตร ผลการวิจัยพบวา เกษตรลูกคา ธ.ก.ส. มีความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตอการ
ใหบริการสินเชื่อในรูปวัสดุอุปกรณการเกษตร ปจจัยที่มีผลโดยตรงตอความพึงพอใจของเกษตรกร
ลูกคา ไดแก การบริการ การบริการหลังการขาย การไดมาซ่ึงวัสดุอุปกรณการเกษตรและการเพิ่ม
ผลผลิต และรายได 

  นาตยา ดรสีเนตร (2538: 44) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน
ของผูจัดการสหกรณการเกษตรในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ผลการวิจัยพบวา ผูจัดการสหกรณมี
ความพึงพอใจในลักษณะงาน หนาที่และความรับผิดชอบความสัมพันธระหวางบุคคลความสําเร็จ
ของงาน ไดรับการยอมรับนับถือ ความรวมมือและประสานงาน สภาพแวดลอมในการทํางาน 
คุณลักษณะสหกรณบางประการ กฎหมายขอบังคับและระเบียบสหกรณ เงินเดือน สวัสดิการและ
คาตอบแทน ความม่ันคง ความปลอดภัยในการทํางาน และความกาวหนาในหนาที่การงาน 

  ชัยรัตน รัตนา (2543: 51) ไดทําการศึกษา เรื่อง ความคิดเห็นของเกษตรกร ในอําเภอ
ฝาง จังหวัดเชียงใหม ที่มีตอการบริการสินเชื่อเพ่ือการเกษตรของธนาคารพาณิชยผลการวิจัยพบวา 
เกษตรกรสวนใหญเห็นวาดานผลิตภัณฑ ธนาคารพาณิชย มีผลิตภัณฑที่ดีอยูแลวดานราคา มี
ความเห็นวาเหมาะสมทั้งดอกเบี้ย และคาธรรมเนียม ดานชองทางการจัดจําหนายมีความเห็นวา
สถานที่ตั้งธนาคาร และแผนกสินเชื่อมีความเหมาะสมดีแลว ดานการสงเสริมการตลาด มีความเห็น
วา การโฆษณาประชาสัมพันธ และการใชพนักงานขายมีนอยมากดานการบริการของพนักงานดาน
สินเชื่อ มีความเห็นวา มีการบริการท่ีดีแลวดานกระบวนการขั้นตอนของการบริการดานสินเชื่อ มี
ความเห็นวา ขั้นตอนตาง ๆ มีความสะดวก รวดเร็ว 
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  นงคนุช ปญญาสุพัฒน และคณะ (2543: 92) ไดทําการศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม จังหวัดนครปฐม ผลการวิจัยพบวาระดับ
ความพึงพอใจตาง ๆ ของผูใชบริการที่มีตอการใหบริการของสํานักงานประกันสังคม 
จังหวัดนครปฐม มีระดับความพึงพอใจจากมากไปหานอย ไดแก ความสุภาพและความเต็มใจในการ
ใหบริการของเจาหนาที่ การใหความชวยเหลือความเอาใจใส การใหบริการของเจาหนาที่ความ
ชัดเจนของขอมูล คําแนะนําในการใหบริการ ความเหมาะสมในการจัดการใหบริการของสํานักงาน 
เจาหนาที่ใหเวลาในการบริการอยางเหมาะสม ขั้นตอน และระเบียบวิธีการในการขอรับบริการ 
ภาพรวมของการมารับบริการ การจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในสถานที่ใหบริการ เชน ที่นั่งรอ 
สถานที่จอดรถ และระยะเวลาในการรอคอยการรับบริการ 

  อนันต จงสูวิวัฒนวงศ (2545: 39) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใช
บริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกคารายใหญในเขตภาคเหนือ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน) ในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการ 

ตามลําดับ สวนปญหาที่พบในการเลือกใชสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด(มหาชน) คอืปญหา
เรื่องอัตราดอกเบี้ยแพงกวาธนาคารอ่ืน ๆ 

  อัจฉรา สมสวย (2545: 66) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของสมาชิกตอการ
สงเสริมและการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมืองขอนแกน จํากัด โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกตอการสงเสริม และการใหบริการของสหกรณการเกษตรเมืองขอนแกน 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ สมาชิกสหกรณการเกษตร จํานวน 152 ราย ผลการวิจัยพบวา 

ความพึงพอใจของสมาชิกตอการสงเสริมของสหกรณ โดยภาพรวมพบวาสมาชิกมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก สวนความพึงพอใจของสมาชิกตอการใหบริการของสหกรณดานสินเชื่อ ดานการรับฝาก
เงิน ดานการรวบรวมผลผลิต ดานการหาสินคามาจําหนาย 
และดานสวัสดิการของสหกรณ สมาชิกมีความพึงพอใจในระดับมาก 
 

 2. งานวิจัยตางประเทศ 
  เบนเน็ท (เพ็ญทิพย ญาณกาย. 2543: 31; อางอิงจาก Bennett. 1999: 202) ไดศึกษา

การรับบริการสาธารณสุขของผูบริโภคในกรุงเทพฯ พบวา ประมาณรอยละ 50 ไมพึงพอใจบริการ
สาธารณสุขของรัฐ เร่ืองความลาชา คิวยาว มารยาทไมดี การแซงคิว ความไมเทาเทียมกันไมพึง
พอใจโรงพยาบาลเอกชนเรื่องราคา การวินิจฉัยไมถูกตอง ไมมีจริยธรรม 

  มุสทาฟา และฮอปป (เพ็ญทิพย ญาณกาย.2543: 32; อางอิงจาก Mustapha & 

Happ. 2003: 83) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยที่มารับบริการในศูนยสุขภาพ ไนโตรนิแดดและ
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  ไวท (พัชรี ทองแผ. 2540: 36; อางอิงจาก White. 2004: 103)  ไดศึกษาเกี่ยวกับการ
ใหความสําคัญในกิจกรรม การพยาบาลของผูปวยและพยาบาลในโรงพยาบาลของรัฐ 3 แหง ที่ตั้ง
อยูในเขตนครหลวง ผลการวิจัยพบวา ผูปวยใหความสําคัญในกิจกรรมการพยาบาลเพื่อตอบสนอง
ความตองการทางดาน รางกายมากกวาพยาบาล สวนพยาบาลใหความสําคัญในกิจกรรมการ
พยาบาลเพ่ือตอบสนอง ความตองการทางดานจิตใจและสังคมมากกวาผูปวย และทั้งผูปวยและ
พยาบาลมีความเห็นตรงกันวา ความสําคัญของการปฏิบัติตามแผนการรักษาของแพทย มี
ความสําคัญมากสวนการเตรียมผูปวยกลับบาน มีความสําคัญนอย 

  นิวแมน และคณะ (กฤษณี โพธิ์ชนะพันธ. 2542: 28-29; อางอิงจาก Newman and 

others. 2004: 58)  ไดศึกษา เร่ืองความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มารับบริการสุขภาพในจังหวัดมนิ
กา ในประเทศโมแซมปคโดยใชแบบสอบถามกับกลุมตัวอยาง จํานวน 890 คน พบวา ระดับของ
ความพึงพอใจขึ้นกับการรับการฝกอบรมลูกคา ความสนใจในการใหบริการ และระยะเวลาการรอ
คอย โดย 55% ของผูทําแบบสอบถามเชื่อวาบริการไดรับอยูในระดับดีถึงดีมาก ความพึงพอใจมี
ความสัมพันธกับระยะเวลาการรอคอย รอคอยนานทําใหความพึงพอใจนอย และพบวาความพึง
พอใจมีความสัมพันธกับ ความเชื่อม่ันในผูใหบริการและการใหเกียรติจากผูใหบริการ 

 

 

 

 

 

 



บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดศึกษาปญหาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการ
ใหบริการการประมูลรถยนตของ บริษัทสหการประมูลจํากัด  ดําเนินการตามขั้นตอนดังน้ี 
 1. กําหนดแหลงขอมูล 
 2. การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 3. ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูล 
 6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

แหลงขอมูล 
 ประชากร 
   กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ีไดแกลูกคาหรือผูมาใชบริการของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ที่เขารวมประมูลรถยนต ในวันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย ในชวงเวลา 10.00-13.00 
นาฬิกา 
 
    กลุมตัวอยาง 

   ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนตชวงระยะเวลา 90 
วัน ในชวงเดือน สิงหาคม – ตุลาคม 51 ที่ทําการประมูลรถยนต โดยในระยะเวลา 90 วัน     มีการ
ประมูลทั้งสิ้น 36 คร้ัง โดยจะดําเนินการเก็บขอมูลทุกคร้ังที่มีการประมูล ใหไดกลุมตัวอยางที่ทํา
แบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอครั้ง จนครบ 36 คร้ัง รวมจํานวน 360 คน โดยสุมตัวอยางจาก
กลุมลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 
ชั่วโมง 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม ความพึงพอใจและความตองการของลูกคา
ในกาารใหบริการในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยแบงเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพขอมูล โดยมีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ โดยถาม
เก่ียวกับ เพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได  
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 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scales) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม เปน
แบบปลายเปด เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะเพ่ิมเติมนอกเหนือจากคําถามที่ปรากฏใน
ตอนที่ 2 
  

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามลําดับ ดังนี้ 

 1. ศึกษาเอกสาร งานวิจัยที่เก่ียวของกับแบบสอบถามปญหาและความตองการในการใช
บริการ  นิยามศัพทเฉพาะ  รวมถึงขอบเขตการใหบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด และ
ผลงานที่เก่ียวของกับตัวแปรที่จะวิจัย  เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2. ศึกษารูปแบบ  และวิธีการเขียนแบบสอบถามและงานวิจัยที่เก่ียวของ เพ่ือเปน
แนวทางในการนํามาสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและความตองการในการใชบริการ    โดย
กําหนดขอบเขตและเนื้อหาใหครอบคลุมจุดมุงหมาย 
 3. สรางแบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของใชบริการของ บริษัทสหการประมูล จํากัด โดยกําหนดขอบเขต และเนื้อหาให
ครอบคลุมตัวแปรที่วิจัย จํานวน 75 ขอ 
 4. นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ไดแก ผูชวย
ศาสตราจารย ดร.นันทนา วงษอินทร เพ่ือตรวจขอความในแบบสอบถามทั้งในดานเนื้อหา ความ
เขาใจ และการใชภาษาใหมีความเที่ยงตรงสอดคลองกับจุดมุงหมายของการวิจัย  และนํามา
ปรับปรุงแกไข 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลว เสนอใหผูเชี่ยวชาญเพ่ือวิเคราะหความ
เที่ยงตรงเชิงพินิจของแบบสอบถาม โดยมีผูเชี่ยวชาญ ไดแก   อาจารย ดร.มณฑิรา  จารุเพ็ง
อาจารย ดร.สกล วรเจริญศรี และอาจารย ดร.กิตติมา  ไกรพีรพรรณ   
 6.  เพ่ือใหไดแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงพินิจจากผูเชี่ยวชาญมา
หาดัชนีความสอดคลอง  แลวคัดเลือกแบบสอบถามที่มีคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) เทากัน  หรือ
มากกวา 0.5 ขึ้นไป   

   7. นําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try out) กับลูกคาที่มาประมูลรถยนตในรอบ 10.00 
– 13.00 นาฬิกา โดยเปนลูกคาที่มาใชบริการของบริษัท สหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนต 
ในชวงเดือน มิถุนายน 2551 รวม 4 สัปดาห เก็บขอมูลสัปดาหละ 1 คร้ัง  โดยจะ ใหไดกลุม
ตัวอยางที่ทําแบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอคร้ัง รวมจํานวน 40 คน โดยสุมตัวอยางจากกลุม
ลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 ชั่วโมง 
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 8. นําแบบสอบถามที่นําไปทดลองใช (Try out) มาวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของ
แบบสอบถามทั้งฉบับ โดยใชสูตร สัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) ของครอนบัค 
(Cronbach. 1970 : 161) ไดคาความเชื่อม่ัน 0.93 และหาคาอํานาจจําแนกเปนรายขอ โดยนํามา
หาคาสหสัมพันธระหวางคะแนนรายขอกับคะแนนรวมทั้งฉบับ (Corrected  Item - Total  
Correlation) ที่ระหวาง 0.2 – 0.7 ไดแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบคุณภาพแลวจํานวน       
45 ขอ 
 9.  นําแบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของใชบริการของบริษัท สหการประมูล จํากัด ไปใชในการศึกษาตอไป   
 

 ตัวอยางเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการประมูล
รถยนตของ บริษัทสหการประมูล จํากัด ดังนี้ 
 
  

ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการของลูกคา 
ขอ
ท่ี 

ขอความ มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ท่ีสุด 

 
 
(0) 

ด า น ก า ร
ใ ห บ ริ ก า ร ท่ี
รวดเร็ว     และ
ทันตอเวลา 
ใ ห บ ริ ก า ร ด า น
ตอบ 
ข อ ซั ก ถ า ม 
รวดเร็ว  ถูกตอง 
และชัดเจน 
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เกณฑการใหคะแนน  
 สําหรับเกณฑการใหคะแนน ผูวิจัยไดแบงเกณฑการแบงออกเปน 5 ระดับ และใชคะแนน
เฉลี่ยระหวางคะแนนสูงสุด และต่ําสุดมาจัดระดับซึ่งมีเกณฑในการพิจารณาดังน้ี 
   มากที่สุด   5  คะแนน 
   มาก    4  คะแนน 
   ปานกลาง   3  คะแนน 
   นอย    2  คะแนน 
   นอยที่สุด   1  คะแนน 
 

เกณฑในการจัดระดับ  
 สําหรับการแปลผลคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจและความตองการของลูกคาใน
การใหบริการในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัดผูวิจัยการแบงตามเกณฑของ 
Best (1993: 174)  5 ระดับ  
 
       คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด  
 ชวงคะแนน            =  
     จํานวนระดับ 

    5     -     1  
           5 

 
ดังนั้น ชวงคะแนน     =               0.8       
 

  
 โดยแบงเปนชวงคะแนนดังน้ี 
 
คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับมากที่สุด 
คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับมาก 
คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับนอย 
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คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง  มีความพึงพอใจและความตองการใหปรับปรุงบริการ 
        ระดับนอยที่สุด 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิจัยคร้ังน้ี ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตาม

ขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ผูวิจัยติดตอบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอใหออกหนังสือ
รับรองในการขออนุญาตกรรมการผูจัดการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ในการเก็บรวบรวม
ขอมูล 
 2. ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง ในชวงเดือนสิงหาคม – ตุลาคม 2551 ใน
วันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย  ในชวงเวลา 10.00 น. – 13.00 นาฬิกา โดยอธิบาย
วัตถุประสงคของการจัดเก็บขอมูลใหแกลูกคาที่มาประมูลรถยนตของบริษัทสหการประมูล จํากัด 
ทั้งน้ีผูวิจัยแจกแบบสอบถามทั้งหมด 385 ฉบับ ไดคืน 381 ฉบับ และนํามาตรวจสอบความสมบูรณ
ได 360 ฉบับ 
 

การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการจัดกระทําขอมูล ผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูลของกลุมตัวอยาง โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS เพ่ือวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1. นําแบบสอบถามตอนที่ 1 มาแจกแจงความถี่ คารอยละ ของตัวแปร เพศ อายุ 
ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได แลวนําเสนอขอมูลรูปแบบตารางประกอบความเรียง 
 2. นําแบบสอบถามตอนที่ 2 มาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนดไว แลวหาคาเฉลี่ย 
และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจและความตองการในการใหบริการของบริษัท
สหการประมูล จํากัด ของกลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถาม ทั้งที่เปนรายขอ รายดาน และรวมทุก
ดานแลวนําเสนอขอมูลในรูปตารางประกอบความเรียง 
 3. วิเคราะหเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการในการใหบริการของบริษัท
สหการประมูล จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
ดวยสถิติ t-test และ F-test  และทดสอบรายคูโดยใชสถิติวิธีของ LSD แลวนําสนอขอมูล รูปแบบ
ตารางประกอบความเรียง 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพ้ืนฐาน ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 2. สถิติสําหรับวิเคราะหความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมาตราสวนประเมินคา โดยใชสูตร
สัมประสิทธิ์แอลฟา 
 3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยางสองกลุม โดยการทดสอบคาที (t-test for independent samples) และทดสอบความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) ในกรณีที่พบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติจึงทําการทดสอบรายคูโดยวิธี LSD (Least Significant  Difference) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 4  
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของบริษัท

สหการประมูล จํากัด” ซึ่งผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยตามขั้นตอนที่กําหนดไวและไดนําเสนอผลการ
วิเคราะหขอมูลในรูปแบบของการบรรยายประกอบตาราง มีรายละเอียดตามหัวขอ ดังตอไปน้ี 

1. ขอมูลเบื้องตนของลูกคาที่มาใชบริการของ บรษิัท สหการประมูล จํากัด 
2. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 

จํากัด 
3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตามสถานภาพ

ของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด  
4. ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 

จํากัด 
5. การเปรียบเทียบความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม

สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  
 ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งนี้ เพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกัน ผูวิจัยจึงไดกําหนด
สัญลักษณที่ใชแทนความหมายของขอมูล ดังนี้ 
  n  แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง 
  X   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
  S.D.  แทน   คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  SS  แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
  DF  แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 
  MS  แทน  คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
  T    แทน  คาที่ใชพิจารณา t-Distribution 
  F  แทน  คาที่ใชพิจารณา F-Distribution 
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ขอมูลเบื้องตนของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 
ตาราง 1   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน รอยละ 
ชาย 228 63.30 
หญิง 132 36.70 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 1   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนเพศชาย จํานวน 228 คน คิดเปน

รอยละ 63.30  และเปนเพศหญิง จํานวน 132 คน คิดเปนรอยละ 36.70 
 
ตาราง 2   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
 

ชวงอายุ (ป) จํานวน รอยละ 
นอยกวา 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   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางที่มีชวงอายุ 41 ปขึ้นไป มีจํานวนมาก

ที่สุด คือจํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 38.30  รองลงมา มีชวงอายุ 31 – 40  ป จํานวน 128 คน 
คิดเปนรอยละ 35.60  อายุ 21 – 30 ป   จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 23.30 และกลุมตัวอยางที่มี
อายุนอยกวา 20 ป มีจํานวนนอยที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.80 
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ตาราง 3   จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามภูมิภาค 
 

ภูมิลําเนา จํานวน รอยละ 
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 105 29.20 
 ภาคกลาง (ยกเวนกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) 37 10.30 
ภาคใต 45 12.50 
ภาคเหนือ 44 12.20 
ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 61 16.90 
ภาคตะวันออก 68 18.90 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 3   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมี

จํานวนมากที่สุด จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 29.20  รองลงมาไดแก ภาคตะวันออก จํานวน  
68 คน คิดเปนรอยละ 18.90  และภาคกลาง มีนอยที่สุด จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 10.30 
 
ตาราง 4   จํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน รอยละ 
นักเรียน/นักศกึษา 11 3.10 
ขาราชการ 35 9.70 
พนักงานรัฐวสิาหกิจ 59 16.40 
ธุรกิจสวนตัว 116 32.20 
พนักงานบริษทั 129 35.80 
อ่ืน ๆ 10 2.80 

รวม 360 100 

 
  จากตาราง 4   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีอาชีพพนักงานบริษัท มากที่สุด มี

จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 35.80  รองลงมาไดแก อาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 116 คน คิด
เปนรอยละ 32.20   อาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 16.40  อาชีพ
ขาราชการ จํานวน 35 คน คิดเปน    รอยละ 9.70 อาชีพนักเรียนนักศึกษา จํานวน 11 คน  คิดเปน
รอยละ 3.10 และอ่ืนๆ นอยที่สุด จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.80 
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ตาราง 5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
 

รายได จํานวน รอยละ 
นอยกวา 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   ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางมีรายได 50,000 บาท ขึ้นไปมีมากที่สุด 

มีจํานวน 136 คน คิดเปนรอยละ 37.80  รองลงมาไดแก 30,000 – 50,000 บาท  จํานวน 86 คน 
คิดเปนรอยละ 23.90 รายได 20,000-30,000 บาท จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 16.90  รายได 
15,000-20,000 บาท  จํานวน 59 คน คิดเปน รอยละ 16.40 รายได 10,000-15,000 บาท  จํานวน 
18 คน  คิดเปนรอยละ 5.00 และรายไดนอยกวา 10,000 บาท ไมมีผูเขาประมูล 
 
 
 ตอไปน้ีเปนการนําเสนอผลการศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการ
ใหบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยนําเสนอเปน 2 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด  
  1.1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
  1.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
 ตอนที่ 2 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด  
  2.1 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
  2.2 การเปรียบเทียบความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
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ตอนท่ี 1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด 
 
 1.1 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 
ตาราง 6 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 

ความพึงพอใจของลูกคา X  S.D. ระดับ 
    

1. ดานพนักงานใหบริการ 3.45 0.64 มาก 
    
    
2. ดานอาคารสถานที่ 4.09 1.00 มาก 
    
    
3. ดานประชาสัมพันธ 3.60 1.06 มาก 
    
    

โดยรวม 3.78 1.03 มาก 
    

 
   จากตาราง 6 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก  
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ตาราง 7 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานพนักงานใหบริการ  
 

ดานพนักงานใหบริการ X  S.D. ระดับ 

    
1. การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน 3.99 0.57 มาก 
2. การใสใจในการติดตามความคืบหนาหลังพูดคุย 3.66 0.55 มาก 
3. ความยุติธรรมในการประมูล 3.51 1.05 มาก 
4. การตรงตอเวลาในการประมูล 3.44 0.85 มาก 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.28 0.83 ปานกลาง 
6. จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับ 3.21 1.31 
   จํานวนลูกคา 

ปานกลาง 

    
    

โดยรวม 3.45 0.64 มาก 
    

 
 

  จากตาราง 7 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ  ไดแก การแตง
กายและบุคลิกภาพของพนักงาน   การใสใจในการติดตามความคืบหนาหลังพูดคุย  ความยุติธรรม
ในการประมูล และการตรงตอเวลาในการประมูล  อยูในระดับมาก    สวนความรวดเร็วในการ
ใหบริการ  และจํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับจํานวนลูกคา อยูในระดับความพึงพอใจปาน
กลาง  

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความพึงพอใจตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ จัดอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง 8 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานอาคารสถานที่  
 

ดานอาคารสถานที่ X  S.D. ระดับ 

    
1. สถานที่จอดรถสามารถรองรับปริมาณลูกคา 4.42 0.88 มากที่สุด 
    ไดเพียงพอ 
2. มีปายบอกทางในการเดินทางไปแตละที่ 4.16 0.99 มาก 
3. การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 4.12 0.85 มาก 
4. การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย 3.86 0.83 มาก 
5. มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย 3.85 0.71 มาก 
6. การจัดสถานที่รองรับการพักผอนของลูกคา เชน  3.68 0.75 
   สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร 

มาก 

    
    

โดยรวม 4.09 1.00 มาก 
    

 
 

  จากตาราง 8 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด  มีความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานอาคาร ไดแก สถานที่จอดรถ
สามารถรองรับปริมาณลูกคาไดเพียงพอ อยูในระดับมากที่สุด     สวนมีปายบอกทางในการ
เดินทางไปแตละที่   การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม   การเดินทางภายในบริษัทมี
ความสะดวกสบาย   มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย  และการจัดสถานที่รองรับการพักผอน
ของลูกคา เชน สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร   อยูในระดับมาก  

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความพึงพอใจตอการใหบริการดานอาคารสถานที่  จัดอยูใน
ระดับมาก 
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ตาราง 9 ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานประชาสัมพันธ  
 

ดานประชาสมัพันธ X  S.D. ระดับ 

    
1. 3.91 0.78 การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจงาย  มาก 
   กระชับชัดเจน 
2. ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง 3.83 1.02 มาก 
3. มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรงตามที่ 3.66 0.87 
   ประชาสัมพันธ 

มาก 

4. ปายในการประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาด 3.57 0.90 
   ที่พอเหมาะชัดเจน 

มาก 

5. เอกสารและการประชาสัมพันธมีความทันสมัย 3.41 1.05 
   และนาสนใจ 

มาก 

6. ขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ 3.35 1.19 
   เปนจริง 

ปานกลาง 

    
    

โดยรวม 3.60 1.06 มาก 
    

 
 

  จากตาราง 9 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ  ไดแก การ
ประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจงายกระชับชัดเจน   ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุก
ชั่วโมง    มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรงตามที่ประชาสัมพันธ   ปายในการ
ประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาดที่พอเหมาะชัดเจน   และเอกสารและการประชาสัมพันธมี
ความทันสมัยและนาสนใจ  อยูในระดับมาก  สวนขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ
เปนจริง อยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง     

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความพึงพอใจตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ  จัดอยูใน
ระดับมาก 
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 1.2 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 

 
ตาราง 10 เปรียบเทียบความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตามสถานภาพของ 
      ลูกคาที่มาใชบริการของ 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 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท

สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนต 
บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติ 
 
ตาราง 11 การวิเคราะหความแปรปรวนความพึงพอใจตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม 
      สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามกลุมอายุ,       
      ภูมิลําเนา, อาชีพ, และรายได  
 

ตัวแปร แหลงความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

ระหวางกลุม .23 3 .77 1.95 .101 
กลุมอายุ 

ภายในกลุม 146.69 356 .39   
ระหวางกลุม 6.14 5 .70 .637 .525 

ภูมิลําเนา 
ภายในกลุม 140.78 354 .52   
ระหวางกลุม 0.87 5 .62 .806 .492 

อาชีพ 
ภายในกลุม 146.05 354 .37   
ระหวางกลุม 4.95 5 .94 1.907 .111 

รายได 
ภายในกลุม 141.96 354 .67   

รวม 146.91 359    

 
  จากตาราง 11 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท

สหการประมูล จํากัด ที่มีกลุมอายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
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ตอนที่ 2 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด 
 
 2.1 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 

 
ตาราง 12 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด โดยรวมและรายดาน 
 

ความตองการของลูกคา X  S.D. ระดับ 
    

1. ดานพนักงานใหบริการ 3.26 1.10 ปานกลาง 
    
    
2. ดานอาคารสถานที่ 3.18 0.87 ปานกลาง 
    
    
3. ดานประชาสัมพันธ 2.58 1.41 นอย 
    
    

โดยรวม 2.96 1.14 ปานกลาง 
    

 
   จากตาราง 12 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการตอการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนราย
ดาน พบวา ความตองการตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ และความตองการตอการ
ใหบริการดานอาคารสถานที่ อยูในระดับความตองการปานกลาง สวนความตองการตอการ
ใหบริการดานประชาสัมพันธอยูในระดับความตองการนอย   
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ตาราง 13 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานพนักงานใหบริการ  
 

ดานพนักงานใหบริการ X  S.D. ระดับ 

    
1. ระยะเวลาที่ใชในการประมูล 3.58 0.81 มาก 
2. ลูกคาสามารถพบพนักงานไดเม่ือตองการ 3.36 0.67 
   ตลอดเวลา 

ปานกลาง 

3. จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับ 3.33 1.09 
   จํานวนลูกคา 

ปานกลาง 

4. ความยุติธรรมในการประมูล 3.09 1.10 ปานกลาง 
5. พนักงานมีความเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา 2.94 1.23 ปานกลาง 
6. พนักงานมีความสามารถใชภาษาตางประเทศ   2.59 1.31 
   ประกอบการใหบริการได 

นอย 

    
    

โดยรวม 3.26 1.10 ปานกลาง 
    

 
 

  จากตาราง 13 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการของลูกคาตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ  ไดแก ระยะเวลา
ที่ใชในการประมูล อยูในระดับความตองการมาก    ลูกคาสามารถพบพนักงานไดเม่ือตองการ
ตลอดเวลา   จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับจํานวนลูกคา   ความยุติธรรมในการประมูล 
และพนักงานมีความเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา  อยูในระดับปานกลาง  สวนพนักงานมี
ความสามารถใชภาษาตางประเทศประกอบการใหบริการได อยูในระดับนอย     

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความตองการตอการใหบริการดานพนักงานใหบริการ  จัดอยูใน
ระดับปานกลาง 
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ตาราง 14 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานอาคารสถานที่  
 

ดานอาคารสถานที่ X  S.D. ระดับ 

    
1. การจัดสถานที่รองรับการพักผอนของลูกคา เชน  3.36 1.26 ปานกลาง 
   สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร 
2. มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย 3.26 0.94 ปานกลาง 
3. การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย 3.20 0.98 ปานกลาง 
4. มีปายบอกทางในการเดินทางไปแตละที่ 3.12 1.00 ปานกลาง 
5. มีแผนที่ภายในบริษัทเพ่ือบอกทางในแตละจุด 2.74 1.11  ปานกลาง 
6. การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม 2.73 1.05 ปานกลาง 
    
    

โดยรวม 3.18 0.87 ปานกลาง 
    

 
 

  จากตาราง 14 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการของลูกคาตอการใหบริการดานอาคารสถานที่  ไดแก การจัดสถานท่ี
รองรับการพักผอนของลูกคา เชน สระวายนํ้า สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร    มีการจัดระบบรักษา
ความปลอดภัย   การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย   มีปายบอกทางในการเดินทางไป
แตละที่   มีแผนที่ภายในบริษัทเพ่ือบอกทางในแตละจุด   และการใหแสงสวางภายในอาคารมีความ
เหมาะสม  อยูในระดับปานกลาง 

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความตองการตอการใหบริการดานอาคารสถานที่จัดอยูในระดับ
ปานกลาง 
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ตาราง 15 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการ 
      ประมูล จํากัด ดานประชาสัมพันธ  
 

ดานประชาสมัพันธ X  S.D. ระดับ 

    
1. ปายในการประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาด 2.99 1.01 ปานกลาง 
   ที่พอเหมาะชัดเจน 
2. เอกสารและการประชาสัมพันธมีความทันสมัยและ 2.63 1.09 
   นาสนใจ 

ปานกลาง 

3. มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรงตามที่ 2.60 1.05 
   ประชาสัมพันธ 

นอย 

2.60 1.07 4. การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจงาย  
   กระชับชัดเจน 

นอย 

5. ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง 2.24 1.40 นอย 
6. ขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ 1.57 0.96 
   เปนจริง 

นอยที่สุด 

    
    

โดยรวม 2.58 1.41 นอย 
    

 
 

  จากตาราง 15 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่มาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด มีความตองการของลูกคาตอการใหบริการดานประชาสัมพันธ  ไดแก ปายในการ
ประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาดที่พอเหมาะชัดเจน   เอกสารและการประชาสัมพันธมีความ
ทันสมัยและนาสนใจ อยูในระดับความตองการปานกลาง     การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มี
ความเขาใจงายกระชับชัดเจน   และความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง อยูในระดับนอย  
สวนขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความเปนจริง อยูในระดับนอยที่สุด     

  ทั้งน้ีโดยรวมทั้งหมดของความตองการตอการใหบริการดานประชาสัมพันธจัดอยูในระดับ
นอย 
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 2.2 การเปรียบเทียบความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม
สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 

 
ตาราง 16 เปรียบเทียบความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตามสถานภาพของ 
      ลูกคาที่มาใชบริการของ 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 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท
สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ แตกตางกัน มีความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต 
บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 17 การวิเคราะหความแปรปรวนความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนตตาม 
      สถานภาพของลูกคาที่มาใชบริการของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามกลุมอายุ,  
      ภูมิลําเนา, อาชีพ, และรายได  
 

ตัวแปร แหลงความ
แปรปรวน 

SS DF MS F Sig 

ระหวางกลุม 7.24 3 .87 1.848 .122 
กลุมอายุ 

ภายในกลุม 137.37 356 .39   
ระหวางกลุม .26 5 .83 .130 .985 

ภูมิลําเนา 
ภายในกลุม 144.35 354 .24   
ระหวางกลุม 6.32 5 .79 1.283 .280 

อาชีพ 
ภายในกลุม 138.29 354 .51   
ระหวางกลุม 2.17 5 .57 .461 .805 

รายได 
ภายในกลุม 142.44 354 .23   

รวม 144.61 359    
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 จากตาราง 17 ผลการศึกษาพบวา ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท
สหการประมูล จํากัด ที่มีกลุมอายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความตองการตอการ
ใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ 



บทที่ 5   
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
  การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ บริษัท 

สหการประมูล จํากัด” ทั้ง 3 ดาน คือ ดานพนักงานบริการ ดานอาคารสถานที่ และดาน
ประชาสัมพันธ มีรายละเอียดของการวิจัยดังน้ี 
 

ความมุงหมายในการวิจัย 
  1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ บริษัท 

สหการประมูล จํากัด 
   2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ 
บริษัท สหการประมูล จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
  ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ, อายุ 

ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัดแตกตางกัน 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
  ประชากร 
   กลุมประชากรในการศึกษาครั้งน้ีไดแกลูกคาหรือผูมาใชบริการของบริษัท สหการประมูล 
จํากัด ที่เขารวมประมูลรถยนต ในวันพฤหัสบดี วันเสาร และวันอาทิตย ในชวงเวลา 10.00-13.00 
นาฬิกา 
 
   กลุมตัวอยาง 

  ลูกคาที่มาใชบริการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ที่ไดประมูลรถยนตชวงระยะเวลา 90 
วัน ในชวงเดือน สิงหาคม – ตุลาคม 2551 ที่ทําการประมูลรถยนต โดยในระยะเวลา 90 วัน     มี
การประมูลทั้งส้ิน 36 คร้ัง โดยจะดําเนินการเก็บขอมูลทุกคร้ังที่มีการประมูล ใหไดกลุมตัวอยางที่ทํา
แบบสอบถามครบสมบูรณ 10 คนตอครั้ง จนครบ 36 คร้ัง รวมจํานวน 360 คน โดยสุมตัวอยางจาก
กลุมลูกคาที่มีการใชบริการจาก บริษัท สหการประมูล จํากัด และอยูในการประมูลไมนอยกวา 1 
ชั่วโมง 
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เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยน้ี คือ แบบสอบถาม ความพึงพอใจและความตองการของลูกคา
ในกาารใหบริการในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด โดยแบงเปน 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามสถานภาพขอมูล โดยมีลักษณะเปนแบบสํารวจรายการ โดยถาม
เก่ียวกับ เพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ และรายได  
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการ
ประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating 
scales) 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด 
 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม เปน
แบบปลายเปด เพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะเพ่ิมเติมนอกเหนือจากคําถามที่ปรากฏใน
ตอนที่ 2 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
  ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย

ผูวิจัยติดตอบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพ่ือขอใหออกหนังสือ
รับรองในการขออนุญาตกรรมการผูจัดการของบริษัทสหการประมูล จํากัด ในการเก็บรวบรวม
ขอมูล และผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยอธิบายวัตถุประสงคของการจัดเก็บขอมูล
ใหแกลูกคาที่มาประมูลรถยนตของบริษัทสหการประมูล จํากัด แลวนําขอมูลที่ไดไปวิเคราะหตามวธิี
ทางสถิติ 
 

สรุปผลการวิจัย 
  ผลการวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ บริษัท 

สหการประมูล จํากัด” สรุปไดดังนี้ 
   1. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 
จํากัด โดยรวมและรายดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
   2. ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนราบดานพบวา ดานพนักงานใหบริการ และ
ดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง สวนดานประชาสัมพันธอยูในระดับนอย 

  3. ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ,อายุ, 
ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน    
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อภิปรายผล 
1. ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 

จํากัด โดยรวมและรายดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ที่เปนดังนี้เปนเพราะ 
    1.1 ดานพนักงานบริการ  พนักงานมีความเชี่ยวชาญ ความชํานาญในงาน ประกอบกับ

มีความขยันขันแข็งสามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว และใหบริการลูกคาทุกระดับอยางเทาเทียม
กัน ซึ่งการบริการเปนการกระทําที่เกิดจากจิตใจที่เปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล 
เอ้ือเฟอเผ่ือแฟ เอ้ืออาทรมีน้ําใจไมตรี ใหความสะดวกรวดเร็ว ใหความเปนธรรม และความเสอม
ภาค ซึ่งเปนไปตามที่ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541: 66) กลาววา บุคคล (People) หรือ 
พนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) ฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมี
ความสามารถ มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ
แกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท บุคลิกภาพที่ดีของผูใหบริการจะสงผลให
ผูรับบริการเกิดความพอใจและม่ันใจ ตัดสินใจใชบริการ เกิดความพึงพอใจและประทับใจในบรกิารที่
ไดรับจากผูใหบริการ เกิดบรรยากาศที่ดีในการติดตอขอใชบริการในโอกาสตอไป และเกิด
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ สงผลใหการดําเนินงานเปนไปดวยความ
สะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

    1.2 ดานอาคารสถานที่  บริษัท สหการประมูล จํากัด อยูใกลแหลงชุมชน ใกลที่พัก
อาศัย เม่ือลูกคาไดเขามาภายในจะเห็นไดวามีการจัดทางเขา – ออก ใหสะดวกสบาย ปลอดภัยตอ
การสัญจร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สุวัฒนา ใบเจริญ (2540: 11) ซึ่งวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ พบวาปจจัยที่ทํา
ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจดานสถานที่ประกอบการคือ ทําเลท่ีตั้งเดินทางสะดวก ไมแออัดในการ
เดินทาง สะอาด มีความเปนระเบียบเรียบรอยของสถานที่การจัดปายบอกหนวยงานที่ลูกคาจะ
เลือกใชบริการในขณะรอรับบริการ และสถานที่จอดรถสะดวกไมคับแคบจนเกินไป  

    1.3 ดานประชาสัมพันธ  ขอมูลของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีความทันสมัย 
ถูกตอง นาเชื่อถือ ดังน้ันลูกคาของ บริษัท สหการประมูล จํากัด จะไดรับขอมูล/ขาวสารที่ทันสมัย 
ถูกตอง เชื่อถือได ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ สุขสถิตย. (2550: 47) ซึ่งวิจัยเร่ือง การ
เรียนรูดวยการนําตนเองสําหรับนักศึกษาผูใหญโดยการเรียนการสอนผานเว็บ  ไดใหแนวคิด
เก่ียวกับสื่อและเทคโนโลยีวา สื่อและเทคโนโลยีเพ่ือการประชาสัมพันธขอมูลหรือขาวสาร มีอยู
มากมายหลายลักษณะดวยกัน โดยมีวิธีการใชแตกตางกันออกไป ดังนั้นการเลือกใชสื่อและ
เทคโนโลยีไดอยางถูกตองและเหมาะสมจะเปนการเสริมสรางความสัมพันธ และความเขาใจอันดี
ระหวางองคกรกับกลุมเปาหมายใหไดรับการสนับสนุนและความรวมมือ ซึ่งจะสงผลใหการ
ดําเนินงานขององคกร สถาบันประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
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  2. ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานพนักงานใหบริการ และ
ดานอาคารสถานที่อยูในระดับปานกลาง สวนดานประชาสัมพันธอยูในระดับนอย ที่เปนดังนี้เปน
เพราะ 

    2.1 ดานพนักงานบริการ  บริษัท สหการประมูล จํากัด ไดมีการจัดอบรมพัฒนาและ
เสริมสรางความรูในการปฏิบัติงานใหกับพนักงานเปนระยะ ๆ ทําใหพนักงานเกิดความรูและความ
เชี่ยวชาญในการปฏิบัติหนาที่ และใหบริการกับลูกคาไดอยางถูกตอง ทําใหผูรับบริการเกิดความ
ประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีตอการบริการดังกลาวได ซึ่งเปนไปตามที่ สมชาติ กิจยรรยง (2551: 
43) ที่วาประเด็นที่สําคัญของคุณสมบัติการเปนผูใหบริการที่ดี คือมีความรักงานบริการ รูหนาที่ 
อดทน มีอัธยาศัยไมตรี ยิ้มแยมแจมใส มีไหวพริบดี สามารถประสานงานไดดีและมีน้ําใจที่งดงาม 
พรอมทั้งมีความตั้งใจในการสงมอบการบริการเพ่ือ ตอบสนองตอความตองการของลูกคาได 

    2.2 ดานอาคารสถานที่  บริษัท สหการประมูล จํากัด มีสถานที่ภายในที่มีความ
กวางขวาง สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย อากาศและแสงสวางภายในธนาคารเหมาะสม ไมมีเสียง
ดังรบกวน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สกล พงศวรทรัพย (2545: 102-103) ซึ่งวิจัยเรื่อง 
พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา 
บริษัทแอดวานซ อินโฟเซอรวิส (เอไอเอส) จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยที่
ลูกคาพึงพอใจตอการบริการของสํานักงานบริการสาขา ดานสถานที่ประกอบการ ไดแกสํานัก
บริการมีพ้ืนที่มาก ทําใหเกิดความสะดวกสบายในการรอใชบริการ ไมแออัด การจัดสถานที่เปน
ระเบียบ สะอาด  

    2.3 ดานประชาสัมพันธ  ขอมูลของ บริษัท สหการประมูล จํากัด มีการเผยแพรขอมูล
ของบริษัททันเวลา ทันตอความตองการ มีการจัดบอรดประชาสัมพันธขาวสารอยางสมํ่าเสมอ 
ลูกคาจึงไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนและมีประโยชนในการการประชาสัมพันธ เผยแพรขอมูล ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ วิภาวรรณ สุขสถิตย. (2550: 47) ซึ่งวิจัยเรื่อง การเรียนรูดวยการนํา
ตนเองสําหรับนักศึกษาผูใหญโดยการเรียนการสอนผานเว็บ  ไดใหแนวคิดเก่ียวกับสื่อและ
เทคโนโลยีวา สื่อและเทคโนโลยีเพ่ือการประชาสัมพันธขอมูลหรือขาวสาร มีอยูมากมายหลาย
ลักษณะดวยกัน โดยมีวิธีการใชแตกตางกันออกไป ดังน้ันการเลือกใชสื่อและเทคโนโลยีไดอยาง
ถูกตองและเหมาะสมจะเปนการเสริมสรางความสัมพันธ และความเขาใจอันดีระหวางองคกรกับ
กลุมเปาหมายใหไดรับการสนับสนุนและความรวมมือ ซึ่งจะสงผลใหการดําเนินงานขององคกร 
สถาบันประสบผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 

  3. ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ,อายุ, 
ภูมิลําเนา, อาชีพ และรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการ
ประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ที่เปนดังนี้เปนเพราะ 
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    3.1 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีเพศ
แตกตางกัน มีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ที่เปนเชนน้ีอาจจะเปน
เพราะบริษัทฯ ไมมีนโยบายในการใหบริการตาง ๆ ที่เฉพาะเจาะจงเพศใดเพศหนึ่ง ใชมาตรฐาน
การใหบริการในระดับ ลักษณะเทาเทียมกัน ลูกคาทั้งเพศชายและเพศหญิงที่มาใชบริการกับ บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ก็ไดรับการบริการที่ดีจากบริษัทในทุก ๆ ดาน จึงทําใหเกิดความรูสึกพอใจ 
และประทับใจในบริการที่ไดรับ ทําใหผลการวิจัยออกมาเกี่ยวกับเพศไมสงผลตอระดับความพึง
พอใจของลูกคา ซึ่งสอดคลองกับผลงานวิจัยของ สุนีย วงษกิติโสภณ (2545: 70-71) ศึกษาวิจัย
เร่ือง ทัศนคติของผูบริโภคที่มีตอหางสรรพสินคา เซ็นทรัล สาขาชิดลม พบวาผูบริโภคที่มีเพศ
ตางกันมีทัศนคติตอหางเซ็นทรัลฯ ไมแตกตางกัน 

    3.2 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีอายุ
แตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวา 
ลูกคาที่มาใชบริการน้ันมีจุดมุงหมายอยางเดียวกันคือการมาประมูลรถยนต อีกทั้งการใหบริการของ
พนักงานทําใหเกิดความประทับใจทุกกลุมอายุ สอดคลองกับงานวิจัยของ จิตรา วีแกว (2546: 62) 
ที่ศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการใชบริการรถโดยสารประจําทางปรับอากาศ ขสมก. ของ
ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ในดานภาพรวมที่สอดคลองกันวาผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตาง
กัน มีพฤติกรรมในการใชบริการรถโดยสารที่ไมแตกตางกัน  

    3.3 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มี
ภูมิลําเนาแตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต 
บริษัท สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานท่ีตั้งไว ที่เปนเชนน้ีอาจ
เน่ืองมาจากการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของพนักงานบริษัท สหการประมูล จํากัด เพ่ือ
สรางความพึงพอใจตอผูบริโภคอยูในระดับมาตรฐานเดียวกัน ไมวาลูกคาจะมาจากภาคใดของ
ประเทศ จะไดรับการบริการจากพนักงานขายเพ่ือสรางความพึงพอใจ ไดอยางสมํ่าเสมอไมวาจะเขา
มารับบริการเม่ือใด นอกจากนี้บริษัทยังใหความสําคัญในการใหบริการตอลูกคาอยางเทาเทียมกัน 
ซึ่งตรงกับหลักการบริการของ ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2541: 146) หลักความเสมอภาค
กลาวคือ บริการที่จัดขึ้นน้ันจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา และเทาเทียมกัน ไมมี
การใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะที่แตกตางจากกลุมอ่ืนมาก  
     3.4 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัท สหการประมูล จํากัด ที่มีอาชีพ
แตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวา
ลูกคาที่อาชีพตางกัน มีความรูสึกพอใจและประทับใจตออาคารสถานที่ การใหบริการ การดูแลเอา
ใจใสจากพนักงาน การไดรับขอมูลขาวสารที่รวดเร็ว ถูกตองและมีประโยชน จึงมีความรูสึกพึงพอใจ
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    3.5 ลูกคาที่ไดมาใชบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ที่มีรายได
แตกตางกัน แตมีความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการในการประมูลรถยนต บริษัท 
สหการประมูล จํากัด ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะวาไม
วาลูกคาจะรายไดกลุมใดก็ตามเห็นวารถยนตที่นํามาประมูลมีความหลากหลายของระดับราคา มีให
เลือกตามความตองการ สินคามีคุณภาพและไดมาตรฐาน บริการเสริมตาง ๆ ที่สรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคา จึงทําใหความพึงพอใจและความตองการตอการใหบริการไมแตกตางกัน สอดคลองกับ
การวิจัยของ วิยรัตน จุฬจัมบก (2549: 71) ซึ่งวิจัยเร่ืองความคิดเห็นของนักทองเท่ียว ตอการ
ใหบริการของศูนยวิจัยและพัฒนาประมงนํ้าจืดนครสวรรค ในการเปนสถานที่ทองเที่ยวเชิงอนุรักษ 
ที่วาปจจัยรายไดไมมีความสัมพันธกับความคิดเห็นของนักทองเที่ยวตอการใหบริการของศูนยวิจัย
และพัฒนาประมงน้ําจืดนครสวรรค ในการเปนสถานที่ทองเท่ียวเชิงอนุรักษ 
 

ขอเสนอแนะ  
ขอเสนอแนะทั่วไป 
1. ดานพนักงานบริการ ผูบริหารควรสงเสริม และสนับสนุนการพัฒนาพนักงานบริการ

อยางตอเนื่อง เชน การจัดอบรมความรูในการปฏิบัติงานบริการใหกับพนักงานทุก ๆ 3 เดือน, 
พยายามจัดประมูลใหตรงตามเวลาที่แจงไว   เปนตน 

2. ดานอาคารสถานที่ ผูบริหารควรเนนการดูแลความสะอาด เชน หองน้ํา ควรสอดสอง
ดูแลใหพนักงานทําความสะอาดทุก ๆ 1 ชั่วโมง เปนตน เน่ืองจากบริษัท สหการประมูล จํากัด มีผู
เขามาใชบริการเปนจํานวนมาก ยอมทําใหหองน้ําเกิดความสกปรกไดงาย  

3. ดานประชาสัมพันธ ผูบริหารควรพิจารณาหาวิธีการใหม ๆ ในเผยแพรขอมูลขาวสาร
ของบริษัท สหการประมูล จํากัด เพ่ือใหทันตอเวลาและความตองการของลูกคามากขึ้น เชน       
จัดบอรดและปายเพื่อการประชาสัมพันธใหมทุก ๆ สัปดาหกอนวันประมูล, จําทําโบรชัวรใหมทุก      
1 เดือน, ใชเทคโนโลยีใหม ๆ ในการประชาสัมพันธ เชน หนาจอใหขอมูลแบบสัมผัส เปนตน 

 
 
 



 61 

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไปมีดังน้ี คือ 
1. ควรทําการศึกษาในเรื่องเดิมและทําการศึกษาอยางตอเน่ือง โดยอาจมีการกําหนด 

ระยะเวลาในการทําวิจัยอาทิเชน ปละ 1 คร้ัง เพ่ือใหทราบความเปลี่ยนแปลงของความคิดเห็นและ
ความตองการตอการใหบริการประมูลรถยนตของลูกคาไดอยางรวดเร็ว และสามารถนําผลการวิจัย
นั้นไปวางแผนในการกําหนดกลยุทธทางการตลาดตอไป 

2.  ควรศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจและทัศนคติของลูกคาที่มีตอ บริษัท สหการ
ประมูล จํากัด กับบริษัทคูแขง 

3. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวางบริษัทการประมูลที่อ่ืน หรือบริษัทประมูลในจังหวัด
อ่ืนดวย เพ่ือเปรียบเทียบการใหบริการ อาคารสถานที่ และการประชาสัมพันธ เพ่ือศึกษาถึงจุดเดน
จุดดอยและขอควรปรับปรุงแกไขไดอยางชัดเจนยิ่งขึ้น กอใหเกิดประโยชนตอบริษัทประมูล และ
ประชาชนผูรับบริการ 
  4.  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาดในแต
ละดาน จะทําใหทราบวา ปจจัยตัวใดที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ เพ่ือนําผลของ
การวิจัยไปใชเปนแนวทางในการกําหนดนโยบาย และกลยุทธทางการบริหาร ใหสอดคลองกับ
กลุมเปาหมายและตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด 
 5. ควรศึกษาเพ่ิมเติมเร่ืองปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการประมูลรถยนตของบริษัท 
สหการประมูล จํากัด ของลูกคาตอไป 
 6. ควรศึกษาถึงความตองการของตลาดตางประเทศที่มีความแตกตางจากตลาดในประเทศ 
ก็เปนสิ่งที่มีความนาสนใจ เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาธุรกิจของคนไทยใหมีความทัดเทียมกับ
นานาประเทศกอใหเกิดการพัฒนาของเศรษฐกิจของประเทศตอไป 
 7. ควรทําการศึกษา จุดแข็ง จุดออน ของบริษัท สหการประมูล จํากัด เพ่ือคาดการณวา
ผูใชบริการจะมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมไปในทิศทางใด เพ่ือสามารถปรับกลยุทธในการบริหาร
ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชบริการของผูใชบริการ 
 8. ควรศึกษาเร่ืองปจจัยจูงใจในการทํางานและความคิดเห็นของพนักงานท่ีมีตอบริษัท 
สหการประมูล จํากัด เพ่ือนําขอมูลมาพัฒนาคุณภาพการทํางานของพนักงานใหตอบสนองความ
ตองการของลูกคาได 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการในการประมูลรถยนต 

ของ บริษัทสหการประมูล จํากัด 
 

คําชี้แจง 
1. แบบสอบถามน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการของ

บริษัทสหการประมูล จํากัด 
องคประกอบที่ใชในการศึกษา ประกอบดวย 

 1.  ความพึงพอใจของลูกคาตอขั้นตอนการใหบริการท่ัวไปในการประมูลรถยนต 3 ดาน 
 1.1 ดานพนักงานใหบริการ 

 1.2 ดานอาคารสถานที่ 
 1.3 ดานประชาสัมพันธ  

 2.  ความตองการของลูกคา 
 

2. แบบสอบถามแบงออกเปน 3 ตอน คือ 
ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   

  ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการท่ัวไปในการ
ประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
  ตอนที่  3  เปนแบบสอบถามเก่ียวกับขอเสนอแนะตาง ๆ ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

3. นิยามศัพทเฉพาะ  มีดังน้ี   
  3.1 ความพึงพอใจของลูกคาตอขั้นตอนการใหบริการท่ัวไปในการประมูลรถยนต หมายถึง 
กระบวนการในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ ผูใหบริการที่ถูกตองตามขั้นตอน และเหมาะสมกับระยะเวลาท่ี
กําหนดไวในกฎหมาย ระเบียบ แนวปฏิบัติของการใหบริการ คือการที่ลูกคาไดมาใชบริการประมูลรถยนต บริษัท
สหการประมูล จํากัด ไดแก ความรูสึกที่พึงพอใจและความประทับใจหรือความรูสึกที่มีทั้งดานบวกและดานลบ
ในการใหบริการ ดังน้ี  
  3.1.1 ความพึงพอใจดานพนักงานใหบริการ หมายถึง ลูกคาไดรับความพึงพอใจดานการ
ตอนรับของพนักงานอยูในระดับใด ไดแก บุคลิกลักษณะทาทางของพนักงาน กริยามารยาท ความสุภาพ อัธยาศัย
และการใหความเปนกันเองการรับฟงลูกคา ความพรอมและรวดเร็วในการใหบริการ การอธิบายขอมูลการประมูล  
  3.1.2 ความพึงพอใจของลูกคา ดานอาคารสถานที่ หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจในดาน
สถานที่ที่ใหบริการการประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด เก่ียวกับที่จอดรถสําหรับลูกคาที่มาติดตอมี
หองรับรองลูกคาและที่น่ังอยางเพียงพอมีปายบอกจุดบริการอยางชัดเจน จนกระทั้งดานความปลอดภัย 
  3.1.3 ความพึงพอใจดานประชาสัมพันธ หมายถึง การท่ีลูกคามีความพึงพอใจในการ
ประชาสัมพันธ การประมูลรถยนตของบริษัทสหการประมูล จํากัด ไดแก ความพึงพอใจในดานขอมูลเก่ียวกับการ
ไดรับขอมูลอยางถูกตองแมนยําเช่ือถือได รวดเร็ว มีความทันสมัยมีการตอบแกไขปญหาลูกคาได  
 3.2 ความตองการของลูกคาตอการใหบริการในการประมูลรถยนต หมายถึง สิ่งที่มุงหวังหรือความ
ตองการของผูใชบริการที่เขามาใชบริการ การประมูลรถยนต บริษัทสหการประมูล จํากัด ใหมีการปรับปรุงการ
ใหบริการใหดีขึ้น ไดแก ความตองการในดานสถานท่ีที่ใหบริการ พนักงานบริการ ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
และคุณภาพของการบริการ 



 
ตอนที่ 1 สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางหนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 

 

1. เพศ   

 1.1  ชาย    1.2   หญิง   

2. อายุ  

 2.1  นอยกวา 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   ขาราชการ 4.3   พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

  4.4  ธุรกิจสวนตัว 4.5   พนักงานบริษัท 4.6   อื่นๆ ......................... 

5.รายได 

  5.1  นอยกวา 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 แบบสอบถามความพึงพอใจและความตองการของลูกคาในการใหบริการทั่วไปในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 

คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองวางตามความคิดเห็นของทาน 

 

 

ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

ขั้นตอนการใหบริการ : ดานพนักงานใหบริการ            

1 การแตงกายและบุคลิกภาพของพนักงาน            

2 กิริยามารยาท และความสนใจ ของพนักงาน            

3 ความสุภาพ นอบนอม            

4 พนักงานดูมีมิตรไมตรีกับลูกคา            

5 การตอบขอซักถามมีความชัดเจน            

6 การใชคําพูดและการแสดงสีหนาของพนักงาน            

7 การใหความชวยเหลือและการใหคําแนะนําของ
พนักงาน 

           

8 พนักงานใชระยะเวลาในการอธิบายกระชับและ
รวดเร็ว 

           

9 การใสใจในการติดตามความคืบหนาหลังพูดคุย            

10 จํานวนพนักงานที่ใหบริการมีพอรองรับจํานวน
ลูกคา 

           



ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

11 ความนาเชื่อถือและความเตรียมพรอมของพนักงาน            

12 ความรวดเร็วในการใหบริการ            

13 เมื่อมีลูกคาเขามาพนักงานเปนฝายเขาหาลูกคากอน            

14 ความอดทนของพนักงานตอการใหบริการลูกคา            

15 การรับฟงและความนุมนวลในการพูดคุย            

16 พนักงานมีการใชภาษาไดถูกตอง ชัดเจน            

17 การใหบริการมีความเสมอภาคเทาผูอื่นที่มาใช
บริการ 

           

18 พนักงานมีความเคารพความเปนสวนตัวของลูกคา            

19 พนักงานมีการอธิบายขั้นตอนการประมูลไดชัดเจน            

20 ลูกคาสามารถพบพนักงานไดเมื่อตองการ
ตลอดเวลา 

           

21 พนักงานมีความสามารถใชภาษาตางประเทศ
ประกอบการใหบริการได 

           

22 พนักงานเขาใจความตองการของลูกคาโดยไมตอง
บอกซ้ํา 

           

23 การใหบริการหลังการประมูลสิ้นสุด            

24 ความยุติธรรมในการประมูล            



ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

25 การกระจายขอมูลลูกคาใหพนักงานทานอื่นรูจัก
ลูกคาเพื่อไมจําเปนตองเปนพนักงานคนเดิม
ใหบริการคนอื่นก็สามารถบริการไดอยางตอเนื่อง 

           

26 ระยะเวลาที่ใชในการประมูล            

27 การตรงตอเวลาในการประมูล            

28 พนักงานใหบริการมีการประสานการดําเนินงาน
ภายในทีมงานอยางเปนระบบและไมทิ้งลูกคา 

           

ขั้นตอนการใหบริการ : ดานอาคารสถานที่            

29 สถานที่จอดรถสามารถรองรับปริมาณลูกคาได
เพียงพอ 

           

30 การจัดเตรียมพื้นที่ใหนั่งพักไดพอเพียงกับจํานวน
ลูกคา 

           

31 การจัดสถานที่รองรับการพักผอนของลูกคา เชน 
สระวายน้ํา สนามเด็กเลน โตะสนุกเกอร 

           

32 มีแผนที่ภายในบริษัทเพื่อบอกทางในแตละจุด            

33 มีปายบอกทางในการเดินทางไปแตละที่            

34 การจัดเตรียมพื้นที่ใหนั่งพักไดพอเพียงกับจํานวน
ลูกคา 

           



ระดับความพึงพอใจ ระดับความตองการใหปรับปรุง  

ที่ 

 

ขอความ มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

 

ขอเสนอแนะ 

35 การจัดเตรียมพื้นที่ใหนั่งพักไดพอเพียงกับจํานวน
ลูกคา 

           

36 การใหแสงสวางภายในอาคารมีความเหมาะสม            

37 การเดินทางภายในบริษัทมีความสะดวกสบาย            

38 มีการจัดระบบรักษาความปลอดภัย            

ขั้นตอนการใหบริการ : ดานประชาสัมพันธ            

40 มีการกําหนดหมายเลขหองถูกตองชัดเจนตรง
ตามที่ประชาสัมพันธ 

           

41 เอกสารและการประชาสัมพันธมีความทันสมัยและ
นาสนใจ 

           

42 ปายในการประชาสัมพันธและปายบอกทางมีขนาด
ที่พอเหมาะชัดเจน 

           

43 ขอมูลที่ประชาสัมพันธมีความถูกตองตรงความ
เปนจริง 

           

44 ความถี่ในการประชาสัมพันธมีทุกชั่วโมง            

45 การประชาสัมพันธมีการใชภาษาที่มีความเขาใจ
งาย กระชับชัดเจน 

           

 



   ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอเสนอแนะตางๆของลูกคาในการใหบริการทั่วไปในการประมูลรถยนตของ บริษัท สหการประมูล จํากัด 
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