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Customer intention to return online : price perception, attribute-level performance, and 
satisfaction unfolding over time 

(by Pingjun Juang and Bert Rosenbloom, 2004) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

At check-out satisfaction                 

แยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 ดีที่สุด 

1. ความงายในการสั่งซื้อ รวดเร็ว                 

2. ขอมูลตัวสินคาทั้งดานปริมาณและคณุภาพ                 
3. คุณภาพของเว็บไซต (รูปลักษณ การลิงค ภาพ 
และความเรว็)                 
4. การมีสินคาใหเลือกทั้งทางกวางและทางลึก 
(เฉพาะทาง)                 

5. การสงมอบ (คาสงและออปชั่น)                 

After delivery satisfaction                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. สินคามีลักษณะตรงตามคาดหวัง                 

2. สงมอบตรงเวลา                 

3. มีบริการหลังการขาย                 

4. ติดตามคําสั่งซื้อได (order tracking)                  

Customer price perception 

At check point customer 
satisfaction 

At delivery customer 
satisfaction 

Customer overall 
satisfaction 

Customer satisfaction 
to return 
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Overall customer satisfaction                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ระดับความพึงพอใจรานในภาพรวม                 

Intention to return                   

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ความเปนไปไดที่จะสามารถซื้อสินคากันไดอีก
ตอไป                  

Consumer price perception                 

แพงกวามาก 1 2 3 4 5 6 7 ถูกกวามาก 

1. ราคาเมื่อเทียบกับรานอื่น                 
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Initial perceptions of Company trustworthiness online: A comprehensive model and 
empirical test 

(by Marios Koufaris and William Hampton-Sosa,2002) 
         Company perception 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Web site perception 
     

Perceived reputation                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บริษัทมีชื่อเสียงเชื่อถือได                 

2. บริษัทเอาใจใสตอลูกคา                 
Perceived size                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บริษัทนี้เปนบริษัทใหญ                 

2. บริษัทนี้เปนบริษัทยกัษใหญของธุรกิจทางเว็บ                 

3. บริษัทนี้เปนบริษัทเดก็ ๆ ในตลาด                 

Perceived size 

Perceived willingness 
 to customize 

Perceived treputation 

Perceived 
information sharing 

Perceived privacy 
control 

Perceived security 
control 

Perceived ease to use 

Perceived usefulness 

Initial perceived company 
trustworthiness 

Intention to purchase 

Intention to return 
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Perceived willingness to customize                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บริษัทนี้ทําทุกอยางเพื่อสนองความตองการของ
ลูกคา                 
2. บริษัทตอบสนองความตองการของลูกคาเปน
รายบุคคล                 
3. บริษัทนี้ตั้งใจบริการทุกอยางตามแบบที่ลูกคา
ตองการ                 
Perceived information sharing                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บริษัทนี้แลกเปลี่ยนขาวสารของผลิตภัณฑกับ
ขาพเจา                 
2. บริษัทจัดหาผูทําการแทนดานขายสินคาและ
บริการ                 
Perceived privacy control                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บริษัทนี้ใสใจความเปนสวนตวัของลูกคา                 
2. ขาพเจารูสึกปลอดภัยในการรักษาความลับลูกคา
ของบริษัท                 
Initial perceived company trustworthiness                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. บริษัทนี้ไววางใจได                 
2. ขาพเจาเชื่อวาบริษัทนี้รูวาขาพเจาสนใจอะไร                 
3. บริษัทนี้รักษาสัญญาที่ใหไวกับขาพเจา                 
4. ขาพเจาเชื่อถือขอมูลขาวสารที่บริษัทนี้แจงแก
ขาพเจา                 
Perceived usefulness                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เว็บนี้ชวยใหขาพเจาฉลาดในการเลือกซื้อสินคา                 
2. เว็บนี้ชวยใหขาพเจาซื้อสินคุมคาเงิน                 
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3. เว็บนี้ชวยใหขาพเจามีประสิทธิภาพในการใชจาย                 

4. เว็บนี้มีประโยชน                 

Perceived  ease to use                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เรียนการใชเว็บนี้งายมาก                 

2. ขาพเจารูจักและเขาใจเว็บนี้ด ี                 
3. ขาพเจาจะเชี่ยวชาญการใชเว็บไซตเพราะเคยใช
เว็บนี ้                 

4. เว็บนีใ้ชงาย                 

Perceived security control                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เว็บไซตนี้มมีาตรการคุมครองความปลอดภัย
ลูกคา                 
2. เว็บนี้มวีิธีตรวจสอบประวัติลูกคาเพื่อความ
ปลอดภัย                 
3. เว็บนี้มวีิธีปองกันมิใหธุรกรรมที่สงผานตกหลน
หายไป                 

4. ขาพเจามั่นใจการจายเงินผานเว็บ                 

Intention to return                  

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.ถาจะซื้อสินคาลักษณะนี้อีกในภายหนากจ็ะซื้อ
ผานเว็บนี ้                 

Intention to purchase                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.ถาคุณมีเงินคุณคิดวามีความเปนไปไดทีจ่ะมาซื้อที่
เว็บมากเพียงใด                 
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The impact of the enabling bank on SME satisfaction 
(by Lars Silver and Fatima Vegholm, 2007) 

 
 
 
 
 
 
 

Enabling organization                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.ธนาคารมีเงื่อนไขการปลอดสินเชื่อที่
สมเหตุสมผลใหแก SME                   
2.ธนาคารชวยแกปญหาทางการเงินใหแก SME 
ได                 

Ad hoc professionalism                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ธนาคารนี้ใหคําแนะนําทีด่ีแกองคกรของเรา                 

2. เมื่อมีปญหาเราสามารถพึ่งพาธนาคารได                 

Machine bureaucracy                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. การกําหนดหลักทรัพยค้ําประกันเงนิกูเขมงวด                 
2. ธนาคารเพงเล็งที่ผลิตภัณฑของเราวาสามารถ
แกปญหาการเงินของเราไดหรือไม                 

Customer satisfaction                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.ทานพึงพอใจธนาคารนี้เพยีงใด                 
 
 

Enabling organization 

Machine bureaucracy 

Ad hoc professionalism 

Customer satisfaction 
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Consumer acceptance of electronic commerce: Integrating trust and risk with the 
technology acceptance model (by Paul A. Pavlou, 2003) 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Actual transaction behavior                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.ขาพเจาซื้อสินคาและโอนเงินในชวง 6 เดือนที่
ผานมาทางเวบ็นี้          

Intention to transact                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ถามีโอกาสขาพเจาตั้งใจจะใชเว็บนี ้          
2. ถามีโอกาส เชื่อไดเลยวาขาพเจาจะใชเวบ็นี้ใน
อนาคต          

3. เปนไปไดทีข่าพเจาจะใชเว็บนี้ในไมชานี้          

Trust                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เว็บนี้เชื่อถือได (ไววางใจได)          

2. เว็บนี้รักษาสัญญาและขอผูกพัน          

frequency 

Satisfaction with fast 
transaction 

reputation 

Perceived risk 

Intention to transact 

trust 

Perceived usefulness Perceived ease to use 
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3. ขาพเจาเชื่อถือเว็บนี้เพราะเขาใสใจขาพเจา 1 2 3 4 5 6 7   

Perceived risk                                           ไมเสี่ยงเลย 1 2 3 4 5 6 7  เสี่ยงมาก 

1. คุณคิดวาเวบ็นี้นาตัดสินใจติดตอดวยเพยีงใด          
ไมเสี่ยงเลย         
2. คุณคิดวาเวบ็นี้นาตัดสินใจติดตอดวยอยางไร          
ในสถานการณที่เลวมาก         
3. คุณคิดวาเวบ็นี้นาตัดสินใจซื้อสินคาเพียงใด            
มีโอกาสสูญเสียมาก         

Perceived usefulness                   

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ในภาพรวมขาพเจาเชื่อวาเว็บขายสินคาที่มี
ประโยชน          

2. เว็บนี้มีคาสาํหรับขาพเจา          

3. สารสนเทศในเว็บนี้มีประโยชนสําหรับขาพเจา          

4. เว็บนี้ทําหนาที่ไดดี ใชงายไดจริง ๆ          

Perceived ease of use                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. อินเทอรเฟสของเว็บนี้ชัดเจน เขาใจงาย                 

2. การเขาใชไมตองใชความพยายามมาก                 

3. เว็บนีใ้ชงาย                 

4. เราหาขอมูลขาวสารจากเวบ็นี้ไดงาย                 

Web retailer reputation                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เว็บนี้พึ่งพาได                 

2. เว็บนี้มีชื่อเสียงแยมากในตลาด                 

3. เว็บนี้มีชื่อเสียงในทางนาไววางใจ                 
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Satisfaction with past on-line transaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. โดยทั่วไปจากประสบการณที่ติดตอดวยขาพเจา
พอใจเว็บนี ้                 

2. ขาพเจาพอใจสินคาและบริการที่เคยซ่ือจากเว็บนี ้                 

Web shopping frequency                 

นาน ๆ คร้ัง 1 2 3 4 5 6 7 ทุกวัน 

1. ขาพเจาซื้อสินคาทางเว็บ                  
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Online purchasing of simple retail goods: The impact of e-service quality as provided by 
electronic commerce functionalities  

(by Pierre Hadaya and Jean Ethier, 2008) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Web site information quality                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขอมูลขาวสารถูกตองแมนยํา                 

2. ขอมูลขาวสารเชื่อถือได                 

3. ขอมูลขาวสารอานงาย                 

4. ขอมูลขาวสารเขาใจงาย                 

5. ขอมูลขาวสารมีประโยชน                 

Web quality                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. นําทางเขาเวบ็งาย                 

2. ลิงคงาย                 

3. ดาวนโหลดเร็วทั้งภาพและขอความ                 

4. ติดตอไดรวดเร็วทันใจ                 

5. การจัดวางด ี                 

EC functionality available 
on web 

Confirmation of consumer 
expectation 

Web site information 
quality 

Web site quality 

Customer satisfaction Intention to 
repurchase 
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Confirmation of consumer expectation                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. พรอมสนองความตองการ                 

2. ระบุความตองการที่เจาะจงได                 

3. ส่ังซื้อไดงาย                 

4. จายเงินงาย                 

5. ซ้ือซํ้าอีกไดไมเลิกกิจการ                 

6. ครอบคลุมสินคาทุกอยางที่อยากได                 

7. สินคาคัดมาแลวอยางด ี                 

Customer satisfaction with the purchase process         

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. พึงพอใจกับประสบการณซ้ือสินคาผานเว็บ                 

2. ปล้ืมใจกับประสบการณซ้ือสินคาผานเว็บ                 

3. เบิกบานใจกับประสบการณซ้ือสินคาผานเว็บ                 

Internet to repurchases                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ขาพเจาตั้งใจจะซื้อสินคาจากเว็บนี ้                 

2. ขาพเจาซื้อสินคาผานเว็บเปนปกต ิ                 
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An empirical investigation of customer satisfaction with technology mediated service 
encounter in the context of online shopping 
(by Kyootai Lee and Kailash Joshi, 2007) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Effort                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ซ้ือสินคาผานอินเทอรเน็ตประหยดัเวลาขาพเจา
ไดมาก                 

2 ซ้ือสินคาผานอินเทอรเน็ตประหยดัแรงงาน                 
3. ซ้ือสินคาผานอินเทอรเน็ตเสียเวลานอยกวาไป
ซ้ือที่ราน                 

Price                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.สินคาที่ซ้ือผานอินเทอรเนต็ราคาถูกกวาที่ซ้ือ
จากราน                 

Perceived value 

Internet familiarity 

satisfaction 

Service quality 

effort 

responsiveness 

price 

Privacy risk & 
economic risk 

Empathy & assurance reliability tangibility 
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Responsiveness                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. สารสนเทศบนเว็บของรานเปนปจจุบัน                 
2. สารสนเทศบนเว็บของราน ชวยใหตดัสนิใจซื้อ
ไดดีขึ้น                 

3. สารสนเทศบนเว็บของรานเชื่อถือได                 

4. สารสนเทศบนเว็บของรานถูกตอง                 

5. สารสนเทศบนเว็บของรานครบถวนสมบูรณ                 

6. สารสนเทศบนเว็บของรานเพียงพอ                 

Tangibility                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. การจัดวางวตัถุบนเว็บดูสบายตา                 

2. เว็บมีความเปนมิตร                 

3. หนาตาและอารมณของเวบ็ดูด ี                 
4. ขาพเจามีความรูสึกทางบวกตอบรรยากาศของ
เว็บ                 

5. การออกแบบเว็บทําใหทําธุรกรรมไดงาย                 

Privacy risk and economic risk                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. มีความปลอดดานขอมูลวนตัว                 

2. รูสึกกังวลตอการโอนเงินมาที่นี่                 
3. รูสึกปลอดภัยวาขอมูลสวนตัวไมถูกนําไปใช
กอนไดรับอนญุาต                 

Reliability                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. สงสินคาใหไมลาชาเกินไป                 

2. สงสินคาในหีบหอที่มั่นคง                 

3. มีระบบ order tracking                 
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4. เวลาและคาใชจายสมเหตสุมผล                 

Empathy and assurance                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. เว็บนี้รูใจขาพเจา                 
2. พนักงานของรานที่เว็บนี้สรางความมั่นใจใหวา
สามารถชวยแกปญหาใหเราได                 

3. เว็บตองสนองตอบความตองการเราไดเร็ว                 

Internet familiarity                   

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาใชอินเทอรเน็ตไดดี                 
2. ขาพเจาคุนเคยและรูจกัการคาบนอินเทอรเน็ต
จากการคน (search)                 
3. ขาพเจาคุนเคยและรูจกัการคาบนอินเทอรเน็ต
จากการซื้อสินคา                 

Satisfaction                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ในภาพรวมขาพเจาพึงพอใจธุรกรรมทาง
อินเทอรเน็ต                 
2. ในภาพรวมขาพเจาปล้ืมใจธุรกรรมทาง
อินเทอรเน็ต                 

3. ขาพเจาจะซื้อสินคาผานทางอินเทอรเน็ตอีก                 
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ความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารบนระบบอินเทอรเน็ต 
Relationship between online service quality and customer satisfaction 

(by Parmita Saha and Yanni Zhao, 2005) 

 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
 
 
คุณภาพบริการ คือประสิทธิภาพความเชื่อถือไดความ รับผิดชอบ ความสําเร็จ ความเปนสวนตวั  
 ความรูสึกไมสมหวัง (disconfirmation) คอืผลตางระหวางความคาดหวังกับคณุภาพบริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Satisfaction Disconfirmation 

Service Quality 

Expectation 
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ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพงึพอใจในการปฎิบตัิงานและผลกระทบตอดานทรัพยากรมนุษย 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
ความชัดเจนของเปาหมาย (org. goal clarity) หมายถึง ความเขาใจวาองคกรมีเปาหมายอะไรมี
ภารกิจอะไร                     
แรงจูงใจในการทํางาน (service motivation) หมายถึง การเห็นความสําคัญของงานบริการ รูวาตอง
ตามใจคนอื่นมากกวาสนใจผลงานของตน สนใจอุทิศตนเพื่อสังคมแมบางครั้งจะถูกดูหมิ่น 
ผลกระทบของงาน (work impact) หมายถึง การทราบดีวางานที่ทําสงผลดี คือ ผลปฏิบัติงานของ
หนวยงานของตน องคกรของตนตลอดจนหนวยงานภายนอกและผูเกี่ยวของภายนอก                
ความสําคัญของภารกิจ (mission valence) การรูสํานึกวาองคกรนี้ทํางานสําคัญ มีภารกิจที่สําคัญ นา
ตื่นเตน มีประโยชนในวงกวาง                                                                   
ความพึงพอใจในงาน (job satisfaction) คือความชอบที่จะทํางานนัน้ พอใจในงานนัน้  
 

Organization goal clarity                 
นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.สามาถอธิบายเปาหมายขององคใหผูอ่ืนเขาใจได                 
2.ทุกคนทราบภารกิจขององคกร                 
3.องคกรมีเปาหมายที่ชัดเจน                 
Public service motivation                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.ขาพเจาใหความสนใจการบริการสาธารณะทีด่ ี                 

ความชัดเจนใน
เปาหมายของงาน 

แรงจูงใจดาน
บริการ 

ผลกระทบจากงาน
ที่ทํา 

ความสําคัญของภารกิจ ความพึงพอใจในงาน อัตราการขาดงาน
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2.ขาพเจาเตือนตนเองเสมอถึงภารกิจที่ตองตามใจ
ผูอ่ืน                 
3.การชวยใหสังคมดีขึ้นดีกวาสนใจแตตวัเอง                 
4.ขาพเจาเตรียมพรอมเพื่ออุทิศตนใหสังคม                 
5. ขาพเจาไมกลัวอันตรายจากการชวยคุมครองสิทธิ
ของผูอ่ืน                 
Work impact                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. ขาพเจาเหน็วาผลงานของขาพเจาเปนผลดีตอ
หนวยงาน                 
2.  ขาพเจาเหน็วาผลงานของขาพเจาเปนผลดีตอ
องคกร                 
3.  ขาพเจาเหน็วาผลงานของขาพเจาเปนผลดีตอ
สังคมภายนอก                 
Mission valence                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1. องคกรนี้ทํางานที่เปนประโยชนตอสังคม                 
2.  ขาพเจาเชื่อวาวัตถุประสงคหลักขององคกรมี
ความสําคัญมาก                 
3.  งานขององคกรนี้ไมมีประโยชนในวงกวาง                 
4.   ขาพเจาเหน็วาองคกรนี้มภีารกิจทีน่าสนใจ                 
Job satisfaction                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ขาพเจาชอบทํางานที่นี ่                 
2. ขาพเจาไมชอบงานที่ทําที่นี่                 
3. กลาวโดยรวมขาพเจาชอบงานของขาพเจา                 
Absenteeism                 

ไมเคยลา 1 2 3 4 5 6 7 ครบตามสิทธิ์ 

1.  ทานลากิจลาปวยกใน 1 ป                 
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ความพึงพอใจของผูขอใชบริการจากหนวยงานภาครัฐ 
Public service user satisfaction: An application to “higher education” 

(by Lola C. Duque Zuluaga, 2004) 

 

 

 

 

 

 

คุณภาพบริการท่ีรับรู (perceived quality) คือผลการตัดสินใจในประเด็นยอยหรือภาพกวางของ

ความดีเดนของสินคาหรือบริการ                               

คุณภาพบริการ หมายถึง ความประทับใจตอความดี/ชัว่ของบริการหรือองคกร          

ความรูสึกรวมเปนเจาขององคกร (user co-production) หมายถึงการทีผู่ใชบริการปฏิบัติตนเสมือน

เปนพนกังานหรือมีสวนรวมเปนผูผลิตหรือบริการ หรือเปนผูรวมผลิตจริง ๆ                                 

ผลบริการ (service outcome) หมายถึงผลที่เปนไปตามหนาที่องคกร เชน ผลปฏิบัติงาน เงินที่ได/

จาย ความสามารถ หรือผลทางอารมณ เชน ความสบายใจที่ไดรับจากสนิคาและบริการ หรือ ผลทาง

สังคม เชน ผลที่กระจายสูสังคมจากการไดไปใชบริการหรือใชสินคา             

ชื่อเสียงองคกร (org. reputation) คือภาพที่องคกรนั้นอยูในใจผูรับบริการผานการสื่อสารและการ

เคยเขาไปรับบริการ  

 
 
 
 
 
 

คุณภาพบริการ 
 

การมีสวนรวม
เปนเจาของ

ความพึงพอใจของ
ผูขอรับบริการ

ผลลัพธของงาน
บริการ 

ช่ือเสียงของ
สถาบัน 
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อิทธิพลของการมีสวนรวมในองคกรตอความพึงพอใจในงาน 
Participation’s influence on job satisfaction. The Importance of Job Characteristics. 

(by Bladley E. Wright and Soon Hee Kim, 2004) 

 
  
 
 
   

 
 
 
 
การมีสวนรวม (participation) คือการที่องคกร หัวหนางาน เพื่อนรวมงานไดรับโอกาสแสดง
ความเหน็ อธิบายผลปฏิบัติงาน ปญหาการประเมินผลงานอยางเต็มที่เพื่อชวยกันทํางาน    
การยอนกลับ (feedback) คือการที่หัวหนางานเปดโอกาสใหพนกังานปรับปรุงผลงานและรับ
ประเมินผลงานที่โปรงใสและสงกลับมาใหดูเพื่อปรับปรุงตนเอง                                                     
การพัฒนาศักยภาพ (career development support) คือการที่องคกรมีการฝกอบรมพัฒนาพนกังาน
ใหมีความรูทนัปจจุบัน ใหความสนใจพฒันาบุคลากร สนใจพัฒนาตามความตองการของพนักงาน 
การมองเห็นทางความกาวหนา                                                                      
ลักษณะงาน (job specificity) คือการเขาใจเปาหมายของงานที่ทํา รูระดับผลปฏิบัติงานที่องคกร
คาดหวังไว                                                                                                                          
ความสําคัญของาน (task significance) การเห็นวางานที่ทํามีผลตอเปาหมายขององคกรเพียงใด  
 

Job satisfaction                 
นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ขาพเจาคิดจะลาออกจากงาน                 
2. ขาพเจาจะแนะนําผูอ่ืนมาทํางานที่นี ่                 
3. งานที่ทําที่นีน่าพึงพอใจ                 

ความพึงพอใจ
ในงาน

การพัฒนา
บุคคลากร

ลักษณะงาน 

ความสําคัญของงาน 

ผลยอนกลับการมีสวนรวม 
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Career development support                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ขาพเจาไดรับการฝกอบรมเสมอเพื่อใหมีความรูที่
เปนปจจุบนั                 
2. องคกรนี้สนใจพัฒนาบุคคลากร                 
3. ความสนใจของขาพเจาไดรับการสนองตอบ                 
4. ขาพเจามองเห็นโอกาสกาวหนาในองคกรของ
ขาพเจา                 
5. ขาพเจาถูกกดดันเรื่องงาน                 
feedback                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.หัวหนาแจงผลปฏิบัติงานใหขาพเจาทราบเพื่อเปน
แนวทางปรับปรุงการทํางาน                 
2.การประเมินผลปฏิบัติงานทําใหขาพเจาไดมี
โอกาสปรับปรุงการทํางาน                 
3. ขาพเจาไดรับแจงใหทราบจากผูอ่ืน (เพื่อน
รวมงาน หวัหนา ลูกคา) วาปฏิบัติงานดีเลวเพยีงใด                 
4. ขาพเจาไมเคยดัรับแจงใหทราบวาขาพเจาทํางาน
ดีหรือไม                 
Participation                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1.หัวหนาถามความคิดเหน็และแนวความคดิ
เกี่ยวกับงานกบัขาพเจา                 
2.ขาพเจามีสวนรวมตัดสินใจเรื่องที่สําคัญ ๆ ของ
หนวย                 
3. พนักงานทีอ่าจไดรับผลกระทบจากการตัดสินใจ
จะถูกสอบถามถึงเหตุผล                 
4.ขาพเจารูสึกอิสระที่จะเสนอความคิดเหน็เรื่องงาน                 
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Task significant                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.ขาพเจามองเห็นถึงความสําคัญของการบรรลุเปาหมาย                 
2.ขาพเจาเขาใจถึงความสําคัญของงานของหนวยตอ
วัตถุประสงคขององคกร                 

Job specificity                 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 1 2 3 4 5 6 7 เห็นดวยอยางยิ่ง 

1.วัตถุประสงคของงานของขาพเจายังคลุมเคลือไม
ชัดเจน                 
2.ขาพเจารูวาวตัถุประสงคขอใดมีความสําคัญ
กอนหลังอยางไร                 
3.ขาพเจาไมแนใจวาเขาคาดหวังผลปฏิบัติงานของ
ขาพเจาไวแคใหน                 
4.ขาพเจาเขาใจชัดเจนวาหัวหนาคาดหวังอะไรในงาน
ของขาพเจา                 
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ตัวกําหนดของความตั้งใจปฎิบัตงิาน 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ความสําคัญขององคกร (Org Importance) คือความรูสึกถึงความสําคัญขององคกร มีความสําคัญที่
ขาดไปแลวจะตองเสียดาย                                                                 
ความสําคัญของงาน (job importance) คือการเห็นวางานที่ทําวาตองทําใหเสร็จ คนจํานวนมากอาจ
รับผลกระทบจากผลลัพธของานนี ้                                                                   
ความสามารถ (Self-efficacy) คือความมั่นใจวาสามารถทํางานไดและทาํไดด ี                              
รางวัล (reward) คือผลดานรายได ตําแหนง ความมั่นคง การยอมรับ                                 
แรงจูงใจใหบริการ (public service motivation) คือความรูสึกวาไดคืนอะไรใหสังคมบาง ทั้งเปน
งานที่อยากทํามานานและมผีลตอความกาวหนาในอาชพีในภายหนา                           
แรงจูงใจในการทํางาน (work motivation) คือความตั้งใจทํางานใหดี ไมเห็นแกเหน็ดเหนื่อยและไม
สนใจวาจะใชเวลาทํานานเพยีงใด  
 
 
 

 
 

รางวัลที่ไดรับ 

ความสําคัญของ
องคกร 

ความสําคัญของ
งาน 

แรงจูงใจทํางาน 
 

ความสามารถ 

ความพึงพอใจใน
การทํางาน 
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อิทธิพลของความขัดแยงเร่ืองงานในครอบครัวตอความผูกพันองคกรและการเปลี่ยนงาน 
Overworked and isolated? Predicting the effect of work-family conflict, autonomy, and 

workload on organization commitment and turnover of virtual workers 
(by Manju Ahuja, Katherine M” Chudoba, Joey F’ George, Chuch Kacmar and Harison 

McKnight, 2002) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความผูกพนัองคกร (org commitment) คือการเห็นคณุคาของงานองคกร ความทุมเทใหองคกร 
ความผูกพนักับสหภาพแรงงาน (union commitment) คือความยินดทีี่จะทํางานหรอืเปนสมาชิก
สหภาพหรือเขาไปเกี่ยวของ                                                                                                           
การรับรูถึงความมั่นคงในการงาน (perception of employment equity) คือความมั่นคงในงานทั้ง
ในแงที่องคกรจัดใหหรือในดานการดแูลดานสวัสดิการ เงินเดือน และการพัฒนาบุคลากร  

 
 
 
 
 
 

ความแยงเรื่องงาน
ในครอบครัว 

ความลาจากงาน 
 

ระดับความอิสระ
ของงาน 

ความผูกพัน
องคกร

ความตั้งใจเปลี่ยน
งาน

ความพึงพอใจใน
การทํางาน

ภาระงาน 
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ความผูกพนัองคกรท่ีนําสูการเปนองคกรสากล 
 

  
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ความผูกพนัองคกร (org commitment) คือการเห็นคณุคาของงานองคกร ความทุมเทใหองคกร           
ความผูกพนักับสหภาพแรงงาน (union commitment) คือความยินดทีี่จะทํางานหรอืเปนสมาชิก
สหภาพหรือเขาไปเกี่ยวของ  
การรับรูถึงความมั่นคงในการงาน (perception of employment equity) คือความมั่นคงในงานทั้ง
ในแงที่องคกรจัดใหหรือในดานการดแูลดานสวัสดิการ เงินเดือน และการพัฒนาบุคลากร  

 
 
 
 
 
 

ตําแหนง 

เช้ือชาติ 

เพศ 

อายุ 

สถานะการจาง 

สถานภาพสมรส 

การศึกษา 

ภาษา 

การรับรูการชวยเหลือ
ดาน ศก แก พนง 

การรับรูในบทบาทผู
ประเมิน 

การรับรูความมั่นคงใน
งาน 

ความผูกพัน
กับสหภาพแรง

ความผูกพัน
องคกร 
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ตัวกําหนดผลคิภาพและความผูกพันองคกร 
 
 
 
 
 

•  

 
 
วิสัยทัศน (vision) คือความผกูพัน ยอมรับ ศรัทธา เขาใจในวิสัยทัศนขององคกร ความหวัง 
ความศรัทธา (hope/faith) คือความศรัทธาในองคกรและผูบริการ ทุมเททําทุกอยางเพื่อใหองคกร
บรรลุภารกิจ                                                   
จิตสาธารณะ (altruistic love) คือความเชื่อมั่นวาองคการใสใจ เมตตา จริงใจ ซ่ือสัตยและปกปอง
พนักงาน              
ความหมายความสําคัญของงาน (meaning) คือความรักในงาน กิจกรรมที่เกี่ยวกับงาน เห็นคณุคา
ของงานวามีผลตอชีวิตผูอ่ืน                                                                                              
ความเปนสมาชิกภาพ (membership) คือความรูสึกวาองคกรและผูบริหารเห็นคณุคาความสําคัญ
ของตนและงานของตน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จิตรสาธารณะ 

วิสัยทัศน 

ความหวัง 

ควงามสําคัญของงาน 

ความเปนหมูคณะ 

ผลิตภาพ 

ความผูกพันองคกร 
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ตัวอยางแบบวดั Service Quality ตามแนวทาง SERVQUAL ของ Parasuraman & Berry 
 

Predicting Overall Service Quality: A Structural Equation Meditating Approach 
(by Carme Saurina and Germa Coender, 2002) 

Tangibles                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทมีเทคโนโลยีที่ทันสมัย                 

2. สภาพแวดลอมดึงดูด นาดนูามอง                 

3. พนักงานแตงกายดี ดูด ี                 

4. เอกสารแบบฟอรมตางๆ ชัดเจน เขาใจงาย                 

Reliability                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทจริงใจที่จะรวมแกปญหาของทาน                 

2. บริษัทใหบริการตรงเวลาที่ตกลงกัน                 

3. บริษัทไมทาํงานผิดพลาด                 

4. บริษัทกําชบัมิใหบันทกึรายการตาง ๆ ผิดพลาด                 

Responsiveness                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทสงสินคาไดตรงเวลา                 

2. บริษัทบริการฉับไว                 

3. บริษัทตั้งใจชวยลูกคาเสมอ                 

Assurance                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. พนักงานสรางความมั่นใจใหลูกคา                 

2. รูสึกปลอดภัยที่จะทําธุรกรรมกับบริษัท                    

3. พนักงานสภุาพออนนอมตอทาน                 

4. พนักงานมคีวามรูพรอมตอบคําถามของทาน                 
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Empathy                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทมีเวลาทําการที่อํานวยความสะดวกแก
ลูกคา                 

2. พนักงานมบีุคลิกที่ทําใหทานสนใจ                 

3. พนักงานเขาใจความตองการของทาน                 
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Development of a Measurement Scale for B2B Service Quality: Assessment in the Facility 
Service Sector (by Darline Vandaele & Paul Gemmel, 2004) 

 

Responsiveness                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ผูใหบริการแจงเวลาที่จะจดับริการที่แนนอนให
ทราบ                 

2. ลูกคาไดรับบริการทันที                 

3. ผูใหบริการมารวมประชุมตรงเวลา                 
4. ผูใหบริการบริการเสร็จพอดีวันสุดทายของ
สัญญา/ขอตกลง)                 
5. ผูใหบริการเตรียมพรอมรับปญหาที่อาจเกิดขึ้น
ระหวางสงมอบบริการ                 

Reliability                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ใหบริการทีถู่กตองแมนยําเสมอมา                 

2. ใหบริการทนัทีที่ขอรับ                 

3. ติดตามดูแลการบริการตลอดเวลา                 

4. รักษาคํามั่นสัญญาเสมอ                 

5. จัดการดานเอกสารไดไมผิดพลาด                 

Tangibles                 
นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. มีอุปกรณเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย                 
2. พนักงานแตงกายดี ดูด ี                 
3. ใหบริการผานระบบออนไลน                 
Competence                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. พนักงานไมมีความรูและทกัษะพอที่จะใหบริการ
อยางราบรื่น (-)                  
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2. บริษัทมิไดเชี่ยวชาญจริงในดานทีก่ําลังบริการอยู 
(-)                 

3. บริษัทมิไดมีทักษะเปนนกัแกปญหา (-)                 

Consultative Setting                 
นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. รูและเขาใจในลักษณะธุรกิจของลูกคา                 

2. บริการที่ใหมีทั้งการฝกอบรมและการศกึษา                 
3. รับภาระงานและภาระรับผิดชอบบางเรื่องของ
ลูกคาไปทํา                 
4. รับภาระความเสี่ยงของลูกคา                 
5. พรอมรวมเปนหุนสวนดวยขอผูกพนัที่เหมาะสม                 
Price                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. ราคาที่เสนอสอดคลองกับงบประมาณที่ลูกคามี                 

2. ราคาที่เสนอไมผิดแผกจากผูเสนอราคารายอื่น                 

3. ราคาที่เสนอเหมาะสมกับคุณภาพบรกิาร                 
Interpersonal Skill                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. พนักงานมปีฏิสันถารและเปนมิตร                 
2. พนักงานมคีวามสุภาพและเคารพความเปน                 

3. พนักงานเชือ่ถือเชื่อใจได                 

4. บริษัทมีความเปดเผยตรงไปตรงมากับลูกคา                 

Accessibility                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทพรอมดูแลชวยเหลือลูกคาตลอดเวลา                 

2. บริษัทติดตองาย                 
3. บริษัทมีทรัพยากรทางเทคนิคที่เขาถึงงายและมี
มากกระจายทัว่ไป                 

Creditability                 
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นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทนี้ดูแลวไมนาจะซื่อสัตย ไมนาเชื่อถือ (-)                 

2. บริษัทและพนักงานไมมช่ืีอเสียงในวงการ (-)                 

3. บริษัทไมเคยแสดงออกวาเปนผูมีคุณธรรม (-)                 

4. บริษัทไมปกปดความลับของลูกคา (-)                 

Product offering                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทจัดบริการตามที่ลูกคาตองการเฉพาะ                 
2. ลูกคาสามารถเลือกบริการ/โปรแกรมไดหลาย
อยาง                 
3. บริษัทสามารถขยาย/เพิ่มบริการอื่นใหลูกคาได
ตามประสงค                 

4. บริษัทใหบริการเบ็ดเสร็จ (one-stop-shop)                 

Market Clout                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทมีอํานาจและอิทธพิลในวงการ                 

2. บริษัทมีสวนแบงทางการตลาดมาก                 
3. บริษัทสามารถประสานความรวมมือและ
แลกเปลี่ยนทรพัยากรกับบรษิัทอื่น                 

4. บริษัทเปนผูนําบริษัทอื่น                 

Geographic Presence                 

นอยที่สุด 1 2 3 4 5 6 7 มากที่สุด 

1. บริษัทสามารถใหบริการในตลาดอื่นที่ไกล
ออกไปได                 

2. บริษัทสามารถใหบริการแกเมืองอื่นได                 

3. บริษัทสามารถใหบริการแกประเทศอื่นได                   
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