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ตางๆ มากที่สุด 
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The objective of this research is to study the level of customers’ expection towards 

maintenance service of the company by examining the level of expectation towards 7 
service marketing mix factors namely: product or service, price, sale distribution, marketing 
promotion, personnel, physical characteristic, and processing. 

The reaearch population are 22 institutions which have been customers of Maple 
Solution Co., Ltd. During the period of 2004-2007. 

The results of the research have been found that most of customers are in the 
government and the private section, use the service of the design and construction from the 
company. Most of customers’re representatives have 6 -10 years of working experience and 
have earned a the Bachelor Degree. The analysis of the expectation for the maintenance 
service can be concluded as follow: 

The level of expectation toward product or service is in high level in which after sale 
service is the first warranty factor that that customers expect for. 

The level of expectation toward price is in high level in which customers expect for 
the resonable price compare to quality and service at the most. 

The level of expectation toward sale distribution is in the highest level in which  
customers expect for the flexibility to contact with the company on Saturday and Sunday or 
major holidays at the most. 

The level of expectation toward marketing promotion is in high level in which 
customers expect for annual fee discount and special discount for continuity of service at 
the most.  

The level of expectation toward personnel is in the highest level in which customers 
expect for the knowledge and the ability of the officer at the most. 

The level of expectation toward physical characteristic is in the high level in which  
customers expect for the quality of spare parts replacement at the most. 

The level of expectation toward process is in high level in which customers expect 
for the promptliness of service process at the most. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
            โลกธุรกิจในปจจุบันมีการแขงขันสูงขึ้น หลายธุรกิจ หลายกิจการจึงตองหันมาใชวิธีการที่
ทําใหสินคาหรือบริการของตนมีความเดนชัด และแตกตางจากคูแขง ไมวาจะเปนเรื่อง คุณภาพ ราคา 
และที่สําคัญอยางยิ่งการบริการ เพราะการบริการมีตนทุนนอยแตสรางความแตกตางและความ
ประทับใจแกลูกคาไดมาก หลายธุรกิจจึงหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการลูกคาอยางเต็มที่ 
เพราะนอกเหนือจากสรางความพึงพอใจ ประทับใจ ใหแกลูกคาแลว ยังสามารถตอยอดในการนาํเสนอ
บริการดานอื่นๆ ใหแกลูกคาไดอีกในอนาคต 
 ธุรกิจการสรางหองประชุม เปนอีกธุรกิจหนึ่งที่เขามาเพื่อรองรับกระแส Chief Executive 
Officer (CEO) ดังที่เห็นการเปลี่ยนแปลงเริ่มตนของรัฐบาล สมัยของ พ.ต.ท.ทักษิณ ชินวัตร ในการ
เตรียมจัดสรรงบประมาณเขาโครงการผูวาฯซีอีโอ เปนจํานวนถึง 10,000 ลานบาท เพื่อนําไปใชลงทุน
ทั้ง ฮารดแวร และซอฟแวร โดยการใชเทคโนโลยีสมัยใหมที่รวดเร็ว สะดวก เขามาให “ผูนํา” ตัดสินใจ
ดวยขอมูลที่อยูในสถานการณจริงตลอดเวลา ลดความเสี่ยงลง ทํางานงาย มีสัญญาณปองกันชัดเจน 
หรือแกปญหาไดมากขึ้น จุดเริ่มที่เห็นผลไดชัดจากการที่ พ.ต.ท.ทักษิณ ชินวัตร สรางไอเดียปรับหอง
ประชุมคณะรัฐมนตรี (ครม.) และศูนยปฏิบัติการนายกรัฐมนตรี (Prime Minister Operation Centre : 
PMOC) เปนแบบใหมที่ใชคอมพิวเตอรเชื่อมตอขอมูลติดตอส่ือสารพรอมทั้งใชขอมูลจากซอฟแวรที่
ประกอบดวยระบบคําแนะนําดานบริหารจัดการและเชิงกายภาพ ภายในหองประชุม เปนตัวกระตุนให 
ครม.และขาราชการ ตัดสินใจไดเร็วลึกมากขึ้น ซึ่งรูปแบบหองดังกลาวกําลังขยายเขาไปสูผูนําระดับ
กระทรวง ซีอีโอจังหวัด และธุรกิจขนาดใหญสําหรับการสรางหองประชุม กลุมเปาหมาย หรือตลาด
หลักเปนกลุมกระทรวง ซีอีโอจังหวัด และรัฐวิสาหกิจทุกแหง หรือองคกรที่ตองการเชื่อมโครงขายเขา
ดวยกัน ขนาดของหองประชุมมีตั้งแต 5-10 ที่นั่ง 10 -20 ที่นั่ง และ 20 – 30 ที่นั่ง สวนรูปแบบของหอง
มีใหเลือกมากกวา 20 แบบ มูลคาการลงทุนทําหองประชุมมีตั้งแต 5 – 20 ลานบาท (ประชาชาติธุรกิจ: 
22-24 ธ.ค. 2546) 
  บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด เปนองคกรที่ใหบริการเต็มรูปแบบเกี่ยวกับการสรางหองประชุม 
และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และระบบ
โสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร ซึ่งบริษัท เมเปล โซลูชั่น ไมจํากัดเฉพาะการสรางหองประชุมเทานั้น 
แตยังครอบคลุมไปถึงการสรางหอประชุม หองสัมมนา หองบันทึกเสียง โดยใหบริการดาน การเปนที่
ปรึกษา ออกแบบ ตกแตงภายใน และออกแบบ พรอมกอสราง ซึ่งเปนอีกธุรกิจหนึ่งที่จําเปนตองพัฒนา 
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และปรับเปล่ียนระบบการบริการ ตลอดจนวิธีการทํางานใหสอดคลองกับสภาวการณในปจจุบัน โดย
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ไดเรงปรับปรุงประสิทธิภาพการดําเนินงานและการใหบริการเพื่อกาวเขาสู
การแขงขันทางธุรกิจในปจจุบัน ไดมุงเนนการใหบริการในเชิงรุกเพื่อใหสามารถตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดทันทวงที โดยไดใหความสําคัญกับการใหบริการ และสรางความพึงพอใจแก
ลูกคา มีการจัดทําแผนการปรับปรุงแกไข และนําเสนอการใหบริการบํารุงรักษาขึ้น โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อยกระดับการใหบริการใหมีความสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดดียิ่งขึ้น โดยใน
ปจจุบันหลังจากที่ลูกคาใหความสนใจเซ็นสัญญาในงานดานตางๆ แลว บริษัทฯ จะมีมืออาชีพเขาไป
เปนพี่เลี้ยงคอยใหคําแนะนํา ชวยเหลือ ดูแล ตลอดอายุสัญญารับประกัน เนื่องจากการบํารุงรักษา 
และการบริหารจัดการระบบหองประชุม และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคู
สติกส งานตกแตงภายใน และระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคารจําเปนตองไดรับคําแนะนําจาก
ผูเชี่ยวชาญ  
             สําหรับการใหบริการอีกสวนหนึ่งซึ่งบริษัทฯ มุงเนนที่จะใหบริการกับลูกคาอยางมี
ประสิทธิภาพ คือ การใหคําแนะนําในการปรับปรุงระบบตาง ๆ เพื่อใหระบบสามารถทํางานรวมกันได
อยางมีประสิทธิภาพสูงสุด โดยการนําเอาฐานขอมูลที่ไดใหบริการลูกคามาทําการวิเคราะหและสรุป
เปนรายงานใหลูกคาเพื่อใชในการอางอิงในการปรับปรุงระบบหรือขยายระบบฯ ตอไป ในการใหบริการ
ที่กลาวในขางตน บริษัท เมเปล โซลูชั่น ไดใหบริการแกลูกคาตลอดอายุสัญญาการรับประกัน หลังจาก
ไดมีการสงมอบงานกับหนวยงานตางๆ แลว 

  ป พ.ศ.2550 ผูบริหารของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ไดเกิดแนวความคิดในการนําเสนอ
รูปแบบการใหบริการบํารุงรักษาแกลูกคาหลังจากหมดระยะเวลารับประกันแลว และนําเสนอรูปแบบ
การใหบริการบํารุงรักษาแกลูกคาอื่นๆ ที่มีหองประชุม และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง 
ภาพ และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคารที่จําเปนตองไดรับ
การดูแล และบํารุงรักษา โดยคาดหวังในการนําเสนอบริการในหลายรูปแบบเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการของลูกคาใหมากที่สุด ไดแก  บริการตรวจสอบ บํารุงรักษา และซอมบํารุง บริการเครื่อง
ทดแทนระหวางรอซอม บริการจัดหาอุปกรณ หรือเครื่องมือทางเทคนิค บริการจัดหาเจาหนาที่ดาน
เทคนิคประจําหนวยงาน บริการใหคําปรึกษา แนะนํา แกไข เพิ่มเติมระบบ หรือแกไขปญหาสภาพอะคู
สติกส  บริการฝกอบรม ทางดานเทคนิค เพื่อใหเจาหนาที่ของหนวยงานที่ใชบริการทํางานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ บริการปรับแตงคุณภาพเสียง ดวยทีมวิศวกรผูชํานาญการ โดยคิดคาบริการตามความ
เหมาะสม 
 ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองาน
บํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด โดยจะทําการศึกษาความคาดหวังตอสวนประสม
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การตลาดสําหรับธุรกิจบริการงานบํารุงรักษา ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ กระบวนการ เพื่อนําขอมูลที่ได ไปใชเปนประโยชนในการ
ดําเนินการวางแผน การพัฒนา นําเสนอแผนธุรกิจการใหบริการงานบํารุงรักษา และขยายงานสูธุรกิจ
การใหบริการดานอื่นๆ ตอไปในอนาคต 
 
ความมุงหมายของการศึกษาคนควา 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด ในดาน ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ 
และกระบวนการ 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด จําแนกตามลักษณะของหนวยงาน 

3. เพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด จําแนกตามตัวแทนของหนวยงาน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1.  เพื่อเปนประโยชนตอการวางแผนนําเสนอบริการงานบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด ใหลูกคาไดรับบริการที่มีคุณภาพเปนไปตามความคาดหวัง และตรงตามความตองการ  

2.  เพื่อเปนประโยชนสําหรับฝายพัฒนาธุรกิจของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในการนําไป
ประยุกตใช และเปนแนวทางในการขยายธุรกิจงานบริการบํารุงรักษาใหมีคุณภาพ สรางความพึงพอใจ
แกลูกคา และสรางความภักดีตอการบริการใหเกิดขึ้นในใจของลูกคา 

3. เพื่อเปนประโยชนสําหรับผูบริหาร บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในการวางแผน กําหนดทิศ
ทางการใหบริการอื่นๆ ในอนาคต 

4. เพื่อเปนประโยชนสําหรับ บริษัทฯ อ่ืนๆ ที่อยูในธุรกิจการสรางหองประชุม และงาน
วิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และระบบ
โสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร ในการนําไปใชพัฒนาธุรกิจการใหบริการตอไป 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้มุงศึกษาความคาดหวังของลูกคา บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ที่มีตอสวนประสม
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการงานบํารุงรักษา ไดแก ผลิตภัณฑ  ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ
สงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ  
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ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก ลูกคาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในชวงปตั้งแต พ.ศ. 2547 – 
พ.ศ. 2550 จํานวน 22 หนวยงาน (ขอมูล ณ.วันที่ 30 สิงหาคม 2550) ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้จึงเก็บ
ขอมูลจากประชากรทั้งหมด 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปนดงันี ้
1.1 ขอมูลของหนวยงาน 

1.1.1 ประเภทของหนวยงาน 
1.1.1.1 ราชการ 
1.1.1.2 รัฐวิสาหกจิ 
1.1.1.3 เอกชน 

1.1.2 งานที่ใชบริการจากบรษิัทฯ 
1.1.2.1 ที่ปรึกษา 
1.1.2.2 ออกแบบ 
1.1.2.3 ตกแตงภายใน 
1.1.2.4 ออกแบบ พรอมกอสราง 

  1.2 ขอมูลของตัวแทนหนวยงาน 
1.2.1 อายกุารทํางานของตัวแทนหนวยงาน 

1.2.1.1  5 ป หรือตํ่ากวา 
1.2.1.2  6 – 10 ป 
1.2.1.3  11 – 15 ป 
1.2.1.4  15 ปข้ึนไป 

1.2.2 ระดับการศึกษา 
         1.2.2.1 ต่ํากวาปริญญาตรี 
         1.2.2.2 ปริญญาตรี 

           1.2.2.3 สูงกวาปริญญาตรี 
 

2.   ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความคาดหวงัของลูกคาที่มีตอสวนประสม
การตลาดสําหรับธุรกิจบริการงานบาํรุงรักษา คือ  
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2.1  ผลิตภัณฑ  
2.2  ราคา  
2.3  ชองทางการจัดจําหนาย  
2.4  การสงเสริมการตลาด  
2.5  บุคลากร  
2.6  ลักษณะทางกายภาพ  
2.7  กระบวนการ  

 
นิยามศัพทเฉพาะ 

1. บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด หมายถึง บริษัทซึ่งใหบริการเต็มรูปแบบ เกี่ยวกับงานสราง
หองประชุม และวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และ
ระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร ภายใตชื่อ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด  

2. ความคาดหวัง หมายถึง ความมุงหวังของลูกคาที่ไดรับบริการจากบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด วาควรจะเกิดขึ้น เปนระดับหรือความนาจะเปนของสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มุงหวังไว 

3. สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการงานบํารุงรักษา หมายถึง เครื่องมือที่ใชวัดสวน
ประสมการตลาดบริการในดานตาง ๆ ซึ่งประกอบดวย  
   3.1 ดานผลิตภัณฑ หมายถึง ความหลากหลายของบริการครบตามความตองการ 
คุณภาพการใหบริการ การรับประกันหลังการใหบริการ 
   3.2 ดานราคา หมายถึง ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพและบริการ การแบงชําระ
คาบริการ ความหลากหลายของราคาแพ็กเกจในการเลือกซื้อบริการ  
   3.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ความชัดเจนครบถวนของขอมูลจากฝายขาย 
การติดตามดูแลหลังการขายของฝายขาย การติดตามงานที่สม่ําเสมอของฝายขาย ความสุภาพและมี
มนุษยสัมพันธของฝายขาย  
    3.4 ดานสงเสริมการตลาด หมายถึง สวนลดจากการซื้อบริการเปนรายป มีการมอบ
สวนลดพิเศษหากซื้อบริการในปถัดไป สวนลดอะไหลในการซอมบํารุง  
   3.5 ดานบุคคลากร หมายถึง ความรูความสามารถในการใหบริการของพนกังาน การดแูล
เอาใจใสลูกคา การมีมนุษยสัมพันธ สุภาพ มีมารยาทและอัธยาศัยดี การมีบุคลิกภาพและการแตงกาย
ที่ดี การมีมาตรฐานในการใหบริการของพนักงาน ความสามารถในการอธิบายถึงรายละเอียดของการ
บริการแตละขั้นตอนใหเขาใจไดโดยงาย 
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   3.6 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในงาน
บํารุงรักษา ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในงานบาํรุงรักษา ความพรอมของอุปกรณดาน
ความปลอดภยั คุณภาพของอะไหลที่นาํมาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชาํรุด บริการเครื่องทดแทนระหวางรอ
ซอม 
   3.7 ดานกระบวนการ หมายถงึ สามารถใหบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญาไว สามารถ
แกปญหาไดถกูตองตามความตองการ ความรวดเร็วในการใหบริการ การบันทึกขอมลูการใหบริการแต
ละครั้ง การใชเทคนิคที่ทนัสมัยในการใหบริการ ความสามารถของผูใหบริการตรงกับชนิดของอปุกรณ
หรืองานบํารุงรักษา  
 4. ที่ปรึกษา หมายถงึ ผูทีม่ีหนาที่ใหความเหน็ คาํแนะนํา มีความชํานาญในดานสรางหอง
ประชุม และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ อะคูสติกส และระบบโสตทัศนูปกรณ
ประกอบอาคาร 
 5. ออกแบบ หมายถงึ งานที่มีหนาที่ออกแบบ วางแบบแปลน วางตําแหนง ขององคประกอบ
ของ หองประชุม และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสยีง ภาพ อะคูสติกส และระบบ
โสตทัศนูปกรณประกอบอาคารใหเหมาะสม 
 6.  ตกแตงภายใน หมายถงึ งานทีม่ีหนาที่ตกแตงสภาพภายในหองประชุม หรืออาคารดวย
วัสดุ หรืออุปกรณตางๆ ใหมคีวามเหมาะสม และมีองคประกอบที่สวยงาม 
 7.  ออกแบบ พรอมกอสราง หมายถงึ งานที่มหีนาที่ออกแบบ วางแบบแปลน วางตาํแหนง
ขององคประกอบตางๆ ภายใน หองประชมุ และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ อะคู
สติกส และระบบโสตทัศนปูกรณประกอบอาคารใหเหมาะสม พรอมกอสรางดวยวัสดุ อุปกรณตางๆ 
ตามแบบแปลน ใหเสร็จส้ิน 
 8.  งานบริการบํารุงรักษา หมายถงึ การดูแล บํารุงรักษา อุปกรณในงานวิศวกรรมระบบ ดาน 
ระบบแสง เสียง ภาพ อะคูสติกส และระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคารใหใชงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 
        9.  ลูกคา หมายถึง ผูใชบริการงานที่ปรึกษา ออกแบบ ตกแตงภายใน ออกแบบพรอม
กอสราง และอ่ืนๆ จากบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล 

โซลูชั่น จํากัด มีกรอบแนวความคิดในการวิจัย ดังนี้  
 

กรอบแนวคดิ 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) (Dep ) 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

ขอมูลของตัวแทนหนวยงาน 
- อายุการทํางาน 
-  ระดับการศึกษา 

ความคา

- ผล
- ราค
- กา
- กา
- บุค
- ลัก
- กระ
 

 
 

 
   
 

ตัวแปรตาม 
endent Variables
ดหวังข  
บริการ
ิตภัณ
า  
รจัดจ
ขอมูลของหนวยงาน 
- ประเภทของหนวยงาน 
- ประเภทของงานที่ใช

บริการจากบรษิัทฯ 
จากบริษทัฯ 
รสงเส  

ลากร
ษณะ
บวน
 
องลูกคาท่ีมีตองาน
บํารุงรักษา 
ฑ  

ําหนาย  
ริมการตลาด 
  
ทางกายภาพ 

การ 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ มาใชประกอบการศึกษา 

ความคาดหวงัของลูกคาทีม่ตีองานบรกิารบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชัน่ จํากัดดังตอไปนี้ 
1. แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของกับความคาดหวงั 
2. แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วของกับการบริการ 
3. ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับบริษทั เมเปล โซลูชัน่ จํากัด 
4. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 

  ความหมายของความคาดหวัง 
  พจนานุกรมของเวบสเตอรโดยคอลลิน (Colin. 1975 : 268) ไดใหความหมายของความ

คาดหวังวาเปนความมุงหวัง คาดหวังสิ่งใดสิ่งหนึ่งวาควรจะเกิดขึ้น โดยพิจารณาจากความเหมาะสม 
ตามความตําเปนตามสมควรแหงฐานะหรือสถานภาพ 

 สวิง สุวรรณ (2524 : 44) ใหความหมายของความคาดหวังวา คือความสัมพันธของความ
พยายามที่มีตอการดําเนินงาน ซึ่งขึ้นอยูกับการรับรูของบุคคลตอสถานการณไมใชความจริง 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546 : 90) ไดกลาววา ความคาดหวังของลูกคา (Customer 
expectation) เปนสิ่งที่ผูบริโภคตองการหรือคาดหวังวาจะไดรับจากผลิตภัณฑ ความคาดหวังเกิดจาก
ประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ เชน จากเพื่อน จากนักการตลาดและจากขอมูลคูแขง เปนตน  

 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman;et al. 1988 : 16) ไดกลาววาความคาดหวัง
หมายถึง ทัศนคติที่เกี่ยวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมายวาจะ
เกิดขึ้นในการบริการนั้นๆ ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจง และ
ลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดยมีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือส่ิงที่ถูกฝง
ลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตความเปนอยู และสถานภาพของแตละ
บุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง 

 สุนีย ธีรดากร (2525 : 92 ) ใหความหมายของ ความคาดหวังที่เกี่ยวของและสัมพันธกับส่ิง
ที่เกิดขึ้นในชีวิตจริงของคนวา ความคาดหวังจะเกิดขึ้นไดก็ตอเมื่อส่ิงนั้นเปนสิ่งที่เราเคยมีประสบการณ
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เดิมมากอน ในชีวิตจริงของคนเรานั้นมักจะไมตรงกันเสมอไป ชวงวางระหวางสิ่งที่คาดหวังไวกับส่ิงที่
เกิดขึ้นจริงๆเรียกวา “Discrepancy” ซึ่งจะเปนสิ่งเราที่ทําใหคนเกิดการตื่นตัวได 
 สุรางค จันทรเอม (2525 : 54-55) ไดใหความหมายของความคาดหวังไววา ความคาดหวัง 
(Expectation) คือความเชื่อวาสิ่งใดนาจะเกิดขึ้นและสิ่งใดไมนาจะเกิดขึ้น ความคาดหวังจะเกิดขึ้นได
ถูกตองหรือไม ข้ึนอยูกับประสบการณของแตละบุคคล เชน บุคคลเคยมีประสบการณที่คลายคลึงกัน
กับประสบการณใหมก็อาจทําการคาดหวังไดไมพลาดเกินไป หรืออาจจะคาดหวังไดถูกตอง บุคคลที่ไม
เคยมีประสบการณมากอนในสิ่งใดมักจะไมมีการคาดหวังในส่ิงนั้น หรือหากมีการคาดหวังก็มักไม
เกิดขึ้นจริงตรงตามที่คาดหวังไว ความคาดหวังที่ประสบความสําเร็จชวยใหบุคคลมีทัศนคติตอตนเอง
ไปในทางที่ดีข้ึน 
 เคลย (Clay.1988: 252) ไดกลาวถึงความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณวา เปน
การคาดการณลวงหนาถึงอนาคตที่ดี เปนความมุงหวังที่ดีงาม เปนระดับหรือคาความนาจะเปนของสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งที่มุงหวังไว 
 เฮอรเซย และ แบลนชารด (Hersey ;& Blanchard. 1982) กลาววา ความคาดหวังหมายถึง 
การที่บุคคลรับรูถึงการปฎิบัติที่เหมาะสมตามบทบาทของตนเองและรับรูถึงบทบาทของบุคคลอื่น และ
ความคาดหวังจะเปนตัวบอกวาบุคคลจะตองปฎิบัติอยางไร เมื่ออยูในสถานการณตางๆ 
 ฟงค และ แวกนอลส (Funk ;& Wagnalls. 1993: 239) อธิบายวา ความคาดหวัง หมายถึง
ความคาดหวังตอการกระทําหรือสถานการณ วาเปนความเชื่อมั่นที่มีตอส่ิงหนึ่งวานาจะเปนอยางคิดไว 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2540: 18) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูรับบริการวา 
เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกรหรือธุรกิจบริการใดๆก็มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใด
อยางหนึ่งซึ่งผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจ
ความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการ
เกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทับใจข้ึนไดหากการบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยู  
  ธเนศ เทพพิทักษ (2546 : 38 ; อางอิงจาก Chistopher, Vandermerwen ;& Lewi. 1996 : 
123-125) กลาววาความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ทัศนคติที่เกี่ยวกับความตองการหรือความ
ปรารถนาที่ผูบริโภคคาดหมายวาจะไดรับจากการบริการนั้นๆ  ลูกคาจะทําการประเมินผลที่ไดรับจาก
การซื้อสินคาหรือบริการโดยนํามาเปรียบเทียบกับส่ิงที่คาดหวังไว จากการศึกษาพบวาประเด็นที่
นาสนใจเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการมีดังนี้  
  1.  ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานการณที่แตกตางกัน 
  2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน 
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  3.   ความคาดหวังของลูกคาตอบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการจาก
ผูใหบริการรายตางๆ ที่แขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการในอุตสาหกรรมที่เกี่ยวของ
กัน 
 จากความหมายดังกลาวสามารถสรุปไดวา ความคาดหวัง หมายถึง ความรูสึก ความคิด 
และความตองการของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งหรือหลายสิ่ง หรือตอบุคคลใดบุคคลหนึ่ง วาควรจะเกิดขึ้น
ในลักษณะใดตามความเหมาะสมกับสถานการณ โดยสิ่งนั้นอาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได ทั้งนี้
ความคาดหวังในสิ่งนั้นจะมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับประสบการณ ความสนใจ แรงจูงใจและการเห็น
คุณคาของความสําเร็จนั้นๆของแตละบุคคล 
 
 ลักษณะความคาดหวัง 
 เทอเนอร (Turner. 1982: 349-351) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับความคาดหวังวา ลักษณะของ
ความคาดหวังนั้นเปรียบเหมือนกับ “การเลนละครเวที” กลาวคือ จะตองมีผูแสดง ผูชม และมีบทบาท
สําคัญสําหรับผูแสดงคือ  
 1.  ความคาดหวัง หมายถึง ภาวะความเปนจริงตางๆทางสังคม จะสามารถเปรียบไดเชนกับ
ละคร ซึ่งประกอบดวยตําแหนงตางๆทางสังคมมากมาย โดยมีบรรทัดฐานเปนตัวกําหนดวาบุคคลควร
จะมีพฤติกรรมเชนใดในสังคม กิจกรรมหรือการกระทําตางๆทางสังคมจะถูกจัดระบบและควบคุมโดย
บรรทัดฐานที่แตกตางกันไปตามสถานการณและเงื่อนไขของสังคมที่แตกตางกันไป  
 2. ความคาดหวังจากผูรวมแสดงคนอื่นๆ หมายถึง การที่สังคมมีบรรทัดฐานซึ่งเปรียบ
เหมือนสคริปที่จะกําหนดบทบาทของบุคคลในความสัมพันธกันทางสังคม ดังกลาวแลวบุคคลในสังคม
จึงตองมีการสวมบทบาทซึ่งกันและกัน เพื่อใหบุคคลจะไดคาดหวังพฤติกรรมของบุคคลอ่ืนในสังคมที่
แสดงออกและสามารถปฎิสัมพันธที่ถูกตองไดตามความคาดหวังของสังคมและบุคคลอื่นๆ 
 3. ความคาดหวังจากผูชมเปนความคาดหวังของบุคคลในสังคมที่อยูในสภาพตางๆกัน ซึ่ง
จะตองคาดหวังและสวมบทบาทของบุคคลอ่ืนที่เปนเครื่องนําทางไปสูการปฎิสัมพันธทางสังคมอยาง
ถูกตอง และเปนไปตามหลักเกณฑที่เปนความคาดหวังรวม 
 

 แหลงที่มาของความคาดหวังของผูบริโภค 
    เทอเนอร (Turner. 1982: 349-351) ผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับ

คุณภาพของการบริการยังทําใหทราบวาความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับอิทธพิลมา
จาก 4 แหลงสําคัญดวยกันคือ 
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 1. ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภคจะ
แตกตางกันออกไปขึ้นอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแตละบุคคล ผูบริโภค
อาจจะคาดหวังจากการบริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความตองการของแตละบุคคล 
 2.  การบอกเลาแบบปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ (Word-of-Mount 
Communication) คือ ขอมูลที่ ผูบริโภคไดรับรูจากผูบริโภคคนอื่นๆที่ เคยไดรับการบริการจากผู
ใหบริการมาแลว โดยอาจจะเปนการใหคําแนะนําชักชวนมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลาตางๆ
เกี่ยวกับการบริการนั้น 
 3. ประสบการณในอดีตของผูบริโภค (Past Experience) การที่ผูบริโภคเคยไดรับ
ประสบการณตรงตางๆเกี่ยวกับการบริการมีอิทธิพลตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภคเชนกัน 
เพราะประสบการณในอดีตทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ไว  
 4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communication to Customer) 
การโฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการที่มีตอผูบริโภคในรูปแบบตางๆ เพื่อใหเกิดภาพพจน
ที่ดีหรือเพื่อสงเสริมการขายลวนมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการ
บริการที่จะไดรับ 

 
 การกําหนดความคาดหวัง 
 บรูม (บรรหาร ราชมณี.2529 : 27; อางอิงจาก Bloom. 1971. Master Learning.) กลาววา

แรงจูงใจที่เกิดขึ้นในแตละบุคคล เปนกระบวนการที่บุคคลนั้นเลือกตัดสินใจแสดงพฤติกรรมออกมาให
ปรากฏอยางไร ข้ึนอยูกับความคาดหวังในองคประกอบ 2 ประการคือ 

1. ความคาดหวังวามีโอกาสมากนอยแคไหนที่จะไดรับผลลัพธ หรือผลตอบแทนบางสิ่ง
บางอยางจากการปฎิบัติงานของตน 

2.  ผลลัพธ หรือผลตอบแทนที่คาดหวังวาจะไดรับจากการปฎิบัติงานนั้น บุคคลแตละคน
รูสึกวามีความสําคัญหรือพึงพอใจมากเพียงใด 

  นวลจันทร เพิ่มพูนรัตนกุล (2540 : 11) กลาวถึงการกําหนดความคาดหวังตามความคิด วา
การกําหนดความคาดหวังของบุคคล นอกจากขึ้นอยูกับระดับความยากงายของงานแลว ยังขึ้นอยูกับ
ประสบการณที่ผานมาในครั้งนั้นๆดวย การที่บุคคลเคยประสบความสําเร็จในการทํางานนั้นมากอน ก็
จะทําใหการกําหนดความคาดหวังในการทํางานในคราวตอไปสูงขึ้นและใกลเคียงกับความสามารถจรงิ
มากขึ้น แตในทางตรงกันขามระดับความคาดหวังต่ําลงมาเพื่อปองกันมิใหคนเกิดความรูสึกลมเหลว
จากการที่วางระดับความหวังไวสูงกวาความสามารถจริง 
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   ทฤษฏีความคาดหวัง 
   ทฤษฏีความคาดหวงัเปนทฤษฏีรูปแบบของการรับรูจากการประมวลความคิดของการจูงใจ

อีกกระบวนการคิดจากจิตสํานึกของคนดวยการประเมนิสถานการณทฤษฏีนี้จงึกลายเปนทฤษฏีการ
ตัดสินใจดวย ซึ่งอธิบายวาคนตัดสินวาจะทําอยางไรดวยการประเมนิผลลัพธที่ออกมาและความนาจะ
เปนไปไดกับตัวของเขา ทฤษฏีความคาดหวังนี ้ ไดรับความคิดและการวิจยัมาจากคนหลายคนจาก
นักปราชญ นกัเศรษฐศาสตร นักจิตวิทยา และผูรับบริการ จุดเริ่มตน ของทฤษฏีนีม้าจากลัทธิ “The 
English Utilitalians and Principle of Hedonism” เปนลัทธถิือเอาผลประโยชนเปนสําคัญโดยตัง้ขอ
สันนษิฐานเกีย่วกับจํานวนความสัมพันธของความพึงพอใจและความพึงพอใจตอส่ิงเราที่จะตอง
ตัดสินใจบุคคลสําคัญที่เปนนักคิดในยุคนัน้(ศตวรรษที่18,19)เกี่ยวกับทฤษฏนีี้ไดแก เบนแทม และ 
มิลล  (Jerrmy Bentem ;& John Stuart Mill) 

 ในระหวาง ค.ส. 1930 – 1940 เคริท เลวนิ และ โทลแมน (Kurt Lewin ;& Edward Tolman) 
ไดทุมเทการศึกษาและพัฒนาเกี่ยวกับทฤษฏีความคาดหวงั โดยวิเคราะหจากธรรมชาติของผูกระทํา
ความเปนไปได และ บนัทกึวา “พฤติกรรมนั้นถกูตัดสินใจโดยผูกระทํามากกวาผูถูกกระทาํ ซึง่ดู
เหมือนวา เครทิ เลวิน จะเปนนกัจิตวทิยาคนแรกของทฤษฏีความคาดหวงัที่เอาหลกัวิชาการจูงใจตาม
ทฤษฏนีี้ไปใชกับคน ซึง่ตางจากนักจิตวทิยาคนอืน่ๆ ทีท่ดลองกับสัตวเปนสวนใหญ จากการทดลองของ
เขาจะเกีย่วกบัการจูงใจคน เกี่ยวกับการบริหารบุคคล จนปจจุบนั  
เลวิน ยังเนนอีกวาความตองการของคนนี้จะกอใหเกดิความเครียด (Tension) เมื่อใดความเครียด
เกิดขึ้นเมื่อนั้นคนก็จะพยายามขจัดความเครียดหรือปลดปลอยความเครียดนี้คือความสามารถในการ
แกปญหาของคน และเปนคนก็จะเหน็ไดจากความแตกตางกนัในดานความสามารถตรงนี ้
 เลวิน (Lewin.1940) ไดศึกษาความคาดหวงัของคนซึ่งเปนตัวนําในการจงูใจใหเกิด
พฤติกรรมตลอดจนในที่สุดเขากลาววา คนมีความคาดหวังในความคิดไวกอนเสมอ ไมวาคนจะนึก
อะไร จากการศึกษาของเขาอยางนอยไดกอใหเกิดประโยชนหลักๆ 3 ประการคือ 
 1.  กระบวนการตัดสินใจของคนควรสรางเสริมอะไรบองจึงกอใหเกิดประสิทธิภาพสูง 
 2.  ทฤษฏีความตองการใฝสัมฤทธิ ์(Achievement) 
 3.  ทฤษฏีการจูงใจในการปฏิบัติงาน ซึง่ วรูม (Victor H.Vroom) ไดศึกษาตอมาเกี่ยวกับ
Expectancy-Valence 

 วรูม (Vroom. 1964) ไดกลาวถงึ Expectancy Theory ในหนงัสือของเขา ชื่อ “Work and 
Motivation” โดยไดกลาวถงึขั้นแรกของระบบและความเขาใจสตูรของทฤษฏีความคาดหวังจากการ
กลาวของเขานี้มีนกัทฤษฏหีลายคนพยายามอธิบายและขัดเกลาทฤษฏีใหเขาใจยิง่ขึ้น จงึทาํใหรูปแบบ
แตกตางกนัเลก็นอย โดยพืน้ฐานขององคประกอบแตละรูปแบบจะเหมือนกนัทฤษฏคีวามคาดหวงับาง
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ทีถูกเรยีกวา Expectancy Theory/ Valence Theory/ Instrumentality Theory และ Valence – 
Instrumentality Theory (VIE) รายละเอียดของความคาดหวังมีดังนี้ คอื 

 1. การกาํหนดความพยายาม (The determinants of effort) พื้นฐานความคิด ทฤษฏีความ
คาดหวงันีก้ลาวถงึแรงจงูใจเปนปจจัยที่เกดิโดยผลที่ไดจากความคาดหวงัของคนในเหตุการณตาม
เหตุผลของการกระทํานั้นๆ 

 2.  ความคาดหวงั (Expectancy = Exp.) หมายถึงความเปนไปไดถึงความพยายามที่ทาํให
เกิดการกระทาํ เชน “ถาฉันมีความพยายามอยางจริงจังก็สามารถทาํงานนี้เสร็จ” ความคาดหวงัจะสูง
หรือตํ่าขึ้นอยูกับความสมัพนัธของความพยายามและการกระทํา เชน งานบริการซึ่งตองขึ้นอยูกบัความ
ตองการของผูรับบริการมากกวาความพยายามของผูใหบริการ  

 3. คาความสัมพันธระหวางการกระทําและผลลัพธ  (Instrumentality=I) หมายถึง 
ความสัมพันธระหวางการกระทําและผลลพัธทีเ่กิดขึ้น เชน “ถาฉนัทําดี ก็จะไดรับคําชมเชย” ใน
สถานการณหนึ่งจะไดรับผลตอบแทนหลายอยาง ผลลัพธบางอยางชอบมากกวาผลลัพธอ่ืน และถา
เปนผลลัพธที่เปนไปได บุคคลจะสามารถคํานวณและตดัสินใจดวยคา I เพื่อตัดสนิใตวาจะทาํอะไรใน
แตละผลลัพธนั้น คา I จึงเปนคาสัมประสิทธิ์แหงความสัมพนัธ (Correlation Coefficient) ซึ่งจะแสดง
ถึงความสัมพนัธระหวางตัวแปร 2 ตัว แปร ถามีความสมัพันธโดยตรง คาที่ไดจะเปนบวก หรือ ลบ และ
คายิ่งใกลเคียงศูนย แสดงวายิ่งไมมีความสัมพันธ 

  4.  คุณคา (Valence = V) หมายถึง คาของผลลัพธซึ่งเปนที่ดงึดดูใจหรือไมดึงดูดใจคน
รางวัลที่มีคามากตามสากลนิยม คือ การยกยอง การยอมรับ และคําสรรเสริญจากผูอ่ืนซึ่งตามทฤษฏีนี้
มี 2 ระดับดวยกัน คือ ผลลัพธที ่1 เปนเรื่องของผลงานเชน ปริมาณคุณภาพในการผลิตผลลัพธระดับที ่
2 เปนเรื่องของการตอบสนองตอผลงาน ซึ่งไดแก การจายเงิน การไดรับการสนับสนุนสงเสริมความรูที่
ไดรับความสําเร็จ เปนตน 

 5.  ความพยายาม (Effort of force = E) เปนผลรวมของ Exp.,I และ V คนคาดหวงัวาจะ
ไดรับผลลัพธที่มีคุณคาสูง ถาเขาทํางานดี และคนคาดหวงัวาเขาจะทํางานไดดีถาเขาพยายามเต็มที ่

 ที่กลาวมาขางตน เปนเรื่องที่เกี่ยวของกบัแรงจูงใจใหเกดิขึ้นในการทํางาน องคประกอบของ
ทฤษฏีความคาดหวงัทั้ง 3 ประการ คือ Exp. ,I และ V ถาเอามาคูณกันจะไดเปนความพยายามของ
บุคคลซึ่งขียนเปนสูตรไดดังนี ้  Effort = Exp.   (I.V) และเขียนเปนรูปแบบในแผนภูมิภาพประกอบ 1 
ดังนี ้
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Instrumentality  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความสัมพันธระหวาง 
ผลระดับที่ 1 กับ ผลระดับที่ 2 (Valence) ผลที่ 2  

เกิดระดับที่ 2 

ผลที่เกิด 

ผลที่เกิด 
(รางวัล)1b 

ผลที่เกิด 
(รางวัล)2a 

ผลที่เกิด 
(รางวัล)1a 

ผลที่เกิดขึ้น 
(ทํางาน)1 

แรงจูงใจ 

ความคาดหวัง 

ผลที่เกิดระดับแรก 

ผลที่เกิดขึ้น 
(ทํางาน)2 

ผลที่เกิด 
(รางวัล)1a 

 (รางวัล)1a 

Expectancy 

 
ภาพประกอบ 1 ทฤษฏีความคาดหวงัของวรูม 

ที่มา: Vroom. (1964). Management and Motivation P.175 
  

 สมยศ นาวกีาร (2538 : 376) ไดอธิบายทฤษฎีความคาดหวังของวรูม (Vroom) ไววา ทฤษฎี
ความคาดหวงั (Vroom’s Expectancy Theory) เร่ิมตนโดย Victor H. Vroom โดยพจิารณาขอปญหา
ที่สําคัญคือ 

 1. ความคาดหวังที่เกิดจาก ความพยายามกับผลการปฏิบัติงาน (Effort-performance 
expectancy) ภายใตความหวงันี ้ จะประเมินความนาจะเปนที่ความพยายามของเรา จะนาํไปสูระดับ
ผลการปฏิบัติงานที่ตองการ การประเมนิจะรวมทั้งความสามารถของเราเอง และการพิจารณาความ
เพียงพอของปจจัยทางสภาพแวดลอม 
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2.  ภายใตความคาดหวังแบบนี้ คนจะประเมินความนาจะเปนที่วาการปฏิบัติงานที่บรรลุผล
สําเร็จของคนจะนําไปสูผลลัพธบางอยาง ผลลัพธที่สําคัญที่เราพิจารณาจะเปนรางวัลที่สามารถเปนได 
และจะตองพิจารณาความนาจะเปนของผลลัพธทางลบที่อาจเปนไปได 

3.  คุณคาของผลลัพธ (Valence of Outcome) บุคคลจะประเมนิคุณคาของผลลัพธ หรือ
รางวัลที่แตกตางกนั ถารางวัลที่มีอยูมีคณุคาตอบุคคล คุณคาของรางวัลจะสูง และบุคคลจะพิจารณา
คุณคาของผลลัพธทางลบที่เปนไปไดอีกดวย เชน การสญูเสียเวลาพักผอน ซึง่อาจจะลบลางคุณคาของ
รางวัลภายในสถานการณทีก่ําหนดใหได ผลลัพธหรือรางวัลอาจจะมีได 2 ประเภทคือ รางวัลภายนอก 
(External Rewards) ถือเปนรางวัลที่เกีย่วของกับการปฏิบัติงาน เชน โบนัส การเลื่อนตาํแหนง 
ประเภทที่สองคือ รางวัลภายใน (Intrinsic Rewards) รางวัลที่เกิดขึน้จากประสบการณภายในตัวของ
บุคคลที่เกี่ยวพันกบัความสาํเร็จของงาน เชน ความรูสึกทาทาย 

4.  การรวมองคประกอบเขาดวยกัน ทฤษฏีความคาดหวังนั้นอธิบายวา บุคคลจะทุมเท
ความพยายามใหกับการปฏิบัติงานหรือไม ข้ึนอยูกับการพิจารณาองคประกอบ 3 อยางคือ ความ
คาดหวัง ความพยายาม ผลการปฏิบัติงานและคุณคาของผลลัพธ บุคคลจะใชดุลพินิจกับองคประกอบ
แตละอยางภายใตสถานการณที่กําหนดให และรวมองคประกอบเหลานี้เขาดวยกันบนพื้นฐานของสูตร
โดยทั่วไปของทฤษฏีความคาดหวังคือ: (E-P) x (P-O) x (Valence of Outcome) = แรงจูงใจ 
 อัญชลี ดานวรุิฬหวณิช.  (2537:  53) ไดกลาวถงึทฤษฎีความคาดหวงัของวิเตอร วรูม ไว
ดังนี้  

   ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy Theory) ของวรมู (Vroom) มีองคประกอบของทฤษฎีที่
สําคัญสามประการคือ  
        Valence  หมายถงึ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีตอผลลัพธ (Outcome) 
        Instrumentality  หมายถงึ เครื่องมืออุปกรณ วถิีทางที่จะนําไปสูความพึงพอใจ 
    Expectancy  หมายถงึความคาดหวงัภายในตัวบุคคลนั้นๆ บุคคลมีความตองการหลาย
ส่ิงหลายอยางดังนัน้ จงึพยายามดิ้นรนแสวงหา หรือพยายามกระทําดวยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพื่อตอบสนอง
ความตองการหรือส่ิงที่คาดหวงัไว ซึง่เมือ่ไดรับการตอบสนองแลว ความคาดหวงับุคคลจะไดรับความ
พึงพอใจ ขณะเดียวกนัก็คาดหวงัในสิง่ที่สูงข้ึนไปอีกเรื่อยๆ ดังภาพประกอบ 2 
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แรงจูงใจ 

กิจกรรม 

        ผลที่ไดรับหรือเปาหมายที่คาดหวัง 

      ความพึงพอใจ

ความพึงพอใจ x ความคาดหวัง 

 
ภาพประกอบ    2     : ทฤษฎีความคาดหวัง 

ที่มา : อัญชลี ดานวิรุฬ. (2537).  ความคาดหวงัของผูปกครองตอการมีสวนรวมในกิจกรรมทางสงัคม 
ของเด็กหหูนวก : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงเรียนสอนคนหหูนวกใน เขตกรุงเทพมหานคร หนา 53 
  

 กลาวโดยสรุปไดวา ทฤษฎีความคาดหวัง คือการจงูใจที่เกิดจากบุคคลที่มีความตองการ
หลายอยาง และเชื่อวาถาดาํเนนิการวิธนีีจ้ะไดรับผลตอบแทน เชน เมือ่เชื่อแลวก็ตัดสินใจทาํ สวนผลที่
ไดรับนั้นเปนอกีเรื่องหนึ่ง ซึ่งอาจจะทาํใหเกิดความพอใจหรือไมพอใจก็ได แตมีแรงจูงใจใหทําตาม
ความเชื่อวาจะเปนอยางที่คาดหวงัไว  
 

 ปจจัยในการกําหนดความคาดหวัง 
 วีระพงษ เฉลมิจิระรัตน (2539 : 21) ไดกลาวไววา ความหวังของลูกคาเกิดขึ้นจากปจจัย 7 

ประการดังนี ้
1.   ชื่อเสยีง ภาพจนขององคกร รวมทั้งคํารํ่าลือตางๆ 
2.   ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงกาย รูปราง 
3.   ตัวสนิคาหรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ  
4.   ราคาของบริการนัน้ 
5.   สภาพแวดลอมในขณะนัน้ 
6.   มาตรฐานคณุภาพของลูกคาเอง 
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7.   คูแขงของสถานบริการนัน้ 
 

โดยในบางครั้งในความคาดหวงัของลูกคายังมีการรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดยสามารถ
ที่จะอธิบายถงึขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานัน้ทําให
ลูกคาเกิดความเขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจงึทาํใหลูกคาเกิดความ
คาดหวงัที่สูง หรือเกนิกวาความปกติจากความเปนจริง เมื่อไดรับบริการตามมาตรฐานปกตกิ็อาจรูสึก
ไมพอใจได เชนกรณีของการใหบริการโทรศัพทเคลื่อนทีท่ี่ผูใชบริการมกัที่จะคาดหวงัใหระบบสามารถที่
จะใชติดตอไดอยางตอเนื่อง สัญญาณชัดเจน มีบริการหลังการขายที่ด ีรวมทัง้บริษทัผูใหบริการติดตาม
ใหความสําคญักับลูกคาอยางตอเนื่อง และเมื่อระบบที่ใชอยูสามารถตอบสนองไดตามความคาดหวงั 
ลูกคาจะเกิดความพอใจและบอกตอไปยังคนใกลชิดใหมาใชบริการของระบบนัน้ 

 โดยการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําความรูเกี่ยวกับความคาดหวัง และปจจัยในการกําหนด
ความคาดหวังมาเปนแนวทางในตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของลูกคาของบริษัท เม
เปล โซลูชั่น จํากัด ที่มีตอบริการงานบํารุงรักษา เพื่อใหสามารถนําผลที่ไดไปเปนแนวทางในการ
วางแผนงาน และนําเสนอรูปแบบการบริการใหเหมาะสม สอดคลองกับความตองการของผูบริโภค
ตอไป 
 
แนวคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกบัการบริการ  

 ความหมายของการบรกิาร 
 คอตเลอร (Kotler. 2000: 428) ไดใหความหมายไววา การบริการหมายถึง กจิกรรมหรือ
ประโยชนเชิงนามธรรมซึ่งฝายหนึง่ไดเสนอเพื่อขายใหกบัอีกฝายหนึง่โดยผูรับบริการไมไดครอบครอง
การบริการนั้นๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกบัการจําหนายผลิตภัณฑ
หรือไมก็ได 

 กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดใหความหมายวา การบริการคือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกดิขึ้นขณะที่ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือ
ผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการซึ่งจัดเตรยีมไวเพื่อแกปญหาหรือสนองความตองการ
ของลูกคา 
 ไฮเซอร และ เรนเดอร (Herzer ;& Reader. 1999: 12) กลาววา การบรกิาร (Service) เปน
กิจกรรมดานเศรษฐกิจ ซึง่ผลิตสินคาที่ไมมีตัวตน เชนการศึกษา ความบันเทิง การเชา การบริการงาน
ของรัฐบาล การเงิน การบริการดานสุขภาพ อสังหาริมทรัพย การประกัน และการบาํรุงรักษาเปนตน 
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 คริสเตียน เจอรูม (Christian Gronroos. 1990: 27) กลาววาการบริการคือกิจกรรมหรือชุด
ของกิจกรรมซึง่อาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผูบริการมีปฎิสัมพันธกบัลูกคา 
หรือผูใหบริการมีปฎิสัมพันธกับระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความตองการ
ของลูกคา 
 คอลแลนด แอล โบวี่ และจอหน ว ีทรีล (Courtland L. Bovee ;& John V. Thill. 1992 : 692) 
ไดใหความหมายของการบริการวา เปนรูปแบบของการจัดสงโดยผนวกผลประโยชนไปสูผูซื้อ    การ
บริการสามารถแบงเปนเครื่องมือ (Machine) บุคคล (Person) หรือรวมทัง้สองอยางเขาดวยกัน สินคา
สวนใหญเปนการรวมกนัของสินคาที่จับตองไดและการบริการที่จับตองไมได ผลิตภัณฑที่เปนสนิคาทํา
หนาที่ในการแลกเปลี่ยนทางกายภาพที่ลูกคาตองการอีกดานหนึง่คือสินคาทีเ่ปนการบริการ ลักษณะ
สําคัญคือ การแลกเปลี่ยนดวยการบริการ แมวาเราจะมีการพูดเกี่ยวกับสินคาและบริการโดยแยกกนั 
แตเราสามารถเหน็สินคามากมายที่ควบคูกันไปทัง้สองลักษณะ 
 เลิฟลอคก (รัชนี คลองสารา.  2547:  20;  อางอิงจาก Lovelock.1998) ไดใหแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการลูกคา ไววา การบริการลูกคา (Customer Service) หมายถึง ภาระหนาที่
นอกเหนือจากการขายสินคาซึ่งเกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธกับลูกคาเปนรายบุคคล ผานทางการ
คมนาคม หรือทางไปรษณีย การบริการลูกคาเปนรูปแบบการปฏิบัติ หรือการสื่อสารโดยมีเปาหมาย
หลัก 2 ประการ คือ การดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
 สแตนทัน, เอ็ดเซล และวอลคเกอร (รัชนี คลองสารา.  2547: 21; อางอิงจาก Stanton, Etzel 
;& Walker.  1976) ไดใหความหมายของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตอง
ได แตสามารถพิสูจนได โดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความพึงพอใจ” 
 เพอรีอัตนและเจอรรอมค (รัชนี คลองสารา.  2547: 21; อางอิงจาก Perreault ; & Jerome. 
1996) กลาวไววา การบริการเปนการกระทําจากคนไปยังอีกบุคคลหนึ่ง เมื่อไรก็ตามที่คุณใหบริการแก
ลูกคา ลูกคาจะไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา การใชบริการ 
หรือการบริโภค การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับตองได เราไมสามารถถือการ
บริการเอาไว และลูกคาก็ยากที่จะคาดเดาวาจะไดรับอะไรจากการบริการ ผลิตภัณฑหลายอยาง
จําเปนตองมีการบริการควบคูกันไปดวย เชน การเติมน้ํามันและจายคาน้ํามันดวยบัตรเครดิต หรือการ
บริการสงพิซซาถึงบาน เปนตน 
 เวอรมา (วสันต กระโจมทอง. 2538: 30; อางอิงจาก Verma.1986) ไดพิจารณาการ
ใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการ
ใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตาม
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แผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการผลิต 
(Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่
กําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะที่จะ
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
 วัง (วสันต กระโจมทอง. 2538: 31;  อางอิงจาก Wang. 1985) ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุนี้ทํา
ใหเขามองการบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 1) ตัวบริการ (service) 2) แหลงหรือสถานที่ใหบริการ 
(source) 3) ชองทางในการใหบริการ (channels) และ 4) ผูรับบริการ (client groups) จากปจจัย
ทั้งหมดดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการ
อยางคลองตัว ผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงที่ใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตาม
เวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัว
บริการจากผูใหบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด 
 แมคคูลเรา (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 31; อางอิงจาก Mccullough. 1984) มีความเหน็วา 
การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย 3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่ใหบริการ 
(Service Delivery Agency) บริการ (service) ซึ่งหมายถึงประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบ
ใหแกผูรับบริการ (service recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของการบริการที่ไดรับนั้น ผูรับบริการ
จะตระหนักไวในจิตใจ ซึ่งสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติก็ 
 ราชบัณฑิตตยสถาน (2538 : 463) ไดใหคําจํากัดความของคําวาบริการไวดังนี ้ บริการ 
(คํากริยา) หมายถงึ ปฎิบัติรับใช ใหความสะดวกตางๆ บริการ (คํานาม) หมายถงึการปฎิบัติรับใช การ
ใหความสะดวก 
 ปลายฝน สุขารมย (2534 : 21) การบริการ ตรงกับภาษาอังกฤษวา Service ในความหมาย
ที่วา เปนการกระทาํที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ การใหความชวยเหลือ การดําเนนิการที่เปน
ประโยชนตอผูอ่ืน  
  วีระพงษ เฉลมิจิระรัตน (2539 : 6) ไดใหความหมายของ บริการ คือกิจกรรมทางเศรษฐกิจที่
ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ หรือส่ิงทีป่ระเทืองเอื้ออํานวยทางจิตวทิยา 
  วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน (2547)  ไดใหความหมายของ บริการ คือ การกระทํา พฤติกรรม 
หรือการปฏิบตัิการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึง่ โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนัน้อาจมีตัวสนิคาเขามา
เกี่ยวของ แตโดยเนื้อแทของสิ่งที่เสนอใหนัน้เปนการกระทํา พฤติกรรม หรือการปฏิบัติการ ซึ่งไม
สามารถนําไปเปนเจาของได 
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 วิฑูรย  สิมะโชคดี (2541: 202–203) ไดกลาวถึงการบริการวา เปนกิจกรรมหรือการกระทําที่
ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความตั้งใจที่จะสงมอบบริการนั้นๆ “การบริการ” 
จึงแตกตางจาก “สินคา” อยางมากโดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการบริโภคหรือการใชงาน และเวลาของ
การใชงาน 
 ปฐม  มณีโรจน (วสันต กระโจมทอง.  2538: 30;  อางอิงจาก ปฐม มณีโรจน.  2526) ไดให
ความหมายของการ บริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการ เพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณา
การใหบริการวาประกอบดวย ผูใหบริการและ ผูรับบริการ โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตอง
ใหบริการเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 เกศินี  กลั่นบศุย (2540 : 23) กลาววา การใหบริการ หมายถงึ การปฎิบัติรับใช ใหความ
สะดวกตางๆ ตอผูใชบริการซึ่งจะเปนผูกาํหนดเงื่อนไขของการมารับบริการ 
 วราพรรณ สันทัดสนะโชค (2540 : 21) กลาววา การใหบริการ หมายถึง กระบวนการของ
การปฎิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนัน้ ผูที่จะใหบริการควรมีคุณสมบัติที่สามารถ อํานวยความสะดวก และทํา
ตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบ และมคีวามสุข  
 จากความหมายทีก่ลาวมาสรุปไดวา การบริการ (Service) หมายถงึ กิจกรรมหรือ
กระบวนการดาํเนนิการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคการ เพื่อตอบสนองความตองการของ
บุคคลอื่นและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทํานั้น ซึ่งบริการที่ดีจะเปนการกระทาํที่
สามารถสนองตอบความตองการของผูมารับบริการได  
 

 ประเภทของงานบรกิาร 
 สุดาดวง เรืองรุจิระ (2540 : 319) ไดมีการแบงประเภทของธุรกิจบริการสามารถจําแนก
ประเภท ตามลักษณะของธรุกิจ ไดดังนี ้

1. ที่อยูอาศัย (Housing) การเชาสถานที่ตางๆ เชน บาน พืน้ทีท่ําเกษตร พื้นที่โรงงาน  อุต
สาหกร รานคา หอพัก อพารทเมนท คอนโดมิเนียม โรงแรม บานพักอากาศ 

2. บริการเกี่ยวกบัครัวเรือน (Household Operation) ไดแก ไฟฟา ประปา บริการซอมแซม
บาน และเครือ่งใชตางๆ ในบาน บริการจดัสวน บริการทําความสะอาดบาน บริการซักรีดเสื้อผา การจัด
คนรับใชมาทํางานตางๆในบาน จางแมครัวมาทําอาหารให 

3. บริการเกี่ยวกบัการบันเทงิ ไนตคลับ คาราโอเกะ สวนสนกุ สนามกฬีา ทุกประเภท   โรง
ภาพยนตร สถานบนัเทิง สระวายน้ํา สวนสัตว คอนเสริต ละคร การแขงกีฬา บริการทองเที่ยว รวมทัง้
กิจการที่ใหบริการซอมแซม หรือใหเชาอุปกรณกีฬา หรืออุปกรณในการพักผอนตางๆ 
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4. บริการสวนบคุคล (Personal Care) รานเสริมสวย รานตัดผม รานเยบ็ เสื้อผา 
5. บริการดานการแพทยและสุขภาพ (Medical and Health care) โรงพยาบาล 

สถานพยาบาลทุกประเภท บริการพยาบาลเฝาไขพิเศษ คลินิกหมอฟน ศูนยสุขภาพตางๆ ศูนยรับเลี้ยง
เด็กออน ศนูยดูแลผูสูงอายุ ศูนยกายภาพบําบัด การนวดแผนโบราณ 

6.  การบริการดานการศึกษา (Private Education) สถานศึกษาของเอกชน ทั้งระดับ
อนบุาล ถึงมหาวิทยาลัย โรงเรียนสอนพิเศษเฉพาะดาน ซอมโทรทัศน จัดดอกไม เปนตน รวมถึง
หนวยงานที่ใหคําแนะนําปรึกษาหรือรับติดตอจัดหาที่เรียนในตางประเทศ บริการดานการฝกอบรม
ตางๆ 

7. บริการวิชาชีพ (Professional Service) การใหบริการดานบัญช ีกฎหมาย วิศวกรรม   ที่
ปรึกษาดานการจัดการ หรือธุรกิจที่ปรึกษาตางๆ ตลอดจนการรับบริหารโครงการตางๆ บริการจัดการ
ประชุม สัมมนา จัดงานแสดงสินคา 

8. บริการดานความปลอดภัย (Security) ใหความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน บริการ
ยาม ดูแลสถานที ่หนวยความปลอดภัย การรับประกันภัยตางๆ ตลอดจนการรับบริหารโครงการตางๆ 
บริการจัดประชุม สัมมนา จดังานแสดงสนิคา 

9. การบริการดานการเงิน (Banking and Finance) บริการของธนาคาร บริการการเงิน
อ่ืนๆ การใหกูยืมเงนิ การใหคําแนะนําในการลงทนุตางๆ 

10. บริการดานการขนสง (Transportation) บริการขนสงผูโดยสารรถไฟ รถยนตประจําทาง 
ขสมก. รถแทก็ซี่  เรือดวนเจาพระยา บริการสายการบนิตางๆทั้งในประเทศและระหวางประเทศ และ
บริการขนสงสนิคา ทั้งทางบก ทางเรือ และทางอากาศ ระบบขนสงมวลชน รถไฟฟา การใหเชารถยนต
ชนิดตางๆ 

11. บริการดานการสื่อสาร (Communication) โทรศพัท ทัง้ธรรมดาและมือถือ วิทยุติดตามตัว 
โทรสาร (FAX) การถายเอกสาร คอมพิวเตอร ติดตอผาน Internet เครือขายตางๆ การใหบริการ
สัญญาณดาวเทียมสื่อสารตางๆ 
 
  สวนประกอบทางการบรกิาร (Service Mix) 
  วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน ( 2539 : 172) กลาววา สวนประกอบทางการบริการ คือ บรรดา
ปจจัยที่เปนองคประกอบของการบริการใดๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้นๆ และอาจชวยสราง
ความพึงพอใจหรือกอใหเกิดความไมพึงพอใจในสายตาลกูคาได (ตามแนวคิดในเรื่องสวนประกอบทาง
การตลาด (Marketing mix) สามารถแบงปจจัยเหลานี้ออกเปน 3 กลุมใหญๆดังนี้ 
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    1. กลุมปจจัยมีผลกอนการรับบริการ (Pre-Service Factors หรือ Pre–Deliver Factors) 
ไดแก 
    1.1   ภาพพจน กิตติศัพท ชือ่เสียงของบรษิัท (Company Image) 
    1.2   ความเชือ่ถือไววางใจไดของบริษัท (Creditability of Company) 
    1.3   คาบริการ คาใชจายเพือ่ขอรับบริการ (Cost of Service)  

  1.4   ความแปลกใหมของการบริการ (Creativity of service)    
กลุมที่มีผลกอนรับบริการนี้จะทําใหผูซื้อ ผูรับบริการเกิดความคาดหวังถึงสิ่งที่ไดรับเมื่อซื้อ

สินคาหรือบริการนั้นๆ ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการนี้อาจมาจากพฤติกรรมการเปดรับขาวสารทั้ง
จากสื่อบุคคล ส่ือมวลชน และส่ือเฉพาะกิจ  
   2. กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During-Service Factors หรือ During Delivery 
Factors) ไดแก 

2.1 ความสะดวกสบายขณะใชบริการ (Convenience )  
2.2 ความถกูตองแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนบรกิาร (Correctness) 
2.3 กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ (Courtesy) 
2.4 ความซับซอนยุงยากในขั้นตอนรับบริการ (Complexity)  
2.5 ความปราณีตบรรจง และความพถิีพถิันขณะบริการ (Carefulness) 
2.6 ความเลนิเลอของผูใหบริการ (Carelessness) 
2.7 ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ หรือ องคกร(Competence)  

  กลุมที่มผีลขณะรับบริการนี้ ผูวิจยัเรียกอีกชื่อวา จดุสัมผัสบริการ ซึ่งเปนจดุที่ผูรับบริการ
สามารถตัดสนิวา ส่ิงที่คาดหวังไวจากการเปดรับขาวสารนั้นๆ ไดต่ํากวา สูงกวา หรือเทากบัความ
คาดหวงั ซึ่งจะเหน็วากลุมทีม่ีผลขณะรับบริการนี้สวนใหญ ไดมาจากการเปดรับขาวสารจากพนักงาน
ขาย พนกังานบริการ 
  3. กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว(Post-Service Factors หรือ Pre-Delivery 
Factors ) ไดแก 

3.1   ความสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา กอนมารับบริการ (Conformance to 
Customer Expectation ) 

3.2 ความสมบูรณครบถวนของบริการ (Consistency of Service) 
3.3 ความคงเสนคงวาดานคุณภาพของบริการ(Consistency of Service Quality )  
3.4 การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา ( Complain Handing)  
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3.5 ความคุมคาเงนิหรือไมชอบบริการนัน้ (Cost Effectiveness) หลังจากลูกคาไดรับ
บริการจนครบถวนแลวกลุมที่มีผลหลังการรับบริการแลวจะเปนจุดที่จะเกิดการตัดสนิใจของผูรับบริการ 
โดยรวมแลวสิง่ที่ไดรับกับความคาดหวังจะทําใหผูรับบริการเกิดความพงึพอใจสงูหรือตํ่าอยางไร  
 

 ลักษณะและคุณสมบัติของบริการ (Kotler; & Armstrong, 2002) 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ คือ 

1. ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (Intangibility) หมายถงึ การบริการเปนสิง่ทีม่อง
ไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยินหรือไมสามาถดมกลิ่นได กอนที่จะซื้อ ดวยเหตุนีเ้พื่อที่ลดความ
ไมแนนอน ผูซื้อจึงตองสงัเกต “สัญญาณ” (Signals) ของคุณภาพของบริการโดยอาจสรุปไดจาก 
สถานที่ บุคคล ราคา อุปกรณ และการติดตอส่ือสาร ดังนัน้งานของผูจัดหาบริการ คือตองทําใหบริการ
จับตองได ในแนวทางใดแนวทางหนึง่หรือหลายแนวทาง 

2. ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ (Inseparability) หมายความวา ลูกคาไม
สามารถแยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลิตจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร ถาบุคคลเปนผูจัดหาบริการ
หมายถงึ บุคคลเปนสวนหนึ่งของบรกิารและเนื่องจากลูกคาจะตองอยูในสถานที่และเวลาที่ผลิตบริการ
ปฏิสัมพันธระหวาผูจัดหาและลูกคา (Provider-Customer Interaction) จึงเปนลักษณะสําคญัของ
การตลาดบริการ ทาํใหทั้งลกูคาและผูผลิตมีผลตอผลผลิตบริการ 

3. ความแตกตางกันของบริการ (Variability) หมายความวา คุณภาพของบริการอาจ
เปลี่ยนแปลงได ข้ึนอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเมื่อไร ใหบริการที่ไหน และใหบริการอยางไร 

4. ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ (Service Perish ability) หมายความวา กิจการไม
สามารถเก็บบริการไวเพื่อขายหรือใชงานในภายหลังได 
 

 งานสาํคัญของธุรกิจการใหบริการ 
 คอตเลอร (Kotler.1997) กลาววา ธุรกจิใหบริการมงีานที่สําคัญ 3 ประการ ไดแก การเพิ่ม

ความแตกตางทางการแขงขนั (Managing Competitive Differentiation) การบริหารคุณภาพของการ
บริการ (Managing Service Quality) และการเพิ่มประสทิธิภาพในการใหบริการ (Managing 
Productivity) ดังนี้  

 การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน (Managing Competitive Differentiation) หาก
ธุรกิจใหบริการไมตองการแขงขันตามราคา จําเปนตองทาํใหบริการแตกตางจากคูแขงขัน โดยการ
ใหบริการทีเ่หนือกวาคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี ้
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 1. บริการทีน่าํเสนอ (Offer) รวมถึง ลักษณะดานนวตักรรม (Innovative Features) ที่
แตกตางจากคูแขงขันทั่วไปโดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคาซึ่งประกอบดวย 

      - การใหบริการพืน้ฐานเปนชุด (Primary Service Package) ไดแก บริการ
พื้นฐานที่ลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ 

     - ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการที่
กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทั่วไป 

 2.  การสงมอบบริการ (Service Delivery) ที่มีคุณภาพอยางสม่ําเสมอไดเหนือกวาคูแขงขัน 
โดยการตอบสนองความคาดหวัง ในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภคผานทางบุคลากร สภาพ 
แวดลอม และกระบวนการใหบริการ 

 3.  ภาพลักษณ (Image)    การสรางภาพลักษณ      สําหรับธุรกิจใหบริการดวยสัญลักษณ  
(Symbols) และตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือ การโฆษณาและประชาสัมพันธและการ
ส่ือสารการตลาดอื่น ๆ 
 
  ปจจัยสําคัญของการบริการ 
  พาราสุรามาน และ คณะ (Parasuraman ; et al 1985:44) ไดทําการ Focus interview เพื่อ
ศึกษาสิง่ที่ลูกคาใหความสําคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ โดยเลือกตัวอยางจากผูที่ใชบริการ
จากธุรกิจ 4 ประเภท ไดแก ธุรกจิธนาคาร ธุรกิจบัตรเครดิต ธุรกิจนายหนาคาหลกัทรัพย ธุรกิจซอม
บํารุง ผลการศึกษาพบวา เกณฑของลูกคาที่ใชในการประเมนิคุณภาพการบรกิาร หรือเรียกวา 
ตัวกาํหนดคุณภาพการบริการ (Determinants of Service Quality) ประกอบดวย 10 ประการ คือ 
   1. ความเชื่อถือได (Reliability) หมายถงึ การปฏิบัติงานไดอยางสม่ําเสมอ ไมมี
ขอผิดพลาดและการใหบริการที่ตรงเวลา ตามที่ระบ ุ
   2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจและความพรอมของพนกังาน
ในการใหบริการอยางรวดเร็ว โดยลกูคาไมตองรอคอย 
   3. ความรูความชํานาญ(Competence) หมายถงึ มีความรูและทักษะ เชน ความสามารถ
ในการใหบริการ ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ 
   4. การเขาถงึบริการ (Access) หมายถงึ ความสะดวกในการติดตอและเขาใชบริการหรือ
รับบริการไดสะดวก ไมซบัซอนเกนิไป 
   5. อัธยาศยั (Courtesy)  หมายถงึ การแสดงความสภุาพตอผูใชบริการ และการใหการ
ตอนรับที่เหมาะสมมีบุคลิกภาพที่ดี 
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   6. การสื่อสาร (Communication)  หมายถึง การสื่อสารขอมูลช้ีแจงขอบเขตและลักษณะ
งานบริการใหลูกคาเขาใจไดงาย 
   7.    ความนาเชื่อถือ  (Credibility) หมายถึง ชื่อเสียงขององคกร ความซื่อสัตย และ
คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเชื่อถือ 
   8.    ความมัน่คง (Security) หมายถึง การปราศจากซึง่อนัตราย ความเสี่ยงและขอสงสัย  
   9.  การเอาใจใส (Understanding) หมายถึง ความพยายามที่จะเขาถงึความตองการของ
ลูกคา และใหความสาํคัญแกลูกคาทุกคน  
   10.   การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibles) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณใหพรอม
สําหรับใหบริหารและการจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงานผู
ใหบริการ  
 
   การประกอบธุรกิจบริการใหประสบความสําเร็จ จะตองสามารถนําเสนอการบริการที่มี 
คุณภาพสูงสุดแกลูกคา ไดอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง กลาวคือ จะตองสามารถสนองตอบตอความ
คาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ไดในระดับเดียวกันหรือในระดับที่สูงกวา ที่ลูกคา
คาดหวัง  
   อเดย และแอนดเดอรเซน (มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช 2539 : 350 ; อางอิงจาก 
Aday and Anderson) ความตองการของผูรับบริการหรือผูบริโภค ตองานใหบริการจะแตกตางกัน
ออกไปตามลกัษณะธุรกิจ ซึ่งไมเหมือนกนั เชน ธุรกิจสายการบิน ผูรับบริการตองการความปลอดภัย 
ความสะดวกในการเดนิทาง ธุรกิจการบรกิารอาหาร ผูรับบริการตองการการตอนรับที่ดี อาหารอรอย 
ความรวดเร็ว สถานที ่    สะอาด เปนตน ส่ิงที่ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ มีดงันี ้  ความสะดวกที่
รับการบริการ ไดแก ระยะเวลาในการรอคอย ความเปนระเบียบของหนวยงานบริการ และลักษณะของ
สถานที่ใหบริการ  
     1.  การประสานงานของการบริการ (Coordination) ไดแก การไดรับบริการทัง้หมด 
ความตองการ ความสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ เปนตน  
     2.   อัธยาศัย และความสนใจตอผูบริการ(Courtesy) ไดแก คําพูดเชิงบวก บุคลิกนา
เลื่อมใส ความมีมนุษยสัมพันธ และ ความดูแลเอาใจใสตลอดเวลา  
     3.  ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Information) ไดแก ขอมูลทั่วไป เชน วิธีการรับ
บริการกฎระเบียบตางๆ เกีย่วกับการบริการ  
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   อัลเบรช (Albrecht 1987) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ ปจจัยสําคัญของการบริการที่ดีแก
ผูใชบริการวาควรประกอบดวยปจจัยหลัก 3 ปจจัย ทีเ่รียกวา สามเหลี่ยมแหงการบริการ (Service 
Triangle ST) ซึ่งแตละปจจัยเปรียบเสมอืนดานแตละดานของสามเหลี่ยมดานเทา โดยภายในบรรจุ
วงกลมซึ่งเสมอืน ผูใชบริการหากขาดเสยีซึ่งปจจัยตวัใดตัวหนึง่ สามเหลี่ยมมีรูปนัน้ก็จะไมครบดาน ซึ่ง
จะเปนรูปสามเหลี่ยมตอไปไมได 
 
    หลักสําคัญในการบรรลุเปาหมายบริการ คือ การสรางความประทับใจแกลูกคาหรือ
ผูใชบริการ คือ การจัดการ หรือการบริหารงาน เพื่อใหปจจัยแหงสามเหลีย่มแหงการบริการนี้มคีวาม
เหมาะสมและสอดคลองกัน ทั้ง 3 ดาน คือ  
     1.    กลยุทธธุรกิจ (Strategy) คือ แนวทางในการปฏิบัติงานตามที่ไดตกลงใจ
กําหนดขึ้น เพื่อตอบสนองการทําใหบรรลุเปาหมายในธุรกิจตามที่ไดกําหนดไว โดยใหมีความยืดหยุน
ตัวที่เพียงพอ มีความแมนยําตรงเขาเปาไดดี กลยุทธดานบริการควรจะเปนกลยุทธที่อยูบนพื้นฐานของ
การตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางจริงจัง (Customer-driven Strategy)  
     2.  ระบบงาน (System) คือ ควรเปนระบบการทํางานที่เรียบรอย ไมซับซอน จดั
องคกรตามความจําเปนของแตละหนาทีท่ีต่องบริการใหดีที่สุดมีความคลองตัวสูง (Customer 
Friendly System)  
      3.   พนักงาน (Staff) หมายถึง บรรดาพนักงานในทุกระดับความรับผิดชอบ ที่มีสวน
เกี่ยวของกับการใหบริการ จะตองสรรหา พัฒนาและปรับพฤติกรรม ตลอดจนสไตสการทํางานใหมี
จิตสํานึกตอการใหบริการที่ดี (Service-Conscious)   
 

  สุนิรันด จันทรวิเศษ ( 2539 : 17) คุณลักษณะ 7 ประการแหงบริการที่ดี เนื่องจากยุค
ปจจุบันเปนยุคโลกาภิวัฒน มีการเปลี่ยนแปลงทางนวัตกรรม และเทคโนโลยีมากมาย ทําใหวงการ
ธุรกิจตางๆ เติบโตและแขงกันมากขึ้น การพัฒนาบุคลากรใหมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพจําเปนอยาง
ยิ่งสําหรับการสรางความพึงพอใจและความประทับใจใหแกผูมาใชบริการไดเปนอยางดีซึ่ง
ประกอบดวย 
  S = Smiling & Sympathy คือ การยิ้มแยมเอาใจเขา ใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ 
ความลาํบากยุงยากของลกูคา  
     E = Early Response คือ การตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็วทนัใจโดย
มิทันไดเอยปากเรียกหา  

R = Respectful คือการแสดงออกถึงความนับถือ ใหเกยีรติลูกคา 
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V = Voluntariness Manner คือ ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํามิใช
ทําแบบเสียมิได 

 I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการ 
และเสริมภาพพจนขององคกรดวย 

 C = Courtesy คือ กิริยาออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 
 E = Enthusiasm คือ มีความกระฉับกระเฉง และกระตอืรือรนขณะการบริการ จะใหบริการ

มากกวา ที่คาดหวังเสมอ  
 

 การบรหิารคณุภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) 
 ความหมายของคุณภาพการใหบรกิาร (Service Quality) 
 คอทเลอร (Kotler. 2000: 438) กลาวถึง คุณภาพบริการวา ในการแขงขันดานธุรกิจบริการผู
ใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการที่ผูรับบริการคาดหวงั ความ
คาดหวงัตอคุณภาพบริการของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม ในทางตรงกันขาม ถาบริการที่
ไดรับจริงเทากบัหรือมากกวาบริการที่คาดหวงัไว ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ และกลบัมา
ใชบริการอีกครั้ง 
 คุณภาพการบริการ หมายถึงการประเมินของผูบริโภคเกี่ยวกบัความดีเลิศ หรือความ
เหนือกวาของบริการ (Zeithaml. 1988: 2-22) ซึ่งพาราสุรามนั และคณะไดเสนอเพิ่มเติมวาคุณภาพ
ของบริการตามความรับรู (Perceived Service Quality) ของผูบริโภคก็คือ การประเมินหรือการลง
ความเห็นเกี่ยวกับความดีเลศิของการใหบริการโดยรวม (Parasuraman ; et al. 1988: 12-40) เปน
ผลลัพธทีเ่กิดขึ้นจากการเปรียบเทียบของผูบริโภค ระหวางความคาดหวงัของพวกเขาเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการ และการบริการทีพ่วกเขาไดรับจริง (Parasuraman ; et al. / 1994: 201-230) 

 การบริหารคณุภาพการใหบริการ (Managing Service Quality) ส่ิงสําคัญสิ่งหนึง่ในการ
สรางความแตกตางของธุรกจิการใหบริการ คือ การรกัษาระดับการใหบริการทีเ่หนือกวาคูแขงขันโดย
เสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวงัไว ลูกคาจะคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการได
จากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก และจากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ หลังจากใช
บริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการทีค่าดหวงั กับบริการที่ไดรับ หากบรกิารที่ไดรับตํ่ากวาบริการที่
คาดหวงั ลูกคาจะไมใหความสนใจในธุรกิจที่ใหบริการอีกตอไป หากบริการที่ไดรับตรงหรือมากกวา
บริการที่คาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใชบริการ  
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 (1) ชองวางระหวางความคาดหวงัของผูบริโภค และการรับรูของฝายบริหาร (Gap 
between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดขึ้นไดเมื่อฝายบริหารไม
สามารถรับรูไดอยางถกูตองเกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการนัน้ 

(2) ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหาร และขอกําหนดคุณภาพในการใหบริการ 
(Gap between Management Perception and Service – Quality Specifications) จะเกิดขึ้นไดเมื่อ
ฝายบริหารอาจจะรับรูความตองการของลูกคาแตไมไดกําหนดมาตรฐานการทํางานที่เฉพาะเจาะจง 
เชน บอกใหทํางานเร็ว แตไมไดบอกระยะเวลาไว 

(3) ชองวางระหวางลกัษณะคุณภาพการใหบริการ และการสงมอบบริการ (Gap 
between Service – Quality Specifications and Service Delivery) จะเกิดขึน้ไดเมื่อพนกังานไมได
รับการฝกอบรมทําใหไมสามารถทาํงานใหสอดคลองกับมาตรฐาน หรือบางครั้งมีความสับสนใน
มาตรฐานของงานแตละงานได เชน ควรใหเวลาในการคอยรับฟงลกูคาหรือรีบบริการใหเสร็จอยาง
รวดเร็ว 

(4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการ และการตดิตอส่ือสารภายนอก (Gap 
between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปนผล
มาจากคําพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสื่อสารกับภายนอก เพือ่สราง
ภาพลักษณจะมีผลกระทบตอความคาดหวงัของลูกคา 

(5) ชองวางระหวางบรกิารที่รับรูและบริการที่คาดหวงั (Gap between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกคาจะทาํการเปรียบเทียบบริการที่รับรูกับบริการที่คาดหวงัถา
บริการที่รับรูต่ํากวาบริการทีค่าดหวงัลูกคาจะไมพงึพอใจ ถาบริการทีรั่บรูสูงกวาบริการที่คาดหวงัลูกคา
จะพึงพอใจ และใชบริการซ้าํอีก 
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 โมเดลคุณภาพของบริการ (Service quality model) 
 
          
 
 
 
 
 
 
 ชองวาง 5  

(GAP5)  
 
 
 ชองวาง 3  

(GAP 3)  
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ภาพประกอบ 3 โ
ที่มา : Philip Kottler (2000). Mark
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ผูผลิตหรือผูใหบริการ 
 

มเดลคุณภาพการบริการ (Service Quality Mode) 
eting Management. P.439. 
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 พาราสุรามาน ไซแธมอล และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml and Berry; อางใน 
Schiffman และ Kanuk, 2000) ไดออกแบบการวัดคณุภาพการบรกิาร (SERVQUAL scale) โดยวัด
ชองวางระหวางบริการที่ลูกคารับรูและบริการที่ลูกคาคาดหวัง บนพื้นฐานของ 5 มิติ คือส่ิงอาํนวย
ความสะดวกทางดานกายภาพ (Tangibles) ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถตอบสนอง 
(Responsiveness) ความแนนอน (Assurance) และความเขาใจลูกคา (Empathy) โดยมีรายละเอียด
แตละมิติ ดังนี ้
 
ตาราง 1 แสดงมิติในการวัดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL scale) 
 

มิติ รายละเอียด 
1.ส่ิงอํานวยความสะดวกทางดาน
กายภาพ (Tangibles) 

แสดงถึงลักษณะทางกายภาพของสิง่อํานวยความ
สะดวกอุปกรณ บุคคล และวัสดุอุปกรณในการ
ติดตอส่ือสาร 

2. ความเชื่อถอืได (Reliability) ความสามารถที่จะใหบริการตามคํามัน่ดวยความ
ถูกตอง 

3.ความสามารถตอบสนอง 
(Responsiveness) 

ความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและบริการอยางรวดเร็ว 

4. ความแนนอน (Assurance) การใหความรูความสุภาพของพนักงานและ
ความสามารถในการสงมอบความไววางใจและความ
เชื่อมั่นใหกับลูกคา 

5. ความเขาใจลูกคา (Empathy) การดูแลลูกคาของกิจการอยางทั่วถงึเฉพาะราย 
 

 ที่มา : Parasuraman Zeithaml ;& Berry.(n.d) Delivery Quality Service: Balancing Customer 
Perceptions and Expectations.  P.40 (Citing Schiffman ;& Kanuk (2000) 
 
คุณภาพของการใหบริการ มลัีกษณะ ดงันี ้

(1) การเขาถงึบริการ(Access) ตองอํานวยความสะดวกดานตาง ๆ เชน เวลา สถานที ่
(2) การติดตอส่ือสาร (Communication) การอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่

ลูกคาเขาใจงาย 
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(3) ความสามารถ (Competence) บุคคลที่ใหบริการตองมีความชาํนาญและมี
ความรูความสามารถในงาน 

(4) ความมนี้าํใจไมตรี (Courtesy) ยิ้มแยม แจมใส และมีทาทีเปนมิตรกับลูกคาของ
พนักงานที่ใหบริการ 

(5) ความนาเชื่อถือ (Credibility) ตองสรางใหลูกคามคีวามเชื่อมั่น และศรัทธาใน
บริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

(6) ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่าํเสมอและถูกตอง
แมนยํา 

(7) การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ตองใหบริการและแกปญหาแกลูกคา
อยางรวดเร็ว 

(8) ความมัน่คงปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอนัตรายความเสีย่ง
และปญหาตาง ๆ ตองใหลูกคามั่นใจในความปลอดภัยของชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสยีง 

(9) การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ตองทําใหลูกคาสามารถคาดคะเน
คุณภาพบริการไดชัดเจน 

(10)   การเขาใจและรูจักลกูคา (Understanding / knowing Customer) ตองเขา
ใจความตองการของลูกคา และสนใจที่จะตอบสนองความตองการนัน้ ๆ 

 
   เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ 
   พาราสุรามานและคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 57–58; อางอิงจาก 
Parasuraman, Zelthami ;& Berry. 1990) ไดศึกษาพบวา ในการประเมินคุณภาพของการบริการทั่วๆ 
ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 
ประการ ดังนี้ 

1. ลักษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับ
ตองไดในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานที่และบริเวณใหบริการลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณ
เพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของผูปฏิบัติงานบริการ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือตางๆ ที่ใช
ติดตอส่ือสาร เปนตน 

2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน ลูกคาติดตอทําเรื่องกูเงินและ
ธนาคารระบุวา จะพิจารณาอนุมัติการกูเงินภายใน 20 วัน หากลูกคาทราบผลภายในระยะเวลาที่
กําหนด แสดงวาธนาคารนี้มีความนาเชื่อถือ 
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3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด เชน ลูกคาสอบถามขอมูลการขอสินเชื่อสําหรับ
ที่อยูอาศัย พนักงานใหความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลูกคาโดยตรง เปนตน 

4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ เชน นักบินเขาใจเสนทางการบินและรูจักควบคุมเครื่องยนต
ตางๆ ในเครื่องบิน พยาบาลเขาใจคําสั่งของแพทยในการดูแลผูปวย เปนตน 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอม
เปนกันเอง รูจักใหเกียรติผู อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู
ใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เชน พนักงานโรงแรมมักจะแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม 
ทาทีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย เปนตน 

6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เมื่อลูกคาซื้อสินคาโดยไมทราบ
วาอยูในชวงจัดรายการลดราคาพิเศษ พนักงานคิดเงินควรคิดเงินลูกคาในราคาที่ลดเปนพิเศษ เปนตน 

7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
และปญหาตางๆ เชน สถานที่ติดตั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัติอยูในทําเลที่ไมเปลี่ยว มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทานั้นที่เขาไปใชบริการ หรือการกําหนดจํานวนผูโดยสารและน้ําหนักที่
เครื่องบินบรรทุกไดปลอดภัย เปนตน 

8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก เชน การเบิกเงินดวยเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ การติดตอส่ือสารดวยเครื่องโทรสาร เปนตน 

9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงลูกคา เชน ตัวแทนประกัน
ชีวิตตองสามารถอธิบายใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการทําประกันชีวิต หรือพนักงานเสริ์ฟอาหาร
สามารถแนะนํารายการอาหารใหกับลูกคาได เปนตน 

10. ความเขาใจลูกคา (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามใน
การคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการดังกลาว เชน ชางทําผมทําทรงผมตามสมัยนิยมใหลูกคา หรือพนักงานขายชวยเลือกเสื้อผาที่
เหมาะสมกับบุคลิกและรูปรางของลูกคาเปนตน 

ซึ่งคุณลักษณะเหลานี้ เปนสิ่งที่ ลูกคาคาดหวัง หากองคการบริการใดตระหนักถึง
ความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการที่ไดรับและ
ติดใจใชบริการเปนลูกคาประจํา เปนสิ่งจําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการโดยคํานึงถึง
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คุณลักษณะดังกลาว และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝายพรอมทั้งมีการพัฒนากลยุทธ
การบริการตามนโยบายที่วางไวอยางจริงจัง 

 
  การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 
   ชไนเดอร และโบแเวน (รัชนี คลองสารา. 2547: 23; อางอิงจาก Shinidor ;& Bovan 2541: 
9 – 10) ไดกลาวถึงสาระสําคัญที่เปนหัวใจคุณภาพงานบริการไว 5 ประการ 
   1. เวลาที่คุณคิดถึงธุรกิจภาคบริการวามีลักษณะอยางไรกันแนหรืองานบริการควรมี
ระบบจัดการอยางไร อยาไดแยกลูกคาออกจากความคิดคุณเปนอันขาด เพราะลูกคาเปนสวนหนึ่งของ
องคกร 
   2. จงคัดเลือก ฝกอบรม และใหรางวัลพนักงานที่มอบคุณภาพใหแกงานบริการตาม
ดัชนีชี้ถึงคุณภาพ ซึ่งลูกคาของคุณเปนคนใหนิยามความหมายจากการวิจัยตลาดที่บริษัทคุณทําเอง 
   3. จงใหความสําคัญกับคนที่อยูเบื้องหลังการทํางานขั้นตอนตางๆ ตลอดจน
รายละเอียดของการปฏิบัติ งานอื่นๆ มากเทาๆ กับคนที่ทํางานบริการสวนหนา และงานในขั้นตอน
ตางๆ งานบริการเปนเรื่องของรายละเอียด ถาคุณภาพบริการไมดี ลูกคาของคุณไมสนใจหรอกวา
บริการเหลานั้นมาจากใครคนไหนบาง 
   4. ในระหวางพยายามตอบสนองความตองการ และความคาดหวังลูกคา ขอใหคุณ
ผสมผสานงานภายในองคกรหนาที่ตางๆ เพื่อใหแนใจวาแตละฝายแตละหนาที่ไดปฏิบัติงานสรางสรรค
คุณภาพงานบริการใหกับลูกคาชนิดไรรอยสะดุด (Seamless Quality) 
   5. ขอใหประสาน 1 – 4 ขางตน เพื่อเสริมสราง “วัฒนธรรมบริการ” ในฐานะเปนการ
รับประกันงานบริการของคุณ คุณจะจัดการคุณภาพงานบริการโดยผานวัฒนธรรมไดเพียงอยางเดียว
เทานั้น เพราะในระหวางการผานจากขั้นตอนหนึ่งไปสูอีกขั้นตอนหนึ่งไปสูอีกขั้นตอน คุณตามไป
ควบคุมดูแลไดไมทั่วถึงทุกขั้นตอน 
 
 เครื่องมือสวนประสมการตลาดบริการ 
 สวนประสมการตลาดที่เปนที่รูจักมากที่สุด ถูกเสนอโดยแมคคารธที ่(Mc.Carthy ; citing 
Kotler. 2003: 19) นั่นคือ 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑ (Product) ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) 
และการสงเสรมิการตลาด (Promotion) ตอมา Booms และ Bitner ไดรวมกันปรับปรุงและเพิ่มเติม
สวนประสมการตลาดขึ้นใหมใหเหมาะสมโดยไดแนะนาํ 3Ps เพิ่มเติมสําหรับธุรกิจบริการรูปแบบใหม 
ซึ่งประกอบดวย 
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  1. ผลิตภัณฑ (Product) 
   2. ราคา (Price) 
   3. การจัดจําหนาย (Place) 
   4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
   5. บุคลากร (People) 
   6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
   7. กระบวนการ (Process) 
   สําหรับธุรกิจบริการมีสวนประสมการตลาดที่ปรับปรุงใหมเพิ่มปจจัยขึ้นอีก 3 ประการ คือ 
บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ โดยปจจัยทั้ง 7 ประการนี้ตางมีความสําคัญสามารถ
ใชเปนหลักในการประกอบธุรกิจบริการ และหากธุรกิจดังกลาวขาดปจจัยหนึ่งใดไปก็อาจสงผลถึง
ความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจได 
  สวนประสมการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เมื่อนําไปใชกับองคกรธุรกิจหนึ่งๆ ก็จะตองมีการ
ปรับเปลี่ยนตามสถานการณ เชน ตามปริมาณของอุปสงค ระยะเวลาที่ทําการเสนอบริการหนึ่งๆ 
ออกไป 
  สวนประสมการตลาดที่นํามาใชจะตองทําการปรับเปลี่ยนปจจัยหรือองคประกอบให
เหมาะสมกับสถานการณและสภาพของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลง โดยองคประกอบของสวนประสม
การตลาดแตละตัวอาจมีการซ้ําซอนกันอยูบาง ดังนั้น ในการตัดสินใจใด ๆ จึงไมสามารถที่จะทําโดย
อาศัยเพียงองคประกอบใดองคประกอบหนึ่งเทานั้น นอกจากนั้นองคประกอบหนึ่งๆ อาจจะมี
ความสําคัญเพียงชวงเวลาหนึ่งๆ เทานั้น ดังนั้น กรอบรูปแบบสวนประสมการตลาดบริการที่กําลังจะ
อธิบายตอไป จะชวยผูใหบริการสามารถกําหนดสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมกับธุรกิจบริการของ
ตนเองได รายละเอียดของแตละองคประกอบมีดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑ (Product)  การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการจะตองพิจารณาถึง
ขอบเขตของคุณภาพของบริการ ระดับช้ันของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การรับประกันและการ
บริการหลังการขาย นั่นคือ สวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุมขอบเขตที่กวาง เชน 
สังคมในอาคารเล็กๆ อาคารเดียว จนกระทั่งจุดที่ใหญที่สุดในประเทศ หรือจากรานอาหารขนาดเล็กไป
จนกระทั่งหองอาหารของโรงแรมระดับส่ีดาว 
  2. ราคา (Price) การพิจารณาดานราคาจะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือคา
นายหนา และเงื่อนไขการชําระเงิน สินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มี
ความแตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจากการบริการ โดยเทียบระหวาง
ราคาและคุณภาพ 
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   3. การจัดจําหนาย (Place) ที่ตั้งของผูใหบริการและความยากงายในการเขาถึง เปนอีก
ปจจัยที่สําคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากงายในการเขาถึงบริการนั้นมิใชแตเฉพาะการเนน
ทางกายภาพเทานั้น แตยังรวมถึงการติดตอส่ือสาร ดังนั้นประเภทของชองทางการจัดจําหนายและ
ความครอบคลุมจะเปนปจจัยสําคัญตอการเขาถึงบริการอีกดวย 
  4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) การสงเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการหลากหลายของ
การสื่อสารตลาดตางๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคลากร กิจกรรมสงเสริมการ
ขายและรูปแบบอื่นๆ ทั้งทางตรงสูสาธารณะและทางออมผานสื่อ เชน การประชาสัมพันธ   
  5. บุคลากร (People) จะครอบคลุม 2 ประเด็นดังนี้ 
   5.1 บทบาทของบุคลากร สําหรับธุรกิจบริการ ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิต
บริการแลว ยังตองทําหนาที่ขายผลิตภัณฑบริการไปพรอมๆ กันดวย การสรางความสัมพันธกับลูกคามี
สวนจําเปนอยางมากสําหรับการบริการ 
   5.2 ความสัมพันธระหวางลูกคาดวยกัน คุณภาพการบริการของลูกคารายหนึ่งอาจมีผล
มาจากลูกคาอื่นแนะนํามา ตัวอยางที่เกิดขึ้น เชน กลุมลูกทัวรหรือลูกคาจากรานอาหารที่บอกตอกันไป 
แตปญหาหนึ่งที่ผูบริหารการตลาดจะพบก็คือการควบคุมระดับของคุณภาพการบริการใหอยูในระดับ
คงที่ 
  6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจํานวนไมมากนักที่นําลักษณะ
ทางกายภาพเขามาใชในการกําหนดกลยุทธการตลาด แมวาลักษณะทางกายภาพจะเปนสวนประกอบ
ที่มีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการก็ตามที่ปรากฏใหเห็น สวนใหญจะเปนการสราง
สภาพแวดลอม การสรางบรรยากาศ การเลือกใชแสง สี และเสียงภายในราน เปนตน หรือใชลักษณะ
ทางกายภาพ เพื่อสนับสนุนการขาย เชน ยี่หอและคุณภาพของรถของบริษัทรถใหเชา ถุงสําหรับใส
เสื้อผาซักแหงตองสะอาด เปนตน 
  สมวงศ พงศสถาพร (2546: 105-106) กลาวถึงลักษณะทางกายภาพวา เปนหนึ่งใน
องคประกอบที่ผสมผสานรวมเขากับองคประกอบอื่นๆ เปนสวนประสมทางการตลาดบริการที่ใหกับ
ลูกคาได ลักษณะทางกายภาพนี้เปนสิ่งที่ลูกคาสามารถสัมผัสจับตองได ในขณะที่ยังใชบริการอยู หรือ
เปนสิ่งเปรียบเทียบ หรืออาจจะเปนสัญลักษณที่ลูกคาเขาใจความหมายในการรับขอมูลจากการทาํการ
ส่ือสารการตลาดออกไป 
  แตที่มีอิทธิพลมากที่สุด เห็นจะเปนสิ่งที่ลูกคาสัมผัสส่ิงแวดลอมได ในขณะที่มาใชบริการที่
สถานที่นั้นๆ พรอมกับการไดรับบริการจากพนักงานไปพรอมๆ กัน หรือที่เรียกวา Services cape Biter 
ใหความหมายไววา เปนรูปลักษณที่ปรากฏออกมาจากสิ่งแวดลอมของสถานที่บริการ ที่ลูกคากําลัง
ไดรับบริการอยูในขณะนั้น 
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  สภาพแวดลอมที่ลูกคาสัมผัสจับตองไดมีผลกับพฤติกรรมของลูกคาใน 3 ลักษณะ คือ 
   1) ชวยทําใหลูกคาเกิดความสนใจ โดยทําใหบริการนั้นเดน แตกตางออกมาจากคูแขง
อ่ืนๆ ในสินคาบริการประเภทเดียวกัน ทําใหลูกคาที่เปนกลุมเดียวกันมองเห็นและตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดงายและชัดเจนมากขึ้น ลูกคาไมตองเสียเวลาคนหาขอมูลจากโฆษณาหรือ
แหลงขอมูลอ่ืนๆ เมื่อตองตัดสินใจมาใชบริการ 
   2) ชวยสงขอความใหกับลูกคาแปลความหมายไดอยางชัดเจนมากยิ่งขึ้น นอกเหนือจาก
ทางดานโฆษณาแลว การสรางบรรยากาศของสถานที่และการตกแตงสถานที่ชวยทําใหลูกคาเขาใจได
มากยิ่งขึ้นวา สถานที่บริการจะใหบริการไดในระดับใด ราคาเทาใด เหมาะกับคนกลุมไหน โดยลูกคา
สามารถสื่อสารแปลความหมายจาก องคประกอบที่รวมกันแสดงออกมาทางดานสัญลักษณ 
เครื่องหมายสัญญาณที่รวมกันเปนองคประกอบอยูในบรรยากาศของสถานที่บริการนั้นๆ 
   3) ชวยกระตุนใหลูกคาอยากใชบริการ ดวยการใชสี ผิววัสดุ เสียงเพลงประกอบ แสงและ
บรรยากาศ ตลอดจนเครื่องแตงกายของพนักงานบริการ ทําใหมีผลกระทบกับความรูสึกของลูกคาที่ได
สะสมจากประสบการณในอดีตที่ผานมา ทําใหลูกคาถูกกระตุนและเกิดกระบวนการพิจารณาตัดสินใจ 
ที่อยากจะใชบริการนั้นๆ โดยงายมากยิ่งขึ้น  
  7.กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการมี
ความสัมพันธเชนเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี ก็
ไมสามารถแกปญหาใหลูกคาไดทั้งหมด เชน การเขาแถวรอ ระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึง
นโยบายและกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ อํานาจตัดสินใจของ
พนักงาน การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็น
ปญหาดังกลาวไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น แตยังมีความสําคัญตอฝายการตลาด
ดวย เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความ
สนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้นสวนประสมการตลาดก็ควรครอบคลุมถึง
ประเด็นของกระบวนการนี้ดวย 
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ตาราง 2 : สวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 

ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริม
การตลาด 

บุคลากร ลักษณะทาง
กายภาพ 

กระบวนการ 

- ขอบเขต 
- คุณภาพ 
- ระดับช้ัน 
- ตราสินคา 
- สายการ
บริหาร 
- การรับ ประกัน 
การบริการหลัง
การขาย 

- ระดับช้ัน 
- สวนลด 
- เงินชวย เหลือ 
- คานายหนา 
- เงื่อนไขการ
ชําระเงิน 
- ระยะเวลาการ
เรียกเก็บชําระ 
- คุณคาของการ
บริการที่ลูกคา
รับรูได 
- คุณภาพราคา
ความแตกตาง 

- ทําเล 
- ความ สามารถ 
- ชองทางการจัด
จําหนาย 
- การครอบ คลุม
การจัดจําหนาย 

- การโฆษณา 
- การขายโดย
พนักงาน 
- การสงเสริมการ
ขาย 
- การใหขาว 
- การประชา 
สัมพันธ 
 

- บุคลากร 
- การฝกอบรม 
- การตัดสินใจ 
- ภารกิจ 
- แรงจูงใจ 
- รูปลักษณ
ภายนอก 
- พฤติกรรม
ระหวางบุคคล 
- ทัศนคติของ
ลูกคารายอื่นๆ 
- พฤติกรรม 
- ระดับการมีสวน
รวมของ ลูกคา 
- การติดตอ   
ลูกคา  

-สภาพแวด ลอม
การตกแตง สี 
รูปแบบ ระดับ
เสียง 
- สินคาชวย
อํานวยความ
สะดวก 
- สิ่งที่จับตองได
ในสายตา  ลูกคา 

- นโยบาย 
- กระบวน การ 
- การปรับปรุง
เครื่องจักร 
- การตัดสินใจ
ของพนักงาน 
- การมีสวนรวม
ของลูกคา 
- แนวโนมของ
ลูกคา 
- ผังแสดง    
กิจกรรม  

ที่มา: ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย. (2541) การตลาดบริการ หนา 30 
 
 การวิจัยไดมีการศึกษาสวนประสมการตลาดของการบริการ ดังนี้  ผลิตภัณฑ, ราคา, การจัด
จําหนาย, การสงเสริมการตลาด, บุคลากร, ลักษณะทางกายภาพ, และกระบวนการ ผูวิจัยพบวาการ
ใหบริการนั้นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะตองคํานึงถึงความตองการและความคาดหวังที่ผูบริโภคตองการไดรับ
จากบริการบํารุงรักษาของบริษัท ซึ่งหากการวิจัยพบวา สวนประสมการตลาดรูปแบบใดที่ผูบริโภค
ตองการ  บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด จะดําเนินการวางแผนงาน และนําเสนอการบริการที่ดีที่สุด
สําหรับผูบริโภค กลาวไดวาการบริการนั้นทุกบริษัททําไดหมด แตการที่บริษัทใดสามารถสรางความ
แตกตาง และความแตกตางนั้นนํามาซึ่งความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา เพื่อกอใหเกิดประโยชนสูงสุด
แกบริษัทไดมากกวากัน โดยการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําความรูเกี่ยวกับความคาดหวัง และปจจัยใน
การกําหนดความคาดหวังมาเปนแนวทางในการตอบสนองตอความตองการ ตอสวนประสมการตลาด
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สําหรับธุรกิจบริการงานบํารุงรักษา คือ ผลิตภัณฑ (Product), ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย 
(Place), การสงเสริมการตลาด (Promotion), บุคลากร (People), ลักษณะทางกายภาพ (Physical 
Evidence), กระบวนการ (Process)  
 

ขอมูลทัว่ไปเกี่ยวกับ บรษิทั เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
ประวัติความเปนมา 
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากดั.  กอต้ังเมื่อวันที่ 17 พฤษภาคม 2547  
สํานักงานใหญ ตั้งอยูเลขที ่4 หอง 1-5 อาคารดี สแควร ซอยพิริยะโยธิน (กรุงเทพนนทบุรี 

40) ถนนกรุงเทพนนทบุรี แขวงบางซื่อ กรุงเทพมหานคร  10800 
โทรศัพท :  0 2910 7814 ( 10 สาย ) 
แฟกซ : 0 2910 8564 
Email:  info@maplesolution.com 
Website:  www.maplesolution.com 

 
เปนองคกรที่ใหบริการเต็มรูปแบบ เกี่ยวกบังานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ 

และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และระบบโสตทัศนปูกรณประกอบอาคาร อ่ืนๆ  สําหรับ 
- Auditorium 
- Interactive Museum 
- Musical Theatres 
- Knowledge Center 
- Pre-production Rooms 
- Theme Park 
- Performance Center 
- Convention Hall 
- Audio/Video Facilities 
- Sound Recording Studio 
- Executive Conference Rooms 
- High-End/Home Theatres 
- Entertainment Spaces 
- Industrial Acoustical Applications 
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บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด เปนองคกรที่ใหบริการเต็มรูปแบบเกี่ยวกับงานดานการสราง
หองประชุม และระบบประกอบอาคาร ซึ่งใหบริการดาน การเปนที่ปรึกษาและออกแบบ งานตกแตง
ภายใน และวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส บริษัทไดกอต้ังดวยการรวมตัว
กันจากผูเชี่ยวชาญที่มีประสบการณมากวา 20 ป  ใหบริการแกลูกคาอยางเต็มรูปแบบตอ สถาปนิก 
วิศวกร หรือลูกคาโดยตรงทั้งภาครัฐ และเอกชน ทั้งในสวนบริการตกแตงภายใน  การออกแบบและที่
ปรึกษา และการออกแบบพรอมสราง ใหกับทุกโครงการจากประสบการณของผูบริหาร และความ
มุงมั่นสูความสําเร็จสูงสุด และใหบริการที่ดีที่สุดแกลูกคาของเรา โดยคํานึงถึงความเหมาะสม ดวยการ
เรียนรูจากประสบการณในแตละโครงการที่แตกตางกัน ซึ่งขึ้นอยูกับความตองการ สถานที่ 
สภาพแวดลอม เทคโนโลยี และงบประมาณที่แตกตางกัน  โดยไมยึดติดกับสินคายี่หอใดๆ ทั้งนี้ เปน
หนาที่ของ “เมเปล” ที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาในแตละโครงการใหประสบผลสําเร็จ 

บริการของบริษัท Maple Solution จํากดั 
Audio-Visual, Lighting & Control System Consult & Design 
ระบบภาพ เสยีงและแสงสวางเพื่อ 
การประชุม การประชุมทางไกลผานระบบ Network 
การแสดงละคร ดนตรี และบนัเทงิ 
งานนาํเสนอการแสดงสินคาหรือพิพธิภัณฑ 
ระบบเสียงประกาศและเสียงเพลง 
ระบบการบันทึก/ตัดตอภาพ/ระบบการฉายภาพโดยผาน ระบบการควบคุม แบบปุมกดและ
แบบสัมผัส ทัง้แบบมีสายและไรสาย 

 
Architectural / Acoustical & Interior Design 

ใหบริการออกแบบงานตกแตงภายใน และอะคูสติกส มุงเนนถึงคุณภาพของการรับฟงและ
รับชมที่ดีที่สุด โดยคํานึงถึงคาของเสียงสะทอน ทิศทางของเสียง และการควบคุมเสียงรบกวน รวมทั้ง
การกําหนดสัดสวนที่เหมาะสม 
 

Room Modeling & Graphic Simulation 
ใหบริการการจัดทําภาพจําลองแบบเสียง และภาพดวย   Perspective 3D ทั้งแบบภาพนิ่ง

และภาพเคลื่อนไหวAnimation เพื่อใหเห็นภาพที่จะ เกิดขึ้นจริงกอนการสราง ชวยใน การตัดสินใจดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร ทําใหประหยัดเวลาและคาใชจาย 
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AV Integrated and IT Network System 
ใหบริการระบบสื่อสารขอมูล  แบบ Multimediaโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศซึง่นาํเอาขอมูล

ดานAudio Visual สงขอมูลผานระบบ IT ที่ทนัสมัยที่สุดเพื่อเพิม่ประสทิธิภาพในการประชุม เขามา
เปนแกนหลักในการออกแบบเพื่อตอบสนอง ความตองการของลูกคา 

References 

• วิทยาลัยดุริยางคศิลป มหาวิทยาลัยมหดิล / Auditorium 353 seats, Musical 
Theatre 

• สยามพารากอน ฮอล / 10,000 Sq.m. Convention Hall and Exhibition Hall 
• ตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย/ Auditorium 300 seats Musical  
• สภาครสิตจกัรแหงประเทศไทย / Auditorium 600 seats, Multi-Purpose Hall 
• มหาวทิยาลัยราชภฎัสวนสุนันทา / Board Meeting Room 45 seats, VIP Room 

1st floor Management Dept. Office, Auditorium 
• ทําเนียบรัฐบาล / 50 seats Cabinet-Conference Room 
• บริษัท ปตท.จํากัด มหาชน / 23rd floor, 19 seats Board Meeting Rom, 

Executive Waiting Room, 13 seats Meeting Room  
• บริษัท ปตท.จํากัด มหาชน / 3rd floor 120 seats Meeting Room 
• กระทรวงวทิยาศาสตรและเทคโนโลย ี/ Executive Conference Room 
• บริษัท พทีีที ฟนอล จํากัด / 13 seats Board Meeting Room & Mini 

Auditorium 
• การประปานครหลวง / 25 seats Board Meeting Room 
• บริษัท พทีีที ยูทิลิต้ี จํากัด / 27 seats Board Meeting Room, Mini Auditorium 
• มหาวทิยาลัยมหิดล / Musical School (Siam Paragon) 48 Rooms 
• รักลกู แฟมมลิี่ กรุป / Multi-Purpose Hall and Recording Studio 
• กระทรวงวทิยาศาสตรและเทคโนโลย ี/ Public Address System 
• กระทรวงคมนาคม / Public Address System 
• ศูนยพนัธวุิศวกรรมและเทคโนโลยีชีวภาพแหงชาติ / Architectural Design 
• สถาบันเทคโนโลยพีระจอมเกลาพระนครเหนือ / Recording Studio 
• บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) / Interior Design 
• บมจ.อัมรินทรพริ๊นติ้ง / Audio – Visual Design 
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• โรงเรียนอํานวยศลิป / Drama Center  
• โรงเรียนนานาชาติรวมฤดวีิเทศศึกษา / Meeting Room 
• Bangkok Patana School Foundation  
• โรงงานเภสชักรรมทหาร / Meeting Room 

  

งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 ปารณีย เหลืองเพราเพริศ (2549 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความคาดหวังของลูกคาเงินกู
ที่มีตอการใหบริการรับชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
จากการศึกษาผลการวิจัยพบวา ลูกคาเงินกูธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล สวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 30 – 39 ป มีสถานภาพสมรส ระดับการศึกษาสูงสุด
ระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001- 20,000 บาท กูซื้อที่
อยูอาศัยประเภททาวนเฮาส มีวงเงินกู 500,001- 1,000,000 บาท สวนใหญทราบวาสามารถชําระ
เงินกูธนาคารอาคารสงเคราะหไดทางการหักผานบัญชีเงินฝากออมทรัพยธนาคารอาคารสงเคราะห 
ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงเทพ และธนาคารไทยพาณิชย ลูกคามีระดับความคาดหวังตอการ
ใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะห ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ดานความ
เชื่อถือได ดานความสามารถตอบสนอง ดานความแนนอน  และดานความเขาใจลูกคา อยูในระดับ
มาก และในดานลักษณะที่สัมผัสไดอยูในระดับปานกลาง   ลูกคาที่มี เพศ สถานภาพสมรส อาชีพ 
รายไดเฉล่ียตอเดือน ประเภทที่อยูอาศัย วงเงินกู ตางกัน มีระดับความคาดหวังตอบริการรับชําระเงินกู
ของธนาคารโดยรวม ไมแตกตางกันลูกคาที่มี อายุ และระดับการศึกษาสูงสุด ตางกัน จะมีความ
คาดหวังของตอการใหบริการชําระเงินกูของธนาคารอาคารสงเคราะหในเขตกรุงเทพมหานคร และ
ปริมณฑล แตกตางกันอยางกันมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 วรรัตน หวังเลิศสกุลชัย. (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาศึกษาความคาดหวังและการ
ไดรับบริการของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา ธนาคารออมสินศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการถนนเพชรบุรี 
จากการศึกษาผลการวิจัยพบวา  ชองวาระหวางความคาดหวังกับการไดรับบริการในดานความเชื่อถือ
ได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจ มีคาเปนบวก แสดงวา คณุภาพบรกิาร
ดีกวาที่คาดหวัง สวนดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเปนลบ แสดงวา คุณภาพบริการไมดีอยางที่หวัง  
และความคาดหวังตอการบริการในดานลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจของเพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดที่แตกตางกัน ไม
แตกตางกัน ความคาดหวังตอการบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความ
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มั่นใจ และการเขาถึงจิตใจของอาชีพที่แตกตางกัน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
แตในดานลักษณะทางกายภาพของอาชีพที่แตกตางกัน ไมแตกตางกัน การไดรับบริการในดาน
ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจและการเขาถึงจิตใจของ  

  ปริญญา บัวทอง  (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอ
คุณภาพการบริการของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต จากการศึกษาผลการวิจัยพบวา 
ลูกคามีความคาดหวังมากที่สุดตอปจจัยดานคุณภาพการบริการโดยรวมในดาน 5 ดาน คือ ความ
เชื่อถือไววางใจได การใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ ความเอาใจ
ใส และการตอบสนองตอผุรับบริการ และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา มีความคาดหวังตอปจจัย
ดานคุณภาพการบริการในดานความเชื่อถือและไววางใจมากที่สุด รองลงมาคือดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกทางกายภาพ ดานการตอบสนองตอผุรับบริการ ดานความเอาใจใส และดานการใหความ
เชื่อมั่นตอผูรับบริการ ตามลําดับ และลูกคาที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความคาดหวังตอปจจัยดาน
คุณภาพการบริการโดยรวมไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติเมื่อพิจารณาความคาดหวังของ
ลูกคาที่มีอายุตางกันเปนรายดาน พบวาลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความคาดหวังตอปจจัยดาน
คุณภาพการบริการดานการใหความเชื่อมั่นตอผูรับบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกทาง
กายภาพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาความคาดหวังของลูกคาที่มี
อาชีพตางกันเปนรายดาน พบวาลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีระดับความคาดหวังตอปจจัยคุณภาพการ
บริการดานการใหความเชื่อมั่นตอผุรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อ
พิจารณาความคาดหวังของลูกคาที่มีการศึกษาตางกันเปนรายดาน พบวาลูกคาที่มีการศึกษาตางกันมี
ระดับความคาดหวังตอปจจัยคุณภาพการบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาความคาดหวังของลูกคาที่มีตอสถานภาพสมรส
ตางกันเปนรายดาน พบวาลูกคาที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกันมีระดับความคาดหวังในปจจัยดาน
คุณภาพการบริการในทุกดานไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาความคาดหวังของลูกคาที่มีรายไดตอเดือน
ตางกันเปนรายดาน พบวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกันมีระดับความคาดหวังตอปจจัย
คุณภาพการบริการดานความเอาใจใสแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ลูกคาไดรับ
บริการตามความคาดหวังจริงจากการบริการ ของรานชิคเก็น ทรีท สาขาฟวเจอร พารค รังสิต ในปจจัย
ดานคุณภาพการบริการโดยรวมในดาน 5 ดาน คือ ความเชื่อถือไววางใจได การใหความเชื่อมั่นตอ
ผูรับบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกทางกายภาพ ความเอาใจใส และการตอบสนองตอผูรับบริการ เมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวาลูกคาไดรับบริการตามความคาดหวังจริง ในปจจัยดานคุณภาพการบริการ
ในดานความเชื่อถือและไววางใจมากที่สุด รองลงมาคือดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ ดาน
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ความเอาใจใส ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ และดานการใหความเชื่อมั่นตอผุ รับบริการ 
ตามลําดับ ลูกคาที่มีเพศ อายุ การศึกษา สถานภาพสมรส รายไดเฉลี่ยตอเดือนแตกตางกัน ไดรับ
บริการในปจจัยดานคุณภาพการบริการ โดยรวมไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 พรรณี วรานุกูลศักดิ์ (2546 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา ความคาดหวัง การรับรูและความ
พึงพอใจของผูใชบริการประกันสังคมตอคุณภาพ บริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลราชวิถี จาก
การศึกษาผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพบริการโดยรวมอยูใน
ระดับมากและผูรับบริการสวนใหญเห็นวาคุณภาพบริการที่คาดหวังสูงกวาคุณภาพบริการที่ไดรับโดย
ความคาดหวังและบริการที่ไดรับมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูรับบริการ
ที่ระดับการศึกษาตางกันมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานความเปนรูปธรรมแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูรับบริการที่มีอายุ รายได ระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูตอคุณภาพ
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผูรับบริการที่มีระดับความรูความเขาใจในการ
ใชสิทธิประกันสุขภาพ ตามพระราชบัญญัติประกันสังคมตางกันมีการรับรูตอคุณภาพบริการดานความ
เปนรูปธรรมและดานการเอาใจใสตอผุรับบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 การ
ประเมินคุณภาพบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 มุกวิสาห สุทธิวรฤทธิ์ (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา ความคาดหวังกับบริการที่ไดรับ
ของตัวแทนประกันชีวิต บริษัทอยุธยา อลิอันซ ซี.พี. ประกันชีวิต (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มี
ตอพนักงานใหขอมูลทางโทรศัพทในศูนยดูแลลูกคา จากการศึกษาผลการวิจัยพบวา การบริการจริงที่
ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ผูตอบแบบสอบถามโดยรวมไมมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยขอมูล การวิเคราะหปจจัยทางลักษณะประชากรศาสตรของตัวแทนขายประกันชีวิต 
ประกอบดวยเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณในการปฏิบัติงาน ลักษณะงาน
ของตัวแทนขายประกันตางกันมีผลตอความคาดหวังคุณภาพบริการ ที่แตกตางกัน และมีผลตอการ
ไดรับบริการจริงแตกตางกัน ตัวแทนขายประกันชีวิต ที่มีความคาดหวังและการไดรับบริการจริง ดาน
มาตรฐานการรับโทรศัพท, ดานบริการทั่วไป และดานความสามารถในการใหขอมูล แตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 สญชัย เจือประเสริฐ (2547 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษา ความคาดหวังและการรับรูของ
ลูกคาที่มีตอการใชบริการหลังการขายของ บริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด จากการ
ศึกษาวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญจะอยูในโรงพยาบาลเอกชน มากกวาโรงพยาบาลรัฐบาลสวน
ใหญเปนโรงพยาบาลขนาด 200-300 เตียง ผูใชบริการสวนใหญมีอายุการทํางาน 5-15 ป เปนผูที่ใช
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เครื่อง CT (Computer Tomography) ที่มีอายุการใชงาน 3 ป ผลการวิเคราะหขอมูลความคาดหวังใน
การบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับจริงจากบริการทั้ง 5 ดาน สรุปไดดังนี้ ผลการวิเคราะห
ขอมูลความคาดหวังของผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับมากในทุกดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปนอย
ดังนี้ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานความเชื่อถือไดในการบริการ 
ดานความเชื่อมั่นตอการบริการ และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ ผลการวิเคราะหผล
การบริการที่ผูใชบริการไดรับ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับจากมากไปนอยดังนี้ ดานความ
เชื่อถือไดในการบริการดานความเชื่อมั่นตอการบริการ ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดานการตอบสนอง
ตอผูใชบริการ และดานความเขาใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
ผูใชบริการและผลการบริการที่ผูใชบริการไดรับ สรุปไดวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในการบริการสูง
กวาผลการบริการที่ไดรับทั้ง 2 ดาน คือ ดานการตอบสนองตอผูใชและดานความเขาใจที่ผูใหบริการมี
ตอผูใชบริการ หมายความวา ผูใชบริการไมไดรับความพึงพอใจตอการบริการ และผูใชบริการมีความ
คาดหวังในการบริการต่ํากวาผลการบริการที่ไดรับทั้ง 3 ดาน คือ ดานสิ่งที่สามารถจับตองได ดาน
ความเชื่อถือไดในการบริการ หมายความวาผูใชบริการไดรับความพึงพอใจตอการบริการทั้ง 3 ดาน ผล
การประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ สรุปไดวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับนอยใน
ดานสิ่งที่สามารถจับตองได และผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางในดานความเชื่อถือได
และดานความเชื่อมั่นตอการบริการ สวนความไมพึงพอใจ ผูใชบริการไมพึงพอใจในระดับนอยในดาน
การตอบสนองตอผูใชและดานความเขาใจที่มีตอผูใช ปจจัยดานบุคคลที่แตกตางกันมคีวามคาดหวงัใน
การบริการและไดรับผลการบริการจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ดังนี้ ปจจัย
ขอมูลสวนตัวในดาน ชนิดของเครื่องมือแพทยที่แตกตางกัน มีความคาดหวังในการบริการจากบริษัท ยี
อี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด แตกตางกัน สวนปจจัยขอมูลสวนตัวในดานอื่นๆ คือ ประเภท
โรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผูใชเครื่อง และอายุของเครื่องมือแพทย แตกตาง
กัน มีความคาดหวังในการบริการจากบริษัท ยีอี เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 
ปจจัยขอมูลสวนตัวในดาน ประเภทโรงพยาบาล ขนาดโรงพยาบาล อายุการทํางานของผูใชเครื่อง 
ชนิดของเครื่องมือแพทย และอายุของเครื่องมือแพทย ที่แตกตางกัน ไดรับผลการบริการจากบริษัท ยีอี 
เมดิคอล ซิสเต็มส ประเทศไทย จํากัด ไมแตกตางกัน 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ 

(Exploratory Research) โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaires) และแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง 
(Structure Interview Form) เปนเครื่องมือ เพื่อรวบรวมขอมูลจากกลุมประชากร โดยมุงศึกษาความ
คาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ซึ่งไดกําหนดแนวทาง 
ในการดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

1. การกําหนดประชากร 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การจัดกระทาํและวิเคราะหขอมูล 

 
การกาํหนดประชากร 
   ประชากร (Population) 
    ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก ลูกคาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในชวงปตั้งแต พ.ศ. 
2547 – พ.ศ. 2550 จํานวน 22 หนวยงาน (ขอมูล ณ.วันที่ 30 สิงหาคม 2550) ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้
จึงเก็บขอมูลจากประชากรทั้งหมด 
 
   การสรางเครือ่งมือที่ใชในการศึกษาวิจยั 
    ในการวิจัยครัง้นี ้ผูวิจยัไดใชเครื่องมือในการเกบ็ขอมูล จํานวน 2 ชิน้ คือ 

1. แบบสอบถาม (Questionnaire)  
2. แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure Interview Form)  
ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นจากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากทฤษฏีและงานวิจัยที่เกี่ยวของแลวนํามา

ประยุกต เปนลักษณะขอคําถามในแบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 3 สวน และบทสัมภาษณในแบบ
สัมภาษณแบบมีโครงสรางในแตละสวนมีรายละเอียดดังนี้ 
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   ขั้นตอนการสรางเครื่องมอื 
1. ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา ผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง และการบริการ และ

งานบํารุงรักษา เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวความคิด และสรางแบบสอบถามใหเกิด
ประสิทธิภาพ และสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

2. กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อทําการตรวจสอบ

ความถูกตอง และใหขอเสนอแนะ เพื่อใหไดขอคําถามที่มีขอความตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้นนําเสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบและแกไขกอนนําไปใช 
5. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวไปตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา Content Validity 

โดยผูเชี่ยวชาญ 2 ทาน ตรวจแกสํานวนภาษา และความครอบคลุมของเนื้อหา 
  
 ในการศึกษาวจิัยครั้งนี ้ ผูวิจยัไดทําการสรางเครื่องมือ 2 ชิ้น ที่ใชในการเก็บขอมูล โดยออก
แบบสอบถาม (Questionnaires) แบงออกเปน 3 สวน และแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure 
Interview Form) ดังนี ้
 เครื่องมือชิ้นที่1  แบบสอบถาม (Questionnaire) 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลของหนวยงาน ไดแก ประเภทของหนวยงาน และ
ลักษณะงานที่ใชบริการจากบริษัทฯ มีลักษณะเปนคําถามแบบปด (Close-ended Questions) จํานวน 
2 ขอ ดังนี้ 
 ขอที่ 1  ประเภทของหนวยงาน เปนระดบัการวัดขอมลูประเภทนามกําหนด (Nominal 
Scale) ไดแก 

1. ราชการ 
2. รัฐวิสาหกิจ 
3. เอกชน 

 ขอที่ 2  ประเภทของงานที่ใชบริการจาก บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด เปนระดับการวัดขอมูล
ประเภทนามกาํหนด (Nominal Scale) ไดแก 

1. ที่ปรึกษา 
2. ออกแบบ 
3. ตกแตงภายใน 
4. ออกแบบ พรอมกอสราง 
5. อ่ืนๆ 
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 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลของตัวแทนหนวยงาน ไดแก อายกุารทาํงาน 
ระดับการศึกษา มีลักษณะเปน คาํถามแบบปด (Close-ended Questions) จํานวน 2 ขอ ดังนี ้ 
 
 ขอที่ 1  อายุการทํางาน  เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเสกลอันดับ (Ordinal Scale) ไดแก 

1. 5 ป หรือตํ่ากวา 
2. 6-10 ป 
3. 11-15 ป 
4. 15 ปข้ึนไป 

 ขอที่ 3  ระดับการศึกษาสูงสุด เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเสกลอันดับ (Ordinal Scale) 
ไดแก 

1. ต่ํากวาปริญญาตรี 
2. ปริญญาตรี 
3. สูงกวาปริญญาตรี 

 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการบํารุงรักษา 
ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ลักษณะคําถามเปนคําถามแบบ Likert 
Scale เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) จํานวน 7 ดาน ดังนี้ 
   1.  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ จํานวน 8 ขอ 
  2.  ดานราคา      จํานวน 3 ขอ 
  3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย จํานวน 4 ขอ 
  4.  ดานสงเสริมการตลาด  จํานวน  3 ขอ 
  5.  ดานบุคคลากร    จํานวน  6 ขอ 
  6.  ดานลักษณะทางกายภาพ จํานวน  5 ขอ 
  7.  ดานกระบวนการ    จํานวน  7 ขอ 
 
 โดยมีเกณฑการแบงระดับของความคาดหวงั ดังนี ้
    5 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังมากที่สุด 
    4 หมายถงึ  ระดับความคาดหวังมาก 
    3  หมายถงึ  ระดับความคาดหวังปานกลาง 
    2  หมายถงึ  ระดับความคาดหวังนอย 
    1  หมายถงึ  ระดับไมคาดหวัง 
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 การอภิปรายผลการวิจยั ของลักษณะแบบสอบถามที่ใชวัดระดับการวัดขอมูลประเภทอันตร
ภาคชั้น (Interval Scale) ผูวิจัยใชสูตรคํานวณหาความกวางของชัน้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 29) 
ดังนี ้
 
 ความกวางของอันตรภาคชัน้ = คะแนนสงูสุด – คะแนนต่ําสดุ
              จํานวนชัน้ 
         = 5 – 1
                5 
          = 0.8 
 
 เกณฑการใหคะแนนคาเฉลีย่แบบวิธีการประเมินคาของ Likert กับแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ความความคาดหวงัของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบรษิทั เมเปล โซลชูั่น จํากัด เปนดังนี ้
    คะแนนเฉลีย่ 4.21 – 5.00  เปนปจจัยที่ลูกคาใหความคาดหวงัมากทีสุ่ด 
    คะแนนเฉลีย่ 3.41 – 4.21   เปนปจจัยที่ลูกคาใหความคาดหวงัมาก 
   คะแนนเฉลีย่ 2.61 – 3.40    เปนปจจัยที่ลูกคาใหความคาดหวงัปานกลาง 
   คะแนนเฉลีย่ 1.81 – 2.60    เปนปจจัยที่ลูกคาใหความคาดหวงันอย 
    คะแนนเฉลีย่ 1.00 – 1.80    เปนปจจัยที่ลูกคาไมมีความคาดหวงั 
 
 เครื่องมือชิ้นที่ 2  แบบสมัภาษณแบบมีโครงสราง (Structure Interview Form)  
 ใชในการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานเกี่ยวกับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในดานผลิตภณัฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ และขอเสนอแนะอื่นๆ 
เพื่อศึกษาแนวคิด และความคาดหวงั รวมถึงความตองการอื่นๆ ของลูกคา โดยมีลักษณะคําถามเปน
แบบปลายเปด (Open-ended Question) จํานวน 14 ขอ  
 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 แหลงขอมูล (Source of Data) การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชงิพรรณา (Descriptive 
Research) และการวิจยัเชงิสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มี
ตองานบรกิารบํารุงรักษาของ บริษทั เมเปล โซลูชัน่ จาํกดั 
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 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยแบงลักษณะของการเก็บรวบรวมขอมูลเปน 2 
ลักษณะ คือ 

1.  ขอมูลทุติภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่เก็บรวบรวมจาก หนังสือ วารสาร วิชาการ 
และผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับการทําการวิจัยของผูวิจัยเพื่อใชเปนแนวทางของการทําการศึกษา
และวิจัยครั้งนี้ 

2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถาม และการสัมภาษณจากประชากร โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 

2.1  ขอหนังสอืจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร เพื่อ
ขอความอนุเคราะหในการเกบ็รวบรวมขอมลูจากหนวยงานตางๆ 

2.2  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล พรอมทําการสัมภาษณหนวยงานทั้ง 22 หนวยงาน
ซึ่งใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล และบทสัมภาษณประมาณ 1 เดือน 
  
การจัดกระทาํและการวิเคราะหขอมลู 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดจากประชากรมาดําเนินการประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS และทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนดังนี้ 
 1.  การจัดทาํขอมูลจากเครื่องมือชิ้นที่ 1 
   1.1 รวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับมาแลว ผูวิจัยตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณ
ของแบบสอบถาม 
  1.2  ดําเนินการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทกึลงคอมพวิเตอร 
  1.3  สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) 
    1.  ขอมูลในสวนที่ 1 เปนขอมูลดานลักษณะของหนวยงานของผูตอบแบบสอบถาม
แบบสอบถาม วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ และรอยละ 
   2.  ขอมูลในสวนที่ 2 เปนขอมูลในลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตรของตัวแทน
หนวยงาน วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ และรอยละ 
  3.  ขอมูลในสวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
บํารุงรักษาที่มีผลตอความคาดหวังไดแก ผลิตภัณฑหรือบริการ ราคา การสงเสริมการตลาด บุคคล 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ วิเคราะหโดยการหา คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
 2.  การจัดทําขอมูลจากเครื่องมือชิ้นที่ 2 
  2.1  นําแบบสัมภาษณที่รวบรวมไดครบจํานวน 22 คน มาตรวจสอบความสมบูรณ 
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  2.2  การวิเคราะหขอมูล 
   2.2.1  ใชวิธีการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลแลวอธิบายเชิงพรรณา 
 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 
 1.  คาสถิติรอยละ (Percentage) เพื่อใชแปลความหมายขอมูลของหนวยงาน และขอมูล
ของตัวแทนหนวยงาน (อภินันท จนัตะน.ี 2538: 75) 
     P = f x 100
         n 
   เมื่อ  P  แทน คารอยละ 
    f  แทน ความถีท่ี่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 
    n  แทน จํานวนความถี่ทั้งหมด 
 2.  การหาคาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลความคาดหวัง 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2544: 36)  
     x =  Σx
        n 
  เมื่อ  x  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 
       Σx  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
     n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 3.  การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูล
ความคาดหวงั (กัลยา วานชิยบัญชา. 2544: 49) 
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  เมื่อ  S  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
    X  แทน คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
    n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    Σx2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลงัสอง 
        (Σx)2    แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลงัสอง   



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล 

โซลูชั่น จํากัด โดยการวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยได
กําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
 สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 N แทน จํานวนผูใชบริการ 
    แทน คาเฉลี่ย 

 
X 

 S.D. แทน ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
การนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัยครั้งนี้ 
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยเรียงลําดับหัวขอเปน 4 
ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1   การวิเคราะหขอมูลของหนวยงาน ไดแก ประเภทของหนวยงาน ประเภทของงาน
ที่ใชบริการจากบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
 ตอนที่ 2    การวิเคราะหขอมูลของตัวแทนหนวยงาน ไดแก อายุการทํางาน ระดับการศึกษา
สูงสุด 
 ตอนที่ 3    วิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เม
เปล โซลูชั่น จํากัด ทั้ง 7 ดานคือ 

1. ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 
2. ดานราคา 
3. ดานชองทางการจัดจําหนาย 
4. ดานสงเสริมการตลาด 
5. ดานบุคคลากร 
6. ดานลักษณะทางกายภาพ 
7. ดานกระบวนการ 
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ตอนที่ 4    วิเคราะหขอมูลความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัทเมเปล 
โซลูชั่น จํากัด จากการสัมภาษณเชิงลึก 

 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 
ตอนที่ 1   การวิเคราะหขอมูลของหนวยงาน 

 การวิเคราะหขอมูลของหนวยงาน โดยจะนําเสนอในรูปความถี่และรอยละ ปรากฏผลดัง
ตาราง 1 
 
ตาราง 1  จํานวนและรอยละของขอมูลของหนวยงาน จําแนกตามประเภทของหนวยงาน และ
 ประเภทของงานที่ใชบริการจากบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
 
 ขอมูลของหนวยงาน           จํานวน             รอยละ  
ประเภทของหนวยงาน 
 ราชการ      9  40.9 
 รัฐวิสาหกิจ     4  18.2 
 เอกชน      9  40.9 
 รวม                  22              100.0 
ประเภทของงานที่ใชบริการจากบริษทั เมเปล โซลชูั่น จํากัด 
 ที่ปรึกษา      1    4.5 
 ออกแบบ      5  22.8 
 ตกแตงภายใน     3  13.6 
 ออกแบบ พรอมกอสราง                10  45.5 
 อ่ืน ๆ      3  13.6 
 รวม                  22              100.0 
  
 จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลของหนวยงานที่ใชเปนกลุมประชากรในการศึกษาครั้งนี ้
จํานวน 22 หนวยงาน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
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  ประเภทของหนวยงาน หนวยงานที่เปนลูกคาสวนใหญเปนหนวยงานราชการ มีจํานวน 9 
หนวยงาน คิดเปนรอยละ 40.9 รองลงมาเปน หนวยงานเอกชนมีจํานวน 9 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 
40.9 และเปนหนวยงานรัฐวิสาหกิจมีจํานวน 4 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 18.2  
 ประเภทของงานที่ใชบริการจากบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด  หนวยงานที่เปนลูกคา
สวนใหญเปนหนวยงานที่ใชบริการงานออกแบบพรอมกอสรางมีจํานวน 10 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 
45.5 รองลงมาเปน หนวยงานที่ใชบริการงานออกแบบมีจํานวน 5 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 22.8 เปน
หนวยงานที่ใชบริการงานตกแตงภายใน มีจํานวน 3 หนวยงานคิดเปนรอยละ 13.6 เปนหนวยงานที่ใช
บริการงานอื่นๆ จํานวน 3 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 13.6 และเปนหนวยงานที่ใชบริการงานที่ปรึกษามี
จํานวน 1 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 4.5  
  

ตอนที่ 2   การวิเคราะหขอมูลของตัวแทนหนวยงาน 
 
เปนการวิเคราะหขอมูลของตัวแทนหนวยงาน โดยจะนาํเสนอในรูปความถี่และรอยละ 

ปรากฏผลดังตารางที่ 2 
 

ตาราง 2  จาํนวนและรอยละของขอมูลของตัวแทนหนวยงาน จาํแนกตาม อายุการทํางาน และระดับ     
การศึกษาสูงสดุ 

 
 ขอมูลของตัวแทนหนวยงาน      จํานวน  
 รอยละ  
อายุการทํางาน 
 5 ป หรือตํ่ากวา     7  31.8 
 6 – 10 ป      9  40.9 
 11 – 15 ป     2    9.1 
 มากกวา 15 ปข้ึนไป     4  18.2 
 รวม                  22              100.0 
ระดับการศึกษาสูงสุด 
 ปริญญาตรี                  16  72.7 
 สูงกวาปริญญาตรี      6  27.3 
 รวม                   22              100.0 
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 จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลของตัวแทนหนวยงานที่ใชเปนกลุมประชากรใน
การศึกษาครั้งนี้ จํานวน 22 หนวยงาน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
  อายุการทํางาน  ตัวแทนหนวยงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุการทํางาน 6 – 10 
ป มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 40.9 รองลงมาคือ มีอายุการทํางาน 5 ปหรือตํ่ากวา มีจํานวน 7 คน 
คิดเปนรอยละ 31.8 มีอายุการทํางานมากกวา 15 ปมีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 18.2 และ มีอายุ
การทํางาน 11 – 15 ป มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 9.1  
 ระดับการศึกษาสูงสุด  ตัวแทนหนวยงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 72.7 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรีมี
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 27.3  
 
 ตอนที่ 3  วิเคราะหขอมลูระดับความคาดหวังทีม่ีตองานบริการบํารุงรกัษาของบริษัท 
เมเปล โซลูชัน่ จํากัด ทั้ง 7 ดาน 
 

เปนการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท 
เมเปล โซลูชั่น จํากัด ทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ โดย
แจกแจงจํานวนคารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 
 
ตาราง 3  แสดงระดับความคาดหวงัทีม่ีตองานบริการบาํรุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ดาน

ผลิตภัณฑหรือบริการ 
 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑหรอืบริการ  X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 การมีรูปแบบบริการใหเลือกตามความตองการ 3.81  0.79  มาก    
 เชน บริการบํารุงรักษา หรือบริการบํารุงรักษา 
 พรอมรับประกันอุปกรณ 
 การบริการจัดหาเครื่องมือ อุปกรณทางเทคนิค 3.90 0.68  มาก 
 การบริการจัดหาเจาหนาที่ดานเทคนิคประจํา 3.45 0.80  มาก 
 หนวยงาน  
 การบริการฝกอบรม ทางดานเทคนิค  3.77 0.75  มาก 
 การบริการใหคําปรึกษา แนะนํา แกไข   4.09 0.75  มาก 
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ตาราง 3 (ตอ) 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑหรอืบริการ  X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 
เพิ่มเติม ระบบฯ           

 คุณภาพการใหบริการงานบาํรุงรักษา  4.36 0.65  มากที่สุด 
 การรับประกันหลังการใหบริการ  4.50 0.67  มากที่สุด 
 การมี Call Center ไวบริการแจงเหต ุ  4.04 0.72  มาก 
 รวม              3.99 0.72  มาก 
 
 จากตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานผลิตภัณฑ หรือบริการ 
พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ใน
ดานผลิตภัณฑหรือบริการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.99 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก การรับประกันหลังการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.50 และ
คุณภาพการใหบริการงานบํารุงรักษา มีคาเฉลี่ย 4.36  
 ระดับความคาดหวังมาก ไดแก การบริการใหคําปรึกษา แนะนํา แกไข เพิ่มเติม ระบบฯ มี
คาเฉลี่ย 4.09 รองลงมาคือ การมี Call Center ไวบริการแจงเหตุ มีคาเฉลี่ย 4.04 การบริการจัดหา
เครื่องมือ อุปกรณทางเทคนิค มีคาเฉลี่ย 3.90 การมีรูปแบบบริการใหเลือกตามความตองการ เชน 
บริการบํารุงรักษา หรือบริการบํารุงรักษาพรอมรับประกันอุปกรณ มีคาเฉลี่ย 3.81 การบริการฝกอบรม
ทางดานเทคนิค มีคาเฉลี่ย 3.77 และการบริการจัดหาเจาหนาที่ทางดานเทคนิคประจําหนวยงาน มี
คาเฉลี่ย 3.45  
 
ตาราง 4 แสดงระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด  ดาน

ราคา 
  

 ปจจัยดานราคา    X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและบริการ 4.18 0.79  มาก 
 มีบริการแบงชาํระคาใชบริการ   3.40 0.90  ปานกลาง 
 มีแพ็คเกจบริการหลากหลายราคา  3.54 1.05  มาก 
 รวม              3.70 0.91  มาก 
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 จากตาราง 4 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานราคา พบวา ระดับ
ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในดานราคา
โดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.70 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมาก ไดแก ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและบริการ มีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.18 และมีแพ็คเกจบริการหลากหลายราคา มีคาเฉลี่ย 3.54 
 ระดับความคาดหวังปานกลาง ไดแก มีบริการแบงชําระคาใชบริการ มีคาเฉลี่ย 3.40 
 
ตาราง 5 แสดงระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ดาน

ชองทางการจัดจําหนาย 
  

 ปจจัยดานชองทางการจดัจําหนาย  X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

ความสะดวก ความงาย ในการติดตอกับบริษัท 4.40 0.73  มากที่สุด 
ความหลากหลายในการติดตอกับบริษัท เชน 4.13 0.71  มาก 
ทางโทรศพัท ทาง Internet 
ความยืดหยุนในการติดตอกบับริษัทไดใน  4.50 0.59  มากที่สุด 
วันเสาร อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ 
ความสามารถในการติดตอกบับริษัทไดตลอด 3.95 0.99  มาก 
24 ชม. 

 รวม     4.24 0.65  มากที่สุด 
 
 จากตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานชองทางการจัด
จําหนาย พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด ในดานชองทางการจัดจําหนายโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.24 และเมื่อพิจารณา
รายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก ความยืดหยุนในการติดตอกับบริษัทไดใน วันเสาร 
อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ มีคาเฉลี่ย 4.50 และความสะดวก ความงาย ในการติดตอกับบริษัท มี
คาเฉลี่ย 4.40 
 ระดับความคาดหวังมาก ไดแก ความหลากหลายในการติดตอกับบริษัท เชน ทางโทรศัพท 
ทางInternet มีคาเฉลี่ย 4.13 และความสามารถในการติดตอกับบริษัทไดตลอด 24 ชม. มีคาเฉลี่ย 
3.95 
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ตาราง 6 แสดงระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ดาน
สงเสริมการตลาด 
  

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด   X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 สวนลดจากการซื้อบริการเปนรายป  3.90 0.92  มาก 
 การมอบสวนลดพิเศษเมื่อซือ้บริการตอเนือ่ง 3.90 0.86  มาก 
 ในปถัดไป      
 สวนลดคาอะไหลในการซอมบํารุง  3.86 1.08  มาก 
 รวม     3.88 0.95  มาก 
 
 จากตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานสงเสริมการตลาด 
พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ใน
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมาก ไดแก สวนลดจากการซื้อบริการเปนรายป มีคาเฉลี่ย 3.90 
รองลงมาคือ การมอบสวนลดพิเศษเมื่อซื้อบริการตอเนื่องในปถัดไป มีคาเฉลี่ย 3.90 และสวนลดคา
อะไหลในการซอมบํารุง มีคาเฉลี่ย 3.86 
 
ตาราง 7 แสดงระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ดาน  
      บุคคลากร 
 

 ปจจัยดานบคุคลากร   X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 ความรูความสามารถในการใหบริการของ 4.45 0.67  มากที่สุด 
 พนกังาน 
 การดูแลเอาใจใสลูกคา   4.36 0.78  มากที่สุด 
 การมีมนุษยสัมพันธ สุภาพ   4.27 0.70  มากที่สุด 
 การมีบุคลิกภาพและการแตงกาย  4.09 0.86  มาก 
 การมีมาตรฐานในการใหบริการของพนักงาน 4.31 0.71  มากที่สุด 
 การมีความสามารถตรงกับชนิดของอุปกรณ 4.40 0.59  มากที่สุด 
 และเครื่องมือ 
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ตาราง 7 (ตอ) 

 ปจจัยดานบคุคลากร   X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 
 ความสามารถในการอธิบายถึงรายละเอียดของ 4.31 0.56  มากที่สุด 
 การบริการแตละขั้นตอนใหเขาใจไดโดยงาย 
 รวม     4.24 0.65  มากที่สุด 
 
 จากตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานบุคคลากร พบวา 
ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในดาน
บุคคลากรโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.24 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน มี
คาเฉลี่ย 4.45 รองลงมาคือ การมีความสามารถตรงกับชนิดของอุปกรณ และเครื่องมือ มีคาเฉลี่ย 4.40 
การดูแลเอาใจใสลูกคา มีคาเฉลี่ย 4.36 การมีมาตรฐานในการใหบริการของพนักงาน มีคาเฉลี่ย 4.31 
ความสามารถในการอธิบายถึงรายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหเขาใจไดโดยงาย มีคาเฉลี่ย 
4.31 และการมีมนุษยสัมพันธ สุภาพ มีคาเฉลี่ย 4.27 
 ระดับความคาดหวังมาก ไดแก การมีบุคลิกภาพและการแตงกาย มีคาเฉลี่ย 4.09 
 
ตาราง 8 แสดงระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ดาน        
      ลักษณะทางกายภาพ 
   

 ปจจัยดานลกัษณะทางกายภาพ  X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

 คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณในงาน 4.31 0.64  มากที่สุด 
 บํารุงรักษา 
 ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณใน 3.63 0.65  มาก 

  งานบํารุงรักษา 
  ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย 3.95 0.65  มาก 
  คุณภาพของอะไหลทีน่ํามาเปลี่ยนแทนของ 4.54 0.50  มากที่สุด 
  เดิมที่ชํารุด  
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ตาราง 8 (ตอ) 

 ปจจัยดานลกัษณะทางกายภาพ  X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

การมีเครื่องทดแทนระหวางรอซอม  4.50 0.80  มากที่สุด 
  รวม     4.18 0.64  มาก 
  

จากตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
พบวา ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ใน
ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด  
มีคาเฉลี่ย 4.54 รองลงมาคือ การมีเครื่องทดแทนระหวางรอซอม มีคาเฉลี่ย 4.50 และคุณภาพของ
เครื่องมือและอุปกรณในงานบํารุงรักษา มีคาเฉลี่ย 4.31 
 ระดับความคาดหวังมาก ไดแก ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย มีคาเฉลี่ย 3.95 
และความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในงานบํารุงรักษา มีคาเฉลี่ย 3.63  
 
ตาราง 9 แสดงระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ดาน 
      กระบวนการ 
  

 ปจจัยดานกระบวนการ   X    S.D. ระดับความคาดหวัง 

การมีข้ันตอนบริการที่ส้ันและรวดเร็ว  4.50 0.74  มากที่สุด 
การมีบริการทีถู่กตองตรงตามสัญญาการให 4.40 0.59  มากที่สุด 
บริการ 
การมีรายงานในการใหบริการแตละครั้ง  4.13 0.56  มาก 
การขอคําแนะนําหรือแจงเหตุตางๆ ผาน  3.77 0.75  มาก 
Call Center 
การมีเทคนิคทีท่ันสมยัในการใหบริการ  3.81 0.58  มาก 

 รวม     4.12 0.64  มาก 
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จากตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยดานกระบวนการ พบวา 
ระดับความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในดาน
กระบวนการโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.18 และเมื่อพิจารณารายขอ พบวา 
 ระดับความคาดหวังมากที่สุด ไดแก การมีข้ันตอนบริการที่ส้ันและรวดเร็ว โดยมีคาเฉลี่ย 
4.50 และการมีบริการที่ถูกตองตรงตามสัญญาการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.40 

ระดับความคาดหวังมาก ไดแก การมีรายงานในการใหบริการแตละครั้ง โดยมีคาเฉลี่ย 4.13 
รองลงมาคือ การมีเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 3.81 และการขอคําแนะนําหรือแจงเหตุ
ตางๆ ผาน Call Center มีคาเฉลี่ย 3.77 

 ตอนที่ 4  วิเคราะหขอมูลในดานความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ 
บริษัทเมเปล โซลูชั่น จํากัด จากการสัมภาษณเชิงลึก 
 การวิเคราะหขอมูลความคาดหวังของตัวแทนหนวยงานที่มีสวนเกี่ยวของ จํานวน 22 คน 
โดยแยกออกเปน 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดาน
สงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ สามารถสรุปผล
การสัมภาษณไดดังนี้ 
 
 ดานผลิตภัณฑหรือบริการ 
 รูปแบบของบริการ ลูกคาสวนใหญมีคาดหวังตอรูปแบบการบริการงานบํารุงรักษา
สอดคลองกัน คือ คาดหวังตอรูปแบบการบริการบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหายของ
เครื่องมือและอุปกรณ เนื่องจากความสะดวกตอการบริหารจัดการของหนวยงานผูใชบริการ ไมตองตั้ง
งบประมาณในการดูแลซ้ําซอน สามารถติดตามงานไดจากผูใหบริการเพียงรายเดียว ลดความกังวลตอ
ความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น มีการสงมอบความรับผิดชอบ และความเสี่ยงชัดเจน  

การรับประกัน สวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกัน คือ ในการรับประกันนั้นคาดหวังให
บริษัทฯ รับประกันในสวนของงานระบบฯ ทั้งหมดที่บริษัทฯ เปนผูติดตั้ง หรือเปนระบบฯ ที่เชื่อมโยงกัน 
เพื่อสงตอการดูแลโดยภาพรวมใหแกบริษัทฯ ผูใหบริการ และหากเปนงานซอมอ่ืนๆ นอกเหนือสัญญา
การบริการ ลูกคาคาดหวังใหบริษัทฯ มีการรับประกันหลังการซอมเครื่องมืออุปกรณนั้นๆ 60 วัน 
หลังจากนําสงเครื่องมืออุปกรณนั้นๆ คืนแกลูกคา 
 
 ดานราคา 
 อัตราคาบริการ ความคาดหวังที่มีตอราคาของการใหบริการงานบํารุงรักษานั้นมีความ
สอดคลองกัน แยกเปน 2 สวนคือ งานบํารุงรักษา และงานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย 
โดยที่ความคาดหวังตอราคางานบํารุงรักษาอยูที่ประมาณ 1 - 2 เปอรเซ็นตของมูลคาระบบตอป และ
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ความคาดหวังตอราคางานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหายอยูที่ประมาณ 5 - 8 เปอรเซ็นต
ของมูลคาระบบตอป โดยการเลือกใชบริการนั้น อายุการใชงานระบบฯ ปที่ 1 – 5 ตัวแทนหนวยงาน
สวนใหญคิดวาเหมาะสมกับบริการบํารุงรักษาเนื่องจากเครื่องอาจมีการเสียหายแตยังอยูในระดับที่รับ
ความเสี่ยงได แตหากอายุการใชงานระบบเกิน 5 ปข้ึนไป เหมาะสมกับบริการบํารุงรักษาพรอม
รับประกันความเสียหาย เนื่องจากระบบฯ อาจมีความเสี่ยงตอการเสียหายมากขึ้น 

เงื่อนไขในการจายคาบริการ ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา    การจายคา 
บริการงานบริการบํารุงรักษาควรจายเปนรายป เนื่องจากมีความเห็นวางายตอการตั้งงบประมาณ และ
สามารถควบคุมงบประมาณได อีกทั้งไมยุงยากในการบริหารจัดการ และในบางหนวยงาน เชน 
หนวยงานราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ นโยบายในการจายคาบํารุงรักษามีการตั้งงบประมาณเปนรายป 
แตในการจายเปนรายปนั้นคาบริการเมื่อเฉลี่ยออกมาแลวลูกคามีความคาดหวังวา คาบริการควรมี
คาเฉลี่ยที่ถูกกวาการจายเปนรายเดือน หรือรายครั้ง 

 
 ดานชองทางการจัดจาํหนาย 
 การติดตอกับบริษัทฯ ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังในดานชองทางการจัดจําหนาย
สอดคลองกัน คือ คาดหวังตอความสะดวก รวดเร็วในการติดตอกับบริษัทฯ สามารถติดตอไดทุกวัน ทั้ง
เสาร อาทิตย หรือวันหยุด วามีความสําคัญมาก ในการแจงความตองการแกพนักงานของบริษัทฯ ผู
ใหบริการไดทุกเวลา และลูกคาสวนใหญใหความคาดหวังวาบริษัทฯ ควรนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมเขา
มาชวยในการติดตอกับบริษัทฯ เชน Internet หรืออ่ืนๆ และฝายที่เกี่ยวของในการติดตอกับลูกคา ควร
เปนบุคคลที่สามารถทําหนาที่ในการประสานงานฝายตางๆ ภายในบริษัทฯ แทนลูกคาได เมื่อรับเร่ือง
จากลูกคาแลวติดตามเรื่อง และดําเนินการตามความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน และรวดเร็ว 
  
 ดานการสงเสริมการตลาด 
 สวนลดคาบริการรายป ลูกคาใหความคาดหวังกับคุณภาพของการบริการมากกวาสวนลด 
หรือโปรโมชั่นที่ไดรับ และเมื่อพิจารณาในการใชบริการตอ ก็จะพิจารณาจากคุณภาพบริการที่ไดรับ
จริงมากกวาสวนลดที่บริษัทฯ เสนอให กลาวคือ ลูกคาใหความคาดหวังกับการใหคุณภาพบริการ
มากกวาคาดหวังการไดรับสวนลด และในการพิจารณาเพื่อตัดสินใจใชบริการในปตอไปนั้นจะพิจาณา
จากคุณภาพการใหบริการ ศักยภาพของผูใหบริการ และประวัติการใหบริการในปที่ผานมามากกวา 
สวนลดหรือโปรโมชั่นที่บริษัทฯ เสนอให หากพิจารณาแลววาไมสามารถทําไดตรงตามสัญญา หรือ
ไมไดคุณภาพตรงตามสัญญาการใหบริการก็จะไมใชบริการตอในปถัดไป 
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 สวนลดคาอะไหล ความคาดหวังในเรื่องสวนลดคาอะไหล ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพอะไหลที่ใชในงานบํารุงรักษา หรืองานซอมบํารุง มากกวาสวนลด กลาวคือใหความสําคัญ
กับผลของการแกไข มากกวาราคา หากมีการเปลี่ยนอะไหล หรือซอมบํารุง คาดหวังใหอาการที่เกิดขึ้น
และเปนปญญานั้นๆ ถูกแกไขอยางมีประสิทธิภาพ มากกวาการมอบสวนลดแลว อาการตางๆ ไม
สามารถแกใหหายขาดได 
 
 ดานบุคคลากร 
 ความรูความสามารถ  ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา ชางเทคนิคซึ่ง
บริษัทฯ สงเขาไปใหบริการควรมีความรูความเขาใจจริงในงาน หรืออุปกรณนั้นๆ และสามารถอธิบาย
ถึงปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นในเรื่องนั้นๆ ใหเขาใจไดโดยเชี่ยวชาญ ในบางกรณีชางเทคนิคควรมี
ความสามารถในการซอมบํารุงได ณ. สถานที่ของลูกคาเพื่อความสะดวกในอุปกรณบางชิ้นซึ่งยากตอ
การเคลื่อนยาย 
 การแตงกาย  ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา พนักงานผูใหบริการควรแตง
กายดวยชุดยูนิฟอรมของบริษัทฯ สะอาด เรียบรอย และสุภาพ มีเครื่องหมาย หรือโลโก ของบริษัทฯ ซึ่ง
สามารถเห็นไดอยางชัดเจน  
 มาตรฐานการใหบริการของพนักงาน  ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา 
บริษัทฯ ควรมีการฝกอบรมเพื่อสรางมาตรฐานการใหบริการ สรางความรูความเขาใจในเทคนิคการ
ใหบริการใหมๆ ลูกคายังคาดหวังตอ การตรงตอเวลาในการนัดหมายของชางเทคนิคเปนสิ่งที่สงผลตอ
ความรูสึกของผูใชบริการมาก หากมีการเลื่อนเวลาหรือเปลี่ยนแปลงควรมีการแจงใหทราบลวงหนาเพือ่
ไมใหเกิดความเสียหายตอผูใชบริการ และชางเทคนิคผูใหบริการควรมีความรับผิดชอบ ติดตามงาน 
เอาใจใส ในงานการใหบริการ  
  
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 เครื่องมือในการใหบริการ  ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา เครื่องมือหรือ
อุปกรณในการใหบริการไมจําเปนตองทันสมัยที่สุด เพียงแตตองเหมาะสมกับมาตรฐานการใหบริการ 
ถูกตองตามลักษณะงาน เปนระเบียบเรียบรอย และสามารถตรวจวัดคาตางๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ
ในงานที่จําเปนตองวัดคาตัวเลขตางๆ เครื่องมือและอุปกรณควรมีครบถวนในการเขาใหบริการแตละ
คร้ังเพราะแสดงใหเห็นถึงความเปนมืออาชีพในงานเทคนิคเฉพาะดาน 
 อุปกรณดานความปลอดภัย ลูกคามีความคาดหวังสอดคลองกันวา บริษัทฯ ควรมี
อุปกรณดานความปลอดภัยในการเขามาใหบริการในแตละครั้ง เพื่อปองกันเหตุที่ไมคาดคิดที่อาจ
เกิดขึ้น เพื่อความปลอดภัยของชางเทคนิคผูใหบริการ และสรางมาตรฐานการใหบริการที่นาเชื่อถือ 
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 อะไหล  ลูกคามีความคาดหวังสอดคลองกันวา อะไหลที่นํามาเปลี่ยนในงานบํารุงรักษา 
หรือซอมบํารุง ควรเปนอะไหลที่มีคุณภาพในการใชงาน และเปนอะไหลแทของยี่หอนั้น ๆ ไมควรเปน
อะไหลเทียม 
 เครื่องทดแทน ลูกคามีความคาดหวังสอดคลองกันวา เครื่องทดแทนระหวางรอซอมวา
สําคัญมาก เนื่องจากเปนสวนสําคัญที่ชวยใหการปฏิบัติงานของหนวยงานสามารถดําเนินไดอยาง
ตอเนื่อง ซึ่งหนวยงานแตละแหงจะพิจารณาผูใหบริการวาสามารถจัดเครื่องทดแทนใหไดหรือไมหาก
สามารถจัดหาใหไดจะเปนสวนสําคัญตอการตัดสินใจเลือกผูใหบริการมาก 
  
 
 
 ดานกระบวนการ 
 การแจงเหตุ หรือการแจงเครื่องซอม  ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา 
ความพรอมในการรับแจงเหตุ ความสามารถในการตอบสนอง การรับรู การรับแจงเหตุอยางมี
ประสิทธิภาพ สามารถบันทึกรายละเอียด ขอมูลตางๆ ที่ลูกคาแจงไดอยางครบถวน และชองทางตางๆ 
ที่มีสําหรับแจงเหตุนั้นตองสามารถติดตอได ณ.ขณะเวลานั้นๆ เชน โทรศัพทสามารถโทรติดตอไดและมี
ผูรับสาย   
 กระบวนการใหบริการ  ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา กระบวนการ
ใหบริการหลังรับแจงเหตุตางๆ ซึ่งตองการความรวดเร็ว ฉับไวในการเขาแกไขปญหา สวนใหญคาดหวัง
ไดรับการใหบริการจากผูใหบริการหลังแจงเหตุภายใน 24 ชม. หรือในวันถัดไป และเมื่อเขาตรวจสอบ
แลวมีการแจงขอมูลกลับใหแกลูกคาหากเกิดกรณีไมสามารถซอมไดที่สถานที่ของลูกคา หรือตองนํา
เครื่องหรืออุปกรณกลับไปซอม ภายใน 3 วันเปนอยางชา และมีการติดตามผลหลังจากใหบริการเสร็จ
ส้ินแลวภายใน 7 วันโดยมีการโทรศัพทสอบถามถึงการใชงานหลังจากมีการใหบริการซอมบํารุงจาก
ฝายบริการลูกคา หรือจากชางเทคนิคผูปฏิบัติงาน 
 การติดตอประสานงานบริการ ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังสอดคลองกันวา รายงาน
การใหบริการนั้นควรมีความชัดเจน เชนมีการเก็บประวัติการซอมอุปกรณ หรือเครื่องมือแตละชิ้น เพื่อ
เปนขอมูลในการตัดสินใจสําหรับลูกคาในอนาคตวาจะสั่งซื้อชิ้นใหมหรือสงซอม สําหรับกระบวนการใน
การรับแจงเหตุของบริษัทฯ นั้นควรใชพนักงานที่มีความเขาใจในเนื้อหางานรับแจงเหตุ และควรรับแจง
ดวยการสอบถามรายละเอียดตางๆ จากลูกคาใหชัดเจน ครบถวน เพื่อจะไดไมตองโทรติดตอกับลูกคา
หลายๆ คร้ังในขอมูลการแจงเดิม และมีทางแกไขปญหาใหลูกคาเสมอ 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย ความสําคัญ สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

งานวิจัยนี้มุงศึกษาถึง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด เพื่อใหผูบริหารของบริษัทฯ ฝายพัฒนาธุรกิจ และบริษัทอื่นๆ ที่อยูในธุรกิจการสรางหอง
ประชุม และงานวิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และ
ระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร ในการนําไปใชพัฒนาธุรกิจการใหบริการตอไป 
 
ความมุงหมายของการวจิยั 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด ในดาน ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ 
และกระบวนการ 

2. เพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด จําแนกตามลักษณะของหนวยงาน 

3. เพื่อศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น 
จํากัด จําแนกตามตัวแทนของหนวยงาน 
 
ความสําคัญของการวิจัย 

1.  เพื่อเปนประโยชนตอการวางแผนนําเสนอบริการงานบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด ใหลูกคาไดรับบริการที่มีคุณภาพเปนไปตามความคาดหวัง และตรงตามความตองการ  

2.  เพื่อเปนประโยชนสําหรับฝายพัฒนาธุรกิจของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในการนําไป
ประยุกตใช และเปนแนวทางในการขยายธุรกิจงานบริการบํารุงรักษาใหมีคุณภาพ สรางความพึงพอใจ
แกลูกคา และสรางความภักดีตอการบริการใหเกดิขึ้นในใจของลูกคา 

3. เพื่อเปนประโยชนสําหรับผูบริหาร บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในการวางแผน กําหนดทิศ
ทางการใหบริการอื่นๆ ในอนาคต 

4. เพื่อเปนประโยชนสําหรับ บริษัทฯ อ่ืนๆ ที่อยูในธุรกิจการสรางหองประชุม และงาน
วิศวกรรมระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส งานตกแตงภายใน และระบบ
โสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร ในการนําไปใชพัฒนาธุรกิจการใหบริการตอไป 
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วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
ประชากรที่ใชในการวิจยั 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยไดแก ลูกคาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ในชวงปตั้งแต พ.ศ. 
2547 – พ.ศ. 2550 จํานวน 22 หนวยงาน (ขอมูล ณ.วันที่ 30 สิงหาคม 2550) ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้
จึงเก็บขอมูลจากประชากรทั้งหมด 
 
การสรางเครือ่งมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดใชเครื่องมือในการเก็บขอมูล จํานวน 2 ชิ้น คือ 

1. แบบสอบถาม (Questionnaire) ใชในการเก็บขอมูลความคาดหวังที่มีตองานบริการ
บํารุงรักษาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นเองทั้งชุด โดยลักษณะเนื้อหาของ
แบบสอบถาม แบงเปน 3 สวนดังนี้ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลของหนวยงาน ไดแก ประเภทของหนวยงาน 
และลักษณะงานที่ใชบริการจากบริษัทฯ มีลักษณะเปนคําถามแบบปด (Close-ended Questions) 
จํานวน 2 ขอ 
 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลของตัวแทนหนวยงาน ไดแก อายุการทํางาน 
ระดับการศึกษา มีลักษณะเปน คําถามแบบปด (Close-ended Questions) จํานวน 2 ขอ 
  สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการบํารุงรักษา 
ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด ดาน
บุคคล ดานลักษณะทางกายภาพ และ ดานกระบวนการ ลักษณะคําถามเปนคําถามแบบ Likert 
Scale เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) จํานวน 7 ดาน ดังนี้ 
ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดาน
บุคคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการ รวมทั้งสิ้น 29 ขอ 
 2.  แบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง (Structure Interview Form)  เปนเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากตัวแทนหนวยงานที่เปนลูกคาของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ซึ่งผูวิจัยสรางขึ้นเอง
ทั้งชุด โดยลักษณะคําถามเปนแบบปลายเปด (Open-ended Question) จํานวน 14 ขอ เพื่อศึกษาถึง
ความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษา  
 
ขั้นตอนการสรางเครื่องมอื 

1. ศึกษาคนควาเอกสาร ตํารา ผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับความคาดหวัง และการบริการ และ
งานบํารุงรักษา เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางกรอบแนวความคิด และสรางแบบสอบถามใหเกิด
ประสิทธิภาพ และสอดคลองตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
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2. กําหนดขอบเขตและประเด็นคําถามใหสอดคลองตามวตัถุประสงคของการวิจัย 
3. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพื่อทําการตรวจสอบ

ความถูกตอง และใหขอเสนอแนะ เพื่อใหไดขอคําถามที่มีขอความตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
4. นําแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบไปปรับปรุงแกไขใหถูกตอง จากนั้นนําเสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบและแกไขกอนนําไปใช 
5. นําแบบสอบถามที่สรางเสร็จแลวไปตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา Content Validity 

โดยผูเชี่ยวชาญ 2 ทาน ตรวจแกสํานวนภาษา และความครอบคลุมของเนื้อหา 
 
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณา (Descriptive Research) และการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Exploratory Research) โดยมุงศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ 
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยแบงลักษณะของการเก็บรวบรวมขอมูลเปน 2
ลักษณะ คือ 

1.  ขอมูลทุติภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลที่เก็บรวบรวมจาก หนังสือ วารสาร วิชาการ 
และผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับการทําการวิจัยของผูวิจัยเพื่อใชเปนแนวทางของการทําการศึกษา
และวิจัยครั้งนี้ 

2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากการ
ตอบแบบสอบถาม และการสัมภาษณจากประชากร โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 

2.1  ขอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร เพือ่
ขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลจากหนวยงานตางๆ 

2.2  ดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล พรอมทําการสัมภาษณหนวยงานทั้ง 22 หนวยงาน
ซึ่งใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล และบทสัมภาษณประมาณ 1 เดือน 
  
การจัดกระทาํและการวเิคราะหขอมลู 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดจากประชากรมาดําเนินการประมวลผลขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS และทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนดังนี้ 
 1.  การจัดทาํขอมูลจากเครื่องมือชิ้นที่ 1 
   1.1 รวบรวมแบบสอบถามที่ไดรับกลับมาแลว ผูวิจัยตรวจสอบความถูกตองและสมบูรณ
ของแบบสอบถาม 
  1.2  ดําเนนิการลงรหัสแลวนําขอมูลมาบันทกึลงคอมพวิเตอร 
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  1.3  สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
  การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis) 
    1.  ขอมูลในสวนที่ 1 เปนขอมูลดานลักษณะของหนวยงานของผูตอบแบบสอบถาม
แบบสอบถาม วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ และรอยละ 
   2.  ขอมูลในสวนที่ 2 เปนขอมูลในลักษณะทั่วไปทางประชากรศาสตรของตัวแทน
หนวยงาน วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่ และรอยละ 
  3.  ขอมูลในสวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
บํารุงรักษาที่มีผลตอความคาดหวังไดแก ผลิตภัณฑหรือบริการ ราคา การสงเสริมการตลาด บุคคล 
ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ วิเคราะหโดยการหา คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
 2.  การจัดทําขอมูลจากเครื่องมือชิ้นที่ 2 
  2.1  นําแบบสัมภาษณที่รวบรวมไดครบจํานวน 22 หนวยงาน มาตรวจสอบความ
สมบูรณ 
  2.2  การวิเคราะหขอมูล ใชวิธีการวิเคราะหและสังเคราะหขอมูลแลวอธิบายเชิงพรรณา 
 
สรุปผลการศกึษาวิจัย 

ผลจากการศึกษาถึง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด ทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจาํหนาย ดาน
สงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ สามารถสรุปผลได
ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลของหนวยงาน ไดแก ประเภทของหนวยงาน ประเภท
ของงานที่ใชบริการจากบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด  

ผลจากการวิจัยพบวา หนวยงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนหนวยงานราชการ มี
จํานวน 9 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 40.9 และหนวยงานเอกชนมีจํานวน 9 หนวยงาน คิดเปนรอยละ 
40.9 พบวา และเปนหนวยงานที่ใชบริการงานออกแบบพรอมกอสรางมีจํานวน 10 หนวยงาน คิดเปน
รอยละ 45.5  
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ตอนที่ 2    การวิเคราะหขอมูลของตัวแทนหนวยงาน ไดแก อายุการทํางาน ระดับ
การศึกษาสูงสุด 

ผลจากการวิจัยพบวา ตัวแทนหนวยงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุการทํางาน 6 – 
10 ป มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 40.9 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรีมีจํานวน 16 คน คิดเปน
รอยละ 72.7  
 

ตอนที่ 3    วิเคราะหขอมูลระดับความคาดหวังที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ทั้ง 7 ดานคือ 
 

ดานผลิตภัณฑหรือบริการ  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 8 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวัง
ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 
3.99 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การรับประกันหลังการใหบริการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.50 

   
ดานราคา  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 3 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาที่ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.70 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและบริการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.18 

  
ดานชองทางการจัดจําหนาย  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 4 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความ

คาดหวังของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.24 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความยืดหยุน
ในการติดตอกับบริษัทไดในวันเสาร อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.50  

 
ดานสงเสริมการตลาด  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 3 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของ

ลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.88 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ สวนลดจากการซื้อบริการเปนรายป 
และในขอการมอบสวนลดพิเศษเมื่อซื้อบริการตอเนื่องในปถัดไป มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 3.90 

 
ดานบุคคลากร  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 7 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลูกคาที่

ตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.24 
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และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ ความสามารถในการใหบริการของ
พนักงาน  มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.45 

 
ดานลักษณะทางกายภาพ  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 5 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวัง

ของลูกคาที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยรวม
เทากับ 4.18 และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ คุณภาพของอะไหลที่
นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.54 

  
ดานกระบวนการ  โดยทําการศึกษาทั้งหมด 5 ขอ ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของลกูคา

ที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด มีความคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.12 และ
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุดคือ การมีข้ันตอนบริการที่ส้ันและรวดเร็ว มี
คาเฉลี่ยรวมเทากับ 4.50 
 
อภิปรายผลการศึกษาคนควา 

จากการศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายไดดังนี้     
     

1.  จากการศึกษาขอมูลของหนวยงาน พบวา หนวยงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
หนวยงานราชการ และหนวยงานเอกชน และเปนหนวยงานที่ใชบริการงานออกแบบพรอมกอสราง
เนื่องจากวา หนวยงานราชการ และเอกชนสวนใหญมีนโยบาย หรือความจําเปนในการจัดสรางหอง
ประชุมที่ใชในการประชุมของหนวยงาน หรือบอรดบริหาร ซึ่งตองการความเฉพาะมากกวาหองประชุม
โดยทั่วไป เชน ความสวยงาม อุปกรณชุดประชุมที่เปนมาตรฐาน ในบางแหงตองการหองประชุมที่มี
ความพรอมในการใชงานเฉพาะ เชน การประชุมผาน Video Conference หรือเปนหองประชุมที่
สามารถเรียกขอมูลตางๆ เพื่อใชในการตัดสินใจ เชน War Room และเปนหนวยงานที่ใชบริการงาน
ออกแบบพรอมกอสราง เนื่องจากวา ลูกคาสวนใหญของบริษัทฯ เมื่อไดดูรูปแบบการนําเสนองาน
ออกแบบจากบริษัทฯ แลวมีความพึงพอใจในการออกแบบ และการนําเสนองานอยางมืออาชีพ มี
ขอมูลการทํางานครบถวน ทําใหสามารถวางแผนงานในหนวยงานของลูกคาไดชัดเจน จึงเกิดความ
เชื่อมั่นวาบริษัทฯ จะสามารถดําเนินการในขั้นตอนของการกอสรางไดมีประสิทธิภาพ จึงใชบริการของ
บริษัทฯ ในขั้นตอนของงานทั้งหมด 
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2.  จากการศึกษาขอมูลของตัวแทนหนวยงานพบวา ตัวแทนหนวยงานที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญมีอายุการทํางาน 6 – 10 และมีการศึกษาระดับปริญญาตรี เนื่องจากวา การเก็บขอมูลจาก
ตัวแทนหนวยงานผูวิจัยเลือกเก็บจาก ตัวแทนของหนวยงานในระดับหัวหนา หรือระดับผูจัดการที่ดูแล
โครงการนั้นๆ ซึ่งในตําแหนงงานระดับนี้ จําเปนตองมีประสบการณทํางาน อายุการทํางาน และ
การศึกษาในระดับที่เหมาะสม 

 
3.  จากการศึกษาระดับความคาดหวัง ดานผลิตภัณฑหรือบริการ สรุปไดวา การรับประกัน

หลังการใหบริการ เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังมากที่สุด เนื่องจากวา งานวิศวกรรมระบบ ดาน 
ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส หรือระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร อาจเกิดปญหาหรือ
ความขัดของทางเทคนิคในตัวอุปกรณภายในหอง หรือระบบฯ ซึ่งลูกคาไมสามารถคาดเดาได หรือ
แมกระทั่งหลังการบํารุงรักษา หรือซอมบํารุงแลวก็อาจมีปญหาที่คาดไมถึงได ลูกคาจึงอยากใหมี
ชวงเวลาในการเฝาสังเกตปญหาวาไดรับการแกไขจนหายขาดจริง ดังนั้นลูกคาจึงใหความคาดหวังใน
การรับประกันจากบริษัทฯ หลังการใหบริการ สอดคลองกับทฤษฏีของแม็คคารธที่ (Kotler. 2003: 19; 
citing McCarthy) ไดเสนอแนวคิด ดานผลิตภัณฑวา การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการจะตอง
พิจารณาถึงขอบเขตของคุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินคา สายการบริการ การ
รับประกันและการบริการหลังการขาย นั่นคือ สวนประสมดานผลิตภัณฑบริการจะตองครอบคลุม
ขอบเขตที่กวาง  

จากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบวา รูปแบบของผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคา
ใหความคาดหวงัคือ บริการงานบาํรุงรักษาพรอมรับประกันความเสยีหายของเครือ่งมือและอุปกรณ ซึ่ง
สอดคลองกับทฤษฏีของคอตเลอร (Kotler.1997) ไดเสนอแนวคิดวา ธุรกิจใหบริการไมตองการแขงขัน
ตามราคา แตจําเปนตองทําใหบริการแตกตางจากคูแขงขัน โดยการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน 
สามารถทําไดในลักษณะตาง ๆ ดังนี ้ บริการทีน่ําเสนอ (Offer) รวมถึง ลักษณะดานนวัตกรรม 
(Innovative Features) ที่แตกตางจากคูแขงขันทั่วไปโดยพิจารณาจากความคาดหวงัของลูกคาซึ่ง
ประกอบดวย การใหบริการพื้นฐานเปนชดุ (Primary Service Package) ไดแก บริการพืน้ฐานทีลู่กคา
คาดวาจะไดรับจากกจิการ ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการ
ที่กิจการมีเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป 

 
4.  จากการศึกษาระดับความคาดหวัง ดานราคา สรุปไดวา ราคามีความเหมาะสมกับ

คุณภาพและบริการ เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังมาก เนื่องจากวา หนวยงานในแตละแหงมี
งบประมาณในการบํารุงรักษาหองประชุม หรืออุปกรณในระบบฯ แตกตางกัน บางแหงมีการตั้ง
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งบประมาณในการดูแลไวแลว แตในบางแหงไมเคยมีนโยบายในการตั้งงบประมาณในการดูแล ดังนั้น 
ลูกคาจึงคอนขางคาดหวังกับ ราคาที่บริษัทฯ จะนําเสนอวาเหมาะสมกับคุณภาพและบริการที่บริษัทฯ 
จะมอบใหแกลูกคาหรือไม และสามารถตอบสนองความจําเปนในการใชบริการงานบํารุงรักษาไดมาก
นอยเพียงใด ซึ่งหากลูกคาพิจารณาแลววามีความเหมาะสมทั้งในดานนโยบาย และงบประมาณ ลูกคา
ก็สามารถตัดสินใจในการเลือกใชบริการดังกลาวจากบริษัทฯ แทนการดูแลดวยหนวยงานเอง
สอดคลองกับทฤษฏีของแม็คคารธที่ (Kotler. 2003: 19; citing McCarthy) ไดเสนอแนวคิด ดานราคา
วา การพิจารณาดานราคาจะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินชวยเหลือคานายหนา และเงื่อนไขการ
ชําระเงิน สินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มีความแตกตางกันและมีผลตอ
ผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจากการบริการ โดยเทียบระหวางราคาและคุณภาพ 
 จากการสัมภาษณตัวแทนของหนวยงานสวนใหญทําใหทราบวาความคาดหวังที่มีตอราคา
ของงานบริการบํารุงรักษาอยูที่ประมาณ 1 - 2 เปอรเซ็นตของมูลคาระบบตอป และงานบริการ
บํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหายของ อุปกรณและเครื่องมืออยูทีประมาณ 5 - 8 เปอรเซ็นต
ของมูลคาระบบตอป เนื่องจาก การตั้งงบประมาณเฉลี่ยในการบํารุงรักษาโดยเฉลี่ยของหนวยงานอยูที่
ประมาณ 1 - 2 เปอรเซ็นตตอป ซึ่งงบประมาณนี้มีการตั้งไวสําหรับเปนคาใชจายในการซอมแซม และ
ดูแลรักษาอุปกรณตางๆ สวนความคาดหวังตอราคางานบริการบํารุงรักษาพรอมรับประกันความ
เสียหายอยูที่ประมาณ 5 - 8 เปอรเซ็นต เนื่องจากความคิดเห็นวาเหมาะสมในอัตรานี้ แตตองเปน
อุปกรณที่มีอายุการใชงานเกิน 5 ปข้ึนไปเนื่องจากในปที่ 1 – 5 ความเสี่ยงในความเสียหายคอนขาง
นอยเมื่อเทียบกับอุปกรณที่เกิน 5 ปข้ึนไปจึงมีความเห็นวาเปนอัตราที่เหมาะสมเมื่อตองมีบริษัทฯ มา
รับความเสี่ยงตอความเสียหายของอุปกรณในระบบฯ 

5.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังดานชองทางการจัดจําหนาย  สรุปไดวา ความยืดหยุน
ในการติดตอกับบริษัทไดในวันเสาร อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังมาก
ที่สุด เนื่องจากวา ความสะดวกในการติดตอ และความยืดหยุนในการติดตออยางสะดวกนั้นทําให
ลูกคารูสึกวาบริษัทฯ มีการเตรียมพรอมและพรอมเสมอในการเปนผูใหบริการที่มีคุณภาพ สอดคลอง
กับทฤษฏีของพาราสุรามาน และ คณะ (Parasuraman, et al. 1985:44) ไดเสนอแนวความคิดวาสิ่งที่
ลูกคาใหความสําคัญในการประเมินคุณภาพการบริการ  ประกอบไปดวย  การตอบสนอง 
(Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจและความพรอมของพนักงานในการใหบริการอยางรวดเร็ว 
โดยลูกคาไมตองรอคอย และการเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ความสะดวกในการติดตอและเขา
ใชบริการหรือรับบริการไดสะดวก ไมซับซอนเกินไป 
 จากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบวาความคาดหวังที่มีตอชองทางการจัด
จําหนาย วาบริษัทฯ ควรนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการติดตอกับบริษัทฯ เชน Internet 
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หรืออ่ืนๆ และฝายที่ เกี่ยวของในการติดตอกับลูกคา ควรเปนบุคคลที่สามารถทําหนาที่ในการ
ประสานงานฝายตางๆ ภายในบริษัทฯ แทนลูกคาได เมื่อรับเร่ืองจากลูกคาแลวติดตามเรื่อง และ
ดําเนินการตามความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน และรวดเร็ว สอดคลองกับทฤษฏีของ คอล
แลนด แอล โบวี่ และจอหน วี ทรีล (Courtland L. Bovee and John V. Thill. 1992 : 692) ไดเสนอ
แนวความคิดวา การบริการ เปนรูปแบบของการจัดสงโดยผนวกผลประโยชนไปสูผูซื้อ    การบริการ
สามารถแบงเปนเครื่องมือ (Machine) บุคคล (Person) หรือรวมทั้งสองอยางเขาดวยกัน 

 
6.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังดานสงเสริมการตลาด  สรุปไดวา สวนลดจากการซื้อ

บริการเปนรายป และในขอการมอบสวนลดพิเศษเมื่อซื้อบริการตอเนื่องในปถัดไป เปนปจจัยที่ลูกคามี
ความคาดหวังในระดับมาก เนื่องจาก สวนลดหรือขอเสนอพิเศษเปนสวนหนึ่งที่จะชวยสรางแรงจูงใจ
ใหแกหนวยงานในการตัดสินใจเลือกใชบริการจากบริษัทฯ สอดคลองกับทฤษฏีของ เทอเนอร (Turner. 
1982: 349-351) ซึ่งสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการยังทําใหทราบวา
ความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการไดรับอิทธิพลมาจาก การสงเสริมการขายที่มีตอผูบริโภค 
การสงเสริมการขายจากองคการผูใหบริการ ที่มีตอผูบริโภคในรูปแบบตางๆ เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ดี
หรือเพื่อสงเสริมการขายลวนมีบทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการ
บริการที่จะไดรับ 

จากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบวาลูกคาใหความคาดหวงักับคุณภาพของการ
บริการมากกวาสวนลด หรือโปรโมชั่นที่ไดรับ และเมื่อพิจารณาในการใชบริการตอ ก็จะพิจารณาจาก
บริการที่ไดรับจริงมากกวาสวนลดที่บริษัทฯ เสนอให ซึง่สอดคลองกบั ทฤษฏีของพาราสุรามาน และ 
คณะ (Parasuraman, et al. 1994: 201-230) ไดเสนอแนวคิดวา การบริหารคณุภาพการใหบริการ 
(Managing Service Quality) ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกจิการใหบริการ คือ 
การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวงั
ไว ลูกคาจะคาดหวงัเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก และจากการโฆษณาของธรุกิจใหบริการ หลงัจากใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการที่
คาดหวงั กับบริการที่ไดรับ หากบริการที่ไดรับตํ่ากวาบริการที่คาดหวัง ลูกคาจะไมใหความสนใจใน
ธุรกิจที่ใหบริการอีกตอไป หากบริการที่ไดรับตรงหรือมากกวาบริการที่คาดหวังลูกคาก็จะกลับมาใช
บริการ  
 

7.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังดานบุคคลากร สรุปไดวา ความสามารถในการ
ใหบริการของพนักงาน เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากที่สุด เนื่องจาก งานวิศวกรรม
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ระบบ ดาน ระบบแสง เสียง ภาพ และ อะคูสติกส หรือระบบโสตทัศนูปกรณประกอบอาคาร เปนงาน
เทคนิคเฉพาะดาน จึงจําเปนตองอาศัยผูปฏิบัติงานซึ่งมีความรูจริงและมีความสามารถในการใหบริการ 
ซึ่งหากชางเทคนิคผูปฏิบัติงานไมมีความสามารถอาจกอใหเกิดความเสียหายทั้งดานเครื่องมือ และ
เวลาใหแกหน วยงานได  สอดคลองกับทฤษฏีของพาราสุ รามานและคณะ
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 57–58; อางอิงจาก Parasuraman, Zelthami and Berry. 
1990) ไดเสนอแนวคิดวา คุณภาพของการบริการทั่วๆ ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพ
ของการบริการที่ไดรับ โดยคํานึงถึง ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถใน
การปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับทฤษฏีของสุนิรันด จันทรวิเศษ 
( 2539) ไดเสนอแนวคิดวา คุณลักษณะแหงบริการที่ดีในยุคปจจุบันซึ่งเปนยุคโลกาภิวัฒน มีการเป
ลียนแปลงทางนวัตกรรม และเทคโนโลยีมากมาย ทําใหวงการธุรกิจตางๆ เติบโตและแขงกันมากขึ้น 
การพัฒนาบุคลากรใหมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพจําเปนอยางยิ่งสําหรับการสรางความพึงพอใจและ
ความประทับใจใหแกผูมาใชบริการไดเปนอยางดีซึ่งประกอบดวย 

จากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบวาความคาดหวังที่มีตอดานบุคคลากรในเรื่อง
ของชางเทคนิคซึ่งบริษัทฯ สงเขาไปใหบริการควรมีความรูความเขาใจจริงในงาน หรืออุปกรณนั้นๆ และ
สามารถอธิบายถึงปญหาตางๆ ที่เกิดขึ้นในเรื่องนั้นๆ ใหเขาใจไดโดยเชี่ยวชาญ ในบางกรณีชางเทคนิค
ควรมีความสามารถในการซอมบํารุงได ณ. สถานที่ของลูกคาเพื่อความสะดวกในอุปกรณบางชิ้นซึ่ง
ยากตอการเคลื่อนยาย และพนักงานผูใหบริการควรแตงกายดวยชุดยูนิฟอรมของบริษัทฯ สะอาด 
เรียบรอย และสุภาพ มีเครื่องหมาย หรือโลโก ของบริษัทฯ ซึ่งสามารถเห็นไดอยางชัดเจน และบริษัทฯ 
ควรมีการฝกอบรมเพื่อสรางมาตรฐานการใหบริการ สอดคลองกับทฤษฏีของพาราสุรามาน และ คณะ 
(Parasuraman, et al. 1985:44) ไดเสนอแนวคิดวา เกณฑของลูกคาที่ใชในการประเมินคุณภาพการ
บริการ คือ ความรูความชํานาญ(Competence) หมายถึง ผูปฏิบัติงานมีความรูและทักษะ เชน 
ความสามารถในการใหบริการ  ความสามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  การสื่อสาร 
(Communication)  หมายถึง ผูปฏิบัติงานสามารถสื่อสารขอมูลชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ
ใหลูกคาเขาใจไดงาย และ การสรางสิ่งที่จับตองได (Tangibles) หมายถึง การเตรียมวัสดุอุปกรณให
พรอมสําหรับใหบริหารและการจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม สะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนักงานผู
ใหบริการ  
 

8.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพ  สรุปไดวา คุณภาพของ
อะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากที่สุด 
เนื่องจาก ลูกคาคาดหวังวาอะไหลที่มีคุณภาพจะชวยยืดอายุของเครื่องมือ และอุปกรณ ที่ซอมบํารุงได
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นานกวาใชอะไหลที่มีเกรดรอง หรืออะไหลเทียม สอดคลองกับทฤษฏีของสมวงศ พงศสถาพร (2546) 
กลาวถึงลักษณะทางกายภาพวา เปนหนึ่งในองคประกอบที่ผสมผสานรวมเขากับองคประกอบอื่นๆ 
เปนสวนประสมทางการตลาดบริการที่ใหกับลูกคาได ลักษณะทางกายภาพนี้เปนสิ่งที่ลูกคาสามารถ
สัมผัสจับตองได ในขณะที่ยังใชบริการอยู หรือเปนสิ่งเปรียบเทียบ หรืออาจจะเปนสัญลักษณที่ลูกคา
เขาใจความหมายในการรับขอมูลจากการทําการสื่อสารการตลาดออกไปซึ่งลูกคาใหความสําคัญ ชวย
ทําใหลูกคาเกิดความสนใจ โดยทําใหบริการนั้นเดน แตกตางออกมาจากคูแขงอื่นๆ ในสินคาบริการ
ประเภทเดียวกัน ทําใหลูกคาที่เปนกลุมเดียวกันมองเห็นและตอบสนองความตองการของลูกคาไดงาย
และชัดเจนมากขึ้น 
 จากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบความคาดหวังที่มีตอดานลักษณะทาง
กายภาพวา ลูกคาใหความคาดหวังตอเคร่ืองมือหรืออุปกรณในการใหบริการไมจําเปนตองทันสมัย
ที่สุด เพียงแตตองเหมาะสมกับมาตรฐานการใหบริการ ถูกตองตามลักษณะงาน และอุปกรณดาน
ความปลอดภัยในการเขามาใหบริการในแตละครั้ง เพื่อปองกันเหตุที่ไมคาดคิดที่อาจเกิดขึ้น และเครื่อง
ทดแทนระหวางรอซอมวาสําคัญมาก เนื่องจากเปนสวนสําคัญที่ชวยใหการปฏิบัติงานของหนวยงาน
สามารถดําเนินไดอยางตอเนื่อง สอดคลองกับทฤษฏีของ เวอรมา (วสันต กระโจมทอง. 2538: 30; 
อางอิงจาก Verma.1986) ไดพิจารณาการใหบริการวาเปนกระบวนการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปน
พลวัตร โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อใชทรัพยากร ไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง
การบริการ เปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาการบริการมีหนาที่ใหบริการใช
ปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการผลิต (Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ 
(Output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไว  
 

9.  จากการศึกษาระดับความคาดหวังดานกระบวนการ สรุปไดวา การมีข้ันตอนบริการที่ส้ัน
และรวดเร็ว เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังในระดับมากที่สุด สอดคลองกับงานวิจัยของ วรรัตน 
หวังเลิศสกุลชัย. (2546) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังและการไดรับบริการของธนาคารออมสิน 
กรณีศึกษา ธนาคารออมสินศูนยธุรกิจสินเชื่อและบริการถนนเพชรบุรี ผลการศึกษาผลการวิจัยพบวา  
ความคาดหวังกับการไดรับบริการในดานความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความมั่นใจ และ
การเขาถึงจิตใจ มีคาเปนบวก ซึ่งแสดงใหเห็นสอดคลองกันวา ลูกคาใหความคาดหวังในเรื่องความ
รวดเร็วในการใหบริการ 
 จากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบความคาดหวังที่มีตอดานกระบวนการวา 
ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวัง วาบริษัทฯ ความพรอมในการรับแจงเหตุ ความสามารถในการรับแจง
เหตุอยางมีประสิทธิภาพ และกระบวนการใหบริการหลังรับแจงเหตุตางๆ ซึ่งตองการความรวดเร็ว ฉับ
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ไวในการเขาแกไขปญหา และรายงานการใหบริการแตละครั้งนั้นควรมีความชัดเจน เนื่องจากวา 
เหตุขัดของอาจเกิดไดในทุกๆ เวลาโดยไมคาดคิด ดังนั้น ลูกคาจึงคาดหวังวาเมื่อเกิดเหตุขัดของของ
งานระบบฯ ข้ึนจะสามารถแจง และไดรับการแกไขอยางเรงดวนทันทวงที และมีการรายงานใหทราบถึง
สาเหตุของปญหา วิธีการแกไขปญหา เพื่อเก็บเปนขอมูลตอไป 
 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 ผลจากการศึกษาความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด ผูวิจัยมีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ ซึ่งบางสวนไดจากผูตอบแบบสอบถาม สรุปไดดังนี้ 
 1.  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ ลูกคามีความคาดหวังตอปจจัยคุณภาพการใหบริการงาน
บํารุงรักษา และการรับประกันหลังการใหบริการมากที่สุด ดังนั้น บริษัทควรมีการปรับปรุงคุณภาพตาม
แนวคิดของ TQM (Total Quality Management) ซึ่งควรคํานึงถึงประเด็นที่สําคัญดังตอไปนี้ 
  1)  คุณภาพของงานบริการของบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด จะตองกําหนดจาก
การรับรูของลูกคาจากขอมูลซึ่งวัดไดจริง กลาวคือ ลักษณะของหนวยงานแตละแหงที่เปนลูกคาของ
บริษัทฯ มีความตองการ ความยืดหยุนในการทํางาน และลักษณะของตัวแทนหนวยงานที่แตกตางกัน 
ดังนั้น บริษัทฯ ควรสงตัวแทนของบริษัทเขาไปเพื่อประสานงาน เก็บขอมูลที่จําเปนเพื่อนํามาเปนขอมูล
สนับสนุนการใหบริการ ที่ตรงตามการรับรูของลูกคา 
  2)  กิจกรรมทุกอยางของบริษัทจะตองสอดคลองใหเห็นถึงคุณภาพ คือ บริษัท เม
เปล โซลูชั่น จํากัด จะตองใหความสําคัญกับกิจกรรมซึ่งเกี่ยวเนื่องกับการใหบริการ ตั้งแต แผนกแรกที่
ตองติดตอกับลูกคา คือ ฝายขาย จนกระทั่งสวนงานสุดทายของกระบวนการใหบริการ คือ ฝาย 
Service โดยใหทุกฝายใหความสําคัญในการใหบริการใหมากที่สุด เพราะการขับเคลื่อนองคกรเกิด
จากทุกฝายทํางานสอดคลองเปนสําคัญ 
  3)  ความรวมมือรวมใจอยางเต็มที่ในบริษัทฯ เปนสิ่งจําเปนสําหรับการปรับปรุง
คุณภาพ ทุกแผนกมีความสําคัญอยางยิ่ง ดังนั้น ผูบริหารของบริษัทฯ ควรกําหนดเปนหนาที่หลัก สราง
จิตสํานึก ที่ทุกๆ แผนกตองมีหนาที่ รวมมือในการขับเคลื่อนองคกรไปขางหนา พรอมกับการปรับปรุง
คุณภาพอยางตอเนื่อง  
 นอกเหนือจากการปรับปรุงคุณภาพโดยรวมแลวบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรมีการ
ประเมินคุณภาพบริการเปนระยะ เชน ประเมินทุกไตรมาส หรือทุก 6 เดือนขึ้นกับ ความเหมาะสมและ
ความยืดหยุน  
 จากการสัมภาษณทําใหทราบวา รูปแบบของผลิตภัณฑหรือบริการที่ลูกคาใหความคาดหวัง
มากคือ บริการงานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหายของเครื่องมือและอุปกรณ ดังนั้น บริษัทฯ 
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ควรวาง และกําหนด มาตรฐานงานบริการบํารุงรักษาใหไดคุณภาพ เพราะการที่บริษัทฯ จะเขาดําเนิน
ธุรกิจในการรับผิดชอบความเสี่ยงดานความเสียหายนั้น หากไมมีการควบคุมคุณภาพ และมาตรฐาน
การปฏิบัติงานใหรัดกุมแลวนั้น ความเสียหายหรือตนทุนที่ไมควรเกิดขึ้นจากอุปกรณ หรือเครื่องมือที่
รับประกันอาจเกิดขึ้นไดจากความหละหลวม หรือจากความบกพรองของชางเทคนิคฯ ผูปฏิบัติ ผูวิจัยมี
ความเห็นวาบริษัทฯ ควรวางแผน งานซอมบํารุงและควบคุมการซอมบํารุงโดย จําแนกดังตอไปนี้ 
  1)  วางแผนการซอมบํารุง  
   1.1  กําหนดแผนการซอมบํารุงระยะสั้น คือ ทุกๆ 2 เดือน ปฏิบัติงาน
โดยตรวจสอบสภาพภายนอก ทําความสะอาดภายนอก ซอมแซม และปรับแตงคาตางๆ ใหเหมาะสม 
   1.2  กําหนดแผนการซอมบํารุงระยะยาว คือ ทุกๆ 4 – 6 เดือน ตาม
ความเหมาะสมของระบบฯ หรือขนาดของระบบฯ  ปฏิบัติงานโดยตรวจวัดคาที่เปนตัวเลขตางๆ ใหอยู
ในคาที่เปนมาตรฐานของระบบฯ ตรวจสอบสภาพภายในของ เครื่องมือหรืออุปกรณที่ตองตรวจเช็ค ทํา
ความสะอาดภายใน ตรวจเช็คการเดินสาย การเชื่อมตอจุดตางๆ และเปลี่ยนอะไหลที่ถึงกําหนด 
  2)  งานมอบหมาย  
   2.1  กําหนดบุคคลรับผิดชอบในงานบํารุงรักษาใหชัดเจน โดย
มอบหมาย หนาที่ความรับผิดชอบ และบทบาทในการใหบริการใหครบถวน  เพื่องายตอการ
ประสานงานภายในบริษัทฯ เพื่อความรวดเร็วในการใหบริการ โดยควรกําหนดหนาที่ในการออก
ปฏิบัติการภายใน 24 ชั่วโมง หลังรับแจงเหตุหรือ ภายใน 1 ชั่วโมงหากเปนเหตุการณเรงดวนตามที่
บริษัทฯ กําหนด 
   2.2  กําหนดใหฝายตรวจสอบคุณภาพติดตามความกาวหนาของงาน
อยางใกลชิด และเก็บขอมูลเพื่อใหผูบริหารนําไปใชในการวางแผนงานตอไป 
  3)  การบริหารงาน  
   3.1  ประเมินประสิทธิภาพของงาน ซึ่งขึ้นกับปจจัยหลายอยาง เชน 
จํานวนผูปฏิบัติงาน อุปกรณใหบริการ ซึ่งการประเมินควรนําปจจัยเหลานี้มาพิจารณา เชน การ
ใหบริการอาจทําไดดีมาก หากปจจัยสนับสนุนเหมาะสม มีจํานวนชางเพียงพอ อุปกรณมีคุณภาพ 
ในทางกลับกันการบริการอาจมีประสิทธิภาพลดลง อาจไมไดเกิดจากความไมกระตือรือรน หรือความ
ไมพยายามใหบริการของพนักงาน แตอาจเกิดจากความไมเพียงพอของปจจัยตางๆ ก็ได ดังนั้น การ
คนหาอิทธิพลที่สงผลตอการใหบริการจึงเปนสิ่งสําคัญที่ตองจัดใหเหมาะสมกับ ปริมาณงาน หรือ
ปริมาณคน 
   3.2  อัตราชั่วโมงแรงงาน  โดยการเก็บสถิติการใชชั่วโมงแรงงานตอการ
ใหบริการในแตละที่ โดยเก็บขอมูลทั้งการใหบริการตามแผนงาน และการใหบริการซึ่งอยูนอกเหนอืจาก
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แผนงาน เชน งานซอมบํารุงแบบฉุกเฉิน หรืออ่ืนๆ เพื่อนํามาคํานวณหาตนทุนที่เกิดขึ้นในการใช
แรงงานในแตละที่ หากพบวา แรงงานเสียไปกับลูกคารายใดมากฝายบริหารตองทบทวนถึงความ
เหมาะสม และสาเหตุ วาเกิดจากความผิดพลาดของระบบฯ หรือเกิดจากความบกพรองของพนักงาน
บริษัทฯ เองในการใหบริการงานบํารุงรักษา 
  4)  การบนัทกึและการทาํรายงาน 
   4.1  รายงานการซอมบํารุง เปนรายเดือน, ราย 6 เดือน และรายป 
เพื่อใหผูบริหารทราบความเคลื่อนไหวของการใหบริการลูกคา 
   4.2  เก็บประวตัิของลูกคา ปญหาที่รับแจง รวมถึงวิธกีารแกไข 
  
 2.  ดานราคา ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและบริการ เปนปจจัยที่ลูกคามีความ
คาดหวังมาก แสดงใหเห็นวาลูกคาสวนใหญเปนกลุมที่พิจาณาคุณคาของการบริการจาก”คุณภาพของ
บริการ” ที่ไดรับเปรียบเทียบกับ “จํานวนเงิน” ที่ตองสูญเสียไปเปนหลัก งานที่สําคัญที่บริษัท เมเปล 
โซลูชั่น จํากัด ตองกระทําในการกําหนดราคาสําหรับลูกคาคือ จะตองพยายามเขาใจวา “คุณภาพ" 
หมายถึงอะไร ซึ่งจากงานวิจัยฉบับนี้พบวา การตอบสนองอยางรวดเร็ว การเอาใจใส ความสะดวกใน
การติดตอ อะไหลที่มีคุณภาพ เครื่องทดแทน และอื่นๆ เปนคุณภาพที่ลูกคาคาดหวัง กลยุทธราคาที่
เหมาะสมกับลูกคากลุมนี้ ไดแก ราคาคุมคา (Value Pricing) กลาวคือ คิดราคารวมบริการหลายๆ 
อยางที่ลูกคาตองการใหถูกกวาราคาปกติของบริการเหลานั้น หรือถูกกวาการบํารุงรักษาดวยหนวยงาน
นั้นๆ เองก็จะสามารถนําเสนอบริการสูลูกคาไดงาย ซึ่งจากการสัมภาษณตัวแทนของหนวยงานทําให
ทราบวาความคาดหวังที่มีตอราคาของงานบริการบํารุงรักษาอยูที่ประมาณ 1 - 2 เปอรเซ็นตของมูลคา
ระบบตอป และงานบริการบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหายของ อุปกรณและเครื่องมืออยูที
ประมาณ 5 – 8  เปอรเซ็นตของมูลคาระบบตอป กําหนดราคาบริการตามกลุมลูกคา (Market 
Segmenttation Pricing) โดยอาจแบงเปน กลุมราชการ รัฐวิสาหกิจ เอกชน เนื่องจากนโยบายในการ
ใชงบประมาณแตกตางกันซึ่งอาจตองจัดรูปแบบราคาใหสอดคลองกับ งบประมาณหรือนโยบายของ
หนวยงานแตละที่  
   
 3.  ดานชองทางการจัดจําหนาย ความยืดหยุนในการติดตอกับบริษัทไดในวันเสาร 
อาทิตย หรือวันหยุดตางๆ เปนปจจัยที่ลูกคามีความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นผูบริหารของ บริษัท เม
เปล โซลูชั่น จํากัด ควรตองคํานึงถึงหลักเกณฑสําคัญ 2 ประการ คือการเขาถึงลูกคา และความพรอม
ตอบสนองลูกคา เพื่อสนับสนุนการใหบริการ โดยใชเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการบันทึกขอมูล
การติดตอจากลูกคาตลอด 24 ชม. เพื่อชวยในกรณีนอกเหนือเวลาทํางานปกติ และนอกจากนั้นจาก



 78

การสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบวาความคาดหวังที่มีตอชองทางการจัดจําหนาย วาบริษัทฯ 
ควรนําเอาเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาชวยในการติดตอกับบริษัทฯ เชน Internet หรือระบบตอบรับ
อัตโนมัติ และฝายที่เกี่ยวของในการติดตอกับลูกคา ควรเปนบุคคลที่สามารถทําหนาที่ในการ
ประสานงานฝายตางๆ ภายในบริษัทฯ แทนลูกคาได เมื่อรับเร่ืองจากลูกคาแลวติดตามเรื่อง และ
ดําเนินการตามความตองการของลูกคาไดอยางครบถวน และรวดเร็ว ดังนั้นควรมีการเตรียมพรอม
ชองทางเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาในการติดตอประสานงาน มีขอมูลรายละเอียดชองทาง
ตางๆ ในการติดตอกับบริษัทฯ ชัดเจน เชน Call Center ซึ่งทําหนาที่รับเร่ืองโดยเจาหนาที่ ที่มีความรูใน
งานและมีทักษะในการสื่อสารกับลูกคา 
 
 4.  ดานสงเสริมทางการตลาด  สวนลดจากการซื้อบริการเปนรายป และในขอการมอบ
สวนลดพิเศษเมื่อซื้อบริการตอเนื่องในปถัดไป เปนปจจัยที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด แตจากการสัมภาษณ
ตัวแทนหนวยงานทําใหทราบวาลูกคาใหความคาดหวังกับคุณภาพของการบริการมากกวาสวนลด 
หรือโปรโมชั่นที่ไดรับ และเมื่อพิจารณาในการใชบริการตอในปถัดไป ก็จะพิจารณาจากบริการที่ไดรับ
จริงมากกวาสวนลดที่บริษัทฯ เสนอให และเนื่องจากกลุมลูกคาของงานบริการบํารุงรักษารวมถึงงาน
ระบบฯ สวนใหญเปนลูกคากลุมเฉพาะซึ่งเปนหนวยงาน องคกร ตางๆ เมื่อชอบหรือไมชอบการบริการ
ใด ก็จะมีการบอกตอกันในหนวยงาน และในเครือขายของหนวยงาน เชน บริษัทในเครือ ดังนั้น การทํา
การสงเสริมทางการตลาดที่บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรใหความสําคัญมากกวาการมอบสวนลด 
คือ การสื่อสารการตลาดแบบปากตอปาก (Word Of Mouth Communication) เพราะงานบริการ
บํารุงรักษา หรือธุรกิจปจจุบันซึ่งบริษัทฯ ดําเนินอยู แหลงอางอิงมีความสําคัญมาก ซึ่งขอมูลทีไ่ดรับการ
เผยแพรออกไปเปนไปไดทั้งแงบวก และแงลบ หากบริษัทฯ ใหบริการลูกคาดีเมื่อลูกคาพอใจก็จะ
ถายทอดใหผูอ่ืนในแงดี และหากลูกคาไมพอใจก็จะถายทอดความรูสึกไมพอใจนั้นไปยัง หนวยงาน
อ่ืนๆ เชนกัน ดังนั้น บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรระมัดระวังผลกระทบของการสื่อสารแบบปากตอ
ปากในแงลบ และการสื่อสารการตลาดดวยวิธีการแบบปากตอปากนี้เปนการสงเสริมการตลาดที่มี
ตนทุนต่ํากวา การสงเสริมแบบอื่น ซึ่งผูวิจัยมีความคิดเห็นวา เหมาะสมกับขนาดองคกร รูปแบบการทํา
ธุรกิจ และไดผลดีในภาวะปจจุบันกับบริษัทฯ มากกวาเมื่อนําไปเปรียบเทียบกับวิธีการสื่อสารแบบอื่นๆ 
 
 5. ดานบุคคลากร ลูกคามีความคาดหวังตอปจจัย ความรูความสามารถในการใหบริการ
ของพนกังาน การดูแลเอาใจใสลูกคา การมีมนุษยสัมพนัธ สุภาพ  การมีมาตรฐานในการใหบริการของ
พนกังาน การมีความสามารถตรงกับชนิดของอุปกรณ และเครื่องมือ ความสามารถในการอธิบายถึง
รายละเอียดของการบริการแตละขั้นตอนใหเขาใจไดโดยงาย อยูในระดับมากทีสุ่ด เหน็ไดวาความ
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คาดหวงัตางๆ นั้นเกี่ยวของกับการที่จะพัฒนาศักยภาพ ทัศนคต ิ ความรูความเขาใจในงาน ดังนัน้
บริษัทจึงควรเรงพัฒนาคุณภาพการใหบริการของบุคคลากร สรางมาตรฐานการใหบริการของพนกังาน
เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของลกูคา กําหนดมาตรฐานการทาํงานอยางชัดเจนเพื่อเปนทศิทาง
ในการทํางานของพนกังาน ดังนัน้การพัฒนาควรเปนการพัฒนาบคุลากรสูความเปนมืออาชีพ โดย
พัฒนา ความรูความสามารถของพนักงาน มีดงันี ้
  1)  ฝกอบรมชางเทคนิคเกี่ยวกับการซอมบํารุงเชิงปองกัน ความรูเกี่ยวกับชิ้นสวน
อุปกรณ และการทํางานของระบบฯ ตางๆ  
  2)  ฝกทกัษะในเชิงเทคนิคการแกปญหา และการทาํงานเปนทมี 
  3)  อบรมความรูความกาวหนาทางดานเทคโนโลย ีของงานบาํรุงรักษา 
 การแตงกาย  บริษัทฯ ควรกาํหนด ออกแบบเครื่องแตงกายสําหรับชางผูใหบริการให
เหมาะสม เรียบรอย มีโลโก ของบริษัทฯ ทีเ่ห็นไดชัดเจน  
 มาตรฐานการใหบริการของพนักงาน เนื่องจากลูกคาใหความคาดหวังนอกจากความรูความ
เขาใจในงาน ซึ่งบริษัทฯ ควรมีการฝกอบรมแลว ลูกคายังคาดหวังตอความรับผิดชอบการตรงตอเวลา
การติดตามงาน ความเอาใจใส ผูวิจัยมีความคิดเห็นวา บริษัทฯ ควรมีเอกสารประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา ซึ่งใหลูกคาใหคะแนนความพึงพอใจในทุกๆ คร้ังที่มีการใหบริการตามแผนงาน หรือมีการสุม
ตรวจสอบความพึงพอใจตอพนักงานผูใหบริการในบางชวงเวลาที่ฝายบริหารเห็นสมควร โดยฝาย
บริหารควรกําหนดคามาตรฐานความพึงพอใจที่เหมาะสม และประเมินคาความพึงพอใจที่ไดรับจริง
จากการใหบริการหากต่ํากวาคาที่กําหนดก็จะสามารถแกไขไดกอนลูกคาจะมีทัศนคติที่ไมดีตอบริษัทฯ 
 นอกจากนั้นผูวิจัยยังมีความเห็นวา บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรมีการทํา “การตลาด
ภายใน” (Internal Marketing) ซึ่งเปนกลยุทธที่มุงเนนในการพัฒนาพนักงานใหมีจิตสํานึกในการ
บริการลูกคา (Service-Mindedness) โดยกิจกรรมทางดานการตลาดภายในของ บริษัท เมเปล โซลชูัน่ 
จํากัด ควรประกอบไปดวย 
  1)  การฝกอบรม (Training) การฝกอบรมควรทําทุกระดับต้ังแตผูบริหารจนถึง
พนักงานผูใหบริการ โดยในการฝกอบรมตองชี้ใหเห็นถึงเปาหมายและประโยชนของการฝกอบรม โดย
ฝายบริหารตองทําเปนตัวอยางใหทุกคนในองคกรเห็นความสําคัญของการฝกอบรม โดยการฝกอบรม
ของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรแบงออกเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
   1.1  การฝกอบรมเพื่อพัฒนาแนวความคิดแบบองครวม เปนการ
ฝกอบรมใหพนักงานแตละคน ในทุกๆ ฝายเขาใจภาพรวม (Holistic View) บริษัทฯ และเขาใจบทบาท 
หนาที่ของแตละคนวา เกี่ยวของกันอยางไรในกิจการของบริษัทฯ และจะนําไปสูการบริการที่มีคุณภาพ
ไดอยางไร 
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   1.2  การฝกอบรมเพื่อเสริมสรางและพัฒนาทัศนคติที่ดีตองานบริการ 
เปนการฝกอบรมเพื่อมุงเนนใหพนักงานของ บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด มีทัศนคติที่ดี (Favourable 
Attitude) ตองานบริการวาเปนงานที่มีเกียรติ มีความสําคัญ และมีคุณคา ตอตัวเอง องคกร และลูกคา 
เพื่อใหพนักงานของบริษัทฯ มีจิตสํานึกในการใหบริการและคํานึงถึงลูกคาเปนหลัก รวมทั้งมีความเต็ม
ใจที่จะใหบริการ 
   1.3  การฝกอบรมเพื่อเสริมสรางและพัฒนาทักษะดานการสื่อสาร เปน
การสรางความพรอมใหกับพนักงาน โดยมีจุดหมายใหพนักงานทุกคนสามารถทําหนาที่ เปน
ประชาสัมพันธของบริษัทไดในทุกๆ เวลาที่พบกับลูกคา หรือแมกระทั่งชางผูใหบริการก็ตองสามารถทํา
หนาที่นี้ไดอยางดี 
  2)  การสนับสนุนของฝายบริหาร (Management Support) การตลาดภายใน 
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด จะประสบความสําเร็จไดตองอาศัยแรงสนับสนุนจากผูบริหารของบริษัทฯ 
ในการใหความชวยเหลือ กําลังใจ ดวยการสรางบรรยากาศในการทํางานที่ดี เปดโอกาสใหพนักงาน
แสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะ พรอมทั้งแจงใหพนักงานทราบถึงผลการปฏิบัติงานที่ผานมา โดย
ความเห็นของผูวิจัย เนื่องจากบริษัทฯ เปนองคกรขนาดเล็กและการบริหารงานไมซับซอนมาก ผูบริหาร
และพนักงานมีความใกลชิดกัน ดังนั้นผูบริหาร บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรเพิ่มบทบาทตางๆ ดังนี้
ใหเดนชัด และตอเนื่อง มากขึ้น คือ 
   2.1  การเปนพี่เลี้ยง โดยใหความชวยเหลือ และคําแนะนําแกพนักงาน
เพื่อใหสามารถแกปญหา ชวยตัดสินใจ สรางการทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ 
   2.2  การฝกสอน  โดยใหกําลังใจ ชี้แนะใหพนักงานเกิดการเรียนรูจาก
ขอผิดพลาด และความสําเร็จที่ผานมาเพื่อเปนแนวทางในการปฏิบัติงานตอไป 
   2.3  การกําหนดเปาหมาย โดยทําการกําหนดเปาหมายของแผนกตางๆ 
ใหสอดคลองกับองคกรทั้งในระยะสั้น และระยะยาว เนื่องจาก ลักษณะโดยรวมของบางแผนก ยังขาด
ประสบการณในการทํางานโดยลําพัง ประสบการณ และการตัดสินใจ โดยเฉพาะฝายบริหารโครงการ 
ซึ่งผูบริหารจําเปนตองดูแลอยางใกลชิด และควรมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมาย และตรวจสอบการ
ทํางานอยางใกลชิด 
   2.4  ชวยอํานวยความสะดวก โดยการจัดหาทรัพยากรตางๆ ทีจ่าํเปนตอ
การปฏิบัติงานใหทั่วถึง รวมทั้งสอนใหพนักงานทราบถึงวิธีการเรียนรูงาน และนําเอาความรูในงานนัน้ๆ 
ไปตอยอดในการทํางานรวมถึงการสอนคนอื่นในแผนกตอไป 
   2.5  ประสานงาน โดยแกปญหาที่เกิดขึ้นภายในทีมงาน แผนกตางๆ 
หรือระหวางทีมงาน และแผนก รวมถึงชวยใหแผนกตางๆ ไดถายทอดและเรียนรูวิธีการทํางานของกัน
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และกัน เพื่อใหแตละแผนกเขาใจถึงธรรมชาติการทํางานซึ่งกันและกัน เชน ฝายออกแบบ ฝายบริหาร
โครงการ ฝายพัฒนาธุรกิจ ซึ่งตองทํางานสอดคลองกันควรเรียนรูซึ่งกันและกัน 
   2.6  การติดตามและประเมินผลงาน โดยกําหนดวิธีการที่เหมาะสมใน
การติดตามและประเมินผลงานของพนักงานอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง โดยสิ่งที่ผูบริหารบริษัท เม
เปล โซลูชั่น จํากัด ตองประเมินก็คือ ความพึงพอใจของพนักงาน อัตราการเขาออกงาน (Turn Over) 
และการรับรูของพนักงานเกี่ยวกับขอบเขตของ “การมอบหมายอํานาจตัดสินใจใหพนักงาน” วา
พนักงานมีความเขาใจมากนอยเพียงใดในอํานาจที่ฝายบริหารมอบให และการใชอํานาจที่ฝายบริหาร
มอบใหเปนเชนไร 
  3)  การสื่อสารมวลชนภายในองคกร (Internal Mass Communication) โดย
เผยแพรขาวสารตางๆ ใหแก พนักงานภายในใหทั่วถึง อาจโดยผาน การประชุมบริษัทประจําเดือน 
กิจกรรมรวมกันของแผนกตางๆ หรือกระดานขาวสารของบริษัทฯ เอง 
  4)  กิจกรรมทางดานการจัดการทรัพยากรมนุษย (Human Resource 
Management) โดยการสรรหา คัดเลือกบุคคลที่เหมาะสม วางแผนกําลังคน กําหนดรายละเอียดของ
ตําแหนงงาน กําหนดคาจางคาตอบแทน ซึ่งบริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรใชกิจกรรมเหลานีใ้นเชงิรุก 
เพื่อตอบสนองวัตถุประสงคของการตลาดภายใน 
 
 6.  ดานลักษณะทางกายภาพ ลูกคามีความคาดหวังตอปจจัย คุณภาพของเครื่องมือและ
อุปกรณในงานบํารุงรักษา คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด อยูในระดับมากที่สุด 
และจากการสัมภาษณตัวแทนหนวยงานทําใหทราบความคาดหวังที่มีตอดานลักษณะทางกายภาพวา 
ลูกคาใหความคาดหวังตอเคร่ืองมือหรืออุปกรณในการใหบริการไมจําเปนตองทันสมัยที่สุด เพียงแต
ตองเหมาะสมกับมาตรฐานการใหบริการ ถูกตองตามลักษณะงาน และอุปกรณดานความปลอดภัยใน
การเขามาใหบริการในแตละคร้ัง เพื่อปองกันเหตุที่ไมคาดคิดที่อาจเกิดขึ้น และเครื่องทดแทนระหวาง
รอซอมวาสําคัญมาก เนื่องจากเปนสวนสําคัญที่ชวยใหการปฏิบัติงานของหนวยงานสามารถดําเนินได
อยางตอเนื่อง ดังนั้น บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด ควรกําหนดกลยุทธทางดานกายภาพ เพื่อใหเกิดผล
ตามความคาดหวัง และเปาหมายของบริษัทฯ ความเห็นของผูวิจัยมีความคิดเห็น ดังนี้ คือ  
  1)  เครื่องมือในการใหบริการ ควรมีครบถวนตรงตามลักษณะงาน และมีการ
ตรวจสอบความสมบูรณของเครื่องมือในการใหบริการอยูเสมอ 
  2)  อุปกรณดานความปลอดภัย บริษัทฯ ควรจัดเตรียมอุปกรณปองกันใหแกชาง
ผูปฏิบัติงาน เพื่อใหเกิดความมั่นใจ และมาตรฐาน รวมถึงความนาเชื่อถือแกลูกคา เพื่อเปนการสราง
ความแตกตางของภาพลักษณ และความเปนมืออาชีพ จากบริษัทฯ คูแขงที่ทํางานใกลเคียงกัน 
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  3)  อะไหล ควรใชแตอะไหลที่มีคุณภาพในการเปลี่ยนใหแกลูกคา เปนอะไหลแท 
ซึ่งผานมาตรฐานในระบบฯ นั้นๆ 
  4)  เครื่องทดแทน ผูวิจัยมีความเห็นวาสําคัญมาก เปนจุดขายที่ลูกคาใหความ
คํานึงถึงคอนขางมาก แตในการพิจารณาจัดหาเครื่องทดแทนบริษัทฯ คงตองคํานึงถึงความเหมาะสม
เนื่องจากเครื่องมือ หรืออุปกรณบางชิ้นมีราคาสูง หากมีการใหบริการเครื่องทดแทนอาจทําใหเกิด
ตนทุนแกบริษัทฯ ได จึงควรกําหนดขอบเขตวา สัญญาการใหบริการในแตละรูปแบบมีการใหบริการ
แตกตางกัน เชน ในกรณีลูกคาตองการเครื่องทดแทนบริษัทฯ คิดคาใชจายเพิ่ม แตหากลกูคาทาํสญัญา
งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย บริษัทฯ จะจัดหาเครื่องทดแทนใหโดยไมคิดคาใชจาย
เพิ่ม ก็จะทําใหลูกคามีการตัดสินใจในการเลือกซื้อบริการจากบริษัทฯ ไดตามความเหมาะสม 
 

7.  ดานกระบวนการ ลูกคามีความคาดหวังตอปจจัย  การมีข้ันตอนบริการที่ส้ันและรวดเร็ว 
และการมีบริการที่ถูกตองตรงตามสัญญาการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด และจากการสัมภาษณ
ตัวแทนหนวยงานทําใหทราบความคาดหวังที่มีตอดานกระบวนการวา ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวัง 
วาบริษัทฯ ความพรอมในการรับแจงเหตุ ความสามารถในการรับแจงเหตุอยางมีประสิทธิภาพ และ
กระบวนการใหบริการหลังรับแจงเหตุตางๆ ซึ่งตองการความรวดเร็ว ฉับไวในการเขาแกไขปญหา และ
รายงานการใหบริการแตละคร้ังนั้นควรมีความชัดเจนดังนั้น บริษัทฯ ควรกําหนดขั้นตอนการทํางานให
ชัดเจนเพื่อความรวดเร็วในการทํางาน โดยกําหนดเปนแผนผังการทํางานซึ่งมีการระบุเวลาในแตละ
ข้ันตอนอยางชัดเจน และระบุถึงผูรับผิดชอบ แผนก หนวยงาน อยางชัดเจนในแตละขั้นตอน สําหรับ
ปจจัยการมีบริการที่ถูกตองตามสัญญาการใหบริการนั้น บริษัทฯ ควรกําหนดขั้นตอนในการตรวจสอบ
การใหบริการอยางชัดเจนหลังการใหบริการเพื่อปองกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น โดยกําหนดเปน
แผนผังกระบวนการบริการ ดังภาพประกอบนี้ 
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ภาพประกอบ 4  ภาพแสดงผังการทํางานบริการบํารุงรักษา 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งตอไป 
ความคาดหวังในการใชบริการนั้นขึ้นอยูกับการพูดปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล 

ประสบการณในอดีต และการประชาสัมพันธ ผูบริหารจําเปนตองประเมินความพึงพอใจของ
ผูใชบริการอยูตลอดเวลา ตามระยะเวลาที่เหมาะสมเพื่อใชในการปรับปรุงการใหบริการของบริษัทฯ ให
ดียิ่งข้ึน 

จากการศึกษาวิจัยนี้ผูวิจัยขอนําเสนอขอเสนอแนะบางประการดังนี้ 
1.  ควรมีการวัดระดับความพึงพอใจในดานตางๆ หลังการรับบริการโดยตรงจากลูกคา วามี

ระดับความพึงพอใจมากนอยเพียงใดในดานตางๆ 
2.  ควรมีการวิจัยเปรียบเทียบกับบริษัทที่เปนคูแขง เพื่อเปรียบเทียบทัศนคติและความพึง

พอใจ 
3.  การวิจัยครั้งตอไปควรกระจายเก็บขอมูลจากหนวยงานตางๆ ทั่วประเทศ เพื่อทราบถึง

ความตองการของตลาดโดยรวม 
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สรุปผลการสัมภาษณตัวแทนหนวยงาน 
 
1.  หนวยงานของทานเคยใชบริการงานบาํรุงรักษาจากบริษัทภายนอกหรือไม 
ตอบ 1.  ไมเคย 
 2.  ไมเคย  
 3.  ไมเคย 
 4.  เคย  
 5.  เคย 
 6.  ไมเคย  
 7.  เคย   
 8.  เคย  
 9.  เคย 
 10.  เคย 
 11.  ไมเคย 
 12.  เคย 
 13.  ไมเคย 
 14.  ไมเคย 
 15.  ไมเคย 
 16.  ไมเคย 
 17.  ไมเคย 
 18.  เคย 
 19.  ไมเคย 
 20.  ไมเคย 
 21.  ไมเคย 
 22.  ไมเคย 
 
2)  ถากลาวถงึ “งานบํารุงรักษา” ในหนวยงานของทาน ทานจะนกึถึงการบํารุงรักษาอะไรบาง 
ตอบ 1.  งานระบบ AV งานระบบไฟฟา 
 2.  ระบบ AV, แอร 
 3.  งานภายในอาคารทั้งหมด และงาน AV 
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 4.  ไฟฟา และระบบ AV 
 5.  ระบบปรับอากาศ 
 6.  อุปกรณระบบโสต และกลองวงจรปด 
 7.  เครื่องปรับอากาศ 
 8.  งานระบบอาคาร 
 9.  ระบบโทรศัพท ระบบคอมพิวเตอร 
 10.  ครุภัณฑในหองบันทึกเสียง และในหองคอมพวิเตอร 
 11.  Lighting, AV 
 12.  ระบบปรับอากาศ โทรศัพท 
 13.  ระบบไฟฟา เครื่องปรับอากาศ 
 14.  AV 
 15.  ระบบเสียง 
 16.  งานอาคาร 
 17.  ทั่วไป 
 18.  AV System 
 19.  ระบบหองประชุม 
 20.  AV 
 21.  ปรับอากาศ อาคาร  
 22.  หองประชุม 
 
3)  การบาํรุงรักษา (ขอ2) ในปจจุบนัดูแลโดย 
ตอบ 1.  ฝายอาคารสถานที ่
 2.  หนวยงานภายใน 
 3.  อยูในระยะประกัน 
 4.  ใหบริษัทภายนอกมาดูเปนครั้งคราว จาก Multiline 
 5.  ใหบริษัทภายนอกเขามาดูแล 
 6.  ใชทีมงานภายใน หรือเสยีก็สงซอมเปนกรณีไป 
 7.  บริษทั ธนารักษ จาํกัด 
 8.  บริษทั JLL 
 9.  บริษทัผูติดตั้งระบบคอม และระบบโทรศัพท และเจาหนาที่ภายใน 
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 10.  โดยเจาหนาที่ภายใน 
 11.  ทีมงานภายในดูแลกนัเอง 
 12.  บริษัท S.K. และบริษัท Telepax 
 13.  ดูแลเองโดยเจาหนาที่ภายใน 
 14.  ทีมชางภายในหนวยงาน 
 15.  เจาหนาที่ประจําภายใน 
 16.  ฝายอาคารสถานที ่
 17.  ยังอยูในระยะประกนั 
 18.  บริษัท มหาจกัรดีเวลลอปเมนท จาํกดั 
 19.  แผนกชาง 
 20.  ดูแลเอง และเรียกซอมเปนบางครั้ง 
 21.  แผนก IT 
 22.  เจาหนาที่ของหนวยงาน 
 
4)  ความคาดหวงัตอบริการงานบํารุงรักษาจากบริษัทภายนอก 
ตอบ 1.  คาดหวงัวาจะชวยใหการบริหารจัดการงายขึ้น 
 2.  ยงัไมเคยเห็นบริษทัที่มีจดุแข็งในการใหบริการ สามารถรองรับลูกคาไดทุกรูปแบบ 
 3.  ไมม ี
 4.  สามารถชวยแบงเบางานได แตตองแลวแตนโยบาย 
 5.  ไมมีความคิดเห็น 
 6.  ตองเปนบริษัทที่ตอบสนองไดรวดเร็ว เพราะงานบํารุงรักษาไมไดทาํตามแผนงานอยาง
เดียวเทานั้น ยงัมีกรณีอ่ืนๆ ที่ตองใหบริการอยางเรงดวนอีก 
 7.  ควรมมีาตรฐานบางอยางทีก่ําหนดเห็นไดชัดเจนเขามารองรับ เพื่อเปนมาตรฐานในการ
กําหนดทิศทางการใหบริการ 
 8.  ควรมีมาตรฐาน FM(Facility Management) 
 9.  หากมีการจาง ควรเปนบริษัทฯ ที่มีความชํานาญจริง 
 10.  จําเปนตองใชบริการในอนาคต แตตองเลือกบริษทัที่มีความรับผิดชอบสูง ทาํงานจริงจัง 
เพื่อแบงเบาภาระของทมีงาน ควรมกีารบริหารระบบ CRM ใหดีเพราะเปนงานบริการ 
 11.  ถามีก็ด ีเพราะเปนผูชาํนาญการในงานดานนัน้ๆ โดยตรง  
 12.  ถาไมมีบคุคลากรภายในดูแล เหน็วาสมควรใชจากบริษัทภายนอก  
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 13.  ทําใหไดตามสัญญา 
 14.  อาจจะดหีรือไมดี คงตองลองใชบริการไปจนกวาจะเจอบริษัททีม่ีมาตรฐาน 
 15.  นาจะมีความชาํนาญในงานดานนั้นๆ ดีกวาทําเอง 
 16.  นาจะมีบริษัทที่สามารถทําไดตามแผนงานที่เสนอจริง  
 17.  นาจะดกีวาดูแลเอง  
 18.  สมควร และจําเปนที่ตองมีบริการจากบริษัท เนื่องจากบุคคลากรที่ชํานาญการมาดูแล
รักษา ยอมดีกวาการดูแลเองโดยที่ไมไดเขาใจในระบบฯ ทั้งหมด 
 19.  ไมมีความคิดเห็น 
 20.  ใหมาชวยแบงเบาภาระงานในปจจุบนั 
 21.  เปนมืออาชีพ ที่เชื่อถือได 
 22.  ตองตอบสนองลูกคาไดรวดเร็ว อดทนตองาน จริงใจในการใหบริการ 
 
5)  รูปแบบของงานบริการบาํรุงรักษาทีท่านคาดหวัง 
ตอบ 1.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เพราะเปนการสงมอบความรับผิดชอบ
ชัดเจน และงายตอการบริหารจัดการ 
 2.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เนื่องจาก ประหยัดเวลา บุคลากร ดูแลเอง 
 3.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย ไมวุนวาย ประหยัดเวลาการทาํงาน บริหาร
จัดการงาย 
 4.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เนื่องจากมีผูมารับความเสีย่งให 
 5.  งานบํารุงรักษา เหตุผล เปนนโยบายราชการ 
 6.  งานบํารุงรักษา เหตุผล เพราะเมื่อมีการบํารุงรักษาทีด่ีแลวโอกาสทีจ่ะเสีย ชาํรุด ยอมนอย
ตามไปดวย และเพื่อประหยดังบประมาณ 
 7.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ดูที่อายุการใชงานหากถงึระยะเวลา
หนึง่เครื่อง และอุปกรณตองเสียหายจึงคิดวาเปนทางเลอืกอีกทางหนึง่ทีน่าจะสมเหตุผล 
 8.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ไมยุงยากในการทํางาน ตามงานที่ผู
ใหบริการเพียงรายเดียว 
 9.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล โอนความรบัผิดชอบทั้งหมดให 
 10.  งานบํารุงรักษาเครื่องมอืและอุปกรณ 
 11.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ไมตองดูแลอีก หรือต้ังวบประมาณ
ซ้ําซอน แตในการประกนัอยากใหรับประกนัทัง้หมด ทัง้ระบบฯ ที่เชื่อมโยงกนั 
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 12.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล แตราคาตองเหมาะสม 
 13.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ความรับผิดชอบชัดเจน  
 14.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ปจจุบันอุปกรณอยูในสภาพที่ตอง
ซอมแลว นาจะคุมคากวา สะดวกกวา และบริหารวบประมาณงายกวา 
 15.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล นาจะคุมคากวา  
 16.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ดีกับลูกคาในการบริหารจัดการ แต
การควบคุมของบริษัทฯ นาจะยุงากพอสมควร แตเปนรูปแบบที่ดี 
 17.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ตองใหเหมาะสมกับอายุการใชงาน
ซึ่งควรเกนิ 5 ปข้ีนไป แตหากเปนปที่ 1 – 5 จะเลือกเพียงงสนบํารุงรักษาเทานั้น 
 18.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล แปลกใหมไมเคยมีที่ไหนกลาทาํ 
 19.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ไมตองทาํงบประมาณหลายครัง้ 
 20.  งานบํารุงรักษา เหตุผล หากเสียก็ซอมตางหากไปนาจะดีกวา 
 21.  งานบํารุงรักษาพรอมรับประกันความเสียหาย เหตุผล ตามอายกุารใชงานหากนานก็
นาจะดีกวา 
 22.  งานบํารุงรักษา เหตุผล ตามนโยบาย 
 
6)  ทานคาดหวังอยางไรตอปจจัยดานราคา 
ตอบ 1.  คิดคาบริการเปนรายป มกีารแบงชาํระ โดยอัตราที่เหมาะสมของงานบริการบาํรุงรักษาควร
อยูที่ 5 เปอรเซ็นต และหากมีการรับประกนัความเสียหายควรอยูที่ไมเกิน 10 เปอรเซ็นต 
 2.  จายเปนรายป รวมประกนัแลวประมาณ 8 เปอรเซ็นต  
 3.  คิดคาบริการรายป ราคารวมรับประกันควรประมาณ 5 - 8 เปอรเซ็นต 
 4.  คิดคาบริการเปนรายเดือน เหตุผล เพราะหากดูแลไมดีตามสัญญาก็จะไดยกเลกิได ราคาที่
เหมาะสมไมควรเกิน 2 เปอรเซ็นต หากรับประกันดวยควรอยูประมาณ 5 เปอรเซ็นต 
 5.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล เปนนโยบายราชการ 
 6.  คิดคาบริการเปนรายครั้ง เหตุผล งายตอการอนุมัติใหใชบริการ และเมื่อเฉลี่ยตอคร้ังราคา
ที่ตองจายไมสูงเทาเปนกอน สามารถเรยีกใชบริการเทาทีห่นวยงานตองการได  
 7.  คิดคาบริการเปนรายเดือน เหตุผล ปองกันการทิง้งาน และเปนการจายตามจริง 
 8.  คิดคาบริการเปนรายเดือน เหตุผล หากประเมินแลวบริการไมดี ยกเลิกไดงาย ไมผูกพนัธ 
 9.  คิดคาบริการเปนรายครั้ง  
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 10.  คิดคาบริการเปนรายครั้ง เนื่องจาก บางอยางเจาหนาที่ภายในทําเองได และหากตองใช
บริการจากบรษิัทภายนอกกจ็ะเรียกใชเมื่อภายในไมสามารถแกปญหาได 
 11.  คิดคาบริการเปนรายเดอืน เนื่องจาก ถาเปนงบประมาณกอนใหญ ฝายบรหิารอาจมี 
Feedback ไมดี และอีกกรณีหนึง่คือ ดูผลงานการใหบริการกอน และอัตราคาบริการควรอยูประมาณ 
3 – 5 เปอรเซน็ต ตอป 
 12.  คิดเปนรายครั้ง เหตุผล ในความคิดเหน็ไมนาจะแตกตางจากการจารายปมากนกั 
เนื่องจากบริษทัฯ นาจะคิดจากอัตรารายปมาเฉลี่ยในการคิดคาบริการ และอัตราคาบริการไมควรเกิน 
5 เปอรเซ็นตของมูลคาระบบฯ ตอป 
 13.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล งายตอการจัดการทัง้ลูกคา และบริษัท 10 เปอรเซ็นต ของ
มูลคาระบบฯ 
 14.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล ระเบียบราชการจายเปนรายป 
 15.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล งายตอการจัดกร 
 16.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล เปนกอนเดียวสามารถทํางบประมาณเสนอหนวยงานได
งาย อัตราทีเ่หมาะสมสาํหรบังานบํารุงรักษาควรประมาณ 1 - 2 เปอรเซ็นต หากมีการประกันดวยควร
ประมาณไมนาเกนิ 8 เปอรเซ็นต ของมูลคาระบบ ตอป 
 17.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล ไมตองชําระบอย และนาจะไดราคาต่ํากวาชาํระเปน ราย
เดือน และรายครั้ง 
 18.  คิดคาบริการเปนรายป อัตราราคางานบํารุงรักษา 1 – 2 เปอรเซ็นต รวมประกนัแลวควร
ประมาณ 5 – 8 เปอรเซ็นต 
 19.  เปนรายป เหตุผล เสนองบประมาณครั้งเดียว 
 20.  คิดคาบริการเปนรายป 
 21.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล ไมวุนวายในการทาํงาน 
 22.  คิดคาบริการเปนรายป เหตุผล เปนงบประมาณในการนาํเสนอผูใหญคร้ังเดียว 
 
7)  ทานคาดหวังอยางไรตอการติดตอ ประสานงานกับทางบริษัทฯ 
ตอบ 1.  สามารถตดิตอได 24 ชั่วโมง 
 2.  คนรับแจงขอมูลควรจดบันทกึใหชัดเจน อยาถามหลายครั้ง หรือแจงไปแลวไมรูเร่ืองจนตอง
โทรกลับมาถามใหม การนัดหมายเขาทํางานควรตรงตอเวลา 
 3.  สะดวก ทนัทวงที เปนมอือาชีพ 
 4.  ผูประสานงานควรเขาใจงาน และแจงเหตุแกผูเกี่ยวของดวยความรวดเร็ว 
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 5.  สะดวก ควรมีเทคโนโลยทีี่เหมาะสมมาชวย หากบุคลากรไมเพยีงพอ 
 6.  ติดตอไดทกุเวลา วนัหยดุ และวันธรรมดามีคนคอยรับเร่ือง เพราะทําใหรูสึกอุนใจวาหากมี
เหตุเกิดขึ้นจะมีบริษัทฯ คอยใหบริการอยูเสมอ 
 7.  ในเวลาทาํการ 8.00 – 18.00 ควรมีการเตรียมพรอม 
 8.  ติดตอไดทกุวัน และมกีารติดตามงานไดดี ประสานงานตามความตองการของลกูคาได 
 9.  ติดตอไดทนัทวงทีเมื่อมีความตองการใดๆ เกิดขึ้น มีผูประสานงานทีม่ีความเขาใจในงาน 
 10.  มกีารเตรียมพรอมเสมอสําหรับลูกคา 
 11.  มหีลายชองทางในการติดตอ สะดวก ข้ันตอนการทาํงานไมยุงยาก 
 12.  สามารถดําเนนิตามความตองการของลูกคาไดถูกตอง สะดวก งาย 
 13.  ควรติดตอไดทุกเวลา หรือเมื่อแจงความตองการสามารถดําเนนิการใหไดอยางถูกตอง 
 14.  ติดตอไดทุกวนั เพราะจะรูสึกมั่นใจในการใชบริการ 
 15.  สะดวก รวดเร็ว ไมตองรอนาน คนรับเร่ืองเขาใจงาน 
 16.  ควรจัดชองทางใหพรอมทั้งดานบุคคลากร และเทคโนโลยทีี่จะนาํเขามาชวยในการติดตอ 
เพราะในบางครั้งวันหยุด ตางๆ อาจไมมคีนคอบรับเร่ือง ควรมีเบอรเฉพาะในการติดตอเปนกรณี
เรงดวน 
 17.  ติดตอกับบริษัทไดงาย พนกังานใหบริการดี มีความเขาใจงาน  
 18.  สะดวก รวดเร็ว เหมาะสมกับการใหบริการ 
 19.  ฝายทีเ่กีย่วของกับลูกคาโดยตรงควรเปนผูเขาเนื้อหางาน คุยรูเร่ือง การติดตอกับบริษัทฯ 
ควรใหความสะดวกกับลูกคาเต็มที ่ 
 20.  สะดวก รวดเร็ว ติดตามงานใหแกลูกคาครบถวน 
 21.  ติดตอไดงาย เบอรติดตอมีหลายเบอรเพราะหากติดตอไมไดในเวลาที่เรงดวนจะเกิด
ปญหามาก สะดวกรวดเร็วในการตอบสนอง 
 22.  ติดตอไดงาย ไมยุงยากในการแจงความตองการ รับเร่ืองแลวครบถวน มกีารบริการอยาง 
มืออาชีพ  
 
8)  ทานคาดหวังการสงเสริมการขาย หรือโปรโมชั่นจากบริษัทฯ หรือไม ถาคาดหวงัเพราะอะไร และไม
คาดหวงัเพราะอะไร 
ตอบ 1.  ไมคาดหวงั คาดหวงัใหบริการใหดีที่สุดก็พอ 
 2.  ไมมีความคาดหวงั เพราะหากใหบริการดี ราคาไมตองลดก็ได หากทดลองใชแลวไมดีก็ไม
เลือกใชอีกตอไป 
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 3.  คาดหวงั แตคาดหวงักับคุณภาพการใหบริการมากกวา 
 4.  คาดหวงัมาก ทั้งสวนลดรายป สวนลดอะไหล และสวนลดในปถัดไป แตก็หวังใหคุณภาพ
การบริการดีดวย ก็จะเปนปจจัยในการพิจารณาในการใชบริการ 
 5.  ไมคาดหวงั เหตุผล สวนราชการเมื่อมกีารจัดจางก็ตองปฏิบัติตามนโยบาย 
 6.  ไมคาดหวงั เหตุผล ขอใหจัดราคาที่เปนมาตรฐานและบริการใหดกี็เพียงพอแลว 
 7.  ไมคาดหวงั 
 8.  คาดหวงั สวนลด 
 9.  ไมคาดหวงั เหตุผล หากราคาที่คิดเหมาะสมแลวไมตองมอบสวนลดแตตองตั้งใจใหบริการ 
 10.  ไมคาดหวัง แตราคาตองเหมาะสม และการบริการตองเหมาะสมกับคาบริการ 
 11.  คาดหวงั เพราะเปนสวนชวยในเรื่องงบประมาณ แตการบริการทีม่ีคุณภาพเปนสิ่งที่
สําคัญกวา 
 12.  คาดหวงั เหตุผล สวนลดรายป ควรคาํนวนใหถูกกวาการเรียกใชรายครั้ง x 12  
 13.  ไมคาดหวัง เพราะระบบราชการตองวาตามระเบียบราชการ 
 14.  ไมคาดหวัง เพราะราชการไมตองการสวนลด  
 15.  คาดหวงั เพราะหากไดสวนลดก็ดีกวาไมไดสวนลด แตอยางไรก็ตามการบริการที่ดีเปน
การสงเสริมการลาดที่ดทีี่สุด 
 16.  คาดหวงั ทั้งสวนลดหากใชบริการเปนป และคาอะไหล แตอยางไรก็ตามคุณภาพการ
ใหบริการ การบริการไดตามสัญญาเปนสิง่ที่บริษัทฯ ควรมอบใหแกลูกคา 
 17.  ไมคาดหวัง เพราะงานบริการดานนี้ Promotion มีสวนนการตัดสินใจนอยมาก 
 18.  ไมมีความคิดเห็น 
 19.  คุณภาพงานสําคัญกวาสวนลด 
 20.  คาดหวงั ในปถัดไปหากมอบสวนลดใหก็จะพิจารณาทําสัญญาตอเนื่อง แตตองดูแลดีใน
ปกอนหนานัน้ 
 21.  ไมคาดหวัง เพราะหากดูแลไมดีใหสวนลดก็ไมตอสัญญา 
 22.  ไมมีผลตอการตัดสินใจ 
 
9)  ทานคาดหวังการไดรับบริการอยางไรจากพนักงานผูใหบริการงานบาํรุงรักษา เพราะอะไร 
ตอบ 1.  มมีารยาท มีความชาํนาญ แตงกายเหมาะสม มีการสรุปรายงานใหทราบทุกครัง้ และมีการ
ตอบคําถามไดเมื่อถามถึงอาการตางๆ 
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 2.  มีความรูในงาน ไมเอาชางหัดใหมซึง่ไมเปนงาน มนษุยสัมพนัธด ีแตงกายด ีไวใจในความ
ซื่อสัตยไดเพราะตองเขามาในพืน้ที่ของหนวยงาน 
 3.  มีความรูในงานดานนั้นๆ แตงกายสุภาพเรียบรอย 
 4.  มีอัธยาศยัดี มีความรูในงาน และตรงตอเวลา 
 5.  มีความสุภาพ เรียบรอย เชื่อถือได 
 6.  สามารถบอกรายละเอยีดเบื้องตนในปญหาตางๆ ได มคีวามรู ความเขาใจในงาน 
 7.  เขาใหบริการตรงเวลา ตรวจเช็คตรงตามขอกําหนด เสนอแนะขอดี ขอเสียแตละอยางได 
 8.  แกไขปญหาในเบื้องตนได คุยรูเร่ือง มคีวามรูในงานที่ทาํ สุภาพเรยีบรอย 
 9.  มมีารยาท เรียบรอย แตงกายดี หามสูบบุหร่ี เพราะเปนสถานศึกษา มีความรูในงาน ตอบ
คําถามในเรื่องปญหาตางๆ ไดอยางเหมาะสม 
 10.  ความรูความสามารถในงาน เนื่องจากการเกิดเหตขัุดของตองมีการขอคําปรึกษา และ
ตรวจสอบซึ่งเปน การใหบริการในเบื้องตนซึ่งสาํคัญมาก ชางผูใหบริการที่มีความสามารถจงึสําคัญ
มากตองานบริการบํารุงรักษา 
 11.  ตองมีความรูนเครื่องที่เขามาดูแล สามารถอธิบายถงึสาเหตุของปญหาตางๆ ได บอกถงึ
วิธี และเวลาทีต่องใชในการแกไขได มีความสุภาพเรียบรอย การแตงกายมีมาตรฐาน 
 12.  มีความรู ตรวจเช็คหนางานได ไมใชเกดิเหตุขัดของแลวสงคนไมมคีวามรุเขามาทําแค
เพียงรับเครื่องกลับไปซอม อยาสงคนไมมคีวามรูเขามารับหนา หรือซื้อเวลา 
 13.  มีความรู พรอมประเมนิไดวาระบบฯ มีความเสยีหาย หรือปรกติ และหากตองซอมบํารุง
ตองใชเวลาเทาไหร 
 14.  มีความรูจริง อัธยาศัยดี  
 15.  มีความรู อัธยาศัยดี ไมสูบบุหรี่ สามารถรายงานปญหาที่เกิดขึ้นไดละเอยีด 
 16.  แกไขงานไดดีมีฝมือ ตรงตอเวลาในการนัดหมาย แตงกายสะอาด เรียบรอย 
 17.  สุภาพ ตรงไปตรงมา พดูนอยทาํเยอะ เนนการกระทาํ เปนผูเฃีย่วชาญ มีความรบัผิดชอบ 
 18.  มีความรูทํางานไดจริง 
 19.  มีหัวใจของผูใหบริการที่ดี อดทนหากเกิดปญหา พรอมรับฟงลกูคา และเปนผู
ประสานงานทีด่ี 
 20.  มีความเอาใจใสงาน เห็นปญหาของลกูคาเสมือนปญหาตัวเอง 
 21.  มีความรูความเขาใจงาน แตงกายด ีตรงตอเวลา แจงขอมูลที่ลูกคาตองการไดครบถวน 
 22.  มีผีมือสามารถซอมหนางานไดเนื่องจากอุปกรณบางชิ้นไมตองการเคลื่อนยาย 
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10) ทานคาดหวงัดานลักษณะทางกายภาพในการใหบริการงานบาํรุงรักษา เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
อะไหล อยางไร 
ตอบ 1.  ครบถวน เตรียมมาใหบริการใหครบ ไมควรมาหยิบยมืจากลกูคาเพราะดูไมดี 
 2.  มมีาตรฐานเพยีงพอ มเีครื่องตรวจวัดใหรูคาตางๆ เครื่องทดแทนสําคัญมาก 
 3.  เครื่องทดแทนระหวางรอซอม 
 4.  ขอใหสามารถใหบริการไดเหมาะสม ไมตองทนัสมัยก็ได และมกีารเตรียมพรอม 
 5.  สามารถใหบริการ ซอมบํารุงได เหมาะสมกับงาน 
 6.  อุปกรณทางเทคนิคในการทํางานครบถวน ตรวจเช็คได อะไหลมีคณุภาพ เปนอะไหลแท 
 7.  ใชอะไหลแท และเปลีย่นเมื่อถึงกาํหนด 
 8.  เครื่องมือตองพรอมสําหรบัซอมบํารุงทีห่นางานได วิเคราะห ตรวจสอบอาการได ครบถวน 
 9.  เครื่องทดแทนในการใชงานระหวางรอซอมสําคัญมาก 
 10.  ไมคาดหวัง เหตุผล เปนหนาทีท่ี่บริษทัฯ ตองเตรียมสิ่งที่ดทีี่สุดแกลูกคา 
 11.  ตองพรอม ในการเขามาใหบริการ และเครื่องมือนัน้ๆ ตองใหบริการได 
 12.  ตองการอุปกรณทดแทนระหวางซอม เครื่องมือตรวจเช็คตองครบถวน สามารถชี้จุด
ผิดพลาดของระบบฯ ใหเหน็ไดจริง ขอมูลทีใ่หลูกคาถกูตอง ไมทนัสมยัไมเปนไร แตตองทาํงานไดและ
ซอมบํารุงไดจริง 
 13.  ควรมีเครื่องทดแทนระหวางรอซอม และเครื่องมือใหบริการไมทนัสมัยไมเปนไร แตขอให
ซอมบํารุงไดตรงกับปญหา 
 14.  เครื่องทดแทนสําคัญมาก อุปกรณดานความปลอดภัยควรมีการปองกันใหดีมีมาตรฐาน  
 15.  อะไหลแท เครื่องทดแทน สําคัญมาก การใหบริการเครื่องมือ และอุปกรณตองครบถวน 
 16.  ไมคาดหวังมากนัก แตตองครบถวน หามมาปติบัตงิานแตมายมือุปกรณจากลกูคา 
 17.  ใชเครื่องมือที่เหมาะสมกับงาน อะไหลมีคุณภาพมีอายุการใชงานนาน 
 18.  ครบถวน มีอุปกรณตรวจวัดคาตางๆ ไดจริง 
 19.  อุปกรณดานความปลอดภัยตองมีเพราะเปนงานที่เกีย่วของกับเครื่องมือ อุปกรณ ไฟฟา 
อะไหลทีน่ํามาเปลี่ยนเมื่อถึงกําหนดตองมคีุณภาพ เปนอะไหลแท 
 20.  มีมาตรฐานในการทํางาน ครบถวน 
 21.  อะไหลแท เครื่องมือทนัสมัยมคีุณภาพ  
 22.  เครื่องทดแทนระหวางรอซอมเปนสิง่ทีห่นวยงานตองการ เพราะจะไดทํางานไดตอเนื่อง 
 
11) ทานคาดหวงัตอกระบวนการใหบริการงานบาํรุงรักษาของบริษทัฯ อยางไรบาง 
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ตอบ 1.  รวดเรว็ ตรงตามเวลา มมีาตรฐาน 
 2.  แจงแลวตองมาภายในวนัถัดไป แจงขอมูลกลับภายใน 2 วันและเช็คหลังจากใหบริการแลว
วาผลเปนอยางไร ใชงานไดดีหรือไม 
 3.  ตอบสนองรวดเร็ว มีความพรอมในการใหบริการ เตรยีมงานกอนเขาบริการ 
 4.  ควรวางกระบวนการโดยคํานึงถึงความสะดวกของลกูคาเปนหลัก ตอบสนองตอการ
ใหบริการอยางรวดเร็วหลังรับแจงเหตุตางๆ เอาใจใสลูกคา 
 5.  รวดเรว็ มมีาตรฐาน การประสานงานภายในบริษทัตองดีลูกคาแจงรายละเอียดตางๆ แลว
มีการดําเนนิการอยางครบถวนไมตกหลน 
 6.  รวดเรว็ ใหบริการแลวไมเกิดปญหาเรื่องอุปกรณ หากมีงานซอมบํารุงควรซอมใหหายจาก
อาการนั้นๆ มรีายงานใหลูกคาทราบปญหาตางๆ เปนลายลักษณอักษร เก็บประวัติเครื่องซอมให
ชัดเจน 
 7.  รวดเรว็ ในการใหบริการ ภายใน 24 ชั่วโมงหลังแจง และแจงขอมูลกลับภายใน 3 วนัมีการ
ติดตามผล โดยอาจโทรสอบถามลูกคา 
 8.  ระบุแผนงานในการบริการไดชัดเจน มรีายงานการบาํรุงรักษา การชํารุด สาเหตทุี่ชํารุด 
และการแกไขสงใหทุกครั้งทีม่ีการปฏิบัติหนาที่  
 9.  เขางานตามกําหนดแผนงานชัดเจน รายงานขอมูลทกุครั้ง ตามงานใหสม่าํเสมอ 
 10.  รวดเร็ว และมีคุณภาพ ปฏิบัติตามแผนงานที่วางไว ตรวเช็คเมื่อถึงกําหนด เขาแกไขงาน
เมื่อไดรับแจงภายใน 24 ชั่วโมง แจงขอมลูกลับ ภายใน 3 – 5 วนั  
 11.  รวดเร็ว ตองการใหมีคนแจงขอมูลแกหนวยงานในกรณีตองสงซอมภายใน 3 – 7 วัน และ
ติดตามหลังการซอมภายใน 7 วนั ในการสงเครื่องซอมแตละครั้งไมควรเกิน 30 วนั 
 12.  ตองการรายงานการใหบริการ แจงสาเหตุที่เกิดขึ้น และบอกถึงขอควรระวังแกลูกคาเพื่อ
ไมใหเกิดปญหาดงักลาวขึ้นอีก การทํางานบํารุงรักษาตองตรวจเช็คละเอียดจริงๆ ไมใชเขามาเปาฝุน
อยางเดยีวแลวกลับ เพราะหากทาํอยางนัน้ทีมงานภายทําเองก็ได 
 13.  มีรายงานแจงการใหบริการแตละครั้ง  

14.  มีความชดัเจนในการทาํงาน กรณีแจงเหตุเรงดวนชาสุดในการใหบริการควรเปนวนัถัดไป  
 15.  ผูรับแจงเหตุมีประสิทธภิาพ บนัทกึขอมูลไดครบถวน ศูนยรับแจงเหตุตองเตรียมพรอม
ตลอดเวลา มคีวามฉับไวหลงัการรับแจงเหตุ ภายใน 24 ชม. เก็บประวตัิการใหบริการ 
 16.  รวดเร็ว ชดัเจนดานขอมลู 
 17.  ไมจําเปนตองมีข้ันตอนมาก เมื่อแจงใหเขามาบริการจะไดบริการอยางเรว็ มกีารติดตอกัน
ตลอดถึงความคืบหนา (รูสึกวาไดรับการดูแลอยางจริงจัง) 
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 18.  ไมมีความคิดเห็น 
 19.  เก็บประวตัิเครื่องซอม บํารุงรักษาใหชัดเจน คนรับเร่ืองคุยรูเร่ือง 
 20.  รวดเร็ว ฉับไว ใชผูประสานงานทีม่ีความเขาใจงาน 
 21.  บริการในวันถัดไปหลังไดรับแจง และแจงขอมูลกลบัใน 3 วัน  
 22.  ขอมูลตางๆ ตองสงทกุครั้งหลังการใหบริการ บริการตองรวดเร็วเพราะคอยนานไมได 
เวลารับเครื่องไปซอมใหแจงกลับภายใน 1 – 3 วนั และงานซอมไมควรเกิน 30 วนั 
 
12) ขอเสนอแนะที่ทานคาดหวงัใหเกิดขึ้นกับงานบริการบํารุงรักษาของบริษัทฯ 
ตอบ 1.  พูดจริง ทําจริง อยางที่สัญญาไว 
 2.  ไมม ี
 3.  คาดหวงัใหเกิดการพัฒนา และนาํขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปปรับปรุงการทาํงาน 
 4.  อยากเหน็การปฏิบัติที่เปนรูปธรรม 
 5.  คาดหวงัใหมีการบริการที่ดี และตอเนือ่งในการพัฒนางาน 
 6.  ความเสมอตน เสมอปลาย ในการทํางาน ไมควรทิง้ชวงการดูแลไปนาน 
 7.  ไมม ี
 8.  มกีารปฏิบตัิที่เหน็ไดชัดเจน และมกีารพัฒนาอยางตอเนื่อง 
 9.  อยากใหมกีารดูแลที่ดี กอนที่จะนาํเสนองานบํารุงรักษาที่ตองเก็บเงินจากลูกคา 
 10.  คาดหวงัการทาํงานที่เอาใจใสทั้งกอนและหลงั เพือ่ความเชื่อมัน่ของลูกคา 
 11.  ไมม ี
 12.  อยากใหดแูลลูกคาที่อยูในประกนัหลังสรางเสร็จใหดี จากนัน้ความเชื่อมัน่ที่ไดรับจาก
บริษัทฯ จากการดูแล จะทาํใหเกิดการยอมรับในบริการทีบ่ริษัทฯ ตัง้ใจนําเสนอให 
 13.  ความรวดเร็ว ความพรอม การตอบสนองที่เปนมืออาชีพ 
 14.  หากตัง้ใจจะใหบริการตองพิสูจน ใหเห็นกอนสกัระยะจึงจะยอมรบับริการทีน่ําเสนอ 
 15.  ควรพัฒนาจากในอดีตใหมาก เรียนรูและแกไข 
 16.  ทาํใหไดตามสัญญา 
 17.  ราคาไมแพงกวาที่อ่ืนจนเกนิเหตุ ไมเปลี่ยนผูประสานงานบอย 
 18.  บริการอยางมืออาชพี สม่ําเสมอ 
 19.  การวางแผนงานในการใหบริการแตละครั้งใหดี รับผิดชอบ 
 20.  ไมม ี
 21.  ไมม ี
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 22.  ใหบริการอยางจรงิใจ ใสใจ ติดตามงานตลอดเวลา 
 
13)  งานบริการอื่นๆ นอกเหนือจากงานบํารุงรักษาทีท่านตองการไดรับการบริการจาก บริษัทฯ          
ตอบ 1.  งานซอมบํารุงทัว่ไป 
 2.  ไมม ี
 3.  งานซอมบํารุง 
 4.  ไมม ี 
 5.  ไมม ี
 6.  ไมม ี
 7.  งานฝกอบรมความรูดานงานระบบฯ 
 8.  ไมม ี
 9.  ไมม ี
 10.  การสั่งซื้ออุปกรณ และครภัุณฑตางๆ จากบรษิัทฯ 
 11.  บริการจัดหาเจาหนาทีเ่ทคนิค ในกรณีหากมีงานดวนและคนไมเพียงพอ 
 12.  ไมมี 
 13.  ไมมี 
 14.  ไมมี 
 15.  จัดหาอุปกรณระบบฯ เพิ่มเติม 
 16.  ไมมี 
 17.  ไมมีอะไรพิเศษ นาจะดแูลทั่วๆ ไป 
 18.  งานที่ปรึกษา 
 19.  เพิ่มเติมอุปกรณในระบบฯ เดิม 
 20.  ไมมี 
 21.  งานอบรมความรู 
 22.  ไมมี 
 
14)  หากบริษทั เมเปล โซลชูั่น จาํกัด มีบริการบํารุงรักษา ทานสนใจที่จะใชบริการงานบํารุงรักษา
ดังกลาวหรือไม 
ตอบ 1.  สนใจ แตข้ึนอยูกับนโยบายของหนวยงาน 
 2.  สนใจ แตตองใหผูบริหารพิจารณาเนื่องจากติดขัดเรื่องงบประมาณ 
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 3.  ไมสนใจ เนื่องจากไมมนีโยบาย 
 4.  สนใจ เนื่องจากเปนบริษทัฯ ผูออกแบบงานระบบฯ ไวแตตองเสนอเรื่องใหผูบริหาร
พิจารณาถึงความเหมาะสมในดานงบประมาณ 
 5.  สนใจ แตปจจุบันตองดนูโยบายสวนราชการ และตองตั้งงบประมาณในสวนนี้เสนอกอน  
 6.  สนใจ แตตองดูราคา งบประมาณ และตั้งงบเสนอขึ้นไปใหพิจารณาอีกครั้ง 
 7.  สนใจ เนื่องจากเปนผูออกแบบงานระบบฯ 
 8.  สนใจ เนื่องจากเปนผูออกแบบระบบฯ 
 9.  สนใจ แตตองดูราคาทีเ่สนอกอน 
 10.  สนใจ เนือ่งจากมีความคุนเคยกนัในการใชบริการ 
 11.  สนใจ เนือ่งจาก ตองหา Out Source อยูแลว แตตองดูขอเสนอ และรายละเอียดของ
สัญญากอน 
 12.  ไมสนใจ เหตุผล ดูแลเองได  
 13.  ไมสนใจ เหตุผล ไมมนีโยบายจากผูบริหาร 
 14.  สนใจ แตปจจุบันมนีโยบายเรื่องการควบคุมการใชจายงบประมาณ 
 15.  ขอตัดสินใจกอน เนื่องจาก จากที่ผานมามีการบริการที่ยังไมประทบัใจ 
 16.  ยังไมแนใจ อาจลองดูโดยเรียกเขามาซอมบํารุงอุปกรณบางชิน้กอน และเช็คดวูา
การปฏบัติงานเปนอยางไร รวดเร็วแคไหน หากทําไดไมดีก็เปนการประเมินบริษทัฯ ไดลวงหนา 
 17.  สนใจ แตตองดูเงื่อนไข และการบริการที่ดีตั้งแตในระยะประกนักอน เนื่องจากมี
ความคุนเคยกนั และรูระบบงานกนัดีอยูแลว 
 18.  สนใจ แตตองรอใหหมดสัญญากับที่เดิมกอน และดผูลงานของทีเ่ดิมที่ใหบริการ
บํารุงรักษากอนหากยงัดูแลไดดีก็ยังไมเปลีย่นแตถาดูแลไมดีนาจะเปนโอกาสใหบริษทัฯ นําเสนอ
รูปแบบการใหบริการได 
 19.  สนใจ  
 20.  ไมสนใจ เหตุผล ตองพสูิจนผลงานกอน 
 21.  สนใจ 
 22.  ไมสนใจ เหตุผล ไมแนใจกับมาตรฐานเรื่องเวลา ควรรวดเร็ว 
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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แบบสอบถามและแบบสัมภาษณเพ่ือการวิจัย 
 

เรื่อง ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบํารุงรักษาของ 
บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 

 
 
 
 

แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณนี้ จัดทําขึ้นเพื่อการทําสารนิพนธ ซึ่งเปนสวนหนึ่งของ
การศึกษาตามหลักสูตร ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตย วิชาเอกการตลาด ภาควิชาบริหารธุรกิจ 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒน และเพื่อใชในการปรับปรุง วางแผนงานของทาง
บริษัทฯ  

ผูวิจัยใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถาม เพราะความคิดเห็นของทานจะ
เปนประโยชนอยางยิ่งที่จะชวยใหงานวิจัยชิ้นนี้สําเร็จตามวัตถุประสงค และผูวิจัยขอขอบคุณทานเปน
อยางยิ่งที่ไดเสียสละเวลาแสดงความคิดเห็นในครั้งนี้ 
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                                             แบบสอบถาม 
ความคาดหวงัของลกูคาทีม่ีตองานบรกิารบาํรุงรกัษาของบรษิทั เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
วนที่ 1 : ขอมูลของหนวยงาน 
ื่อหนวยงาน………………………………………………………………………………………….. 
ี่อยู........................................................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………... 

ระเภทของหนวยงาน 
  ราชการ    รัฐวิสาหกจิ    เอกชน 

ระเภทของงานที่ใชบริการจากบริษทั เมเปล โซลูชัน่ จาํกัด 
 ที่ปรึกษา    ออกแบบ   
 ตกแตงภายใน   ออกแบบ พรอมกอสราง  
 อ่ืนๆ ระบุ................................ 

วนที่ 2 : ขอมูลของตัวแทนหนวยงาน 
ื่อผูใหสัมภาษณ..................................................................................................................... 
ําแหนง................................................................................................................................. 
บอรโทรศัพทติดตอ................................................................................................................. 

ายุการทํางาน 
 5 ป หรือตํ่ากวา   6 – 10 ป 
 11 – 15 ป    15 ปข้ึนไป 

ะดับการศึกษาสูงสุด 
 ตํ่ากวาปริญญาตรี   ปริญญาตรี 
 สูงกวาปริญญาตรี  
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สวนที่ 3 สวนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบริการบํารุงรกัษา 
ทานมีความคาดหวังตอปจจัยตางๆ เหลานี้เกี่ยวกับงานบริการบํารุงรักษามากนอยเพียงใด 

โปรดพิจารณาขอความและใสเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความคาดหวังของทานมากที่สุด 
ปจจัยทีม่ีผลตอความคาดหวังตอ

งานบริการบํารุงรักษา มาก มาก ปาน นอย ไม
ทีสุ่ด กลาง คา ัง

5 4 3 2 1
ดานผลิตภัณฑหรือบริการ
มีรูปแบบบริการใหเลือกตามความตองการ เชน บริการ
บํารุงรักษา หรือบริการบํารุงรักษาพรอมรับประกันอปุกรณ
บริการจัดหาเครื่องมือ อปุกรณทางเทคนิค
บริการจัดหาเจาหนาที่ดานเทคนิคประจําหนวยงาน
บริการฝกอบรม ทางดานเทคนิค
บริการใหคําปรึกษา แนะนํา แกไข เพิ

ดหว

่มเติมระบบฯ
คุณภาพการใหบริการงานบํารุงรักษา
การรับประกันหลงัการใหบริการ
การมี Call Center ไวบริการรับแจงเหตุ
ดานราคา
ราคามีความเหมาะสมกับคุณภาพและบริการ
มีบริการแบงชําระคาใชบริการ
มีรูปแบบราคาหลายแพ็คเกจในการเลือกซื้อบริการ
ดานชองทางการจัดจําหนาย
ความสะดวก ความงายในการติดตอกับบริษัท
ความหลากหลายในการติดตอกับบริษัท เชนทางโทรศัพท
ทาง Internet
ความยืดหยุนในการติดตอกับบริษัทไดในวันเสาร อาทิตย
ในวันหยุดตางๆ
ความสามารถในการติดตอกับบริษัทไดตลอด 24 ชม.

ระดับความคาดหวัง
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ปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวังตอ
ปจจัยท่ีมีผลตอความคาดหวังตอ มาก มาก ปาน นอย

งานบริการบํารุงรักษา ท่ีสุด กลาง
5 4 3 2

ดานสงเสริมการตลาด
สวนลดจากการซ้ือบริการเปนรายป
การมอบสวนลดพิเศษเมื่อซ้ือบริการตอเนื่องในปถัดไป
สวนลดคาอะไหลในการซอมบํารุง
ดานบุคคลากร
ความรูความสามารถในการใหบริการของพนักงาน
การดูแลเอาใจใสลูกคา
การมีมนุษยสัมพันธ สุภาพ
การมีบุคลิกภาพและการแตงกาย
การมีมาตรฐานในการใหบริการของพนักงาน
การมีความสามารถตรงกับชนิดของอุปกรณหรือเคร่ืองมือ
ความสามารถในการอธิบายถึงรายละเอียดของ
การบริการแตละข้ันตอนใหเขาใจไดโดยงาย
ดานลักษณะทางกายภาพ
คุณภาพของและเครื่องมืออุปกรณในงานบํารุงรักษา
ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณในงานบํารุงรักษา
ความพรอมของอุปกรณดานความปลอดภัย
คุณภาพของอะไหลที่นํามาเปลี่ยนแทนของเดิมที่ชํารุด
การมีเคร่ืองทดแทนระหวางรอซอม
ดานกระบวนการ
การมีข้ันตอนบริการที่ส้ันและรวดเร็ว
การมีบริการที่ถูกตองตรงตามสัญญาใหบริการ
การมีรายงานในการใหบริการแตละคร้ัง
การขอคําแนะนําหรือแจงเหตุตางๆ ผาน Callcenter
การมีเทคนิคที่ทันสมัยในการใหบริการ

ระดับความคาดหวัง
 

ไม
คา ัง

1
ดหว
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                                             แบบสัมภาษณ 
 ความคาดหวังของลูกคาที่มีตองานบริการบาํรุงรักษาของบรษิัท เมเปล โซลูชั่น จาํกัด 

 
 
 
1)  หนวยงานของทานเคยใชบริการงานบาํรุงรักษาจากบริษัทภายนอกหรือไม 

 เคย  งานบาํรุงรักษา............................................................................................... 
 ไมเคย เนื่องจาก..................................................................................................... 

 
2)  ถากลาวถงึ “งานบํารุงรักษา” ในหนวยงานของทาน ทานจะนกึถึงการบํารุงรักษาอะไรบาง 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 

 
3)  การบาํรุงรักษา (ขอ2) ในปจจุบันดูแลโดย 
  บํารุงรักษาเองโดยเจาหนาที่ของบริษทั 
  จางบริษทัภายนอกเขามาบํารุงรักษา 
  อยูในระยะเวลารับประกนั วันที่หมดประกัน   ........................................................ 
 
4)  ความคาดหวงัตอบริการงานบํารุงรักษาจากบริษัทภายนอก……………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………...............
.................................................................................................................................. 
 
5)  รูปแบบของงานบริการบาํรุงรักษาทีท่านคาดหวัง 
  งานบํารุงรักษา เครื่องมอื อุปกรณ เหตุผล................................................................ 
 .................................................................................................................................. 

 งานบํารุงรักษา เครื่องมอื อุปกรณ พรอมรับประกันความเสยีหายของเครื่องมืออุปกรณ 
เหตุผล........................................................................................................... 
.................................................................................................................................. 

 อ่ืนๆ เชน................................................................................................................ 
.................................................................................................................................. 
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6) ความคาดหวงัดานราคา 
เงื่อนไขการจายคาบริการ........................................................................................... 
................................................................................................................................. 
อัตราคาบริการที่คาดหวัง............................................................................................. 
................................................................................................................................. 

7)  ทานคาดหวังอยางไรตอการติดตอ ประสานงานกับทางบริษัทฯ 
 ..................................................................................................................................
 .................................................................................................................................. 
 ……………………………………………………………………………………………… 
 
8)  ทานคาดหวังการสงเสริมการขาย หรือโปรโมชั่นจากบริษัทฯ หรือไม ถาคาดหวงัเพราะอะไร และไม
คาดหวงัเพราะอะไร 

.................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 
9)  ทานคาดหวังการไดรับบริการอยางไรจากพนักงานผูใหบริการงานบาํรุงรักษา เพระอะไร 
 .................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 ………………………………………………………………………………………………. 
 
10) ทานคาดหวงัดานลักษณะทางกายภาพในการใหบริการงานบาํรุงรักษา เชน เครื่องมือ อุปกรณ 
อะไหล อยางไร 
 ..................................................................................................................................
 .................................................................................................................................. 
 ………………………………………………………………………………………………. 
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11) ทานคาดหวงัตอกระบวนการใหบริการงานบาํรุงรักษาของบริษทัฯ อยางไรบาง 
 .................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 
12) ขอเสนอแนะที่ทานคาดหวงัใหเกิดขึ้นกับงานบริการบํารุงรักษาของบริษัทฯ 
 .................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 ………………………………………………………………………………………………. 
 
13)  งานบริการอื่นๆ นอกเหนือจากงานบํารุงรักษาทีท่านตองการไดรับการบริการจาก บริษัทฯ          
 ..................................................................................................................................
 .................................................................................................................................. 
 .................................................................................................................................. 
 
14)  หากบริษทั เมเปล โซลชูั่น จาํกัด มีบริการบํารุงรักษา ทานสนใจที่จะใชบริการงานบํารุงรักษา
ดังกลาวหรือไม 

 สนใจ เหตผุล.......................................................................................................... 
.................................................................................................................................. 

  ไมสนใจ เหตุผล....................................................................................................... 
 .................................................................................................................................. 

 
 
               
 

                     จบการสัมภาษณ  
    
 ขอขอบพระคุณเปนอยางสงู 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญ 
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ภาคผนวก จ 
หนังสืออนุญาตใหทําการศึกษาวิจัยจาก 

บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 124
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ภาคผนวก ฉ 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 6 

รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
 

 รายชื่อ     ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 
 

1.ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน มีสมบูรณพูนสุข  อาจารยประจาํ 
       ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาส
       มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

2. ผูชวยศาสตราจารยสุวิชา โกมลทัต   อาจารยประจาํ  
       ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาส
       มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
ชื่อ-ชื่อสกุล    นายนวิัติ  อัญญะมณี 
วัน เดือน ป เกดิ    20  พฤศจกิายน  2518 
สถานที่เกิด    จ.นครนายก 
ที่อยูปจจุบนั    1771/394 ซ.พหลโยธนิ 34 แขวงลาดยาว  
     เขตจตุจักร กรุงเทพฯ 10900 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน  Business Development Service 
สถานทีท่ํางานปจจุบนั   บริษัท เมเปล โซลูชั่น จํากัด 
     เลขที่ 4 หอง 1-5 อาคารดีสแควร  ซ.พิริยะโยธิน 
     (กรุงเทพนนทบุรี 40)  ถ.กรุงเทพ-นนทบุรี  แขวงบางซื่อ 
     เขตบางซื่อ  กรุงเทพฯ  10800 
ประวัติการศึกษา    
 
 พ.ศ. 2536   ประกาศนยีบตัรวิชาชีพ สาขาบัญชี 

จากเทคโนโลยีราชมงคล วทิยาเขต พณิชยการพระนคร 
 พ.ศ.  2542   บธ.บ สาขาบรหิารจัดการทรพัยกรมนุษย 

จากมหาวิทยาลยัธุรกิจบัณฑิตย 
 พ.ศ.  2551   บธ.ม สาขาการตลาด 

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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