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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของเพศท่ีมีผลต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั  พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ (2) เพื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการใช้บริการกบัคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ประชาชนท่ีมาใช้บริการของห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั  พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ จ านวน 1,500 คน จากนั้น ไดก้ าหนดขนาดตวัอย่าง
เป็น 320 คน โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามลักษณะ
แบบสอบถาม (Questionnaire)  และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยค่าสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ านวน ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วนการทดสอบสมมติฐานจะวิเคราะห์ดว้ยค่าสถิติเชิง
อนุมาน ไดแ้ก่  Independent sample t-test,  one way ANOVA (F-test) พร้อมกบัเปรียบเทียบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียแบบรายคู่ดว้ยวิธี LSD และวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 
 ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนท่ีมาใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 36-45 ปี       
มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา มีระดับการศึกษา อนุปริญญา หรือ ปวส. มีรายได้ต่อเดือน 10,001-
20,000 บาท ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ อาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือนของประชาชน
ท่ีมาใชบ้ริการ มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ อย่างมีนยัส าคญั (p≤0.01) ขณะท่ีการใชบ้ริการ 
กบั คุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ มีความสัมพนัธ์กนั
ในระดบัสูงอยา่งมีนยัส าคญัยิง่ (p≤0.01)  
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ABSTRACT 
 

 The objectives of this research were (1)  to study the influence of gender on service 
quality of PK Extra Enterprise Limited Partnership.  (2)  To study different demographic factors 
towards opinions on service quality of PK Extra Enterprise Limited Partnership.  (3)  To study the 
relationship between service usage and service quality of PK Extra Enterprise Limited Partnership. 
The study population was 1,500 people who used the services of PK Extra Enterprise Limited 
Partnership. The sample size was then set to 320 using Taro Yamane's formula. Data were collected 
using a questionnaire.  Data were analyzed by using descriptive statistics such as number, 
percentage, mean and standard deviation.  The hypothesis test was analyzed by using inferential 
statistical values such as Independent sample t- test, one- way ANOVA ( F- test) , along with 
comparison of pairwise mean difference by LSD method and Pearson correlation coefficient 
analysis at a significance level of 0.05.  The results of the study found that most of the people who 
used the service were female, aged between 36 to 45 years, currently a student 10,001-20,000 baht. 
As for the hypothesis testing, it was found that the age, occupation and monthly income of the 
people who used the service Influence service quality significantly (p≤ 0.05)  while the use of the 
service and the quality of service of PK Extra Enterprise Limited Partnership There was a 
significantly higher correlation (p≤0.01). 
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กติติประกาศ 
 

สารนิพนธ์เร่ือง คุณภาพการให้บริการติดตั้งฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ กรณีศึกษาห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ กรุงเทพมหานคร ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงลงไดด้ว้ยความ
กรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศิวะนนัท ์ ศิวพิทกัษ ์อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ท่ีไดส้ละเวลา
อนัมีค่าใหค้วามรู้ ค าปรึกษา ค าแนะน า ขอ้ช้ีแนะท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้งานวิจยัฉบบัน้ีถูกตอ้งและ
สมบูรณ์มากยิ่งข้ึน ผูว้ิจัยรู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาจึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้                
ณ โอกาสน้ี  

ขอกราบขอบพระคุณ คณาจารย์วิทยาลัยบริหารธุรกิจนวัตกรรมและการบัญชี 
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์ทุกท่านท่ีไดป้ระสิทธ์ิประสาทวิชาความรู้ ให้ค  าแนะน า และถ่ายทอด
ประสบการณ์อนัมีค่ายิง่แก่ผูว้ิจยั ท่ีไดใ้หโ้อกาสในการศึกษาขอ้มูลส าหรับใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ี และ
ขอขอบพระคุณ คุณกุลประเสริฐ ตรีสุคนธ์ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ 
กรุงเทพมหานคร ท่ีให้ค  าแนะน า ถ่ายทอดประสบการณ์แนวทางในการพฒันาห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ กรุงเทพมหานคร และขอขอบพระคุณเจ้าของหนังสือ วารสาร 
เอกสาร สารนิพนธ์ และวิทยานิพนธ์ทุกเล่มท่ีช่วยให้สารนิพนธ์ฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ ตลอดจน
ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม  

สุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา ญาติพี่นอ้ง เพื่อนร่วมรุ่นทุกท่าน ท่ีให้
ความรัก ความห่วงใยและเป็นก าลงัแรงใจใหก้ารสนบัสนุน ส่งเสริมในทุกๆ ดา้นมาตลอด จนท าให้
ผูว้ิจยัสามารถจดัท าสารนิพนธ์ฉบบัน้ีลุล่วงไปดว้ยดี ประโยชน์ท่ีไดรั้บจากสารนิพนธ์ฉบบัน้ีผูว้ิจยั
ขอมอบเป็นเคร่ืองบูชาพระคุณของบิดา มารดา และครูอาจารยท่ี์ไดอ้บรมสั่งสอนช้ีแนวทางท่ีดีและ
มีคุณค่าตลอดมาจนส าเร็จการศึกษา 
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บทที่  1 
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัรถยนตมี์บทบาทส าคญัอยา่งยิ่งในการด าเนินชีวิตประจ าวนั เรียก ไดว้่าเป็น
ปัจจยัท่ี 5 ในการด ารงชีพ เพราะรถยนตช่์วยอ านวยความสะดวกในการท างาน ติดต่อธุรกิจ รวมทั้ง
ยงัเป็นพาหนะขนส่งท่ีใชใ้นการคมนาคมทางบกท่ีสะดวก รวดเร็วท าให้ระยะเวลาเดินทางสั้นลง
และถึงท่ีหมายในเวลาอนัรวดเร็ว ประกอบกบั การขยายตวัของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมี
อตัราเพิ่มข้ึน และระบบขนส่ง มวลชนท่ีมีให้บริการยงัไม่มีประสิทธิภาพท่ีดีพอ บริการขนส่ง
สาธารณะมีอยูจ่  ากดั และมีความเส่ียงในการใชบ้ริการ ดงันั้นผูท่ี้ตอ้งการความสะดวกรวดเร็วในการ
เดินทาง และติดต่อธุรกิจจึงมีความตอ้งการรถยนตม์ากข้ึน ท าใหป้ริมาณการจ าหน่ายรถยนต ์เพิ่มข้ึน
อย่างรวดเร็วและต่อเน่ืองในระยะหลายปี ท่ีผ่านมา นอกจากความสะดวกสบายในการเดินทางท่ี
ได้รับแลว้ ยงัเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกถึง รสนิยมและฐานะของผูข้บัข่ี ท าให้ตลาดรถยนต์ยงัคงมีความ
น่าสนใจและมีการแข่งขนักนัรุนแรงอย่างต่อเน่ือง นอกเหนือจากความตอ้งการของผูใ้ช้รถยนต์
ทางดา้น ความสะดวกรวดเร็วในการเดินทางแลว้ผูใ้ชร้ถยนตย์งัตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวก อ่ืน 
ๆ ท่ีจะท าให้ผูใ้ชร้ถยนตเ์กิดความพึงพอใจในการขบัข่ีสูงสุดโดยเฉพาะอุณหภูมิ ในรถ ท าให้ฟิลม์
กรองแสงเร่ิมมีบทบาทในตลาดรถยนต์มากข้ึน เน่ืองจากฟิล์มกรอง แสงถือเป็นอุปกรณ์ท่ีติดตั้ง
เพิ่มเติมในรถยนตซ่ึ์งมีคุณสมบติัหลายดา้น เช่น ช่วยกนั ความร้อนเขา้สู่หอ้งโดยสาร ช่วยประหยดั
พลงังานท่ีใชท้ าความเยน็ ลดอนัตรายจาก การแตกกระจายของเศษกระจก ลดแสงจา้ใหท้ศันวิสยัใน
การขบัข่ีท่ีดี ปกป้องอุปกรณ์ ภายในรถไม่ให้ซีดจาง สร้างความเป็นส่วนตวั และยงัเป็นสินค้า
ประเภทแฟชัน่ท่ีใหค้วามสวยงามกบรถยนตอี์กดว้ย 

ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ กรุงเทพมหานคร เป็นหน่วยงาน
จ าหน่าย-ติดตั้งฟิลม์กรองแสง ท่ีเปิดด าเนินการมา 2 ปี 5 เดือน 21 วนั สถานะนิติบุคคล ยงัด าเนิน
กิจการอยู่ ทุนจดทะเบียน ดว้ยทุนของผูป้ระกอบการทั้งหมด ปีท่ีส่งงบการเงิน 2561, 2562, 2563 
การลงทุนตามสัญชาติ ไทย (100.00%) ข้อมูลธุรกิจ กลุ่มธุรกิจ G : หมวดธุรกิจ 45203 การ
บ ารุงรักษายานยนตท์ัว่ไป จ าหน่าย-ติดตั้งฟิลม์กรองแสง การด าเนินธุรกิจท่ีผ่านมา มีการจดัท ากล
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ยุทธ์การตลาดในปี 2564 โดยให้ความส าคญัในการส่ือสารกบัลูกคา้ ทั้งออนไลน์ ออฟไลน์ แต่ท่ี
ผ่านมาพบว่าการบอกต่อของลูกคา้ไดผ้ลดีท่ีสุด พร้อมกนัน้ียงัติดอาวุธในการแข่งขนัดว้ยกิจกรรม 
ส่งเสริมการขาย ดว้ยการยกระดบัคุณภาพในการบริการ รวมถึงการน าเสนอสินคา้ใหม่ ตอบโจทย์
การใชง้านของลูกคา้ในปัจจุบนั ท่ีมีความตอ้งการหลากหลายมากยิ่งข้ึน ปีท่ีแลว้เปิดตวัฟิลม์ กรอง
แสงติดรถยนต ์เนน้คุณสมบติักนัความร้อน สญัญาณดิจิตอลสามารถ ผา่นได ้ไดรั้บการตอบรับ จาก
ลูกคา้เป็นอยา่งดี ปีน้ีจะผลกัดนัต่อเน่ือง ส่วนร้านคา้ตวัแทนจ าหน่ายกวา่ อีกประมาณ 15-30 แห่ง ยงั
พร้อมด าเนินธุรกิจเคียงขา้งกนัไป 

แต่ปัจจุบนัก าไรลดลงซ่ึงเกิดจาก ผลกระทบจากโควิด-19 เป็นเหตุการณ์ท่ีไม่เคยเกิด
ข้ึนมาก่อน ตั้งแต่เร่ิมท าธุรกิจ โดยเฉพาะในเดือนมีนาคม ถึง เมษายน 2563 ท่ีค่อนขา้งวิกฤตยอดขาย
ตกลงไปถึง 55% ท าให้ตอ้งเตรียมแผนงานไวร้องรับ ปรับตวัตลอด และต่อเน่ือง แต่ห้างหุ้นส่วน
จ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้าไดใ้ห้ความส าคญัเป็นอนัดบั 1 คือสุขภาพของพนักงาน บริหารจดัการดา้น
สุขอนามยั พร้อมทั้งด าเนินการทุกอย่างตามมาตรการของกระทรวงสาธารณสุข กลุ่มตลาดฟิล์ม
กรองแสงติดรถยนต์ ตลาดเป้าหมายหลกัคือรถยนต์ใหม่ป้ายแดง ซ่ึงเม่ือปีท่ีแลว้หดตวัไป 21% 
ตลาดฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์หดตวัไป 18% เป็นผลมาจากความร่วมมือร่วมใจของพนักงาน 
รวมถึงร้านคา้ ส่วนปี 2564 ตั้งเป้ายอดขายฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ เติบโตข้ึน 10% ขณะท่ีตลาด
รวมฟิลม์กรองแสงติดรถยนตโ์ดยรวมในปี 2564 คาดวา่จะอยูท่ี่ประมาณ 1,300-1,400 ลา้นบาท หรือ
เติบโตไดป้ระมาณ 6% แต่ตอ้งจบัตามองการระบาดของโควิด-19 ระลอกใหม่ ว่าจะจบลงไดช้า้เร็ว
แค่ไหน แต่อยา่งไรก็ตามตวัแทนจ าหน่าย และดีลเลอร์รถยนต ์ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า 
เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ียงัคงมีความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑอ์ย่างต่อเน่ืองยงัคง พร้อมด าเนินธุรกิจเคียงขา้ง
กันไป ดังนั้ น จ าเป็นต้องทราบ ผลตอบรับความเห็นจากลูกค้า ถึงพฤติกรรม และขั้นตอน
กระบวนการบริการของพนกังาน ว่าระดบัคุณภาพการบริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า 
เอ็นเตอร์ไพรส์ อยู่ในระดบัใด  เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการจดัการคุณภาพการบริการให้พฒันาข้ึน  
ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีมาตรฐานอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพการให้บริการท่ีดีลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจ เป็นการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงานผูรั้บบริการได้รับการบริการท่ีรวดเร็วตาม
ก าหนดเวลา เสมอภาค และมีความเป็นธรรมไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุด ผูป้ฏิบติังานสามารถปฏิบติัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  และตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
อยู่บนหลกัการกระจายอ านาจทางบทบาทหนา้ท่ีในการให้ บริการเก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  

จากสาเหตุดงักล่าว ผูว้ิจยัจึงสนใจศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการติดตั้งฟิลม์กรองแสง
ติดรถยนต์ กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า กรุงเทพมหานคร โดยใช้แนวคิดการวดั
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คุณภาพบริการ (Ziethaml,Parasuraman & Berry,2013 อา้งถึง ศิริรักษ์ ภูหิรัญ1 และกฤษฎา มูฮัม
หมดั 2563) ซ่ึงให้ความส าคญั จ านวน 5 ดา้น คือดา้นความน่าเช่ือมัน่ (Reliability) ดา้นการท าให้ผู ้
มาใชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ (Assurance) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) และ
ศึกษาอิทธิพลของประชากรศาสตร์  ซ่ึงมีผลต่อการบริหารกิจการคุณภาพท่ีดีข้ึน จะเป็นการ
ตอบสนองใหก้ลุ่มเป้าหมายไดรั้บความพึงพอใจสูงท่ีสุด จึงเป็นเหตุผลจ าเป็นใหเ้กิดการ วิจยัหวัขอ้
เร่ืองการจดัการคุณภาพการบริการติดตั้งฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร น้ีข้ึนเพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นขอ้มูล
พื้นฐานส าคญัประกอบการจดัท าแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการ รวมถึงการบริหารจดัการ
และการวางแผนกลยทุธ์ในการบริหารงานและเป็นแนวทางในการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาท่ีอาจมีอยู่
ต่อไป 

 
1.2  ค าถามการวิจัย 

1.  เพศมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ หรือไม่ 
อยา่งไร 

2.  ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ แตกต่างกนั หรือไม่ อยา่งไร 

3.  การใชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
ความสมัพนัธ์กนัหรือไม่ อยา่งไร 

 
1.3  สมมติฐานการวิจัย 
 จากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสมมติฐานการวิจยั (Research hypotheses) 

 H1a: เพศมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ 
ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 H1b: ปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนักบัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการของ
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ไม่แตกต่างกนั 
 H2: การใชบ้ริการกบัคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็น
เตอร์ไพรส์ มีความสมัพนัธ์กนั 
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1.4  วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของเพศท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 

เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
2.  เพื่อศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของห้าง

หุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
3.  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการใชบ้ริการกบัคุณภาพการบริการของหา้งหุ้นส่วนจ ากดั  

พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
 

1.5  ขอบเขตของการวจิัย 
การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขอบเขตในการวิจยัไวด้งัน้ี 
1.5.1  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
  การวิจัยคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค
เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ โดยศึกษาวิจยัใช้แนวคิดคุณภาพบริการ (Ziethaml, Parasuraman& 
Berry,2013) ซ่ึงให้ความส าคัญ จ านวน 5 ด้าน ซ่ึงมีผู ้วิจัยได้น ามาใช้ก าหนดขอบเขตใน
การศึกษาคุณภาพการให้บริการ ของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์                   
ท่ีประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นความน่าเช่ือมัน่ของผูป้ระกอบธุรกิจติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต ์(Reliability) 
 2.  ดา้นการท าใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือถือ (Assurance) 
 3.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
 4.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 
 5.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) 
1.5.2  ขอบเขตดา้นตวัแปรท่ีจะศึกษา 
 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ สามารถวดัไดจ้ากตวัแปรสงัเกตได ้ดงัน้ี 
1. .เพศ (Gender)    
2.  อาย ุ(Age)     
3.  ระดบัการศึกษา (Education level)   
4.  อาชีพ (Occupation)    
5.  รายไดต่้อเดือน (Income/month)  
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การใชบ้ริการ สามารถวดัไดจ้ากตวัแปรสงัเกตได ้ดงัน้ี 
1.  ประเภทของการใชบ้ริการ  
2.  ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
3.  วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
4.  ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ 

 2.  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
คุณภาพการใหบ้ริการ สามารถวดัไดจ้ากตวัแปรสงัเกตได ้ดงัน้ี  
1.  ดา้นความน่าเช่ือมัน่ของผูป้ระกอบการติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต ์(Reliability)   
2.  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ (Assurance)   
3.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)   
4.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy)  
5.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness)   

1.5.3  ขอบเขตดา้นประชากร 
  การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือประชาชนท่ีมาใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วน
จ ากดัพีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ในวนัท่ี 16 สิงหาคม 2564 – 5 ธันวาคม พ.ศ. 2564 รวม
ระยะเวลา 4 เดือน จ านวน 320 คน 
1.5.4  ขอบเขตดา้นระยะเวลา  

 ในการวิจยัคร้ังน้ีไดด้ าเนินการในช่วงระหวา่งวนัท่ี 16 สิงหาคม 2564 – 5 ธนัวาคม พ.ศ. 
2564 รวมระยะเวลาในการศึกษาทั้งส้ิน 4 เดือน 

 
1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้หค้วามหมายของศพัทท่ี์เก่ียวขอ้งไว ้ดงัน้ี 
 คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนต่อการไดรั้บบริการ
ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ซ่ึงประกอบดว้ย แนวคิดคุณการวดัคุณภาพ
บริการ 5 ดา้น ของ (Ziethaml,Parasuraman& Berry,2013 อา้งถึง ศิริรักษ ์ภูหิรัญ1 และกฤษฎา มูฮมั
หมดั2 2563)  คือ ดา้นความน่าเช่ือมัน่ของผูป้ระกอบการติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต ์(Reliability) 
ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือถือ (Assurance)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ (Empathy) ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว 
(Responsiveness) รายละเอียดดงัน้ี  
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1.  ด้านความน่าเช่ือมัน่ของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ (Reliability) 
หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดใ้หส้ญัญาไว ้ 

2.  ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความเขา้ใจใน
การให้บริการ ไวใ้จได้และปลอดภยั รวมถึงมารยาทของพนักงานของห้างหุ้นส่วนจ ากัด  พีเค 
เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ (Reliability) และความมีมนุษยสัมพนัธ์อนัดีท่ีแสดงออกท าให้มัน่ใจ ใน
บริการท่ีไดรั้บ มีความรู้ท่ีจะแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดร้วมถึงพนักงานตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจใน
ธุรกิจและผลิตภณัฑทุ์กประเภทของของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ตลอดจน
สามารถเกบ็ความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 

3.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง อาคารสถานท่ีของของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  
พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ีดูดีอุปกรณ์เคร่ืองมือส่ือสารท่ีทนัสมยั พนักงานของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั  พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ แต่งกายสุภาพ 

4.  ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ให้ความสนใจต่อลูกคา้
เฉพาะรายท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกวา่เป็นคนพิเศษเสมอ 

5.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึงความตั้งใจและ
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว 

พฤติกรรมของผู้รับบริการ หมายถึง ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ดงันี 

1.  ประเภทของการใชบ้ริการ หมายถึง ประเภทการมารับบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พีเค 
เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ของลูกคา้ไดแ้ก่ การเขา้ใชบ้ริการติดตั้งฟิล์มกรองแสงรถยนต์ หรือซ้ือ
ผลิตภณัฑอ่ื์นๆ 

2.  ความถ่ีในการใชบ้ริการ หมายถึง ความถ่ีในการใชบ้ริการติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต ์หรือ
ซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ของลูกคา้ ไดแ้ก่ มารับบริการ 2-3 คร้ังต่อสัปดาห์ 4-6 คร้ังต่อสัปดาห์ เดือนละ   
2-3 คร้ัง หรือเดือนละคร้ัง 

3.  วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ หมายถึง วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการการเขา้ใชบ้ริการติดตั้งฟิลม์
กรองแสงรถยนต ์หรือซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ของลูกคา้ ไดแ้ก่ วนัจนัทร์-วนัศุกร์ หรือ วนัเสาร์ 

4.  ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ หมายถึง ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ การติดตั้งฟิลม์กรองแสง
รถยนต ์หรือซ้ือผลิตภณัฑอ่ื์นๆ ของลูกคา้ ไดแ้ก่ ระหวา่ง เวลา 08.30-12.00 น. ระหวา่ง เวลา 12.01-
13.00 น.ระหวา่ง เวลา 13.01-16.30 น. หรือหลงัเวลา 16.31-17.00 น. 
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การให้บริการ หมายถึง การใหบ้ริการของพนกังานในการบริการติดตั้งฟิลม์กรองแสง หรือขาย
ผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ แก่ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ 

 
1.7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรม เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดน้ าเอาแนวคิด
คุณภาพบริการมาใชใ้นการก าหนดกรอบแนวคิดในส่วนของคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วน
จ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ดงัน้ี 

 
ตัวแปรอสิระ (Independent variables)  ตัวแปรตาม  (Dependent variables) 
   
ข้อมูลประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 
 คุณภาพการให้บริการ 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นการท าใหผู้รั้บบริการเกิด

ความเช่ือมัน่ 
4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการ

ดว้ยความรวดเร็ว  
5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้

บริการ 
ท่ีมา (อา้งอิง Ziethaml, Parasuraman& 
Berry, 2013) 

           
2. อาย ุ 
3. อาชีพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. รายไดต่้อเดือน 

 

  
การใช้บริการ 

1. ประเภทของการรับบริการ 
2. ความถ่ีในการรับบริการ 
3. วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
4. ช่วงเวลามาติดต่อรับบริการ 

ท่ีมา (อา้งอิง ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2557) 

 

 
 
ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
 

H1a 

H1b 

H2 
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1.8  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.  สามารถน าผลงานวิจยัใช้เป็นขอ้มูลให้ทราบถึงความคิดเห็นต่อการจดัการคุณภาพการ
ให้บริการ ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ เพื่อน าไปใชใ้นการพฒันาคุณภาพ
การบริการติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต ์และการขายผลิตภณัฑอ่ื์นใหดี้ยิง่ข้ึน 
 2.  สามารถน าผลงานวิจยัใชเ้ป็นขอ้มูลใหท้ราบถึงพฤติกรรมของผู ้ใชบ้ริการของ หา้งหุน้ส่วน
จ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ไดแ้ก่ ประเภทของการใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ วนัท่ี
มาติดต่อขอรับบริการและช่วงเวลามาติดต่อรับบริการเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการจดัพนกังานใหบ้ริการ
ท่ีเพียงพอในการบริการติดตั้งฟิลม์กรองแสง และการสั่งสินคา้เพื่อมาจ าหน่ายให้เพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ในช่วงเวลาดงักล่าว                                                                     
     3.  สามารถน าผลงานวิจยัใช้เป็นแนวทางให้กบั ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ในการปรับปรุงการจดัการคุณภาพ การใหบ้ริการอนัจะน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 4.  สามารถน าผลของงานวิจยัไปเป็นแนวทางในการศึกษาคน้ควา้ รวมถึงต่อยอดการวิจยั
เก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของผูป้ระกอบธุรกิจติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต ์ 

 
 

 
 
 
 
 
 



  

 
 

 
 

บทที่  2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการติดตั้งฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ กรณีศึกษา ห้าง

หุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้หาขอ้มูลจากเอกสารและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งน ามาใชก้ าหนดกรอบแนวคิดในการท าวิจยั ซ่ึงประกอบดว้ย 

 2.1  แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 2.2  แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.3  ขอ้มูลทัว่ไปของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั  พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 

 2.4  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัการให้บริการ 
 การบริการ (Service) คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึง

ของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้ไดรั้บความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเองไม่
สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม และไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยู่กบั
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี 
ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค หลักในการ
ให้บริการนั้น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ โดยด าเนินการไปอย่างต่อเน่ือง 
สม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัใหค้วามสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป (กุลธน ธนาพงศธ์ร, น. 2530 อา้งถึงใน ทิพยว์รรณ ภูมิเพง็, 
2551, น. 12) การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือการ
ใหบ้ริการท่ีไม่ ค านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอคติ 
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 1.1  ความหมายของการบริการ 
 ผูว้ิจยัไดร้วบรวมความหมายและค านิยามของนักวิชาการท่ีแสดงไวห้ลากหลายตาม

พื้นฐานและทรรศนะของแต่ละท่านดงัน้ี ราชบณัฑิตยสถาน (2525, น. 463) ใหค้วามหมายของการ
บริการไวว้า่ หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ ใชบ้ริการ 

 สมชาติ กิจยรรยง (2536, น. 42) กล่าววา่ การบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบติัตน
เพื่อผูอ่ื้น 

 Kotler (1994, p. 464) กล่าวว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมใดๆ หรือการปฏิบติัท่ีกลุ่ม
หรือคณะใดคณะหน่ึง สามารถเสนอส่ิงส าคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตน และไม่มีผลในการเป็น
เจา้ของผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑก์ไ็ด ้

 ศิริพร ตนัติพูลวินยั (2538, น. 59) กล่าววา่ บริการเป็นงานท่ีเราท าเพื่อผูอ่ื้น ท าแลว้ผูอ่ื้น
ไดรั้บประโยชน์และความพึงพอใจ และผูก้ระท าตอ้งมีความสุขในงานนั้นดว้ย 

 สุขุม นวลสกุล (2538, น. 16-21) กล่าวว่า “ค าว่าบริการน่าจะเป็นค าท่ีมีคุณค่าและชวน
ให้ภูมิอกภูมิใจ เพราะค าว่าบริการนั้น หมายถึง การท าประโยชน์ให้กบัคนอ่ืนให้คนอ่ืนมีความสุข 
ความพอใจ ซ่ึงคนท่ีท าก็น่าจะมีความสุขท่ีตวัเองมีคุณค่าแก่คนอ่ืน ฉะนั้นถา้เราตั้งอุดมการณ์ไวว้่า
งานของเราคือการบริการแลว้ละก็งานท่ีเราท าจะเป็นท่ีพึงพอใจของผูรั้บบริการเสมอ ผูท่ี้มีหัวใจ
บริการจริงๆ นั้นต้องแสวงหาความรู้รอบตัวเพื่อจะได้ใช้ความรู้นั้ นมาให้บริการมุ่งได้ความ
เจริญรุ่งเรืองของธุรกิจ หรือองคก์รไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัระบบการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพหรือสินคา้ท่ีมี
คุณภาพเลิศเท่านั้น การพฒันาให้มีหัวใจบริการกบัคนในองค์การก็เป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ี
ละเลยไม่ได ้งานบริการคือการท าให้ลูกคา้พอใจ (Customer’s satisfaction)” ลูกคา้ทุกคนมีความ
แตกต่างกนัไป ดงันั้นเราตอ้งบริการท่ีดีให้เขาพอใจจึงจะเป็นงานท่ีมีคุณภาพ (เกียรติภูมิ วงษร์จิต, 
2538, น. 2-3) 

 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้จึงสรุปไดว้่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการให้
ความช่วยเหลือ ปฏิบัติเพื่อตอบสนองความต้องการและให้ความพึงพอใจของทั้ งผูใ้ห้ และ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมนั้นไม่สามารถจบัตอ้งได ้
 1.2  ลกัษณะบริการ 

บริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ คือ ไม่มีตวัตน มองไม่เห็น จบัตอ้งไม่ได ้คุณภาพไม่
แน่นอน เพราะข้ึนอยู่กบัตวัผูรั้บบริการ แบ่งแยกผูรั้บบริการออกจากการรับบริการไม่ไดแ้ละเก็บ
รักษาไม่ได ้เพราะไม่มีตวัตน (Kotler, 1994, p. 464) 
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ลกัษณะของการใหบ้ริการ มีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ไดแ้ก่ 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น กิจการตอ้งหา

หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูม้าติดต่อ 
1.2  บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดีเพื่อให้

ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพ

ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณาต่างๆ 

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ เพื่อให้

ผูบ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้
1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการท่ี ชดัเจนและ

ง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิตและ

การบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการ
แทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าให้การขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของ
เวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
จะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืนๆ 
ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มี ลูกคา้ 

 รัชยา กลุวานิชไชยนนัท ์(2535, น. 13) กล่าววา่ ลกัษณะของงานบริการ มีดงัน้ี 
 1.  งานบริการเป็นงานท่ีมีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกนัคือ ไม่อาจก าหนด

ความตอ้งการแน่นอนได ้ข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
 2.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่

ข้ึนอยู่กบัเง่ือนไขของผูใ้ช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้า จึงไม่อาจท าไดน้อกจากการ
คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 

 3.  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ จะไดคื้อความพึง
พอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญั 
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 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2538, น. 6) กล่าวถึง ความหมายของบริการ (Service) ไวด้งัน้ี 
 1.  บริการ คือ 

พฤติกรรม      ท่ีบุคคลหน่ึงท าให ้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึง 
 กิจกรรม    โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบ 
 การกระท า    บริการอนันั้น 
 2.  การบริการ คือ 
 กระบวนการ/กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผูใ้ห้บริการ (บริการ) ไปยงั

ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) หรือผูใ้ชบ้ริการนั้น 
 ในทางวิชาการ ค าวา่บริการ (Service) ยงันิยามไดว้า่ 
 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2538, น. 7-10) ไดก้ล่าววา่ บริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ี

ผลิตผลออกมาในรูปของเวลา, สถานท่ี, รูปแบบ ส่ิงประเทืองหรือเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาและอาจ
นิยาม บริการให้แตกต่างจาก สินคา้ ในเชิงการใชห้รือการบริโภคไดด้งัน้ี สินคา้ คือ วตัถุธาตุอนั
สัมผสัจบัตอ้งได ้ซ่ึงสามารถท าการผลิตใหส้ าเร็จแลว้น าออกจ าหน่ายหรือใชส้อยในภายหลงันั้นได ้
ส่วนค าวา่บริการ นิยามไดว้า่ บริการ คือส่ิงท่ีจบั สมัผสั แตะตอ้งไดย้าก และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลาย
ไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน (โดย/ จากบริกร) และจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใช้
สอยบริการนั้นๆ โดยทนัที หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดท่ีมีการบริการนั้น 

 จากความหมายของลกัษณะการบริการดงักล่าว ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การบริการไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้ไม่สามารถผลิตล่วงหนา้ไวไ้ด ้และการบริการนั้นตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการไดท้นัที และกิจกรรมต่างๆ ในการบริการ เช่น การดูแลลูกคา้อยา่งทัว่ถึง การใหบ้ริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การใหค้ าปรึกษา เสนอแนะแนวทางเก่ียวกบัประโยชน์ท่ีลูกคา้ พึง
จะไดรั้บเพื่อการตดัสินใจของลูกคา้ รวมถึงการมีอธัยาศยัท่ีดีของพนกังานทุกคน เป็นตน้ 
 1.3  ความสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 

ความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการไดมี้ผูใ้ห้ความหมายของความสัมพนัธ์
ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการไวด้งัน้ี 

Katz and Danet (1973, น. 15-19)  ได้ศึกษาถึงสัมพันธภาพระหว่างผู ้ให้บริการกับ
ผูรั้บบริการมีองคป์ระกอบท่ีส าคญั 3 ประการ คือ 

1.  องค์ประกอบดา้นสภาพแวดลอ้ม หมายถึง ลกัษณะทางวฒันธรรม หรือธรรมเนียม
ปฏิบติัทัว่ไปท่ีประกอบกนัข้ึนเป็นสภาพแวดลอ้มของเจา้หนา้ท่ี ท่ีใหบ้ริการและผูรั้บบริการ 
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2.  องค์ประกอบภายในองค์การ หมายถึง ลักษณะท่ีเกิดข้ึนภายในองค์การเอง เช่น
เป้าหมายขององคก์าร กฎ ระเบียบ ค าสั่ง แนวทางในการปฏิบติังาน ระดบัของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ
การบงัคบับญัชา เป็นตน้ 

3.  องค์ประกอบของสถานการณ์ หมายถึง สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนระหว่างมีการติดต่อ
ปฏิสัมพนัธ์กนั เช่น ช่วงเวลาท่ีพบปะ สภาพของสถานท่ี ความสนิทสนมใกลชิ้ดกนัเป็นส่วนตวั
สภาพท่ีเกิดข้ึนขณะใหบ้ริการ 

กล่าวโดยสรุป ความหมายของการให้บริการ หมายถึง การปฏิบติัต่อลูกคา้ รวมถึงการจดั
กิจกรรมในการใหบ้ริการท่ีจะสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือบุคคลในดา้นต่างๆ และเนน้การจดั
เพื่อใหลู้กคา้หรือบุคคลท่ีมาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีมาติดต่อ การบริการท่ีดีตอ้ง
อาศัยองค์ประกอบ ตั้ งแต่บุคคล สถานท่ี ความรวดเร็วในการให้บริการ ความถูกต้องในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงในความหมายของการบริการในงานวิจยัน้ี ลูกคา้หมายถึงลูกคา้ของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
พีเค เอ็กตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ หรือบุคคล ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในกระบวนการให้บริการ ซ่ึงจะตอ้งให้
ความส าคญัและเน้นการจดัการด้านกระบวนการให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้หรือบุคคลท่ีมาขอรับ
บริการเกิดความพึงพอใจในบริการท่ีมาติดต่อ เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองคก์รและบอกต่อการ
บริการท่ีดีเม่ือลูกคา้หรือบุคคลไดรั้บบริการท่ีดีจะน ามาซ่ึงลูกคา้หรือบุคคลท่ีเพิ่มข้ึน ส่งผลให้ห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ มีรายไดเ้พิ่มมากข้ึนและไดรั้บตอบแทนท่ีคุม้ค่ากลบัมา
ใหก้บัผูใ้หบ้ริการและองคก์รในท่ีสุด 

 
2.2  แนวคดิ ทฤษฎ ีเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 2.2.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการให้บริการ ในยุคแห่งการแข่งขนั เป็นหัวใจส าคญัอย่างยิ่งท่ีธุรกิจทุกระดบั
ตอ้งใหค้วามส าคญัและผูบ้ริหารหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ตอ้งใหค้วามส าคญั
อย่างยิ่งทั้งในระดบันโยบาย และระดบัปฏิบติั เน่ืองจากการให้บริการท่ีดีเยี่ยม และมีการบอกต่อ 
หรือ แสดงใหเ้ห็นเป็นท่ีประจกัษจ์ะส่งผลต่อจ านวนลูกคา้หรือบุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการของในแต่ละ
ปี ดงันั้น เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงคุณภาพการใหบ้ริการ ผูว้ิจยัจึงไดท้ าการศึกษาความหมายของคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงมีผูใ้หค้วามหมายไว ้หลากทศันะ เช่น  
 2.2.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

(Ziethaml, Parasuraman & Berry 2013, p. 22 – 25 อา้งถึง ศิริรักษ ์ภูหิรัญ1 และกฤษฎา 
มูฮมัหมดั22563) คุณภาพการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ทุกคนคาดหวงัว่าจะไดรั้บจาก
การใหบ้ริการ ลูกคา้จะวดัจากเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นการวดัคุณภาพจาก 5 ดา้นดงัน้ี 
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 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง งานบริการควรมีความเป็น
รูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัจับต้องได้ มีลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อุปกรณ์และ
เคร่ืองใชส้ านกังาน สภาพแวดลอ้มและการตกแต่ง การแต่งกายของพนกังาน แผ่นพบั และเอกสาร
ต่างๆ ป้ายประกาศ ความสะอาด และความเป็นระเบียบของส านกังาน ท าเลท่ีตั้ง ลกัษณะดงักล่าวจะ
ช่วยใหลู้กคา้รับรู้ไดว้า่มีความตั้งใจในการใหบ้ริการ 

 2.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งตรงตามระยะเวลาท่ีก าหนด 
ไวก้บัลูกคา้งานบริการท่ีมอบหมายให้แก่ลูกคา้ทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความ
สม ่าเสมอ มีการเก็บขอ้มูลของลูกคา้และสามารถน ามาใชไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว มีพนกังานเพียงพอต่อการ
ใหบ้ริการและสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดกบัลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจ 

 3.  การตอบสนองลูกคา้ (Responsive) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้อย่าง
รวดเร็ว รวมทั้งมีความกระตือรือร้น เห็นลูกคา้แลว้ตอ้งรีบตอ้นรับให้การช่วยเหลือ สอบถามถึง
การมาใชบ้ริการอยา่งไม่ละเลย การตอบสนองลูกคา้ท่ีดีจะตอ้งมาจากพนกังานและกระบวนการใน
การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 4.  การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ (Assurance) หมายถึง การบริการจากพนกังานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถในการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง มีทกัษะในการท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สามารถท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือถือและรู้สึกปลอดภยัสร้างความมัน่ใจว่า
ลูกคา้ไดรั้บบริการท่ีดี 

 5.  การเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ (Empathy) หมายถึง การบริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความ
เอาใจใส่ และเป็นกนัเอง ดูแลลูกคา้เปรียบเสมือนญาติ คอยแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ให้รับทราบ 
ศึกษาความตอ้งการของลูกคา้แต่ละบุคคลว่ามีความเหมือนและความแตกต่างกนัในเร่ือง ใดบา้ง 
เพื่อใชเ้ป็นแนวทางการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละบุคคลในการสร้างความพึงพอใจ 
 กล่าวโดยสรุป ความส าคัญของคุณภาพในการบริการความส าคัญเชิงคุณภาพ
ประกอบดว้ย 
 การสร้างความพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ Brand Loyalty 

 มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ ท าให้ลูกคา้เกิดความช่ืนชมและความช่ืนชมนั้น
สามารถน าไปถ่ายทอดใหแ้ก่ผูอ่ื้น แบบปากต่อปาก 

 มีผลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใช้บริการ ความคุม้ค่าในการใช้บริการความส าคญัเชิง
ปริมาณประกอบดว้ย 

 ลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 
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 เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งในตลาดธุรกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจวา่ไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพ และคุม้ค่า การเสนอขายสินคา้อยา่งอ่ืนจะท าไดง่้ายจึงสามารถน ามาใชใ้นการสร้างรายได้
เพิ่มการบริการอ่ืนๆ ทั้งลูกคา้เก่า และใหม่ 
 2.2.3  องคป์ระกอบของคุณภาพบริการ 

 เกษตรพนัธ์ ชอบทากิจ (2546, น. 13) กล่าวว่า สภาพความเป็นจริงท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั
แมป้ระเทศไทยจะเป็นท่ียอมรับของนานาประเทศวา่ ประสบความส าเร็จในการท าธุรกิจบริการ เช่น
ธุรกิจโรงแรมหรือ ธุรกิจการท่องเท่ียวแต่คุณภาพการใหบ้ริการประชาชนในหน่วยงานภาครัฐหลาย
แห่งยงัมีปัญหายงัไม่เป็นท่ีน่าพอใจอีกมาก ไม่ใช่เป็นเร่ืองของการขาดแคลนวสัดุ อุปกรณ์เคร่ืองมือ 
หรือขาดบุคลากร ท่ีแตกต่างกนัมากกคื็อ พฤติกรรมการบริการนัน่เอง 

 “บริการท่ีดี” คือ การใหส่ิ้งท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ เม่ือประชาชนมารับบริการจากเรา ส่ิงท่ีเขา
ตอ้งการกคื็อ ความถูกตอ้งรวดเร็ว ความสะดวกสบาย ความส าคญั ความอบอุ่น ไมตรีจิต มิตรภาพ 

 “คุณภาพการบริการ” ไม่ว่าจะเป็นท่ีสถาบนัธุรกิจการเงิน การท่องเท่ียว โรงแรมธุรกิจ
บนัเทิง หรือแมแ้ต่บริการสาธารณสุข ต่างเอาแพ-้ชนะกนัท่ีการให้ความส าคญั ความอบอุ่นความ
สะดวกสบายใจแก่ลูกคา้ หรือผูรั้บบริการนั่นเอง ปกติแลว้คุณภาพบริการข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลกั 3 
ประการ คือ 

 ความรู้ (Knowledge) คือ ความรู้จริง ถูกตอ้งแม่นย  าในงาน 
 ความรู้สึก (Feeling) คือ ความรู้สึกท่ีดีในขณะท่ีใหบ้ริการ 
 ประสบการณ์ (Experience) คือ ความช านาญในงาน 
 แต่ด้วยเหตุท่ีคุณภาพการบริการวดักันท่ีความรู้สึกส่วนตวัของผูรั้บบริการ คุณภาพ

บริการจึงตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกท่ีดีของผูใ้ห้บริการน าหนา้มาก่อนเสมอ ขณะให้บริการประชาชน
ต่อใหมี้ความรู้มากเพียงใด ประสบการณ์มากมายเพียงใด หากแต่ปราศจากความรู้สึกท่ีดี หรืออยูใ่น
ระหว่างก าลงัโมโห หรือโกรธเพื่อนร่วมงานอยู ่อารมณ์บริการท่ีไม่พึงประสงคเ์หล่าน้ีนอกจากจะ
ส่งกระแสไปรบกวนจิตใจผูรั้บบริการโดยตรงแลว้ ยงัเป็นตวัก าหนดรูปแบบของพฤติกรรมบริการ
ท่ีไม่มีคุณภาพอนัเป็นการท าลายภาพพจน์ของตวัเอง สถาบนัและวิชาชีพได้เป็นอย่างมากด้วย 
ตรงกนัขา้มถา้บริการเร่ิมจากความยิม้แยม้ แจ่มใส เต็มใจไมตรีจิตมิตรภาพ สร้างความพอใจถูกใจ 
ประทบัใจแก่ผูรั้บบริการก่อนแลว้ ทุกส่ิงทุกอยา่งกส็ะดวกสบายและง่ายไปหมด 

 วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, น. 15) ปัจจยัคุณภาพบริการ มกัประกอบดว้ย ค า 2 ค  ามี
ความหมายแตกต่างกนัเลก็นอ้ย กล่าวคือ 

 Characteristics of service quality หมายถึง ลักษณะจ าเพาะทางคุณภาพของบริการ
มุ่งเนน้ท่ีบุคลิกภาพ หรือลกัษณะพิเศษเฉพาะตวัของผูใ้หบ้ริการหรือตวับริการนั้นๆ 
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 Attributes of service quality หมายถึง คุณลกัษณะทางคุณภาพของบริการ มุ่งเน้นถึง
หน่วยวดั หรือประเด็นเปรียบเทียบ หรือมาตราวดัทัว่ไป  ท่ีใช้วดัเปรียบเทียบระดบัคุณภาพของ
หน่วยงานบริการ 2 แห่ง อาทิ ความรวดเร็ว ความแม่นย  า ความสะอาด ฯลฯ ถือว่า เป็น 
Attributefactor ของคุณภาพบริการใหท่ี้น้ีเรียกรวมกนัวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการ 

 ลักษณะจ า เพาะทาง คุณภาพของบริการ (Service characteristics)  จากงานวิจัย 
Parasuraman  et al. (1985) ไดศึ้กษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้ควา้ ว่าปัจจยัอะไร    
ท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพของบริการ ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ 

 โดยสรุปวา่ มีปัจจยัท่ีลูกคา้มกัอา้งอิงถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 
 1.  Reliability หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการใหบ้ริการ 
 2.  Responsiveness หรือความตอบสนอง/ การสนองตอบต่อความตอ้งการหรือ 

ความรู้สึกของลูกคา้ 
 3.  Competence หรือความสามารถ/ สมรรถนะในการให้บริการอย่างรอบรู้ถูกต้อง

เหมาะสม และเช่ียวชาญรู้จริง  
 4.  Access หรือการเขา้ถึงง่าย การใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 
 5.  Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มใหเ้กียรติและมีมารยาทท่ีดี

ของ บริการ 
 6.  Communication หรือความสามารถและสมบูรณ์ ในการส่ือความและสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ท าให้ลูกคา้ทราบ เขา้ใจและได้รับค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่างๆ ได้อย่าง
กระจ่างชดั 

 7.  Creditability หรือความเช่ือถือได ้ความมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 
 8.  Security หรือความมัน่คงปลอดภยั อบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 
 9.  Customer understanding หรือความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 
 10.  Tangibles หรือ ส่วนท่ีสมัผสัได ้และรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
 Parasuraman et al. (1985) ไดศึ้กษาและพบวา่คุณภาพของการบริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการ

เกิดประสบการณ์แห่งความสุขและความพึงพอใจในทุกจุดสัมผสับริการ ประกอบดว้ย 
 1.  ความมีตวัตน หรือรูปลกัษณ์ทางกายภาพของการบริการท่ีดี (Tangibles) เช่น ใน

โรงแรม จะตอ้งมีส่วนตอ้นรับ (Lobby) มีตกแต่งอย่างมีรสนิยมและสะอาด หรือในสายการบิน
จะตอ้งมีท่ีสั่งของผูโ้ดยสารสามารถเลือกชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือเล่นเกม ตามความตอ้งการของ
ตนเองได ้เป็นตน้ 
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 2. ความไวว้างใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของหน่วยงานบริการและ
ผูป้ฏิบติังานให้บริการท่ีจะส่งมอบการบริการได้ตรงตามเวลา  และให้บริการได้ครบถว้นและ
เป็นไปตามท่ีไดต้กลงกนัไว ้

 3.  ความเช่ือถือได ้(Assurance) หมายถึง ความรู้ความสามารถและความเช่ียวชาญใน
งานของหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการ ท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าคุม้ค่ากบัเงินและ
เวลาท่ีใชไ้ป และเกิดความรู้สึกมัน่ใจในคุณภาพของการบริการ 

 4. การตอบสนองท่ีทนัใจ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมหน่วยงานบริการและ
ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทีท่ีเขาตอ้งการโดยไม่
ปล่อยใหต้อ้งรอนาน 

 5.  ความเอ้ืออาทร หรือความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความเอ้ืออาทรหรือความเอา
ใจใส่ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการมีต่อผูรั้บบริการ เช่นโรงแรมมีบริการปลุก
(Wake-up call service) ให้กบัผูรั้บบริการ หรือมคัคุเทศก์จดักิจกรรมนันทนาการในระหว่างการ
เดินทางบนรถเพื่อให้นักท่องเท่ียวสนุกสนานตลอดการเดินทาง หรือการท่ีหน่วยงานบริการ 
สามารถเสนอการบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดบริการเดียว ท่ีเรียกว่า One stop service ให้กับ
ผูรั้บบริการ เพื่อช่วยใหผู้รั้บบริการประหยดัเวลาและลดค่าใชจ่้ายในการติดต่อ เป็นตน้ 

 กลุธน ธนาพงศธร (2530, น. 303-304) ไดช้ี้ใหเ้ห็นถึงหลกัการบริการท่ีส าคญั 5 ประการ
คือ 

 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
การบริการส่วนใหญ่นั้น ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่เป็น
การจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึง โดยเฉพาะมิฉะนั้นจะไม่ไดป้ระโยชน์สูงสุดในการอ านวย
ประโยชน์และบริการ และยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้นๆ ดว้ย 

 2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือการให้บริการตอ้งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ
ตามความพอใจของผูใ้หบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 

 3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดัให้นั้นตอ้งให้ผูรั้บบริการอย่างเสมอหน้า และเท่า
เทียมกนั ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆ อย่างเห็นได้
ชดั 

 4.  หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี
ไดรั้บ 

 5.  หลกัความสะอาด บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัง่าย 
สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก และไม่เป็นภาระยุง่ยากใจแก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการ 
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มากจนเกินไป 
 เกษตรพันธ์ ชอบทากิจ (2546, น. 13) ได้วิเคราะห์องค์ประกอบของคุณภาพการ
ใหบ้ริการไดด้งัน้ี 

 1.  การเขา้ถึง ความสะดวกสบายในการไปรับบริการ (Accessibility and convenience) 
 2.  ความไม่ยุง่ยากและง่ายต่อการเขา้ใจ (Simplicity) 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง (Accuracy) 
 4.  บริการรวดเร็ว (Timeliness) 
 5.  การใหก้ารบริการท่ีปลอดภยั (Safety) 
 จากท่ีกล่าวมาจะเห็นว่า ความพึงพอใจต่อบริการต่าง ๆ ถือเป็นเร่ืองส าคญัท่ีหน่วยงาน

ของรัฐจะตอ้งค านึงถึง บริการท่ีดีตอ้งเสมอภาค รวดเร็ว เพียงพอ ต่อเน่ือง และท าให้เกิดความ
ไวว้างใจไม่ซบัซอ้น ง่ายต่อการเขา้ใจ 

 Millete (1954 อา้งถึงใน สายชนม ์สัจจานิตย ์2545, น. 14) ไดก้ล่าวถึงเป้าหมายในการ
ใหบ้ริการไวว้า่ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งยดึหลกัการ 
ของการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

 1.  การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equity service) หมายถึง การให้บริการท่ียุติธรรม
เสมอภาคและเท่าเทียมกนั ผูรั้บบริการไดรั้บการปฏิบติัโดยใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

 2.  การใหบ้ริการรวดเร็วตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการตามลกัษณะ
ความจ าเป็นรีบด่วนและถูกตอ้งตรงต่อเวลา 

 3.  การให้บริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง ความเพียงพอในดา้นสถานท่ี
บุคลากร บริการ และวสัดุอุปกรณ์ต่างๆ 

 4.  การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อยา่งสม ่าเสมอ มีความพร้อมและเตรียมตวัให้บริการอยูเ่สมอ ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

 5.  การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
พฒันาและปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบติังานใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
 กล่าวโดยสรุปคุณภาพการบริการของการวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าแนวความคิดของนกัวิชาการ
หลายๆ ท่านมาเป็นแนวคิด และไดน้ ามาเป็นแนวทางในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการแก่ลูกคา้หรือ
บุคคลของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ หมายถึง ส่ิงท่ีสนับสนุนหรือท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกพอใจหรือทศันคติท่ีดีต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด  หรือเป็นความรู้สึกท่ีลูกคา้หรือ
บุคคล  ของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ไดรั้บจากการตอบสนองในส่ิงท่ี
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ตอ้งการจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการจากเจา้หนา้ท่ีของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็น
เตอร์ไพรส์ และคุณภาพในการให้บริการท่ีวดัจากระดบัความคิดเห็นของลูกคา้หรือบุคคล  ท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ใน 5 ดา้นคือ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์
ไพรส์ (Reliability) ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นการท า
ใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance)และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) 

 
2.3  ข้อมูลท่ัวไปของห้างหุ้นส่วนจ ากดั  พเีค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
 2.3.1  ประวติับริษทั พีเค เอก็ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 

 ขอ้มูลทัว่ไป พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
  ช่ือนิติบุคคลภาษาองักฤษ  PK XTRA ENTERPRISE LIMITED PARTNERSHIP วนัท่ี
จดทะเบียน 08/08/2561 (2 ปี 5 เดือน 21 วนั) สถานะนิติบุคคล ยงัด าเนินกิจการอยู ่ ทุนจดทะเบียน 
ดว้ยทุนของผูป้ระกอบการทั้งหมด ปีท่ีส่งงบการเงิน 2561 , 2562 ,2563 การลงทุนตามสัญชาติ ไทย 
(100.00%) ข้อมูลธุรกิจ กลุ่มธุรกิจ  G :  หมวดธุรกิจ  45203 การบ ารุงรักษายานยนต์ทั่วไป 
วตัถุประสงค ์จ าหน่าย-ติดตั้งฟิลม์กรองแสง  ท่ีตั้ง พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ 1 อาคารอาร์เอ็ม
แมนชั่น ชั้นท่ี 1 ห้องเลขท่ี 116 ซอยสุภาพงษ์ 1 แยก 3 ถนนศรีนครินทร์เขตประเวศหนองบอน
กรุงเทพมหานคร อีเมล ์: pkxtraenterprise2496@hotmail.com 
 วิสยัทศัน์  มุ่งสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ดว้ยสินคา้และบริการท่ีดีเยีย่ม 
 พนัธกิจ  มุ่งการท างานใหเ้กิดผลสมัฤทธ์ิไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2.3.2  การจดัโครงสร้างองคก์ร หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
  การจดัโครงสร้าง หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ เป็นการจดัโครงสร้าง
ตามหน้าท่ี โดยค านึงถึงหน้าท่ีของงานเป็นส าคญั โดยจดักลุ่มบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ 
ทกัษะ ท่ีคลา้ยคลึงกันหรือใกลเ้คียงกันให้ท าหน้าท่ีมีลกัษณะเหมือนกนั เป็นโครงสร้างการจดั
องค์กร ตามขนาดและความจ าเป็น ในการบริหาร บุคลากรในกลุ่มหรือในแผนกงานจะร่วมกนั
แบ่งปันประสบการณ์ ความคิด เทคนิคการท างาน และความสนใจในการท างาน ส่งเสริมให้งาน
ออกมามีประสิทธิภาพตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 2.3.3  ประเภทของฟิลม์กรองแสง 

 สมาคมฟิลม์กรองแสงแห่งประเทศไทย (วนัสืบคน้: กรกฎาคม 2564) ไดแ้บ่งประเภท
ของฟิลม์ตามคุณลกัษณะเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
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 1.  ฟิล์มกรองแสงธรรมดา (Chip Dyed Window Films) ใช้กรรมวิธีการยอ้มสีในการ
ผลิต ไม่มีส่วนผสมของโลหะจึงไม่มีเงาสะทอ้น ฟิลม์ชนิดน้ีเป็นท่ีนิยมนานกวา่ 20 ปี เหมาะส าหรับ
การกรองแสงเพื่อลดแสงสว่างเท่านั้น แต่มีขอ้จ ากดัเร่ืองอายุการใช้งาน มีความหนาเพียง 1 มิล        
(1 มิล = 1/1000 น้ิว) ท่ีประกอบดว้ยชั้นไลเนอร์ ชั้นกาว ชั้นฟิลม์ท่ียอ้มสี และชั้นกนัรอยขีดข่วน 

 2.  ฟิลม์ลดความร้อนประเภทเคลือบไอโลหะ (Metallized EvaporationWindow Films)  
มีส่วนผสมของโลหะในการผลิตท าให้ฟิล์มมีลกัษณะเป็นเงาสะทอ้นข้ึนกบัความเขม้ของโลหะท่ี
เป็นส่วนผสม สามารถลดความร้อนไดม้าก และป้องกนัยวูีไดม้ากถึง 99% ฟิลม์ชนิดน้ีสามารถเพิ่ม
ชั้นสีในการผลิตท าให้มีสีสันท่ีหลากหลาย มีความหนาเพียง 1.5 มิล ท่ีจะมีชั้นของกาวเพิ่มข้ึนจาก
ฟิลม์ธรรมดา 

 3.  ฟิล์มลดความร้อนประเภทเคลือบอนุภาคโลหะ (Metal Sputtering WindowFilms)     
มีลกัษณะคลา้ยกบัฟิลม์ลดความร้อนประเภทเคลือบไอโลหะแต่เป็นวิธีการเคลือบดว้ยไอของโลหะ
(Sputtering) ท าให้ไดฟิ้ล์มท่ีมีลกัษณะโปร่งแสงและมีความใสมากกว่า ส่งผลให้มีอายุการใชง้าน
นานถึง 10 ปี แต่มีขอ้จากดัเร่ืองสีสนั เน่ืองจากสีท่ีเกิดข้ึนบนฟิลม์จะเป็นสีของโลหะท่ีใชใ้นการผลิต 

 4.  ฟิลม์กรองแสงนาโน (IR Window Films) ใชน้าโนเทคโนโลยเีขา้มาประยกุตใ์นการ
ผลิตฟิลม์ ดว้ยการคดัเลือก Nano Material ท่ีมีขนาด 1ในพนัลา้นส่วน (1 นาโนเมตร =10-9 เมตร) 
มาเขา้ในกระบวนการผลิตแผ่น P.E.T ชนิดใสจนไดแ้ผ่นฟิลม์ท่ีสามารถป้องกนัความร้อนและรังสี
อลัตร้าไวโอเลตไดเ้กือบ 100% โดยไม่ตอ้งมีโลหะหรือสีในการผลิต 

 5.  ฟิล์มนิรภยั (Safety Films) เป็นฟิล์มท่ีผ่านขั้นตอนการผลิตเช่นเดียวกบัฟิล์มกรอง
แสงอ่ืนๆ แต่จะใช้แผ่นโพลีเอสเตอร์ท่ีมีความหนาตั้งแต่ 4-21 มิล โดยเพิ่มชั้นของกาว เพื่อเพิ่ม
ความสามารถในการยึดติดกระจกไดอ้ยา่งเหนียวแน่น ฟิลม์จะหนาหรือจะใชก้าวมากเท่าใดข้ึนกบั
ระดบัความแขง็แรงในการรับแรงกระแทกท่ีตอ้งการ (ท่ีมา : สมาคมฟิลม์กรองแสงแห่งประเทศไทย 
TWFA) 
 2.3.4  ประโยชน์จากการติดฟิลม์กรองแสง 

 1.  ช่วยกรองแสงและลดแสงจา้ดวงอาทิตย ์ท าใหข้บัข่ีไดส้บายตา 
 2.  ช่วยลดอุณหภูมิภายในหอ้งโดยสารรถยนต ์
 3.  ช่วยยดือายกุารใชง้านของเฟอร์นิเจอร์ภายในตวัรถ เช่น เบาะหนงั 
 4.  ลดการท างานของเคร่ืองปรับอากาศท าใหป้ระหยดัพลงังาน 
 5.  ตกแต่งรถใหมี้สีสนัเพื่อความสวยงาม 
 6.  เพิ่มความปลอดภยัในกรณีท่ีเกิดอุบติัเหตุ โดยฟิล์มกรองแสงจะช่วยยึดเกาะเศษ

กระจกไม่ใหก้ระจายมาท าอนัตรายผูข้บัข่ีและผูโ้ดยสารได ้
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 7.  สร้างทศันวิสยัท่ีดีในการขบัข่ี ท าใหป้ลอดภยัมากยิง่ข้ึน 
 8.  ป้องกนัรังสีอลัตร้าไวโอเลต (UV) 
 9.  เพิ่มความเป็นส่วนตวัภายในหอ้งโดยสาร 
 

2.4  งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 2.4.1  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเทศไทย 

 เบญชภา แจ้งเวชฉาย(2561)ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษา
คุณภาพการให้บริการของรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร และ 3) เพื่อศึกษาถึงผลกระทบของดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้าBTS ในกรุงเทพมหานครโดยใช้
แบบสอบถามปลายปิดท่ีผ่านการตรวจสอบความเช่ือมัน่ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริโภค
จ านวน 220 คนท่ีอาศยัอยูใ่นคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟ้าในกรุงเทพมหานคร สถิติเชิงอนุมานท่ี
ใชท้ดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 

 ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า 
BTS ในกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการดา้นความ
น่าเช่ือถือดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยร่วมกนัพยากรณ์ 
ความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 78.10 ในขณะท่ี
คุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร 

 ปิยณัฐ จันทร์เกิด(2560) ได้ศึกษาเ ร่ืองคุณภาพการให้บริการของเทศบาลนคร
นครสวรรคต์ามการรับรู้ของประชาชนการวิจยัคร้ังน้ีมีความมุ่งหมายเพื่อ 1) ศึกษาระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน และ 2) เปรียบเทียบคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ตามการรับรู้ของประชาชน จ าแนกตามอาชีพ และระดบั
รายไดต่้อเดือน กลุ่มตวัอย่างท่ีใช ้คือประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตเทศบาลนครนครสวรรค ์ท่ีมีอายุ
ระหว่าง 20 - 60 ปี จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ท่ีมี
ความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.828 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) การวิเคราะห์
ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) และการทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธีการ
ของเชฟเฟ่ (Scheffe’s test) 



22 

 ผลการวิจยัพบวา่ 
 1.  คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์พบวา่ การใหบ้ริการของเทศบาล

นครนครสวรรค์ตามการรับรู้ของประชาชนโดยรวม มีคุณภาพอยู่ในระดับมากท่ีสุด ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
มีคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 

 2.  คุณภาพการให้บริการของเทศบาลนครนครสวรรค ์ไม่มีความแตกต่างกนัตามการ
รับรู้ของประชาชนเม่ือจ าแนกตามอาชีพ แต่มีความแตกต่างกนัเม่ือจ าแนกตามระดบัรายไดต่้อเดือน 
โดยคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลนครนครสวรรคโ์ดยรวม ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .001 ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ภานุพงศ์ ลือฤทธ์ิ(2561) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้าง
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน:กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ  งานวิจยั
น้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้าง
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน โดยเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บขอ้มูลโดยใช้
แบบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอย่างท่ีเคยมีประสบการณ์การใชง้านแอปพลิเคชนักระเป๋าเงิน
บนโทรศพัทมื์อถือจ านวน 201 กลุ่มตวัอย่าง จากนั้นหาขอ้มูลมาวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทางสถิติดว้ย
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยเร่ิมจากการสอบทานความครบถว้นของขอ้มูล(Missing Data) การ
ทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยวิธีการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) การทดสอบ
ความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยวิธีวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha) และการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกับ ตวัแปรตามโดย
วิธีการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) 

 ผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่ว่าจะเป็น
ความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความพร้อมของระบบ ความมัน่คงปลอดภยั ความเก่ียวขอ้ง
ความเขา้ใจได ้และความเพียงพอ ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ทั้งส้ินซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัความพึง
พอใจ ของผูใ้ชง้านในงานวิจยัน้ีไดใ้หข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการ และผูพ้ฒันา
แอปพลิเคชนัเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงแอปพลิเคชนัให้มีผูใ้ชง้านอยู่เสมอ 
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โดยให้ตระหนกัถึงความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงนอกเหนือจากการก าหนดรูปแบบการให้บริการให้
สอดคลอ้งกนักบัความตอ้งการและพฤติกรรมของผูใ้ชง้านท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วแลว้ ยงั
ควรมีการท าความเขา้ใจและใหค้วามส าคญักบัปัจจยัต่างๆ ท่ีมีความส าคญั ไดแ้ก่ ความเก่ียวขอ้งใน
บริการของแอปพลิเคชนักบัผูใ้ชบ้ริการ ความเขา้ใจได ้ความพร้อมของระบบ ความมัน่คงปลอดภยั 
ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเพียงพอ และการตอบสนอง รองลงมาตามล าดบั 
 ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบ การยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ิน ในเขต
จังหวัดนครราชสีมา  การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ี
จ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วน ทอ้งถ่ินใน เขตจงัหวดันครราชสีมา เกบ็ขอ้มูลโดยใชป้ระชากร คือ 
ผูมี้อ  านาจกระท าการแทนหรือผูมี้ อ  านาจ กระท าการแทนมอบอ านาจใหบุ้คคลใดบุคคลหน่ึงกระท า
การแทนเพื่อด าเนินการหักและน าส่งภาษีเงินไดห้ัก ณ ท่ีจ่ายขององคก์ารบริหารส่วนต าบลในเขต
จงัหวดันครราชสีมา จ านวน 243 แห่ง ทั้งหมด 243 คนคิดเป็น อตัราตอบกลบั 100% วิเคราะห์ขอ้มูล
โดยการหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานโดยการ
วิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 
 ผลการวิจยัพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส์ใน ภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบั
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นส่วนตวั และดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ ส่วนดา้นประสิทธิภาพ
การใชง้าน และดา้นความพร้อมของระบบมีระดบัความคิดเห็นเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก และความพึ่ง
พอใจของผูใ้ช้ระบบมีระดับความคิดเห็นอยู่ท่ีระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้น
ประสิทธิภาพการใชง้าน และดา้นความพร้อมของระบบส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบอย่างมี นยัส าคญัอยา่งยิ่งทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีดา้นการบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว้
และดา้นความเป็น ส่วนตวัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
เงินไดห้กั ณ ท่ีจ่ายอยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติโดยมีประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 62.70 

 วิลาสินี จงกลพืช(2563) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษทั เอน็ เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดัการวิจยั
น้ีมีวตัถุประสงค์ 1) เพื่อวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จ ากดั 
เป็นการวิจยัแบบปริมาณ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวม ขอ้มูลจากกลุ่มเป้าหมาย
จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน จากการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการของบริษทั 
เอน็ เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั จ านวน 400 คน  

 ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุเฉล่ียอยูท่ี่ 20 – 30 ปีมีระดบั
การศึกษาปริญญาเอก ส่วนใหญ่กลุ่มตวัอยา่งมีอาชีพ อาจารย/์บุคลากรทางการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน 15,000 - 30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการใน
มุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษาบริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี
(ประเทศไทย) จ ากดั พบว่า ดา้นความเป็นรูปธรรมของ บริการ (Tangibles) ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ ลูกคา้ (Assurance) และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ (Empathy) ส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ือง แกว้วิทยาศาสตร์ของบริษทั เอน็ เค แลบอราทอรี
(ประเทศไทย) จ ากดั ร้อยละ 94 อยา่งมีนยัส าคญั ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป 1. ควรท าการศึกษาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 
อุปสรรค ของธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์เพื่อพฒันาการตลาดในอนาคตต่อไป 2. ควรท าการศึกษา 
ตวัแปรเก่ียวกบัความพึงพอใจและการตอบสนองของผูใ้ชบ้ริการเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ของบริษทั 
เอน็ เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั  

 วิลาสินี จงกลพืช(2563) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมี
ต่อธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ กรณีศึกษา บริษทัเอน็ เค แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จ ากดั  วิจยัน้ี
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ ภาครัฐในสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของโรคติดเช้ือไวรัสโคโรน่า (COVID-19) เป็นการวิจยัเชิง คุณภาพดว้ยวิธีการวิจยั
สังเคราะห์เอกสาร จากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ต ารา เอกสารทางวิชาการ งานวิจัย วิทยานิพนธ์ 
บทความวารสาร ขอมูลจากส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อินเทอร์เน็ต และฐานขอ้มูล ออนไลน์ และท าการ
สงัเคราะห์จ านวนทั้งหมด 27 เล่ม เกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยมีเกณฑใ์นการเลือก เอกสาร จากความจริง 
ความถูกตอ้งน่าเช่ือถือ การเป็นตวัแทน และความหมายท่ีมีความชดัเจน การสังเคราะห์เน้ือหาสาระ 
เฉพาะส่วนท่ีเป็นขอ้คน้พบของเอกสารจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต ารา เอกสารทางวิชาการ งานวิจยั 
วิทยานิพนธ์ บทความวารสาร ขอมูลจากส่ืออิเล็กทรอนิกส์ อินเทอร์เน็ต และฐานขอ้มูลออนไลน์ 
โดยใชว้ิธีการสังเคราะห์ดว้ยวิธีการบรรยายจะไดบ้ทสรุปรวม ดว้ยการสังเคราะห์วิธีเชิงคุณภาพซ่ึง
จะช่วยใหเ้ขา้ใจการวิจยัเชิงระบบไดดี้ 
 ผลการศึกษา พบว่า แนว ทางการพฒันาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐไทยใน
สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคติดเช้ือ ไวรัสโคโรน่า (COVID-19) ผูว้ิจยัพบองคค์วามรู้ใหม่ 
คือ 1) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ ภาครัฐดา้นความเส่ียงทางการศึกษาและการเรียนการ
สอน 2) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ ภาครัฐดา้นการเยียวยาและกระตุน้เศรษฐกิจของ
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ภาครัฐ 3) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการ ภาครัฐดา้นวคัซีน 4) การพฒันาคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐดา้นการเงินการคลงั 5) การ พฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐดา้นคุณภาพชีวิต
ทางสังคมของประชาชน 6) การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐดา้นบริการสาธารณะ และ 
7) การพฒันาคุณภาพการบริหาร จัดการภาครัฐด้านมาตรการการด าเนินงานเฝ้าระวงั ป้องกัน 
ควบคุมโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 ค าส าคญั (Keywords): แนวทาง; การพฒันาคุณภาพ; การ
บริหารจดัการภาครัฐ; โรคติดเช้ือไวรัส โคโรน่า (COVID-19) Abstract This research paper aimed 

 สุพพตั กาจโนภาส สมเดช รุ่งศรีสวสัด์ิ และ บณัฑิต ผงันิรันดร ไดศึ้กษาเร่ืองอิทธิพล
ของนวตักรรมการจดัการ คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ความไวว้างใจ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีมี
ต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ ธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลน์ในประเทศไทย  การวิจยัคร้ังน้ี
มีวตัถุประสงค์ เพื่อ 1. ศึกษาระดบัของนวตักรรมการจดัการ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ความไวว้างใจ คุณค่าตราสินค้าและพฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจตัวแทนการท่องเท่ียวแบบ
ออนไลน์ในประเทศไทย และ  2. ศึกษาอิทธิพลของนวตักรรมการจัดการ คุณภาพการบริการ
อิเลก็ทรอนิกส์ ความไวว้างใจ และคุณค่าตราสินคา้ท่ีมีต่อ พฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจตวัแทนการ
ท่องเท่ียวแบบออนไลน์ในประเทศไทย โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
ผูใ้ชบ้ริการธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลน์ในประเทศไทย จ านวน 420 คน ขนาดของกลุ่ม
ตวัอยา่งก าหนด โดยใชเ้กณฑ ์20 เท่าของตวัแปรเชิงสังเกต ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน 
ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็ขอ้มูล วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสมการโครงสร้าง  

 ผลการวิจยัพบวา่ 1. นวตักรรมการจดัการ คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ และคุณค่า
ตราสินคา้ อยูใ่นระดบั ปานกลาง ในขณะท่ีความไวว้างใจ และพฤติกรรมผูบ้ริโภคของธุรกิจตวัแทน
การท่องเท่ียวแบบออนไลน์ในประเทศไทย อยู่ในระดบัมาก 2. นวตักรรมการจดัการ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ความไวว้างใจ และคุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพล ต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคของ
ธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียวแบบออนไลน์ในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 
ผลการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการสร้างแนวทางสู่ความส าเร็จใหแ้ก่ผูป้ระกอบการธุรกิจตวัแทนการท่องเท่ียว
แบบออนไลน์ใน ประเทศไทย โดยผูป้ระกอบการตอ้งเน้นการพฒันานวตักรรมการจดัการและ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีโดดเด่นเพื่อสร้าง ความไวว้างใจใหก้บัผูบ้ริโภค 
 2.4.2  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างประเทศ 

 Zainudin Awang, Norfadzilah Rashid, Hazimi Foziah and Puspa Liza Ghazali (2019) 
ไดศึ้กษาเร่ืองการประเมินผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการ
บริการภายในบริบทของหอ้งสมุดวิชาการเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้โดย
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อสร้างความภกัดีต่อลูกคา้ งานวิจยัน้ีใช ้มีวตัถุประสงค ์เพื่อ
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วิเคราะห์ช่องว่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการท่ี
ห้องสมุด University Sultan Zainal Abidin (UniSZA) คุณภาพการบริการมี 6 มิติ ได้แก่ บริการ
ทัว่ไป การคน้หาวสัดุ การรวบรวมหอ้งสมุด พนกังาน ส่ิงแวดลอ้มและส่ิงแวดลอ้ม พิจารณาส าหรับ
การวิจยัเชิงประจกัษ์น้ี วิธีการวิจยัด าเนินการโดยใช้แบบส ารวจแบบสอบถามท่ีแจกจ่ายในกลุ่ม
ตัวอย่าง 170 ตัวอย่างผ่านการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้แบบจ าลองสมการ
โครงสร้างตามความแปรปรวนร่วมและการวิเคราะห์ประสิทธิภาพความส าคญั  

 ผลการวิจยัช้ีว่าคุณภาพการบริการมีผลกระทบอย่างมีนัยส าคญัต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ในบรรดามิติคุณภาพการบริการ สภาพแวดลอ้มของห้องสมุดและบริการทัว่ไปถูกมองว่ามี
ความส าคญัสูงและดชันีประสิทธิภาพท่ีแขง็แกร่ง ยงัไดก้ล่าวถึงนยัส าหรับการวิจยัและการปฏิบติัท่ี
เกิดจากการคน้พบเหล่าน้ี 

 MA Abbasi-Moghaddam(2019) ได้ศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการจาก
มุมมองของผูป่้วยการวดัการรับรู้ของผูป่้วยจากคุณภาพการบริการสุขภาพเป็นองคป์ระกอบส าคญั
ในการประเมินคุณภาพการบริการได้รับความสนใจอย่างมากในช่วงไม่ก่ีปีท่ีผ่านมา ดังนั้ น 
การศึกษาน้ีจึงไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อคน้หาวา่ผูป่้วยประเมินคุณภาพการบริการของคลินิกในโรงพยาบาลท่ี
สอนในสังกัด  Tehran University of Medical Sciences ในอิหร่านอย่างไรวิ ธีการศึกษาแบบ
ภาคตดัขวางน้ีด าเนินการในกรุงเตหะรานในปี 2560 และผูป่้วย 400 คนได้รับการสุ่มเลือกจาก
โรงพยาบาลส่ีแห่ง ขอ้มูลถูกเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม ความถูกตอ้งและความน่าเช่ือถือ
ไดรั้บการยืนยนัในการศึกษาก่อนหนา้น้ี ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ T-test, 
ANOVA และเพียร์สันค านวณโดยใช ้SPSS 23         

 ผลการวิจยัพบว่าใน 8 มิติดา้นคุณภาพบริการสุขภาพ ผูป่้วยมีความพึงพอใจมากข้ึนกบั
การปรึกษาแพทย ์ค่าบริการ และขั้นตอนการรับเขา้รักษา คะแนนเฉล่ียสูงสุดและต ่าสุดเก่ียวขอ้งกบั
การปรึกษาแพทย ์(Mean=4.17) และเวลารอ (Mean = 2.64) ตามล าดบั คะแนนเฉล่ียของคุณภาพ
การบริการเท่ากบั 3.73 (± 0.51) จาก 5 บริการผูป่้วยนอกไดรั้บการประเมินว่าดี ปานกลาง และ
อ่อนแอ 57.5, 40 และ 2.5% ของผูป่้วยตามล าดบั มีความสัมพนัธ์ท่ีมีนยัส าคญัระหว่างการรับรู้เชิง
บวกต่อคุณภาพการบริการและเหตุผลในการรับเขา้ศึกษา แหล่งท่ีมาของค าแนะน า เพศ ระดบั
การศึกษา สถานะสุขภาพ และเวลารอในคลินิก (p< 0.05)  

 Chalis Fajri Hasibuan(2020)ไดศึ้กษาเร่ืองการวดัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ
การบริการท่ี xyz wholesale โดยใช้วิธีการวดัคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัท่ี
ส าคญัท่ีสุดของบริษทั เพื่อใหบ้ริษทัสามารถด าเนินการและพฒันาต่อไปได ้วิธีปรับปรุงคุณภาพการ
บริการคือการคน้หาและเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ บริการท่ีมีคุณภาพเกิดข้ึนเม่ือบริการหรือ
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ผลิตภณัฑ์ตรงตามความคาดหวงัของลูกคา้ งานวิจยัน้ีด าเนินการท่ี XYZ ผูค้า้ส่ง เพื่อคน้หาระดบั
คุณภาพบริการและเสนอคุณลกัษณะท่ีต้องปรับปรุงคุณภาพการบริการ นอกจากน้ี ตามมูลค่า
ช่องว่างต่อแอตทริบิวต์ท่ีตอ้งจดัล าดบัความส าคญัเพื่อปรับปรุงคือระยะทางของส่ิงอ านวยความ
สะดวกดา้นการสนับสนุนและพื้นท่ี ชา้อปป้ิงไดรั้บค่าช่องว่างสูงสุดท่ี -4.08ในขณะท่ีค่าช่องว่าง
ต ่าสุดอยูใ่นร้านขายของช าคือ 2.33  
            ผลวิจยัแสดงให้เห็นว่าสถานท่ีขายของจ า เป็นแอตทริบิวตท่ี์ลูกคา้ให้คะแนนดีกว่าแอ
ตทริบิวตอ่ื์นๆ ในขณะท่ีข้ึนอยูก่บัมูลค่าต่อมิติ มิติท่ีจ าเป็นตอ้งจดัล าดบัความส าคญัโดยร้านขายของ
ช าเพื่อปรับปรุงคือมิติความเห็นอกเห็นใจซ่ึงไดรั้บค่าช่องว่างสูงสุดท่ี -2.20 โดยท่ีค่าช่องว่างต ่าสุด
คือค่าประกนัเท่ากบั 0.05 พบวา่การประเมินของลูกคา้ต่อมิติการประกนัดีกวา่มิติอ่ืน                                 

 Ahmet Demir Lubna Maroof Noor us Sabbah Khan(2020) ได้ศึกษาเร่ืองบทบาทของ
คุณภาพ E-service ในการสร้างแพลตฟอร์มการประชุมออนไลน์: กรณีศึกษาจากภาคการศึกษา
ระดบัอุดมศึกษาวตัถุประสงคใ์นการศึกษาน้ี เราไดร้วบรวมค าตอบจากอาจารยม์หาวิทยาลยัเอกชน 
200 คนในเขตเคอร์ดิสถานของอิรัก เพื่อทดสอบสมมติฐาน เราได้เสนอแบบจ าลองสมการ
โครงสร้าง (SEM) เพื่ออธิบายรายละเอียดผลกระทบโดยตรงและโดยอ้อมของคุณภาพบริการ          
e-service ต่อคุณค่าท่ีรับรู้ ความพึงพอใจ และความเต็มใจท่ีจะจ่ายส าหรับแพลตฟอร์มการประชุม
ออนไลน์ในภาคการศึกษา การศึกษาน้ียงัส ารวจผลกระทบของคุณภาพบริการ e-service ต่อการรับรู้
และความพึงพอใจของผูใ้ช ้
 ผลการวิจยัพบว่าคุณภาพบริการ e-service ส่งผลโดยตรงต่อมูลค่าท่ีรับรู้และความพึง
พอใจ แต่ไม่มีผลโดยตรงต่อความเต็มใจจ่าย ประการท่ีสอง คุณค่าท่ีรับรู้และความพึงพอใจเป็น
ตวักลางในความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการบริการและความเต็มใจท่ีจะจ่าย อยา่งไรก็ตาม สังเกต
ไดว้่าคุณค่าท่ีรับรู้มีผลกระทบต่อความเต็มใจจ่ายมากกว่าเม่ือเทียบกบัความพึงพอใจ มีรายงาน
เพิ่มเติมว่าคุณค่าท่ีรับรู้เป็นหน่ึงในปัจจยัก่อนของความพึงพอใจ การศึกษายงัส ารวจความสัมพนัธ์
โดยตรงระหว่างคุณค่าท่ีรับรู้และความเต็มใจท่ีจะจ่าย และแนะน าความพึงพอใจในฐานะตวัแปร
กลางระหว่างคุณค่าท่ีรับรู้และความเต็มใจท่ีจะจ่าย ขอ้จ ากดั/ผลกระทบของการวิจยักลุ่มตวัอย่างมี
ขอ้ จ ากดั ทางภูมิศาสตร์เน่ืองจากมีเพียงคณาจารยแ์ละเจา้หนา้ท่ีออนไลน์ท่ีท างานในมหาวิทยาลยั
เอกชนท่ีเขา้ร่วมการศึกษา การศึกษาน้ีมีนยัส าหรับผูดู้แลระบบของสถาบนัอุดมศึกษาและบริษทัท่ี
ให้บริการโซลูชัน่ไอทีส าหรับการประชุมออนไลน์ จากมุมมองดา้นการจดัการ การศึกษาน้ีให้และ
บริษทัไอทีมีพื้นฐานทางทฤษฎีกวา้งๆ ว่าการออกแบบแพลตฟอร์มการประชุมออนไลน์ท่ีประสบ
ความส าเร็จควรเน้นย  ้าถึงคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ คุณค่าท่ีรับรู้ และความพึงพอใจของ
ลูกคา้โดยเฉพาะไม่มีการศึกษาใดท่ีประเมินความเช่ือมโยงระหว่างคุณภาพ มูลค่า ความพึงพอใจ 
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และความเต็มใจท่ีจะจ่ายส าหรับบริการแพลตฟอร์มการประชุมออนไลน์ ดงันั้นการศึกษาน้ีจึงเป็น
ประโยชน์ส าหรับผูบ้ริหารมหาวิทยาลยัเอกชนและนกัพฒันาและนกัลงทุนแพลตฟอร์มการประชุม
ออนไลน ์
   B Gardi, B Jabbar Othman (2021)ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของโรงแรม: 
ผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ จุดประสงคห์ลกัของการศึกษาน้ี
คือเพื่อเปิดเผยผลกระทบของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ผลการศึกษาจะ
แสดงให้เห็นอิทธิพลของมิติคุณภาพการบริการท่ีแตกต่างกนัต่อระดบัความพึงพอใจในโรงแรม 
โดยการวิจยัเชิงปริมาณท่ีใชใ้นการวิเคราะห์การศึกษาน้ี วิธีการสุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการแจกจ่ายและ
รวบรวมขอ้มูล ผูเ้ขา้ร่วม 111 คน มีส่วนร่วมในการศึกษาคร้ังน้ี ผลการศึกษาน้ีพิสูจน์ว่ามิติดา้น
คุณภาพการบริการ 4 มิติ (ความเห็นอกเห็นใจ การตอบสนอง ความมั่นใจ และจับต้องได้)                  
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ยกเวน้ความน่าเช่ือถือมีความสัมพนัธ์เชิงลบกบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



  

 
 

 
 

บทที่  3 
ระเบียบวธีิวจิัย 

 
 การวิจยัคุณภาพการบริการติดตั้งฟิลม์กรองแสงติดรถยนตก์รณีศึกษา หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 

พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ กรุงเทพมหานคร คร้ังน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
research) โดยมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า 
เอน็เตอร์ไพรส์ เพื่อศึกษาการใชบ้ริการของ หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ไดแ้ก่ 
ประเภทของการใชบ้ริการ  ความถ่ีในการใช้บริการ วนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามา
ติดต่อรับบริการ และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ จ าแนกตามเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได้ต่อเดือน ประเภท
ของการใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการวนัท่ีมาติดต่อขอรับบริการ และช่วงเวลามาติดต่อรับ
บริการ โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีดาเนินการวิจยั ดงัน้ี 

 1.  ศึกษาขอ้มูลเอกสาร (Documentary research) เก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีดา้นคุณภาพ 
และทฤษฎีด้านการให้บริการ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับคุณภาพและการให้บริการ ในการ
ปฏิบติังานเพื่อก าหนดกรอบความคิดในการวิจยั ประชากร ตวัแปรท่ีจะศึกษา ผูใ้ห้ขอ้มูล และ
เคร่ืองมือตลอดจนโครงสร้างของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล โดยการศึกษาวิจยัไดป้รับใชต้าม
แนวคิดการวดัคุณภาพบริการ (Ziethaml,Parasuraman & Berry, 2013 อา้งถึง ศิริรักษ ์ภูหิรัญ1 และ
กฤษฎา มูฮมัหมดั2 2563) ซ่ึงใหค้วามส าคญั จ านวน 5 ดา้น คือดา้นความน่าเช่ือมัน่ของผูป้ระกอบการ
ติดตั้งฟิลม์กรองแสงรถยนต(์Reliability) ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือถือ (Assurance) 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ (Empathy) ดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness)   

 2.  การวิจัยเชิงส ารวจ (Research survey) เป็นการเก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม
(Questionnaires) ตามประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งและตอ้งการทราบจากประชากรการวิจัย โดยใช้กลุ่ม
ตวัอย่างจากประชาชนทัว่ไปท่ีมาใช้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ 
โดยมีขั้นตอนการดาเนินการดงัน้ี 
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3.1  ประชากรและตัวอย่าง 
 3.1.1  ประชากรเป้าหมาย (Target population) 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ในปี 2564 (ในช่วงวนัท่ี 16 สิงหาคม - 5 ธนัวาคม 2564 รวมระยะเวลา 
4 เดือน จ านวน 1500 คน (อา้งถึง จากการเก็บขอ้มูลจากระบบการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ในปี 2563 จ านวน 1,500 คน) 
 3.1.2  ขนาดตวัอยา่ง (Sample size) 

 ตัวอย่างการวิจัยได้แก่ ประชาชนทั่วไปท่ีมาใช้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ไดท้ าการค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  โดยใชสู้ตรการค านวณหาขนาด
กลุ่มตวัอย่างของ Taro Yamane  (1967 อา้งถึงใน เพญ็แข แสงแกว้, 2541) ซ่ึงมีสูตรในการค านวณ 
ดงัน้ี 

n  =        N 
1+ Ne2 

เม่ือ      n     แทน  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
N     แทน  ประชาชนทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า  
                  เอน็เตอร์ไพรส์ 
e      แทน  ความคลาดเคล่ือน = 0.05  

แทนค่า   n  =        1,500 
1+1,500 (.05)2 

=  1,500 
              4.750 
=  315.789 
=  320 คน 

 ไดก้ลุ่มตวัอย่างจากการค านวณ 315 คน ผูว้ิจยัจึงเพิ่มกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวน 320 คน
ส าหรับในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้ าการสุ่มตวัอย่างแบบเป็นระบบจากประชาชนทัว่ไปท่ีมาใช้
บริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบแบบสะดวก 
(Convenience Sampling) ซ่ึงมีรายละเอียดของวิธีการในการสุ่ม ดงัน้ี 
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3.2  วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 ส าหรับในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้ าการสุ่มตวัอย่างโดยไม่อาศยัความน่าจะเป็น แบบ

สะดวก (Convenience Sampling) โดยน าแบบสอบถามท่ีจดัเตรียมไวไ้ปเก็บขอ้มูล กบัลูกคา้ทัว่ไป
ท่ีมาใช้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ โดยใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก (Convenience Sampling) 

 
3.3  เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลท าการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเก่ียวกบั
คุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ โดยใชแ้บบสอบถาม
แบบปลายปิด (Closed ended question) แบ่งเป็น 3 ตอน และแบบสอบถามปลายเปิด 1 ตอน รวมมี
แบบสอบถามทั้งหมด 4 ตอน  ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามแบบ
เลือกตอบ 

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการใช้บริการของผูรั้บบริการห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ เป็นค าถามแบบเลือกตอบ 

 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) 5 อนัดบั 
จ านวน 20 ขอ้ โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 

เห็นดว้ยมากท่ีสุด  ให ้  5 คะแนน 
เห็นดว้ยมาก   ให ้  4 คะแนน 
เห็นดว้ยปานกลาง  ให ้         3 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ย   ให ้  2 คะแนน 
เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ให ้  1 คะแนน 

 ตอนท่ี 4 แบบสอบถามปลายเปิดในการระบุความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  
 
3.4  วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เก็บรวบรวมขอ้มูลลูกคา้
ทัว่ไปท่ีมาใชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ จ านวน 1,500 คน โดยท า
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวน 320 ชุด โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
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 1.  ท าการแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าทั่วไปท่ีมาใช้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ และส่งแบบสอบถามทางระบบออนไลน์ 
 2.  ช้ีแจงถึงวตัถุประสงค์ของการท าวิจยัรวมทั้งหลกัเกณฑ์ในการตอบแบบสอบถามเพื่อให้
ผูต้อบแบบสอบถาม มีความเขา้ใจในขอ้ค าถาม และความตอ้งการของผูว้ิจยั 
 3.  ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดม้าท าการตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถามดว้ย
ตนเอง และน าขอ้มูลไปวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์เชิงสถิติ 

 
3.5  การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน คือขอ้มูล
ทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ขอ้มูลพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการของ หา้ง
หุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ โดยใช้วิธีการประมวลผลค่าทางสถิติด้วยเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ โปรแกรมวิเคราะห์ขอ้มูลส าเร็จรูป สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติ
ในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาอิทธิพลของเพศท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ : การศึกษาน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลไม่เกิน 2 ประชากร ดว้ยค่าสถิติ Independent 
sample t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 2.  ศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ท่ีมีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการของห้างหุ้นส่วน
จ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ : การศึกษาน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลตั้งแต่ 3 ชุดข้ึนไป จะวิเคราะห์ดว้ย
ค่าสถิติ F-test (ANOVA) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จากนั้น เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียแบบ
รายคู่ (Multiple comparison) ดว้ยวิธี LSD. 
 3.  ศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างประเภทการรับบริการกบัคุณภาพการให้บริการของ
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์  
 วตัถุประสงค์ข้อน้ี ผูว้ิจัยจะวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตัวแปรเชิงปริมาณด้วยค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั (Pearson’s correlation coefficient; r) ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
 ค่าสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนัในการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์  
 0.81-1.00 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัสูงมาก 

 0.61-0.08 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัสูง 
 0.41-0.60 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง 
 0.21-0.40 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่า 
 0.01-0.20 หมายถึง มีความสัมพนัธ์ระดบัต ่ามาก 
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 0.00        หมายถึง ไม่มีความสมัพนัธ์ต่อกนั 
 
3.6  เกณฑ์การแปลผล 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย ดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด และบุญส่ง
นิลแกว้, 2535, น. 23-24) หาใหม่ 

 อนัตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
           จ านวนชั้น 

          = 5-1 
 5 

         =       4 
                5 
         =         0.8 

 การแปลความหมายของการให้คะแนนเป็นการวิเคราะห์เพื่อจะไดท้ราบว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ อยูใ่นระดบัใด โดยใช ้คะแนนเฉล่ีย 
(X) ของคะแนนเป็นตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

 คะแนนเฉลีย่   ความหมาย 
 4.21-5.00 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค  
      เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์อยูใ่นระดบัดี 
 3.41-4.20 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค  
      เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์อยูใ่นระดบัค่อนขา้งดี 
 2.61-3.40 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค  
      เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 1.81-2.60 หมายถึง   คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค  
      เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ อยูใ่นระดบัค่อนขา้งไม่ดี 
 1.00-1.80 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการขอหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค  
      เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์อยูใ่นระดบัไม่ดี 



  

 
 

 
 

บทที่  4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเร่ือง “คุณภาพการบริการติดตั้ งฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ กรณีศึกษา ห้าง

หุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์” ใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ (Research survey) โดย
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) จ านวนทั้งส้ิน 320 ชุด จากนั้น ผูว้ิจยัได้
เก็บขอ้มูล ท าการวิเคราะห์และประมวลผลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม โดยใชก้ารวิเคราะห์เชิงพรรณนา 
(Descriptive Method) และการวิเคราะห์เชิงอนุมาน ( Inferential Method) ซ่ึงผู ้วิจัยได้แบ่งการ
น าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการวิจยัออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 4.1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
 4.3  ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 4.4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ย เพศ อายุ

อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน  
 

ตารางที ่4.1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ชาย 
2. หญิง 

92 
228 

28.7 
71.3 

รวม 320 100 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จ านวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 71.3 ซ่ึงมีจานวนมากกวา่เพศชายท่ีมีจานวน 92 คน คิดเป็นร้อย
ละ 28.7 
 
ตารางที ่4.2  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาย ุ
 
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ 25  ปี 
2. 25-35 ปี 
3. 36-45 ปี 
4. 46-55 ปี 
5. 56-65 ปี 
6.   ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป 

24 
98 
109 
61 
26 
2 

7.5 
30.6 
34.1 
19.1 
8.1 
0.6 

รวม 320 100 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 
36-45 ปี จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 34.1 รองลงมา อาย ุ 25-35 ปี จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อย
ละ 30.6 อายุ  46-55 ปี จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 อายุ 56-65 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 8.1 อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5  และอนัดบัสุดทา้ย อาย ุ ตัง่แต่ 65 
ปีข้ึนไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.6 

 
ตารางที ่4.3  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัอาชีพ 
 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
2. พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั 
3. ธุรกิจส่วนตวั 
4. นกัเรียน/นกัศึกษา 
5. รับจา้งทัว่ไป 
6. คา้ขาย 

18 
25 
73 
96 
63 
45 

5.6 
7.8 
22.8 
30.0 
19.7 
14.1 

รวม 320 100 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมา อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั จ านวน 73 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.8 อาชีพ รับจา้งทัว่ไป จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 อาชีพ คา้ขาย จ านวน 45 
คน คิดเป็นร้อยละ 14.1  อาชีพ พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และ
อนัดบัสุดทา้ย อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 5.6 
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ตารางที ่4.4  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่ 
2. มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
3. อนุปริญญา หรือ ปวส. 
4. ปริญญาตรี 
5.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

7 
99 
116 
31 
67 

2.2 
30.9 
36.3 
9.7 
20.9 

รวม 320 100 
  
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบั
การศึกษาอนุปริญญา หรือ ปวส. จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 รองลงมา ระดบัการศึกษา 
มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. จ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 ระดบัการศึกษา สูงกวา่ปริญญา
ตรี จ านวน 67 คน  คิดเป็นร้อยละ 20.9 ระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.7 
และอนัดบัสุดทา้ย ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 
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ตารางที ่4.5  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 
รายได้ต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ไม่เกิน 10,000 บาท 
2. 10,001-20,000 บาท 
3. 20,001-30,000 บาท 
4. 30,001-40,000 บาท 
5. 40,001-50,000 บาท 
6. ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 

24 
133 
90 
44 
15 
14 

7.5 
41.6 
28.1 
13.8 
4.7 
4.4 

รวม 300 100 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อ
เดือน 10,001-20,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 41.6 รองลงมา รายไดต่้อเดือน 20,001-
30,000 บาทจ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 28.1 รายไดต่้อเดือน 30,001-40,000 บาท จ านวน 44 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.8  รายไดต่้อเดือน ไม่เกิน 10,000 บาท จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5รายไดต่้อ
เดือน 40,001-50,000 บาท จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.7และอนัดบัสุดทา้ย รายไดต่้อเดือน ตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไป จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.4 
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4.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามประเภทของการมาใชบ้ริการ 
 

ประเภทของการมาใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. บริการติดฟิลม์รถยนต ์อาคาร บา้น 

ร้านคา้ คอนโด  ส านกังาน 
2. บริการซ้ือฟิลม์มว้น 
3. บริการอ่ืนๆ 

66 
 

152 
102 

20.6 
 

47.5 
31.9 

รวม 320 100 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.6  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ

ประเภท บริการซ้ือฟิล์มมว้น  จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 รองลงมา บริการอ่ืนๆ จ านวน 
102 คน คิดเป็นร้อยละ 31.9 และอนัดบัสุดทา้ย บริการติดฟิลม์รถยนต ์อาคาร บา้น ร้านคา้ คอนโด  
ส านกังาน จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 
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ตารางที ่4.7  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการหา้ง
หุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
 
จ านวนคร้ังท่ีมาใช้บริการห้างหุ้นส่วน
จ ากดั พเีค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. 4-6 คร้ังต่อสปัดาห์ 
2. 2-3 คร้ังต่อสปัดาห์ 
3. เดือนละ 2-3 คร้ัง 
4. เดือนละ 1 คร้ัง 

21 
93 
118 
88 

6.6 
29.1 
36.9 
27.5 

รวม 320 100 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ท่ีมาใช้
บริการห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ เดือนละ 2-3 คร้ัง จ านวน 118 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.9 รองลงมา 2-3 คร้ังต่อสปัดาห์ จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 29.1 เดือนละ 1 คร้ัง จ านวน 
88 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 และอนัดบัสุดทา้ย 4-6 คร้ังต่อสปัดาห์  จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.6 
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ตารางที ่4.8  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามวนัท่ีมาใชบ้ริการ 
 
วนัที่มาใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. จนัทร์ 
2. องัคาร 
3. พธุ 
4. พฤหสับดี 
5. ศุกร์ 
6.  เสาร์ 

33 
60 
82 
58 
52 
35 

10.3 
18.8 
25.6 
18.1 
16.3 
10.9 

รวม 320 100 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4. 8 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ 
วนัพุธ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 รองลงมา วนัองัคาร จ านวน 60  คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 
วนัพฤหสับดี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1 วนัศุกร์ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 วนัเสาร์ 
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9 และอนัดบัสุดทา้ย วนัจนัทร์ จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3 
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ตารางที ่4.9  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ 
 
ช่วงเวลาที่มาติดต่อใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ระหวา่ง เวลา 08.30-12.00 น. 
2. ระหวา่ง เวลา 12.01-13.00 น. 
3. ระหวา่ง เวลา 13.01-16.30 น. 
4. ระหวา่งเวลา 16.31-17.00 น. 

71 
82 
123 
44 

22.2 
25.6 
38.4 
13.8 

รวม 320 100 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4. 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาติดต่อใช้
บริการ ระหว่าง เวลา 13.01-16.30 น. จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 38.4 รองลงมา ระหว่าง เวลา 
12.01-13.00 น. จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 ระหว่าง เวลา 08.30-12.00 น. จ านวน 71 คน     
คิดเป็นร้อยละ 22.2 และอนัดบัสุดทา้ย ระหว่างเวลา 16.31-17.00 น. จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.8 
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4.3  การวเิคราะห์เกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 การวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่การหาค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงประกอบไปดว้ย ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น
การท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว และดา้น
ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 
ตารางที ่4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
คุณภาพการให้บริการ Mean S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3. ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด

ความเช่ือมัน่ 
4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการ

ดว้ยความรวดเร็ว 
5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้

บริการ 

3.70 
3.68 
3.67 

 
3.63 

 
3.79 

 

.501 

.554 

.581 
 

.605 
 

.621 

มาก 
มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.69 .487 มาก 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ

ให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.69 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า 
ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.79 รองลงมาคือ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ีย 3.70  ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 3.68 ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ
เกิดความเช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ีย 3.67 และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ย
ความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.63 
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ตารางที่ 4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ 
 
คุณภาพการให้บริการด้านลกัษณะ

ทางกายภาพ 
Mean S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. มีความสะดวกในการเดินทาง 
2. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ี

สะอาด สวยงามเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้ริการ 

3.96 
3.45 
3.67 

 
 

3.72 

.556 

.674 

.715 
 
 

.693 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 

รวม 3.70 .501 มาก 
 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.70 และเม่ือ
พิจารณารายข้อพบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ มีความสะดวกในการเดินทาง มีค่าเฉล่ีย 3.96 
รองลงมาคือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมาใช้ในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.72  มีการจดัสถานท่ี
ให้บริการท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 3.67 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ มี
สถานท่ีจอดรถเพียงพอมีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 3.45 
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ตารางที่ 4.12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ
น่าเช่ือถือ 
 

คุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเช่ือถือ 

Mean S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รง
ตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก 

2. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหค้ าแนะน าหรือ
แกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการติดตั้ง
ฟิลม์ต่าง ๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสยั
หรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

4. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้าม
เวลาท่ีก าหนดไว ้

3.58 
 

3.67 
 
 

3.76 
 

3.72 

.713 
 

.701 
 
 

.748 
 

.711 
 

มาก 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

มาก 

รวม 3.68 .554 มาก 
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.68 และเม่ือ
พิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ มีให้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้ความรู้ใน
ดา้นต่าง ๆ ไดดี้ มีค่าเฉล่ีย 3.76 รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้มี
ค่าเฉล่ีย 3.72  ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการติดตั้งฟิลม์ต่าง ๆ 
แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 3.67 และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก เท่ากบั 3.58 
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ตารางที ่4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการท าให ้
ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ 
 
คุณภาพการให้บริการด้านการท าให้ผู้

มาใช้บริการเกดิความเช่ือมั่น 
Mean S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ 
2. ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 
3. ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาด

เรียบร้อย 
4. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์มัพนัธ์ดี ยิม้

แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง 

3.56 
3.63 

 
3.75 

 
3.75 

.732 

.700 
 

.748 
 

.756 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.67 .554 มาก 
 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ 

ให้บริการดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มี
ค่าเฉล่ีย 3.67 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ ผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย และ ผูใ้ห้บริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี ยิ้มแยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ีย 3.75 
รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.63 และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.56 
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ตารางที่ 4.14  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
 

คุณภาพการให้บริการด้านความ
ตั้งใจที่จะให้บริการด้วยความ

รวดเร็ว 
Mean S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ 
2. ผูใ้หบ้ริการมีความกระตือรือร้น

ท่ีจะใหบ้ริการ 
3. มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี

ผูรั้บ บริการเป็นจ านวนมากข้ึน 

3.52 
3.65 

 
3.73 

.734 

.711 
 

.749 

มาก 
มาก 

 
มาก 

 
รวม 3.63 .605 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ในภาพรวม อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก 
มีค่าเฉล่ีย 3.63 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี
ผูรั้บ บริการเป็นจ านวนมากข้ึน มีค่าเฉล่ีย 3.73 รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 3.65  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ผูมี้จ านวนผูใ้ห้บริการเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.52 
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ตารางที่ 4.15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
 
คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจ

ใส่ต่อผู้มาใช้บริการ 
Mean S.D. ระดับความคดิเห็น 

1. ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา และ
ขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

2. ผูใ้หบ้ริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์ 
บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

3. ผูใ้หบ้ริการจดจ าท่าน และขอ้มูล
ต่าง ๆ ของท่านไดพ้ร้อมทั้งไม่
เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน 

3.61 
 
 
 

3.78 
 
 

3.99 

.717 
 
 
 

.758 
 
 

.794 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

รวม 3.79 .621 มาก 
 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตามตารางท่ี 4.15 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ

ให้บริการดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.79 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ ผูใ้ห้บริการจดจ าท่าน และขอ้มูลต่าง ๆ 
ของท่านไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.99 รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการ
น าเสนอผลิตภณัฑ/์ บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 3.78  และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่า
ท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 
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4.4  การทดสอบสมมติฐานการวจิัย 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการติดตั้ง

ฟิลม์กรองแสงติดรถยนต ์ กรณีศึกษา หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์” ท่ีระดบั
ความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ทั้งน้ีมีสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 

 สมมติฐานท่ี 1  เพศมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี  1.1 

Ho : เพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

Ha : เพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตางรางที่ 4.16  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามเพศ 
 

  
 จากตารางท่ี 4.16 การวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของเพศ
กบั  โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test ในการ ทดสอบ พบว่า ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั .06 ไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากับ .01 ดังนั้นยอมรับ Ha : เพศท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้าง
หุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั  ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .12 ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิด
ความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .13 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั .26  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .16 ดงันั้นไม่
ยอมรับ Ho : เพศท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า 
เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

คุณภาพการให้บริการ 
ชาย หญิง 

t Sig. 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

Mean S.D. Mean 
 

S.D. 

1. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

3.80 .56 3.66 .47 1.86 .01 แตกต่างกนั 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.76 .60 3.65 .53 2.47 .12 ไม่แตกต่างกนั 

3. ดา้นการท าใหผู้ม้าใช้
บริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

3.75 .60 3.64 .57 2.16 .13 ไม่แตกต่างกนั 

4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะ
ใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

3.69 .62 3.61 .60 .76 .26 ไม่แตกต่างกนั 

5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อ
ผูม้าใชบ้ริการ 

3.87 .62 3.76 .62 .00 .16 ไม่แตกต่างกนั 
 

รวม 3.77 .52 3.66 .47 1.84 .06 ไม่แตกต่างกนั 
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 สมมติฐานท่ี 2  ปัจจยัประชากรศาสตร์ (อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน) 
ท่ีแตกต่างกนักบัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หา้งหุน้ส่วนจ ากดั  พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์
ไพรส์  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.1 
 Ho : อายุท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
 Ha : อายุท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.17  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอาย ุ
 
คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
1. ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

3.09 
77.11 
80.19 

5 
314 
319 

.62 

.25 
2.52 .03* แตกต่างกนั 

2. ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

6.22 
91.67 
97.89 

5 
314 
319 

1.24 
.29 

4.26 .01* แตกต่างกนั 

3. ดา้นการท าใหผู้ม้า
ใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

4.00 
103.65 
107.65 

5 
314 
319 

.80 

.33 
2.42 .04* แตกต่างกนั 

4. ดา้นความตั้งใจท่ี
จะใหบ้ริการดว้ย
ความรวดเร็ว 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

4.95 
111.67 
116.62 

5 
314 
319 

.99 

.36 
2.79 .02* แตกต่างกนั 

5. ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

2.41 
120.65 
123.05 

5 
314 
319 

.48 

.38 
1.25 .28 ไม่แตกต่างกนั 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

3.61 
72.14 
75.75 

5 
314 
319 

.72 

.23 
3.14 .01* แตกต่างกนั 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
 จากตารางท่ี 4.17 การวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้พบวา่ ผลการทดสอบความแตกต่างของอายุ

กับ คุณภาพการให้บริการโดยใช้การวิเคราะห์ One-way ANOVA ด้วยค่าสถิติ F-test ท่ีระดับ 
นยัส าคญั 0.05 ในการทดสอบ พบวา่ ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .03 ดา้นความน่าเช่ือถือ เหลือ มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
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.04 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .02  ดงันั้นยอมรับ Ha 
: อายุท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้า
ใช้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .28 ดังนั้นไม่ยอมรับ Ho : อายุท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อ
คุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ีมีอายุต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.18  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ 

 
 

อายุ 
 

Mean 
อายุ 

ต ่ากว่า 
25  ปี 

25-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65
ปี 

ตั่งแต่ 65 
ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 25  ปี 4.01 - .34* .35* .28* .35* .76* 
25-35 ปี 3.67  - .01 -.06 .00 .42 
36-45 ปี 3.66   - -.07 -.01 .41 
46-55 ปี 3.73    - .06 .48 
56-65ปี 3.66     - .41 
ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป 3.25      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.18 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาย ุต ่ากว่า 25  ปี กบั อาย ุ25-35 ปี และ อายุ 
ต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 46-55 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 56-65
ปี และ อายุ ต ่ากว่า 25  ปี กับ ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ  ด้านลกัษณะทาง
กายภาพกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.19  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ 
 

 
อายุ 

 
Mean 

อายุ 

ต ่ากว่า 
25  ปี 

25-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65
ปี 

ตั่งแต่ 65 
ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 25  ปี 4.04 - .38* .39* .32* .52* 1.42* 
25-35 ปี 3.66  - .00 -.06 .14 1.03* 
36-45 ปี 3.66   - -.06 .13 1.03* 
46-55 ปี 3.72    - 0.20 1.09* 
56-65ปี 3.52     - .89* 
ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป 2.63      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.19 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาย ุต ่ากว่า 25  ปี กบั อาย ุ25-35 ปี และ อายุ 
ต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 46-55 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 56-65
ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ25-35 ปี กบั ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ36-
45 ปี กบั ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ46-55 ปี กบั ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ56-65ปี กบั ตัง่แต่ 65 
ปีข้ึนไป เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือกบัอายุของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.20  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ดา้นการ
ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ 
 

 
อายุ 

 
Mean 

อายุ 

ต ่ากว่า 
25  ปี 

25-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65
ปี 

ตั่งแต่ 65 
ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 25  ปี 4.03 - .39* .42* .35* .30 .78 
25-35 ปี 3.64  - .03 -.04 -.09 .39 
36-45 ปี 3.61   - -.06 -.12 .36 
46-55 ปี 3.68    - -.05 .43 
56-65ปี 3.73     - -.48 
ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป 3.25      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.20 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อายุ ต ่ากว่า 25 ปี กบั อายุ 25-35 ปี และ อายุ 
ต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25 ปี กบั 46-55 ปี เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น
การท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.21  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ 
 

 
อายุ 

 
Mean 

อายุ 

ต ่ากว่า 
25  ปี 

25-35 ปี 36-45 ปี 46-55 ปี 56-65
ปี 

ตั่งแต่ 65 
ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 25  ปี 4.06 - .44* .49* .46* .38* .56 
25-35 ปี 3.61  - .04 .02 -.07 .11 
36-45 ปี 3.57   - -.03 -.11 .07 
46-55 ปี 3.60    - -.08 .10 
56-65ปี 3.68     - .18 
ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป 3.50      - 

 
หมายเหตุ. * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.21 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาย ุต ่ากว่า 25  ปี กบั อาย ุ25-35 ปี และ อายุ 
ต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 46-55 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 56-65
ปี เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ  ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วกบัอายุของผูม้าใช้
บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี 2.2 
Ho : อาชีพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 

เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั 
Ha : อาชีพท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 

เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.22  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. ผลการ
ทดสอบ 
สมมติฐาน 

1. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

5.98 
74.22 
80.19 

5 
314 
319 

1.20 
.24 

5.06 .01* แตกต่างกนั 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

6.15 
91.75 
97.89 

5 
314 
319 

1.23 
.29 

4.21 .01* แตกต่างกนั 

3. ดา้นการท าใหผู้ม้า
ใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

6.37 
101.28 
107.65 

5 
314 
319 

1.28 
.32 

3.95 .01* แตกต่างกนั 

4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะ
ใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

7.00 
109.63 
116.62 

5 
314 
319 

1.40 
.35 

4.01 .01* แตกต่างกนั 

5. ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

5.74 
117.31 
123.05 

5 
314 
319 

1.15 
.37 

3.07 .01* แตกต่างกนั 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

5.83 
69.93 
75.75 

5 
314 
319 

1.17 
.22 

5.23 .01* แตกต่างกนั 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.22 การวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้พบว่า ผลการทดสอบความแตกต่างของ
อาชีพกบั คุณภาพการให้บริการโดยใชก้ารวิเคราะห์ One-way ANOVA ดว้ยค่าสถิติ F-test ท่ีระดบั 
นยัส าคญั 0.05 ในการทดสอบ พบวา่ ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 ดา้นความน่าเช่ือถือ เหลือ มีค่า 



59 

Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั 
.01 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01  ดา้นความเอาใจ
ใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01  ดงันั้นยอมรับ Ha : อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.23  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

อาชีพ 

 

Mean 

อาชีพ 
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจ้าง

บริษัท 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

ค้าขาย 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4.21 - .40* .50* .54* .60* .30* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง
บริษทั 

3.81  - .10 .14 .20 .20 

ธุรกิจส่วนตวั 3.71   - .05 .10 .11 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.67    - .05 .06 

รับจา้งทัว่ไป 3.61     - .01 
คา้ขาย 3.61      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.23 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนักงาน
บริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัอาชีพ
ของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.24  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

อาชีพ 

 

Mean 

อาชีพ 
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจ้าง

บริษัท 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

ค้าขาย 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4.19 - .35* .56* .54* .57* .60* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง
บริษทั 

3.84  - .21 .18 .21 .25 

ธุรกิจส่วนตวั 3.63   - -.03 .00 .04 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 3.66    - .03 .06 

รับจา้งทัว่ไป 3.63     - .03 
คา้ขาย 3.60      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.24 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนักงาน
บริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือกบัอาชีพของผู ้
มาใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.25  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการท า
ใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

อาชีพ 

 

Mean 

อาชีพ 
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจ้าง

บริษัท 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

ค้าขาย 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4.24 - .58* .56* .58* .63* .65* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง
บริษทั 

3.66  - -.01 .01 .06 .07 

ธุรกิจส่วนตวั 3.67   - .02 .07 .09 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.65    - .05 .06 

รับจา้งทัว่ไป 3.60     - -.05 
คา้ขาย 3.59      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4.25 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนักงาน
บริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิด
ความเช่ือมัน่กบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.26  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

อาชีพ 

 

Mean 

อาชีพ 
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจ้าง

บริษัท 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

ค้าขาย 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4.20 - .64* .60* .55* .69* .58* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง
บริษทั 

3.56  - -.04 -.09 .05 -.06 

ธุรกิจส่วนตวั 3.60   - -.05 .09 -.02 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.65    - .14 .03 

รับจา้งทัว่ไป 3.51     - -.11 
คา้ขาย 3.62      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนกังาน
บริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ย
ความรวดเร็วกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.27  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
เอาใจใส่กบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

อาชีพ 

 

Mean 

อาชีพ 
ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนักงาน
บริษัท/ลูกจ้าง

บริษัท 

ธุรกจิ
ส่วนตัว 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

รับจ้าง
ทั่วไป 

ค้าขาย 

ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ    4.28 - .40* .47* .52* .62* .47* 
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง
บริษทั 

3.88  - .08 .12 .22 .07 

ธุรกิจส่วนตวั 3.80   - 0.05 .15 -.00 

นกัเรียน/นกัศึกษา 3.76    - .10 -.05 

รับจา้งทัว่ไป 3.66     - -.15 
คา้ขาย 3.81      - 

 

หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั พนกังาน
บริษทั/ลูกจา้งบริษทั และอาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป และอาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ
กบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 2.3 
 Ho : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 
 Ha : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ หา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.28  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 
คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ

แปรปรวน 
SS df MS F Sig. ผลการทดสอบ 

สมมติฐาน 
1. ดา้นลกัษณะทาง

กายภาพ 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

3.13 
77.06 
80.19 

4 
315 
319 

.78 

.25 
3.20 .01* แตกต่างกนั 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

2.42 
95.47 
97.89 

4 
315 
319 

.60 

.30 
1.99 .10 ไม่แตกต่างกนั 

3. ดา้นการท าใหผู้ม้า
ใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

1.64 
106.01 
107.65 

4 
315 
319 

.41 

.34 
1.22 .30 ไม่แตกต่างกนั 

4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะ
ใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

1.35 
115.27 
116.62 

4 
315 
319 

.34 

.37 
0.92 .45 ไม่แตกต่างกนั 

5. ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

2.72 
120.33 
123.05 

4 
315 
319 

.68 

.38 
1.78 .13 ไม่แตกต่างกนั 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

2.03 
73.73 
75.75 

4 
315 
319 

.51 

.23 
2.17 .07 ไม่แตกต่างกนั 

 
หมายเหตุ.*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  
 จากตารางท่ี 4.28 การวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้พบว่า ผลการทดสอบความแตกต่างของ

ระดบัการศึกษา กบั คุณภาพการให้บริการโดยใชก้ารวิเคราะห์ One-way ANOVA ดว้ยค่าสถิติ F-
test ท่ีระดบั นัยส าคญั 0.05 ในการทดสอบ พบว่า ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .07 เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 ดงันั้นยอมรับ 
Ha : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค 
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เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .10 ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิด
ความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .30 ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า 
Sig. (2-tailed) เท่ากบั .45  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .13 ดงันั้น
ไม่ยอมรับ Ho : ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.29  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพกบัระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 
ระดับการศึกษา 

 
Mean 

ระดับการศึกษา 
มธัยมศึกษา
ตอนตน้ 

หรือต ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 
หรือ ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกว่า
ปริญญา
ตรี 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 
หรือต ่ากวา่ 

3.25 - -.41* -.44* -.67* -.47* 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 
หรือ ปวช. 

3.66  - -.04 -.26 -.06 

อนุปริญญา หรือ ปวส. 3.69   - -.23* -.03 
ปริญญาตรี 3.92    - .20 
สูงกวา่ปริญญาตรี 3.72     - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.29 พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่า
กวา่ กบั มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่ กบั 
อนุปริญญา หรือ ปวส.  และ ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากว่า กบั ปริญญาตรี และ 
ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่ กบั สูงกวา่ปริญญาตรี เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  
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ดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัระดบัการศึกษาของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.4 

Ho : รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่
แตกต่างกนั 

Ha : รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั 
พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
แตกต่างกนั 
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ตารางที ่4.30  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

คุณภาพการให้บริการ แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

1. ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

8.87 
71.33 
80.19 

5 
314 
319 

1.77 
.23 

7.81 .01* แตกต่างกนั 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

5.96 
91.94 
97.89 

5 
314 
319 

1.19 
.29 

4.07 .01* แตกต่างกนั 

3. ดา้นการท าใหผู้ม้า
ใชบ้ริการเกิดความ
เช่ือมัน่ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

7.70 
99.95 
107.65 

5 
314 
319 

1.54 
.32 

4.84 .01* แตกต่างกนั 

4. ดา้นความตั้งใจท่ีจะ
ใหบ้ริการดว้ยความ
รวดเร็ว 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

7.78 
108.84 
116.62 

5 
314 
319 

1.56 
.35 

4.49 .01* แตกต่างกนั 

5. ดา้นความเอาใจใส่
ต่อผูม้าใชบ้ริการ 

ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

4.83 
118.23 
123.05 

5 
314 
319 

.97 

.38 
2.56 .03* แตกต่างกนั 

รวม ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
ทั้งหมด 

6.42 
69.34 
75.75 

5 
314 
319 

1.28 
.22 

5.81 .01* แตกต่างกนั 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4.30 การวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้พบว่า ผลการทดสอบความแตกต่างของ
รายไดต่้อเดือน กบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยใชก้ารวิเคราะห์ One-way ANOVA ดว้ยค่าสถิติ F-test 
ท่ีระดบั นยัส าคญั 0.05 ในการทดสอบ พบวา่ ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้นพบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ เหลือ ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ
เกิดความเช่ือมัน่ และ ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 
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ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .03 ดงันั้นยอมรับ Ha : รายไดต่้อ
เดือนท่ีแตกต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั  
 
ตารางที่ 4.31  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ด้าน
ลกัษณะทางกายภาพกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

รายได้ต่อเดือน 

 

Mean 

รายได้ต่อเดือน 

ไม่เกนิ 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
50,001 บาท

ขึน้ไป 

ไม่เกิน 10,000 บาท 4.15 - .58* .49* .28* .30 .36* 

10,001-20,000 บาท 3.57  - -.09 -.29* -.28* -.21 

20,001-30,000 บาท 3.66   - -.21* -.19 -.13 

30,001-40,000 บาท 3.86    - .01 .08 

40,001-50,000 บาท 3.85     - .06 

ตั้งแต่ 50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.79      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.31 พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั ตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไป และ รายไดต่้อเดือน10,001-20,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และ รายไดต่้อ
เดือน10,001-20,000 บาท กับ 40,001-50,000 บาท และ รายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาทกับ 
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30,001-40,000 บาท เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัรายไดต่้อเดือนของผู ้
มาใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางที่ 4.32  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ กบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

รายได้ต่อเดือน 

 

Mean 

รายได้ต่อเดือน 

ไม่เกนิ 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
50,001 บาท

ขึน้ไป 

ไม่เกิน 10,000 บาท 4.14 - .54* .46* .45* .39* .51* 

10,001-20,000 บาท 3.60  - -.08 -.08 -.15 -.03 

20,001-30,000 บาท 3.68   - -.01 -.08 .05 

30,001-40,000 บาท 3.68    - -.07 .06 

40,001-50,000 บาท 3.75     - .13 

ตั้งแต่ 50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.63      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.32 พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 30,001-40,000 บาท และ รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
40,001-50,000 บาท และรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป เห็นว่า
คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.33  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ดา้นการ
ท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

รายได้ต่อเดือน 

 

Mean 

รายได้ต่อเดือน 

ไม่เกนิ 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
50,001 บาท

ขึน้ไป 

ไม่เกิน 10,000 บาท 4.11 - .51* .53* .33* .20 .53* 

10,001-20,000 บาท 3.60  - .02 -.18 -.32* .01 

20,001-30,000 บาท 3.58   - -.20 -.34* -.01 

30,001-40,000 บาท 3.78    - -.13 .19 

40,001-50,000 บาท 3.92     - .33 

ตั้งแต่ 50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.59      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.33 พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั ตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไป และ รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท และ รายไดต่้อ
เดือน 20,001-30,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นการท าใหผู้ม้า
ใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.34  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
ตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

รายได้ต่อเดือน 

 

Mean 

รายได้ต่อเดือน 

ไม่เกนิ 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
50,001 บาท

ขึน้ไป 

ไม่เกิน 10,000 บาท 4.14 - .59* .54* .52* .32 .52* 

10,001-20,000 บาท 3.55  - -.05 -.07 -.28 -.07 

20,001-30,000 บาท 3.60   - -.02 -.22 -.02 

30,001-40,000 บาท 3.62    - -.20 .00 

40,001-50,000 บาท 3.82     - .20 

ตั้งแต่ 50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.62      - 

 
หมายเหตุ.* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.34 พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั ตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไป เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกบั
รายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.35  การเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความ
เอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ 
 

 

รายได้ต่อเดือน 

 

Mean 

รายได้ต่อเดือน 

ไม่เกิน 
10,000 
บาท 

10,001-
20,000 
บาท 

20,001-
30,000 
บาท 

30,001-
40,000 
บาท 

40,001-
50,000 
บาท 

ตั้งแต่ 
50,001 บาท

ข้ึนไป 

ไม่เกิน 10,000 บาท 4.06 - .37* .27 .19 .01 .10 

10,001-20,000 บาท 3.68  - -.11 -.18 -.36* -.27 

20,001-30,000 บาท 3.79   - -.07 -.26 -.16 

30,001-40,000 บาท 3.86    - -.18 -.09 

40,001-50,000 บาท 4.04     - .09 

ตั้งแต่ 50,001 บาท
ข้ึนไป 

3.95      - 

 
หมายเหตุ. * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 
 จากตารางท่ี 4.35 พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี รายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
10,001-20,000 บาท และรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท เห็นวา่คุณภาพ
การใหบ้ริการ  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 3  การใช้บริการกับคุณภาพการให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ มีความสมัพนัธ์กนั 

 สมมติฐานท่ี 3.1 
 Ho : การใชบ้ริการ ไม่มีความสมัพนัธ์กนั คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วน จ ากดั   

พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
 Ha : การใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กนั คุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค 
เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
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ตารางที่ 4.36  วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการใช้บริการ กบั คุณภาพการให้บริการของห้าง
หุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
 

การใช้บริการ r Sig. ระดับความสัมพนัธ์ 

1. ประเภทของการมาใชบ้ริการ .841 .001 สูงมาก 
2. จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการหา้งหุน้ส่วน

จ ากดั พเีค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
.878 .001 สูงมาก 

3. วนัท่ีมาใชบ้ริการ .881 .001 สูงมาก 
4. ช่วงเวลาท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ .851 .001 สูงมาก 

รวม .831 .001 สูงมาก 
 
หมายเหตุ.**ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 (2-tailed) 
 

 จากตารางท่ี 4.36 การวิเคราะห์ขอ้มูลขา้งตน้พบว่า ระหว่างการใชบ้ริการ กบั คุณภาพ
การให้บริการของห้างหุ้นส่วนจ ากัด พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์  มีความสัมพนัธ์กันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก (r = .831) 



  

 
 

 
 

บทที ่ 5 
สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเ ร่ือง “คุณภาพการบริการติดตั้ งฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ กรณีศึกษา                            
ห้างหุ้นส่วนจ ากัด พี เค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์” ผู ้วิจัยสามารถสรุป อภิปรายผล และมี 
ขอ้เสนอแนะตามล าดบัดงัน้ี 

 
5.1  สรุปผลการวจัิย 
 5.1.1  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ36-45 ปี มีอาชีพ นกัเรียน/ นกัศึกษา มีระดบัการศึกษา อนุปริญญา หรือ 
ปวส. มีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท 
 5.1.2  จากการวิเคราะห์ขอ้มูลการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่มาใช้
บริการประเภท บริการซ้ือฟิลม์มว้น  มาใชบ้ริการห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ 
เดือนละ 2-3 คร้ัง  มาใชบ้ริการวนัพธุ มาติดต่อใชบ้ริการ ระหวา่ง เวลา 13.01-16.30 น.  
 5.1.3  จากการวิเคราะห์เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม อยู่ในระดบัความ
คิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.69 และเม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ ดา้นความเอาใจ
ใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการท าให้ผูม้า
ใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความ
รวดเร็ว ซ่ึงสามารถพิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
 5.1.3.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.70 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ มีความสะดวกในการเดินทาง รองลงมา
คือ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ มีการจัดสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด 
สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ 
 5.1.3.2  ดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.68 
และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ มีให้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือให้
ความรู้ในด้านต่างๆ ได้ดี รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการได้ตามเวลาท่ีก าหนดไว ้             
ผูใ้ห้บริการสามารถให้ค าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนการติดตั้งฟิล์มต่างๆ แก่ลูกคา้ได้
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อย่างถูกตอ้ง และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ตั้งแต่คร้ังแรก 
 5.1.3.3  ด้านการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ ในภาพรวม อยู่ในระดับความ
คิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.67 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ ผูผู้ใ้หบ้ริการแต่ง
กายสะอาดเรียบร้อย และ ผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิ้มแยม้อัธยาศัยดี มีความเป็นกันเอง 
รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการให้บริการ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดผู ้
ใหบ้ริการมีกิริยามารยาท สุภาพ  
 5.1.3.4  ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ในภาพรวม อยู่ในระดบัความ
คิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย 3.63 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ มีการเปิดช่อง
บริการเพิ่มเม่ือมีผูรั้บ บริการเป็นจ านวนมากข้ึน รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ใหบ้ริการ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าท่ีสุดคือ ผูมี้จ  านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ 
 5.1.3.5  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากมี
ค่าเฉล่ีย 3.79 และเม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงสุดคือ ผูใ้ห้บริการจดจ าท่าน และ
ขอ้มูลต่างๆ ของท่านไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการ
น าเสนอผลิตภัณฑ์/บริการท่ีตรงกับความต้องการของลูกค้า และข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต ่ าท่ีสุดคือ                   
ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้   
 5.1.4  การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

 การศึกษาน้ีผูว้ิจยัสามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั ตามล าดบัดงัน้ี 
 5.1.4.1  เพศ มีคุณภาพการใหบ้ริการ ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
ร้อยละ 95 
 5.1.4.2  ปัจจยัประชากรศาสตร์ (อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน) ความ
แตกต่างของอาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือนกบัคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ี
ระดับความเช่ือมั่น ร้อยละ 95  ความแตกต่างของระดับการศึกษากับคุณภาพการให้บริการ                
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95  
 5.1.4.3  การวิเคราะห์ขอ้มูล ระหว่างการใชบ้ริการ กบั คุณภาพการให้บริการของห้าง
หุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ พบว่า มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก (r = .831) 
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5.2  อภิปรายผล 
 5.2.1  การศึกษาอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จากผลการศึกษา พบว่า ลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ท่ีมีเพศแตกต่างกนั ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .06 ไม่แตกต่างกนั เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01 มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการให้บริการ แตกต่างกนั  ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .12 ดา้นการ
ท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .13 ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการ
ดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .26 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั .16 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ วิลาสินี จงกลพืช (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อ
ธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั พบว่า ผล
การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจซ้ือ เคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ ของบริษทั เอน็ 
เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั จ าแนกตามดา้นเพศ พบว่า ดา้นเพศ มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือ
เคร่ืองแก้ววิทยาศาสตร์ ของบริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จ ากัด ท่ีแตกต่างกันมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 5.2.2  การศึกษาอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ ท่ีมีอายุ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จากผล
การศึกษา พบวา่ อาย ุอาชีพ และรายไดต่้อเดือน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ แตกต่างกนั 
อย่างมีนัยส าคญัท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิลาสินี จงกลพืช 
(2563) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการในมุมมองของผู ้บริโภคท่ีมีต่อธุรกิจเคร่ืองแก้ว
วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั พบว่า ผลการวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจซ้ือ เคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ ของบริษทั เอ็น เค แลบอรา
ทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั จ าแนกตามดา้นเพศ พบวา่ ดา้นอาย ุอาชีพ และรายได ้มีผลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์ ของบริษทั เอ็น เค แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จ ากดั ท่ีแตกต่างกนัมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 5.2.3  การศึกษาอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ ห้างหุ้นส่วนจ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์
ไพรส์ ท่ีมีอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ จากผลการศึกษา สรุปไดด้งัน้ี  

 5.2.3.1  ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีอายุแตกต่างกนั ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั .01 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .03 
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ดา้นความน่าเช่ือถือ เหลือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .00 ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความ
เช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .04 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากบั .02  แตกต่างกนั ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .28 
ไม่แตกต่างกนั เม่ือ เปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ พบว่า ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อายุ ต ่ากว่า 25  ปี กบั อายุ 
25-35 ปี และ อายุ ต ่ากว่า 25  ปี กบั อายุ 36-45 ปี และ อายุ ต ่ากว่า 25  ปี กบั 46-55 ปี และ อายุ ต ่า
กว่า 25  ปี กบั 56-65ปี และ อายุ ต ่ากว่า 25 ปี กบั ตั้งแต่ 65 ปีข้ึนไป เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ดา้นความน่าเช่ือถือกบัอายุของผูม้าใชบ้ริการ พบว่า ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อายุ ต ่ากว่า 25  ปี กบั อายุ  
25-35 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25 ปี กบั 46-55 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 
25  ปี กบั 56-65ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั ตั้งแต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ25-35 ปี กบั ตั้งแต่ 65 ปีข้ึน
ไป และ อาย ุ36-45 ปี กบั ตั้งแต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ46-55 ปี กบั ตั้งแต่ 65 ปีข้ึนไป และ อาย ุ56-65
ปี กบั ตั้งแต่ 65 ปีข้ึนไป เห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ 
แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นการท าให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบั
อายขุองผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ25-35 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 
25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25 ปี กบั 46-55 ปี เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นการท า
ให้ผูม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัอายุของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วกบัอายขุองผูม้าใชบ้ริการ ผูม้าใชบ้ริการ 
ท่ีมี อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ25-35 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั อาย ุ36-45 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  
ปี กบั 46-55 ปี และ อาย ุต ่ากวา่ 25  ปี กบั 56-65ปี เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความตั้งใจท่ีจะ
ให้บริการดว้ยความรวดเร็วกบัอายุของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  

5.2.3.2  ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั .00 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .00 
ดา้นความน่าเช่ือถือ เหลือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .00 ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความ
เช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .00 ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig.            
(2-tailed) เท่ากบั .00  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .01  แตกต่าง
กนั เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหว่างคุณภาพการให้บริการ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพกับอาชีพของผูม้าใช้บริการ พบว่า ผูม้าใช้บริการ ท่ีมี อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ                     
กบั พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ 
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ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ  กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป 
และ อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กับ ค้าขาย เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ ด้านลกัษณะทาง
กายภาพกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความ
น่าเช่ือถือกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ พบว่า ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั 
พนักงานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั รับจา้งทัว่ไป 
และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นความน่าเช่ือถือกบั
อาชีพของผูม้าใช้บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นการท าให้ผูม้าใช้
บริการเกิดความเช่ือมัน่กับอาชีพของผูม้าใช้บริการ พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ กบั พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั 
และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั นักเรียน/นักศึกษา และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั 
รับจา้งทัว่ไป และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั คา้ขาย เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการท า
ใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ ผูม้าใช้
บริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ ขา้ราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ  กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั นกัเรียน/นกัศึกษา และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ รับจ้างทัว่ไป และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กับ คา้ขาย เห็นว่า
คุณภาพการให้บริการ ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วกบัอาชีพของผูม้าใชบ้ริการ 
แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความเอาใจใส่กบัอาชีพของผูม้าใช้บริการ 
พบวา่ ผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั พนกังานบริษทั/ลูกจา้งบริษทั และ อาชีพ 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั ธุรกิจส่วนตวั และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ กบั นกัเรียน/นกัศึกษา 
และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั รับจา้งทัว่ไป และ อาชีพ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  กบั คา้ขาย 
เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ  ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการกับอาชีพของผูม้าใช้บริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 5.2.3.3  ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ในภาพรวมมีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั .07 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั .01 แตกต่างกนั ดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .10 ดา้นการท าให้ผูม้าใช้
บริการเกิดความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .30 ด้านความตั้งใจท่ีจะให้บริการด้วยความ
รวดเร็ว มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ .45 ด้านความเอาใจใส่ต่อผูม้าใช้บริการ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั .13 ไม่แตกต่างกนั เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ 
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ด้านลกัษณะทางกายภาพกับระดับการศึกษาของผูม้าใช้บริการ พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี ระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษาตอนต้น หรือต ่ากว่า กับ มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. และ ระดับ
การศึกษา มัธยมศึกษาตอนต้น หรือต ่ากว่า กับ อนุปริญญา หรือ ปวส. และ ระดับการศึกษา 
มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่ กบั ปริญญาตรี และระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่ 
กบั สูงกวา่ปริญญาตรี เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัระดบัการศึกษาของ
ผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 5.2.3.4  ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ในภาพรวมมีค่า Sig. (2-
tailed) เท่ากับ .07 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านลกัษณะทางกายภาพ มีค่า Sig. (2-tailed) 
เท่ากบั .01 ดา้นความน่าเช่ือถือ เหลือ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .10 ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิด
ความเช่ือมัน่ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .30 ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่า Sig. 
(2-tailed) เท่ากบั .45 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากบั .13 แตกต่างกนั 
เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างโดยวิธี LSD. ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
กบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการพบว่าผูม้าใชบ้ริการท่ีมีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 
10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั ตั้งแต่ 
50,001 บาทข้ึนไป และ รายไดต่้อเดือน10,001-20,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และ รายไดต่้อ
เดือน10,001-20,000 บาท กับ 40,001-50,000 บาท และรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาทกับ 
30,001-40,000 บาท เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัรายไดต่้อเดือนของผู ้
มาใช้บริการ แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05ดา้นความน่าเช่ือถือ กบัรายไดต่้อ
เดือนของผูม้าใช้บริการ พบว่าผูม้าใช้บริการท่ีมีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 10,001-
20,000 บาท และรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อเดือนไม่
เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 40,001-50,000 
บาท และรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ ตั้ งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป เห็นว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการ  ดา้นความน่าเช่ือถือกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่กบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ 
พบว่าผูม้าใชบ้ริการ ท่ีมี รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อ
เดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 20,001-30,000 บาท และรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ 
30,001-40,000 บาท และรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กับ ตั้ งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป และ 
รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท และ รายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 
บาท กบั 40,001-50,000 บาท เห็นว่าคุณภาพการให้บริการ ดา้นการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความ
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เช่ือมัน่กบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้น
ความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ พบวา่ผูม้าใชบ้ริการ 
ท่ีมี รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-20,000 บาท และ รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 
บาท กบั 20,001-30,000 บาท และรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 30,001-40,000 บาท และ
รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป เห็นว่าคุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้น
ความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมี
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใช้
บริการ พบว่าผูม้าใช้บริการ ท่ีมี รายไดต่้อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท กบั 10,001-20,000 บาท และ 
รายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาท กบั 40,001-50,000 บาท เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ  ดา้นความ
เอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการกบัรายไดต่้อเดือนของผูม้าใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของนางสาววิลาสินี จงกลพืช (2563) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการในมุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจเคร่ืองแกว้วิทยาศาสตร์กรณีศึกษา บริษทั เอ็น เค แล
บอราทอรี(ประเทศไทย) จ ากดั พบวา่ การวิเคราะห์ขอ้มูลผลการทดสอบสมมติฐานค่าความสัมพนัธ์
ของผูต้อบแบบสอบถาม ดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีผลต่อการตดัสินใจซ้ือเคร่ือง
แกว้วิทยาศาสตร์ ของบริษทั เอน็ เค แลบอราทอรี (ประเทศไทย) จ ากดั ท่ีแตกต่างกนัมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05  
 5.2.4  การศึกษาความสมัพนัธ์ของการใชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั 
พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 

การใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ประเภทของการมาใชบ้ริการ จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการหา้งหุน้ส่วน
จ ากดั พีเค เอ็กซ์ตร้า เอ็นเตอร์ไพรส์ วนัท่ีมาใชบ้ริการ ช่วงเวลาท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ พบว่า วนัท่ีมา
ใชบ้ริการ โดยมีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก (r = .881) รองลงมา จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการหา้ง
หุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก  (r = .878) ช่วงเวลา
ท่ีมาติดต่อใชบ้ริการ มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก (r = .851) และ ประเภทของการมาใชบ้ริการ 
มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก (r = .841) ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภานุพงศ ์ลือ
ฤทธ์ิ(2561) ไดศึ้กษาเร่ืองคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน:
กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ  ผลการวิจยัช้ีใหเ้ห็นวา่ ปัจจยัทางดา้น
คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความพร้อมของ
ระบบ ความมัน่คงปลอดภยั ความเก่ียวขอ้งความเขา้ใจได ้และความเพียงพอ ลว้นแต่มีความสมัพนัธ์
กบัคุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทั้งส้ินซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ก็เป็นปัจจยั
ท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจ ของผูใ้ชง้านในงานวิจยัน้ีไดใ้หข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์
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แก่ผูป้ระกอบการ และผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนัเพื่อน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงแอป
พลิเคชนัให้มีผูใ้ชง้านอยู่เสมอ โดยให้ตระหนักถึงความพึงพอใจของลูกคา้ ซ่ึงนอกเหนือจากการ
ก าหนดรูปแบบการให้บริการให้สอดคล้องกันกับความต้องการและพฤติกรรมของผูใ้ช้งานท่ี
เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วแลว้ ยงัควรมีการท าความเขา้ใจและให้ความส าคญักบัปัจจยัต่างๆ ท่ีมี
ความส าคญั ไดแ้ก่ ความเก่ียวขอ้งในบริการของแอปพลิเคชนักบัผูใ้ชบ้ริการ ความเขา้ใจได ้ความ
พร้อมของระบบ ความมัน่คงปลอดภยั ความเช่ือถือไวว้างใจ ความเพียงพอ และการตอบสนอง 
รองลงมาตามล าดบั 

 
5.3  ข้อเสนอแนะในงานวจิัยคร้ังนี ้

 การศึกษาวิจัย เร่ืองคุณภาพการบริการติดตั้ งฟิล์มกรองแสงติดรถยนต์ กรณีศึกษา               
หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ มีประเดน็ขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 5.3.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เห็นดว้ย ต่อการมีความสะดวกในการ มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์            
ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการให้บริการ มีการจดัสถานท่ีให้บริการท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 
และ มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ดงันั้น ควรจดัสถานท่ีใหมี้ความสะดวกสบาย สะอาด สวยงาม ต่อผูม้า
ใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 
 5.3.2  ดา้นความน่าเช่ือถือ เห็นดว้ย  ต่อการมีใหบ้ริการสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ใน
ด้านต่าง ๆ ได้ดี ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการได้ตามเวลาท่ีก าหนดไว ้ผูใ้ห้บริการสามารถให้
ค าแนะน าหรือแก้ปัญหาเก่ียวกับขั้นตอนการติดตั้ งฟิล์มต่างๆ แก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และผู ้
ใหบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการควรมีความรู้
เร่ืองขั้นตอนการติดตั้งฟิลม์ต่าง ๆ เพื่อให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง รวมถึงการตรงต่อเวลาดว้ย
 5.3.3  ด้านการท าให้ผูม้าใช้บริการเกิดความเช่ือมัน่ เห็นด้วย ท่ีผูใ้ห้บริการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย และผูใ้ห้บริการมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิ้มแยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกันเอง ผูใ้ห้บริการมี
บุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการให้บริการ และผูใ้ห้บริการมีกิริยามารยาท สุภาพ ดงันั้นควรมีการ
อบรมใหก้บัผูใ้หบ้ริการเร่ืองบุคลิกภาพ เพื่อใหผู้ใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดีต่อผูม้าใชบ้ริการ 
 5.3.4  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เห็นดว้ย ต่อการมีการเปิดช่องบริการเพิ่ม
เม่ือมีผูรั้บ บริการเป็นจ านวนมาก ผูใ้ห้บริการมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ และผูมี้จ านวนผู ้
ใหบ้ริการเพียงพอ ดงันั้นควรมีผูใ้หบ้ริการใหเ้พียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ผูม้าใชบ้ริการ รวมทั้งการ
มีความกระตือรือร้นอยา่งสม ่าเสมอ  
 5.3.5  ดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ เห็นดว้ย ต่อผูใ้ห้บริการจดจ าท่าน และขอ้มูลต่างๆ 
ของท่านไดพ้ร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่านแก่บุคคลอ่ืน ผูใ้ห้บริการน าเสนอผลิตภณัฑ/์บริการท่ี
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ตรงกับความต้องการของลูกค้า และผูใ้ห้บริการรับฟังปัญหาและข้อเสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการควรมีความอดทนเป็นอยา่งสูงต่อการรับฟัง
ปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ 
 
5.4  ข้อเสนอแนะในงานวจิัยคร้ังต่อไป 
 5.4.1  ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อศึกษาและ
น าขอ้มูลมาวิเคราะห์ เพื่อใชใ้นการวางแผนกลยทุธ์ได ้เพื่อใหมี้การรักษาฐานลูกคา้ไวไ้ดใ้นระยะยาว 
รวมถึงการขยายลูกคา้ไดใ้นอนาคต 
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ตอนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย / ใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ตวัเลือก 

1. เพศ 
  ชาย              หญิง 
 

2. อาย ุ    
ต ่ากวา่ 25 ปี   25-35 ปี  36-45 ปี  
46-55 ปี  56-65ปี  ตัง่แต่ 65 ปีข้ึนไป 

 
3. อาชีพ 

1) ขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ           2) พนกังานบริษทั/ ลูกจา้งบริษทั 
3) ธุรกิจส่วนตวั     4) นกัเรียน/ นกัศึกษา 
5) รับจา้งทัว่ไป    6) คา้ขาย 

 7) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)  
 

4. ระดบัการศึกษา 
1) มธัยมศึกษาตอนตน้ หรือต ่ากวา่   2) มธัยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
3) อนุปริญญา หรือ ปวส.         4) ปริญญาตรี 
5) สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
5. รายไดต่้อเดือน 

1) ไม่เกิน 10,000 บาท   2) 10,001-20,000 บาท 
3) 20,001-30,000 บาท   4) 30,001-40,000 บาท 
5) 40,001-50,000 บาท   6) ตั้งแต่ 50,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ 
              จ านวน 4 ขอ้ 
โปรดท าเคร่ืองหมาย / ใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุด 

6. ท่านมาใชบ้ริการประเภทใดของ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ตวัเลือก) 
1) บริการติดฟิลม์รถยนต ์อาคาร บา้น ร้านคา้ คอนโด  ส านกังาน                                                            
2) บริการซ้ือฟิลม์มว้น 
3) บริการอ่ืนๆ (ระบุ.............................................................) 

 
7. ท่านมาใชบ้ริการหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์ไพรส์ บ่อยเพียงใด 

1) 4-6 คร้ังต่อสปัดาห์          2) 2-3 คร้ังต่อสปัดาห์ 
3) เดือนละ 2-3 คร้ัง              4) เดือนละ 1 คร้ัง 

 
8. ส่วนใหญ่ท่านมาติดต่อใชบ้ริการในวนัใด 

1) วนัจนัทร์ 2) วนัองัคาร  3)วนัพธุ  4)วนัพฤหสับดี 5) วนัศุกร์ 6) วนัเสาร์ 
 

9. ช่วงเวลาท่ีท่านมาติดต่อใชบ้ริการ 
 1) ระหวา่ง เวลา 08.30-12.00 น.  2) ระหวา่ง เวลา 12.01-13.00 น. 
 3) ระหวา่ง เวลา 13.01-16.30 น.  4) ระหวา่งเวลา 16.31-17.00 น. 
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ตอนที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า เอน็เตอร์   
               ไพรส์ จ านวน 20 ขอ้ 
โปรดท าเคร่ืองหมาย / ใน  หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริงมากท่ีสุดเพียง 1 ตวัเลือก 
 

ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 

(4) 
ปานกลาง 

(3) 
น้อย 

(2) 
น้อยท่ีสุด 

(1) 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles)  

1. มีความสะดวกในการเดินทาง           

2. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ           

3. มีการจดัสถานท่ีใหบ้ริการท่ี
สะอาด สวยงามเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

          

4. มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยั
มาใชใ้นการใหบ้ริการ 

          

ด้านความน่าเช่ือถือของผู้ประกอบธุรกจิติดตั้งฟิล์มกรองแสงรถยนต์ (Reliability) 
5. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ

ไดต้รงตามความตอ้งการ
ตั้งแต่คร้ังแรก 

          

6. ผูใ้หบ้ริการสามารถให้
ค าแนะน าหรือแกปั้ญหา
เก่ียวกบัขั้นตอนการติดตั้ง
ฟิลม์ต่างๆ แก่ลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้ง 

          

7. ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบขอ้
สงสยัหรือใหค้วามรู้ในดา้น
ต่างๆ ไดดี้ 

          

8. ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการ
ไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้
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ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 

(4) 
ปานกลาง 

(3) 
น้อย 

(2) 
น้อยท่ีสุด 

(1) 

ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกดิความเช่ือม่ัน (Assurance) 
9. ผูใ้หบ้ริการมีกิริยามารยาท 

สุภาพ 

          

10. ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 

          

11. ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสะอาด
เรียบร้อย 

          

12. ผูใ้หบ้ริการมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี 
ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็น
กนัเอง 

          

ด้านความตั้งใจที่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Responsiveness) 

13. มีจ านวนผูใ้หบ้ริการเพียงพอ           

14. ผูใ้หบ้ริการมีความ
กระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 

          

15. มีการเปิดช่องบริการเพิ่มเม่ือมี
ผูรั้บ บริการเป็นจ านวนมาก
ข้ึน 

          

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ(Empathy) 
16. ผูใ้หบ้ริการรับฟังปัญหา และ

ขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะ
ปรับปรุงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

          

17. ผูใ้หบ้ริการน าเสนอ
ผลิตภณัฑ/์ บริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการขอลูกคา้ 
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ข้อค าถาม 

ระดบัความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

มากท่ีสุด 

(5) 
มาก 

(4) 
ปานกลาง 

(3) 
น้อย 

(2) 
น้อยท่ีสุด 

(1) 
18. ผูใ้หบ้ริการจดจ าท่าน และ

ขอ้มูลต่างๆ ของท่านไดพ้ร้อม
ทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลของท่าน
แก่บุคคลอ่ืน 

          

 

ตอนที่ 4 โปรดระบุความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………....……………………..…… 
 
 
     

      ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
                   Mean          Std Dev         Cases     
1  4.0690   0.3714   30 
2  4.2410   0.7863   30 
3  4.2410   0.6356   30 
4  4.1720   0.6017   30 
5  4.0340   0.4211   30 
6  4.4140   0.6823   30 
7  4.1720   0.6017   30 
8  4.2760   0.6490   30 
9  4.2070   0.4913   30 
10  4.3790   0.6769   30 
11  4.3790   0.6219   30 
12  4.4140   0.5680   30 
13  4.2410   0.5766   30 
14  4.4480   0.6859   30 
15  4.3790   0.4938   30 
16  4.2410   0.4355   30 
17  4.7590   0.4355   30 
18  4.3450   0.4837   30 
 
Reliability Coefficients 
N of Cases   =     30.0                     
N of Items   =     18 
Alpha          =    .852 
 

 
 



98 

ประวตัิผู้เขียน 
 

ช่ือ-นามสกุล นางสาวจิราพร  ผมท า 
ประวติัการศึกษา ปีการศึกษา 2551 คณะการบญัชีและการจดัการ  

สาขาการจดัการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
ต าแหน่งและสถานท่ีท างานปัจจุบนั พนกังานฝ่ายขาย หา้งหุน้ส่วนจ ากดั พีเค เอก็ซ์ตร้า 

เอน็เตอร์ไพรส์   
 

 


	Titlepage
	Abstract
	Acknowledgment
	Contents
	Chapter 1
	Chapter 2

	Chapter 3

	Chapter 4

	Chapter 5
	Reference
	Appendix
	Profile

