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 การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
และ เพือ่เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก 
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
(X ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test และวเิคราะห์ 
ความแปรปรวนแบบทางเดียว One-way ANOVA  
  ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคเป็นอนัดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ตามล าดบั มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลางจ านวน 1 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมี อาย ุการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ เพศ 
ของผูรั้บบริการท่ีต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
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  The objectives of the research were to study and to compare customers’ opinions 
towards quality of service provided by Dokruk Service Center in Na Yai Am Market, Amphoe  
Na Yai Am, Chanthaburi Province. Customers were categorized by gender, age, education level, 
occupation and monthly income. The statistics used for data analysis consisted of frequency, 
percentage, mean (X ) and standard deviation (SD). T-test and One-way ANOVA were used for 
hypothesis testing.  
  The findings revealed that the customers had high level of opinions towards overall 
service quality of Dokruk Service Center in Na Yai Am Market, Amphoe Na Yai Am, 
Chanthaburi Province. When all aspects of the service quality were considered, it was found that 
four aspects were perceived at the high level. Equity of providing service ranked the first.  
The next three aspects were continuity of providing services, fast and punctual services and 
progressive services res respectively. One aspect perceived at the moderate level was providing 
services sufficiently. From the comparison of the opinions towards quality of service provided by 
Dokruk Service Center in Na Yai Am Market, Amphoe Na Yai Am, Chanthaburi Province of 
customers who were categorized by personal data, it was found that the customers with different 
age, education level, occupation and average monthly income had difference in the opinions 
towards the quality of the services at the statistical significance level of .05. However,  
the customers with different gender had no difference in the opinions towards the quality of  
the services.  
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 หากมองยอ้นกลบัไปในอดีต การตลาดในยคุแรกจะเนน้การผลิตตวัสินคา้เป็นหลกัไม่วา่
จะเป็นการผลิตใหไ้ดสิ้นคา้มากข้ึนเพื่อท าใหเ้กิดตน้ทุนการผลิตต่อหน่วยต ่า การพฒันาคุณภาพของ
สินคา้เพื่อการยอมรับของลูกคา้ การสร้างตราสินคา้ใหเ้ป็นท่ีรู้จกั เพื่อการขยายสายผลิตภณัฑ ์รวมทั้ง
การส่งเสริมการตลาดเพื่อสร้างใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการซ้ือ แต่ในปัจจุบนัน้ี กลยทุธ์การตลาดจะ
เนน้การใหบ้ริการมากข้ึน ไม่วา่จะเป็นการขายสินคา้โดยเพิ่มการบริการเขา้ไป สาเหตุหลกัมาจาก
การมีผูผ้ลิตจ านวนมากรายผลิตสินคา้เขา้มาแข่งขนั การลอกเลียนแบบสินคา้และการพฒันาสินคา้
แข่งกบัคู่แข่งโดยใชเ้วลาไม่นานนกั ส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหก้ลยทุธ์การแข่งขนัชนะคู่แข่งได ้กคื็อ  
การใหบ้ริการท่ีดีนัน่เอง ทั้งการใหบ้ริการตอบค าถาม ติดตั้งและการรับประกนัหลงัการขาย จนท า
ใหก้ารบริการเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจในปัจจุบนั ในการด าเนินธุรกิจแทบทุกหมวด การบริการจะ
เขา้มามีบทบาททุกขั้นตอนของการติดต่อระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ไม่วา่การใหบ้ริการนั้นจะเก่ียวขอ้ง
กบัตวัสินคา้หรือไม่กต็าม เร่ิมตั้งแต่การใหข้อ้มูลข่าวสาร หรือค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผูซ้ื้อเพื่อประกอบ 
การตดัสินใจ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอดระยะเวลาของการ
ใหบ้ริการ และการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ ยอ่มสร้าง 
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจในสินคา้หรือบริการท่ีเขาไดต้ดัสินใจซ้ือ  
ท าใหก้ารขายสินคา้ไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้า หรือซ้ือเพิ่มโดยไม่ลงัเล และยงัจะ
ท าใหลู้กคา้เกิดการพดูต่อ ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้ เป็นการประชาสมัพนัธ์ภาพลกัษณ์ของธุรกิจใหเ้กิด
ความน่าเช่ือถือมากยิง่ข้ึน (ภรรคพล อุตระทอง, 2552) 
 การบริการหลงัการขายท่ีดีเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ หากศูนยบ์ริการสามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยคุณภาพและบริการท่ีแตกต่างกนัเป็นหน่ึงไดแ้ลว้ ยอ่มน ามาซ่ึง
ความส าเร็จในระยะยาว  เน่ืองจากลูกคา้ท่ีไดรั้บความพึงพอใจจากการใชบ้ริการยอ่มมีแนวโนม้ 
ท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีก ศูนยบ์ริการกจ็ะมีรายไดจ้ากการบริการและส่งเสริมยอดจ าหน่ายสินคา้
ของบริษทัไดอี้กดว้ย เพราะการบริการท่ีดีจะน าไปสู่การซ้ือสินคา้ยีห่อ้เดิมอีกในคร้ังต่อไป ดงันั้น  
หากศูนยบ์ริการไดรั้บทราบความตอ้งการและมุมมองของลูกคา้แลว้กจ็ะเป็นประโยชนต่์อการ
พฒันาและน าเสนอบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 
น าไปสู่ความอยูร่อด เติบโตและประสบความส าเร็จในระยะยาว (ภรรคพล อุตระทอง, 2552)
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ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ศูนยบ์ริการซ่อมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 หมวดใหญ่ ๆ 
อนัไดแ้ก่ หมวดภาพและเคร่ืองเสียง ไดแ้ก่ โทรทศัน์สี แอลซีดีทีวี เคร่ืองเสียง วิดีโอ ดีวีดี MP3  
และกลอ้งถ่ายวิดีโอ หมวดเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าภายในบา้น ไดแ้ก่ ตูเ้ยน็ เคร่ืองซกัผา้ เตาอบไมโครเวฟ 
เคร่ืองดูดฝุ่ น และเคร่ืองปรับอากาศ หมวดเคร่ืองใชส้ านกังานอตัโนมติั ไดแ้ก่ โทรสาร คอมพิวเตอร์ 
มอนิเตอร์ ปร้ินเตอร์ และเคร่ืองถ่ายเอกสาร หมวดโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ไดแ้ก่ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ 
CDMA และ GSM เป็นตน้ในปัจจุบนัศูนยบ์ริการของ ดอกรักอีเลคโทรนิค มีอยูท่ ั้งหมด 5 สาขา 
เป็นศูนยบ์ริการท่ีใหบ้ริการหลงัการขายสินคา้รวมทั้งเพือ่ส่งเสริมการขายและอ านวยความสะดวก
ใหก้บัลูกคา้ของทางบริษทั ฯ ตลอดเวลาท่ีผา่นมาทางศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ไดมี้การ
พฒันาปรับปรุงการบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการอยา่งต่อเน่ืองมาโดยตลอด ในการท่ีจะ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงถือไดว้า่เป็นกลยทุธ์หน่ึงท่ีทางศูนยบ์ริการดอกรัก 
อีเลคโทรนิค ใชเ้พื่อเป็นการเพิ่มยอดขาย เน่ืองจากการแข่งขนัของธุรกิจเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในปัจจุบนั
ไม่ไดแ้ข่งขนัท่ีตวัผลิตภณัฑเ์ป็นหลกัอยา่งท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ สาเหตุจากท่ีความเจริญกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยไีม่มีความแตกต่างกนัท่ีเห็นไดช้ดั ดงันั้น การบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ คือ ส่ิงท่ี
สร้างความแตกต่างในสินคา้นั้น ๆ และความส าเร็จของการขายสินคา้นั้นไม่ไดอ้ยูท่ี่คุณภาพของ
สินคา้แต่เพยีงอยา่งเดียวเท่านั้น หากแต่ข้ึนอยูก่บัการบริการหลงัการขายท่ีดีและเป็นกลยทุธ์ส าคญั  
ท่ีจะสร้างความแตกต่างในผลิตภณัฑ ์ซ่ึงจะเป็นหลกัประกนัความส าเร็จของธุรกิจในระยะยาวและ
ยัง่ยนือีกดว้ย  
 จากประเดน็ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการ ดอกรักอีเลคโทรนิค เพื่อน าผลการศึกษาไปใชเ้ป็น
แนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการใหเ้หมาะสมและมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
ซ่ึงจะเป็นผลดีต่อการพฒันาและปรับปรุงประสิทธิภาพของการบริการและเพิ่มยอดการจ าหน่าย
สินคา้ของทางบริษทัฯ ต่อไปในอนาคต  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 

 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
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สมมติฐำนกำรวจิยั 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิยั 
 จากการทบทวนเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดก้ าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา
ไวโ้ดยไดน้ าแนวคิดของ Millet (1954) ความพึงพอใจต่อการบริการ 5 ประการมาใชใ้นการสร้าง
กรอบแนวคิดในการวิจยัไดก้รอบแนวคิดดงัน้ี 

 
                 ตัวแปรอสิระ                                     ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  การศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ควำมคดิเห็นของผู้รับบริกำรต่อคุณภำพกำรบริกำร
ของศูนย์บริกำรดอกรักอเีลคโทรนิค ตลำดนำยำยอำม 

อ ำเภอนำยำยอำม จังหวดัจันทบุรี 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

 1.  ทราบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก 
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  ทราบผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 

ขอบเขตของกำรวจิยั 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ตามเกณฑ์
ประเมินความพึงพอใจ 5 ประการของ Millet (1954) 
 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแประอิสระ ไดแ้ก่  
  1.1  เพศ 
  1.2  อาย ุ
  1.3  การศึกษา  
  1.4  อาชีพ 
  1.5  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจต่อการบริการคุณภาพการบริการ 5 ประการ คือ  
  2.1  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
  2.2  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
  2.3  การใหบ้ริการอยา่งพอเพียง 
  2.4  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
  2.5  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่
 ในการวิจยัคร้ังน้ีมีประชากรในการวิจยัคือผูม้ารับบริการท่ีมารับบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ส านกังานใหญ่ ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี สาขา 1  
สาขา 2 ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง สาขา 3 ศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี สาขา 4 และศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค 
อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง สาขา 5 จ านวน 232 คน 
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 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ  
 การวิจยัคร้ังน้ี ท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยัของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี และท าการเกบ็รวบรวมขอ้มูลในช่วงเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือน กรกฎาคม 
พ.ศ. 2557 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคล 
ผูม้ารับบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลผูท่ี้มารับบริการ และก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
จากผลกระท านั้น 
 ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูรั้บบริการท่ีมาติดต่อของใชบ้ริการทุก ๆ ดา้นของศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง พนกังานของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี หรือ พนกังานจา้งซ่ึงไดรั้บเงินค่าจา้ง และแต่งตั้งใหเ้ป็นพนกังานในศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี โดยมีหนา้ท่ีและไดรั้บเงินเดือนจาก
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอยายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
หมายถึง การใหบ้ริการในงานต่าง ๆ ท่ีผูรั้บบริการมาขอรับบริการศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง การบริการท่ีมีความเสมอภาคเท่าเทียมกนั  
ไม่เลือกการปฏิบติัในการใหบ้ริการและมีความยติุธรรม 
 การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา หมายถึง การใหบ้ริการเร่งด่วนในเร่ืองส าคญั
จ าเป็นเร่งด่วน และทนัต่อเวลาท่ีก าหนด ท่ีมีผลกระทบต่อสิทธิของประชาชน ทั้งรูปธรรมและ
นามธรรม 
 การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การบริการดา้นสถานท่ี ท่ีเอ้ืออ านวยต่อการให ้
บริการใหก้บัผูรั้บบริการอยา่งเพียงพอ รวมทั้งบุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใหบ้ริการและเหมาะสม 
 การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง เป็นการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอแบบภาระผกูพนั
จนกวา่จะด าเนินการแลว้เสร็จตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของงานโดยยดึประโยชน์ของ
ผูรั้บบริการเป็นหลกั 
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 การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้เป็นการใหบ้ริการ 
ในเชิงดา้นปริมาณ และชิงคุณภาพของภาระงานท่ีก่อข้ึนใหก้บัผูท่ี้มารับบริการท่ีขอรับบริการโดยมี
การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 “ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี” มีแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
 3.  แนวคิดทฤษฎีการก าหนดส่วนผสมทางการตลาด 
 4.  แนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 5.  ขอ้มูลทัว่ไปศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
 ความหมายของความคดิ 
 อดุลย ์ชยัประสิทธิกลุ (2544) ไดส้รุปวา่ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางดา้น 
ความเช่ือและความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อาจจะเป็นการพดูหรือการเขียนกไ็ด ้โดยอาศยัพื้นฐาน 
ความรู้ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้มเป็นส่วนช่วยแสดงความคิดเห็น 
 นนทวรรณ มณีนาวา (2545) ไดส้รุปวา่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกทางความรู้สึก
หรือความเช่ือส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง ซ่ึงอาจเกิดจากการประเมินผลส่ิงนั้น
หรือเหตุการณ์นั้น โดยอาศยัความรู้ อารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็น
พื้นฐานการแสดงออก ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่กไ็ด ้อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน
กไ็ด ้ความคิดเห็นน้ีอาจจะเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็นอาจแสดงออกใน
ทางบวกหรือทางลบกไ็ด ้หรือท าดว้ยการพดูหรือการเขียนกไ็ด ้
 มนตช์ยั พินประเสริฐ (2547) ไดส้รุปวา่ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกของบุคคล
แต่ละบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงอาจเป็นบุคคล กลุ่มคนหรือสถานการณ์ในช่วงเวลาหน่ึง ดว้ยการพดูหรือ
การเขียนซ่ึงแตกต่างไปตามความรู้ ประสบการณ์และสภาพแวดลอ้ม ความคิดเห็นจึงไม่ถาวรและมี
การเปล่ียนแปลงไดโ้ดยง่าย 
 สุนนัทา อ่อนรัศมี (2548) ไดส้รุปความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของบุคคลในเร่ืองใด
เร่ืองหน่ึง โดยเฉพาะความคิดเห็นจะเก่ียวขอ้งกบัความเช่ือ ทศันคติ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้ม  
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ซ่ึงมีผลมาจากคุณสมบติัประจ าตวัของแต่ละบุคคล เช่น พื้นความรู้ประสบการณ์ในการท างาน  
การติดต่อระหวา่งบุคลากรหรือการไดรั้บข่าวสาร สถานภาพทางเศรษฐกิจ เหล่าน้ีลว้นเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีท าใหบุ้คคลมีความคิดเห็นเป็นไปในทิศใดทิศทางหน่ึง และการแสดงออกของความคิดเห็น
อาจเป็นไปในทางเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกไ็ด ้
 จากความหมายของความคิดเห็นท่ีมีผูก้ล่าวไว ้สรุปไดว้า่ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก
ทางดา้นความรู้สึก ความคิด ความเช่ือและการตดัสินใจเก่ียวกบัขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือ
เป็นการประเมินจากสถานการณ์ต่าง ๆ การแสดงออกถึงความคิดเห็นจะมีผลต่อเน่ืองมาจากอารมณ์
พื้นความรู้ ภูมิหลงัทางสงัคม และสภาพความจริงในขณะนั้น ความคิดเห็นไม่อาจบอกไดว้า่ถูกตอ้ง
หรือไม่ อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้ซ่ึงความคิดเห็นสามารถเปล่ียนแปลงได ้
เม่ือเวลาเปล่ียนไป 
 องค์ประกอบของความคิดเห็น 

 สุนิดา  พนูสวสัด์ิ (2543) ไดก้ล่าวไวว้า่ องคป์ระกอบของความคิดเห็นแบ่งได ้3 ประเภท 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.  องคป์ระกอบทางดา้นคามคิดความเขา้ใจ (The cognitive component) การรับรู้เก่ียวกบั
ส่ิงเร้าเป็นส่วนประกอบทางดา้นความรู้สึกจะช่วยใหก้ารประเมินค่าและสรุปผลต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ 
ความคิดเห็นจะแสดงออกมาในลกัษณะของความเช่ือวา่อะไรถูก อะไรผดิ 
 2.  องคป์ระกองทางดา้นท่าทีความรู้สึก (The affective component) เป็นส่วนประกอบ
ทางดา้นความรู้สึกหรืออารมณ์ท่ีสืบเน่ืองมาจากท่ีบุคคลไดรั้บประเมิน คามรู้สึกต่อส่ิงเร้านั้น ท าให้
ทราบทิศทางของอารมณ์หรือความรู้สึกวา่เป็นไปในทางบวกหรือทางลบได ้ความคิดเห็นจะแสดง
ออกมาในลกัษณะของความชอบหรือไม่ชอบ พอใจหรือไม่พอใจ 
 3.  องคป์ระกอบทางดา้นพฤติกรรมหรือดา้นปฏิบติั (Behavioral component) เป็น
ส่วนประกอบท่ีแสดงแนวโนม้ของบุคคลท่ีเป็นพฤติกรรมหรือการแสดงออกความคิดเห็น  
จึงแสดงออกความคิดเห็น จึงแสดงออกมาในลกัษณะของการยอมรับ หรือปฏิเสธ 
 องคป์ระกอบทั้ง 3 ดา้นน้ี ไม่จ าเป็นตอ้งสอดคลอ้งสมัพนัธ์กนัได ้เช่น บางคนจะมี
ความรู้สึกนอ้ยมากเก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง แต่กลบัมีความรุนแรงมากกบัเร่ืองนั้น ๆ และพยายาม
กระท าการปกป้องหรือต่อตา้นส่ิงนั้น ๆ เป็นอยา่งดีแต่ไม่มีความรุนแรงต่อเร่ืองนั้น ๆ เช่น รู้วา่ 
การสูบบุหร่ีเป็นโทษและเป็นอนัตรายต่อสุขภาพแต่กย็งัปฏิบติัอยู ่คือ สูบบุหร่ีอยูทุ่กวนั เป็นตน้  
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แนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรียรั์ตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2541) 
กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงผูบ้ริโภคท าการคน้หา การซ้ือ การใชก้าร
ประเมินผล การใชส้อยผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซ่ึงคาดวา่จะสนองความตอ้งการของเขาหรือ 
การศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจ และการกระท าของคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้ของ
ผูบ้ริโภค เพื่อทราบถึงลกัษณะความตอ้งการและพฤติกรรมการซ้ือและการใชข้องผูบ้ริโภคไดอ้ยา่ง
เหมาะสม 
 ปณิศา ลญัชานนท ์(2548) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) หมายถึง 
พฤติกรรมการตดัสินใจ และการกระท าของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้และ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของเรา 
 จากประเดน็ต่าง ๆ ท่ีพิจารณาจากความหมายขา้งตน้จะเห็นไดว้า่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค 
เป็นการแสดงออกของกระบวนการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคตามจุดมุ่งหมาย เพื่อให้
ไดผ้ลิตภณัฑม์าครอบครอง หรือเกิดความพึงพอใจในการบริโภคผลิตภณัฑน์ั้น ๆ การศึกษาเร่ือง
พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีท่ีมาจากการศึกษาพฤติกรรมของมนุษย ์กล่าวคือ ผูบ้ริโภคกมี็การตอบสนอง
อยา่งนั้น เพราะเหตุท่ีตลาดผูบ้ริโภคกคื็อ สงัคมของมนุษยน์ัน่เอง 
 

แนวคดิทฤษฎกีารก าหนดส่วนผสมทางการตลาด 
 ความหมายส่วนประสมการตลาด 
 Kotler (1997, p. 98) ส่วนผสมการตลาด (Marketing mix) หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาด 
ท่ีธุรกิจน ามาใชเ้พื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดเคร่ืองมือทางการตลาดน้ีเรียกวา่ 4Ps
ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ีจ าหน่าย และการส่งเสริมการขาย ซ่ึงตวัแปลต่าง ๆ ในแต่ละ 
P เป็นดงัน้ี 
 1.  ผลิตภณัฑ ์( Product ) ประกอบดว้ยความหลากหลายของผลิตภณัฑ ์คุณภาพ  
การออกแบบรูปร่าง ตรายีห่อ้ บรรจุภณัฑ ์หรือ หีบห่อ การรับประกนั ขนาดและรูปร่าง การบริการ
เป็นตน้ 

 2.  ราคา (Price) ประกอบดว้ยราคาสินคา้ ส่วนลด การรับรู้ราคาสินคา้ของผูบ้ริโภค 
ระยะเวลาการจ่ายเงิน เป็นตน้ 
 3.  สถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) ประกออบดว้ย ช่องทางการจ าหน่าย สถานท่ีจ าหน่าย
สินคา้ สินคา้คงคลงั และการขนส่ง เป็นตน้ 
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 4.  การส่งเสริมการขาย (Promotion) ประกอบดว้ยการส่งเสริมการขาย การพฒันา  
การประชาสมัพนัธ์ การขายตรง การส่งเสริมการขาย โดยผา่นตวัแทนจ าหน่าย เป็นตน้ 
 สุภาวดี กาญจนวฒัน์ (2541) การตลาดบริการเป็นรูปแบบการตลาดท่ีมีลกัษณะเฉพาะ
แตกต่างไปจากผลิตภณัฑรู์ปแบบอ่ืนตรงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) ดว้ยประสาทสัมผสั
ทั้ง 5 จึงไม่สามารถท่ีจะตรวจสอบคุณภาพหรือทดลองรับบริการก่อนตดัสินใจบริโภคได ้ซ่ึง
คุณลกัษณะดงักล่าวน้ีจะส่งผลใหข้อ้มูล ข่าวสาร ความคิดเห็นและทศันคติใด ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การบริการมีอิทธิพลอยา่งมาต่อผูบ้ริโภค ลกัษณะเช่นน้ีส่งผลใหพ้ฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการซ้ือ
เป็นผลมาจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการคร้ังท่ีแลว้เป็นส าคญั ดว้ยเหตุน้ีการตลาดของการบริการ
จึงไม่อาจใชว้ธีิการตลาดภายนอกแบบเดิม หรือ 4P’s ได ้หากตอ้งอาศยัความเช่ือถือทางการตลาด
อ่ืน ๆ เพิ่มเติม 
 จากความหมายขา้งตน้สรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือในการ
ด าเนินการทางการตลาด โดยหลกั ๆ จะประกอบดว้ย 4 ประการ คือ ผลิตภณัฑ ์ราคา สถานท่ี  
และการตลาด ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดถือวา่เป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัท่ีจะขบัเคล่ือนธุรกิจให้
เจริญกา้วหนา้แต่กจ็ะมีในส่วนของปัจจยัแวดลอ้มภายนอกเขา้มาเก่ียวขอ้กบัการก าหนดส่วนประสม
ทางการตลาดดว้ยซ่ึงจะตอ้งพิจารณาร่วมกนั 
 องค์ประกอบส่วนประสมทางการตลาด 
 Kotler (1997) ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีช่วยใหก้ารด าเนิน
ธุรกิจดา้นการตลาดใหบ้รรลุตามวตัถุประสงคห์รือเปาหมายขององคก์รเปรียบเสมือนอาการท่ี 
ถูกปากตอ้งอาศยัส่วนประสมของเคร่ืองปรุงต่าง ๆ ในสดัส่วนท่ีพอเหมาะซ่ึงกนัและกนัอยา่งกลมกลืน 
ซ่ึงอาจจะถูกปากและไม่ถูกปากของแต่ละคนต่างกนัออกไป ฉะนั้นนกัการตลาดจะบริหารงาน
การตลาดใหป้ระสบผลส าเร็จจึงควรใชปั้จจยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย 4P’s ซ่ึงเรียกวา่ “ปัจจยัท่ีควบคุมได”้ 
หรือ “ปัจจยัภายใน”  นอกจากน้ีนกัการตลาดยงัตอ้งพจิารณา “ปัจจยัภายนอกองคก์าร” ซ่ึงไม่
สามารถควบคุมได ้ประกอบการพิจารณาบริหารงานดา้นการตลาดใหป้ระสบผลส าเร็จ ซ่ึงสามารถ
พิจารณาไดด้งัต่อไปน้ี 
 ปัจจัยทีค่วบคุมได้ (Controllable factors) 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) จะตอ้งเป็นผลิตภณัฑท่ี์ถูกตอ้งตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
เพราะผลิตภณัฑเ์ป็นปัจจยัขั้นพื้นฐานท่ีน าไปตอบสนองความตอ้งการ สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้
ท่ีแตกต่างกนัดา้นราคา (Price) เป็นการก าหนดราคาของสินคา้ในรูปของมูลค่าผลิตภณัฑอ์อกเป็น
เงินตรา เพื่อใชเ้ป็นส่ิงจูงใจในการตดัสินใจซ้ือ ท าใหเ้กิดการแลกเปล่ียน และเป็นผลตอบแทนจาก
การด าเนินงานดา้นการจดัจ าหน่าย (Place of distribution ) เป็นการสนบัสนุนเพื่อใหเ้กิดการ
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แลกเปล่ียน อ านวยความสะดวกดา้นเวลา สถานท่ีและปริมาณใหแ้ก่ผูซ้ื้อและผูข้าย ซ่ึงนกัการตลาด
ตอ้งพิจารณาวา่จะน าผลิตภณัฑน์ั้นเสนอขายท่ีไหน (Where) และใหใ้คร (Who) เป็นคนกลางเป็น
ผูข้าย ตลอดทั้งการจดักิจกรรมต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกในการซ้ือและขายใหค้ล่องตวัยิง่ข้ึน
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการจดักิจกรรมการติดต่อส่ือสาร เพื่อเผยแพร่ข่าวสาร
ทั้งสามองคป์ระกอบท่ีผา่นมาไปสู่กลุ่มเป้าหมายทางการตลาด เพื่อใหลู้กคา้ทราบซ่ึงจะช่วยกระตุน้
หรือจูงใจใหเ้กิดความตอ้งการและตดัสินใจซ้ือ 
 ปัจจัยภายนอก 
 ดา้นลกัษณะของประชากร (Demography) ปริมาณการเพิม่ข้ึนของจ านวนประชากรยอ่ม 
หมายถึง การเพิ่มข้ึนของความตอ้งการของมนุษย ์และหมายถึงการเพิ่มข้ึนของตลาดอีกดว้ย ถา้หาก
วา่ตลาดนั้นมีอ านาจซ้ือ (Purchasing power) อตัราการเพิ่มข้ึนหรือลดลงของประชากรมีผลกระทบ
ต่อธุรกิจโดยตรงดา้นภาวะทางเศรษฐกิจ (Economics environment) ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจมีผลกระทบ
ต่อโครงการการตลาดมากมาย เช่น อตัราดอกเบ้ีย แหล่งการเงิน ภาวะเงินเฟ้อ และการใหสิ้นเช่ือ 
เป็นตน้ เม่ืออตัราดอกเบ้ียสูงจะมีผลกระทบต่อกิจการบา้นจดัสรร คอนโดมิเนียมและกิจการอ่ืน ๆ  
ท่ีตอ้งไปกูเ้งินมาด าเนินกิจการและในดา้นการตลาดระหวา่งประเทศ อตัราการแลกเปล่ียนเงินมี
ผลกระทบต่อการน าสินคา้เขา้และการส่งสินคา้และภาวะเงินเฟ้อท่ีจะส่งผลกระทบต่อระบบ
การตลาดอยา่งมากดา้นสังคมและวฒันธรรม (Social and cultural environment) สังคมประกอบดว้ย
คนหรือผูบ้ริโภคซ่ึงรวมกนัอยูม่ากมายมีระดบัอาย ุการศึกษาไม่เหมือนกนั ปัจจยัทั้งสองน้ีมี
ความส าคญัต่อการด าเนินการตลาดอยา่งมาก หากจะพจิารณาลึกซ้ึงข้ึนไปอีก กพ็บวา่เม่ือบุคคลมา
อยูร่วมกนัมาก ๆ กย็อ่มจะท าใหเ้กิดขนบธรรมเนียม ประเพณี วฒันธรรม ค่านิยม ความเช่ือ ทศันคติ 
ความตอ้งการ ความปรารถนา และปัญหาของสังคม เป็นตน้ ดา้นและการเมือง (Legal and political 
forces) กฎหมายพระราชบญัญติัต่าง ๆ ของหน่วยงานของรัฐและพลงักดดนัต่าง ๆ ส่ิงเหล่าน้ีมี
อิทธิพลและเป็นขอ้จ ากดัต่อหน่วยงานหรือองคก์ารธุรกิจอยา่งมาก ท่ีท าใหกิ้จการไม่อาจจะ
ด าเนินงานไดโ้ดยเสรี แต่จ าเป็นตอ้งปฏิบติัไปตามขอบเขตหรือกรอบของการเมืองและกฎหมาย
ดา้นเทคโนโลย ี(Technology) วิทยาการใหม่ ๆ ทุกชนิดแมว้า่จะมีประโยชน์เชิงสร้างสรรคท์ าให ้
ส่ิงอยา่งหน่ึงดีข้ึน แต่ในขณะเดียวกนัมกัจะมีผลทางดา้นการท างายอีกส่ิงหน่ึงอยา่งหน่ึงเสมอ 
ดา้นแข่งขนั (Competitor) การด าเนินการตลาดเพื่อสนองความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายท่ีได้
เลือกสรรไวน้ั้น มิใช่วา่จะมีแต่เพยีงบริษทัเดียวเท่านั้น ยงัมีบริษทัอ่ืนท่ีเป็นคู่แข่งขนัอีกมากมาย 
และทุกบริษทัต่างกพ็ยายามท่ีจะตดัระบบการตลาดข้ึนมาอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง 
ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจอยา่งสูงสุดแก่กลุ่มเป้าหมายเช่นกนั 
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 การศึกษาดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคจึงมุ่งท่ีจะอธิบายถึงสาเหตุของการเกิดพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคการแสดงพฤติกรรมของมนุษย ์ตลอดจนหาวิธีปรับเปล่ียนหรือหาทางแกปั้ญหาพฤติกรรม
ของมนุษยท่ี์ไม่พึงประสงค ์ซ่ึงกส็อดคลอ้งกบัการศึกษาถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค กล่าวคือเป็น
การศึกษาถึงสาเหตุของการมีพฤติกรรมการบริโภค การซ้ือของผูบ้ริโภควา่เกิดจากสาเหตุใด ไดแ้ก่
สาเหตุดา้นเหตุผล สาเหตุดา้นจิตใจหรืออารมณ์ พฤติกรรมท่ีแสดงออกเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
เป็นอยา่งไร เช่น ใครเป็นขดัขอ้งท่ีเกิดจากการแสดงออกท่ีเป็นพฤติกรรมท่ีไม่พึงประสงคข์อง
ผูบ้ริโภค เช่น ความไม่ชอบ การต่อตา้น การวางเฉยต่อการเสนอขายผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ มาเป็น
พฤติกรรมท่ีพึงประสงค ์เช่น หนัมาชอบ สนบัสนุน และสนใจผลิตภณัฑ ์โดยอาศยัการใชข้อ้มูล
ข่าวสาร การติดต่อส่ือสารทางการตลาดท่ีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ กลยทุธ์การส่งเสริมการตลาดในดา้น
การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การส่งเสริมการขายและการขายโดยบุคคลอยา่งมีการผสมผสาน
และสอดคลอ้งในการสร้างอ านาจ ในการโนม้นา้วชกัจูง เพื่อน าไปสู่พฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค
ในท่ีสุด 
 

แนวคดิทฤษฎทีี่เกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการให้บริการ 
 ปัจจุบนัหน่วยงานราชการใหค้วามส าคญักบัเร่ืองราวการบริการประชาชนเป็นอยา่งยิง่ 
การใหบ้ริการกบัประชาชน และตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงนั้น จะตอ้งปฏิบติัตามกฎระเบียบ
ขอ้บงัคบั กฎหมายขององคก์ารท่ีก าหนดให ้ และนั้นกไ็ม่ไดห้มายความวา่ เป็นการบริการใหก้บั
ประชาชนอยา่งมีความจริงใจ และมีความเท่ียงตรง 
 “การใหบ้ริการ” อาจกล่าวไดว้า่เป็นหนา้ท่ีหลกัส าคญัในการบริหารงานภาครัฐ 
โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อสมัพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและ
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีในการส่งต่อบริการ (Delivery service) ใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ  
มีนกัวิชากรใหแ้นวความคิดเก่ียวกบั “การใหบ้ริการ” ท่ีขอน ามากล่าวไดแ้ก่ Weber (1966, p.340) 
ไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ การใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้
โดยไม่ค านึงถึงตวับุคคลหรือท่ีเรียก Fine ira et studio กล่าวคือ การท่ีไม่ใชอ้ารมณ์และไม่มี
ความชอบพอใครเป็นพิเศษ แต่ทุกคนตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยู่
ในสภาพท่ีเหมือนกนั 
 จากการศึกษาการใหบ้ริการทั้งหน่วยงานภาครัฐ เป็นลกัษณะงานท่ีมีการติดต่อราชการ
โดยตรงกบัประชาชนและหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพือ่ใหก้ารบริการมีความสะดวกรวดเร็ว  
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มีแนวความคิดของนกัวิชาการไดใ้หค้วามหมายในลกัษณะท่ีคลา้ย ๆ กนั โดยยกตวัอยา่งพอสงัเขป
ดงัน้ี 
 สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือนและส านกังาน ก.พ. (2547) บริการอยา่งไรใหค้รบเคร่ือง 
หลกัสูตรการใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ไดก้ล่าวไว ้ดงัน้ี  
 1.  เทคนิคการพดูจา ควรพดูใหช้ดัเจน ไดใ้จความท่ีถูกตอ้งครบถว้น สั้นกระชบั สุภาพ 
และพิจารณาวา่ผูฟั้งเขา้ใจหรือไม่ ถา้ไม่เขา้ใจ ใหอ้ธิบายเพิ่มเติมหรือเขียนประกอบ โดยควรควบคุม 
อารมณ์ไม่โตต้อบ อยา่ลืมค าขอโทษเม่ือตนเองผดิ และใชค้  าขอบคุณ 
 2.  เทคนิคการฟัง ฟังดว้ยท่าทีใหค้วามสนใจ ไม่พดูแซงขณะผูอ่ื้นยงัพดูไม่จบ ทบทวน
สาระหรือขอ้ความส าคญั เพือ่ใหผู้ส่้งสารแน่ใจวา่รับสารไดถู้กตอ้งตามท่ีเขาตอ้งการ แสดงความ
คิดเห็นเสริมหรือโตต้อบตามสมควร หากเกรงความขดัแยง้ใหห้าวิธีเปล่ียนหวัขอ้สนทนา  
 3.  เทคนิคการสนทนา พูดดว้ยถอ้ยค าสุภาพ ใหเ้กียรติผูร่้วมสนทนา หลีกเล่ียงการพดู 
คลุมเครือ หรือค าศพัทท่ี์ไม่เป็นท่ีเขา้ใจของคนทัว่ไป อยา่ผกูขาดการพดูไวค้นเดียวหรือคิดวา่ตนถูก
เสมอ อยา่แสดงตนเป็นผูรู้้ อยา่ล่วงเกินหรือสัง่สอนผูอ่ื้น  
 4.  เทคนิคการเขียน เขียนใหช้ดัเจนบอกใหผู้อ่้านทราบวา่ตอ้งการอะไร และท าไม ใชค้  า
ง่าย ๆ สั้น ๆ เหมาะสม ไม่ควรเขียนหวดัจนอ่านไม่ออก  
 5.  เทคนิคการใชโ้ทรศพัท ์กล่าวค า สวสัดี เม่ือโทรไปหรือรับสาย ใชน้ ้าเสียงอ่อนโยน 
แจง้ช่ือหรือสถานท่ีท างาน จดบนัทึกกรณีท่ีรับฝากขอ้ความ กล่าวค าขอบคุณเม่ือไดรั้บความ
ช่วยเหลือ ไม่ควรโทรศพัทด์ว้ยเร่ืองส่วนตวัเป็นเวลานานขณะท างาน หรือขณะมีผูร้อรับบริการ 
อยูต่รงหนา้ 
 ช านาญ ภู่เอ่ียม (2548) ไดก้ล่าววา่ การบริการตรงกบัภาษาองักฤษวา่ SERVICE มีความ
หมายถึงคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีดีดงัน้ี 

S = Smiling & sympathy ยิม้แยม้แจ่มใสเห็นอกเห็นใจประชาชน 
E = Early response ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและรู้ใจมิตอ้งใหป้ระชาชนร้องขอ 
R = Respectful แสดงออกถึงความเคารพนบัถือใหเ้กียรติประชาชน 
V = Voluntariness manner ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจมิใช่ฝืนใจท า 
I = Image enhancing การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจน์ผูใ้หบ้ริการและองคก์ร 
C = Courtesy กิริยาอาการสุภาพอ่อนโยนมีมารยาทดี 
E = Enthusiasm มีความกระตือรือร้นในการบริการใหบ้ริการมากกวา่ประชาชน

คาดหวงั 
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 Millett (1954) ช้ีใหเ้ห็นความส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ การให ้
บริการแก่ประชาชน มีลกัษณะส าคญั 5 ประการ คือ 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา่ คนทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้นประชาชนทุกคนไดรั้บ การปฏิบติั
อยา่งเท่าเทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการ ใหบ้ริการเดียวกนั  
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ ไม่มี
ประสิทธิภาพเลยถา้ไม่มีการตรงเวลาซ่ึงจะสร้างความไม่พึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมี
ลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (Ample service) หมายถึง  
การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีลกัษณะ มีจ านวนการใหบ้ริการและ สถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 
(The right quantity at the right geographical location) นอกจากน้ี มิลเลท ยงัเห็นวา่ความเสมอภาค
หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้มี จ  านวนการใหบ้ริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ี
ใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรมแก่ผู ้มารับบริการ  
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ 
ท่ีเป็นไปอยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกัไมใ้ช่ยดึความ พอใจของหน่วยงาน
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งเกา้หนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการ สาธารณะ 
ท่ีมีการปรับปรับคุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึงคือ การเพิ่ม ประสิทธิภาพหรือ
สามารถท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึนโดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 
 องค์ประกอบของการให้บริการ 
 สมิต สัชฌุกร (2545) กล่าววา่ การจดัใหมี้มาตรฐานการใหบ้ริการจะท าใหเ้กิดความเขา้ใจ 
อนัดีระหวา่งผูบ้งัคบับญัชากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาและกบับุคคลอ่ืน ๆ ท่ีตอ้งท างานเก่ียวขอ้งดว้ยและ
มิไดท้  างานเก่ียวขอ้งดว้ยส่ิงส าคญัคือมาตรฐานการใหบ้ริการเปรียบเสมือนเป้าหมายท่ีผูบ้งัคบับญัชา 
หวงัจะใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาของตนปฏิบติังานใหบ้รรลุผลส าเร็จ และในขณะเดียวกนักเ็ป็นเป้าหมาย 
ท่ีพนกังานตอ้งพยายามบรรลุใหไ้ดต้ามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้มาตรฐานการใหบ้ริการถือเป็นส่ิง 
ทา้ทายส าหรับการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของตนแมจ้ะเป็น 
การง่ายถา้ไม่ก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ หรือใชว้ิธีการเปรียบเทียบผลการปฏิบติังานกบัผลงาน
ในปีท่ีผา่นมาแต่การกระท าดงักล่าวยอ่มไม่เป็นการเพิ่มผลิตภาพ เพราะไม่มีมาตรฐานหรือเป้าหมาย 
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ท่ีน าไปสู่การปรับปรุงการปฏิบติังาน การก าหนดใหมี้มาตรฐานการใหบ้ริการจึงเป็นกลไกท่ีท าให้
ผูบ้งัคบับญัชาสามารถตรวจสอบ และคงไวซ่ึ้งระดบัผลการใหบ้ริการท่ีดีนอกจากนั้นการมีมาตรฐาน 
การใหบ้ริการส่งผลใหผู้ป้ฏิบติังานทุกคนทราบ ถึงหนา้ท่ีและความรับผดิชอบของแต่ละคนวา่ตอ้ง
ปฏิบติังานใหมี้ลกัษณะอยา่งไร มาตรฐานการใหบ้ริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ลกัษณะไดแ้ก่
ลกัษณะทางบวก ลกัษณะทางลบ และลกัษณะเป็นศูนยล์กัษณะทางบวก (Positive) เป็นการก าหนด
ความสมบูรณ์ครบถว้นของการใหบ้ริการมีลกัษณะตรงตามขอ้ก าหนด ซ่ึงผูรั้บบริการพอใจปฏิบติั 
ตามวิธีการท่ีหน่วยงาน ซ่ึงเก่ียวขอ้งยอมรับลกัษณะทางลบ (Negative) เป็นการก าหนดขอ้ผดิพลาด 
ท่ีผูรั้บบริการสามารถจะยอมรับไดล้กัษณะเป็นศูนย ์(Zero) เป็นการก าหนดใหผ้ลการใหบ้ริการ
ผดิพลาดบกพร่องไม่ไดเ้ลย ความบกพร่องตอ้งเป็นศูนยเ์ท่านั้นการก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการ 
ท่ีดีควรค านึงถึงลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
 1.  เป็นมาตรฐานของตวังานไม่ใช่มาตรฐานของตวัคน หมายถึง ไม่จ าเป็นตอ้งพิจารณา
วา่ผูใ้ดเป็นผูป้ฏิบติังานนั้น 
 2.  มีทางบรรลุได ้หมายถึง ผูป้ฏิบติังานส่วนใหญ่สามารถปฏิบติัใหบ้รรลุถึงมาตรฐานได ้
แต่อาจมีขอ้ยกเวน้ส าหรับผูป้ฏิบติังานใหม่ซ่ึงตอ้งเรียนรู้งานจนผา่นการทดลองปฏิบติังานก่อน 
 3.  เป็นท่ีเขา้ใจตรงกนั หมายถึง มีความหมายชดัเจนเป็นท่ีเขา้ใจชดัแจง้ทั้งผูบ้งัคบับญัชา 
และผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
 4.  เป็นท่ีตกลงกนั หมายถึง ทั้งผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาตกลงกนัไดว้า่
มาตรฐานนั้นเป็นธรรม เพราะเป็นส่ิงส าคญัในการสร้างแรงจูงใจใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชายอมรับและ 
มีความส าคญัในการน าไปเป็นฐานของการประเมินผลการปฏิบติังาน 
 5.  มีลกัษณะเฉพาะเจาะจงและสามารถวดัได ้หมายถึง ตอ้งสามารถก าหนดเป็นจ านวน
เปอร์เซ็นตห์รือหน่วยวดัอยา่งนอ้ยท่ีสุดสามารถประเมินเป็นระดบัได ้
 6.  มุ่งถึงเวลา หมายถึง มีก าหนดระยะเวลาอยา่งชดัแจง้วา่มาตรฐานนั้นสามารถบรรลุถึง 
ในเวลาท่ีก าหนดไวเ้ม่ือไหร่ 
 7.  เป็นลายลกัษณ์อกัษร หมายถึง ทั้งผูบ้งัคบับญัชาและผูใ้ตบ้งัคบับญัชาควรมีส าเนา 
คนละฉบบัเพื่อเป็นเคร่ืองช่วยเตือนความจ าและขอ้ก าหนดการปฏิบติังาน 
 8.  สามารถเปล่ียนแปลงได ้หมายถึง จะตอ้งมีการประเมินเป็นระยะ ๆ และเปล่ียนตาม 
ความจ าเป็นเพราะอาจเกิดความจ าเป็นท่ีตอ้งมีการเปล่ียนแปลงมาตรฐาน เน่ืองมาจากมีวิธีการ
ปฏิบติัใหม่อุปกรณ์เคร่ืองมือใหม่วสัดุใหม่ หรือเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบต่าง ๆ ท่ีส าคญัซ่ึงอาจ
ช่วยลดระยะเวลาในการใหบ้ริการ แต่ทั้งน้ีมาตรฐานไม่ควรเปล่ียนเพียงเพราะวา่ผูป้ฏิบติังานไม่
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สามารถท าตามมาตรฐานนั้นได ้นอกจากขอ้ควรค านึงดงักล่าวขา้งตน้แลว้อาจพจิารณาลกัษณะของ
มาตรฐานท่ีดีไดด้งัต่อไปน้ี 
  8.1  ทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้งยอมรับดว้ยความเห็นชอบร่วมกนั 
  8.2  ระบุถึงพฤติกรรมท่ีวดัได ้
  8.3  แสดงถึงการท างานอยา่งแน่ชดัวา่ตอ้งท าดีแค่ไหนจ านวนเท่าไรและ/ หรือบ่อย 
เพียงใด 
  8.4  ใชถ้อ้ยค าท่ีชดัเจนสามารถเขา้ใจไดไ้ม่ตอ้งแปลหรืออธิบายขยายความ 
  8.5  เป็นมาตรฐานท่ีรวมถึงการปรับปรุงส่ิงบกพร่องในผลการปฏิบติัท่ีแลว้มา 
  8.6  มาตรฐานท่ีวางไวน้ั้นไม่ควรใหมี้กฎเกณฑผ์กูมดัการปฏิบติัมากนกัจนผูป้ฏิบติังาน 
ขาดความคล่องตวัในการใชดุ้ลพินิจและตดัสินใจดว้ยตนเอง 
  8.7  มาตรฐานไม่ควรยอมรับการเปล่ียนแปลงอนัอาจเกิดข้ึนซ่ึงเป็นผลท าใหไ้ม่ 
สามารถท าตามมาตรฐานได ้
  8.8  ไม่ควรเป็นมาตรฐานซ่ึงส่อใหเ้ห็นวา่เป็นส่ิงท่ีผูบ้งัคบับญัชามุ่งแต่จะใชค้วบคุม 
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาประการเดียว ในการก าหนดมาตรฐานผูใ้หบ้ริการอาจใชว้ิธีหน่ึงหรือใชม้ากกวา่
หน่ึงวิธีแลว้แต่ความเหมาะสมขององคก์รและความเป็นไปไดใ้นทางปฏิบติั โดยทัว่ไปการก าหนด
มาตรฐานมีอยู ่3 วิธี ไดแ้ก่ อาศยัผลการปฏิบติังานท่ีผา่นมาเปรียบเทียบกบัผลการปฏิบติังานของ
บุคคลอ่ืนและศึกษาจากการปฏิบติังาน โดยการก าหนดมาตรฐานแต่ละวิธีสามารถท าไดด้งัน้ี 
   8.8.1  อาศยัผลการปฏิบติังานท่ีแลว้มา (History method) จะตอ้งรวบรวมขอ้มูล 
ยอ้นหลงัเพื่อพิจารณาหาค่าเฉล่ียตามสดัส่วนกบัจ านวนผูป้ฏิบติังานในหนา้ท่ีเก่ียวกนัอาจปรับให ้
สูงข้ึนหรือลดต ่าลงเลก็นอ้ยตามสภาพการณ์ท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนั 
   8.8.2  เปรียบเทียบกบัผลการปฏิบติังานของบุคคลอ่ืน (Market method) เป็นการ 
ส ารวจและใชผ้ลของการใหบ้ริการในหนา้ท่ีเดียวกนัในสถานการณ์ปัจจุบนัตามท่ีคนส่วนใหญ่ 
ปฏิบติัไดน้ ามาก าหนดเป็นมาตรฐาน 
   8.8.3  ศึกษาจากการปฏิบติังาน (Engineer method) เป็นวิธีท่ีใชห้ลกัวิศวกรรมศาสตร์ 
มีการศึกษางาน (Work study) นบัแต่ใชก้ารศึกษาการเคล่ือนไหวและเวลาในการปฏิบติังาน (Time 
and motion study) การหาเวลามาตรฐาน (Standard time) เวลาบนัทึกการท างาน (Time logs) เพื่อ
น ามาพิจารณาเป็นขอ้ก าหนดมาตรฐานการปฏิบติังานบริการ 
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 ทฤษฎีเกีย่วกบัการให้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ไดท้  าการ Focus interview เพื่อศึกษาส่ิงท่ี
ลูกคา้ใหค้วามส าคญัในการประเมินคุณภาพการบริการโดยเลือกตวัอยา่งจากผูท่ี้ใชบ้ริการจากธุรกิจ 
4 ประเภท ไดแ้ก่ ธุรกิจธนาคาร (Retail banking) ธุรกิจบตัรเครดิต (Credit card) ธุรกิจนายหนา้ 
คา้หลกัทรัพย ์และธุรกิจซ่อมบ ารุง ผลการศึกษาพบวา่ เกณฑท่ี์ลูกคา้ใชบ้ริการประเมินคุณภาพ
บริการ หรือเรียกอีกอยา่งหน่ึงวา่ตวัก าหนดคุณภาพบริการ (Determinants of service quality) 
ประกอบดว้ย 10 ประการ 
 1.  ความเช่ือถือ หมายถึง การปฏิบติังานไดอ้ยา่งสม ่าเสมอ ไม่มีขอ้ผดิพลาดและการให ้
บริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ 
 2.  การตอบสนอง หมายถึง ความเตม็ใจและความพร้อมของพนกังานในการใหบ้ริการ
อยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้ไม่ตอ้งรอคอย 
 3.  ความรู้ความช านาญ หมายถึง มีความรู้และทกัษะ เช่นความสามารถในการใหบ้ริการ
ความสามารถในการส่ือสารความหมายในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ หมายถึง ความสะดวกในการติดต่อและเขา้ใชบ้ริการหรือรับบริการ
ไดส้ะดวกไม่ซบัซอ้นเกินไป 
 5.  อธัยาศยั หมายถึง การแสดงความสุภาพ ต่อผูใ้ชบ้ริการและการใหบ้ริการตอ้นรับท่ี
เหมาะสม มีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6.  การส่ือสาร หมายถึง การส่ือสารขอ้มูลช้ีแจงของเขตและลกัษณะงานบริการใหลู้กคา้
เขา้ใจไดง่้าย 
 7.  ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ช่ือเสียขององคก์รความซ่ือสัตยแ์ละคุณภาพของานบริการ 
มีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 8.  ความมัน่คง หมายถึง การปราศจากซ่ึงอนัตรายความเส่ียงและขอ้สงสัยไม่มัน่ใจต่าง ๆ 
 9.  การเอาใจใส่ หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้และให้
ความส าคญัแก่ลูกคา้ทุกคน 
 10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หมายถึง การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ
และการตดัสถานท่ีบริการสวยงามสะอาด รวมทั้งบุคลิกภาพของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ คือ ประสบการณ์
ทั้งหมดซ่ึงลูกคา้สามารถประเมินออกมาได ้นอกจากนั้นคุณภาพการบริการ คือ ตวัช้ีวดัเพื่อประเมิน
ระดบัขั้นความพึงพอใจของลูกคา้ เพื่อน าเสนอบริการท่ีคุณภาพดีท่ีสุด ซ่ึงส่ิงส าคญัอยา่งมากคือการ
ล่วงรู้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการอยา่งแทจ้ริง (Exactly wants) ส่ิงท่ีลูกคา้มีความชอบ (Preference)  
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และส่ิงท่ีลูกคา้ช่ืนชมยนิดี (Delight) ลูกคา้ท่ีรู้สึกช่ืนชมยนิดี คือ ภาวะท่ีไม่ปรากฏความคาดหวงั  
แต่จะกลายเป็นภาวะท่ีเกินความคาดหวงั คุณภาพของการบริการถือวา่เป็นกลยทุธ์ท่ีส าคญัส าหรับ
การแข่งขนัและยงัถือเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและมีความจงรักภกัดีต่อการ
บริการ ซ่ึงเป็นท่ีปรารถนาของผูป้ระกอบการทุกรายเพราะความจงรักภกัดีเป็นส่ิงท่ีก่อใหเ้กิด 
การซ้ือซ ้าและอาจซ้ือมากข้ึนและไม่หวัน่ไหวต่อราคาของคู่แข่งขนัท่ีถูกกวา่ และยงัเป็นกระบอกเสียง
ท่ีโฆษณาใหลู้กคา้ใหม่ ๆ เขา้มาใชบ้ริการ และอาจเป็นผูใ้หค้  าแนะน าต่าง ๆ แก่กิจการไดเ้ป็นอยา่งดี 
(ม่ิงสรรพ ์ขาวสะอาด, นุกลุ เครือฟู และอคัรพงศ ์อั้นทอง, 2548, หนา้ 155 อา้งถึงใน ภูษิต  
วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 2550) ซ่ึงคุณภาพบริการไดมี้การศึกษาวจิยัในหลายดา้น
ทั้งหมด 24 ดา้น ดงัน้ี  
 1.  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) ความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้ หมายถึง ลูกคา้สามารถ 
เขา้มาใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว ไม่วา่จะเป็นทางดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ใน
ดา้นท าเล สถานท่ีตั้ง และขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน (ฉลองศรี 
พิมลสมพงศ,์ 2546, หนา้ 15)  
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) เป็นการบอกรายละเอียดเก่ียวกบัสินคา้ และ
บริการต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและชดัเจน โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย  
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถ และความช านาญในการ
ใหบ้ริการของพนกังาน เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการท่ีถูกตอ้งและยติุธรรม  
 4.  ความสุภาพ อ่อนโยน (Courtesy) แสดงถึงความมีน ้าใจ จริงใจ ยนิดีตอ้นรับและ  
เป็นกนัเอง  
 5.  ความเช่ือถือได ้(Credibility) หมายถึง การสร้างความน่าเช่ือถือใหแ้ก่ลูกคา้โดย  
การใหก้ารบริการท่ีดีท่ีสุด ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่วา่ไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด และไดรั้บความพอใจ  
 6.  ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานการใหบ้ริการ (Reliability) การท่ีธุรกิจบริการสามารถ 
ใหบ้ริการไดต้ามสัญญาหรือขอ้ตกลงท่ีไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547, หนา้ 106) 
เม่ือไดรั้บการบริการอยา่งถูกตอ้งและเท่าเทียมกบัลูกคา้รายอ่ืน เม่ือเกิดความไวว้างใจ กจ็ะเกิดความ
จงรักภกัดี (Loyalty) ในสินคา้และบริการไม่เปล่ียนใจไปใชบ้ริการของคู่แข่ง (ฉลองศรี พิมลสมพงศ,์ 
2546, หนา้ 15)  
 7.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองต่อ ความตอ้งการ
ของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน,์ 2547, หนา้ 107)  
 8.  ความปลอดภยั (Security) ผูรั้บบริการจะไดรั้บความปลอดภยัในการใชบ้ริการ ไม่เกิด
ความผดิพลาด และไม่เกิดปัญหาตามมาภายหลงั  
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 9.  บริการท่ีเป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลกัษณะของส่ิงอ านวยความสะดวก  
ทางกายภาพท่ีสามารถจบัตอ้งได ้เช่น การตกแต่งภายในและภายนอก ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
พนกังานผูใ้หบ้ริการ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547, หนา้ 109)  
 10.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Understanding the customers) ผูใ้หบ้ริการควรทราบวา่
ลูกคา้ตอ้งการอะไร ใหค้วามสนใจและตอบสนองความตอ้งการใหก้บัลูกคา้อยา่งรวดเร็วก่อนท่ี
ลูกคา้จะไปใชบ้ริการของคู่แข่งรายอ่ืน  
 11.  การตอ้นรับของพนกังานและการบริการ (Greeting and service) หวัใจส าคญัของ 
การด าเนินงานดา้นการใหบ้ริการคือ การบริการท่ีดีในดา้น การตอ้นรับ อธัยาศยัไมตรีของพนกังาน 
ความดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ และความรวดเร็วในการปฏิบติังาน (วรรัช จนัทรภทัร, 2547, หนา้ 11  
อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 2550)  
 12.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่การ
ใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ไม่สร้างความไม่พอใจแก่ลูกคา้ (Millett, 1954, pp. 397-400; 
ราณี อมรินทร์รัตน์, 2542, หนา้ 9; ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
 13.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) คือ ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัใน  
การใหบ้ริการ ซ่ึงลูกคา้จะรับการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานเดียวกนั (Millett, 1954, pp. 397-400; ราณี 
อมรินทร์รัตน์, 2542, หนา้ 9, อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้  
67-68)  
 14.  พนกังาน (People) พนกังานใหบ้ริการตอ้งมีการแต่งกายท่ีเหมาะสม บุคลิกภาพดี  
ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพนอบนอ้ม เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และมีความเช่ือมัน่ในบริการ
ท่ีไดรั้บ (วรรัช จนัทรภทัร, 2547 หนา้ 17 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 
2550, หนา้ 67-68)  
 15.  ความแน่นอน คือ การท่ีไดรั้บการบริการเหมือนกนัทุกคร้ังท่ีไดรั้บบริการ (Sasser, 
Olsen & Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา 
โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
 16.  ทศันคติ (Attitude) คือ ความรู้สึกและความคิดเห็นท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ (Sasser, Olsen 
& Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 
2550, หนา้ 67-68)  
 17.  ความสมบูรณ์ (Completeness) คือ บริการเสริมท่ีไดเ้พิ่มเติมจากการบริการปกติ 
(Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล  
และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
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 18.  บรรยากาศ (Atmosphere) คือ ความสะอาด ความสะดวก ของสถานท่ีบริการ 
(Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล  
และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
 19.  ความสามารถในการจดัหา (Availability) คือ ความสามารถในการเขา้ถึงผูบ้ริโภค 
(Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล  
และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
 20.  การอบรม (Training) คือ การฝึกพนกังานผูใ้หบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมกบังานท่ี 
บริการ (Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล 
และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
 21.  ความเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะ (Professionalism and skill) คือ ผูใ้หบ้ริการ  
ตอ้งมีทกัษะในงานบริการ และสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งมีแบบแผน (Sasser, Olsen & Wyckoff, 
1928; Dotchin & Oakland, 1994 อา้งถึงใน ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 
67-68)  
  1.  การแกปั้ญหา (Recovery) คือ การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ได้
อยา่งเหมาะสม และรวดเร็ว Sasser, Olsen & Wyckoff, 1928; Dotchin & Oakland, 1994, อา้งถึงใน 
ภูษิต วงศห์ล่อสายชล และวชัรียา โกมลสุต, 2550, หนา้ 67-68)  
  2.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ลูกคา้แต่ละคนตอ้งการ 
ความสนใจและการเอาใจใส่ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547, หนา้ 108)  
  3.  ความมัน่ใจได ้(Assurance) คือ ความรู้ ทกัษะความสามารถของพนกังาน 
ใหบ้ริการท่ีท าใหลู้กคา้ไวว้างใจและเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ (วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน,์ 
2547, หนา้ 107) 

จากความหมายของค าวา่ “การบริการ” ขา้งตน้อาจสรุปไดว้า่ การบริการคือการท่ีผูใ้ห้
บริการ (ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ หรือผูถู้กกระท า) เพื่อตอบสนองความตอ้งการ ท่ีเป็นปะโยชน์และ
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ซ่ึงกิจกรรมหรือการกระท านั้นเสนอในกระบวนการน้ีเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้การใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพยอ่มจ าเป็นตอ้งอาศยัทั้งศาสตร์และศิลป์ของการ 
จดัการงานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
 

เปรียบเทยีบทฤษฎกีารให้บริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎีการใหบ้ริการ และทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมาผูว้ิจยั
ไดท้  าการสรุปผลเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวิชาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 2-1  เปรียบเทียบทฤษฏีการใหบ้ริการ 
 

ผู้คดิทฤษฎ ี แนวคดิทฤษฎ ี
Millett (1954) 
 

1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1985) 

1.  ความไวว้างใจ 
2.  การตอบสนองความตอ้งการ 
3.  ความสามารถของผูใ้หบ้ริการ 
4.  การเขา้ถึงการบริการ 
5.  ความมีอธัยาศยั 
6.  การติดต่อส่ือสาร 
7.  ความน่าเช่ือถือ 
8.  ความปลอดภยั 
9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ 
10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry 
(1988) 
 

1.  การเขา้ถึงลูกคา้ 
2.  การติดต่อส่ือสาร 
3.  ความสามารถ 
4.  ความสุภาพ อ่อนโยน 
5.  ความเช่ือถือได ้
6.  ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานการใหบ้ริการ 
7.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
8.  ความปลอดภยั 
9.  บริการท่ีเป็นรูปธรรม 
10.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
11.  การตอ้นรับของพนกังานและการบริการ 
12.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา 
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ตารางท่ี 2-1  (ต่อ) 
 

ผู้คดิทฤษฎ ี แนวคดิทฤษฎ ี
 13.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 

14.  พนกังาน 
15.  ความแน่นอน 
16.  ทศันคติ 
17.  ความสมบูรณ์ 
18.  บรรยากาศ 
19.  ความสามารถในการจดัหา 
20.  การอบรม 
21.  ความเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะ 
22.  การแกปั้ญหา 
23.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจลูกคา้ 
24.  ความมัน่ใจได ้

Maslow (1970) 1.  ความตอ้งการทางดา้นเสรีระขั้นตน้ 
2.  ความตอ้งการทางดา้นความมัน่คงปลอดภยั 
3.  ความตอ้งการทางดา้นสังคมและความรัก 
4.  ความตอ้งการทางดา้นเกียติยศ ความภาคภูมิใน 
5.  ความตอ้งการทางดา้นความส าเร็จและมีคุณค่า 

 

สรุปการเปรียบเทยีบทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการ 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ าหนดรูปแบบการสร้างกรอบแนวความคิดตามทฤษฎี 
ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และเป้าหมายส าคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการแก่ผูม้ารับบริการและความพึงพอใจในการบริการบริการ ซ่ึงมีลกัษณะท่ีส าคญั  
5 ประการ ของ จอห์น ดี.มิลเลท็ ในการศึกษาวิจยั เร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทุรี ไดแ้ก่  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยมีรายละเอียด 
แต่ละดา้นดงัน้ี 
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 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคกนั คือ 
  1.1  การปฏิบติังานของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี นั้นปฏิบติังานบนพื้นฐานของความเสมอภาค 
  1.2  ผูรั้บบริการทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนัทั้งดา้นกฎหมายขอ้ตกลงสญัญาใน   
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี จะตอ้งไม่แบ่งเช้ือชาติ ผวิหรือความยากจนตลอดจนสถานะทางสงัคม 
 สรุปดา้นการบริการท่ีมีความเสมอภาค คือ การใหบ้ริการท่ีมีความเท่าเทียมกนั ไม่เลือก
ปฏิบติัในการใหบ้ริการ 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา คือ 
  2.1  การปฏิบติังานตามเวลาท่ีก าหนดอยา่งเคร่งครัดการปฏิบติังานไดท้นัท่วงที 
  2.2  มีความกระตือรือร้น 
  2.3  จะไม่มีงานบริการใด ๆ ท่ีมีประสิทธิภาพหากไม่ตรงต่อเวลาหรือทนัเหตุการณ์  
บริการไม่ตรงก าหนดเวลาท่ีก าหนดไวค้วามเสียหายขอ้ตกลงกเ็กิดข้ึน  การบริการนั้นกถื็อวา่ไม่เป็น
ส่ิงท่ีตอ้งการและไม่เป็นท่ีน่าพอใจ 
 สรุป ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา คือการใหบ้ริการเร่งด่วนในเร่ืองท่ีส าคญั
จ าเป็นเร่งด่วนและทนัเวลาท่ีก าหนด ท่ีผลต่อกระทบสิทธิของผูม้ารับบริการ ทั้งรูปธรรมและ
นามธรรม 
 3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ  
  3.1  คือการใหบ้ริการอยา่งอยา่งครบองคป์ระกอบท่ีมีอยูแ่ละตามเง่ือนไขท่ีก าหนดไว้
ครบตามจ านวนท่ีมาใชบ้ริการ 
  3.2  ตอ้งค านึงถึงจ านวนคนท่ีเหมาะสม จ านวนความตอ้งการ 
  3.3  ตอ้งค านึงถึงในสถานทีท่ีจะตอ้งมีใหผู้ม้ารับบริการพกัผอ่นในการรอรับบริการ 
และจะตอ้งมีส่ิงอ านวยความสะดวกใหต้ามความเหมาะสมของผูม้ารับบริการ 
 สรุป ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ คือ การบริการดา้นสถานท่ี ท่ีเอ้ืออ านวยต่อการ
ใหบ้ริการกบัผูม้ารับบริการอยา่งพียงพอ รวมทั้งบุคลากร อุปกรณ์เคร่ืองท่ีใหบ้ริการ 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
  4.1  คือการปฏิบติังานของพนกังานศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิคทุกสาขา ตอ้งการ
ปฏิบติังานช่วยเหลือผูม้ารับบริการอยา่งต่อเน่ือง สม ่าเสมอ 
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  4.2  และการปฏิบติังานในทุกสถานการณ์ เช่น การการปฏิบติัหนา้ท่ีของพนกังาน
ศูนยเ์พื่อบริการดอกรักอีเลคโทรนิครักษาความปลอดภยัและเฝ้าระวงัในการรับส่งส่ิงของ
ตลอดเวลา ท่ีปฏิบติังาน 
 สรุปดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง คือ เป็นการใหบ้ริการแบบภาระผกูพนัจนกวา่จะ
ด าเนินการแลว้เสร็จตามวตัถุประสงคห์รือเป้าหมายของงาน 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้คือ 
  5.1  การบริการท่ีมีความเจริญคืบหนา้ไปทั้งทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยท่ีี
ทนัสมยั เช่น บริการอินเทอร์เน็ตใหก้บัผูม้ารับบริการท่ีมาติดต่อศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค
โดยมีวตัถุประสงคใ์หผู้ท่ี้ตอ้งการมารับบริการ สามารถรับรู้ข่าวสารและสอบถามได ้
  5.2  การปฏิบติังานของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ด าเนินงานภาษีเบ้ืองตน้ และระเบียบวิธีการปฏิบติัเพื่ออ านวยความสะดวกยิง่ข้ึน 
 สรุปดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ คือ เป็นการใหง้บริการในเชิงดา้นปริมาณ และเชิง
คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีใหก้บัผูม้ารับบริการเพิ่มข้ึน 
 ดงันั้น ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก 
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี สามารถวดัผลไดจ้ากการประเมิน
ระดบัความคิดเห็นตามระดบัการวดัความพึงพอใจ 5 ดา้น ตามทฤษฎีของ Millett (1954) ซ่ึง
ผูท้  าวิจยัเลือกทฤษฎีมาเป็นกรอบแนวทางส าหรับการวิจยั เน่ืองจากดา้นในแต่ละดา้นของการวดั
ระดบัความพึงพอใจ มีความสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานในความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ผูว้ิจยัจึงสามารถน าเอาทั้ง 5 ดา้นมาตั้งแบบประเมินความพึงพอใจ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี สามารถเขา้ใจและมองภาพในการปฏิบติังาน ซ่ึงจะท าใหผ้ลการศึกษา เป็นท่ีเช่ือมัน่ไดว้า่
ผูรั้บบริการ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัใด 
 

ข้อมูลทัว่ไปศูนย์บริการดอกรักอเีลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทุรี 
 ประวัติความเป็นมา 
 ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค เป็นศูนยบ์ริการรับซ่อมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าทุกชนิดท่ีเป็น
อุปกรณ์อิเลคทรอนิกส์ เช่น วิทย ุโทรทศัน์ เคร่ืองซกัผา้ ตูเ้ยน็ สเตอรีโอ เคร่ืองขยายเสียง จานรับ
สัญญาณดาวเทียม เคร่ืองปรับอากาศ ศูนยบ์ริการไดรั้บการจดทะเบียนการคา้เม่ือปี พ.ศ.2531 โดย
ไดจ้ดทะเบียนประเภทรับจา้ท าของ โดยมีบริษทัท่ีผลิตสินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าอิเลคทรอนิกส์
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มาท าสญัญาวา่จา้งในการเป็นตวัแทนของบริษทัในการรับซ่อมสินคา้ในประกนัของบริษทัท่ี
จ าหน่ายสินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าท่ีอยูใ่นระยะการรับประกนัของผูจ้  าหน่ายสินคา้ มีผูจ้  าหน่าย
สินคา้ประเภทเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าอิเลคทรอนิกส์และบริษทัท่ีเป็นผูจ้  าหน่ายท าสญัญาวา่จา้งเป็น
ศูนยบ์ริการของสินคา้ยีห่อ้ต่าง ๆ ไดแ้ก่ บริษทัโตชิบา้ แอลจี พานาโซนิค ชาบป์ ซมัซุง แฟมิลี ซนัโย 
ฮิตาชิ ประเภทโทรศพัทมื์อถือ ไดแ้ก่ ฟูจิเทล โนเกีย ซมัซุง แอลจี และอีกหลายยีห่อ้ท่ีผูจ้  าหน่ายเป็น
ผูแ้ทนจ าหน่ายในเชิงธุรกิจการคา้  
 ที่ตั้งและอาณาเขต 
 ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค มีส านกังานใหญ่ตั้งอยู ่เลขท่ี 19/ 10 หมู่ 1 ต าบลนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี เขตติดต่อกบั อ าเภอท่าใหม่ อ าเภอแก่งหางแมว และอ าเภอแกลง 
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค มีศูนยบ์ริการท่ีเป็นสาขาอีก 4 สาขา รวมส านกังานใหญ่เป็น 5 
ศูนยบ์ริการมีพนกังานทั้งหมด 22 คน 
 

โครงสร้างศูนย์บริการดอกรักอเีลคโทรนิค 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

กรรมการผูจ้ดัการ 

รองกรรมการผูจ้ดัการ

หวัหนา้แผนก

อิเลค็ทรอนิกส์ 

หวัหนา้แผนกอะไหล่ 

หวัหนา้ศูนยบ์ริการ 

พนกังานบริการ พนกังานจดัส่งสินคา้ 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 สุกญัญา มีแกว้ (2544, บทคดัยอ่) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ผลการวิจยัพบวา่ประชาชนท่ี
ใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหวา่ง 20-30 ปี สมรสแลว้ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา อาชีพ
เกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต ่าวา่ 10,000 บาท จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบ้ริการดา้นส านกังาน
สาธารณสุข และต าบลท่ีใชบ้ริการ คือ ต าบลประสงค ์ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายดา้น
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงัน้ี ดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นอาคารสถานท่ี ดา้นพนกังานผูป้ฏิบติังาน  ดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการ 
และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคล ดา้นอาย ุอาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภทของการใชบ้ริการต่างกนัท าให้
ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบ้ริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) จากการศึกษาวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม่ ต่อผูบ้ริการเทศบาลนครเชียงใหม่ พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
ผูบ้ริหารเทศบาลนครเชียงใหม่แต่ละดา้น คือ คุณสมบติัของผูบ้ริหารในระดบัมาก พงึพอใจดา้นการ
ปฏิบติัตามนโยบาย และดา้นผลงานของผูบ้ริหารในระดบัปานกลาง ทั้งน้ียงัพบวา่ปัจจยัส่วนตวั 
ของประชาชน ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา และภูมิล าเนา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผูบ้ริหาร และ
ประชาชนไดใ้หข้อ้เสนอแนะ คือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการใหค้วามรู้ กิจกรรม การมีส่วนร่วม
ทางการเมืองใหแ้ก่ประชาชนใหเ้หมาะสมกบัปัจจยับุคคล 
 วรนุช บวรนนัทเดช (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วย
บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ในดา้นบริการหลกั การใหค้  าปรึกษา และบริการก่อนกลบับา้น ปัจจยัส่วนบุคคล 
ท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และเขตท่ีอยูอ่าศยัของ
ประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ และไดใ้หข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติม คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐาน
บริการใหเ้หมาะสมดบัพื้นท่ี มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเนน้บริการ
เชิงรุกเขา้สู่ชุมชน ดา้นการส่งต่อ/ เยีย่มบา้นและดา้นกิจกรรมในชุมชน 
 ดวงภรณ์ ตรีธญัญา (2547) ไดส้ ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนครปฐม พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนครปฐม ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ีอนัดบัท่ีหน่ึง 
รองลงมาดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม ดา้นระบบการใหบ้ริการ ดา้นการด าเนินการตามบทบาท
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หนา้ท่ีความรับผดิชอบ และดา้นขอ้มูลข่าวสารตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 
0.05 และผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการดา้นระบบการใหบ้ริการ  
ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นการบริการของเจา้หนา้ท่ี และดา้นสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นการด าเนินการตามบทบาทหนา้ท่ีความรับผดิชอบไม่
แตกต่างกนั 
 ฤทยัรัตน์ พรหมเทพ (2548) ไดศึ้กษาวิจยั เร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการของ
ส านกังานเทศบาลนครหาดใหญ่ กรณีศึกษา งานทะเบียนราษฎรและบตัรประชาชน จากการศึกษา
พบวา่ 
 1.  ความพึงพอใจ ของประชาชนผูรั้บบริการในภาพรวม มีระดบัความพึงพอใจในระดบั
ปานกลางและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้นบุคลากรของส านกังานทะเบียนราษฎรและ 
บตัรประชาชนมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นประชาสมัพนัธ์และดา้นอาคารสถานท่ีและ
สภาพแวดลอ้ม ส่วนดา้นระบบงานและเทคโนโลยมีีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 2.  เปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ
ดา้นบุคคลากรของส านกังานทะเบียนราษฎรและบตัรประชาชน ส านกังานเทศบาลนครหาดใหญ่ 
พบวา่ 
  2.1  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ผูรั้บบริการท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ ต่างกนัมีระดบัความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัรายได ้การศึกษาและระยะเวลา
อาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
  2.2  ดา้นบุคลากรผูรั้บบริการท่ีเพศต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัรายได ้การศึกษาและระยะเวลาอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนคร
หาดใหญ่ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั 
  2.3  ดา้นระบบงานและเทคโนโลยผีูรั้บบริการท่ีเพศแล ระดบัการศึกษาต่างกนัมีระดบั
ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั  ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัดา้นอาย ุอาชีพ รายได ้ 
และระยะเวลาอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั 
  2.4  ดา้นอาคารสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มผูรั้บบริการท่ีเพศต่างกนัมีระดบัความ 
พึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการท่ีมีปัจจยัอาย ุอาชีพ รายได ้การศึกษา 
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และระยะเวลาอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครหาดใหญ่ต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
แตกต่างกนั 
 3.  ขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการบริการ ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ควรเพิ่มช่องทาง 
การประชาสัมพนัธ์ เช่น ผา่นทาง อสม. หรือกรรมการชุมชน เน่ืองจากส่ือบางอยา่ง เช่น อินเตอร์เน็ต
หรือวิทยไุม่สามารถเขา้ถึงประชาชนบางกลุ่มได ้ รวมทั้งการท าแผน่พบัแจกประชาชน อีกทั้งควร
ปรับปรุงป้ายประชาสมัพนัธ์ ในส านกังานเทศบาลใหเ้ด่น เตะตาและดูง่าย ดา้นบุคลากร ควรมีการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใสและพดูจาไพเราะ และใหค้วามสนใจในตวัประชาชนพร้อม
ทั้งใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ดา้นระบบงานเทคโนโลย ีควรมีการปรับเปล่ียนใหท้นัสมยัข้ึน  
รวดเร็วข้ึน มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยัมากข้ึน อีกทั้งปรับปรุงระบบงานใหมี้ความยติุธรรม
มากกวา่น้ี และดา้นอาคารสถานท่ีและสภาพแวดลอ้มพบวา่ควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีจราจรคอยอ านวย
ความสะดวก รถเขา้-ออก 
 ณฐพร วุน่สัง่ธรรม (2549) ไดส้ ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส านกังานท่ีดิน 
จงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง  พบวา่ ในภาพรวมผูม้าใชบ้ริการมีความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 3.10 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายพบวา่ผูม้าใชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ดา้นการใหบ้ริการ เป็นอนัดบั 1 รองมามีความพอใจดา้นคุณภาพของเจา้หนา้ท่ีและมีความพึงพอใจ
ดา้นอาคารสถานท่ีใหบ้ริการ เป็นอนัดบัสุดทา้ย ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ี เพศ 
อาย ุต่างกนั มีความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญั 0.05 ส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบั
การศึกษาและอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกนั 
 แวหะมะ จินาแว และริยา คูหา (2553) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบูรการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันราธิวาส: กรณีศึกษาประชาชนใน เขตอ าเภอยีง่อ 
ผลการวิจยัพบวา่ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั
นราธิวาส โดยภาพรวมทั้ง 8 ดา้น อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.56) และผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการส่วนจงัหวดันราธิวาส ท่ีมี เพศ อาย ุรายได ้และ
ระดบัการศึกษาต่างกนั พบวา่กลุ่มอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 
 พนิตตา นรสิงห์ (2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง “ความพึงพอใจของประชากรท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสนามจนัทร์” พบวา่ประชาชนท่ีมาใชใ้หบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลสนามจนัทร์ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจในระดบัมาก เม่ือแยกเป็น 
รายดา้นพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดบัมากทั้ง 3 ดา้น คือ ดา้นบุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี 
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ผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นอาคารสถานท่ีพบการศึกษาความพึงพอใจ จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ ประชาชนผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ประชาชนผูใ้ชบ้ริการให้
ขอ้เสนอแนะ ปรับปรุงในเร่ืองความสะอาด ความกระตือรือร้น การบริการใหค้  าช้ีแนะและตอบ
ปัญหาขอ้สงสยั 
 อมัรินทร์ เซ็นเสถียร (2552) ศึกษาวจิยัเร่ือง “ความคิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนต าบล ภูเขาทอง อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา” 
พบวา่ หน่วยงานท่ีมาติดต่อขอใชบ้ริการส่วนใหญ่ คือ การบริการส่วนคลงัผูม้าใชบ้ริการมีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลภูเขาทอง  อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา โดยรวมความเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น คือดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
ส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นความรวดเร็วท่ีใหบ้ริการดา้นอาคารสถานท่ีและดา้นประชาสมัพนัธ์
เพื่อใหบ้ริการ ผูม้าใชบ้ริการท่ีมีปัจจยัพื้นฐานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลภูเขาทอง  โดยรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผูม้าใชบ้ริหาร 
ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อใหบ้ริการดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกและดา้นความรวดเร็ว  
ท่ีใหบ้ริการแตกต่างกนั ส่วนผูท่ี้มีใชบ้ริการท่ีมีอาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนและสถานภาพสมรส
ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ ดา้นความรวดเร็วท่ีใหบ้ริการต่างกนั ผูม้าใชบ้ริการท่ี
มีจ านวนสมาชิกในครอบครัวต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อการบริการดา้นประชาสมัพนัธ์เพื่อให้
บริการแตกต่างกนั 
 วราพงษ ์ตน้ม่วง (2552, บทคดัยอ่) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตร 
ท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์การเกษตรค่ายบางระจนั จ ากดั จ าแนกตามลกัษณะ
ประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 178 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่า t-test แบบสองกลุ่มอิสระต่อกนัและวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว  
F-test เม่ือพบความแตกต่างท าการเปรียบเทียบรายคู่โดยวิธีของ (Scheffe’ test) ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ .05 ผลการวิจยัพบวา่ สมาชิกสหกรณ์การเกษตรส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ส่วนใหญ่มีอาย ุ 
51 ปีข้ึนไป มีสถานภาพสมรส ประกอบอาชีพท านา จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า 
รายไดต่้อปี 90,000-140,000 บาท ใชบ้ริการสินเช่ือระยะปานกลาง มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
สินเช่ือ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ สมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
สถานภาพสมรส และประเภทของสินเช่ือท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 แต่สมาชิกผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุอาชีพ ระดบั
การศึกษา และรายไดต่้อปีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนั 
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 มนสันนัท ์ ตนัเกียรติ (2553, บทคดัยอ่) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ ์อ าเภอกาญจนดิษฐ ์จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  
ผลการวิจยั พบวา่ ส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 41-50 ปี สมรสแลว้
ส่วนส าเร็จการศึกษาระดบัสูงสุดปริญญาตรีข้ึนไป และประกอบอาชีพคา้ขาย กิจการส่วนตวัท่ีมี
รายไดเ้ฉล่ีย 10,001-20,000 บาทต่อเดือน และใชบ้ริการในเร่ืองภาษีโรงเรือนและท่ีดินมากท่ีสุด  
ดา้นระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการดา้นจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาลต าบล 
กาญจนดิษฐ ์อ าเภอกาญจนดิษฐ ์จงัหวดัสุราษฎร์ธานี พบวา่ผลการประเมินระดบัความพึงพอใจ 
ของประชาชนต่อการบริการดา้นการจดัเกบ็รายไดข้องเทศบาล ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก  
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ดา้นสถานท่ีในการบริการมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นขั้นตอน
ระยะเวลาในการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ ดา้นกระบวนการบริการ และดา้นการ
ประชาสมัพนัธ์ ตามล าดบั และผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ
จดัเกบ็ภาษีอากรของเทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ ์อ าเภอกาญจนดิษฐ ์จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ อาย ุรายไดต่้อเดือน ประเภทของการบริการ แตกต่างกนัความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการจดัเกบ็ภาษีอากรของเทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ ์อ าเภอกาญจนดิษฐ ์
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นเพศ สถานภาพสมรส ระดบั
การศึกษาสูงสุด และอาชีพไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางเปรียบเทยีบการอ้างองิงานวจิัยที่เกีย่วข้องกบัตวัแปรต้นที่ปรึกษา 
จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรตน้ท่ีศึกษา ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมา

ผูว้ิจยัไดท้  าการสรุปเพื่อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวิชาการแต่ละคน ไดด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 2-2  สรุปการอา้งอิงงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรตน้ท่ีศึกษา 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย   ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจิัย 
เพศ สุกญัญา  มีแกว้  

(2544) 
ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้
บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล เขต
อ าเภอท่าชนะ  
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ความพึงพอใจของประชาชนใน
การใชบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล เขตอ าเภอท่าชนะ  
จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ าแนกตาม
เพศ ภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย   ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจิัย 

 ดวงภรณ์  ตรีธญัญา 
(2547) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนครปฐม 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ แตกต่างกนัมี
ความพึงพอใจต่อการบริการไม่
แตกต่างกนั 

ณฐพร วุน่สัง่ธรรม 
(2549) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อส านกังาน
ท่ีดิน จงัหวดัชลบุรี สาขา
บางละมุง 
 
 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
ส านกังานท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
สาขาบางละมุง โดยภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

อาย ุ สุกญัญา  มีแกว้  
(2544) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนในการใช้
บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบล เขต
อ าเภอท่าชนะ  จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี 

ปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุ 
ต่างกนัใหค้วามพึงพอใจของ
ประชาชนในการใชบ้ริการ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

บุญเลิศ  บูรณุปกรณ์ 
(2546) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาล
นครเชียงใหม่ต่อผูบ้ริการ
เทศบาลนครเชียงใหม่ 

อายท่ีุแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ต่อผูบ้ริหารเทศบาลนคร
เชียงใหม่ในแต่ดา้นอาย ุมีอิทธิ
พบต่อความพงึพอใจผูบ้ริหาร ไม่
แตกต่างกนั 

ดวงภรณ์  ตรีธญัญา 
(2547) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนครปฐม 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุแตกต่างกนั มี
ความพึงพอใจต่อการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล
นครปฐม ไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย   ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจิัย 
การศึกษา 

 
บุญเลิศ  บูรณุปกรณ์ 

(2546) 
ความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตเทศบาล
นครเชียงใหม่ต่อผู ้
บริการเทศบาลนคร
เชียงใหม่ 

ระดบัการศึกษาของประชาชนท่ี
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ
ผูบ้ริหารเทศบาลนครเชียงใหม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 2 
ดา้น คือ ดา้นคุณสมบติัผูบ้ริหาร
และดา้นการปฏิบติัตามนโยบาย 

ดวงภรณ์  ตรีธญัญา 
(2547) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนครปฐม 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อ
การบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนครปฐม ไม่แตกต่าง
กนั 

ณฐพร วุน่สัง่ธรรม 
(2549) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อส านกังาน
ท่ีดินจงัหวดัชลบุรี 
สาขาบางละมุง 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการของส านกังานท่ีดิน
จงัหวดัชลบุรี สาขาบางละมุง 
โดยภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อาชีพ มนสันนัท ์ตนัเกียรติ 
(2553) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบล 
กาญจนดิษฐ ์อ าเภอ 
กาญจนดิษฐ ์จงัหวดั 
สุราษฎร์ธานี 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการดา้นการจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ ์ 
อ าเภอกาญจนดิษฐ ์จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี จ าแนกตามอาชีพ 
พบวา่ โดยรวมไม่แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย   ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจิัย 

 ดวงภรณ์  ตรีธญัญา 
(2547) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนครปฐม 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
นครปฐม ไม่แตกต่างกนั 

ฤทยัรัตน์  พรหมเทพ 
(2548) 

ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการของ
ส านกังานเทศบาลนคร
หาดใหญ่ กรณีศึกษา: 
งานทะเบียนราษฎรและ
บตัรประชาชน 

1 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
ระดบัความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั   
2  ดา้นบุคลากร ผูรั้บบริการท่ีมี
อาชีพต่างกนัมีระดบัความพึง
พอใจต่อการใชบ้ริการแตกต่าง
กนั   
3  ดา้นระบบงานและเทคโนโลย ี 
ผูรั้บบริการท่ีอาชีพต่างกนัมี
ระดบัความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั  4  ดา้นอาคาร
สถานท่ีและสภาพแวดลอ้ม 
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
ระดบัความพึงพอใจต่อการใช้
บริการแตกต่างกนั 

รายได้
เฉล่ียต่อ
เดือน 

อมัรินทร์  เซ็นเสถียร 
(2552, บทคดัยอ่) 

ความคิดเห็นของผูม้าใช้
บริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล ภูเขาทอง 
อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 
จงัหวดัระนครศรีอยธุยา 

รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลภูเขา
ทอง  อ าเภอพระนครศรีอยธุยา 
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ ท่ี 0.05 
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ตารางท่ี 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ช่ือผู้วจัิย   ปีทีว่จัิย ช่ือเร่ือง ผลการวจิัย 

 มนสันนัท ์ตนัเกียรติ 
(2553) 

ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการ
ดา้นการจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลกาญ
จนดิษฐ ์ อ าเภอกาญจน
ดิษฐ ์จงัหวดัสุราษฎร์
ธานี 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการดา้นการจดัเกบ็รายได้
ของเทศบาลต าบลกาญจนดิษฐ ์ 
อ าเภอกาญจนดิษฐ ์จงัหวดัสุ
ราษฎร์ธานี จ าแนกตามอาชีพ 
พบวา่ โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

ดวงภรณ์  ตรีธญัญา 
(2547) 

ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนครปฐม 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อการบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
นครปฐม แตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 



 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี การศึกษาคร้ังน้ีด าเนินการศึกษาตาม 
ความมุ่งหมายท่ีก าหนดไวโ้ดยวิธีการคน้ควา้ตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3.  การสร้างและการตรวจคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำง 
 ประชำกร (Population)  
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเป็นผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี ใชสู้ตรค านวณของในกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดสดัส่วนประชากร 0.3 
ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 95 % และความคลาดเคล่ือน 5 % (Zikmund, 1999) 
 กลุ่มตวัอยา่งประชากร 
 ประชากรทีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่       n     = P(1 - P)Z2/e2  
 โดย  n   =    แทนจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
         P   =   สัดส่วนประชากร 
     Z   =  เป็นความเช่ือมัน่ 1.96 คือความมัน่ใจ 95% 
     e    = ค่าความคลาดเคล่ือน 
 แทนค่าสูตร ไดด้งัน้ี     n = 0.3(1-0.3)(1.96)2 / 0.052 
        =     (0.3 x 0.7 x 3.84 ) / 0.0025 
  กลุ่มตวัอยา่ง  = 323 คน 
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จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 323 คน เม่ือไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 
จึงท าการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัปัจจยัในการตดัสินใจใชศู้นยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี สร้างมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม  
5 ขอ้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยเป็นแบบปลายปิด (Close ended 
question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
ทนัต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ ประกอบดว้ยค าถามแบบปลายปิด (Close ended question) จ านวน 12 ขอ้ โดยแต่ละ
ค าถามจะมีระดบัความคิดเห็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมากท่ีสุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง 
เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความคิดเห็นของประชาชนจะใชม้าตรวดัแบบ Likert scale 
question ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 
  5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
  3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
  2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
  1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี น ามาก าหนดนิยามเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
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 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีและตรวจสอบ
เน้ือหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าอาจารยท่ี์ปรึกษา ใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 
  3.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต  ผูอ้  านวยการศูนยก์ารศึกษา
จนัทบุรี วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา 
  3.2  นายโกวิทย ์อุดมพนัธ์  อาจารยแ์ผนกอิเลค็ทรอนิคส์ วิทยาลยัการอาชีพนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
  3.3  นายบรรเจิด เกษมวฒันากลุ  ศูนยซ่์อมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า สยามอีเลค็โทรนิคส์  
ถนนอมัพวา ต าบลวดัใหม่ อ าเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตาม
ค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค่้าความเท่ียงหรือความน่าเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม เท่ากบั 0.95 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเกบ็ขอ้มูลจริง
ต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากวิทยาลยัการบริการรัฐกิจ มหาวิทยาลยับูรพา เพื่อขอความร่วมมือใน
การเกบ็ขอ้มูลจากผูม้าใชบ้ริการศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 2.  การเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปเกบ็ขอ้มูลจาก
ผูใ้ชบ้ริการศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดว้ยตนเอง 
 3.  การรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามไปจ านวน 323 ชุด โดยมีแบบสอบถาม
ท่ีไดรั้บกลบัคืนและมีความสมบูรณ์  จ านวน 323 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
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กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอนโดยใช้
วิธีการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใชส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
 1.  วิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบสนองแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถิติท่ีใชคื้อ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  วิเคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี สถิติท่ีใชคื้อ สถิติ 
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐาน โดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ  
2 กลุ่มและใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี  
3 กลุ่มข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 น าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย เลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี  
 สูตรหาค่าอนัตรภาคชั้น = ค่าสูงสุด - ค่าต ่าสุด 
         จ านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
     =     5 – 1  
         45 
     =   0.80 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย 4.21-5.00  หมายถึง  มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 3.41-4.20  หมายถึง  มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการในระดบัเห็นดว้ยมาก 
 ค่าเฉล่ีย 2.61-3.40  หมายถึง  มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการในระดบัเห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย 1.81-2.60  หมายถึง  มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการในระดบัเห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.80  หมายถึง  มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการในระดบัเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 



บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
 การศึกษาวิจยั เร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ในเร่ืองความพงึพอใจ 
ต่อการบริการ 5 ประการ คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
ทนัต่อเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ โดยเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากผูรั้บบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ท่ีอาศยั 
อยูใ่นเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค จ านวน 323 คน ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์
ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตาม สถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
     ชาย 
     หญิง 

 
162 
161 

 
50.15 
49.85 

รวม 323 100.00 
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ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
2.  อาย ุ
     ต  ่ากวา่ 20 ปี 
     20 ปีข้ึนไป-30 ปี 
     31 ปีข้ึนไป-40 ปี 
     41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
     51 ปีข้ึนไป  

 
27 
58 
77 
120 
41 

 
8.36 
17.96 
23.84 
37.15 
12.69 

รวม 323 100.00 
3.  การศึกษา 
     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 
     ปริญญาตรี 
     สูงกวา่ปริญญาตรี  

 
250 
63 
10 

 
77.40 
19.50 
3.10 

รวม 323 100.00 
4.  อาชีพ 
     นกัเรียนนกัศึกษา 
     รับจา้ง 
     เกษตรกร 
     ธุรกิจส่วนตวั 
     ขา้ราชการ/ พนกังานบริษทั 

 
21 
143 
79 
60 
20 

 
6.50 
44.27 
24.46 
18.58 
6.19 

รวม 323 100.00 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
     10,000  บาทลงมา 
     10,001-5,000 บาท 
     15,001-20,000 บาท 
     20,001-25,000 บาท 
     25,001 บาทข้ึนไป  

 
154 
78 
30 
30 
31 

 
47.68 
24.14 
9.29 
9.29 
9.60 

รวม 323 100.00 
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 จากตารางท่ี 4-1  จ านวนร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เพศชาย ร้อยละ 50.15 และเพศหญิง ร้อยละ 49.85 มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-
50 ปี มากท่ีสุด ร้อยละ 37.15 รองลงมาคืออาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี ร้อยละ 23.84 อาย ุ20 ปีข้ึนไป-30 ปี
ร้อยละ 17.96 อาย ุ51 ปีข้ึนไป ร้อยละ 12.69 และอาย ุต ่ากวา่ 20 ปี ร้อยละ 8.36 ตามล าดบั มี
การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มากท่ีสุด ร้อยละ 77.40 รองลงมาคือ ระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 19.50 
และสูงกวา่ปริญญาตรี ร้อยละ 3.10 ตามล าดบั มีอาชีพรับจา้งมากท่ีสุด ร้อยละ 44.27 รองลงมาคือ
อาชีพเกษตรกร ร้อยละ 24.46 อาชีพธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 18.58 อาชีพนกัเรียนนกัศึกษา ร้อยละ 
6.50 และอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานบริษทั ร้อยละ 6.19 ตามล าดบั มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000  
บาทลงมา ร้อยละ 47.68 มากท่ีสุด รองลงมารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-5,000 บาท ร้อยละ 24.15 
มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 9.60 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 
และ 20,001-25,000 บาท เท่า ๆ กนั ร้อยละ 9.29 ตามล าดบั 

 

ตอนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนย์บริการดอกรักอเีลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
 โดยแบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 1) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 2) ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 3) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
5) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
    การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม  
    จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม 
 

ความคดิเห็นของผู้รับบริการ X  SD แปลความ อนัดับ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 3.93 .73 มาก 1 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 3.83 .72 มาก 3 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 3.34 1.04 ปานกลาง 5 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 3.91 .70 มาก 2 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 3.60 .85 มาก 4 

ภาพรวม 3.72 .63 มาก - 
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 จากตารางท่ี 4-2  ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่
มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X = 3.72, 
SD = 0.63) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการ ในระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคดา้น เป็นล าดบัแรกมี
ค่าเฉล่ีย (X = 3.93, SD = 0.73) รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ีย (X = 3.91, 
SD = 0.70) ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา มีค่าเฉล่ีย (X = 3.83, SD = 0.72) และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ มีค่าเฉล่ีย (X = 3.60, SD = 0. 85) ตามล าดบั มีความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ ในระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ีย (X = 3.34, SD = 1.04) 
 
ตารางท่ี 4-3  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
     ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
     นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเสมอภาค 

ระดบัความความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานมีความ
กระตือรือร้นบริการ 
กบัทุก ๆ ท่าน 

92 
(28.48) 

134 
(41.49) 

91 
(28.17) 

6 
(1.86) 

0 
(0.00) 

3.97 .80 มาก 1 

2.  พนกังานมีมนุษย์
สัมพนัธ์กบัผูม้ารับบริการ
ทุกท่าน 

80 
(24.77) 

153 
(47.36) 

83 
(25.70) 

6 
(1.86) 

1 
(0.31) 

3.94 .78 มาก 3 

3.  พนกังานดูแลสินคา้ทุก
ช้ินท่ีมารับบริการ
เหมือนกนั 

77 
(23.84) 

141 
(43.65) 

97 
(30.03) 

7 
(2.17) 

1 
(0.31) 

3.89 .80 มาก 2 

ภาพรวม 3.93 .73 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
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คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.93, SD = 0.73) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ พบวา่  
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังาน 
มีความกระตือรือร้นบริการ กบัทุก ๆ ท่าน (X = 3.97, SD = 0.80) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นขอ้
พนกังานดูแลสินคา้ทุกช้ินท่ีมารับบริการเหมือนกนั (X = 3.89, SD = 0.80) และขอ้พนกังานมี
มนุษยส์มัพนัธ์กบัผูม้ารับบริการทุกท่าน (X = 3.94, SD = 0.78) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
     ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
     นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างรวดเร็วทันต่อเวลา 

ระดบัความความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  เวลาในการเปิด-ปิด
ศูนยบ์ริการมีความ
เหมาะสม 

87 
(26.93) 

158 
(48.92) 

73 
(22.60) 

4 
(1.24) 

1 
(0.31) 

4.01 .76 มาก 1 

2.  เวลาท่ีใหบ้ริการมีความ
คล่องตวัและเหมาะสม 

80 
(24.77) 

142 
(43.96) 

94 
(29.10) 

5 
(1.55) 

2 
(0.62) 

3.91 .81 มาก 2 

3.  การตรวจเช็คตรงเวลา
ท่ีก าหนด 

62 
(19.20) 

115 
(35.60) 

100 
(30.96) 

42 
(13.00) 

4 
(1.24) 

3.59 .98 มาก 3 

ภาพรวม 3.83 .72 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา พบวา่ ผูรั้บบริการมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.83, SD = 0.72) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ พบวา่ 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ เวลาในการ 
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เปิด-ปิดศูนยบ์ริการมีความเหมาะสม (X = 4.01, SD = 0.76) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นขอ้เวลา 
ท่ีใหบ้ริการมีความคล่องตวัและเหมาะสม (X = 3.91, SD = 0.81) และขอ้การตรวจเช็คตรงเวลาท่ี
ก าหนด (X = 3.59, SD = 0.98) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
     ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
     นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างเพยีงพอ 

ระดบัความความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานบริการใหผู้ม้า
รับบริการโดยไม่ตอ้งรอ 

56 
(17.34) 

106 
(32.81) 

83 
(25.70) 

70 
(21.67) 

8 
(2.48) 

3.41 1.08 มาก 1 

2.  พนกังานยกสินคา้มีพอ 
ผูม้ารับบริการไม่ตอ้งยก
ไปเอง 

55 
(17.03) 

97 
(30.03) 

74 
(22.91) 

83 
(25.70) 

14 
(4.33) 

3.30 1.15 ปาน
กลาง 

3 

3.  พนกังานขบัรถส่ง
สินคา้มีเพียงพอไม่ตอ้ง 
รอนาน 

70 
(21.67) 

89 
(27.55) 

68 
(21.05) 

64 
(19.81) 

32 
(9.92) 

3.31 1.28 ปาน
กลาง 

2 

ภาพรวม 3.34 1.04 ปาน
กลาง 

 

 
 จากตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง (X = 3.34, SD = 1.04) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ พบวา่ 
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานบริการ 
ใหผู้ม้ารับบริการโดยไม่ตอ้งรอ (X = 3.41, SD = 1.08) และมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี อยูใ่นระดบัปานกลาง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานขบัรถส่งสินคา้มีเพียงพอไม่ตอ้งรอนาน  
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(X = 3.31, SD = 1.28) และพนกังานยกสินคา้มีพอผูม้ารับบริการไม่ตอ้งยกไปเอง (X = 3.30,  
SD = 1.15) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
     ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
     นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างต่อเน่ือง 

ระดบัความความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานบริการ
ต่อเน่ืองเป็นปกติ 

96 
(29.72) 

138 
(42.72) 

83 
(25.70) 

4 
(1.24) 

2 
(0.62) 

4.00 .81 มาก 1 

2.  เม่ือรับเคร่ืองแลว้ใช้
ไม่ไดจ้ะบริการจะใชไ้ด ้

73 
(22.60) 

146 
(45.20) 

96 
(29.72) 

8 
(2.48) 

0 
(0.00) 

3.88 .78 มาก 2 

3.  อยูใ่นระยะประกนั 
การซ่อม จะไม่คิด
ค่าบริการ 

65 
(20.12) 

152 
(47.06) 

97 
(30.03) 

7 
(2.17) 

2 
(0.62) 

3.84 .79 มาก 3 

ภาพรวม 3.91 .70 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.91, SD = 0.70) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ พบวา่  
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาด 
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก ทั้ง 3 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานบริการ
ต่อเน่ืองเป็นปกติ (X = 4.00, SD = 0.81) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นขอ้เม่ือรับเคร่ืองแลว้ใชไ้ม่ได้
จะบริการใหใ้ชไ้ด ้(X = 3.88, SD = 0.78) และขอ้อยูใ่นระยะประกนัการซ่อม จะไม่คิดค่าบริการ  
(X = 3.84, SD = 0.79) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของผูรั้บบริการ 
     ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 

     นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการ 
อย่างก้าวหน้า 

ระดบัความความคิดเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั มาก 
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย 
ทีสุ่ด 

1.  พนกังานจะเพ่ิมเติมส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 

69 
(21.36) 

143 
(44.28) 

96 
(29.72) 

14 
(4.33) 

1 
(0.31) 

3.82 .83 มาก 1 

2.  สินคา้รุ่นใหม่จะ
แนะน าใหไ้ม่คิดค่าบริการ 

60 
(18.58) 

130 
(40.24) 

91 
(28.17) 

35 
(10.84) 

7 
(2.17) 

3.62 .98 มาก 2 

3.  ผูรั้บบริการสามารถ
แจง้ศูนยบ์ริการมารับของ
ไปซ่อมได ้

77 
(23.84) 

95 
(29.41) 

60 
(18.58) 

49 
(15.17) 

42 
(13.00) 

3.36 1.34 ปาน
กลาง 

3 

ภาพรวม 3.60 .85 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ พบวา่ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.60, SD = 0.85) เม่ือพิจารณาในรายขอ้ พบวา่  
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาด 
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก 2 ขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานจะเพิ่มเติมส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการตอ้งการ (X  = 3.82, SD = 0.83) เป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นขอ้สินคา้รุ่นใหม่จะ
แนะน าใหไ้ม่คิดคา้บริการ (X  = 3.62, SD = 0.98) และมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการสามารถแจง้ศูนยบ์ริการมารับของไปซ่อมได ้ 
(X  = 3.36, SD = 1.34)  
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ตอนที่ 3  การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานงานวิจยัท่ี 1  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม  
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-8  ผลวิเคราะห์เปรียบเทียบกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ 
     ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
     จ  าแนกตาม เพศ 
 

เพศ จ านวนคน X  SD t Sig. 

ชาย 162 3.77 .68 1.276 .203 
หญิง 161 3.68 .57   

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจยั 
 สมมติฐานงานวิจยัท่ี 2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-9  ผลการวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
     ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
     ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม อาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
318 

4.23 
123.14 

1.10 
0.39 

2.73 .029* 

รวม 322 127.37    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-9  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของผล 
การวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี จ าแนกตาม อาย ุพบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และไดท้ าการ
วิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของ 
   ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
   ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม อาย ุ
 

อายุ X  ต ่ากว่า 20 ปี 
20 ปีขึน้ไป-

30 ปี 
31 ปีขึน้ไป-

40 ปี 
41 ปีขึน้ไป-

50 ปี 
51 ปีขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 20 ปี 3.97 - .312*  .346*  

20 ปีข้ึนไป-30 ปี 3.66  -    

31 ปีข้ึนไป-40 ปี 3.85   - .221*  

41 ปีข้ึนไป-50 ปี 3.62    -  

51 ปีข้ึนไป 3.71     - 
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 จากตารางท่ี 4-10  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาย ุ20 ปีข้ึนไป-30 ปี 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ31 ปีข้ึนไป-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการมากกวา่
ผูรั้บบริการท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
 
 สมมติฐานท่ีงานวิจยัท่ี 3  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-11  ผลการวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
       ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
       ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม การศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

2 
320 

3.23 
124.11 

1.64 
0.39 

4.22 .016* 

รวม 322 127.37    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-11  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของผล 
การวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี จ าแนกตาม การศึกษา พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
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จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน 
และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการ
วิเคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็นของ 
   ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
   ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม การศึกษา 
 

การศึกษา X  ต ่ากว่าปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 3.67 - -.183* -.441* 

ปริญญาตรี 3.86  -  
สูงกวา่ปริญญาตรี 4.11   - 

 
 จากตารางท่ี 4-12  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
นอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
 
 สมมติฐานงานวิจยัท่ี 4  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-13  ผลการวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
       ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
       ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม อาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
318 

15.30 
112.07 

3.83 
0.35 

10.856 .000* 

รวม 322 127.37    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของผล 
การวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี จ าแนกตาม อาชีพ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน และไดท้ า
การวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็น 
   ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
   ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม อาชีพ 
 

อาชีพ X  
นักเรียน
นักศึกษา 

รับจ้าง เกษตรกร 
ธุรกจิ
ส่วนตัว 

ข้าราชการ/
พนักงาน
บริษัท  

นกัเรียนนกัศึกษา 3.70 -   -.378*  

รับจา้ง 3.51  - -.294* -.566* -.413* 

เกษตรกร 3.80   - -.272*  

ธุรกิจส่วนตวั 4.07    -  

ขา้ราชการ/ พนกังานบริษทั  3.92     - 
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 จากตารางท่ี 4-14  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็น
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพนกัเรียนนกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่
ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาชีพเกษตรกร 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพรับจา้ง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานบริษทั 
 5.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพเกษตรกร มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการ
ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั 
 สมมติฐานงานวิจยัท่ี 5  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-15  ผลการวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
       ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
       ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 

4 
318 

23.19 
104.19 

5.80 
0.33 

17.694 .000* 

รวม 322 127.37    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-15  ผลวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของผล 
การวิเคราะห์การแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
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คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี จ าแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการ
ยอมรับสมมติฐาน และไดท้ าการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Least significant 
difference test) ไดผ้ลการวิเคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-16  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียของความคิดเห็น 
   ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค  
   ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน X  

รายได้ 
10,000 

บาทลงมา 

11,000-
15,000 บาท 

15,001-
20,000 บาท 

20,001-
25,000 บาท 

25,001 บาท
ขึน้ไป 

10,000 บาทลงมา 3.45 - -.483* -.545* -.494* -.657* 

11,000-15,000 บาท 3.93  -    

15,001-20,000 บาท 3.99   -   

20,001-25,000 บาท 3.94    -  

25,001 บาทข้ึนไป 4.10     - 

 
 จากตารางท่ี 4-16  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวิธีการ
ทดสอบ LSD (Least significant difference test) พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมี
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาด 
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่ 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาทลงมา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 11,000-15,000 บาท 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาทลงมา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการนอ้ยกวา่รายผูรั้บบริการท่ีมีไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาทลงมา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการนอ้ยกวา่ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-25,000 บาท 
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 4.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 บาทลงมา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการนอ้ยกวา่รายผูรั้บบริการท่ีมีไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 บาทข้ึนไป 
 
ตารางท่ี 4-17  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานงานวจิัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก 
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก 
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลค
โทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความ
คิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม 
อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 2) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ผูม้ารับบริการ
ท่ีมารับบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ส านกังานใหญ่ ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี สาขา 1 และ สาขา 2 ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอเขาชะเมา จงัหวดัระยอง 
สาขา 3 ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี สาขา 4 และศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค อ าเภอแกลง จงัหวดัระยอง สาขา 5 จ านวน 232 คน จากการใชสู้ตรค านวณ
ของในกรณีไม่ทราบขนาดประชากร โดยก าหนดสดัส่วนประชากร 0.3 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 
95% และความคลาดเคล่ือน 5% (Zikmund, 1999) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลคือ
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั เร่ือง ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ซ่ึงมี 2 ตอน ไดแ้ก่ ตอนท่ี 1  
แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม และตอนท่ี 2 แบบสอบถามความคิดเห็น
ของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test และวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีของ 
LSD (Least significant difference test) ผูว้ิจยัน าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  สรุปผลการวิจยั 
 2.  อภิปรายผลการวิจยั 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
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สรุปผลการวจิยั 
 ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม 
จงัหวดัจนัทบุรี จ านวน 323 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
จบการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีอาชีพรับจา้ง และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000  บาทลงมา  
 ตอนที ่2  ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนย์บริการดอกรัก 
อเีลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จังหวดัจันทบุรี 
 จากการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 
ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ ในระดบัมาก จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคดา้น เป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ตามล าดบั  
มีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ ในระดบัปานกลาง จ านวน 1 ดา้น ไดแ้ก่  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ และสามารถจ าแนกตามรายดา้นไดด้งัน้ี 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวม 
อยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นในขอ้พนกังานมีความกระตือรือร้นบริการกบัทุก ๆ ท่านเป็น
ล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือขอ้พนกังานดูแลสินคา้ทุกช้ินท่ีมารับบริการเหมือนกนั และขอ้พนกังาน 
มีมนุษยส์มัพนัธ์กบัผูม้ารับบริการทุกท่านเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 2.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นในขอ้เวลาในการเปิด-ปิดศูนยบ์ริการมีความเหมาะสม
เป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือขอ้เวลาท่ีใหบ้ริการมีความคล่องตวัและเหมาะสม และขอ้การตรวจเช็ค
ตรงเวลาท่ีก าหนดเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยมีความคิดเห็นในขอ้พนกังานบริการใหผู้ม้ารับบริการโดยไม่ตอ้งรอเป็นล าดบั
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ท่ี 1 รองลงมาคือขอ้พนกังานยกสินคา้มีพอผูม้ารับบริการไม่ตอ้งยกไปเอง และขอ้พนกังานขบัรถส่ง
สินคา้มีเพียงพอไม่ตอ้งรอนานเป็นล าดบัสุดทา้ย 
 4.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นในขอ้พนกังานบริการต่อเน่ืองเป็นปกติเป็นล าดบัท่ี 1 รองลงมาคือขอ้
เม่ือรับเคร่ืองแลว้ใชไ้ม่ไดจ้ะบริการใหใ้ชไ้ด ้และขอ้อยูใ่นระยะประกนัการซ่อมจะไม่คิดค่าบริการ
เป็นล าดบัสุดทา้ย 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ผูรั้บบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก โดยมีความคิดเห็นในขอ้พนกังานจะเพิ่มเติมส่ิงท่ีผูรั้บบริการการตอ้งเป็นล าดบัท่ี 1 
รองลงมาคือขอ้สินคา้รุ่นใหม่จะแนะน าใหไ้ม่คิดค่าบริการ และขอ้ผูรั้บบริการสามารถแจง้
ศูนยบ์ริการ มารับของไปซ่อมไดเ้ป็นล าดบัสุดทา้ย 
 ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
จ  าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
 1.  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนัจึงปฏิเสธสมมติฐาน
การวิจยั 
 2.  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 3.  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 4.  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
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 5.  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานการวิจยั 
 

อภปิรายผลการวจิยั 
 จากการวิจยัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวิจยั ดงัน้ี  
 1.  ผลการศึกษาคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
ต่อคุณภาพการบริการภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ วราพงษ ์ตน้ม่วง 
(2552) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์
การเกษตรค่ายบางระจนั จ ากดั ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือของ
สหกรณ์การเกษตรค่ายบางระจนั จ ากดั โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น และสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของพนิต นรสิงห์ (2550) ศึกษาวจิยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลสมานจนัทร์ พบวา่ ผูรั้บบริการท่ีมาใชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลสนามจนัทร์โดยภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมาก ในความคิดเห็นของผูว้ิจยั
เห็นวา่ผูม้ารับบริการไดรั้บบริการจากศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิคอยา่งเสมอภาค พนกังานดูแล
รับสินคา้ทุกช้ินท่ีมารับบริการเหมือนกนั มีความกระตือรืนร้นและมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีกบัผูม้ารับ
บริการ ตลอดจนไดรั้บการบริการท่ีรวดเร็วทนัเวลาเป็นท่ีพอใจ การตรวจเช็คตรงเวลา มีเวลาเปิดปิด
ท่ีเหมาะสม พนกังานใหบ้ริการโดยไม่ตอ้งรอนานและใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอพร้อมท่ีจะ
เพิ่มเติมส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการใหโ้ดยทนัทีเม่ือผูรั้บบริการร้องขอ จึงท าใหค้วามคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และสามารถพิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 
  1.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความเห็นของ
ผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เน่ืองจากผูรั้บบริการไดรั้บบริการอยา่งกระตือรือร้น พนกังานมีการดูแลเอาใจ
ใส่ต่อสินคา้ทุกช้ินท่ีมารับบริการอยา่งเท่าเทียมกนัตลอดจนมีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการทุกคน
จึงท าใหค้วามคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค 
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคอยูใ่นระดบัมาก 
  1.2  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงใน
ความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เวลาในการเปิด-ปิดศูนยบ์ริการมีความเหมาะสมผูรั้บบริการ
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สามารถน าสินคา้มาขอรับบริการไดใ้นเวลาท่ีตอ้งการ รวมถึงเวลาท่ีก าหนดในการใหบ้ริการมีความ
เหมาะสมอยูใ่นระดบัท่ีผูรั้บบริการยอมรับไดป้ระกอบกบัการตรวจเช็คท่ีตรงกบัเวลาท่ีก าหนด  
จึงท าใหค้วามคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค 
ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลาอยูใ่น
ระดบัมาก 
  1.3  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ พบวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง ซ่ึงในความเห็นของ
ผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ เน่ืองจากพนกังานยกสินคา้ยงัไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการเม่ือ
มาใชบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการอาจจะตอ้งรอหรือเรียกพนกังานเพื่อใชบ้ริการ รวมถึงรถรับ-ส่งเม่ือไดรั้บ
แจง้ซ่อมอาจยงัไม่เพียงพอตอ้งรอนาน จึงท าใหค้วามคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพออยูใ่นระดบัปานกลาง 
  1.4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยั
อาจกล่าวไดว้า่ เน่ืองจากผูรั้บริการมีความพึงพอใจของพนกังานในการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง
สามารถแกไ้ขขอ้บกพร่องของเคร่ืองใชไ้ดต้ามตอ้งการ และเม่ือสินคา้ท่ีอยูใ่นระยะประกนัการซ่อม
จะไม่คิดค่าบริการจึงท าใหค้วามคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอก
รักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
อยูใ่นระดบัมาก 
  1.5  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความเห็นของ
ผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ สาเหตุท่ีผูรั้บบริการมีความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการเน่ืองจากผูรั้บบริการ
ไดรั้บค าแนะน าวิธีการใชง้านเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าใหเ้กิดคุม้ค่าสูงสุดและเพิม่เติมส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
พร้อมใหค้  าแนะน าสินคา้รุ่นใหม่ ๆ โดยไม่คิดค่าบริการตลอดจนผูรั้บบริการสามารถแจง้ศูนยบ์ริการ 
ใหไ้ปรับของซ่อมไดถึ้งบา้นจึงท าใหค้วามคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของ
ศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรีดา้นการให ้
บริการอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัมาก 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี จ าแนกตาม เพศ อาย ุ
การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  2.1  ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่าง
กนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวราพงษ ์ตน้ม่วง (2552) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์



60 

การเกษตรท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์การเกษตรค่ายบางระจนั จ ากดั จากการศึกษา 
พบวา่ โดยภาพรวมเพศของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ ถึงแมว้า่ผูรั้บบริการจะมีเพศ
ต่างกนัแต่ความพึงพอใจในการบริการพื้นฐานไม่วา่จะเพศไหนกมี็ความตอ้งการทั้ง 5 ดา้นท่ีดี
เหมือน ๆ กนั มีความตอ้งการใหอุ้ปกรณ์หรือสินคา้สามารถกลบัมาใชง้านไดเ้หมือนเดิมจึงท าให้
ผูรั้บบริการท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ 
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ไม่แตกต่างกนั 
  2.2  ผูรั้บบริการท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขดัแยง้กบังานวจิยัของของวราพงษ ์ตน้ม่วง (2552) ศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์การเกษตร
ค่ายบางระจนั จ ากดั จากการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมเพศของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ วฒิุภาวะ 
การตดัสินใจ ความอดทน หรือประสบการณ์ ของผูรั้บบริการท่ีมีช่วงอายตุ่างกนัมีผลต่อคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ จึงเป็นสาเหตุใหค้วามคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนั 
  2.3  ผูรั้บบริการท่ีมีการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ
บริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขดัแยง้กบังานวจิยัของของวราพงษ ์ตน้ม่วง 
(2552) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์
การเกษตรค่ายบางระจนั จ ากดั จากการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมเพศของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
ท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวได้
วา่ ผูรั้บบริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัท าใหมี้ความรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการ 
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ดอกรักอีเลคโทรนิคไม่เท่ากนั ซ่ึงผูท่ี้มีการศึกษาในระดบัสูงนอกจากจะตอ้งการรับบริการการซ่อม
แลว้ยงัอาจพิจารณาปัจจยัอ่ืน ๆ ในการเลือกใชบ้ริการอีกดว้ย จึงเป็นเหตุให ้ผูรั้บบริการท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลค
โทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
  2.4  ผูรั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขดัแยง้กบังานวจิยัของของวราพงษ ์ตน้ม่วง (2552) ศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์การเกษตร
ค่ายบางระจนั จ ากดั จากการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมเพศของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือท่ีต่างกนัมี
ผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
เสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
ต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวไดว้า่ อาชีพจะเป็น
ปัจจยัส าคญัอยา่งหน่ึงในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการจากศูนยต่์าง ๆ ซ่ึงตอ้งค านึงถึงค่าใชจ่้ายท่ี
สอดคลอ้งกบัรายรับท่ีมีอยูจ่ากการประกอบอาชีพ จึงเป็นเหตุท าใหผู้รั้บบริการท่ีมีอาชีพต่างกนัมี
ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาด 
นายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
  2.5  ผูรั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ขดัแยง้กบังานวิจยัของวราพงษ ์ตน้ม่วง 
(2552) ศึกษาความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์การเกษตรท่ีมีต่อการใหบ้ริการสินเช่ือของสหกรณ์
การเกษตรค่ายบางระจนั จ ากดั จากการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมเพศของสมาชิกผูใ้ชบ้ริการสินเช่ือ
ท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการสินเช่ือไม่แตกต่างกนัทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ซ่ึงในความเห็นของผูว้ิจยัอาจกล่าวได้
วา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนจะส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเน่ืองจากหากมีรายไดน้อ้ยอาจไม่สนใจ
องคป์ระกอบอ่ืน ๆ นอกจากซ่อมเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าใหเ้สร็จเท่านั้นซ่ึงตรงกนัขา้มหากมีรายไดม้ากใน
การใชบ้ริการกจ็ะพิจารณาปัจจยัอ่ืน ๆ ในการใชบ้ริการดว้ย จึงเป็นผลใหผู้รั้บบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลค
โทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษา เร่ืองความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการ
ดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ ความคิดเห็นของ
ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 
นายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงดา้นท่ีมีความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพการบริการ 2 ล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ และดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งกา้วหนา้ ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะ เพื่อการปรับปรุงและการพฒันา ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ
ของศูนยบ์ริการดอกรักอีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี  
 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติ 
 1.  ควรจดัท าตารางเวลาบอกขั้นตอนการใหบ้ริการใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บทราบและ
ก าหนดหนา้ท่ีของพนกังานใหช้ดัเจน เพื่อป้องกนัการปฏิบติังานท่ีซ ้ าซอ้นและเพยีงพอต่อการ
ใหบ้ริการ โดยผูบ้ริหารตอ้งเขา้มามีส่วนร่วมในการก ากบัดูแลการปฏิบติังาน ก าหนดนโยบายให้
พนกังานทุกคนตอ้งเขาหาผูม้ารับบริการทนัทีเม่ือมาถึงศูนยบ์ริการ 
 2.  เพิ่มการใหบ้ริการรับสินคา้ท่ีแจงซ่อมถึงบา้นโดยผูรั้บบริการไม่ตอ้งน าสินคา้มาเอง
และเพิ่มการใหบ้ริการการแนะน าสินคา้รุ่นใหม่ ๆ โดยไม่คิดค่าใชจ่้าย และส่งเสริมใหพ้นกังาน
ศึกษาหาความรู้เพิ่มเติมส าหรับสินคา้รุ่นใหม่ ๆ เพื่อใหมี้ขีดความสามารถในการใหค้  าปรึกษาแก่ 
ผูม้าขอรับบริการได ้
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ในเชิงคุณภาพ 
 2.  ควรศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการดอกรัก
อีเลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี ทุกๆ 3 ปี เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้า
ปรับปรุงระบบการบริหารจดัการใหส้อดคลอ้งกบัการเปล่ียนแปลงของสงัคมและวฒันธรรมใน
พื้นท่ี 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการบริการของศูนย์บริการ 
ดอกรักอเีลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอนายายอาม จงัหวดัจนัทบุรี 

----------------------------------------------------------------------------------- 
 แบบสอบถำมฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบกำรศึกษำ เร่ืองควำมคิดเห็นของผูรั้บบริกำร
ต่อคุณภำพกำรบริกำรของศูนยบ์ริกำรดอกรักอีเลคโทรนิค ตลำดนำยำยอำม อ ำเภอนำยำยอำม 
จงัหวดัจนัทบุรี ค  ำตอบของท่ำนถือวำ่มีคุณค่ำต่อกำรศึกษำอยำ่งยิง่  และจะเป็นประโยชน์ต่อกำร
น ำไปปรับปรุงกำรใหบ้ริกำรต่อไป  ทั้งน้ีค  ำตอบของท่ำนจะถือเป็นควำมลบัไม่มีกำรเปิดเผยตวั
บุคคล และขอขอบคุณทุกท่ำนท่ีใหค้วำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมมำ ณ ท่ีน้ี 
 

ตอนที่ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถำม (โปรดขีดเคร่ืองหมำย () ท่ีตรงกบั 
 ควำมเป็นจริง) 
 
1.  เพศ 
 (     )  1.  ชำย    (      )  2. หญิง 
 
2.  อายุ   
 (     )  1.  ต  ่ำกวำ่ 20 ปี   (      )  2.  20 ปีข้ึนไป-30 ปี  
 (     )  3.  31 ปีข้ึนไป-40 ปี  (      )  4. 41 ปีข้ึนไป-50 ปี 
 (     )  5. 51 ปีข้ึนไป  
 
3.  การศึกษา  
 (     )  1.  ต  ่ำกวำ่ปริญญำตรี  (       )  2.  ปริญญำตรี  
 (     )  3. สูงกวำ่ปริญญำตรี 
 
4.  อาชีพ       
 (     )  1.  นกัเรียนนกัศึกษำ       (      )  2.  รับจำ้ง 
 (     )  3.  เกษตรกร                        (      )  4.  ธุรกิจส่วนตวั            
 (     )  5. ขำ้รำชกำร/ พนกังำนบริษทั 
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5.  รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 
 (     )  1.  10,000 บำทลงมำ  (     )  2.  10,001-15,000 บำท 
 (     )  3.  15,001-20,000 บำท         (     )  4.  20,001-25,000 บำท 
 (     )  5.  25,001 บำทข้ึนไป 
 

ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ค าช้ีแจง โปรดท ำเคร่ืองหมำย ลงในช่องระดบัควำมคิดเห็นท่ีตรงกบัควำมเห็นของท่ำนเพียง 1 ช่อง 
 

ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนย์บริการดอกรัก 
อเีลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 

นายายอาม จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

การให้บริการอย่างเสมอภาค 
  1.  พนกังำนมีควำมกระตือรือร้น
บริกำรกบัทุก ๆ ท่ำน 
  2.  พนกังำนมีมนุษยส์มัพนัธ์กบัผูม้ำรับ
บริกำรทุกท่ำน 
  3.  พนกังำนดูแลสินคำ้ทุกช้ินท่ีมำรับ
บริกำรเหมือนกนั 

     

การให้บริการอย่างรวดเร็วทนัต่อเวลา 
  1  เวลำในกำรปิด-เปิดศูนยบ์ริกำรมี
ควำมเหมำะสม 
  2.  เวลำท่ีใหบ้ริกำรคล่องตวัและ
เหมำะสม 
  3.  กำรตรวจเช็คตรงเวลำท่ีก ำหนด 
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ความคดิเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพ
การบริการของศูนย์บริการดอกรัก 
อเีลคโทรนิค ตลาดนายายอาม อ าเภอ 

นายายอาม จังหวดัจันทบุรี 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
มากทีสุ่ด 

เห็นด้วย
มาก 

เห็นด้วย
ปาน
กลาง 

เห็นด้วย
น้อย 

เห็นด้วย
น้อย
ทีสุ่ด 

5 4 3 2 1 

การให้บริการอย่างเพยีงพอ 
  1.  พนกังำนบริกำรใหผู้ม้ำรับบริกำร
โดยไม่ตอ้งรอ 
  2.  พนกังำนยกสินคำ้มีพอ ผูม้ำรับ
บริกำรไม่ตอ้งยกเอง 
  3.  พนกังำนขบัรถส่งสินคำ้มีเพียงพอ 
ไม่ตอ้งรอนำน 

     

การให้บริการอย่างต่อเน่ือง 
  1.  พนกังำนบริกำรต่อเน่ืองเป็นปกติ 
  2.  เม่ือรับเคร่ืองแลว้ใชไ้ม่ไดจ้ะบริกำร
ใหใ้ชไ้ด ้
  3.  อยูใ่นระยะประกนักำรซ่อม  
จะไม่คิดค่ำบริกำร 

     

การให้บริการอย่างก้าวหน้า 
  1.  พนกังำนจะเพิ่มเติมส่ิงท่ีผูรั้บบริกำร
ตอ้งกำร 
  2.  สินคำ้รุ่นใหม่จะแนะน ำใหไ้ม่คิด
ค่ำบริกำร 
  3.  ผูรั้บบริกำรสำมำรถแจง้ศูนยบ์ริกำร
มำรับของไปซ่อมได ้
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ภาคผนวก ข 
ค่ำควำมเช่ือมัน่ (Reliability) 
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RELIABILITY 
  /VARIABLES=a1 a2 a3 b1 b2 b3 c1 c2 c3 d1 d2 d3 e1 e2 e3 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE 
  /SUMMARY=TOTAL MEANS. 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 30 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items 

.947 .947 15 
 

Item Statistics 
 Mean Std. Deviation N 

กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำคขอ้ท่ี 1 3.9667 .92786 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำคขอ้ท่ี 2 4.0667 .86834 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำคขอ้ท่ี 3 4.0667 .90719 30 
กำรใหบ้ริกำรรวดเร็วทนัต่อเวลำขอ้ท่ี 1 3.9000 .71197 30 
กำรใหบ้ริกำรรวดเร็วทนัต่อเวลำขอ้ท่ี 2 4.0667 .82768 30 
กำรใหบ้ริกำรรวดเร็วทนัต่อเวลำขอ้ท่ี 3 4.1333 .68145 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอขอ้ท่ี 1 3.9333 .82768 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอขอ้ท่ี 2 4.1000 .66176 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอขอ้ท่ี 3 4.1667 .87428 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองขอ้ท่ี 1 4.0667 .78492 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองขอ้ท่ี 2 4.0333 .71840 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองขอ้ท่ี 3 3.9667 .71840 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ขอ้ท่ี 1 4.1667 .83391 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ขอ้ท่ี 2 4.3333 .80230 30 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ขอ้ท่ี 3 4.2667 .69149 30 

 
 
 

Summary Item Statistics 
 Mean Minimum Maximum Range Maximum / Variance N of 
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Minimum Item
s 

Item Means 4.082 3.900 4.333 .433 1.111 .014 15 
 

Item-Total Statistics 
 Scale Mean 

if Item 
Deleted 

Scale 
Variance if 

Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Squared 
Multiple 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำคขอ้ท่ี 1 57.2667 68.064 .808 .960 .941 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำคขอ้ท่ี 2 57.1667 69.178 .786 .946 .942 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเสมอภำคขอ้ท่ี 3 57.1667 67.661 .858 .965 .940 
กำรใหบ้ริกำรรวดเร็วทนัต่อเวลำขอ้ท่ี 1 57.3333 74.092 .546 .804 .947 
กำรใหบ้ริกำรรวดเร็วทนัต่อเวลำขอ้ท่ี 2 57.1667 70.213 .749 .922 .943 
กำรใหบ้ริกำรรวดเร็วทนัต่อเวลำขอ้ท่ี 3 57.1000 72.438 .723 .874 .943 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอขอ้ท่ี 1 57.3000 72.079 .607 .842 .946 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอขอ้ท่ี 2 57.1333 73.982 .603 .773 .946 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งเพียงพอขอ้ท่ี 3 57.0667 69.306 .771 .869 .942 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองขอ้ท่ี 1 57.1667 71.247 .711 .851 .943 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองขอ้ท่ี 2 57.2000 72.303 .693 .890 .944 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งต่อเน่ืองขอ้ท่ี 3 57.2667 71.375 .774 .814 .942 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ขอ้ท่ี 1 57.0667 71.651 .633 .801 .945 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ขอ้ท่ี 2 56.9000 70.645 .741 .936 .943 
กำรใหบ้ริกำรอยำ่งกำ้วหนำ้ขอ้ท่ี 3 56.9667 71.964 .754 .890 .943 

 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 
61.2333 81.289 9.01601 15 

 
 
 

 
  




