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 การศึกษาเร่ือง “ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี” ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่าน 
ท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลือและใหค้  าปรึกษา แนะน าแนวทางท่ีถูกตอ้งอยา่งดียิง่ โดยเฉพาะ
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ไดก้รุณาแนะน าและใหค้  าปรึกษาแกไ้ข
ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ของปัญหาพิเศษเพื่อความถูกตอ้งสมบูรณ์ ซ่ึงผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณา
และเสียสละเวลาของท่านเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ี  
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต อาจารยป์ระจ า
วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ ผูท้รงคุณวฒิุท่ีไดก้รุณาตรวจสอบความสมบูรณ์ของเน้ือหาและ 
ความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ และขอขอบพระคุณประชาชนท่ีมาใชบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม 
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 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ 
โดยวิธีการเกบ็ขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี ใชสู้ตรค านวณของในกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดสดัส่วนประชากร 0.2 
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% ไดก้ลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั 245 คน 
 ผลกการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 245 คน  
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 51.84 ส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 37.14  
ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า 44.49 และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการประกอบ
อาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน คิดเป็นร้อยละ 50.61 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีความ
คิดเห็นต่อการบริการในระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความคิดเห็นต่อการ
บริการในระดบัมาก ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อการบริการ 
ในระดบัมากท่ีสุด การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ, อาย,ุ อาชีพ มีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมแตกต่างกนั
ระดบันยัส าคญั 0.05  
  



จ 

56930094:         MAJOR: PUBLIC AND PRIVATE MANAGEMENT; M.P.A.  
                          (PUBLIC AND PRIVATE MANAGEMENT)   
KEYWORDS:  OPINION/ CUSTOMER/ SERVICE QUALITY 
 CHATCHAI CHAISIRI: OPINION ON THE SERVICE QUALITY OF THE 
GASOLINE STATION OF KANOKRUNGREUNG PARTNERSHIP IN MAKHAM 
DISTRICT, CHANTHABURI PROVINCE. ADVISOR: PONGSATEAN LUENGALONGKOT, 
Ph.D. 56 P. 2015. 
 
 The objectives of the research were to study and compare the customers’ opinion on 
the service quality of the gasoline station of Kanokrungreung Partnership in Makham District, 
Chanthaburi Province. The customers were categorized by gender, age, education level and 
occupation. The data were collected from customers who were service users of the gasoline 
station of Kanokrungreung Partnership in Makham District, Chanthaburi Province. The pupation 
size was calculated by formula for the unknown population size. The proportion of 0.2 was 
determined. The level of reliability was determined at 95%, and the error estimation was at 5% 
(Zikmund, 1999). Consequently, 245 customers was the total number of the sample group. 
 The findings revealed that most of the respondents were female customers (51.84 %). 
Most of the respondents were 31-40 years old. (37.14 %). For education level, most of the 
respondents had a diploma or equivalent education. (44.49 %) Most of the customers were 
employees or laborers. (50.61 %) The customers agreed that tangibility of the service was at 
the high level. Confidence given to the service users was at the high level. Empathy for  
the customers was also at the high level. The customers agreed that their opinion on the service 
was at the highest level. For the comparison of the opinion on service quality of the gasoline 
station of Kanokrungreung Partnership in Makham District, Chanthaburi Province, it was found 
that customers with different gender, age and occupation had no difference in the opinion of 
service quality. However, the customers with different education level had difference in  
the opinion on the service quality of the gasoline station of Kanokrungreung Partnership in 
Makham District, Chanthaburi Province at the significance level of 0.05. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 โลกปัจจุบนั เวลาถือเป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งมากส าหรับทุก ๆ คนสงัคม ซ่ึงจะเห็นไดว้า่
ธุรกิจท่ีด าเนินงานใหบ้ริการลูกคา้ ส่วนใหญ่มุ่งเป้าหมายไปดว้ยความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
เป็นอนัดบัแรก รวมถึงความคิดเห็นสูงสุดของลูกคา้ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในบริการและ
สอดคลอ้งต่อความตอ้งการของลูกคา้ ทุกคร้ังท่ีลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการจะตอ้งคิดถึง หจก.  
กนกรุ่งเรือง เป็นอนัดบัแรก ไม่คิดเปล่ียนใจไปใชบ้ริการของคู่แข่งรายอ่ืนท่ีมีอยูม่ากมาย จะเห็นได้
วา่ภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัการด าเนินธุรกิจตอ้งแข่งขนักบัเวลา ถา้พลาดชา้กจ็ะท าใหสู้ญเสียโอกาส
และรายไดอ้ยา่งน่าเสียดาย องคก์รหรือธุรกิจท่ีมีความพร้อมในเร่ืองของการใหบ้ริการ เขา้ใจ เขา้ถึง 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งตรงประเดน็ก่อนคู่แข่ง ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจใน
การใหบ้ริการและการกลบัมาใชบ้ริการกจ็ะถือไดว้า่องคก์รหรือธุรกิจประสบความส าเร็จในการ
ด าเนินงานเป็นอยา่งยิง่ 
 อนาคตอนัใกลน้ี้ประเทศไทยก าลงัจะเขา้สู่ประชาคมอาเซียน (ASEAN community) คือ 
การรวมตวัของกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนใหเ้ป็นชุมชนท่ีมีความแขง็แกร่ง สามารถสร้างโอกาส
และรับมือส่งทา้ทา้ย ทั้งดา้นการเมืองความมัน่คง เศรษฐกิจ และภยัคุกคามรูปแบบใหม่ โดยสมาชิก
ในชุมชนมีสภาพความเป็นอยูท่ี่ดี สามารถประกอบกิจกรรมทางเศรษฐกิจไดอ้ยา่งสะดวกมากยิง่ข้ึน 
และสมาชิก ในชุมชนมีความรู้สึกเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั  
 การคา้ระหวา่งไทยกบัประเทศอาเซียนจะคล่องและขยายตวัมากข้ึน ก าแพงภาษีจะลดลง
จนเกือบจะหมดไป เพราะ 10 ตลาดกลายเป็นตลาดเดียว ผูผ้ลิตจะส่งสินคา้ไปขายในตลาดน้ีและ
ขยบัขยายธุรกิจของตนง่ายข้ึน ขณะเดียวกนัผูบ้ริโภคกจ็ะมีทางเลือกมากข้ึนราคาสินคา้จะถูกลง  
ซ่ึงแน่นอนวา่จะตอ้งมีการแข่งขนัในกรด าเนินธุรกิจเพิ่มมากข้ึน ดงันั้นบริษทัเอกชนท่ีเขา้มามี
บทบาทท าใหเ้กิดการแข่งขนั เพื่อใหผู้บ้ริโภคไดรั้บส่ิงดีท่ีสุด 
 เพื่อนเป็นการปรับตวัเพื่อเขา้สู่ประชาคมสู่ประชาคมอาเซียน (ASEAN community)  
เร่ืองของการบริการในสถานีน ้ามนักเ็ป็นเร่ืองท่ีตอ้งใหค้วามส าคญัมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค
เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคทางดา้นต่าง ๆ และเพือ่ท่ีจะจดัส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาดใหเ้หมาะสม เม่ือผูซ้ื้อสินคา้ไดรั้บส่ิงกระตุน้ทางการตลาดหรือส่ิงกระตุน้อ่ืน ๆ ผา่นเขา้มาใน
ความรู้สึกนึกคิดของผูซ้ื้อเปรียบเหมือนกล่องด า ท่ีผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนไดง้านของผูข้ายและ
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นกัการตลาดกคื็อ คน้หาวา่ลกัษณะของผูซ้ื้อและความรู้สึกนึกคิดไดรั้บอิทธิพลส่ิงใดบา้ง การศึกษา
ถึงลกัษณะของผูซ้ื้อท่ีเป็นเป้าหมายจะมีประโยชน์ส าหรับนกัการตลาดคือทราบถึงความตอ้งการ
และลกัษณะของลูกคา้ เพื่อจะจดัส่วนประสมทางการตลาดต่าง ๆ กระตุน้และสนองความตอ้งการ
ของผูซ้ื้อท่ีเป้าหมายไดถู้กตอ้ง  
 ผูว้ิจยัเห็นความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งท าการศึกษาในเร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อท่ีจะ
ทราบความพึงพอใจของลุกคา้ และก่อประโยชน์ส าหรับผูท่ี้สนใจรวมทั้งผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่าย  
ไดน้ าไปใชใ้นการวางแผนงาน ดา้นงานบริการและการบริหารบุคคลท่ีใหบ้ริการลูกคา้ เพื่อใหมี้
ประสิทธิภาพในการด าเนินงานมากยิง่ข้ึนและสร้างความพึงพอใจสูงสุดกบัลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ  
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนก
รุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยจ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ 
 

สมมุตฐิำนกำรวจิยั 
 1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัไดอ้าศยัแนวคิดความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจยั
ไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 

 
                ตวัแปรตน้                  ตวัแปรตาม  
       (Independent variable)                                                          (Dependent variable) 
 

 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั  
 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
 1.  ทราบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 3.  เพื่อสามารถน าผลจากการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ขปัญหา 
อุปสรรค และพฒันาการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 

ข้อมูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
 

ควำมคดิเห็นของลูกค้ำต่อกำรให้บริกำรของ
สถำนีบริกำรน ำ้มัน หจก. กนกรุ่งเรือง 

ต ำบลมะขำม อ ำเภอมะขำม จังหวดัจันทบุรี 
1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2.  ดา้นความส่าเช่ือถือ ไวใ้จในการใหบ้ริการ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

(Parasuraman et al., 1988) 



4 

ขอบเขตกำรวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัดงัน้ี 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม คือ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษาและอาชีพ ท่ีมาใชบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก. กนก
รุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูบ้ริโภค ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูบ้ริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 3.  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี การวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใหใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้
บริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 4.  ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิจยัในช่วงเดือน 
พฤษภาคม พ.ศ. 2557 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาประมาณ 11 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ลูกคา้ หมายถึง ลูกคา้ของสถานีบริการน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอ
มะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางดา้นความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ และการ
ตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงจะเป็นแรงก าหนดทิศทางของปฏิกิริยาของลูกคา้
ของสถานีบริการน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ความสามารถ ความมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมถึง
ศกัยภาพของพนกังาน หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ประกอบดว้ย 
5 ดา้น (Parasuraman et al., 1988) 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ในสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ หมายถึง ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ
ในสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ดา้นการตอบสนองของผูบ้ริโภค หมายถึง ดา้นการตอบสนองของผูบ้ริโภคในสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
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 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ  
ในสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ หมายถึง คุณภาพการบริการดา้นความเห็นอกเห็น 
ในผูรั้บบริการ ในสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี หมายถึง สถานท่ี
ใหบ้ริการใหบ้ริการดา้นน ้ามนัเช้ือเพลิง พนกังานใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ ใส่ใจใหค้วามสนใจลูกคา้ 
และเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนก
รุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งในประเดน็ ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.1  ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.2  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.3  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
  2.4  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 3.  ขอ้มูลทัว่ไปของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคดิเห็น 
 มนตช์ยั พนิประเสริฐ (2547, หนา้ 7) อธิบายวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึก 
ของบุคคลแต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงอาจเป็นบุคคล กลุ่มคน หรือสถานการณ์ในช่วงเวลาหน่ึง 
ดว้ยการพดูหรือการเขียน ซ่ึงแตกต่างกนัไปตามความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม  
ความคิดเห็นจึงไม่ถาวรและมีการเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่าย 
 เรืองเวทย ์แสงรัตนา (2547, หนา้ 29) อธิบายวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางดา้น
ความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงดว้ยการพดู หรือเขียนโดยอาศยัพื้นฐานความรู้ประสบการณ์ และ
สภาพแวดลอ้ม ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นน้ีอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้
 สุนนัทา อ่อนรัศมี (2548, หนา้ 13) อธิบายวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคล
ในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงโดยเฉพาะ ความคิดเห็นจะเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ ทศันคติ ประสบการณ์และ
สภาพแวดลอ้ม ซ่ึงมีผลมาจากคุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละบุคคล เช่น พื้นความรู้ประสบการณ์ใน
การท างาน การติดต่อระหวา่งบุคคลหรือการไดรั้บข่าวสาร สถานภาพทางเศรษฐกิจ เหล่าน้ีลว้นเป็น
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ปัจจยัส าคญัท่ีท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็นไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึงและการแสดงออกของความ
คิดเห็นอาจเป็นไปในทางเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกไ็ด ้ 
 ปิยาณี เหล่ากาวี (2547, หนา้ 6) กล่าววา่ความคิดเห็นมีค าจ ากดัความ คือ 
 1.  เป็นความเช่ือท่ีไม่สามารถยนืยนัไดอ้ยา่งแน่นอนวา่เป็นความรู้สึกอยา่งไม่แน่นอนวา่
เป็นความรู้สึกท่ีแทจ้ริง แต่เป็นส่ิงถูกตอ้งและมีเหตุผลหรือเป็นความน่าจะเป็นของความคิดเห็น
เฉพาะบุคคลในการตดัสินใจ 
 2.  การประเมินผลหรือความรู้สึกหรือการประมาณค่าเก่ียวกบัคุณลกัษณะ คุณค่าของ
บุคคลหรือส่ิงต่าง ๆ 
 3.  รูปแบบการตดัสินใจของผูเ้ช่ียวชาญเน้ือหาสาระซ่ึงท าใหเ้กิดความคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญเป็นส่ิงท่ีตอ้งการ 
 4.  หลกัเกณฑใ์นการใชถ้อ้ยค าในการตดัสินใจหรือพิจารณาตดัสินส่ิงต่าง ๆ โดยมี
หลกัเกณฑส์นบัสนุนในแต่ละกรณี  
 แนวคิดของนกัวิชาการเร่ืองความคิดเห็นดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความคิดเห็นเป็นการ
แสดงออก ทางดา้นความรู้สึก ความคิด ความเช่ือ และการตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงอยา่งใด 
อยา่งหน่ึง หรือเป็นการประเมินจากสถานการณ์ต่าง ๆ การแสดงออกถึงความคิดเห็นจะมีผลต่อ
เน่ืองมาจากอารมณ์ พื้นความรู้ ภูมิหลงัทางสงัคม และสภาพความจริงในขณะนั้น ความคิดเห็น 
ไม่อาจบอกไดว้า่ถูกตอ้งหรือไม่ อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ซ่ึงความคิดเห็น
สามารถเปล่ียนแปลงได ้เม่ือเวลาผา่นไป 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman et al. (1988) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการวา่ หมายถึง  
ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและรับรู้ท่ีมีต่อกรบริการจริง 
โดยไดส้ร้างเคร่ืองมือ ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติ 
ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นการสมัผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ (Tangibility) 
 2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) 
 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 
 4.  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ (Assurance) 
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy)   
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 กฤษฎ ์อุทยัรัตน์ (2543) กล่าววา่ “ความพึงพอใจของลูกคา้” เป็นความพึงพอใจท่ีเรา  
(ผูใ้หบ้ริการ) ตอ้งตอบสนองอยูแ่ลว้ อาจกล่าวไดว้า่การบริการสมยัใหม่ คือ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และความรับผดิชอบต่อสงัคม ส่วนการจะล่วงรู้ความพึงพอใจของลูกคา้ไดจ้ากผลการสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ 
 แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
พบวา่เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL 
(Service quality)” ประกอบไปดว้ยองคป์ระกอบ 10 ประการ คือ  
 1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการ
ใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสญัญาไดอ้ยา่งครบถว้น 
 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competcae) หมายถึงคุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ นัน่คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญ
และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น 
สามารถโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลาและ สถานท่ี ไม่มีใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการ
เดินทาง 
 5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี มีความ
สุภาพ และมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 
 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ใหเ้ขา้ใจอยา่ง
ถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัตาค่าบริการและ
ส่วนลด 
 7.  ความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือ
ของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสตัย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
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 8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัต่อร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
 9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Undersstanding/ Knowing the customer) การเขา้
ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้เฉพาะ
บุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ
องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ 
 Parasuraman et al. (1988) ไดมี้การพฒันาปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการจาก 10 ดา้น 
ใหเ้หลือ 5 ดา้น ดงัน้ี 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้
ในการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล 
ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการ
รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให ้
ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้น
มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 
 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 
 5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน  
 จากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษา 
ในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของ 
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กลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ิธีการวดั
คุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์าร  
 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการให้บริการ 
 Spechler (1988) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นท่ีทราบกนัดีวา่การท่ีจะท า ใหคุ้ณภาพการ
บริการประสบผลส าเร็จเป็นท่ีพอใจของลูกคา้นั้นไม่จ า เป็นตอ้งใชว้ิธีการท่ีคิดวา่ดีท่ีสุดเพียงวิธีเดียว
เท่านั้นและวิธีการท่ีประสบความส าเร็จอยา่งสูง ในท่ีแห่งหน่ึงกไ็ม่สามารถรับประกนัวา่ จะไดผ้ล
กบั ท่ีอ่ืนดว้ยเสมอไปทั้ง ๆ ท่ีเป็นสินคา้หรือบริการอยา่งเดียวกนั ส่ิงส าคญั ท่ีจะเสนอในท่ีน้ีคือ
รูปแบบท่ีมีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นหลกัการทัว่ไป ท่ีไดรับการยอมรับวา่ไดผ้ลดี
ถึงแมว้า่ เป็นหลกัการเดียวกนักต็าม แต่การน าไปประยกุตใ์ชก้อ็าจมีความแตกต่างกนั ไดใ้นการ
ผลิตกเ็ช่นเดียวกนัคือ ไม่มีกระบวนการสองกระบวนการท่ีเหมือนกนัเลย ในแต่ละบริษทักจ็ะมี
กระบวนการหรือระบบงานท่ีแตกต่างกนั โดยทัว่ ไปแลว้แต่ละกระบวนการจะมีลกัษณะเฉพาะตวั 
ท่ีจะเป็นกญุแจไปสู่ความส าเร็จ ผูบ้ริหารจะตอ้งคน้หาปัจจยัส าคญัใหพ้บ และท าการปรับปรุง
ระบบงานหรือกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง และสร้างใหเ้ป็นวฒันธรรมขององคก์ร ใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ภายในและภายนอก โดยมีปัจจยัส าคญัสองประการท่ีจะตอ้งตระหนกั  
อยูเ่สมอ นัน่คือ การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service quality 
effectiveness model จะพบวา่เนน้ถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศของคุณภาพ
การบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ ซ่ึงมีปัจจยั
ส าคญั 7 ประการ คือ  
 1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ (Customer satisfaction and beyond) 
 2.  การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) 
 3.  วิธีการระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, system and technology) 
 4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality awareness) 
 5.  การฝึกอบรม (Training) 
 6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
 7.  การเป็นท่ีรู้จกัการยอมรับนบัถือ (Recognition) 
 Gronroos (1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้า่ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) และ
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ และคุณภาพการใหบ้ริการจะมีมากนอ้ยเพยีงใด 
ข้ึนอยูก่บัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี Gronroos ไดก้ล่าวถึง
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ   
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 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ (Professionalism and skill)  
เป็นการพิจารณาวา่ ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้ 
และทกัษะในงานบริการ 
 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and behavior) ผูรั้บบริการ 
จะเกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
ดว้ยท่าทีท่ีเป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน 
 3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ (Accessibility and 
flexibility) ผูรั้บบริการจะพจิารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจาก 
ผูใ้หบ้ริการ 
 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการ 
จะท าการพจิารณาหลงัจากท่ีไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั 
 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (Recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ 
ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผดิปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ข 
สถานการนั้น ๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม 
 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  
 เปรียบเทยีบแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา ผูว้ิจยัไดท้  า
การสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตาราง 2-1  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
Parasuraman, Zeithaml, and 
Berry (1985)  
 
 
 
 

คุณภาพบริการจาก 10 ดา้น 
1.  ความน่าเช่ือถือในการบริการ (Reliability) 
2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 
3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ (Competcae)  
4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) 
5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy)  
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ตาราง 2-1  (ต่อ) 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 
 
 
 
 
Parasuraman et al. (1988)  
 
 
 
 
 
 
 
 
Spechler (1988) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gronroos (1984) 

 

6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication)  
7.  ความน่าเช่ือถือไวใ้จได ้(Credibility)  
8.  ความปลอดภยั (Security)  
9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Undersstanding/ Knowing the 
customer)  
10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
คุณภาพบริการจาก 5 ดา้น 
1.  ดา้นการสมัผสัและรับรู้ไดท้างกายภาพของปัจจยัการบริการ 
(Tangibility) 
2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ
(Reliability) 
3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) 
4.  ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และ
เช่ือถือ(Assurance) 
5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้(Empathy)   
แนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ 7 ประการ 
1.  การท าใหลู้กคา้พอใจและประทบัใจ(Customer Satisfaction 
and Beyond) 
2.  การประกนัคุณภาพ (Quality Assurance) 
3.  วิธีการระบบ และเทคโนโลย ี(Methods, system and 
technology) 
4.  การตระหนกัถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
5.  การฝึกอบรม (Training) 
6.  การมีส่วนร่วม (Involvement) 
7.  การเป็นท่ีรู้จกัการยอมรับนบัถือ (Recognition) 
การรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้ 6 ประการ 
1. การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ  
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ตาราง 2-1  (ต่อ) 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (Attitude and 
behavior)  
3.  การเขา้พบไดอ้ยา่งง่ายและมีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ 
(Accessibility and flexibility)   
4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and 
trustworthiness)  
5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (Recovery)  
6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (Reputation and credibility)  

 
 การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัก าหนดมิติ 5 ดา้น ตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988)  
ในการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม 
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ คุณภาพบริการ 5 ดา้น ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
(Tangibility) ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Responsiveness) ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่า
เช่ือมัน่และเช่ือถือ (Assurance) ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy) ดงัมีรายละเอียดตามน้ี  
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได ้หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการบริการ สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ดงัน้ี 
  1.1  ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 
  1.2  การแต่งการของพนกังาน 
  1.3  ความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ 
 สรุป ไดว้า่ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพของการ
บริการ สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการ 
การแต่งกายของพนกังาน และความสะดวกสบายของสถานท่ีใหบ้ริการ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการมอบ
บริการ เพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ญัญาหรือท่ีควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ 
ตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม ดงัน้ี 
  2.1  การรักษาเวลาในการใหบ้ริการ 
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  2.2  การรักษาสญัญาในการใหบ้ริการ 
  2.3  การรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
 สรุปไดว้า่ความดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ คือ ความสามารถในการมอบการ
บริการเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ญัญาหรือท่ีควรจะเป็น ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ 
ตรงตามวตัถุประสงคข์องการบริการภายในเวลาท่ีเหมาะสม การรักษาเวลาการใหบ้ริการ การรักษา
สัญญาการใหบ้ริการ และการรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
 3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) หมายถึงความตั้งใจท่ีจะ
ช่วยเหลือลูกคา้ โดยใหบ้ริการอยา่รวดเร็ว และใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  3.1  ความรวดเร็วในการไดรั้บบริการ 
  3.2  ความเตม็ใจในกาใหบ้ริการ 
  3.3  ความพร้อมในการใหบ้ริการ 
 สรุปไดว้า่ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ คือ ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้โดย
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพเตม็ใจในการใหบ้ริการ และพร้อมในการใหบ้ริการ
ตลอดเวลา 
 4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง การสร้างความมนัใจใหก้บัลูกคา้วา่  
จะไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามมาตรฐาน ปลอดภยั ดงัน้ี 
  4.1  ความรู้สึกเช่ือมัน่ไวใ้จในช่ือเสียง 
  4.2  ความมัน่คงของบริการ 
  4.3  ความสุภาพของพนกังาน 
 สรุปไดว้า่ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ คือ การสร้างความรู้สึกเช่ือมัน่ใหลู้กคา้เก่ียวกบัช่ือเสียง
ของบริษทั มัน่คงในการบริการ และความสุภาพของพนกังานในการใหบ้ริการ 
 5.  ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง การดูแล
และเอาใจใส่ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจปัญหาหรือความตั้งใจ เน่ืองจากเขา้ใจ
ปัญหาหรือความถูกตอ้งของลูกคา้ท่ีตอ้งไดรั้บการตอบสนอง ดงัน้ี 
  5.1  ความเพียงพอของประเภทของสินคา้และบริการ 
  5.2  ความเอาใจใสในการใหบ้ริการ 
  5.3  การรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 
 สรุปไดว้า่ดา้นการเขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ คือ การดูแลเอาใจใส่
ใหบ้ริการดว้ยความตั้งใจ ใส่ใจในความเพยีงพอของประเภทสินคา้และบริการ ความเอาใจใส่ 
ในการใหบ้ริการ และการตอ้งการรู้ความตอ้งการของลูกคา้ 
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 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการของ Parasuraman et al. (1988) ผูว้ิจยั
ไดส้รุปเอาประเดน็ท่ีส าคญัออกมาเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี และท าการเกบ็ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการ เพื่อวิเคราะห์และ 
น าผลวิเคราะห์มาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
 

ข้อมูลทั่วไปของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 หจก. กนกรุ่งเรือง ตั้งอยูเ่ลขท่ี 92/ 2 หมู่ 3 ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
เปิดบริการเป็นสถานีเติมน ้ามนั ทั้ง เบนซิน และดีเซล เปิดด าเนินกิจการ ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2530 เป็น
ระยะเวลา 27 ปี ตั้งเป็นหา้งหุน้ส่วนจ ากดั มหาชน โดยใชน้ ้ ามนัจาก บริษทั เชลลแ์ห่งประเทศไทย 
ละเป็นตวัแทนในการขาย น ้ ามนัเช้ือเพลิงของบริษทัเชลล ์ทั้งหมด ทุกชนิด ท าเลท่ีตั้ง ติดถนน 
สายหลกั จริงมีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก องคก์รของเรากมี็การปรับเปล่ียนและพฒันา 
ทางดา้นความสะอาด ของหอ้งน ้าและท่ีพกัรถ เพื่อรองรับกลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ อีกทั้ง
ทางดา้นเทคโนโลย ีองคก์รของเราไดน้ าเคร่ืองรูดบตัรเครดิต มาติดตั้งเพื่ออ านวยความสะดวก 
แก่กลุ่มลูกคา้ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ย 
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ภาพท่ี 1-2  ภาพสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  

 
งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 นิรันดร์ ปรัชญกุล (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบา้นฉาง ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการโดยรวมของทุกดา้นและรายดา้น
ทั้ง 10 ดา้น ทั้งในกรณีภารกิจภายในสถานท่ี นอกสถานท่ี มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบั 
ปานกลาง โดยดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค  
ดา้นความทัว่ถึงและดา้นความต่อเน่ือง เป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงกวา่ในภาพรวมขณะท่ี  
ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ และดา้นการ
สนองตอบความพึงพอใจ เป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียต ่ากวา่ในภาพรวม ส่วนการวเิคราะห์ความ
แตกต่างของคุณภาพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งเพศชายและเพศหญิง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอายตุ่างกนัและกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการทั้ง 10 ดา้น และภาพรวมท่ีไม่แตกต่างกนั 
ยกเวน้ประเดน็ดา้นความต่อเน่ือง กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการในดา้นความเสมอภาค ดา้นการตอบสนองความพึงพอใจ ดา้นความต่อเน่ือง ดา้นคุณภาพ
และในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 ธานี วงศทิ์ม (2548) ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีการเติมน ้ามนัเบนซิน
พิเศษไร้สารตะกัว่ จ  านวนเงินท่ีใชใ้นการเติมน ้ามนัในแต่ละคร้ัง 401-500 บาท ความถ่ีในการเติม
น ้ามนั 4-5 คร้ังต่อเดือน และโดยส่วนมากจะเติมน ้ามนัในช่วงเวลา 17.01-21.00 น. การตดัสินใจ
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เลือกใชน้ ้ ามนัแต่ละยีห่อ้ พบวา่มีการตดัสินใจดว้ยตวัเองมากท่ีสุดและยีห่อ้น ้ ามนัท่ีกลุ่มตวัอยา่ง
เลือกใชม้ากท่ีสุด คือ เจท็ โดยมีเหตุผลท่ีเลือกเติมยีห่อ้ดงักล่าว คือ สถานีบริการสามารถหาไดง่้าย
และน ้ามนัมีคุณภาพดี ซ่ึงส่วนมากจะช าระเงินค่าน ้ามนัดว้ยเงินมากท่ีสุด ทางดา้นความคิดเห็น 
เร่ืองคุณภาพของน ้ามนั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีความคิดเห็นวา่คุณภาพน ้ามนัแต่ละยีห่อ้ไม่
แตกต่างกนัมากท่ีสุด ยีห่อ้น ้ ามนัท่ีกลุ่มตวัอยา่งคิดวา่มีคุณภาพดีท่ีสุด คือ ปตท. เจท็และเอสโซ่ 
รองลงมาตามล าดบั ส าหรับการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือน ้ามนัเช้ือเพลิง พบวา่ การเอาใจใส่
ลูกคา้ ความสุภาพอ่อนโยนของพนกังานเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความ
สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของสถานีบริการและอนัดบัสามคือ สถานีบริการท่ีตั้งอยูบ่นเสน้ทาง 
ท่ีผา่นเป็นประจ า ผลการทดสอบสมมุติฐานพบวา่ อาย ุการศึกษา อาชีพและรายได ้มีความสมัพนัธ์
กบัจ านวนเงินใชใ้นการเติมน ้ามนัและความถ่ีในการเติมน ้า, เพศและอาชีพ มีความสมัพนัธ์กบั
ช่วงเวลาท่ีเติมน ้ามนั อาย ุอาชีพและรายไดมี้ความสมัพนัธ์กบัยีห่อ้น ้ ามนัท่ีเติมน ้ามนัเป็นประจ า
วิธีการช าระเงินและความคิดเห็นดา้นคุณภาพน ้ามนั 
 สุวฒัน์ สุขวิบูลย ์(2548) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให ้
บริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ ณ ส านกังานเขตบางเขน กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณี  
งานทะเบียนราษฎร โดยศึกษาเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ  
จากประชาชนกลุ่มตวัอยา่ง ท่ีมาใชบ้ริการงานทะเบียนราษฎร ระบบ One-stop service ณ ส านกังาน
เขตบางเขน กรุงเทพมหานคร จ านวน 399 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ พบวา่ ประชาชน
ในภาพรวมประชาชนท่ีมาใชบ้ริการแบบจุดเดียวเบด็เสร็จ งานทะเบียนราษฎรของส านกังานเขต
บางเขน กรุงเทพมหานคร มีความพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บในระดบัมาก เม่ือวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัดา้นการมารับบริการกบัความ 
พึงพอใจในบริการ พบวา่ อาย ุสถานภาพสมรส รายได ้ประเภทของบริการ การรับรู้กระบวนการ
และขั้นตอนการใหบ้ริการและช่วงเวลาท่ีมาใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีผลท าใหป้ระชาชนผูม้าใช้
บริการมีความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บไม่แตกต่างกนั แต่พบวา่ เพศ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
ระดบัความคาดหวงัของประชาชนท่ีแตกต่าง มีผลท าใหค้วามพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บแตกต่างกนั
ความคาดหวงัในการมาใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการมาใชบ้ริการ มีความสมัพนัธ์ในทางบวก
กล่าวคือ ยิง่ประชาชนมีความคาดหวงัในบริการท่ีดีมากเท่าใดกย็ิง่มีความพึงพอใจในการบริการท่ี
ไดรั้บมากข้ึนเท่านั้น  
 จุรี ศุขวงษ ์(2549) การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง ใน 4 ดา้น คือ ดา้นเคร่ืองมือ อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี  



18 

และส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี ดา้นบริการตรวจ รักษาและอตัราค่ารักษา 
และมุ่งศึกษาถึงการรับรู้จริงและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้ผูม้าใชบ้ริการใน 
งานทนัตกรรม ท่ีศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทางของโรงพยาบาลเวชธานี โดยใชจ้  านวน 370 คน เป็น
การศึกษาระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม 2549 ถึง 31 ตุลาคม 2549 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวม คือ 
แบบสอบถามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ความร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างโดยใชค่้าที และค่าความแปรปรวนทางเดียว ถา้พบความ
แตกต่างรายคู่ใชว้ิธีก าลงัสองนอ้ยท่ีสุด ผลการศึกษาพบวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนยท์นัตกรรมเฉพาะทาง มีความหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ีย 3.38 และ
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง โดยค่าเฉล่ียท่ีมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความคาดหวงัต่อ
การบริการของเจา้หนา้ท่ี รองลงมา คือ ความคาดหวงัต่อการบริการตรวจ รักษา ดา้นเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี และส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นอตัราค่ารักษาซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44, 
3.41, 3.38 และ 3.29 ตามล าดบั 
 มยฉุตัร พานิชอตัรา (2549) ผลการศึกษาวจิยัพบวา่ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัเจท็ในจงัหวดัชลบุรีโดยรวมพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นในระดบั
ปานกลางเพียงดา้นเดียว คือ ดา้นการบริการส่วนดา้นสถานท่ี ดา้นพนกังาน ดา้นผลิตภณัฑ ์และ 
ดา้นบริการเสริม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้น
สถานท่ีเป็นล าดบัท่ี 1 ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นบริการเสริมเป็นล าดบัท่ี 2 ความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นล าดบัท่ี 3 และ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นพนกังานเป็นล าดบัท่ี 4 
 วนิดา สิงโต (2549) การวิจยัคร้ังมีจุดมุ่งหมาย คือ เพื่อศึกษาคุณภาพและพฒันาคุณภาพ
บริการพยาบาลตามคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท ใน 5 
ดา้น คือ ดา้นเป็นรูปธรรม ความเช่ือถือไวใ้จได ้การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ  
การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ การด าเนินการวจิยั 
แบ่งออกเป็น 2 ช่วง คือ ช่วงท่ี 1 ศึกษาสภาพคุณภาพการบริการพยาบาล ตามคาดหวงัและการรับรู้
ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยใน โรงพยาบาลชยันาท จ านวน 367 คน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัน้ีได้
จากการสุ่มตวัอยา่งแบบง่ายโดยเทียบตาราง Krejcie and Morgan ไดจ้ านวน 189 คน โดยใช ้
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ท่ีมีความเท่ียงตรง 0.94 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  
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ค่าร้อยละ ค่ามชัฌิมเลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ช่วงท่ี 2 หาวิธีการพฒันาคุณภาพการพยาบาล
จากผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 7 คน ในการจดักลุ่มสนทนา ผลการวิจยั พบวา่ ปัญหาคุณภาพบริการ
พยาบาลตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการหอผูป่้วยในโรงพยาบาลชยันาท โดยความ
คาดหวงัสูงกวา่การรับรู้ และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียคะแนน
ความคาดหวงัและค่าเฉล่ียคะแนนการรับรู้มากท่ีสุด คือดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
(D = 0.98) ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (D = 0.96) และดา้นความเช่ือถือไวใ้จ  
(D = 0.89) ตามล าดบั ส่วนดา้นท่ีมีความแตกต่างค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักบัค่าเฉล่ียคะแนน
การรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือดา้นใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (D = 0.76)  
 บงกช สิงหะ (2549) การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี และ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอ
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 363 คน ผลการศึกษา พบวา่ความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัสูง ตามล าดบั คือ  
ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ 
ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ ดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ ดา้นคุณภาพ ดา้นความต่อเน่ือง 
ดา้นความเสมอภาค และดา้นความทัว่ถึงและผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอบ่อทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่ ตวัแปรอิสระ 
ท่ีมีความคิดเห็นแตกต่างกนั คือ อายแุละระยะเวลาท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลบ่อทอง อ าเภอ 
บ่อทอง จงัหวดัชลบุรี ส่วนตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ ท่ีมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั คือ เพศ  
ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และประเภทงานท่ีมาติดต่อ 
 วรัญญา ตรีชะฎา (2551) ผลการศึกษา พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสถานีบริการน ้ามนั ปตท. 
ในจงัหวดัสมุทรสาครมีความพึงพอใจโดยรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากทุกปัจจยั 
ยกเวน้ ดา้นการจดัจ าหน่าย มีความพึงพอใจในระดบัปานกลางดา้นผลิตภณัฑ ์มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัมากต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์โดยมีปัจจยัยอ่ยการใชเ้ทคโนโลยทีนัสมยั เพื่อบริการแก่ลูกคา้ได้
สะดวกรวดเร็วยิง่ข้ึน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดดา้นราคา มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากต่อดา้นราคา 
โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจบริการช าระค่าน ้ามนัดว้ยบตัรเครดิต อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนราคา
น ้ามนัของสถานีบริการน ้ามนั ปตท.มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัคุณภาพ มีค่าเฉล่ียความ 
พึงพอใจอยูร่ะดบัปานกลางดา้นการจดัจ าหน่าย มีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางต่อดา้นการ
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จดัจ าหน่าย โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ดา้นท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสมอยูใ่นบริเวณเส้นทางหลกั
และชุมชน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 เสรี วงษท์วีลาภ (2552) ศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาครการคน้ควา้แบบอิสระ
น้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั
(มหาชน) สาขายอ่ยคลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร รวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามจากกลุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการดา้นต่าง ๆ ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย 
คลองครุ จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 393 ราย การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี 
ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใชส้ถิติอา้งอิงไดแ้ก่ การทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของสองกลุ่มตวัอยา่ง (t-test) และการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมากกวา่สองกลุ่ม
ตวัอยา่ง (One-way ANOVA) ผลศึกษาพบวา่ดา้นรูปลกัษณ์ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุดคือพนกังานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย บริการ
จริงท่ีไดรั้บสูงสุด คือ พนกังานธนาคารมีการแต่งกายท่ีสุภาพและเรียบร้อย และความไม่พึงพอใจ
สูงสุด คือ เอกสารและขอ้มูลแนะน าบริการดา้นเงินฝาก/ สินเช่ือและบริการต่าง ๆ มีความชดัเจน
และเขา้ใจง่าย โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดา้นรูปลกัษณ์ดา้นความน่าเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุด คือ พนกังานแสดงออก
ถึงความ ซ่ือสตัย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้และการน า ขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการ
ลูกคา้ บริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุด คือ พนกังานแสดงออกถึงความ ซ่ือสัตย ์สุจริต โดยรักษาขอ้มูล
ส่วนตวัของลูกคา้และการน า ขอ้มูลนั้นมาใชใ้นการบริการลูกคา้ และความไม่พึงพอใจสูงสุด  
คือ พนกังานมีจ านวนเพยีงพอต่อการใหบ้ริการ ท าใหไ้ม่ตอ้งบริการอยา่งเร่งรีบโดยรวมผูต้อบ
แบบสอบถามมีความไม่พึงพอใจดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจดา้นรับประกนัการใหค้วามมัน่ใจ
ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุดคือพนกังานใหก้ารบริการดว้ย
ความเป็นมิตรสุภาพและมีมารยาทบริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุดคือพนกังานใหก้ารบริการดว้ยความเป็น
มิตรสุภาพและมีมารยาทและความไม่พึงพอใจสูงสุดคือพนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้
ขอ้มูลเก่ียวกบับริการดา้นเงินฝากสินเช่ือบริการต่าง ๆ โดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่พึง
พอใจดา้นรับประกนัการใหค้วามมัน่ใจดา้นการตอบสนองลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุดคือพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วบริการจริงท่ีไดรั้บ
สูงสุดคือมีระบบการใหบ้ริการดา้นเงินฝากสินเช่ือและบริการต่าง ๆ ท่ีสะดวกรวดเร็วและความไม่
พึงพอใจสูงสุดคือพนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็วโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่
พึงพอใจในดา้นการตอบสนองลูกคา้ดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลลูกคา้ผูต้อบ
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แบบสอบถามมีระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการสูงสุดคือพนกังานสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจนบริการจริงท่ีไดรั้บสูงสุดคือเวลาท่ีธนาคารเปิดใหบ้ริการ
เป็นเวลาท่ีเหมาะสมและสะดวกส าหรับลูกคา้และความไม่พึงพอใจสูงสุดคือกรณีมีเร่ืองร้องเรียน
หรือเร่ืองด่วนจะไดรั้บการช่วยเหลือจากพนกังานเป็นอยา่งดีโดยรวมผูต้อบแบบสอบถามมีความไม่
พึงพอใจดา้นการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 
 ส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม (2552) ศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพ
บริการของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ผูใ้ชบ้ริการส านกัวิทยบริการ ท่ีเป็นบุคลากรมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จ านวน 196 คน และนิสิต 
จ านวน 333 คน รวมทั้งส้ิน 529 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือแบบประเมินท่ี
ปรับปรุงจาก LibQUAL+ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือเพื่อการส ารวจเชิงการตลาดท่ีใชว้ดัการรับรู้และความ
คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการของหอ้งสมุดใน 4 มิติ ไดแ้ก่ การเขา้ถึงสารสนเทศ 
(Access of service) ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of service) จ  านวน 32 ขอ้ แต่ละขอ้ค าถามจะ
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 9 ระดบั แบ่งเป็น 2 ช่องระดบั คือระดบัการรับรู้หรือระดบับริการ
จริงท่ีไดรั้บจากหอ้งสมุด ระดบับริการท่ีคาดหวงัจะไดรั้บ การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมทาง
คอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยั พบวา่การ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ในความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการของส านกั
วิทยบริการ ทุกมิติอยูใ่นระดบัสูงกวา่บริการจริงท่ีไดรั้บจากหอ้งสมุด โดยช่องวา่งระหวา่งความ
คาดหวงัเก่ียวกบัการใหบ้ริการและบริการจริงท่ีไดรั้บทุกมิติ เม่ือพิจารณาตามรายมิติ พบวา่ มิติท่ีมี
ช่องวา่งแคบท่ีสุด คือ มิติหอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ รองลงมา คือ มิติการควบคุมสารสนเทศ และมิติ
การเขา้ถึงสารสนเทศ สามารถจ าแนกรายมิติไดด้งัน้ี 
 1.  มิติการเขา้ถึงสารสนเทศอยูใ่นระดบัสูงกวา่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้ เม่ือ
พิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด ขอ้มูลบนเวบ็ไซตข์องส านกัวิทยบริการมีความ
ถูกตอ้งชดัเจน รองลงมา คือ ท่านสามารถเขา้ถึงทรัพยากรอิเลก็ทรอนิกส์ไดส้ะดวกและง่ายต่อการ
เขา้ใช ้และมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพท่ี์ทนัสมยัและตรงต่อความตอ้งการ 
 2.  มิติความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ อยูใ่นระดบัสูงกวา่ค่าเฉล่ียระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้
เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุข คือ ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพอ่อนโยน
รองลงมา คือ ผูใ้หบ้ริการเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้และผูใ้หบ้ริการมีความพร้อมในการตอบ
ค าถามผูใ้ช ้
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 3.  มิติหอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้อยูใ่นระดบัสูงกวา่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้ เม่ือ
พิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด คือสถานท่ีสะดวกสบาย ชวนใหม้าใชบ้ริการ
รองลงมาคือ มีมุมสงบเพื่อศึกษาคน้ควา้เป็นส่วนตวั และหอ้งสมุดมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อยเหมาะแก่การศึกษาคน้ควา้ 
 4.  มิติการควบคุมสารสนเทศอยูใ่นระดบัสูงกวา่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้เม่ือ
พิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีช่องวา่งแคบท่ีสุด คือ หอ้งสมุดมีเคร่ืองมือท่ีใชง้านง่าย ท าให้
สามารถเขา้ถึงสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเอง รองลงมา คือ ท่านสามารถเขา้ถึงทรัพยากร
อิเลก็ทรอนิกส์ไดจ้ากเครือข่ายภายนอก และหอ้งสมุดเป็นแหล่งเพื่อการศึกษา เรียนรู้ หรือการวิจยั 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของส านกัวทิยบริการมหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยรวมอยูมี่ค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 7.98 เรียงอนัดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก คือ ส านกัวิทยบริการท าใหส้ามารถ
ติดตามความรู้ทางวิชาการ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากข้ึน รองลงมา คือ ส านกัวิทยบริการช่วยให้
ผูใ้ชบ้ริการ ไดติ้ดตามความกา้วหนา้ในสาขาวิชาท่ีสนใจ และผูใ้ชมี้ความพึงพอใจท่ีมีต่อการ
สนบัสนุนของหอ้งสมุดในดา้นการเรียน/ การสอน/ การวิจยั 
 ธญัญธร สมพงษ ์(2553) การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร 
ส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพ 
การบริการความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ และปัญหาขอ้เสนอแนะในดา้น
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชว้ิจยั 238 คน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่น 
ระดบัมาก การศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการพบวา่ เพศ ไม่มี
ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการดา้นการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยัพื้นฐานอ่ืน ๆ 
ไดแ้ก่ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้มีความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการใหบ้ริการ
ในทุกดา้น และปัญหาขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ มีดงัน้ี 1. ควรน าผลท่ีไดรั้บมาพฒันา
มาตรฐานในการบริการดา้นต่าง ๆ ใหมี้คุณภาพการบริการสามารถตอบสนองความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการใหเ้กิดความเช่ือมัน่ใหม้ากท่ีสุด 2. ควรศึกษาการใหบ้ริการสาธารณะในดา้นต่าง ๆ  
เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการดา้นอ่ืน ๆ ต่อไป 3. ควรส่งเสริมใหป้ระชาชน  
และองคก์รภาคเอกชนมีส่วนร่วมในการจดัรูปแบบการใหบ้ริการเพื่อความโปร่งใส มีประสิทธิภาพ 
และตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน 
 สุชาติ น่ิมกลุ (2554) ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของเทศบาล
ต าบลม่วงเต้ีย อ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของ
ประชาชนมีผลต่อการปฏิบติังานของเทศบาลต าบลม่วงเต้ีย อ าเภอวิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง  
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โดยภาพรวมของทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงมีดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด = 4.09 รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอและดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มี
ค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ มีค่าเฉล่ีย = 4.00 และดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา มีค่าเฉล่ีย = 3.97 ตามล าดบั 
ส่วนการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ียต ่าสุด = 3.93 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อปี ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ โดยภาพรวมไม่ต่างกนั ประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั แต่ไม่มีผลต่อ
ระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อการปฏิบติังานของเทศบาลต าบลม่วงเต้ีย อ าเภอวิเศษชยัชาญ 
จงัหวดัอ่างทอง 
 จุรีรัตน์ บุญเศษ (2555) ศึกษาถึงปัจจยัท่ีก าหนดความตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและ
บญัชีในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ  าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง โดยมีตวัแปรอิสระ
ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี ขนาดกลุ่ม 
ตวัอยา่งจ านวน 187 คน เกบ็ขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถาม และวเิคราะห์ความตอ้งการใชบ้ริการ
งาน การเงินและบญัชีในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ  าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง  
ใชก้ารทดสอบดว้ยแบบจ าลองโลจิต ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีก าหนดความตอ้งการใชบ้ริการงาน
การเงินและบญัชีในพื้นท่ี องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ  าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง พบวา่  
1) หากค่าใชจ่้ายในการใช ้บริการลดลง จะท าใหค้วามตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชี 
เพิ่มข้ึน 2) เพศหญิงจะมีความ ตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและบญัชีมากกวา่เพศชาย 3) คนโสด 
จะมีความตอ้งการใชบ้ริการงาน การเงินและบญัชีมากกวา่คนมีครอบครัว และ 4) หากรายไดข้อง
ครอบครัวสูงจะมีความตอ้งการใช ้บริการงานการเงินและบญัชี เพิ่มข้ึน ขอ้เสนอแนะจากการศึกษา
คือ องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ  าเภอหาดส าราญ จงัหวดั ตรัง จะตอ้งส่งเสริมการบริการและ
ลดรายจ่ายใหก้บัประชาชนท่ีใชบ้ริการในพื้นท่ีโดยการรณรงคเ์ร่ือง การใชจ่้ายอยา่งคุม้ค่าและรู้เท่า
ทนั เศรษฐกิจชุมชนพึ่งตนเอง และควรมีนโยบายรับบริการงานการเงิน และบญัชีนอกสถานท่ีเพือ่
ลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาติดต่อราชการใหก้บัประชาชน ควรให ้ความส าคญักบัผูใ้ชบ้ริการเพศ
หญิงและมีสถานภาพสมรสแต่งงานแลว้ เพราะเป็นกลุ่มท่ีมีความ ตอ้งการใชบ้ริการงานการเงินและ
บญัชีมาก และควรส่งเสริมใหป้ระชาชนมีรายไดเ้พิ่มข้ึนโดยการ ส่งเสริมอาชีพโดยการลงทะเบียน
ในรายครัวเรือนจนครบทัว่พื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้หวี อ  าเภอหาดส าราญ จงัหวดัตรัง 
 ทศรัฐ จนัยาง (2555) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของส านกังาน
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เทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์จากผูม้าใชบ้ริการจ านวน 
400 คน ผลการวิจยัพบวา่โดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา อยูใ่นระดบัดี  
โดยไม่แตกต่างกนัตามปัจจยัทางประชากรศาสตร์เม่ือพิจารณาพบวา่ เพศ อาย ุอาชีพ และรายได ้ 
ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในทุกดา้นแต่ระดบัการศึกษา 
ท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ .05 ในดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เพียงพอ เม่ือพจิารณาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการแต่ละดา้นพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็น 
ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่ง 
เสมอภาค ตามล าดบั 
 อุษา นวนวิลยั และศุภลกัษณ์ สุวรรณะชฎ (2556) การศึกษาเร่ือง การยกระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่จงัหวดัสงขลามีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา  
การยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลเมืองควนลงั อ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลาศึกษา
โดยใชข้อ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึกกบัผูบ้ริหารและสมัภาษณ์ประชากรกลุ่มตวัอยา่งจากผูม้าใช้
บริการจานวน 60 คนผลการศึกษาพบวา่ผูรั้บบริการพอใจกบัการบริการท่ีรวดเร็ว เสมอภาคแต่ 
ไม่พอใจกบัสถานท่ีคบัแคบ ผูรั้บบริการเสนอแนวทางการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของ
เทศบาลเมืองควนลงัในดา้นต่าง ๆ ดงัน้ี 1) ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ กระตุน้ให้
พนกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการประชาชนเพิ่มมากข้ึน มีเจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ 
ควรจดัท ากล่องรับความคิดเห็นเพื่อใหป้ระชาชนสามารถร้องเรียนไดแ้ละจดัใหมี้การบริการ 
นอกสถานท่ี 2) ดา้นความเสมอภาคและยติุธรรมในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ฝึกอบรมใหพ้นกังาน 
มีมนุษยสมัพนัธ์เพิ่มข้ึน ก าหนดใหพ้นกังานทุกคนแขวนป้ายประจาตวัตลอดเวลา 3) ดา้นการให ้
บริการของพนกังานไดแ้ก่ ใหค้วามรู้แก่ประชาชนเร่ืองรายละเอียดและขั้นตอนในการขอรับบริการ
ดา้นต่าง ๆ และก าหนดใหพ้นกังานเทศบาลเมืองควนลงัควรแต่งกายใหเ้หมาะสม 4) ดา้นอาคารและ
สถานท่ีใหบ้ริการไดแ้ก่ ขยายส านกังานหรือสถานท่ีตั้งใหก้วา้งทนัสมยัเพยีงพอกบัผูรั้บบริการท่ีมี
จ านวนมาก จดัแผนกและฝ่ายต่าง ๆ ใหช้ดัเจนเป็นสดัส่วนมีระเบียบควรสร้างท่ีจอดรถเพิ่มเติม  
และจดัท าป้ายหรือลูกศรช้ีบอกแนะนาสถานท่ีต่าง ๆ 
 ไพฑูรย ์คุม้คง (2557) ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอ 



25 

นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ 
สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้โดยวิธีการเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนท่ีมี
ภูมิล าเนาอยูใ่นเขตเทศบาลต าบลนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  านวน 3,960 คน 
การก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี จ  านวน 363 คน 
ผลการศึกษา พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีอาย ุ61 ปีข้ึนไป จบการศึกษาระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้ ประกอบอาชีพเกษตรกร/ ประมง มีรายได ้10,000 บาทข้ึนไป-20,000 บาท  
ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาในรายดา้นพบวา่ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
อยูใ่นระดบัมากเห็นดว้ยเป็นอนัดบัแรก รองลงมาดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจอยูใ่นระดบัมาก 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการอยูใ่น
ระดบัมาก และสุดทา้ยดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส และระดบัการศึกษา ต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม ไม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนท่ีมี
อาย ุอาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลนายายอาม 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 จากผลการศึกษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งท าใหผู้ว้จิยัไดมี้ความรู้พื้นฐานเก่ียวกบั 
เร่ือง “ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี” ซ่ึงสามารถน าความรู้น้ีมาจดัท าเคา้โครงการวิจยัใชเ้ป็น
กรอบความคิด และก าหนดแนวทางในการศึกษา คน้ควา้ ตลอดจนช่วยในการอภิปรายผลการศึกษา
คน้ควา้ในคร้ังน้ี 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินงำนวจิัย 

 
 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงส ารวจมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้
ต่อการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษาและอาชีพ 
ช่วงเวลาในการใชบ้ริการและความถ่ีในการมาใชบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีรายละเอียดเก่ียวกบัวิธีด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  ระยะเวลาการเกบ็ขอ้มูล 
 6.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม 
อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี และตอบแบบสอบถามความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ โดยใช้
สูตรการค านวณในกรณีไม่ทราบขนาดประชากรโดยก าหนดสดัส่วนประชากร 0.2 ก าหนดระดบั
ความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% (Zikmund, 2003)  
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ n = P (1-P) Z2/ e2 
 โดย  n = แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   P = สดัส่วนประชากร 
   Z = เป็นความเช่ือมัน่ 1.96 คือความมัน่ใจ 95% 
   e = ค่าความคลาดเคล่ือน 
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  แทนค่าสูตรไดด้งัน้ี  n = 0.2 (1-0.2) (1.96)2/ 0.052 
         = (0.2 x 0.8 x 3.84)/ 0.0025 
         = 245 คน 
      กลุ่มตวัอยา่ง  = 245 คน 
 จากการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 245 ตวัอยา่ง เม่ือไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง จึงท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามลูกคา้เก่ียวกบัความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 5 ขอ้ 
โดยสอบถาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพ เป็นแบบปลายปิด (Close ended question)  
ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
แก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ เป็นแบบปลายปิด (Close ended question) 
จ านวน 15 ขอ้ โดยแต่ละค าถามจะมีระดบัความคิดเห็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยนอ้ย เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความคิดเห็น ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ระดบัดงัน้ี 
  เห็นดว้ยมากท่ีสุด    ใชค้ะแนน 4 คะแนน 
  เห็นดว้ยมาก  ใชค้ะแนน 3 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ย  ใชค้ะแนน 2 คะแนน 
  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  ใชค้ะแนน 1 คะแนน 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ  
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้ิจยัไดด้ดัแปลง มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จากนั้นน ามา
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ก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้าง
แบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีและตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่
ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน
ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ 
  3.1  นายศุภศิระ ทวิชยั อาจารยค์ณะมนุษยศ์าสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยั 
ราชภฏัร าไพพรรณี 
  3.2  นางสาวรุ้งราวรรณ ภิบาลชนม ์ผูบ้ริหารสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง  
  3.3  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นน าแบบสอบถามมา
ปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามไปทดสอบใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค่้าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถามเท่ากบั 0.90 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเกบ็ขอ้มูล 
จริงต่อไป 
 5.  น าแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัพิมพเ์ป็นฉบบัสมบูรณ์ เพื่อน าไปเกบ็ขอ้มูลต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  ผูศึ้กษาขอใหว้ิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ ศูนยจ์นัทบุรีท าหนงัสือขอความอนุเคราะห์
เกบ็รวบรวมขอ้มูลของผูท่ี้มาใชบ้ริการ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  แจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยผูว้ิจยัแจกแบบสอบถามดว้ยตวัเอง กบัผูท่ี้มา
ใชบ้ริการ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พร้อมทั้งอธิบายและให้
ค  าแนะน าในการตอบแบบสอบถาม 
 3.  การรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 245 ชุด โดยมีแบบสอบถาม
ท่ีไดรั้บกลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์ จ านวน 245 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
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 4.  จากนั้นท าการลงรหสัขอ้มูล น าขอ้มูลไปประมวลผลโดยคอมพิวเตอร์ใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปเพื่อการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ในการประมวลผลค่าทางสถิติ 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใชว้ิธีการ
ประมาลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วิเคราะห์ ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถิติพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี 
ค่าร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอ
มะขาม จงัหวดัจนัทบุรีใชส้ถิติ ค่าความถ่ี ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard deviation)   
 3.  การทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรใชส้ถิติ t-test 
ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมีตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป เม่ือพบวา่
แตกต่างกนั จึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ โดยใช ้LSD ท่ีระดบั .05 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย (ลือชยั วงษท์อง, 2557, หนา้ 91) 
ดงัน้ี 
 อนัตรภาคชั้น  =         คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
       จ านวนช่วงชั้นท่ีตอ้งการ 
      =              4-1 
                                                           4 
     =             .75 
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 ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00  หมายถึง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดีมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25  หมายถึง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดีมาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50  หมายถึง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75  หมายถึง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดีนอ้ยท่ีสุด 
 
 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี” มีวตัถุประสงค ์เพื่อ  
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และระยะเวลาการท างาน โดยเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ จ านวน 245 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอ
ผลการวิเคราะห์เป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (245 คน) ร้อยละ (100.00) 
1.  เพศ 
             ชาย 
             หญิง  

 
118 
127 

 
48.16 
51.84 

รวม 245 100.00 
2.  อาย ุ
             ต  ่ากวา่ 21 ปี  
             21-30 ปี 
             31-40 ปี 

 
18 
53 
91 

 
7.35 
21.63 
37.14 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (245 คน) ร้อยละ (100.00) 
             41-50 ปี 
             51-60 ปี 
             60 ปีข้ึนไป 

46 
15 
22 

18.78 
6.12 
8.98 

รวม 245 100.00 
3.  ระดบัการศึกษา     
              ประถมศึกษา 
             มธัยมศึกษา หรือ ปวส. 
             อนุปริญญา หรือเทียบเท่า 
             ปริญญาตรี 
             สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
27 
56 
109 
46 
7 

 
11.02 
22.86 
44.49 
18.78 
2.86 

รวม 245 100.00 
4.  อาชีพ 
             นกัเรียน/ นกัศึกษา 
             ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
             รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน 
             คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
             เกษตรกร 
             อ่ืน ๆ 

 
5 
58 
124 
38 
10 
10 

 
2.04 
23.67 
50.61 
15.61 
4.08 
4.08 

รวม 245 100.00 
 
 จากตารางท่ี 4-1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 51.84 และเพศชาย ร้อยละ 48.16 ซ่ึงมีอาย ุ 
31-40 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 37.14 รองลงมา คือ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.63, 41-50 ปี คิดเป็น 
ร้อยละ 18.78, 60 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 8.98, ต  ่ากวา่ 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.35, 51-60 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 6.12 โดยส่วนใหญ่จบการศึกษาอนุปริญญา หรือ เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 44.49 รองลงมา 
คือมธัยมศึกษา หรือ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 22.86 ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 18.78 ประถมศึกษา คิด
เป็นร้อยละ 11.02 สูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 2.86 โดยส่วนใหญ่มีอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน  
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คิดเป็นร้อยละ 50.61 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 23.67 คา้ขาย/ 
ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 15.51 อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 4.08 เกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 4.08 และ
นกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 2.04  
 

ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการสถานีน า้มัน 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 
ตารางท่ี 4-2  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
     คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม  
     จงัหวดัจนัทบุรีดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
 

 

ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการให้บริการ 

ความคดิเห็นของลูกค้าต่อ 
คุณภาพการบริการ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ 
 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  ท าเลท่ีตั้งบริการสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
สะดวกในการใชบ้ริการ 

95 
(38.78) 

129 
(52.65) 

21 
(8.57) 

- 3.30 0.62 มาก
ท่ีสุด 

1 

2.  สถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรืองมีอุปกรณ์
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยั 

90 
(36.73) 

104 
(42.45) 

51 
(20.82) 

- 3.16 0.74 มาก 3 

3.  พนกังานของสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

81 
(33.06) 

146 
(59.59) 

18 
(7.35) 

- 3.26 0.58 มาก
ท่ีสุด 

2 

รวม 3.24 0.41 มาก  
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 จากตารางท่ี 4-2  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมลูกคา้มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนัในดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
( X = 3.24, SD = 0.41) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ท าเลท่ีตั้งบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง สะดวกในการใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.30, SD = 0.62) ลูกคา้ให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
 พนกังานของสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย พบวา่ ลูกคา้มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 3.26, SD = 0.58) ลูกคา้
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
 สถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรืองมีอุปกรณ์ส าหรับใหบ้ริการท่ีทนัสมยั พบวา่ ลูกคา้มี 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.16, SD = 0.74) ลูกคา้ให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3  
 
ตารางท่ี 4-3  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
     คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั 
     จนัทบุรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจ
ในการบริการ 

ความคดิเห็นของลูกค้าต่อ 
คุณภาพการบริการ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  มีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

94 
(38.37) 

123 
(50.20) 

14 
(5.71) 

14 
(5.71) 

3.21 0.79 มาก 1 

2.  พนกังานมีความรู้ 
ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

94 
(38.37) 

103 
(42.04) 

48 
(19.59) 

- 3.19 0.74 มาก 3 
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ตารางท่ี 4-3  (ต่อ) 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจ
ในการบริการ 

ความคดิเห็นของลูกค้า 
ต่อคุณภาพการบริการ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

3.  พนกังานเกบ็รักษา
ขอ้มูลลูกคา้เป็นอยา่งดี 

83 
(33.88) 

129 
(52.65) 

33 
(13.47) 

- 
 

3.20 
 

0.66 
 

มาก 2 
 

ภาพรวม 3.20 0.44 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-3  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมลูกคา้มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนัในดา้นความน่าเช่ือถือ ไวใ้จในการบริการ อยูใ่นระดบัมาก  
( X = 3.20, SD = 0.44) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 มีความพร้อมในการใหบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั อยูใ่นระดบัพอใจมาก ( X = 3.21, SD = 0.79) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
 พนกังานเกบ็รักษาขอ้มูลลูกคา้เป็นอยา่งดี พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.20, SD = 0.44) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
 พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการสถานีน ้ามนัอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.19, SD = 0.74) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 4-4  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
     คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั 
     จนัทบุรี ดา้นการตอบสนองของผูบ้ริโภค 
 

ด้านการตอบสนองของ
ผู้บริโภค 

ความคดิเห็นของลูกค้าต่อ 
คุณภาพการบริการ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  ความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และความ
พร้อมในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

82 
(33.47) 

94 
(38.37) 

69 
(28.16) 

 
- 

3.05 0.78 มาก 3 

2.  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความสุภาพเป็นมิตร 

82 
(33.47) 

120 
(48.98) 

42 
(17.14) 

1 
(0.41) 

3.16 0.71 มาก 2 

3.  การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียม
กนั 

92 
(37.55) 

133 
(54.29) 

20 
(8.16) 

 
- 

3.29 
 

0.61 
 

มาก
ท่ีสุด 

 
1 

ภาพรวม 3.17 0.47 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-4  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมลูกคา้มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนัในดา้นการตอบสนองของผูบ้ริโภค อยูใ่นระดบัปานกลาง  
( X = 3.17 SD = 0.47) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนั พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.29, SD = 0.61) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็นมิตร พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.16, SD = 0.71) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
 ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการใหบ้ริการของพนกังานพบวา่ ลูกคา้
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.05, SD = 0.78) ลูกคา้ให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 
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ตารางท่ี 4-5  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
     คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั 
     จนัทบุรี ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่
ผู้รับบริการ 

ความคดิเห็นของลูกค้าต่อ 
คุณภาพการบริการ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  การติดป้ายประกาศหรือ
แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั ขั้นตอน
และระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ 

48 
(19.59) 

138 
(56.33) 

59 
(24.08) 

- 2.96 0.66 มาก 3 

2.  มีความสะดวกในการ
เขา้ถึงการใชบ้ริการ 

53 
(21.63) 

16 
(66.53) 

29 
(11.84) 

- 3.10 0.57 มาก 2 

3.  มีเอกสาร/ คู่มือ
ประกอบการใชง้านมีความ
ชดัเจนเขา้ใจง่าย 

119 
(48.57) 

115 
(46.94) 

11 
(4.49) 

- 3.44 
 

0.58 มาก
ท่ีสุด 

1 

ภาพรวม 3.16 0.42 มาก  
  
 จากตารางท่ี 4-5  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีในดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.16, SD = 0.42) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 มีเอกสาร/ คู่มือประกอบการใชง้านมีความชดัเจนเขา้ใจง่าย พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 3.44, SD = 0.58) ลูกคา้ใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 1 
 มีความสะดวกในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.10, SD = 0.57) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
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 การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบั ขั้นตอนและระยะเวลาการใหบ้ริการ พบวา่ 
ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.96, SD = 0.66) 
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี 4-6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
     คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั 
     จนัทบุรี ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ความคดิเห็นของลูกค้าต่อ 
คุณภาพการบริการ 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดับ มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

1.  ความซ่ือสัตยสุ์จริตใน
การปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น  
ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ  

103 
(42.04) 

131 
(53.47) 

11 
(4.49) 

- 3.38 0.57 มาก
ท่ีสุด 

1 

2.  ความเพียงพอของ
อุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการ
ใหบ้ริการ 

85 
(34.69) 

141 
(57.55) 

19 
(7.76) 

- 3.27 0.59 มาก
ท่ีสุด 

3 

3.  ใหเ้กียรติ และให้
ความส าคญัต่อลูกคา้ 

89 
(36.33) 

142 
(57.96) 

14 
(5.71) 

- 
 

3.31 0.57 มาก
ท่ีสุด 

2 

ภาพรวม 
3.32 0.35 มาก 

ท่ีสุด 
 

 
 จากตารางท่ี 4-6  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีในดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 3.32, SD = 0.35) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
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 ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( X = 3.38, SD = 0.57) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
 ใหเ้กียรติ และใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 3.31, SD = 0.57) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
 ความเพียงพอของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 3.27, SD = 0.59) ลูกคา้ใหค้วามส าคญั
เป็นอนัดบัท่ี 3 
 
ตารางท่ี 4-7  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
     คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั 
     จนัทบุรี ภาพรวมในดา้นต่าง ๆ 
 

ความคดิเห็นขอลูกค้าต่อคุณภาพการ
บริการในด้านต่าง ๆ  

X  SD ระดับความคดิเห็น อนัดับ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.24 0.41 มาก 2 
ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ 3.20 0.44 มาก 3 
ดา้นการตอบสนองผูบ้ริโภค 3.17 0.47 มาก 4 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 3.16 0.42 มาก 5 
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 3.32 0.35 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.22 0.23 มาก  
 
 จากตารางท่ี 4-7  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมลูกคา้มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.22, SD = 0.23) เม่ือจ าแนกตามรายขอ้ไดด้งัน้ี 
 ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 3.32, SD = 0.35) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 1 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.24, SD = 0.41) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 2 
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 ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.20, SD =0.44) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 3 
 ดา้นการตอบสนองผูบ้ริโภค พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.17, SD = 0.47) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 4 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.16, SD = 0.42) ลูกคา้ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัท่ี 5 
 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
     กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ N X  SD t Sig. 
ชาย 118 3.463 0.202 1.897 0.059 
หญิง 127 3.191 0.247   

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8  ผลการทดสอบดว้ยค่า t-test เพศของลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ลูกคา้
ท่ีมีเพศต่างกนั ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
 สมมติฐานท่ี 2 ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-9  การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง  
     ต  าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามอาย ุ
 

ความผนัแปร df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.172 0.034 0.654 0.658 
ภายในกลุ่ม 239 12.567 0.053   

รวม 244 12.739    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-9  ผลการทดสอบดว้ยค่า One-way ANOVA ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดั
จนัทบุรี พบวา่ ลูกคาท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั ไม่แตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 3  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนัแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-10  การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง  
   ต  าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ความผนัแปร df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.596 0.149 2.946 0.0218* 
ภายในกลุ่ม 240 12.142 0.051   

รวม 244 12.739    
* p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-10  ผลการทดสอบดว้ยค่า One-way ANOVA ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน
ท่ีตั้งไวโ้ดยท าการจบัคู่แบบ LSD ดงัตารางท่ี 4-11 
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ตารางท่ี 4-11  การจบัรายคู่ดว้ยสูตร LSD 
 

ระดับ
การศึกษา 

X  
ประถม 
ศึกษา 

มัธยมศึกษา 
หรือ ปวช. 

อนุปริญญา 
หรือ เทยีบเท่า 

ปริญญาตรี 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
 

ประถมศึกษา 3.35 -  .11460*   
มธัยมศึกษา 
หรือ ปวช. 

3.26  - .10657* .08913*  

อนุปริญญา 
หรือ เทียบเท่า 

3.22   -   

ปริญญาตรี 3.20    -  
สูงกวา่
ปริญญาตรี 

3.29     - 

  
 จากตารางท่ี 4-11 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ท่ีระดบั .05 ไดแ้ก่ 
 1.  ระดบัการศึกษา ประถมศึกษา แตกต่างกบั อนุปริญญา หรือเทียบเท่า 
 2.  ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษา หรือ ปวช. แตกต่างกบั อนุปริญญา หรือเทียบเท่า  
 3.  ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษา หรือ ปวช. แตกต่างกบั ปริญญาตรี 
 สมมติฐานท่ี 4 ลูกคา้ท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-12  การเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง  
   ต  าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความผนัแปร df SS M. F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 5 0.172 0.034 0.654 0.658 
ภายในกลุ่ม 239 12.567 0.053   

รวม 244 12.739    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12 ผลการทดสอบดว้ยค่า One-way ANOVA ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนัไม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จึงเป็นการปฏิเสธสมมติฐาน
ท่ีตั้งไว ้
 
ตาราง 4-13  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนัแตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ลูกคา้ท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. เพื่อศึกษาระดบั
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริการสถานีน ้ามนั หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา และ
อาชีพ โดยวิธีการเกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี และตอบแบบสอบถามความคิดเห็นคุณภาพการ
ใหบ้ริการ โดยใชสู้ตรการค านวณในกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดสดัส่วนประชากร 
0.2 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% (Zikmund, 1999) ไดจ้  านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งในการวิจยั 245 คน ท าการเกบ็ขอ้มูลโดยการแบบสอบถาม และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ย
วิธีทางสถิติ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐาน ดว้ยสถิติ  
t-test, One-way ANOVA และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ LSD (Least significant 
difference test) ผูว้ิจยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวิจยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลกการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 245 คน  
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอาย ุ31-40 ปี ส่วนใหญ่จบการศึกษาระดบัอนุปริญญา หรือ 
เทียบเท่า และลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการประกอบอาชีพรับจา้ง/ ใชแ้รงงาน  
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 ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน า้มัน หจก. 
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จังหวดัจันทบุรี 
 จากการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดนภาพรวมความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการเม่ือแยกพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
อนัดบัแรก คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ระดบัการมีส่วนร่วมอยูใ่นระดบัมากมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ดา้น
การตอบสนองผูบ้ริโภค และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 
 ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมติฐาน  
 ผลกการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 
พบวา่ 
 1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 2.  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
 3.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั 
หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั  
 4.  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั  
 

อภปิรายผลการวจิยั  
 จากการวิจยัเร่ืองความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวมระดบัความความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
บริการสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรัญญา ตรีชะฎา (2551) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อสถานี
บริการน ้ามนั ปตท ในจงัหวดัสมุทรสาครมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก และงานวิจยั
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ของมยฉุตัร พานิชอตัรา (2549) เร่ืองความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการสถานี
บริการน ้ามนัเจท็ในจงัหวดัชลบุรี ผลกการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของสถานีบริการน ้ามนัเจท็ในจงัหวดัชลบุรีในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น อยูใ่น 
ระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่คุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี คือการท่ีสถานีน ้ามนั มีความพร้อม 
ในการใหบ้ริการและมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ ภายในเวลาท่ี
เหมาะสมและรวดเร็วท่ีสุด ลูกคา้จึงมีความคิดเห็นในการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสามารถ
อภิปรายรายดา้นดงัน้ี 
  1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการศึกษาในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั
อาจกล่าวไดว้า่เพราะท าเลท่ีตั้งของสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี สะดวกและใชบ้ริการง่าย สถานท่ีรองรับบริการสะดวกสบาย และพนกังานของ 
สถานีน ้ามนั หจก.กนกรุ่งเรืองแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ลูกคา้จึงมีความคิดเห็นต่อการบริการใน
ระดบัมาก 
  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการ ผลการศึกษาในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั
อาจกล่าวไดว้า่เพราะสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่นสามารถตอบ
ค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ถูกตอ้งน่าเช่ือถือ และพนกังานของเรา
จะเกบ็รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดีลูกคา้จึงมีความคิดเห็นต่อการบริการในระดบัมาก 
  1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ผลการศึกษาในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจ
กล่าวไดว้า่ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อความพร้อมในการใหบ้ริการ พนกังานเป็นมิตรสุภาพและไม่เลือก
ปฏิบติัลูกคา้จึงมีความคิดเห็นต่อการบริการในระดบัมาก 
  1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ผลการศึกษาในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั
อาจกล่าวไดว้า่ การแจง้ขอ้มูลหรือขั้นตอนและระยะเวลาเป็นเร่ืองส าคญั มีความสะดวกในการ
เขา้ถึงการใชบ้ริการ และเอกสาร/ คู่มือประกอบการใชง้านมีความชดัเจนเขา้ใจง่ายมีลูกคา้มีความ
คิดเห็นต่อการบริการในระดบัมาก 
  1.5  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ ผลการศึกษาในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั
อาจกล่าวไดว้า่ เพราะสถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน และไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ ความเพียงพอ ของอุปกรณ์/ เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ และใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ 
ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อการบริการในระดบัมากท่ีสุด  
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 2.  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา  
และอาชีพ ผลการวิจยัพบวา่ 
  2.1  เพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมไม่ 
แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเสรี วงษท์วีลาภ (2552) ศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย
คลองครุ สมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ธนาคารท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจท่ีมีติการบริการของธนาคาร 
ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่เพศหญิงมีความละเอียดอ่อนและไวต่อ
การรับรู้ถึงคุณภาพการใหบ้ริการมากกวา่เพศชาย 
  2.2  อาย ุพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการ
สถานีน ้ามนั หจก. กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กนัระดบันยัส าคญั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของธญัญธร สมพงษ ์(2553) การศึกษาเร่ืองคุณภาพ
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ อายท่ีุ
ต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีมีติการบริการของธนาคาร ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจ
กล่าวไดว้า่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นของอายท่ีุต่างกนั จึงไม่เกิดความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความคิดเห็นท่ีแตกต่าง 
  2.3  ระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการสถานีน ้ามนั หจก.กนกรุ่งเรืองต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม
แตกต่างกนัระดบันยัส าคญั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุชาติ น่ิมกลุ (2554) พบวา่ ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.05 ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีผลต่อการปฏิบติังานของเทศบาลต าบลม่วงเต้ีย อ าเภอ
วิเศษชยัชาญ จงัหวดัอ่างทอง ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้ส่วนใหญ่ ระดบั
การศึกษา ประถมศึกษา แตกต่างกบั อนุปริญญา หรือเทียบเท่าระดบัการศึกษา, มธัยมศึกษา หรือ 
ปวช. แตกต่างกบั อนุปริญญา หรือเทียบเท่า ระดบัการศึกษา, มธัยมศึกษา หรือ ปวช. แตกต่างกบั 
ปริญญาตรี 
  2.4  อาชีพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานี
น ้ามนั หจก.กนกรุ่งเรืองต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของทศรัฐ จนัยาง (2555) การศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของส านกังานเทศบาลต าบลล าตาเสา อ าเภอวงันอ้ย จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่อาชีพของลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นอาชีพเป็นเกษตรกร และ
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รับจา้ง เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของคนทุกอาชีพ จึงอาจท าใหก้ารวดัระดบัความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.กนกรุ่งเรืองต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้จิยัมีขอ้เสนอดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการตอบสนองผูบ้ริโภคเพื่อใหค้วามสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ เพื่อใหส้ถานีน ้ามนั หจก.
กนกรุ่งเรืองต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี พร้อมในการใหบ้ริการ และสร้างความ
มัน่ใจลูกคา้ท่ีมารับการบริการ 
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 ควรจดัการปรับปรุงขั้นตอนในการใหบ้ริการ ลดความลา้ชา้ ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
ทนัตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี ในเชิงคุณภาพ 
 2.  ควรศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการสถานีน ้ามนั หจก.  
กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวิจยัมา
ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของสถานีน ้ามนั 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง  ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสถานีน ้ามัน หจก. กนกรุ่งเรือง 
ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 
ตอนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน (   ) ท่ีเป็นจริงเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 
 1.  เพศ 
  (   )  ชาย      (   )  หญิง 
 
 2.  อาย ุ
  (   )  ต  ่ากวา่ 21 ปี    (   )  21-30 ปี 
  (   )  31-40 ปี                                          (   ) 41-50 ปี 
  (   )  51-60 ปี                             (   )  60 ปีข้ึนไป 
 
 3.  ระดบัการศึกษา 
  (   )  ประถมศึกษา    (   )  มธัยมศึกษา หรือ ปวช. 
  (   )  อนุปริญญา หรือ เทียบเท่า                (   )  ปริญญาตรี 
      (   )  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
 4.  อาชีพ 
  (   )  นกัเรียน/ นกัศึกษา   (   )  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
  (   )  รับจา้ง/ ใชแ้รงงาน   (   )  คา้ขาย/ ธุรกิจส่วนตวั 
  (   )  เกษตรกร    (   )  อ่ืน ๆ 
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ตอนที ่2  ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการสถานีน ้ามนั หจก.กนกรุ่งเรือง ต าบล
มะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ค าช้ีแจง   
 ในการท่ีท่านมาใชบ้ริการของ หจก.กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม จงัหวดัจนัทบุรี  
ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรต่อคุณภาพการใหบ้ริการ หจก.กนกรุ่งเรือง ต าบลมะขาม อ าเภอมะขาม 
จงัหวดัจนัทบุรี  ดงัต่อไปน้ี 
 กรุณาท าเคร่ืองหมาย   ในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงค าตอบ
เดียวและกรุณาตอบค าถามทุกขอ้ 
 

 
 ความคดิเห็นในการให้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

4 3 2 1 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ     
1.  ท าเลท่ีตั้งของ หจก. กนกรุ่งเรือง 
สะดวกในการใชบ้ริการ 

    

2.  หจก. กนกรุ่งเรืองมีอุปกรณ์ส าหรับ
ใหบ้ริการท่ีทนัสมยัสถานท่ีรับบริการ
สะดวกสบาย 

    

3.  พนกังานของ หจก.กนกรุ่งเรือง   
แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

    

ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้ใจในการบริการ     
1.  มีความพร้อมในการใหบ้ริการ     
2.  พนกังานมีความรู้ ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจง
ขอ้สงสยั ใหค้  าแนะน า ช่วยแกปั้ญหาได้
อยา่งถูกตอ้ง น่าเช่ือถือ 

    

3.  พนกังานของ หจก. กนกรุ่งเรืองรักษา
ขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี 

    

 



55 

 
ความคดิเห็นในการให้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

4 3 2 1 

ด้านการตอบสนองของผู้บริโภค     
1.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ
พร้อมในการใหบ้ริการของพนกังาน 

    

2.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพเป็น
มิตร 

    

3.  การใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนัโดยไม่
เลือกปฏิบติั 

    

ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการ        
1.  การติดป้ายประกาศหรือแจง้ขอ้มูล
เก่ียวกบั ขั้นตอนและระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ 

    

2.  มีความสะดวกในการเขา้ถึงการใช้
บริการ 

    

3.  เอกสาร/ คู่มือประกอบการใชง้านมี
ความชดัเจนเขา้ใจง่าย 

    

ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ     
1.  ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี 
เช่น ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน  
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

    

2.  “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ์/ 
เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ  

    

3.  ใหเ้กียรติ และใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้     
 

ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูงท่ีท่านกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
 
  




