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 การศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่าน
ท่ีไดอ้นุเคราะห์ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดียิง่ โดยเฉพาะผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร   
เหลืองอลงกต ในฐานะท่ีปรึกษางานวจิยั ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าในการคดัเลือกเร่ืองท่ีศึกษา และ 
การตรวจทาน ตลอดจนใหค้ าแนะน าแกไ้ข นางรัชนีกร บุญรัตน์ หวัหนา้ส านกังานเคหะชุมชน
ระยอง ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึงในความกรุณาของท่าน และ 
ขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ ท่ีน้ี 
 การศึกษาคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ได ้หากขาดความร่วมมือจากลูกคา้ท่ีอาศยัในโครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ท่ีตอบแบบสอบถามเพื่อใชใ้นการหาค่าความเช่ือมัน่ และกลุ่มตวัอยา่ง 
คือ ลูกคา้ท่ีอาศยัในโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ท่ีใหค้วามร่วมมือตอบแบบสอบถาม และ
ไดข้อ้มูลท่ีสมบูรณ์ครบถว้น ท าใหไ้ดผ้ลการวจิยัท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของส านกังาน
เคหะชุมชนระยอง การเคหะแห่งชาติ ตลอดจนผูท่ี้มิไดเ้อ่ยนาม ณ ท่ีน้ี ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ 
ในการด าเนินการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัขอขอบพระคุณไว ้ณ ท่ีน้ีเป็นอยา่งยิง่ 
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 การศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
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เปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช ้t-test และ One-way ANOVA โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05  
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อยูใ่นระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. และ ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) อาชีพพนกังาน
บริษทั และรายได ้10,000-20,000 บาท ผลการวเิคราะห์พบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพ
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ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นความน่าเช่ือถือมีความคิดเห็นในระดบัมากเป็นอนัดบัท่ี 1 ส่วน
อีก 4 ดา้น มีความคิดเห็นในระดบัมาก  
 ผลการเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 พบวา่ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาชีพ 
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และรายได ้ต่างกนัมีความคิดเห็น แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนลูกคา้ท่ีมี
อาย ุและระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความคิดเห็น ไม่แตกต่างกนั 
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 The objectives of the research were as follows: 1) to study the customers’ opinion on 
the service quality of Tongtos Management Company Limited (National Housing Authority’s 
Rayong Housing Project 2) and 2) to compare the customers’ opinion on the service quality of 
Tongtos Management Company Limited (National Housing Authority’s Rayong Housing Project 
2). The customers were categorized by gender, age, education level, occupation and income. The 
instrument used for data collection was questionnaires asking about the customers’ opinion on the 
service quality of Tongtos Management Company Limited (National Housing Authority’s 
Rayong Housing Project 2). The data were collected from177 customers who lived in the 
National Housing Authority’s Rayong Housing Project 2. Descriptive statistics used for data 
analysis consisted of percentage, frequency, mean and standard deviation. T-test and One-Way 
ANOVA were used to compare the difference of the opinion and the statistical significance level 
was determined at .05.  
 The findings revealed that among the respondents who were customers living in the 
National Housing Authority’s Rayong Housing Project 2, there were more female respondents 
than male respondents. The age of most of the respondents ranged from 31 to 40 years. For 
education level, most of the respondents had high school certificate, vocational certificate, or 
higher vocational diploma. Most of the respondents were company employees and their monthly 
income was 10,000-20,000 baht. From the analysis, it was found that the respondents had the high 
level of the opinion on overall service quality of Tongtos Management Company Limited 
(National Housing Authority’s Rayong Housing Project 2). The trust ranked the first and other 
four aspects were also perceived at the high level.  
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 From the comparison of the opinion of the customers whose personal data were 
different, it was found that customers who had different gender, occupation, and income had 
different opinion on the service quality. However, customers with different age and education 
level did not have different opinion on the service quality.  
 



ซ 

สารบัญ 

 
หนา้ 

บทคดัยอ่ภาษาไทย ......................................................................................................................      ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ .................................................................................................................     ฉ 
สารบญั ........................................................................................................................................     ซ 
สารบญัตาราง ..............................................................................................................................     ญ 
สารบญัภาพ .................................................................................................................................     ฏ 
บทท่ี 
 1 บทน า ..................................................................................................................................      1 
  ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา ....................................................................      1 
  วตัถุประสงคข์องการวจิยั ...........................................................................................      3 
  สมมติฐานการวิจยั .....................................................................................................      3 
  กรอบแนวคิดในการวจิยั ............................................................................................      4 
  ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ ........................................................................................      4 
  ขอบเขตการวจิยั .........................................................................................................      5 
  นิยามศพัทเ์ฉพาะ........................................................................................................      5 
 2 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ...........................................................................................      7 
  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ......................................................      7 
  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการ ...................................................................    14 
  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ..................................................................    16 
  ขอ้มูลทัว่ไปบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ..................................................................    27 
  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง .....................................................................................................    28 
 3 วธีิด าเนินการวจิยั ................................................................................................................    37 
  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ........................................................................................    37 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ............................................................................................    38 
   การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ...........................................................    39 
   การเก็บรวบรวมขอ้มูล ...............................................................................................    39 
   การวเิคราะห์ขอ้มูล ....................................................................................................    40 
   เกณฑก์ารแปลผล ......................................................................................................    40 



ฌ 

สารบัญ (ต่อ) 
 
บทท่ี                                                                                                                          หนา้ 
 4 ผลการวจิยั ...........................................................................................................................    42 
   ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ................................    42 
   ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทั 
   ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 .....    44 
    ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน ..........................................................................    50 
 5 สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ .....................................................................................    58 
   สรุปผลการวจิยั ..........................................................................................................    58 
   อภิปรายผล ................................................................................................................    59 
   ขอ้เสนอแนะ ..............................................................................................................    63 
บรรณานุกรม ...............................................................................................................................    65 
ภาคผนวก ....................................................................................................................................    69 
ประวติัยอ่ของผูว้ิจยั .....................................................................................................................    73 
 

 



ญ 

สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี                                                                                                                                         หนา้ 
 4-1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ...............    42 
 4-2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
  ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง  
  ระยะ 2 ในภาพรวมจ าแนกตามดา้น ................................................................................    44 
 4-3 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นกายภาพ ......................................................................    45 
 4-4 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  ดา้นความน่าเช่ือถือ ..........................................................    46 
 4-5 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ .....................    47 
 4-6 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ2  ดา้นความไวว้างใจ ............................................................    48 
 4-7 จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ...........................................................    49 
 4-8 การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
  แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ........................    50 
 4-9 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของ 
  บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท์ จ  ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
  จ าแนกตามอายขุองลูกคา้ ................................................................................................    50 
 4-10 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
  ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัช่วงอายขุองลูกคา้ .........................................................    51 



ฎ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางท่ี                                                                                                                                         หนา้ 
 4-11 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
  ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง 
  ระยะ 2 จ าแนกตามระดบัการศึกษาของลูกคา้ .................................................................    51 
 4-12 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
  ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
  โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัระดบัการศึกษาของลูกคา้ ..............................    52 
 4-13 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
  ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง 
  ระยะ 2 จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้ .................................................................................    53 
 4-14 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
  โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัอาชีพของลูกคา้ .............................................    53 
 4-15 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ภาพรวมของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารงาน 
  ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้.............................................................................    54 
  4-16 ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
  ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง 
  ระยะ 2 จ าแนกตามรายได ้...............................................................................................    55 
 4-17 ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
  โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัรายไดต่้อเดือนลูกคา้......................................    55 
 4-18 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ 
  ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
  บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ภาพรวมของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารงาน 
  ทั้ง 5 ดา้น จ าแนกตามรายได ้...........................................................................................    56 
 4-19 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ........................................................................................    57 



ฏ 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี                                                                                                                                            หนา้ 
   1-1 กรอบแนวคิดในการวจิยั....................................................................................................      4 
 



บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ท่ีอยูอ่าศยัเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความจ าเป็นในการด ารงชีวติของมนุษย ์และมนุษยจ์ะ
แสวงหาถ่ินฐานท่ีอยูอ่าศยัท่ีมีความมัน่คงปลอดภยั และเอ้ืออ านวยประโยชน์ต่อการด ารงชีวติ 
มากท่ีสุด ซ่ึงสภาพท่ีอยูอ่าศยัของมนุษยน์ั้น จะมีความแตกต่างกนัออกไปตามลกัษณะทางดา้น
เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม สภาพภูมิอากาศ ตลอดจนความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ีเป็นตน้ 
ส าหรับผูมี้รายไดน้อ้ยมกัประสบปัญหาการขาดแคลนท่ีอยูอ่าศยัในการด ารงชีพของมนุษย ์ในสมยั
รัฐบาลของ พ.ต.ท.ทกัษิณ ชินวตัร ไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัในการแกไ้ขปัญหาความมัน่คง 
ในการอยูอ่าศยั เพื่อบรรเทาความเดือดร้อน และยกระดบัคุณภาพชีวิตใหแ้ก่กลุ่มผูมี้รายไดน้อ้ย  
และกลุ่มผูด้อ้ยโอกาสไดมี้บา้นและท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเอง รัฐบาลจึงไดม้อบหมายใหก้ระทรวง
การพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์โดยการเคหะแห่งชาติ (กคช.) ด าเนินการสร้างโครงการ
ท่ีอยูอ่าศยัส าหรับผูมี้รายไดน้อ้ย ภายใตช่ื้อโครงการ “บา้นเอ้ืออาทร” โดยมีกลุ่มเป้าหมายเป็นผูมี้
รายไดน้อ้ย ผูด้อ้ยโอกาส ผูใ้ชแ้รงงาน ผูป้ระกอบอาชีพอิสระ (ธุรกิจขนาดเล็ก) รวมถึงขา้ราชการ
ชั้นผูน้อ้ย และพนกังานของรัฐท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อครัวเรือนไม่เกิน 30,000 บาท (ระดบัรายไดปี้  
พ.ศ. 2551) ไดมี้โอกาสซ้ือท่ีอยูอ่าศยัเป็นของตนเองในราคาท่ีเหมาะสม และธนาคารอาคาร
สงเคราะห์, ธนาคารออมสิน ในฐานะสถาบนัการเงิน เฉพาะกิจของรัฐ ท่ีไดรั้บความไวว้างใจ 
จากประชาชนในการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอ่าศยัมากท่ีสุดของประเทศ ไดต้ระหนกัถึง
ความส าคญัของการเสริมสร้างความมัน่คง และยกระดบัคุณภาพชีวติดว้ยการเร่ิมตน้จากการ 
มีท่ีอยูอ่าศยัท่ีเหมาะสม จึงไดร่้วมขบัเคล่ือนนโยบายดงักล่าวดว้ยการใหก้ารสนบัสนุนดา้นสินเช่ือ
แก่ผูไ้ดสิ้ทธิเช่าซ้ือในโครงการบา้นเอ้ืออาทรจากการคดัสรรของการเคหะแห่งชาติ (เอกลกัษณ์  
ผาค า, 2550) 
 ส าหรับโครงการบา้นเอ้ืออาทรไดเ้ร่ิมด าเนินการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2546 เป็นตน้ไป โดย
รัฐบาลอุดหนุนตน้ทุนค่าพฒันาสาธารณูปโภควงเงิน 80,000 บาทต่อหน่วย และค่าก่อสร้างอาคาร
สาธารณูปการ วงเงินประมาณ 5-10 ลา้นบาทต่อโครงการ และจากผลการส ารวจเม่ือเดือนเมษายน 
ปี พ.ศ. 2550 พบวา่โครงการมีสัญญาจา้งแลว้รวม 342 โครงการ จ านวน 397,152 หน่วย ทั้งในเขต
กรุงเทพและปริมณฑล รวมไปถึงภูมิภาคต่าง ๆ ซ่ึงในโครงการบา้นเอ้ืออาทร การเคหะแห่งชาติ  
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ไดร่้วมมือกบัภาคเอกชนในการจดัสร้างท่ีอยูอ่าศยั อีกทั้งหาพนัธมิตรทางธุรกิจในการร่วมด าเนิน
โครงการบา้นเอ้ืออาทรเพื่อใหผู้มี้รายไดน้อ้ยไดซ้ื้อท่ีอยูอ่าศยัพร้อมอุปกรณ์ตกแต่งท่ีจ าเป็นใน 
ราคาถูก รวมถึงใหธ้นาคารอาคารสงเคราะห์จดัตั้งวงเงินหมุนเวยีน จ านวน 300 ลา้นบาท เพื่อให้
การเคหะแห่งชาติใชใ้นการซ้ืออาคารคืน และน ากลบัมาขายใหม่ในกรณีท่ีผูเ้ช่าซ้ือขาดการช าระ
ติดต่อกนัเกิน 3 เดือน โดยรัฐบาลจะเป็นผูรั้บภาระดอกเบ้ีย การด าเนินงานโครงการบา้นเอ้ืออาทร 
มีเป้าหมายเร่ิมด าเนินการโครงการในเมืองหลกัและเมืองรองในส่วนภูมิภาคทัว่ประเทศไทย  
มีระยะเวลาด าเนินการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2546-2550 รวมทั้งส้ิน 5 ปี จ  านวนหน่วยรวม 601,727 ยนิูต 
งบประมาณ 308,000,375 ลา้นบาท (การเคหะแห่งชาติ, 2546) 
 จงัหวดัระยองเป็นจงัหวดัท่ีมีศกัยภาพ เป็นเมืองท่องเท่ียวและอุตสาหกรรม ท่ีมีเศรษฐกิจ
การคา้และการลงทุนสูง ซ่ึงจงัหวดัระยองเป็นอีกจงัหวดัหน่ึงท่ีมีการน าร่องของโครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรในส่วนภูมิภาคของประเทศไทย มีการสร้างบา้นเอ้ืออาทรในจงัหวดัระยอง  
เพื่อด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาลเพื่อแกไ้ขปัญหาการขาดแคลนท่ีอยูอ่าศยัของผูด้อ้ยโอกาส  
ผูมี้รายไดน้อ้ยในเขตเมือง ซ่ึงโครงการบา้นเอ้ืออาทรในจงัหวดัระยองมีทั้งหมด 12 โครงการ ไดแ้ก่  
ระยองระยะ 2, ระยองระยะ 3/1, น ้าคอก, ตะพง, วงัหวา้, วงัหวา้ระยะ 4, ประแสร์ 1, ประแสร์ 2, 
กระแสบน, บา้นฉาง 3, มะขามคู่, และปลวกแดง จ านวนทั้งหมด 4,123 หน่วย มีรูปแบบอาคาร 
ท่ีพกัอาศยัแบ่งเป็น 3 ลกัษณะ เพื่อความเหมาะสมในแต่ละพื้นท่ีตามความตอ้งการ ไดแ้ก่ บา้นเด่ียว 
2 ชั้น บา้นแฝด 2 ชั้น และบา้นแถว 2 ชั้น โดยราคาขายเงินสด 390,000 บาท ซ่ึงมีราคาเท่ากนัหมด 
ทุกโครงการ  
 ส าหรับบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ต  าบลทบัมา อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง เร่ิมด าเนินการ 
ก่อสร้าง 27 ตุลาคม 2549 มีงบประมาณในการก่อสร้าง 174,890,000 บาท มีลกัษณะเป็นบา้นแถว  
2 ชั้น ขนาด 15 ตารางวา จ านวน 326 หน่วย ด าเนินการก่อสร้างแลว้เสร็จเม่ือเดือน กรกฎาคม 2552 
และส่งมอบอาคารใหผู้อ้ยูอ่าศยัวนัท่ี 15 พฤศจิกายน 2552 มีการท าสัญญาจะซ้ือจะขายทั้งหมด 317 
หน่วย จ านวนอาคารวา่ง 4 หน่วย และมีจ านวนผูอ้ยูอ่าศยั 300 หน่วย โดยมีการขออนุมติัสินเช่ือจาก
ธนาคารออมสิน สาขาเนินพระ จ านวน 275 หน่วย และช าระเงินสดจ านวน 42 หน่วย โดยมีบริษทั
ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั รับบริหารชุมชนแบบบูรณาการ และจากสภาวะตลาดในปัจจุบนั 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรยงัมีราคาต ่าจึงยงัมีความตอ้งการส าหรับประชาชน ผูมี้รายไดน้อ้ย 
 ตามท่ี การเคหะแห่งชาติ ไดด้ าเนินการจดัสร้างโครงการบา้นเอ้ืออาทร เพื่อเป็นท่ีอยู่
อาศยัส าหรับ ผูมี้รายไดน้อ้ย และใหมี้การบริหารชุมชนเอ้ืออาทรแบบบูรณาการ โดยมีวตัถุประสงค์
หลกัเพื่อสร้างชุมชนให้น่าอยูอ่าศยัอยา่งย ัง่ยนื สมาชิกชุมชนมีวนิยั มีความปลอดภยัในชีวติและ
ทรัพยสิ์น มีคุณภาพชีวติท่ีดี มีโอกาสในการสร้างรายไดแ้ละ/ หรือลดค่าใชจ่้าย บนพื้นฐานของ 
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การพึ่งพาตวัเอง ช่วยเหลือเก้ือกูลกนั เอ้ืออาทรต่อกนั เคารพสิทธิของผูอ่ื้น ชุมชนมีความเขม้แขง็  
มีศกัยภาพ และมีความสามารถบริหารจดัการดว้ยระบบองคก์รชุมชนตนเองได ้ทั้งน้ี ในระยะแรก 
การเคหะแห่งชาติ ไดจ้ดัจา้งผูรั้บบริหารชุมชนใหด้ าเนินการแทนการเคหะแห่งชาติ โดยผูรั้บบริหาร
ชุมชนรับผดิชอบ ด าเนินการตามขอบเขตงาน แต่ละกิจกรรมท่ีก าหนด รวมทั้งสองแนวทาง วธีิการ
บริหารชุมชนเอ้ืออาทรแบบบูรณาการ ท่ีเป็นการด าเนินการร่วมกนั 3 ฝ่าย ระหวา่งการเคหะ
แห่งชาติ องคก์รชุมชน และผูรั้บบริหาร ทั้งน้ี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อถ่ายทอดวธีิการ และขั้นตอน
การบริหารชุมชนให้องคก์รชุมชนท่ีจดัตั้งข้ึนไดเ้รียนรู้ และมีศกัยภาพในการบริหารได้
เช่นเดียวกบัท่ีผูรั้บบริหารด าเนินการ 
 ดงันั้นการศึกษาคร้ังน้ีจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพ
บริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
เพื่อท่ีจะไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวจิยัฉบบัน้ีไปใชป้ระโยชน์ในการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพ 
การใหบ้ริการของบริษทัท่ีจะเขา้มารับบริหารชุมชนแบบบูรณาการ ให้ตรงตามวตัถุประสงคข์อง
การเคหะแห่งชาติ และลูกคา้ท่ีรับบริการ และเพื่อเป็นแนวทางในการน าไปใชป้รับปรุง แกไ้ขใน
การด าเนินงานของโครงการบา้นเอ้ืออาทรในจงัหวดัระยอง และจงัหวดัอ่ืน ๆ ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ  าแนกตาม เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 

สมมติฐำนกำรวจิัย 
 1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 
 2.  ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 
 3.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 
 4.  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
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แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 
 5.  ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทอง
ทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จากการทบทวนเอกสาร
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาไวโ้ดยไดน้ าแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) มาใชใ้นการสร้างกรอบแนวคิดในการวจิยัไดก้รอบ
แนวคิดดงัน้ี 
 
  ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 

ขอ้มูลทัว่ไป 
1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  รายได ้

ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของ
บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
 

1.  ดา้นกายภาพ 
2.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
3.  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
4.  ดา้นความไวว้างใจ 
5.  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 

(Parasuraman et al., 1988) 
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 2.  ทราบผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ าแนกตาม อาย ุเพศ  
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้
 3.  สามารถน าผลการวจิยัเสนอเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการ
ใหต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ พร้อมขอ้เสนอแนะในการวางแผนหรือสร้างระบบ 
การบริหารงานโดยใชห้ลกัคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ท่ีอยูอ่าศยัในโครงการบา้นเอ้ืออาทรใหดี้
ยิง่ข้ึน 
 

ขอบเขตกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ 
 การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ตามแนวคิด  
Parasuraman et al. (1988) ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ประกอบดว้ย 
 1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ 
 2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 
 การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ลูกคา้ท่ีอยูอ่าศยัในโครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 หมู่ 2 ต าบลทบัมา อ าเภอเมืองระยอง จงัหวดัระยอง จ านวน 317 คน (ส านกังาน
เคหะชุมชนระยอง, 2557) 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ท าการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยัของความคิดเห็นของลูกคา้
ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 ในช่วงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2557 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2558 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน  
9 เดือน 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 คุณภาพบริการ หมายถึง ความรู้สึกพอใจในการไดรั้บบริการท่ีดี และตรงตามท่ีคาดหวงั
ไว ้จะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ แต่ถา้การบริการท่ีไม่ดีไม่ตรงตามท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้จะเกิด
ความไม่พึงพอใจได ้
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 ลูกคา้ หมายถึง ประชาชนท่ีมาซ้ือโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 และใชบ้ริการ
ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั ในการดูแลโครงการ 
 ดา้นกายภาพ หมายถึง การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าใหผู้ใ้ชรั้บ 
ความสะดวก เช่น ไฟฟ้าแสงสวา่งภายในโครงการมีความเหมาะสม ถนนภายในโครงการ 
มีความเหมาะสม ภายในโครงการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี และสาธารณูปโภคภายในโครงการท่ีดี  
 ดา้นความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความพร้อมในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูล ความรู้ความเขา้ใจ
ในการบริหารโครงการ และสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ เช่น  
มีความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้ พนกังานของบริษทัมีความสามารถในการตอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ 
พนกังานของบริษทัมีความรู้ ความเขา้ใจในการบริหารโครงการ และพนกังานของบริษทั 
รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี  
 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ หมายถึง ความปรารถนาในการช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาใหต้ามท่ีไดส้ัญญาตกลงกนัไว ้ เช่น พนกังานของบริษทัตอบสนอง
ต่อค าร้อง รวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม/ ส านกังาน/ โทรศพัท ์
ใหข้อ้มูลเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งชดัเจน และมีความพร้อมในการบริการ/ รปภ./ แม่บา้น/
ช่างเทคนิค 
 ดา้นความไวว้างใจ หมายถึง การมีความรู้ ความสามารถ ความเขา้ใจ และความสุภาพ
อ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างใหผู้รั้บบริการ 
เกิดความไวว้างใจ เช่นพนกังานของบริษทัใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย ความสะดวก/ 
ปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น พนกังานของบริษทัมีความสุภาพและใหบ้ริการท่ีดี และพนกังาน
ของบริษทัมีการประสานงานดา้นขอ้มูลบริหารลูกหน้ีไดท้นัต่อเวลา  
 ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ หมายถึง การใหค้วามเป็นห่วงและสนใจลูกคา้ท่ีมาติดต่อ  
การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร และความใส่ใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมาตอบสนองได ้เช่น 
พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลไดช้ดัเจน การประชาสัมพนัธ์/ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร รวดเร็ว 
ความรวดเร็ว/ ความชดัเจน ในการใหบ้ริการลูกคา้ และพนกังานของบริษทัใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ 
 บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั หมายถึง บริษทัท่ีรับบริหารชุมชนบา้นเอ้ืออาทร
แบบบูรณาการ  
 ส านกังานเคหะชุมชนระยอง หมายถึง สถานท่ีใหบ้ริการหลงัการขายแก่ลูกคา้ มีพนกังาน
ใหค้วามช่วยเหลือปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เช่น สอบถามการต่อเติมบา้น การขอน ้า การขอไฟฟ้า  
ใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัระเบียบการอยูอ่าศยัในโครงการ ช้ีแจง้วธีิการช าระเงินค่าเช่าซ้ือบา้นกบั
ธนาคาร 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมน
เนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 โดยผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฏี
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเด็นส าคญั ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman et al. (1988) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการตามการไดรั้บ
ของผูบ้ริโภคโดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพของการบริการ 
โดยการส ารวจกลุ่มผูบ้ริหารจากองคก์ารท่ี ใหบ้ริการและกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการจากองคก์ร
เหล่านั้น ผลการศึกษาไดบ้่งช้ีวา่คุณภาพของการบริการคือการใหบ้ริการท่ีเป็นไปตามหรือมากกวา่
ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และไดส้ร้างตวัแบบท่ีใชอ้ธิบายคุณภาพของการบริการ 
 ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญั คือ 
 1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคจะ
แตกต่างกนัออกไป ข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคนผูบ้ริโภค
อาจคาดหวงัจากบริการชนิดเดียวกนัแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 2.  การบอกเล่าแบบปากต่อปากเก่ียวกบัการบริการ (Word of mouth communication) คือ
ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ ท่ีเคยไดรั้บการบริการจากองคก์รผูใ้หบ้ริการมาแลว้
อาจจะเป็นการใหค้  าแนะน าใหม้าใชบ้ริการ ขอ้ต าหนิหรือค าบอกเล่าต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการนั้น ๆ 
 3.  ประสบการณ์เดิมของผูบ้ริโภค (Past experience) การท่ีผูบ้ริโภคเคยไดรั้บ
ประสบการณ์ตรงต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการมีอิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
เช่นกนั เพราะประสบการณ์เดิมท าใหเ้กิดการเรียนรู้และการจดจ าประสบการณ์เหล่าน้ีไว ้
 4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีมีต่อผูบ้ริโภค (External communications to customers) 
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การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองคก์ารผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อผูบ้ริโภคในรูปแบบต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็น
การประกาศ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือมวลชนต่าง ๆ เพื่อให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีหรือเพื่อ
ส่งเสริมการขาย ลว้นแต่มีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการ
ท่ีไดรั้บ 
 ช่องวา่ง (Gaps) 5 ประการ ท่ีเป็นสาเหตุใหคุ้ณภาพการบริการลม้เหลว ช่องวา่งเหล่านั้น
ไดแ้ก่ 
 1.  ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Consumer expectation) และการรับรู้
ถึงความตอ้งการนั้นของผูบ้ริหาร (Management perception) โดยท่ีผูบ้ริหารอาจไม่สามารถทราบ
หรือรับรู้ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดท้ั้งหมด หรืออาจยดึถือความเขา้ใจของ
ตนเองเป็นท่ีตั้งท าใหบ้ริการคลาดเคล่ือนไปจากความตอ้งการของผูม้ารับบริการท่ีแทจ้ริงตั้งแต่ตน้
เช่น ผูบ้ริหารโรงพยาบาลอาจคิดวา่สถานบริการใหญ่โตหรูหราเป็นท่ีตอ้งการของผูป่้วย แต่แทจ้ริง
แลว้ผูป่้วยคาดหวงัเป็นเพียงสถานท่ีท่ีสะอาดเป็นธรรมชาติกบัการดูแลท่ีเอาใจใส่ทัว่ถึงมากกวา่ 
 2.  ช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของผูบ้ริหารเร่ืองความตอ้งการ และการก าหนดลกัษณะของ
คุณภาพของบริการ (Service quality specification) ซ่ึงแมผู้บ้ริหารจะรับรู้ถึงความตอ้งการของผูม้า
รับบริการ ก็อาจจะไม่ไดน้ ามาก าหนดเป้าหมายหรือมาตรฐานการบริการ 
 3.  ช่องวา่งระหวา่งลกัษณะของคุณภาพของบริการท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละการใหบ้ริการ
(Service delivery) ซ่ึงมีหลายปัจจยัท่ีมีผลใหก้ารบริการไม่มีคุณภาพ เช่น งบประมาณนอ้ย
บุคคลากรไม่มีคุณภาพ ไม่มีการจูงใจในการปฏิบติังาน เคร่ืองมือลา้สมยั ขาดความพร้อมในการ
ร่วมมือในองคก์ร เป็นตน้ 
 4.  ช่องวา่งระหวา่งการใหบ้ริการ และการส่ือสารใหผู้ม้ารับบริการทราบ (External 
communication) การส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ใหผู้ม้ารับบริการไดรั้บรู้ถึงการใหบ้ริการจะมี
ผลต่อบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและบริการท่ีรับรู้เม่ือไดรั้บบริการ ทั้งน้ีบริการท่ีผูใ้หบ้ริการตั้งใจ
มองใหอ้าจต่างจากบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั อนัเน่ืองจากความเขา้ใจต่างกนัได ้ซ่ึงการ
ประชาสัมพนัธ์ของผูใ้หบ้ริการมกัจะเป็นการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการตามท่ีไดก้ าหนดเป้าหมาย
คุณภาพไวล่้วงหนา้ อาจท าใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการคลาดเคล่ือนไปจากบริการท่ีไดรั้บจริง
ท าใหเ้กิดความผดิหวงัและประเมินวา่คุณภาพการบริการนั้นดอ้ย 
 5.  ช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีไดรั้บ (Perceived service) และบริการท่ีคาดหวงั (Expected 
service) โดยคุณภาพของการบริการจะแปรตรงกบัขนาดและทิศทางของช่องวา่งท่ีเกิดจากบริการท่ี 
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ผูม้ารับบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บซ่ึงเป็นผลมาจากค าบอกเล่าของบุคคลอ่ืน ความตอ้งการของ
ตนเอง และประสบการณ์ในอดีต กบับริการท่ีไดรั้บซ่ึงเป็นผลมาจากการใหบ้ริการส าหรับการวดั
คุณภาพการบริการมีผูส้นใจศึกษาวจิยัหลายท่าน ซ่ึงจากผลการศึกษาของ 
 Parasuraman et al. (1988) โดยการประเมินคุณภาพของการบริการ ท าใหท้ราบวา่ 
ผูบ้ริโภคไดใ้ชปั้จจยั 10 ประการ ในการประเมินคุณภาพของการบริการ ปัจจยัทั้ง 10 ประการน้ี
ไดแ้ก่ 
 1.  ความสะดวก (Access) หมายถึง ความสะดวกในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ
ซ่ึงครอบคลุมทั้งเวลาท่ีเปิดด าเนินการ สถานท่ีตั้ง และวธีิการท่ีจะสามารถอ านวยความสะดวกใหแ้ก่
ผูป่้วยในการเขา้พบหรือติดต่อกบัผูใ้หบ้ริการ ไม่ยุง่ยากในการรับบริการ เช่น สถานท่ีใหบ้ริการ
ตั้งอยูใ่นท่ีท่ีสะดวกแก่การไปติดต่อ รวดเร็ว เป็นระเบียบ ไม่ตอ้งรอนาน เสมอภาค เป็นตน้ 
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารและใหข้อ้มูลแก่ผูม้ารับ
บริการดว้ยภาษาท่ีชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจและการรับฟังความคิดเห็น ตลอดจนขอ้เสนอแนะหรือ
ค าติชมของผูป่้วยในเร่ืองต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการขององคก์ร โดยตอ้งค านึงถึงความ
เหมาะสมในดา้นต่าง ๆ เช่น ระดบัการศึกษาของผูรั้บบริการ และกาลเทศะ เป็นตน้ 
 3.  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถและทกัษะ
ท่ีจะปฏิบติังานบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 4.  ความสุภาพ (Courtesy) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพเรียบร้อย มีความนบัถือใน
ตวัผูรั้บบริการ รอบครอบ และ เป็นมิตร เช่น ใหบ้ริการดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสและส่ือสารดว้ย
ความสุภาพ เป็นตน้ 
 5.  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความเช่ือถือได ้และความซ่ือสัตยข์ององคก์ร
ท่ีใหบ้ริการและตวัผูใ้หบ้ริการ เช่น องคก์รท่ีมีช่ือเสียง หรือภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นตน้ 
 6.  ความเช่ือมัน่ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังานท่ีไดส้ัญญาไว้
อยา่งแน่นอนและแม่นย  า เช่น การใหบ้ริการตามท่ีไดแ้จง้ไวใ้หก้บัผูรั้บบริการ 
 7.  การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการท่ี
จะใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว เช่น การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ สนใจต่อปัญหาของผูม้ารับบริการ 
 8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การใหบ้ริการท่ีปราศจากอนัตราย ไม่มีความเส่ียง
หรือความเคลือบแคลงใด ๆ เช่น การใชเ้คร่ืองมือหรืออุปกรณ์ท่ีสะอาดมีคุณภาพเป็นตน้ 
 9.  ลกัษณะภายนอก (Appearance) หมายถึง ลกัษณะภายนอกท่ีสามารถมองเห็นไดข้อง
อุปกรณ์ บุคลากรท่ีใหบ้ริการตลอดจนส่ือต่าง ๆ ในการให้บริการวา่มีความเหมาะสม สวยงามและ
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ทนัสมยัหรือไม่ เช่น ลกัษณะของสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ตลอดจนอุปกรณ์มีความทนัสมยัและสวยงาม
การใชร้อยยิม้เป็นส่ือในการแสดงอธัยาศยัไมตรี เป็นตน้ 
 10.  ความเขา้ใจผูรั้บบริการ (Understanding customers) หมายถึง การพยายามรู้จกัและ
เขา้ใจตลอดจนความตอ้งการต่าง ๆ ของผูรั้บบริการ เช่น การจดจ ารายละเอียดต่าง ๆ ของ
ผูรั้บบริการ การเพิ่มบริการต่าง ๆ ความจ าเป็นและความตอ้งการของผูรั้บบริการ เป็นตน้ 
 Parasuraman et al. (1988) สร้างแบบวดัคุณภาพของการบริการท่ีมีช่ือวา่ SERVQUAL 
(Service quality) โดยน าเอาปัจจยัก าหนดคุณภาพของการบริการทั้ง 10 ประการจากการวจิยัในกลุ่ม
ผูบ้ริโภคจากบริการประเภทต่าง ๆ ปี ค.ศ. 1988 มายบุรวมกนัเหลือเพียง 5 ดา้นประกอบโดยวธีิการ
วเิคราะห์ค่าสหสัมพนัธ์ Parasuraman et al. (1988) และไดท้ดสอบคุณภาพของแบบวดัน้ีแลว้พบวา่
มีความเช่ือมัน่ (Reliability) และความตรง (Validity) มากพอจึงน ามาใชเ้พื่อการศึกษาถึงความ
คาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพของการบริการประเภทต่าง ๆ ได้
องคป์ระกอบหลกั 5 ประการของคุณภาพการบริการซ่ึงใชใ้นการสร้างแบบวดัคุณภาพของการ
บริการ SERVQUAL (Service quality) ไดแ้ก่ 
 1.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเ้ห็นถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีท าให้
ผูใ้ชรั้บความสะดวก ไดแ้ก่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคคล และวสัดุในการติดต่อส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ บริเวณท่ีใหบ้ริการเขา้ใชส้ะดวกต่อผูใ้ช ้เคร่ืองมือและอุปกรณ์มี
ความทนัสมยั วสัดุและอุปกรณ์ต่าง ๆ อยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน และผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 
 2.  ความน่าเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระท าตามสัญญาท่ีแจง้ไว้
วา่จะใหบ้ริการเกิดข้ึน และสร้างความไวว้างใจ ความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอ ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ เม่ือผูใ้ชมี้ปัญหา จะสนใจแกปั้ญหาให้อยา่งจริงจงั สามารถรับรู้ถึง
ปัญหาของผูใ้ชอ้ยา่งถูกตอ้ง สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถ
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีแจง้ไว ้ใหบ้ริการไดต้ามระยะเวลาท่ีไดมี้การแจง้ไว ้
 3.  การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาใน 
การช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ และจดัหาบริการมาใหต้ามท่ีไดส้ัญญาตกลงไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถาม
ท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ สามารถใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชไ้ดต้รง
ตามท่ีตอ้งการ ใหบ้ริการดว้ยขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว และมีการแจง้ใหผู้ใ้ชท้ราบทุกคร้ังเก่ียวกบั
การใหบ้ริการ 
 4.  ความไวว้างใจ (Assurance) คือ การมีความรู้ ความสามารถ และความสุภาพอ่อนโยน
ของผูใ้หบ้ริการ การใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสัตย ์และการสร้างใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจซ่ึง
ประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ีเก่ียวขอ้ง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ท่ีจะตอบปัญหาไดผู้ใ้หบ้ริการ
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สามารถอธิบายใหเ้ขา้ใจในขอ้สงสัยต่าง ๆ ผูใ้หบ้ริการมีพฤติกรรมท่ีสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการ
บริการ และผูใ้หบ้ริการมีกริยามารยาทสุภาพและเป็นมิตร 
 5.  การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) คือ การใหค้วามเป็นห่วงและสนใจผูม้ารับบริการแต่ละ
คน และมีความตั้งใจท่ีจะจดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาตอบสนองได ้ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามท่ี
เก่ียวขอ้ง 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ
ผูใ้หบ้ริการเป็นกนัเองกบัผูใ้ช ้ผูใ้หบ้ริการมีการค านึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชแ้ละผูใ้หบ้ริการเขา้ใจ
ถึงความจ าเป็นในการมาขอใชบ้ริการ 
 ส าหรับเกณฑใ์หม่ทั้ง 5 ดา้นน้ี ไดมี้การรวมองคป์ระกอบบางดา้นท่ีมีความคลา้ยกนั 
ของเกณฑเ์ดิมมาไวด้ว้ยกนั ซ่ึงดา้นท่ียงัคงใชเ้หมือนเดิม มี 3 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ส่วนเกณฑใ์หม่
ดา้นความไวว้างใจ เป็นการรวมเกณฑเ์ดิม 4 ดา้น มาไวด้ว้ยกนั คือ ความเช่ียวชาญ ความมีอธัยาศยั
ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยั ส่วนดา้นการเขา้ถึงจิตใจ ไดร้วมเกณฑเ์ดิม 3 ดา้นไวด้ว้ยกนัคือ  
การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร และความเขา้ใจลูกคา้ 
 Parasuraman et al. (1988) พบปัจจยัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการมี 4 ปัจจยั 
ตามท่ีกล่าวแลว้โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ความตอ้งการเฉพาะบุคคล (Personal need) เกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความตอ้งการของแต่ละบุคคล ซ่ึงมีความแตกต่างกนัตามภูมหลงัของบุคคลนั้น 
ๆ เช่น เพศ อาย ุรายได ้อาชีพ ระดบัการศึกษา วฒันธรรม ประเพณี เป็นตน้ ถือวา่เป็นความคิด
ทศันคติ การรับรู้ของแต่ละบุคคลวา่มีความคาดหวงัและความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการให้
เหมาะสมกบัปัจจยัพื้นฐานและภูมิหลงัส่วนบุคคล 
 2.  การติดต่อส่ือสารดว้ยการบอกเล่าดว้ยค าพูด (Word of mouth communication)  
เกิดจากค าบอกเล่าปากต่อปาก ซ่ึงเป็นค าบอกเล่าท่ีไดรั้บทราบเก่ียวกบัคุณภาพบริการจากเพื่อนญาติ
พี่นอ้งหรือคนรู้จกั ซ่ึงเคยมาใชบ้ริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแลว้ และไดรั้บบริการท่ีดีจึงท าให้
ผูฟั้งเกิดความคาดหวงั และความตอ้งการในบริการท่ีไดรั้บฟังมา การบอกเล่าปากต่อปากเป็นการ
ส่ือสารระหวา่งบุคคลประเภทหน่ึงดว้ยค าพูด เน่ืองจากการส่ือสารระหวา่งบุคคลคือการส่ือสารโดย
ระหวา่งคนสองคนหรือมากกวา่สอง ในระยะห่างทางกายภาพ พอท่ีจะเลือกใชป้ระสาทสัมผสัทั้ง 5 
(หู ตา จมูก ล้ิน ผวิกาย) และปฏิกิริยาตอบสนองแบบปัจจุบนัทนัที 
 3.  เกิดจากประสบการณ์ในอดีต (Past experience) เป็นประสบการณ์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัและความตอ้งการอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อบริการ
ท่ีเคยไดรั้บ เป็นวธีิการหน่ึงท่ีผูรั้บบริการจดัการกบัความเส่ียงในการเลือกใชบ้ริการ ผูรั้บบริการจะ
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พฒันากลยทุธ์ของตนเองเพื่อลดความเส่ียง เพิ่มความเช่ือมัน่เม่ือตดัสินใจใชบ้ริการ เช่น กลยทุธ์
แห่งความภกัดีคือผูรั้บบริการจะเล่ียงความเส่ียงโดยสร้างความภกัดีต่อตราสินคา้/ บริการเก่า  
แทนท่ีจะซ้ือบริการใหม่ ผูท่ี้รู้วา่มีความเส่ียงสูงจะมีความภกัดีต่อตราสินคา้/ บริการเดิม  
และไม่ทดลองซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่เลย 
 4.  การติดต่อส่ือสารจากภายนอก (External communication) เป็นส่ือส าคญัอยา่งหน่ึง 
ท่ีเกิดจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ ส่ือขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์เพื่อเชิญชวน โนม้นา้ว
จิตใจ พฤติกรรมของผูรั้บบริการหรือผูรั้บข่าวสารให้เกิดความคลอ้ยตามจากสังคมภายนอกของ
สถานบริการสุขภาพในเร่ืองต่าง ๆ เช่น การมีอุปกรณ์ มีเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ท่ีท าให้
ผูรั้บบริการและครอบครัวเกิดความคาดหวงัต่อบริการ 
 ระดบัความคาดหวงัต่อบริการยงัแยง่ออกเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ 
  4.1  ระดบับริการท่ีปรารถนา (Desired service) คือ ผูบ้ริโภคมีระดบัของความ
คาดหวงัท่ีตอ้งการในจิตใจวา่ตอ้งการหรืออยากจะไดรั้บบริการต่าง ๆ จากผูใ้หบ้ริการสูงสุดมาก
นอ้ยอยา่งไร 
  4.2  ระดบัท่ีเพียงพอหรือยอมรับได ้(Adequate service) คือการท่ีผูบ้ริโภคใชดุ้ลพินิจ 
ต่อระดบัของความตอ้งการท่ีคาดหวงับริการต่าง ๆ จากผูใ้หบ้ริการในลกัษณะท่ีการให้บริการนั้นวา่
ตอ้งมีเป็นอยา่งนอ้ยหรือขั้นต ่าสุดและความแตกต่างกนัระหวา่งระดบับริการท่ีปรารถนากบัระดบั 
ท่ีเพียงพอ คือช่วงท่ียอมรับได ้(Zone of tolerance) 
 Parasuraman et al. (1988) บริการท่ีไดรั้บคือการประเมินท่ีอยูภ่ายในจิตใจถึง
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการ ส่วนขบวนการประเมินคุณภาพบริการอาจกล่าวไดว้า่
เหมือนกบัการประเมินสินคา้ทัว่ไปท่ีไม่ไดเ้จาะจงส าหรับสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงเป็นการเฉพาะ 
จากตวัแบบของคุณภาพการบริการ ระดบัของบริการท่ีไดรั้บจะเกิดข้ึนไดจ้ากการส่งมอบบริการ
(Service delivery) โดยสัมพนัธ์กบัการส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการส่งออกมาถึงลูกคา้ (External 
communication to customer) ดงันั้นระดบับริการท่ีไดรั้บจะแปรไปตามการส่งมอบบริการและ  
การส่ือสารดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งลดช่องวา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการท่ีไดรั้บลงใหม้ากท่ีสุด 
 ความหมายของคุณภาพบริการ   
 คุณภาพเป็นค าท่ีมีความหมายวา่ เป็นส่ิงท่ีดี ไดมี้ผูท้รงคุณวฒิุหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย
ของค าวา่ คุณภาพ ดงัน้ีพจนานุกรมของ Webster (1988) ใหค้วามหมายวา่คุณภาพ หมายถึง ระดบั
ความเป็นเลิศหรือส่ิงท่ีดีกวา่อ่ืน ๆ 
 Feigenbaum (1991) ใหค้วามหมายของคุณภาพวา่ เป็นการตดัสินใจของลูกคา้  
มิใช่ผูใ้หบ้ริการ ตลาด หรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนกบัผูรั้บบริการท่ีไดรั้บประสบการณ์เก่ียวกบัสินคา้  
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หรือบริการอยา่งไร โดยคุณภาพวดัไดจ้ากความตอ้งการ หรือ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
 Brown, Gummesson, Edvard, and Gustavasson (1991) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการนั้น 
ยากท่ีจะใหค้วามหมาย เพราะเป็นนามธรรมท่ีมีการจดับริการใหอี้กฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บ ค าวา่
คุณภาพนั้นมีความแตกต่างกนั 
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประเสริฐ (2549) ใหค้วามหมายของคุณภาพไวว้า่ ส่ิงใดก็ตามท่ีลูกคา้รู้สึก 
พึงพอใจ และพูดถึงอยูเ่สมอ เม่ือไดใ้ชสิ้นคา้และบริการ ซ่ึงไม่ไดค้  านึงถึงแต่ประโยชน์การใชส้อย 
แต่รวมถึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ความประทบัใจ ความพึงพอใจ ไปจนถึงความภกัดีของ
ลูกคา้ในปัจจุบนั 
 อยา่งไรก็ตาม หากจะสรุปนิยามของคุณภาพใหค้รอบคลุมเพื่อเป็นหลกัส าหรับการท า
ความเขา้ใจ และเพื่อน ามาเป็นกรอบส าหรับการพฒันาคุณภาพ โดยเฉพาะในการประเมินคุณภาพ
และสร้างเคร่ืองช้ีวดัคุณภาพนั้น คุณภาพส าหรับบริการทางการดูแลทางการแพทย ์อาจมีนิยามดงัน้ี 
คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาดท าใหเ้กิดผล
ลพัธ์ท่ีดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ ดงันั้น จึงสรุปไดว้า่ คุณภาพ
บริการเป็นคุณลกัษณะท่ีเป็นไปตามมาตรฐานท่ีเหมาะสม ปราศจากขอ้ผิดพลาดท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ี
ดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการบริการท่ีใหว้า่
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ หรือความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดม้ากนอ้ยเพียงใด 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1990) ไดก้ล่าววา่ คุณภาพบริการจะมีค่าสูงข้ึนหรือ
ต ่าลง ข้ึนอยูก่บัวา่ผูรั้บบริการประเมินการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจริงตรงกบัท่ีคาดหวงัหรือไม่ และยงัมี
ปัจจยัอ่ืนท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ท่ีจะท าใหมี้ความคาดหวงัต่างกนัออกไปใน
แต่ละบุคคล ปัจจยัน้ีไดแ้ก่ ค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of mouth communications) ความตอ้งการ
ส่วนบุคคล (Personal needs) ประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมา (Past experience) และการส่ือสารสู่
ภายนอกจากผูใ้หบ้ริการ (External communications to customers) 
 ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่
ควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง  
ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจ
ในการบริการ จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ คือ 
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บ มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
เป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปใน
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ภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทาง
หน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ี
ผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่วธีิ 
การน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่
จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท
หนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความ
รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น พนกังาน
โรงแรมตอ้นรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนกังานเสิร์ฟ
อาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบัการ
ยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้
ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง 
 ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพของการบริการ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของ
การใหบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือ
ตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว ยอ่ม
น ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการนั้นหากเป็นไปในทาตรงกนัขา้ม การรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการ
ไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอบริการนั้นได ้
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความต้องการ 
 Maslow (1943) นกัจิตวทิยาแห่งมหาวทิยาลยัแบรนดีส์ เป็นผูพ้ฒันาทฤษฎีท่ีรู้จกักนั 
มากท่ีสุดทฤษฎีหน่ึง ซ่ึงระบุวา่บุคคลมีความตอ้งการเรียงล าดบัจากระดบัพื้นฐานท่ีสุดไปถึงระดบั
สูงสุด กรอบความคิดท่ีส าคญัของทฤษฎีน้ีมี 3 ประการ คือ 
 1.  บุคคลเป็นส่ิงมีชีวติท่ีมีความตอ้งการ ความตอ้งการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อ
พฤติกรรม ความตอ้งการท่ียงัไม่ไดรั้บสนองตอบเท่านั้นท่ีเป็นเหตุจูงใจ ส่วนความตอ้งการท่ีไดรั้บ
การสนองตอบแลว้จะไม่เป็นเหตุจูงใจต่อไป 
 2.  ความตอ้งการของบุคคลเป็นล าดบัชั้นเรียงตามความส าคญัจากความตอ้งการพื้นฐาน 
ไปจนถึงความตอ้งท่ีซบัซอ้น 



15 

 
 3.  เม่ือความตอ้งการระดบัต ่าไดรั้บการสนองตอบอยา่งดีแลว้ บุคคลจะกา้วไปสู่ 
ความตอ้งการล าดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป  
 มาสโลว ์เห็นวา่ความตอ้งการของบุคคลมีหา้กลุ่มจดัแบ่งไดเ้ป็นหา้ระดบัต ่าไปสูง ดงัน้ี 
 1.  ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการระดบัต ่าสุดและ
เป็นพื้นฐานของชีวิต เป็นแรงผลกัดนัทางชีวภาพ เช่น ความตอ้งการอาหาร น ้า อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั 
หากพนกังานมีรายไดจ้ากการปฏิบติังานเพียงพอ ก็จะสามารถด ารงชีวิตอยูไ่ดโ้ดยมีอาหารและ 
ท่ีพกัอาศยั เขาจะมีก าลงัท่ีจะท างานต่อไป และการมีสภาพแวดลอ้มการท างานท่ีเหมาะสม เช่น 
ความสะอาด ความสวา่ง การระบายอากาศท่ีดี การบริการสุขภาพ เป็นการสนองความตอ้งการ 
ในล าดบัน้ีได ้ 
 2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะเกิดข้ึนหลกัจากท่ี
ความตอ้งการทางร่ายกายไดก้ารตอบสนองอยา่งไม่ขาดแคลนแลว้ หมายถึงความตอ้งการ
สภาพแวดลอ้มท่ีปลอดจากอนัตรายทั้งทางกายและจิตใจ ความมัน่คงในงาน ในชีวติและสุขภาพ    
 3.  ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เม่ือมีความปลอดภยัในชีวิตและมัน่คงในการ
งานแลว้ คนเราจะตอ้งการความรัก มิตรภาพ ความใกลชิ้ดผกูพนั ตอ้งการเพื่อน การมีโอกาสเขา้
สมาคมสังสรรคก์บัผูอ่ื้น ไดรั้บการยอมรับเป็นสมาชิกในกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงหรือหลายกลุ่ม  
 4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Esteem needs) เม่ือความตอ้งการทางสังคมไดรั้บการ
ตอบสนองแลว้ คนเราจะตอ้งการสร้างสถานภาพาของตวัเองใหสู้งเด่น มีความภูมิใจและสร้างการ
นบัถือตนเอง ช่ืนชมในความส าเร็จของงานท่ีท า ความรู้สึกมัน่ใจในตวัเองและเกียรติยศ ความ
ตอ้งการเหล่าน้ีไดแ้ก่ ยศ ต าแหน่ง ระดบัเงินเดือนท่ีสูง งานท่ีทา้ทาย ไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้น  
มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในงานโอกาสแห่งความกา้วหนา้ในงานอาชีพเป็นตน้ 
 5.  ความตอ้งการเติมความสมบูรณ์ใหชี้วิต (Self-actualization needs) เป็นความตอ้งการ
ระดบัสูงสุด คือตอ้งการจะเติมเตม็ศกัยภาพของตนเอง ตอ้งการความส าเร็จในส่ิงท่ีปรารถนาสูงสุด
ของตวัเอง ความเจริญกา้วหนา้ การพฒันาทกัษะความสามารถใหถึ้งขีดสุดยอด มีความเป็นอิสระ 
ในการตดัสินใจและการคิดสร้างสรรคส่ิ์งต่าง ๆ การกา้วสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึนในอาชีพและการงาน
เป็นตน้  
 มาสโลว ์แบ่งความตอ้งการเหล่าน้ีออกเป็นสองกลุ่ม คือ ความตอ้งการท่ีเกิดจาก 
ความขาดแคลน (Deficiency needs) เป็นความตอ้งการระดบัต ่า ไดแ้ก่ความตอ้งการทางกายและ
ความตอ้งการความปลอดภยั อีกกลุ่มหน่ึงเป็นความตอ้งการกา้วหนา้และพฒันาตนเอง (Growth 
needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการทางสังคม เกียรติยศช่ือเสียง และความตอ้งการเดิม ความสมบูรณ์ 
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ใหชี้วติ จดัเป็นความตอ้งการระดบัสูง และอธิบายวา่ ความตอ้งการระดบัต ่าจะไดรั้บการสนองตอบ
จากปัจจยัภายนอกตวับุคคล ส่วนความตอ้งการระดบัสูงจะไดรั้บการสนองตอบจากปัจจยัภายใน 
ตวับุคคลเอง ตามทฤษฎีของมาสโลว ์ความตอ้งการท่ีรับการตอบสนองอยา่งดีแลว้จะไม่สามารถ
เป็นเง่ือนไขจูงใจบุคคลไดอี้กต่อไป แมผ้ลวจิยัในเวลาต่อมา ไม่สนบัสนุนแนวคิดทั้งหมดของ 
มาสโลว ์แต่ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของเขา ก็เป็นทฤษฏีท่ีเป็นพื้นฐานในการอธิบาย
องคป์ระกอบของแรงจูงใจ ซ่ึงมีการพฒันาในระยะหลงั ๆ 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็น
รูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออก 
ท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้น จึงเป็นการยากท่ีจะวดัความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวดัไดโ้ดยทางออ้ม 
โดยการวดัความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะตอ้งตรงกบัความรู้สึก
ท่ีแทจ้ริงจึงสามารถวดัความพึงพอใจนั้นได ้พจนานุกรมฉบบับณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2530 กล่าวไวว้า่ 
“พึง” เป็นค าช่วยกริยาอ่ืน หมายความวา่ “ควร” เช่น พึงใจ หมายความวา่ พอใจ ชอบใจ และค าวา่ 
“พอ” หมายความวา่ เท่าท่ีตอ้งการ เตม็ความตอ้งการ ถูก ชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกนั  
“พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ ถูกใจตามท่ีตอ้งการ มีผูก้ล่าวถึงความหมายของความพึงพอใจไว้
ดงัน้ี 
 ความหมายและลกัษณะของความพงึพอใจ 
 อุทยัพรรณ สุดใจ (2545) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคล 
ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่า วา่ความรู้สึกหรือทศันคติต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด
นั้นเป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
 อรรถพร หาญวานิช (2546) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติหรือระดบั 
ความพึงพอใจของบุคคลต่อกิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของกิจกรรมนั้น ๆ 
โดยเกิดจากพื้นฐานของการรับรู้ ค่านิยมและประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลไดรั้บ ระดบัของ 
ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือกิจกรรมนั้น ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนั้นได ้ 
 สายจิตร เหมทานนท ์(2546) ไดส้รุปวา่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
ซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือ 
ท าใหบ้รรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงใดสร้างความรู้สึก
ผดิหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
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 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าววา่ ความพึงพอใจของมนุษย ์เป็นการแสดงออก 
ทางพฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบวา่ บุคคลมี 
ความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซบัซอ้นและตอ้งมีส่ิงเร้า 
ท่ีตรงต่อความตอ้งการของบุคคล จึงจะท าใหบุ้คคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการสร้างส่ิงเร้าจึงเป็น
แรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  สรุปวา่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือการแสดงออกของบุคคลต่อการไดรั้บ 
การตอบสนองตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล โดยมีความสัมพนัธ์กบัส่ิงท่ีตอ้งการถา้หากไดรั้บ 
การตอบสนองในส่ิงท่ีตอ้งการจะท าใหรู้้สึกพึงพอใจ แต่ถา้ไม่ไดรั้บการตอบสนองตามความ
ตอ้งการจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 การวดัความพงึพอใจ  
 การวดัความพึงพอใจนั้น ภณิดา ชยัปัญญา (2541) กล่าววา่ การวดัความพึงพอใจนั้น 
สามารถท าไดห้ลายวธีิ ดงัต่อไปน้ี  
 1.  การใชแ้บบสอบถาม เพื่อตอ้งการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถกระท าไดใ้นลกัษณะ
ก าหนดค าตอบใหเ้ลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าว อาจถามความพึงพอใจในดา้นต่าง ๆ  
 2.  การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการวดัความพึงพอใจทางตรง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิคและวธีิการท่ีดี
จะไดข้อ้มูลท่ีเป็นจริง  
 3.  การสังเกต เป็นวธีิวดัความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่
วา่จะ แสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วธีิน้ีตอ้งอาศยัการกระท าอยา่งจริงจงั และสงัเกตอยา่งมี
ระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดดงักล่าวขา้งตน้พอจะสรุปไดว้า่ “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดี
ใจยนิดีของเฉพาะบุคคลในการตอบสนองความตอ้งการในส่วนท่ีขาดหายไป ซ่ึงเป็นผลมาจาก
ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยปัจจยัเหล่านั้นสามารถสนองความตอ้งการของบุคคลทั้งทางร่างกาย
และจิตใจไดเ้หมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบติัในกิจกรรม
นั้น ๆ 
 ความหมายของความพึงพอใจในการบริการสามารถจ าแนกเป็น 2 ความหมาย  
ในความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer satisfaction) 
และความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ของผูใ้หบ้ริการ 
 1.  ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ  
  1.1  ความหมายของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ตามแนวคิดของนกัการตลาดจะ
พบนิยามของความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็น 2 นยั คือ  



18 

   1.1.1  ความหมายท่ียดึสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั ใหค้วามหมายวา่  
“ความพึงพอใจเป็นผลท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บภายหลงัสถานการณ์การซ้ือ
สถานการณ์หน่ึง” มกัพบใชใ้นงานวจิยัการตลาดท่ีเนน้แนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์  
   1.1.2  ความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั  
ใหค้วามหมายวา่ “ความพึงพอใจ เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของ
ประสบการณ์หลาย ๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑห์รือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรือกล่าว 
อีกนยัหน่ึงวา่ “ความพึงพอใจ หมายถึง การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการ ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง”  
 ส าหรับความหมายท่ีพบใชอ้ยา่งแพร่หลาย Oliver and Desarbo (1988) ไดใ้ห้ 
ค าจ ากดัความวา่ “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภค หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมิน
ประสบการณ์การซ้ือและการใชสิ้นคา้และ บริการ” ซ่ึงอาจขยายความใหช้ดัเจนวา่ไดว้า่  
“ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบ ประสบการณ์ การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความ
คาดหวงัของ ลูกคา้” ในทางตรงกนัขา้ม “ความไม่พึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์การ ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่
ความคาดหวงัของลูกคา้ 
  1.2  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใ้หบ้ริการ ตามแนวคิดของนกัจิตวิทยา
องคก์ารความพึงพอใจในการท างานจะมีผลต่อความส าเร็จ ของงาน มีนกัวชิาการหลายท่านไดใ้ห้
ความหมายของความพึงพอใจในงานไว ้ดงัน้ี  
 Locke (1976) ไดใ้หค้  าจ ากดัความวา่ “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์
แสดงออกทางอารมณ์ในทางบวกอนัเป็นผลมาจากคุณค่าท่ีไดรั้บจากงาน และประสบการณ์ 
ในการท างานของบุคคลหน่ึง”  
 Porter, Lawler, and Hackman (1975) ใหนิ้ยามวา่ “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง 
ความรู้สึกท่ีมีต่องาน และประเมินไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งปริมาณ ของคุณค่าผลตอบแทนท่ี
ไดรั้บกบัผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ” 
 Cranny and Smith (1992) และคณะ กล่าววา่ “ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ปฏิกิริยา
ตอบสนองทางอารมณ์และความรู้สึกต่องานอนัเป็นผลมาจากการประเมิน เปรียบเทียบส่วนต่าง 
ของผลตอบแทนท่ีไดรั้บจริงกบัผลตอบแทนท่ีปรารถนาหรือคาด วา่ควรจะไดรั้บ” อาจกล่าวไดว้า่ 
“ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมิน
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เปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทน (ไดแ้ก่ ลกัษณะงาน อตัราค่าจา้ง โอกาสกา้วหนา้และ
ผลประโยชน์) ท่ีไดรั้บจากงานในระดบัท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัท่ีบุคคลตั้งไว”้ ในทาง 
ตรงกนัขา้ม “ความไม่พึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบ 
ท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์และผลตอบแทนท่ีไดรั้บจากงาน ในระดบัท่ีต ่ากวา่
ส่ิงท่ีคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บ” 
 ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะขา้งตน้ มีความหมายเก่ียวพนักบัความพึงพอใจในการ
บริการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัใน
สถานการณ์การบริการใหด้ าเนินไปอยา่งมีประสิทธิภาพ หากองคก์ารบริการสามารถสร้าง 
ความพึงพอใจในการบริการโดยท าใหผู้ท่ี้เก่ียวขอ้งกบัการบริการมีความรู้สึกในทางบวก อนัเป็นผล
มาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจริงในระดบัท่ีสอดคลอ้งหรือมากกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไวใ้น
สถานการณ์การบริการท่ีเกิดข้ึน ยอ่มก่อใหเ้กิดผลดีต่อกิจการบริการนั้น  
 จึงไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจในการบริการ หมายความถึง ภาวการณ์แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการ รับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ 
ไม่วา่จะเป็นการรับบริการหรือการใหบ้ริการในระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีคาดหวงัเก่ียวกบั 
การบริการนั้น ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการและความพึงพอใจในงาน 
ของผู ้ใหบ้ริการ  
 2.  ความส าคญัของความพึงพอใจในการบริการ เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการ
ด าเนินงานบริการข้ึนอยูก่บักลยทุธ์ การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความรู้สึก
ท่ีดีและประทบัใจในบริการท่ีไดรั้บจนติดใจ และกลบัมาใชบ้ริการเป็นประจ า การศึกษา 
ความพึงพอใจของลูกคา้ตลอดจนผูป้ฏิบติังานบริการจึงเป็นเร่ืองส าคญั เพราะความรู้ความเขา้ใจ 
ในเร่ืองน้ีจะน ามาซ่ึงความไดเ้ปรียบในเชิงการแข่งขนั ทางการตลาด เพื่อความกา้วหนา้และ 
การเติบโตของธุรกิจบริการอยา่งไม่หยดุย ั้ง และส่งผลใหส้งัคมส่วนร่วมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน  
จึงกล่าวไดว้า่ ความพึงพอใจมีความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ  
  2.1  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ องคก์ารบริการจ าเป็นตอ้งค านึงถึงความพงึพอใจ 
ต่อการบริการ ดงัน้ี  
   2.1.1  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ ผูบ้ริหาร
การบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้ง ส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์
บริการและลกัษณะของการน าเสนอ บริการท่ีลูกคา้ช่ืนชอบ เพราะขอ้มูลดงักล่าวจะบ่งบอกถึง 
การประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณสมบติัของการบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ และ
วธีิการตอบสนองความตอ้งการแต่ละอยา่งในลกัษณะท่ีลูกคา้ปรารถนา ซ่ึงเป็นผลดีต่อผูใ้หบ้ริการ
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ในอนัท่ีจะตระหนกัถึงความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสามารถสนองตอบบริการท่ีตรงกบั
ลกัษณะและรูปแบบท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัไวไ้ดจ้ริง  
   2.1.2  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของ 
การบริการ หากกิจการใดน าเสนอบริการท่ีดีมีคุณภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงั 
ของลูกคา้ ก็ยอ่มส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจต่อบริการนั้นและมีแนวโนม้จะใชบ้ริการ ซ ้ าอีก
ต่อ ๆ ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจข้ึนอยูก่บัลกัษณะการบริการท่ีปรากฏ 
ใหเ้ห็น (ไดแ้ก่ สถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้และบุคลิกลกัษณะของพนกังานบริการ) ความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจของการบริการ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ
ดว้ยความเช่ือมัน่และความเขา้ใจต่อผูอ่ื้น  
   2.1.3  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จของ 
งานบริการ การใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูป้ฏิบติังานบริการเป็นเร่ือง
ท่ีจ าเป็นไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ การสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บั
ผูป้ฏิบติังานบริการยอ่มท าให้พนกังานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานท่ีไดรั้บมอบหมาย และตั้งใจ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ความสามารถอนัจะน ามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ี จะสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ และส่งผลใหกิ้จการบริการประสบความส าเร็จในท่ีสุด  
  2.2  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี  
   2.2.1  ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดี เม่ือองคก์ารบริการ
ตระหนกัถึงความส าคญัของความพึงพอใจของลูกคา้ ก็จะพยายามคน้หาปัจจยัท่ีก าหนด 
ความพึงพอใจของลูกคา้ส าหรับน าเสนอบริการท่ี เหมาะสม เพื่อการแข่งขนัแยง่ชิงส่วนแบ่งตลาด
ของธุรกิจบริการ ผูรั้บบริการยอ่มไดรั้บการบริการทีมีคุณภาพและตอบสนองความตอ้งการท่ีตน
คาดหวงัไวไ้ด ้การด าเนินชีวิตท่ีตอ้งพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณ์ทุกวนัน้ียอ่มน าไปสู่
การพฒันาคุณภาพชีวติท่ีดีตามไปดว้ย เพราะการบริการหลายดา้นช่วยอ านวยความสะดวกและ 
แบ่งเบาภาระการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลดว้ยตนเอง  
   2.2.2  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการ
และอาชีพบริการ งานเป็นส่ิงท่ีส าคญัต่อชีวติของคนเราเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงรายไดใ้นการด ารงชีวติ และ
การแสดงออกถึงความสามารถในการท างานใหส้ าเร็จลุล่วงไปดว้ยดี เป็นท่ียอมรับวา่ความพึงพอใจ
ในงานมีผลต่อการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล ของงานในแต่ละองคก์าร ในอาชีพบริการก็
เช่นเดียวกนั เม่ือองคก์ารบริการใหค้วามส าคญักบัการสร้างความพึงพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏิบติังาน
บริการ ทั้งในดา้นสภาพแวดลอ้มในการท างาน ค่าตอบแทน สวสัดิการและความกา้วหนา้ในชีวติ
การงาน พนกังานบริการก็ยอ่มทุ่มเทความพยายามในการเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงานบริการ  
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ใหก้า้วหนา้ยิง่ ๆ ข้ึนไป ในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการสร้างสายสัมพนัธ์ท่ีดีกบั
ลูกคา้ให ้ใชบ้ริการต่อ ๆ ไป ท าใหอ้าชีพบริการเป็นท่ีรู้จกัมากข้ึน  
 สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ 
การบริการและความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการ ซ่ึงนบัวา่ความพึงพอใจทั้งสองลกัษณะ
มีความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการใหป้ระสบความส าเร็จ 
เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อบุคคลทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการ 
 ลกัษณะและองค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ  
 การด าเนินงานบริการจ าเป็นตอ้งใชก้ลยทุธ์การตลาดสมยัใหม่ท่ีมุ่งเนน้ท่ีตวัลูกคา้ และ
ความพยายามท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บใหม้ากท่ีสุด โดยการ 
ท าความเขา้ใจเก่ียวกบัลกัษณะและองคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ  
 1.  ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญั
ต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไป ดงัน้ี  
  1.1  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคล ดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนั ท าใหแ้ต่ละคนมี
ประสบการณ์การรับรู้เรียนรู้ส่ิงท่ีจะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบริการก็
เช่นเดียวกนั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ 
หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อใหเ้กิด
ความรู้สึก ท่ีดีและพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ เช่น ลูกคา้เขา้ไปในร้านอาหารและสั่งอาหารชนิดหน่ึง
พนกังานเสิร์ฟอาหารน าอาหารมา เสิร์ฟอยา่งครบถว้นถูกตอ้ง ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ ลูกคา้ยอ่มเกิด
ความรู้สึกพึงพอใจต่อการบริการท่ีไดรั้บ แต่ในทางกลบักนั ถา้พนกังานเสิร์ฟอาหารมาเสิร์ฟไม่ตรง
กบัท่ีลูกคา้ตอ้งการ ไม่วา่จะเป็นเพราะเหตุใด ลูกคา้ยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีไดรั้บ  
  1.2  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่าง ระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี
ไดรั้บจริงในสถานการณ์หน่ึง ในสถานการณ์การบริการ ก่อนท่ีลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะ
มีมาตรฐานของการบริการนั้นไวใ้นใจอยูก่่อนแลว้ ซ่ึงอาจมีแหล่งอา้งอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติ 
ท่ียดึถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล 
การรับประกนับริการจากโฆษณา การใหค้  ามัน่สัญญาของผูใ้หบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐาน  
ท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บในวงจรของการใหบ้ริการตลอด ช่วงเวลา 
ของความจริง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการก่อนท่ีจะมารับบริการหรือ ความคาดหวงั
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ในส่ิงท่ีคิดวา่ควรจะไดรั้บ (Expectations) น้ี มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรืออาจ
พบปะระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบ
ส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บ
เป็นไปตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่
ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อบริการดงักล่าว แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัอาจจะสูงกวา่
หรือต ่ากวา่ นบัเป็นการยนืยนัท่ีคลาดเคล่ือน (Unconformities) จากความคาดหวงัดงักล่าว ทั้งน้ี 
ช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีใหเ้ห็นถึงระดบัของความพึงพอใจหรือ 
ความไม่พึงพอใจมากนอ้ยได ้ถา้ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไป
ในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ เช่น ลูกคา้ไปท าผมท่ีร้านเสริมสวยแห่งหน่ึงและคาดหวงัวา่จะ
ใชเ้วลาสระและแต่งทรง ประมาณ 1 ชัว่โมง ปรากฏวา่ไม่มีลูกคา้อ่ืนและมีช่างท าผมวา่งอยูห่ลายคน
จึงช่วยกนัตกแต่งทรงผมอยา่งประณีต ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการเสร็จภายในเวลารวดเร็วกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดไว ้หากประเมินความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บจากการบริการสูงกวา่ความคาดหวงั 
ท่ีมีอยู ่(ขอ้ยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวก) แสดงวา่ ลูกคา้ไดรั้บความพึงพอใจ (สูง) ในสถานการณ์
ตรงขา้ม ถา้ลูกคา้ตอ้งเสียเวลารอนานกวา่ท่ีคาดไว ้ลูกคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได ้(ขอ้ยนืยนั
เบ่ียงเบนไปในทางลบ)  
  1.3  ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ 
ท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีผนัแปร ไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
กบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึงบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง
เพราะไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนอง 
อยา่งถูกตอ้ง บุคคลก็สามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็น
ความรู้สึกท่ีตรงกนัขา้มกนัก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออก 
ในระดบัมากนอ้ยได ้ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้
ส่วนใหญ่ลูกคา้จะใชเ้วลาเป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัจากบริการต่าง ๆ เช่น 
ลูกคา้ไปซ้ือสินคา้ท่ีหา้งสรรพสินคา้แห่งหน่ึง และเลือกซ้ือท่ีมีตราผลิตภณัฑท่ี์เช่ือถือได ้ปรากฏวา่
สินคา้ช ารุดใชง้านไม่ไดท้  าใหลู้กคา้เกิดความไม่พึงพอใจ เม่ือน าสินคา้ไปขอเปล่ียนช้ินใหม่ 
พนกังานขายใหก้ารดูแลอยา่งดีกล่าวค าขอโทษและเปล่ียนสินคา้ช้ินใหม่มาให้ พร้อมช่วยเหลือ
ทดสอบการทางาน ท าใหลู้กคา้เปล่ียนความรู้สึกไม่พึงพอใจเป็นพึงพอใจและยิง่รู้สึกพึงพอใจมาก
ข้ึนท่ีพนกังานยอมรับขอ้บกพร่อง และเอาใจใส่ช่วยเหลือดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  
 2.  องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึน
ในกระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพ
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ของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการ
บริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัของความพึงพอใจอาจไม่คงท่ีผนัแปรไปตาม
ช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 2 ประการ 
คือ  
  2.1  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะ
เป็นมากนอ้ยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไป 
ในภตัตาคารจะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง ผูโ้ดยสารจะสามารถเดินทางจากท่ีหน่ึงไปสู่จุดหมายปลายทาง
หน่ึง หรือลูกคา้ธนาคารจะไดรั้บการช่วยเหลือดา้นสินเช่ือ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลิตภณัฑบ์ริการ 
ท่ีผูรั้บบริการควรจะไดรั้บตามลกัษณะของการ บริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ  
  2.2  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้วา่
วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด  
ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการตามบทบาท
หนา้ท่ี และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้น 
ความรับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาส่ือความหมายและการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ เช่น 
พนกังานโรงแรมตอ้นรับแขกดว้ยอธัยาศยัไมตรีจิตอนัดีและช่วยเหลือแขกเร่ือง สัมภาระ พนกังาน
เสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารดว้ยความสุภาพเป็นกนัเอง พนกังานธนาคารช่วยช้ีแจงระเบียบขอ้บงัคบั
การยืน่ขอสินเช่ือดว้ยความเอาใจใส่ เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ดว้ยไมตรีจิตของการบริการท่ีแทจ้ริง จะเห็นไดว้า่ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจาก 
การประเมินคุณค่า การรับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑบ์ริการตามลกัษณะของ 
การบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการใหบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่หรือ
ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าวยอ่มน ามาซ่ึงความพึงพอใจในการบริการ
นั้นหากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม การรับรู้ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงไม่ตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการคาดหวงั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑบ์ริการและการน าเสนอ
บริการนั้นได ้
 ความพงึพอใจของผู้ทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 
 กุญแจส าคญัสู่ความส าเร็จในงานบริการก็คือ ความพึงพอใจท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการมีต่อ
การบริการนัน่คือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัไวใ้นการท่ีลูกคา้จะไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัได้
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ยอ่มเก่ียวกนักบัการปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทท่ีมีความส าคญัในการรับรู้
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการสนองตอบบริการตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ คุณภาพ
การปฏิบติังานของผูใ้หบ้ริการจะมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บั 
ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการต่อการบริการดว้ย เพราะเม่ือผูป้ฏิบติังานบริการมีความรู้สึกดีต่องาน
ท่ีรับผดิชอบก็ยอ่มจะปฏิบติังานการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยความเตม็ใจอยา่งเตม็ความสามารถ  
 1.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการบริการอนัเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บในการบริการ กบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยั
แวดลอ้มและเง่ือนไขของการบริการในแต่ละคร้ังได ้ 
  1.1  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีปัจจยัส าคญั ๆ ดงัน้ี  
   1.1.1  ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึน เม่ือไดรั้บบริการ
ท่ีมีลกัษณะคุณภาพและระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ขององคก์ารบริการ
ในการออกแบบผลิตภณัฑ์ดว้ยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการใชใ้น
ชีวติประจ าวนั วธีิการใชห้รือสถานการณ์ท่ีลูกคา้ใชสิ้นคา้หรือบริการแต่ละอยา่งและค านึงถึง
คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  
   1.1.2  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ี
ผูรั้บบริการยอมรับหรือพิจารณาวา่เหมาะสมกบัคุณภาพของการบริการตามความเตม็ใจท่ีจะจ่าย 
(Willingness to pay) ของผูรั้บบริการทั้งน้ีเจนคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการ กบัคุณภาพ
ของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาวา่สินคา้หรือ
บริการท่ีมีราคาสูงเป็นสินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคา้บางคนจะพิจารณาราคา
ค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายของการใหบ้ริการ เป็นตน้  
   1.1.3  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการ 
ยอ่มก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อการบริการท าเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึง 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองส าคญั  
   1.1.4  การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้าก 
การไดย้นิขอ้มูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก  
ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มี 
ความตอ้งการบริการตามมาได ้ 
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   1.1.5  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ/ ผูบ้ริหารการบริการและผูป้ฏิบติังานบริการ  
ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิด ความพึงพอใจทั้งส้ิน 
ผูบ้ริหารการบริการท่ีวางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลกั  
ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิดความพึงพอใจไดง่้าย เช่นเดียวกบัผูป้ฏิบติังาน
บริการหรือพนกังานบริการท่ีตระหนกัถึงลูกคา้เป็นส าคญัจะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนอง
บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ท่ีดว้ยจิตสานึกของการบริการ  
   1.1.6  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบริการ
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการออกแบบอาคาร สถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์และการให้
สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ  
   1.1.7  กระบวนการบริการ วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วน
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผล
ใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งมีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยคีอมพิวเตอร์เขา้มาจดัการระบบขอ้มูลของการส ารอง
หอ้งพกัโรงแรม หรือสายการบิน การใชเ้คร่ืองฝาก-ถอนเงินอตัโนมติั การใชร้ะบบโทรศพัท์
อตัโนมติัในการรับ-โอนสายในการติดต่อองคก์รต่าง ๆ เป็นตน้  
  1.2  ระดบัของความพึงพอใจของผูรั้บบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ  
   1.2.1  ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยนิดี 
มีความสุขของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ 
   1.2.2  ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมใจ 
หรือประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บบริการท่ีเกินความคาดหวงัท่ีมีอยู ่ส าหรับความไม่พึงพอใจ
เป็นการแสดงความรู้สึกขุ่นขอ้งใจ อารมณ์ไม่ดีเน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตรงกบัความคาดหวงั เช่น 
ลูกคา้สั่งอาหาร และตอ้งนัง่รอคอยเป็นเวลานาน 
 2.  ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการเป็นการแสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของผูใ้หบ้ริการต่อการบริการอนัเป็นผลจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ี 
ผูใ้หบ้ริการไดรั้บในการบริการกบัส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการในการ
ด าเนินงานบริการ ซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัข้ึนอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มและ 
นโยบายของงานบริการแต่ละประเภท  
  2.1  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ มีปัจจยัส าคญั ๆ ดงัน้ี  
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   2.1.1  ลกัษณะงาน ความน่าสนใจและความทา้ทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้หบ้ริการการไดท้  างานท่ีสร้างสรรคเ์ป็นประโยชน์และมีโอกาสท่ีจะท าให้ งานส าเร็จดว้ย
ความสามารถของผูก้ระท า ยอ่มท าใหบุ้คคลนั้นมีความตอ้งการท่ีจะปฏิบติังานดว้ยความตั้งใจเตม็ใจ 
และเกิดความผกูพนัต่องานนั้น  
   2.1.2  การนิเทศงาน การช้ีแนะแนวทางการด าเนินงานท่ีเหมาะสม จากผูบ้งัคบับญัชา
หรือผูนิ้เทศนบัเป็นส่วนส าคญัของการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูป้ฏิบติังานบริการ ความเขา้ใจอนั
ดีระหวา่งพนกังานบริการกบัผูนิ้เทศงานจะก่อใหเ้กิดบรรยากาศท่ีดีในการท างาน  
   2.1.3  เพื่อนร่วมงาน ความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งเพื่อนร่วมงานท าใหค้นเรามีความสุข
ในการท างาน สัมพนัธภาพระหวา่งกลุ่มเพื่อนร่วมงานดว้ยความรู้สึกท่ีดีต่อกนั มีความส าคญัต่อ 
การสร้างความพึงพอใจในการปฏิบติังานของบุคลกรทุกฝ่าย ใหด้ าเนินไปตามบทบาทความรับผดิชอบ
ของแต่ละบุคคล  
   2.1.4  ค่าจา้ง ปริมาณรายไดห้รือเงินเดือนเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสร้างความพึงพอใจแก่
ผูป้ฏิบติังาน ความยติุธรรม ความเสมอภาคในการจา้งและวธีิการใหค้่าจา้ง ลว้นมีผลต่อความพึง
พอใจของพนกังาน นัน่คือการใหค้่าจา้งในอตัราท่ีพอเหมาะกบัลกัษณะงานและความสามารถของ
พนกังาน รวมทั้งการข้ึนเงินเดือนให้ตามโอกาส  
   2.1.5  โอกาสกา้วหนา้ในงาน ความกา้วหนา้ในต าแหน่งหนา้ท่ีการงานมีความส าคญั
ต่อความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ ความยติุธรรมในการเล่ือนต าแหน่งการเสนอความดีความชอบ 
ตลอดจนการยอมรับความสามารถของผูป้ฏิบติังานใหไ้ดรั้บความกา้วหนา้ และรับผดิชอบงานใน
ระดบัสูงข้ึนตามล าดบัขั้นของงานก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในการท างานส าหรับพนกังาน  
  2.2  ประเภทของความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
   2.2.1  ความพึงพอใจในลกัษณะงาน เป็นความพึงพอใจทัว่ ๆ ไปในภาพรวม
เก่ียวกบัลกัษณะของงานบริการ  
   2.2.2  ความพึงพอใจในองคป์ระกอบของการงาน เป็นความพึงพอใจเฉพาะในการ
ท างานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัแวดลอ้มในการท างาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายไดแ้ละ
ผลประโยชน์  
 3.  ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การตระหนกัถึง
ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการโดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานบริการควบคู่ไปกบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ คือ เป็นกลยทุธ์ส าคญัของการบริหารการบริการและการตลาดสมยัใหม่หรือท่ีเรียกวา่ 
“การบริหารการบริการเชิงกลยทุธ์” ซ่ึงน าเสนอโดย Heskett, Jones, Loveman, Sasser, and 
Schlesinger (1994) ไดก้ล่าวเนน้ความสัมพนัธ์ระหวา่งการสร้างความพึงพอใจภายในองคก์าร 
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และความพึง พอใจภายนอกองคก์ารใหมี้ความเช่ือมโยงกนั เรียกวา่ “วงจรของความส าเร็จ 
ในงานบริการ” สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการต่างมีอิทธิพลต่อ
ความส าเร็จ ในการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริหารการบริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งสร้างและรักษา 
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อการบริการอยา่งเท่าเทียมกนั ความพึงพอใจ 
ในการบริการจึงจะบงัเกิดข้ึนอยา่งแทจ้ริง 
 การเสริมสร้างความพงึพอใจในการบริการ 
 องคก์ารบริการท่ีจะประสบความส าเร็จระยะยาวในการด าเนินกิจการบริการจ าเป็น 
อยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งใหค้วามสนใจการสร้างและรักษาความพึงพอใจในการบริการ ไม่วา่จะเป็น 
ความพึงพอใจของลูกคา้หรือความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบริการ เพราะความพึงพอใจทั้งสอง
ส่วนน้ีลว้นแต่เป็นองคป์ระกอบส าคญัต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ผูบ้ริหารการบริการ
จึงตอ้งตระหนกัถึงการก าหนดกลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจในการบริการท่ีเป็นรูปธรรม และ
สามารถน าไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 

ข้อมูลทัว่ไปบ้านเอือ้อาทรระยอง ระยะ 2 
 การเคหะแห่งชาติ เป็นองคก์รท่ีสร้างท่ีอยูอ่าศยัใหก้บัผูมี้รายไดน้อ้ยถึงปานกลางและยงั
พฒันาคุณภาพชีวิตของผูอ้ยูอ่าศยัในโครงการอีกดว้ย  การเคหะแห่งชาติ ไดแ้บ่งหน่วยงานออกตาม
จงัหวดัต่าง ๆ ท่ีมีโครงการเกิดข้ึน เรียกวา่ ส านกังานเคหะชุมชน และมีศูนยก์ลางอยูท่ี่กรุงเทพฯ 
(ส านกังานใหญ่) ในแต่ละส านกังานก็จะประกอบดว้ยต าแหน่งงานดงัน้ี หวัหนา้ส านกังานเคหะ
ชุมชน, พนกังานจดัการทรัพยสิ์น, พนกังานการเงิน และลูกจา้งชัว่คราว จ านวนบุคลากรแต่ละ
ส านกังานจะแตกต่างกนัท่ีหน่วยของอาคารท่ีรับผดิชอบ ส านกังานแต่ละจงัหวดัก็จะเหมือนการ
จ าลองงานมาจากส านกังานใหญ่ ในส านกังานใหญ่จะมีการแบ่งงานออกเป็นฝ่าย เช่น บญัชีลูกหน้ี 
การเงิน การขาย งบประมาณ ติดตามหน้ี และฝ่ายท่ีดูแลก ากบัส านกังานเคหะชุมชนตามจงัหวดั 
ต่าง ๆ ฯลฯ 
 ส าหรับบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ต าบลทบัมา อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง เร่ิมด าเนินการ
ก่อสร้าง 27 ตุลาคม 2549 มีงบประมาณในการก่อสร้าง 174,890,000 บาท มีลกัษณะเป็นบา้นแถว 2 
ชั้น ขนาด 15 ตารางวา จ านวน 326 หน่วย ด าเนินการก่อสร้างแลว้เสร็จเม่ือเดือน กรกฎาคม 2552 
และส่งมอบอาคารใหผู้อ้ยูอ่าศยัวนัท่ี 15 พฤศจิกายน 2552 มีการท าสัญญาจะซ้ือจะขายทั้งหมด 317 
หน่วย จ านวนอาคารวา่ง 4 หน่วย และมีจ านวนผูอ้ยูอ่าศยั 300 หน่วย โดยมีการขออนุมติัสินเช่ือจาก
ธนาคารออมสิน สาขาเนินพระ จ านวน 275 หน่วย และช าระเงินสดจ านวน 42 หน่วย โดยมีบริษทั
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ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั รับบริหารชุมชนแบบบูรณาการ และจากสภาวะตลาดในปัจจุบนั 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรยงัมีราคาต ่าจึงยงัมีความตอ้งการส าหรับประชาชน ผูมี้รายไดน้อ้ย 
 บริษทั ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั เป็นบริษทัรับบริหารชุมชน ซ่ึงมีขอบเขตและ
รายละเอียดการจา้งบริหารชุมชนเอ้ืออาทรแบบบูรณาการ 4 กิจกรรม ประกอบดว้ย 
 1.  การปฏิบติังานดา้นกายภาพและส่ิงแวดลอ้ม 
  1.1  งานรักษาความสะอาด 
  1.2  งานรักษาความปลอดภยั 
  1.3  งานควบคุมและดูแลระบบสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
  1.4  งานดูแลรักษาทรัพยสิ์นชุมชน 
  1.5  งานบริหารจดัการส านกังาน    
 2.  การปฏิบติังานดา้นการบริหารสัญญาจดัประโยชน์ทรัพยสิ์นชุมชน และธุรกิจชุมชน 
  2.1  บริหารคู่สัญญาจดัประโยชน์ 
  2.2  กรณีตอ้งเก็บเงินตามท่ีไดรั้บมอบหมายจากการเคหะแห่งชาติ 
  2.3  กรณีท่ีสัญญาจดัประโยชน์ก าหนดให้เรียกเก็บ ค่าไฟฟ้า น ้าประปา และค่าเก็บ
ขยะ ผูรั้บบริหารชุมชนสามารถเรียกเก็บค่าใชจ่้ายดงักล่าว 
  2.4  ด าเนินการตามวธีิการบริหารคู่สัญญาจดัประโยชน์ท่ีผูรั้บบริหารเสนอ 
  2.5  จดัท าขอ้มูลทรัพยสิ์นของชุมชนทุกประเภทตามรายการทรัพยสิ์นชุมชน 
 3.  การปฏิบติังานดา้นการพฒันาคุณภาพชีวิตของสมาชิกในชุมชน และการสร้าง
วฒันธรรมเอ้ืออาทร 
 4.  การปฏิบติังานดา้นการบริหารลูกหน้ี 
  4.1  กรณีผูไ้ดสิ้ทธิท าสัญญาจะซ้ือจะขายกบัธนาคาร 
  4.2  กรณีผูไ้ดสิ้ทธิท าสัญญาเช่าซ้ือกบัการเคหะแห่งชาติ  
 ส านกังานเคหะชุมชนระยอง ตั้งอยูท่ี่ หมู่ 2 ต าบลทบัมา อ าเภอเมือง จงัหวดัระยอง  
ใชเ้ป็นท่ีท าการของส านกังานดูแลชุมชน เป็นอาคารชั้นเดียว เพื่ออ านวยความสะดวก และ
ใหบ้ริการแก่ผูเ้ช่าซ้ือภายในโครงการจดัสร้างไวใ้นท่ีดินตอนหนา้โครงการวตัถุประสงค ์
ในการจดัตั้ง เพื่อจดัสร้างท่ีอยูอ่าศยัส าหรับผูมี้รายไดน้อ้ย ปานกลาง และปานกลางค่อนขา้งสูง 
เพื่อแกไ้ขปัญหาการขาดแคลนท่ีอยูอ่าศยัของประชาชนในเขตเมืองภูมิภาค ตามแผนพฒันา 
ท่ีอยูอ่าศยัของการเคหะแห่งชาติชุดท่ี 5 ภายใตแ้ผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 7  
(พ.ศ. 2535-2539) 
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ดนยั ศรนคร (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจของผูช้ื้อบา้นจดัสรร  
บริษทั เอ็น. ซี. เฮา้ส์ซ่ิง จ ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัสรุปไดด้งัน้ี 
 1.  ความพึงพอใจของผูซ้ื้อบา้นจดัสรร บริษทั เอ็น.ซี.เฮา้ส์ซ่ิง จ ากดั (มหาชน) พบวา่
ความพึงพอใจของผูซ้ื้อบา้นจดัสรรบริษทั เอน็.ซี. เฮา้ส์ซ่ิง จ ากดั (มหาชน) ดา้นผลิตภณัฑส่์วนใหญ่
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง ความพึงพอใจดา้นราคาส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่น
ระดบัปานกลาง ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจ าหน่ายส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
ปานกลางความพึงพอใจดา้นส่งเสริมการตลาดส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก  
ความพึงพอใจดา้นการบริการสาธารณูปโภคบา้นจดัสรรส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง 
 2.  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูซ้ื้อบา้นจดัสรรบริษทั เอน็.ซี. เฮา้ส์ซ่ิง
จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจ าหน่าย  
ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด และปัจจยัการบริการสาธารณูปโภคบา้นจดัสรร 
 3.  ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ เพศ สถานภาพสมรส อาย ุระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือนและจ านวนสมาชิกในครอบครัวของผูซ้ื้อบา้นจดัสรรบริษทั เอ็น.ซี.เฮา้ส์ซ่ิง จ ากดั
(มหาชน) มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ส่วนอาชีพของผูซ้ื้อบา้นจดัสรร บริษทั เอ็น.ซี.เฮา้ส์ซ่ิง
จ ากดั (มหาชน) มีความพึงพอใจแตกต่างกนั 
 สรุปผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ปัญหาผูพ้กัอาศยัทาวเฮา้ส์ ไดแ้ก่ ปัญหาเร่ืองระบบ
บ าบดัน ้าเสีย น ้าประปา ระบบถนน ระบบการก่อสร้างไม่ไดม้าตรฐาน ระบบสาธารณูปโภค  
ระบบสาธารณูปการ และการบริการหรือการขายไม่มีคุณภาพ ส่วนความตอ้งการของผูพ้กัอาศยั 
ไดแ้ก่ ตอ้งการสภาพแวดลอ้ม และตอ้งการความปลอดภยัสูง สาธารณูปโภคท่ีครบครัน  
แบบบา้นสวยงามและตอ้งการความประทบัใจในการบริการจากพนกังาน 
 ณรงค ์หงษแ์กว้ (2548) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อการจดัการและ 
การบริการของห้องปฏิบติัการฟิสิกส์ทัว่ไปภาควชิาฟิสิกส์ คณะวทิยาศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น
ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจในการจดัการและการบริการของหอ้งปฏิบติัการฟิสิกส์ พื้นฐาน
ของนกัศึกษาเป็นดงัน้ี  
 1.  ดา้นการบริการทัว่ไปในห้องปฏิบติัการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.76, SD = 0.85) 
 2.  ดา้นเคร่ืองมืออุปกรณ์การทดลอง อยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.76, SD = 0.65) 3)  
ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้มในหอ้งปฏิบติัการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.91, SD = 0.79) 4) 
ดา้นการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี ในหอ้งปฏิบติัการอยูใ่นระดบัมาก ( X = 4.07, SD = 0.79) 
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 บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548) ศึกษาเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพบริการของส านกั 
หอจดหมายเหตุแห่งชาติ มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินคุณภาพบริการของส านกัหอจดหมายเหตุ
แห่งชาติและศึกษาเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัระดบับริการท่ีไดรั้บจริงของคุณภาพบริการ 
5 ดา้นคือดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือของบริการ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะเก่ียวกบั
คุณภาพบริการของส านกัหอจดหมายเหตุแห่งชาติ โดยใชก้รอบแนวคิดของเคร่ืองมือ SERVQUAL
และ Lib QUAL มาประยกุตใ์ช ้เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม กลุ่มประชากรท่ี
ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ นกัศึกษา อาจารย/์ นกัวจิยั และนกัวชิาการ ผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์
ผลการวจิยั พบวา่ ผูใ้ชท้ ั้ง 3 กลุ่ม มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น ในระดบัมาก ส าหรับ
บริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ ผูใ้ชไ้ดรั้บบริการจริงในระดบัมาก 4 ดา้น โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด ไดแ้ก่
ดา้นสถานท่ีและส่ิงแวดลอ้ม และในระดบัปานกลาง 1 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพผลการ
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียในดา้นความคาดหวงัของผูใ้ชท้ ั้ง 3 กลุ่ม พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 
ทั้ง 5 ดา้น ส่วนบริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่ ไม่แตกต่างกนั 3 ดา้น และแตกต่างกนั 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 อนนัต ์เตชนวสิน (2548) การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการตกแต่ง
ภายในของบริษทั สเลคท ์ฟอร์มเฟอร์นิเจอร์และบุตร จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการตกแต่งภายในของบริษทัฯ และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการตกแต่งภายในของบริษทัฯ และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ จ าแนกตาม
ลกัษณะเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูล ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ของ บริษทั ฯ ท่ีมา
รับบริการระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ ถึง เดือนเมษายน 2551 เป็นจานวน 1,500 คน โดยก าหนดขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 316 ตวัอยา่ง อา้งอิงจากตารางส าเร็จรูปของ Taro Yamane ท่ีระดบั
นยัส าคญั 0.5 มีความคลาดเคล่ือน ร้อยละ 5 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 
เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 63.92) มีอายรุะหวา่ง 36-45 ปี (ร้อยละ 43.67) มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั 
(ร้อยละ 34.81) มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 81.33) มีสถานภาพการสมรสโสด (ร้อยละ 
50.95) และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 ถึง 40,000 บาท (ร้อยละ 41.14) ความพึงพอใจต่อการบริการ
ตกแต่งภายในของบริษทั ฯ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีลูกคา้มีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุด คือดา้นผลิตภณัฑ์ มีความพึงพอใจระดบัมาก ดา้นการจดัจา หน่าย มีความพึงพอใจระดบัมาก
ดา้นราคามีความพึงพอใจระดบัมาก ดา้นการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจระดบัมาก และดา้นส่งเสริม
การตลาด มีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ตามล าดบั และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ลูกคา้ท่ีมี
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เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพสมรส และรายได ้มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตกแต่งภายใน
ของบริษทัแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 การศึกษาไม่มีผลต่อ 
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตกแต่งภายในของบริษทัฯ ขอ้เสนอแนะควรรักษามาตรฐานคุณภาพ
ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา การจดัจ าหน่าย และการใหบ้ริการ และควรใหค้วามส าคญักบัการส่งเสริม
การตลาดมากข้ึน 
 กฤษดา สมบูรณ์ (2549) ศึกษาเร่ืองปัญหาและอุปสรรคในการด าเนินโครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรของการเคหะแห่งชาติ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาและรวบรวมปัญหาอุปสรรค ตลอดจนเสนอแนวทางแกไ้ขปัญหาในการด าเนินโครงการ 
บา้นเอ้ืออาทร ดงักล่าวซ่ึงในการศึกษาน้ีไดส้อบถามขอ้มูลจากบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัโครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรทุกฝ่ายในพื้นท่ีศึกษาคือ ในส่วนของเจา้หนา้ท่ีรัฐ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีการเคหะแห่งชาติ 
จ านวน 38 คน ในส่วนของผูป้ระกอบการไดแ้ก่ บริษทัรับเหมาก่อสร้าง ผูรั้บเหมาช่วงหรือ
ผูรั้บเหมายอ่ย ตลอดจนร้านคา้วสัดุก่อสร้าง จ านวน 42 คน ซ่ึงมีทั้งวศิวกร สถาปนิก ผูค้วบคุมงาน 
ช่างเทคนิค เจา้ของกิจการ พนกังาน รวมจ านวนกลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 80 คน เคร่ืองมือในการศึกษา
คือ แบบสอบถามมีทั้งปลายเปิดและปลายปิด ผลการศึกษาพบวา่ ในการด าเนินโครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรของการเคหะแห่งชาติ ส่วนใหญ่ปัญหาอุปสรรคท่ีพบมากจะเป็นปัญหาในดา้น 
การจดัการโครงการโดยเฉพาะประเด็นในเร่ืองระยะเวลาท่ีโครงการก าหนดไวส้ าหรับการก่อสร้าง
นอ้ยเกินไปไม่เหมาะสมกบัขั้นตอนการด าเนินการเป็นปัญหาท่ีพบมากท่ีสุด รองลงมาเป็นปัญหา
ดา้นงบประมาณ ซ่ึงมีความยุง่ยากและล่าชา้ในระเบียบและขั้นตอนการเบิกจ่ายงบประมาณ 
นอกจากน้ียงัพบปัญหาในการท างานของเจา้หนา้ท่ีรัฐ ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นปัญหาเก่ียวกบั 
ความเขา้ใจในกฎระเบียบ ขอ้บงัคบั และแนวทางการด าเนินโครงการของเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 
จ านวนเจา้หนา้ท่ีไม่เพียงพอต่องานและภารกิจของโครงการ ส่วนในดา้นอ่ืน ๆ พบปัญหา 
บา้งเล็กนอ้ย เช่นปัญหาเก่ียวกบัการติดต่อประสานงานหน่วยงานราชการในพื้นท่ี 
 แกว้มณี ก้ิงเงิน (2549) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรี 

มีวตัถุประสงคข์องการวจิยัเพื่อ ศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรี 

ตามประเภทผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ผูป่้วยใน และผูป่้วยนอก โดยมีกรอบแนวคิดท่ีมุ่งศึกษาคุณภาพ 

การใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดยประยกุตใ์ชแ้นวคิดของพาราซูราแมนและคณะ 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือประชาชนในเขตจงัหวดัลพบุรี ท่ีมารับบริการของโรงพยาบาลลพบุรี 

จ านวน 332 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ผลการวจิยัพบวา่ระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นในระดบัสูง เม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบวา่ 

ดา้นการสร้างความเช่ือมัน่ มีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการสูงท่ีสุด อยูใ่นระดบัสูงรองลงมาไดแ้ก่  
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ดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นความรวดเร็วหรือการตอบสนอง มีระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการต ่าท่ีสุด อยูใ่นระดบัปานกลาง การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลลพบุรีระหวา่งผูป่้วยในและผูป่้วยนอก พบวา่ โดยภาพรวมและดา้นการสร้าง 

ความเช่ือมัน่และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรีแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจไดด้า้นความรวดเร็ว 

หรือการตอบสนอง และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ผูป่้วยในและผูป่้วยนอก เห็นวา่ระดบัคุณภาพ 

การใหบ้ริการของโรงพยาบาลลพบุรีไม่แตกต่างกนั 
  สุริษา มาตยาบุญ (2549) ไดศึ้กษาวจิยัถึงเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
บริการทางการเงินผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาขอ้มูลทัว่ไป พฤติกรรม ความพึงพอใจ และปัญหา ขอ้เสนอแนะ 
ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ ของธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดั
เชียงใหม่ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจานวน 400 
ตวัอยา่ง ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ ขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการทางการเงินต่าง ๆ 
รวมถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทางการเงินผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการขาย และขอ้มูลปัญหาต่าง ๆ ในการใช้
บริการ พบวา่พฤติกรรมของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีความถ่ีในการใชบ้ริการจ านวน 3 คร้ัง
ใน 1 เดือน โดยใชบ้ริการดา้นฝาก-ถอนมากท่ีสุด จ านวนเงินด่วนเอทีเอม็ท่ีท ารายการถอนมากท่ีสุด 
คือ 1,000 บาท รายการช าระค่าบริการต่างๆ ท่ีท าผา่นเคร่ืองเอทีเอม็ของธนาคารกรุงไทยมากท่ีสุด 
คือ ช าระค่าบตัรเครดิต/ เงินกู ้ช่วงเวลาท่ีนิยมเลือกใชบ้ริการ คือ 8.00-12.00 น. และเหตุผลท่ีนิยม
เลือกใชบ้ริการ คือ ความสะดวกรวดเร็ว และพบวา่ความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑอ์ยูใ่น
ระดบัมากเน่ืองจากเคร่ืองเอทีเอม็ของธนาคารกรุงไทยมีขั้นตอนการใชง้านสะดวกรวดเร็ว 
ต่อการใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัปานกลางเน่ืองจากสถานท่ีตั้ง 
อยูใ่นแหล่งชุมชนใกลลู้กคา้ สะดวกต่อการใชบ้ริการ ปัจจยัดา้นราคามีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เน่ืองจากอตัราค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการต่างๆ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการขาย 
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง เหตุผลเน่ืองจากค าแนะน าจากพนกังานธนาคารเป็นหลกั 
และมีการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระดา้นลกัษณะส่วนบุคคลและสังคม (เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได)้ ท่ีมีต่อความพึงพอใจดว้ย อีกทั้งยงัพบวา่ ปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดจาก
การใชบ้ริการคือ เคร่ืองเอทีเอม็ขดัขอ้งบ่อย และธนาคารควรปรับปรุงระบบใหพ้ร้อมท างาน
ตลอดเวลาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการใหดี้ท่ีสุด 
 



33 

 นนัทนา ภทัรพงศส์ันต ์(2550) ไดศึ้กษาเร่ือง การศึกษาความคาดหวงั ความตอ้งการ 
ท่ีอยูอ่าศยัในแต่ละช่วงชีวิตของผูป้ระกอบอาชีพในวชิาชีพ 5 แขนง แพทย ์วศิวกร สถาปนิก 
นกักฎหมาย และนกัการบญัชีและการเงิน การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความตอ้งการ 
ท่ีอยูอ่าศยัในลกัษณะต่าง ๆ ในแต่ละช่วงชีวติของบุคคลท่ีประกอบอาชีพในปัจจุบนัเป็น แพทย ์
วศิวกรสถาปนิก นกักฎหมาย และนกัการบญัชีและการเงิน ท่ีมีอายตุั้งแต่ 25 ปีข้ึนไป ตลอดจน
ศึกษาถึงทศันคติ พฤติกรรม และปัจจยัท่ีใชใ้นการพิจารณาเลือกท่ีอยูอ่าศยั และความคาดหวงั 
ในเร่ืองท่ีอยูอ่าศยั เม่ือบุคคลเหล่าน้ีถึงวยัท่ีตอ้งลดปริมาณการท างานลงประชากรท่ีไดจ้ากการศึกษา
ทั้งหมด 750 ราย จ าแนกตามประเภทของอาชีพในปัจจุบนั 5 สาขาวชิาชีพ ๆ ละ 150 ราย ในการวจิยั
น้ีตั้งสมมติฐานไว ้3 ลกัษณะคือ 
 1.  กลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 สาขาวชิาชีพนั้น ณ ช่วงเวลาหน่ึงของชีวติน่าจะมีความแตกต่าง 
ในเร่ืองของรสนิยมในการเลือกประเภทท่ีอยูอ่าศยั ในการเลือกรูปแบบของท่ีพกัและการตกแต่ง
ภายในและในเร่ืองราคาค่าก่อสร้างท่ีพกัอาศยั 
 2.  ปัจจยัท่ีใชใ้นการเลือกท่ีอยูอ่าศยัของกลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 สาขาวชิาชีพ น่าจะ 
แตกต่างกนัและ 
 3.  ความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัเม่ือกลุ่มเป้าหมายทั้ง 5 สาขาวชิาชีพถึงวยัท่ีตอ้งลดปริมาณ
การท างานลง น่าจะแตกต่างกนั ผลการศึกษาพบวา่ สมมติฐานทุกขอ้เป็นจริง นอกจากน้ีการศึกษา
พบวา่บุคคลเหล่าน้ีเกือบ 8 ใน 10 ราย ยงัไม่คิดวา่ท่ีพกัอาศยัในปัจจุบนัคือบา้นท่ีตนเองคาดหวงัวา่
อยากได ้ซ่ึงเหตุผลส่วนใหญ่เป็นเพราะขนาดบา้นและขนาดท่ีดินยงัเล็กและคบัแคบเกินไป  
ไม่สามารถจะมีพื้นท่ีสีเขียวตามตอ้งการได ้กลุ่มบุคคลน้ีส่วนใหญ่อยากไดบ้า้นเด่ียวท่ีตนเอง 
มีส่วนในการออกแบบบา้นเอง โดยสร้างบนเน้ือท่ีประมาณ 150 ตารางวา ตั้งอยูใ่นเขตชานเมือง
กรุงเทพมหานคร โดยรูปทรงของบา้นเป็นแบบเรียบ ๆ เนน้ประโยชน์การใชส้อยเป็นส าคญัและตั้ง
งบประมาณค่าก่อสร้างเฉพาะตวัอาคารระหวา่ง 1-3 ลา้นบาท ปัจจยัส าคญัในการเลือกท่ีพกัอาศยันั้น
คือ การเลือกท าเลท่ีตั้งท่ีตอ้งเดินทางไปท างานสะดวกและอยูใ่นสภาพแวดลอ้มท่ีดี ทั้งในเร่ือง
นิเวศน์วทิยาและเพื่อนบา้น บุคคลเหล่าน้ีคิดวา่ตนเองจะลดปริมาณการท างานลงเม่ือมีอายปุระมาณ 
50 ปี และเม่ือถึงเวลานั้นตนเองตอ้งการใชชี้วติอยูใ่นต่างจงัหวดั หรือชานเมืองกรุงเทพมหานคร 
 พีระพร สุภาวฒัน์ (2550) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองแนวทางการบริหารจดัการท่ีอยูอ่าศยั
ประเภทอาคารชุด: ความสัมพนัธ์ระหวา่งสภาพการณ์จริงและความคาดหวงัของผูใ้ชอ้าคาร โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพการณ์จริงและความคาดหวงัของผูท่ี้อยูอ่าศยัในอาคารชุด และศึกษา
การปฏิบติังานของฝ่ายบริหารอาคาร โดยท าการสอบถามจากผูท่ี้อยูอ่าศยัในอาคารชุดและสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารอาคารเก่ียวกบัแนวทางการบริหารอาคาร จากผลการศึกษา พบวา่ ผูอ้ยูอ่าศยัมีระดบั 
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ความพึงพอใจในสภาพการณ์จริงทางกายภาพปานกลางถึงมากท่ีสุด และมีระดบัความคาดหวงัให้
ปรับปรุงนอ้ยท่ีสุดถึงปานกลาง เพราะผูอ้ยูอ่าศยัส่วนใหญ่ทราบถึงขอ้จ ากดัในการปรับปรุงหรือ
เปล่ียนแปลงลกัษณะทางกายภาพของอาคาร 
 วรพจน์ พนาช่ืนวงศส์กุล (2550) ไดท้  าการศึกษาล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่าง ๆ  
ในการเลือกท าเลท่ีอยูอ่าศยัของผูท่ี้มีสถานท่ีท างานตั้งอยูใ่นเขตบางรัก กรุงเทพมหานคร  
ผลการศึกษา พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างกนัในเร่ืองเพศ อาย ุสถานภาพการสมรส จ านวน
สมาชิกในบา้น จ านวนบุตร และการมีท่ีอยูอ่าศยัท่ีใชพ้กัในวนัท างานและวนัหยดุเป็นท่ีเดียวกนั 
หรือต่างท่ีกนั ใหล้ าดบัความส าคญักบัปัจจยัในการเลือกท าเลท่ีอยูอ่าศยัไม่แตกต่างกนั  
โดยใหค้วามส าคญักบัปัจจยัเร่ืองการเดินทางเขา้ถึง CBD มากท่ีสุด ขณะท่ีใหค้วามส าคญักบัปัจจยั
เร่ืองสภาพแวดลอ้มและขนาดพื้นท่ีเป็นล าดบัรองลงมาแต่ใกลเ้คียงกนั อยา่งไรก็ตาม ปัจจยัเร่ือง 
การเดินทางเขา้ถึง CBD จะมีความส าคญัลดลง ถา้ครัวเรือนมีรายไดสู้งข้ึนและใชร้ถยนตเ์ป็น
พาหนะในการเดินทาง โดยครัวเรือนกลุ่มน้ีจะหนัไปใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นขนาดท่ีอยูอ่าศยั
เพิ่มข้ึน นอกจากน้ียงัพบวา่ค่าใชจ่้ายในการเดินทางจะแปรผนัตามระยะทาง ขณะท่ีค่าเช่าหรือราคา
ท่ีอยูอ่าศยัจะแปรผกผนักบัระยะทาง 
 กรรณรัตน์ วทิยากิตติพงษ ์(2551) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ 
การใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตนนทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตนนทบุรี  
(2) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดั 
เขตนนทบุรี จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาในสังกดั 
เขตนนทบุรี จ านวน 393 ตวัอยา่ง ผลการวจิยั พบวา่ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ในระดบัมาก ดา้นท่ีมีความพึงพอใจท่ีสุด คือ ดา้นการรับประกนั รองลงมา ดา้นความเช่ือถือและ
ไวว้างใจ ดา้นความเอาใจใส่และมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง 2 ดา้น คือ ดา้นการตอบสนอง 
และดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัได ้โดยดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดมี้ความพึงพอใจดา้นมีระบบบริการ 
ท่ีทนัสมยัสูงสุด ดา้นการรับประกนั ดา้นความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาดสูงสุด 
ดา้นความเอาใจใส่มีความพึงพอใจ ดา้นการใหเ้กียรติและใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้สูงสุด และผล 
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ มีผลต่อ
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตนนทบุรี ท่ีต่างกนั และ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ระยะเวลาการใชบ้ริการ และประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ มีผลต่อ
ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขตนนทบุรี ท่ีต่างกนั  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 วไิลพร เยย้กระโทก (2551) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝาก
ของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตจงัหวดันครสวรรค ์การวิจยัคร้ังน้ีเพื่อศึกษา (1) ความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตจงัหวดันครสวรรค ์และเพื่อ  
(2) เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพบริการการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตจงัหวดั
นครสวรรค ์จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ ตามล าดบั กลุ่มตวัอยา่งคือ
ลูกคา้ท่ีฝากเงินไวก้บัธนาคารออมสิน เขตจงัหวดันครสวรรค ์จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบวา่  
(1) ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตจงัหวดันครสวรรค ์
โดยใชเ้กณฑก์ารประเมินคุณภาพในการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้การตอบสนองลูกคา้ การใหค้วามมัน่ใจแก่ลูกคา้ การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
สรุปไดว้า่ มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝาก โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(2) ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคาร 
ออมสิน เขตจงัหวดันครสวรรค ์ระหวา่ง เพศ อาย ุการศึกษา รายไดต่้อเดือน และอาชีพ  
มีความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 อรุณี ใจค า (2554) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
ตูเ้อทีเอม็ของ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัล าปาง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
ท่ีเลือกใชบ้ริการตูเ้อทีเอม็ของลูกคา้ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  
ในการวเิคราะห์มีการใชท้ฤษฎีอุปสงค ์แนวคิดส่วนประสมทางการตลาด และทฤษฎีความพึงพอใจ
มาช่วยในการวเิคราะห์ ซ่ึงมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งโดยสุ่มแบบบงัเอิญจานวน 400 
ตวัอยา่ง ซ่ึงใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล พบวา่ในดา้นพฤติกรรมนั้น
ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีบตัรเอทีเอม็จ านวน 1 บตัร ซ่ึงใชบ้ริการเฉล่ีย1-3 คร้ัง/ เดือน มีระยะเวลา 
การใชบ้ริการไม่เกิน 1 ปี เหตุผลท่ีเลือกใชส่้วนใหญ่เน่ืองมาจากการใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
ท าการทุกวนั บริการท่ีใชม้ากท่ีสุด คือ การถอนเงิน ส่วนใหญ่ใชบ้ริการท่ีหา้งสรรพสินคา้/ ร้านคา้ 
ในการท าธุรกรรมจ านวนเงินเฉล่ียต่อคร้ังส่วนใหญ่ไม่เกิน 3,000 บาท ค่าธรรมเนียมไม่เกิน 20 บาท 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการตูเ้อทีเอม็ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในรูปแบบการให้บริการท่ีใช้
งานไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น ไม่ตอ้งเสียเวลาไปธนาคาร ตูเ้อทีเอ็มหาไดง่้าย การลดค่าธรรมเนียม บริการ
รวดเร็วของพนกังาน มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี มีความสะดวกรวดเร็ว ท ารายการถูกตอ้งแม่นย  า  
มีกลอ้งวงจรปิด มีแสงสวา่งเพียงพอ และส่วนใหญ่จะให้ความส าคญัปัจจยัดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นกายภาพในเกณฑ์มาก อีกทั้งผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 
ในรูปแบบการใหบ้ริการของธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย อตัราค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรม 



36 

ท่ีถูกกวา่ จ านวนตูเ้อทีเอม็เพียงพอต่อความตอ้งการ มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 
ขั้นตอนในการใชบ้ริการรวดเร็ว ตั้งอยูใ่กลท่ี้พกั ท่ีท างาน สถานศึกษาเป็นอนัดบัแรกของปัจจยั 
แต่ละดา้น 
 อุษา ใหญ่ไลบ้าง (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานใน
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาและความพึงพอใจของขา้ราชการครู โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ  
(1) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1  
(2) ความพึงพอใจของขา้ราชการครูในเขตส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1  
(3) ความแตกต่างดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม 
เขต 1 (4) ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา
นครปฐม เขต 1 กบัความพึงพอใจของขา้ราชการครู กลุ่มตวัอยา่ง คือ สถานศึกษาในสงักดัเขตพื้นท่ี
การศึกษาเขต 1 จ านวน 104 คน เคร่ืองมือท่ีใชก้ารวจิยัคือ แบบสอบถาม ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพ
การใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา เขต 1 โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบั
มาก ความพึงพอใจของขา้ราชการครูในสังกดัส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา เขต 1 โดยรวมและ 
รายดา้นอยูใ่นระดบัมาก ความแตกต่างดา้นคุณภาพการให้บริการของกลุ่มงานในส านกังาน 
เขตพื้นท่ีการศึกษานครปฐม เขต 1พิจารณาความแตกต่างดา้นคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนก 
ตามอ าเภอ โดยรวมและรายดา้นไม่แตกต่างกนั พิจารณาดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ าแนก 
ตามขนาดโรงเรียนโดยรวมแตกต่างกนั และเม่ือจ าแนกเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการให้บริการ 
อยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการท่ีมีความกา้วหนา้มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05 พิจารณาความแตกต่างดา้นคุณภาพการใหบ้ริการจ าแนกตามต าแหน่งหนา้ท่ี 
ในสถานศึกษา โดยรวมไม่มีความแตกต่างกนั แต่รายดา้นการใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 
มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และคุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงาน 
ในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษากบัความพึงพอใจของขา้ราชการครูมีความสัมพนัธ์กนัในระดบัมาก 
ทั้งโดยรวมและรายดา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.01 
 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์ 
เพื่อศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั 
กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ด าเนินการศึกษาคน้ควา้ตามความมุ่งหมาย 
ท่ีก าหนดไว ้โดยมีวธีิตามล าดบั ดงัน้ี   
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใช ้
 6.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาซ้ือโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  
หมู่ 2 ต าบลทบัมา อ าเภอเมืองระยอง จงัหวดัระยอง จ านวน 317 หน่วย และตอบแบบสอบถาม
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 โดยใชสู้ตรการค านวณของ Yamane (1973) ท่ีระดบั 
ความเช่ือมัน่ 95% ความคลาดเคล่ือน 5%  
 กำรใช้สูตรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง  
 เม่ือ  n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง                               
              N =  จ านวนหน่วยประชากร   
                  e =  ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มท่ียอมรับได ้
    n =                      N 
                    1 + N (e) 2 
 โดย   n =  จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
    N =  จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
                     e =  ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้ 
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 แทนค่า   n =               317 
               1 + 317 (.05)2 
     n =              177   คน 
 
 ดงันั้น กลุ่มตวัอยา่งของลูกคา้ท่ีอาศยัในโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 มีจ  านวน 
177 คน 
 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 จากการค านวณกลุ่มตวัอยา่งคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งท่ีไม่ค  านึงถึงความน่าจะเป็น
แบบบงัเอิญ  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง 
ระยะ 2 แบ่งเป็น 2 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 5 ขอ้ 
โดยสอบถาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้เป็นแบบปลายปิด (Close ended question) 
ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด 
 ตอนท่ี 2  แบบสอบถามความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ในดา้นกายภาพ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
เป็นแบบปลายปิด (Close ended question) จ านวน 20 ขอ้ โดยแต่ละค าถามจะมีระดบัความคิดเห็น  
4 ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 
 ส าหรับเกณฑก์ าหนดระดบัความคิดเห็น ซ่ึงแบ่งออกเป็น 4 ระดบั ดงัน้ี 
   4   หมายถึง  มากท่ีสุด 
   3  หมายถึง  มาก 
   2  หมายถึง  นอ้ย 
   1  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
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กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 แบบสอบถามฉบบัน้ี ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนตามล าดบัขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
 1.  ศึกษาแนวคิด และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการ น ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใหใ้ชเ้ป็นแนวทางใน
การสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
บริษทั ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั และตรวจสอบแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ 
จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ และน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่  
  3.1  นางรัชนีกร บุญรัตน์ ต าแหน่ง หวัหนา้ส านกังานเคหะชุมชนระยอง 
  3.2  นางสาวฉววีรรณ รักมิตร ต าแหน่ง ผูจ้ดัการบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั  
  3.3  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ต าแหน่ง ผูอ้  านวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
 ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try-out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 30 ชุด เพื่อหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยการหาความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้อง
แบบสอบถามเท่ากบั 0.91 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูล 
คร้ังต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้จิยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีขั้นตอน ดงัน้ี 
 1.  ขอหนงัสือจากวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพาถึงหวัหนา้ส านกังาน 
เคหะชุมชนระยอง เพื่อเก็บขอ้มูลหาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
 2.  การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ 
ท่ีอยูอ่าศยัในโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 หมู่ 2 ต าบลทบัมา อ าเภอเมืองระยอง  
จงัหวดัระยอง ดว้ยตวัเอง 



40 

 3.  ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ีไดส่้งแบบสอบถามเพื่อถามผูอ้ยูอ่าศยัในโครงการ
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ  านวน 177 ชุด ไดรั้บกลบัคืนมาจ านวน 177 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์
โดยมีบุคลากรของบริษทัทองทศ แมนแนจเมน้ท ์จ ากดั รับบริหารชุมชนแบบบูรณาการ  
บริการแจก-เก็บแบบสอบถาม และอ านวยความสะดวกในการตอบแบบสอบถามหากเกิดอุปสรรค
ต่าง ๆ เช่น ผูต้อบแบบสอบถาม อ่านหนงัสือไม่ออก มีปัญหาเร่ืองสายตา สูงอาย ุเป็นตน้ 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ี  แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน โดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
 สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ
วตัถุประสงค ์ดงัน้ี   
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้สถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แบ่งเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี  
1) ดา้นกายภาพ 2) ดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
4) ดา้นความไวว้างใจ 5) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ วเิคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (X ) 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)    
 3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 เน่ืองจากการวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งไม่ไดเ้ก็บขอ้มูลจากประชากรทั้งหมด จึงเลือกสถิติท่ีใชใ้นการ
วเิคราะห์ดงัน้ี 
  3.1  ใชส้ถิติ t-test ในกรณีท่ีตวัแปรตน้แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ แบ่งเป็นชาย และ
หญิง  
  3.2  ใชส้ถิติ One-way ANOVA กรณีท่ีตวัแปรตน้มีมากกวา่สองกลุ่ม ไดแ้ก่ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้และเม่ือพบความแตกต่างจึงทดสอบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD  
(Least significant difference) นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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เกณฑ์กำรแปลผล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย อา้งอิงจากคู่มือการท าปัญหาพิเศษ
ส าหรับนิสิตหลกัสูตรมหาบณัฑิต วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา พ.ศ. 2556 ใชเ้กณฑ์
การแปลผลค่าเฉล่ียแบบอิงเกณฑ ์(Criterion reference) กรณีแบ่งเป็น 4 ระดบั ก าหนดค่าคะแนน
ของค าตอบไวแ้น่นอน คือ มากท่ีสุด มาก นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด ซ่ึงการหาค่าระดบัเกณฑ์การแปลผล  
โดยมีวธีิการ ดงันั้น 
 
 ช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น =      คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
                                                                   จ  านวนระดบัท่ีตอ้งการ 
        =     4 - 1 
                                                                                    4  
        =         0.75 
 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี   
 ค่าเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง มาก 
 ค่าเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง นอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยั ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ  าแนกตามตวัแปรอิสระ 
ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้วจิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ  านวน 177 คน  
ผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทั 
ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
 ตอนท่ี 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
 

สถานภาพส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
              ชาย 
              หญิง 

 
73 

104 

 
41.24 
58.76 

รวม 177 100 
2.  อาย ุ
              20-30 ปี 
              31-40 ปี 

 
27 
81 

 
15.25 
45.76 
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ตารางท่ี 4-1  (ต่อ) 
 

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

 
27 
81 
59 
10 

 
15.25 
45.76 
33.33 
5.65 

รวม 177 100 
3.  ระดบัการศึกษา     
             ประถมศึกษาปีท่ี 6 
             มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
             มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 
             อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) 
             ปริญญาตรีข้ึนไป 

 
17 
20 
49 
49 
42 

 
9.60 

11.30 
27.68 
27.68 
23.73 

รวม 177 100 
4.  อาชีพ 
             ธุรกิจส่วนตวั 
             รับจา้ง 
             พนกังานบริษทั 
             ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 
24 
32 

100 
21 

 
13.56 
18.08 
56.50 
11.86 

รวม 177 100 
5.  รายได ้
              ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
             10,000-20,000 บาท 
             20,001-30,000 บาท 
             30,001 บาทข้ึนไป 

 
22 

121 
28 
6 

 
12.43 
68.36 
15.82 
3.39 

รวม 177 100 
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 จากตารางท่ี 4-1  จ  านวนร้อยละของลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป 
พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.76 และเพศชายร้อยละ 41.24 มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี 
ร้อยละ 45.76 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 41-50 ปี ร้อยละ 33.33 อายรุะหวา่ง 20-30 ปี ร้อยละ 15.25 
และอายรุะหวา่ง 51 ปีข้ึนไป ร้อยละ 5.65 ตามล าดบั ศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. ร้อยละ 
27.68 ศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) ร้อยละ 27.68 รองลงมาคือ ศึกษาระดบั 
ปริญญาตรีข้ึนไป ร้อยละ 23.73 และศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 ร้อยละ 9.60 ตามล าดบั มีอาชีพ
พนกังานบริษทั ร้อยละ 56.50 รองลงมาคือ รับจา้ง ร้อยละ 18.08 ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 13.56 และ
อาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ ร้อยละ 11.86 ตามล าดบั มีรายได ้10,000-20,000 บาท  
ร้อยละ 68.36 รองลงมาคือ รายได ้20,001-30,000 บาท ร้อยละ 15.82 รายไดต้ ่ากวา่ 10,000 บาท 
ร้อยละ 12.43 และรายได ้30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 3.39 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการ 
ของบริษทัทองทศ แมนเนจเม้นท์ จ ากดั กรณศึีกษา: โครงการบ้านเอื้ออาทรระยอง ระยะ 2 
 
ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
     ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง  
     ระยะ 2 ในภาพรวมจ าแนกตามดา้น 
 
ความคิดเห็นของลูกค้าต่อการบริหารงาน X  SD แปลความ อนัดับ 
ดา้นกายภาพ 2.77 .48 มาก 2 
ดา้นความน่าเช่ือถือ 2.83 .48 มาก 1 
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 2.65 .49 มาก 5 
ดา้นความไวว้างใจ 2.71 .43 มาก 4 
ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 2.73 .42 มาก 3 

ภาพรวม 2.74 .38 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง 
ระยะ 2 พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั
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ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.74, SD = .38) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั อยูใ่นระดบัมาก  
ดา้นความน่าเช่ือถือเป็นอนัดบัท่ี 1 ค่าเฉล่ีย (X  = 2.83, SD = .48) รองลงมาคือ ดา้นกายภาพ  
มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.77, SD = .48) ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.73, SD = .42)  
ดา้นความไวว้างใจ มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.71, SD = .43) และดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.65, SD = .49)     
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
     ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
     บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นกายภาพ 
 

ด้านกายภาพ 
 

ระดบัความคดิเห็น 
X  SD แปลความ อนัดบั 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 
1.  ไฟฟ้าแสงสวา่งภายใน
โครงการมีความเหมาะสม 

63 
(35.59) 

102 
(57.63) 

10 
(5.65) 

2 
(1.13) 

3.28 .62 มากท่ีสุด 1 

2.  ถนนภายในโครงการมี
ความเหมาะสม 

8 
(4.52) 

104 
(58.76) 

61 
(34.46) 

4 
(2.26) 

2.66 .60 มาก 2 

3.  ภายในโครงการมี
สภาพแวดลอ้มท่ีดี 

2 
(1.13) 

106 
(59.89) 

61 
(34.46) 

8 
(4.52) 

2.58 .60 มาก 4 

4.  สาธารณูปโภคภายใน
โครงการท่ีดี 

2 
(1.13) 

105 
(59.32) 

64 
(36.16) 

6 
(3.39) 

2.58 .58 มาก 3 

ภาพรวม 2.77 .48 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-3  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นกายภาพพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อดา้นกายภาพในภาพรวม 
อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.77, SD = .48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ของระดบั
ความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อไฟฟ้าแสงสวา่งภายในโครงการมีความเหมาะสม 
เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย (X  = 3.28, SD = .62) รองลงมาคือ ลูกคา้มีระดบั 
ความคิดเห็นต่อถนนภายในโครงการมีความเหมาะสม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.66,  
SD = .60) ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อสาธารณูปโภคภายในโครงการท่ีดี อยูใ่นระดบัมาก  
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มีค่าเฉล่ีย (X = 2.58, SD = .58) และล าดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อภายในโครงการ
มีสภาพแวดลอ้มท่ีดี อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.58, SD = 60)   
 
ตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
     ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
     บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ด้านความน่าเช่ือถือ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 

1.  มีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

6 
(3.39) 

133 
(75.14) 

32 
(18.08) 

6 
(3.39) 

2.79 .55 มาก 4 

2.  พนกังานของบริษทัมี
ความสามารถในการตอบ
ขอ้มูลเบ้ืองตน้ 

7 
(3.95) 

134 
(75.71) 

30 
(16.95) 

3 
(3.39) 

2.80 .55 มาก 3 

3.  พนกังานของบริษทัมี
ความรู้ ความเขา้ใจในการ
บริหารโครงการ 

8 
(4.52) 

128 
(72.32) 

39 
(22.03) 

2 
(1.13) 

2.80 .52 มาก 2 

4.  พนกังานของบริษทั
รักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็น
อยา่งดี 

18 
(10.17) 

134 
(75.71) 

21 
(11.86) 

4 
(2.26) 

2.94 .56 มาก 1 

ภาพรวม 2.83 .48 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-4  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นความน่าเช่ือถือพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อดา้นความน่าเช่ือถือ
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.83, SD = .48) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ของระดบั
ความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัรักษาขอ้มูลของลูกคา้ 
เป็นอยา่งดี เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.94, SD = .56) รองลงมาคือ ลูกคา้ท่ีมี
ระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัมีความรู้ ความเขา้ใจในการบริหารโครงการ อยูใ่น 
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.80, SD = .52)  ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทั 
มีความสามารถในการตอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.80, SD = .55) และ
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ล าดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อมีความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้ อยูใ่น 
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.79, SD = .55) 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
     ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
     บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 
ด้านการตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้า 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 

1.  พนกังานของบริษทั
ตอบสนองต่อค าร้อง 
รวดเร็วทนัต่อความ
ตอ้งการ 

10 
(5.65) 

112 
(63.28) 

47 
(26.55) 

8 
(4.52) 

2.70 .64 มาก 3 

2.  ความสะดวกในการ
ติดต่อสอบถาม/ ส านกังาน/
โทรศพัท ์

27 
(15.25) 

88 
(49.72) 

58 
(32.77) 

4 
(2.26) 

2.78 .72 มาก 1 

3.  ใหข้อ้มูลเป็นประโยชน์
กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งชดัเจน 

6 
(3.39) 

126 
(71.19) 

43 
(24.29) 

2 
(1.13) 

2.77 .52 มาก 2 

4.  มีความพร้อมในการ
บริการ/ รปภ./ แม่บา้น/  
ช่างเทคนิค 

4 
(2.26) 

56 
(31.64) 

113 
(63.84) 

4 
(2.26) 

2.34 .56 นอ้ย 4 

ภาพรวม 2.65 .49 มาก  

  
 จากตารางท่ี 4-5  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็น
ต่อดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.65,  
SD = .49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ของระดบัความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อ
ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม/ ส านกังาน/ โทรศพัท ์เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  
(X  = 2.78, SD = .72) รองลงมาคือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อการใหข้อ้มูลเป็นประโยชน์ 
กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งชดัเจน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.77, SD = .52) ลูกคา้ท่ีมีระดบั 
ความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัตอบสนองต่อค าร้องรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ อยูใ่น 
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ระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.70, SD = .64) และล าดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อ
ความพร้อมในการบริการ/ รปภ./ แม่บา้น/ ช่างเทคนิค อยูใ่นระดบันอ้ย  มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.34,  
SD = .56)   
 
ตารางท่ี 4-6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
     ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท์ จ  ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
     บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ2  ดา้นความไวว้างใจ 
 

ด้านความไว้วางใจ 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 

1.  พนกังานของบริษทั
ใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดั
หมาย 

6 
(3.39) 

131 
(74.01) 

34 
(19.21) 

6 
(3.39) 

2.77 .56 มาก 3 

2.  ความสะดวก/ ปลอดภยั 
ในชีวติและทรัพยสิ์น 

4 
(2.26) 

63 
(35.59) 

102 
(57.63) 

8 
(4.52) 

2.36 .61 นอ้ย 4 

3.  พนกังานของบริษทัมี
ความสุภาพและใหบ้ริการ 
ท่ีดี 

11 
(6.21) 

119 
(67.23) 

45 
(25.42) 

2 
(1.13) 

2.79 .56 มาก 2 

4.  พนกังานของบริษทัมีการ
ประสานงานดา้นขอ้มูล
บริหารลูกหน้ีไดท้นัต่อเวลา 

10 
(5.65) 

148 
(83.62) 

15 
(8.47) 

4 
(2.26) 

2.93 .48 มาก 1 

ภาพรวม 2.71 .43 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-6  จ านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นความไวว้างใจพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อดา้นความไวว้างใจ 
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.71, SD = .43) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ของระดบั
ความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัมีการประสานงานดา้น
ขอ้มูลบริหารลูกหน้ีไดท้นัต่อเวลา เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.93, SD = .48) 
รองลงมาคือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัมีความสุภาพและใหบ้ริการท่ีดี  
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.79, SD = .56) ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของ
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บริษทัใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.77, SD = .56) และ
ล าดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อมีความสะดวก/ปลอดภยั ในชีวติและทรัพยสิ์น  
อยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.36, SD = .61)   
 
ตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ 
     ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
     บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
 

ด้านการเข้าถงึลูกค้า 
ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย 

1.  พนกังานของบริษทั
สามารถใหข้อ้มูลไดช้ดัเจน 

9 
(5.08) 

127 
(71.75) 

41 
(23.16) 

- 2.82 .50 มาก 2 

2.  การประชาสมัพนัธ์/  
การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร 
รวดเร็ว 

9 
(5.08) 

68 
(38.42) 

98 
(55.37) 

2 
(1.13) 

2.47 .61 นอ้ย 4 

3.  ความรวดเร็ว/  
ความชดัเจน ในการ
ใหบ้ริการลูกคา้ 

3 
(1.69) 

118 
(66.67) 

56 
(31.64) 

- 2.70 .50 มาก 3 

4.  พนกังานของบริษทัให้
ความส าคญัต่อลูกคา้ 

16 
(9.04) 

136 
(76.84) 

23 
(12.99) 

2 
(1.13) 

2.94 .51 มาก 1 

ภาพรวม 2.73 .42 มาก  

 
 จากตารางท่ี 4-7  จ  านวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้พบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นต่อดา้นการเขา้ถึงลูกคา้
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.73, SD = .42) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ของระดบั
ความคิดเห็น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้  
เป็นอนัดบั 1 อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.94, SD = .51) รองลงมาคือ ลูกคา้ท่ีมีระดบั 
ความคิดเห็นต่อพนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลไดช้ดัเจน อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย  
(X  = 2.82, SD = .50) ลูกคา้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นต่อความรวดเร็ว/ ความชดัเจน ในการใหบ้ริการ
ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.70, SD = .50) และล าดบัสุดทา้ย คือ ลูกคา้ท่ีมีระดบั 
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ความคิดเห็นต่อการประชาสัมพนัธ์/ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร รวดเร็ว อยูใ่นระดบันอ้ย มีค่าเฉล่ีย  
(X  = 2.47, SD = .61)   
 

ตอนที ่3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
     แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
 

เพศ จ านวน X  SD t Sig. 
ชาย 73 2.67 .31 -2.009 .046* 
หญิง 104 2.79 .41 
*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-8  การเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 พบวา่  
ค่า Sig. = .046* แสดงวา่ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของ 
บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
     ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง  
     ระยะ 2 จ าแนกตามอายขุองลูกคา้ 
 

อายุ X  SD 
20-30 ปี 2.73 .22 
31-40 ปี 2.70 .39 
41-50 ปี 2.75 .24 
51 ปีข้ึนไป 3.01 .90 
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 จากตารางท่ี 4-9  ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ าแนกตามอายขุองลูกคา้ พบวา่มีลูกคา้แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด
ช่วงอาย ุ51 ปีข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย (X  = 3.01, SD = .90) รองลงมาคือ ช่วงอาย ุ41-50 ปี มีค่าเฉล่ีย  
(X  = 2.75, SD = .24) ช่วงอาย ุ20-30 ปี มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.73, SD = .22) และช่วงอาย ุ31-40 ปี  
มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.70, SD = .39)  
 
ตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
       ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
       บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัช่วงอายขุองลูกคา้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3 
173 
176 

.84 
23.95 
24.79 

.28 

.14 
2.02 .113 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-10  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ของลูกคา้ในช่วงอายตุ่าง ๆ พบวา่ ลูกคา้ในช่วงอายท่ีุต่างกนั
มีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
      ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง  
      ระยะ 2 จ าแนกตามระดบัการศึกษาของลูกคา้ 
 

ระดับการศึกษา X  SD 
ประถมศึกษาปีท่ี 6 2.92 .70 
มธัยมศึกษาปีท่ี 3 2.86 .24 
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ตารางท่ี 4-11  (ต่อ) 
 

ระดับการศึกษา X  SD 
มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. 2.70 .39 
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) 2.74 .29 
ปริญญาตรีข้ึนไป 2.65 .28 

 
 จากตารางท่ี 4-11  ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ าแนกตามระดบัการศึกษาของลูกคา้ พบวา่มีลูกคา้แสดงความคิดเห็น
มากท่ีสุดมีการศึกษาระดบัประถมศึกษาปีท่ี 6 มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.92, SD = .70) รองลงมาคือ 
การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 3 มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.86, SD = .24) การศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า (ปวส.) มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.74, SD = .29) การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. มีค่าเฉล่ีย  
(X  = 2.70, SD = .39) และการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.65, SD = .28) 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
       ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา:  
       โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัระดบัการศึกษาของลูกคา้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

4 
172 
176 

1.27 
23.52 
24.79 

.32 

.14 
2.32 .058 

*p ≤ .05 
 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ของระดบัการศึกษา พบวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั
มีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั  
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ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
       ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง  
        ระยะ 2 จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้ 
 

อาชีพ X  SD 
นกัเรียน/ นกัศึกษา - - 
ธุรกิจส่วนตวั 2.96 .19 
รับจา้ง 2.70 .57 
พนกังานบริษทั 2.71 .33 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 2.68 .30 
เกษตรกร - - 

 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้ พบวา่มีลูกคา้แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด
มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.96, SD = .19) รองลงมาคือ อาชีพพนกังานบริษทั มีค่าเฉล่ีย 
(X  = 2.71, SD = .33) อาชีพรับจา้ง (X  = 2.70, SD = .57) และอาชีพขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.68, SD = .30)   
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
       ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา:  
       โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัอาชีพของลูกคา้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3 
173 
176 

1.36 
23.43 
24.79 

.45 

.14 
3.34 .021* 

*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-14  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ของอาชีพ พบวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั 
มีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้  า
การวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ต่อ ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-15  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
       คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้น 
       เอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ภาพรวมของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารงานทั้ง  
       5 ดา้น จ าแนกตามอาชีพของลูกคา้ 
 

อาชีพ X  
นักเรียน/
นักศึกษา 

ธุรกจิ
ส่วนตวั 

รับจ้าง 
พนักงาน
บริษัท 

ข้าราชการ/
พนักงาน
รัฐวสิาหกจิ 

เกษตรกร 

นกัเรียน/ นกัศึกษา - -      
ธุรกิจส่วนตวั 2.96  - .26* .25* .28*  
รับจา้ง 2.70   - -.02 .02  
พนกังานบริษทั 2.71    - .03  
ขา้ราชการ/ 
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

2.68     -  

เกษตรกร -      - 

 
 จากตารางท่ี 4-15  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบของ LSD (Least significant difference) พบวา่อาชีพต่าง ๆ ท่ีมีความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ไดแ้ก่   
 ลูกคา้ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพรับจา้ง 
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 ลูกคา้ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพพนกังานบริษทั  
 ลูกคา้ท่ีมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 

ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
       ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง  
       ระยะ 2 จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ X  SD 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 2.98 .44 
10,000-20,000 บาท 2.75 .36 
20,001-30,000 บาท 2.54 .29 
30,001 บาทข้ึนไป 2.62 .32 

 

 จากตารางท่ี 4-16  ผลการวเิคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็น
ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบวา่มีลูกคา้แสดงความคิดเห็นมากท่ีสุด 
มีรายไดต้  ่ากวา่10,000 บาท มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.98, SD = .44) รองลงมาคือ รายได ้10,000-20,000 บาท 
มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.75, SD = .36) รายได ้30,001 บาทข้ึนไป มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.62, SD = .32) และ
รายได ้20,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย (X  = 2.54, SD = .29 )   
 

ตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นของ 
       ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา:  
       โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 กบัรายไดต่้อเดือนลูกคา้ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

3 
173 
176 

2.58 
22.21 
24.79 

.86 

.13 
6.69 .000* 

 

*p ≤ .05 
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 จากตารางท่ี 4-17  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ของรายได ้พบวา่ลูกคา้ท่ีมีรายไดท่ี้ต่างกนัมีความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และไดท้  าการวเิคราะห์
เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิของ LSD ต่อ ไดผ้ลการวเิคราะห์ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-18  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ 
       คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้น 
       เอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ภาพรวมของความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการบริหารงานทั้ง  
       5 ดา้น จ าแนกตามรายได ้
 

รายได้ X  ต า่กว่า 10,000 บาท 
10,000-20,000 

บาท 
20,001-30,000 

บาท 
30,001 บาทขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท 2.98 - .24* .45* .37* 

10,000-20,000 บาท 2.75  - .21*. .13 

20,001-30,000 บาท 2.54   - -.08 

30,001 บาทข้ึนไป 2.62    - 

 
 จากตารางท่ี 4-18  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิการ
ทดสอบของ LSD (Least significant difference) พบวา่รายไดต่้อเดือนต่าง ๆ ท่ีมีความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 ไดแ้ก่   
 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,000-20,000 บาท 
 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท 
 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป  
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 ลูกคา้ท่ีมีรายได ้10,000-20,000 บาท มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั มากกวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายได ้20,001-30,000 บาท  
 
ตารางท่ี 4-19  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทั
ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทั
ทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้น
เอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั   

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4.  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ือ
อาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของ
บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ือ
อาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 
 



บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษา เร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจ
เมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: 
โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพ
บริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
จ าแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ใน 5 ดา้น คือ ดา้นกายภาพ  
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นความไวว้างใจ และ 
ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ จ  าแนกตามตวัแปรอิสระ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลกบัลูกคา้ท่ีอาศยัในโครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  ท่ีกลุ่มตวัอยา่ง 177 คน 
จากการค านวณโดยสูตร ของ Yamane (1973) สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ย
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบ t-test และวเิคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way ANOVA) น าเสนอผลการศึกษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจ
เมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัเป็น
เพศหญิง มากกวา่เพศชาย ส่วนใหญ่มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี ระดบัการศึกษา อยูใ่นระดบัมธัยมศึกษา
ปีท่ี 6/ ปวช. และ ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) อาชีพพนกังานบริษทั และรายได ้10,000-
20,000 บาท 
 ตอนที ่2  ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการของบริษัททองทศ แมนเนจเม้นท์ 
จ ากดั กรณศึีกษา: โครงการบ้านเอือ้อาทรระยอง ระยะ 2 
 ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
โดยเรียงล าดบัต่อไปน้ี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นกายภาพ และดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้นของความคิดเห็น พบวา่ ความคิดเห็นดา้นกายภาพในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
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เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ของความคิดเห็นพบวา่ ลูกคา้มีความคิดเห็นไฟฟ้าแสงสวา่งภายในโครงการ
มีความเหมาะสมเป็นอนัดบั 1 ในระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุด รองลงมาคือ ถนนภายในโครงการ 
มีความเหมาะสม และอนัดบัสุดทา้ยคือ ภายในโครงการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี ความคิดเห็น 
ดา้นความน่าเช่ือถือในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความไวว้างใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก   
 ตอนที ่3  การทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของ
บริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ  าแนกตาม
ขอ้มูลส่วนบุคคล พบวา่ 
 1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศแมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 2.  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ไม่แตกต่างกนั  
 3.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ไม่แตกต่างกนั  
 4.  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั . 05 
 5.  ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเร่ืองความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจ
เมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ผูว้จิยัขออภิปรายผลการวจิยั ดงัน้ี  
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 พบวา่โดยภาพรวม 
ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั อยูใ่นระดบัมาก  
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัอุษา ใหญ่ไลบ้าง (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของ 
กลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาและความพึงพอใจของขา้ราชการครู ผลการวจิยัพบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของกลุ่มงานในส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา เขต 1 โดยรวมและรายดา้น 
อยูใ่นระดบัมากงานวิจยัของแกว้มณี ก้ิงเงิน (2549) ศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาลลพบุรี ผลการวจิยัพบวา่ระดบัคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดย
ภาพรวมอยูใ่นในระดบัสูง และงานวจิยัของบุศยารัตน์ คู่เทียม (2548) ศึกษาเก่ียวกบัการประเมิน
คุณภาพบริการของส านกัหอจดหมายเหตุแห่งชาติ ผูป้ฏิบติังานดา้นประวติัศาสตร์ผลการวจิยั พบวา่ 
ผูใ้ชท้ ั้ง 3 กลุ่ม มีความคาดหวงัในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นในระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของ
ผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ส่ิงท่ีสร้างความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2) คือการท่ีบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั มีความพร้อมในการให้ขอ้มูลการบริการลูกคา้ และมีความสามารถในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิด
ขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ ภายในระยะเวลาท่ีเหมาะสมและรวดเร็วท่ีสุด จึงเกิดความคิดเห็นของลูกคา้ต่อ
คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2)  
ในระดบัมาก ซ่ึงสามารถอภิปรายเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 
  1.1  ดา้นกายภาพ ผลการศึกษาอยูใ่นระดบัมาก ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าว
ไดว้า่เพราะไฟฟ้าแสงสวา่งภายในโครงการมีความเหมาะสม ถนนภายในโครงการมีความเหมาะสม 
ภายในโครงการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี และสาธารณูปโภคภายในโครงการท่ีดี จึงเกิดความคิดเห็นของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง 
ระยะ 2)  
  1.2  ดา้นความน่าเช่ือถือ ผลการศึกษาอยูใ่นระดบัมาก ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยั
อาจกล่าวไดว้า่เพราะมีความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้ พนกังานของบริษทัมีความสามารถใน
การตอบขอ้มูลเบ้ืองตน้ พนกังานของบริษทัมีความรู้ ความเขา้ใจในการบริหารโครงการ และ
พนกังานของบริษทัรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี จึงเกิดความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพ
บริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2)  
  1.3  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ผลการศึกษาอยูใ่นระดบัมาก  
ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่เพราะพนกังานของบริษทัตอบสนองต่อค าร้อง รวดเร็ว
ทนัต่อความตอ้งการท่ีลูกคา้มาแจง้ความประสงค ์หรือร้องเรียนในเร่ืองท่ีไดรั้บความเดือดร้อน 
ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม/ ส านกังาน/ โทรศพัท ์ลูกคา้สามารถติดต่อไดส้ะดวก รวดเร็ว
ทนัต่อความตอ้งการทั้งท่ีส านกังาน ทั้งทางโทรศพัท ์ใหข้อ้มูลเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้ง
ชดัเจน และมีความพร้อมในการบริการ/ รปภ./ แม่บา้น/ ช่างเทคนิค มีรปภ.คอยตรวจตราโครงการ
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ทั้งกลางวนัและกลางคืน แม่บา้นกวาดถนนทางเทา้ ท าให้โครงการสะอาดเรียบร้อย ช่างเทคนิคท่ี
พร้อมใหค้วามช่วยเหลือเม่ือลูกคา้เกิดปัญหาในการแจง้ซ่อมต่าง ๆ จึงเกิดความคิดเห็นของลูกคา้ 
ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2)
  1.4  ดา้นความไวว้างใจ ผลการศึกษาอยูใ่นระดบัมาก ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจ
กล่าวไดว้า่เพราะพนกังานของบริษทัใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย ความสะดวก/ ปลอดภยั  
ในชีวติและทรัพยสิ์น พนกังานของบริษทัมีความสุภาพและใหบ้ริการท่ีดี และพนกังานของบริษทั 
มีการประสานงานดา้นขอ้มูลบริหารลูกหน้ีไดท้นัต่อเวลา บริษทัมีการติดตามทวงถามหน้ีคา้งช าระ
กบัลูกคา้โดยตรง ท าใหลู้กคา้ท่ีคา้งช าระไปติดต่อช าระค่าเช่าซ้ือบา้นไดท้นัต่อเวลา จึงท าใหไ้ม่มี
ลูกคา้ท่ีถูกธนาคารซ้ือคืนอาคาร จึงเกิดความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2)  
  1.5  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ ผลการศึกษาอยูใ่นระดบัมาก ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยั
อาจกล่าวไดว้า่เพราะพนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลไดช้ดัเจน การประชาสัมพนัธ์/ การแจง้
ขอ้มูลข่าวสาร รวดเร็ว ความรวดเร็ว/ ความชดัเจน ในการใหบ้ริการลูกคา้ และพนกังานของบริษทั
ใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ จึงเกิดความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั (โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2)  
 2.  การเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 จ  าแนกตามเพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ผลการวจิยั พบวา่ 
  2.1  เพศ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ในภาพรวมแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของอนนัต ์เตชนวสิน (2548) การศึกษา
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการตกแต่งภายในของบริษทั สเลคท ์ฟอร์มเฟอร์นิเจอร์และ
บุตร จ ากดั พบวา่ลูกคา้ท่ีมีเพศ มีระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตกแต่งภายในของบริษทั ฯ 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่เพศ
หญิงมีความละเอียดอ่อนและกลา้แสดงความคิดเห็นมากกวา่เพศชาย จึงอาจเป็นสาเหตุใหเ้พศหญิง
มีความคิดเห็นในคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา (โครงการ 
บา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2) มากกวา่เพศชาย 
  2.2  อาย ุลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรพจน์ พนาช่ืนวงศส์กุล (2550) ไดท้  าการศึกษาล าดบัความส าคญัของ
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ปัจจยัต่าง ๆ ในการเลือกท าเลท่ีอยูอ่าศยัของผูท่ี้มีสถานท่ีท างานตั้งอยูใ่นเขตบางรัก 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวา่ อายใุหล้ าดบัความส าคญักบัปัจจยัในการเลือกท าเลท่ีอยูอ่าศยั
ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัอาจกล่าวไดว้า่อายท่ีุต่างกนันั้น มีความคาดหวงักบั
คุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั ท่ีคลา้ยกนัคือ ตอ้งการใหบ้ริษทัช่วยแกไ้ข
ปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เม่ือเขา้มาติดต่อแลว้ไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการตรงตามวตัถุประสงค ์และ
ไดรั้บการบริการท่ีดี ในส่วนการวดัระดบัความคิดเห็นของอายท่ีุต่างกนั จึงไม่เกิดความคิดเห็น 
ท่ีแตกต่างกนั 
  2.3  ระดบัการศึกษา ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ
ของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  
ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของดนยั ศรนคร (2547) ไดศึ้กษาเร่ือง ศึกษา 
ความพึงพอใจของผูช้ื้อบา้นจดัสรรบริษทั เอน็. ซี. เฮา้ส์ซ่ิง จ ากดั (มหาชน) พบวา่ ระดบัการศึกษา 
ของผูซ้ื้อบา้นจดัสรรบริษทั เอน็.ซี. เฮา้ส์ซ่ิง จ ากดั (มหาชน) มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั  
ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่ลูกคา้ท่ีจบการศึกษาในระดบัท่ีต่างกนันั้น  
มีความคาดหวงักบัคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั ท่ีคลา้ยกนัคือ ตอ้งการให้
บริษทัช่วยแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน เม่ือเขา้มาติดต่อแลว้ไดรั้บส่ิงท่ีตนเองตอ้งการตรงตาม
วตัถุประสงค ์และไดรั้บการบริการท่ีดี ในส่วนการวดัระดบัความคิดเห็นของระดบัการศึกษา 
ท่ีต่างกนั จึงไม่เกิดความคิดเห็นท่ีแตกต่างกนั 
  2.4  อาชีพ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ในภาพรวมแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของกรรณรัตน์ วทิยากิตติพงษ ์(2551) 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดัเขต
นนทบุรี พบวา่ อาชีพมีผลต่อความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกดั
เขตนนทบุรี ท่ีต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของผูท้  าวจิยัอาจกล่าว
ไดว้า่อาชีพธุรกิจส่วนตวัมีความคิดเห็นแตกต่างไปจากอาชีพรับจา้ง พนกังานบริษทั และขา้ราชการ/
พนกังานรัฐวสิาหกิจ เน่ืองจากกลุ่มอาชีพรับจา้ง พนกังานบริษทั และขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ เป็นกลุ่มอาชีพท่ีมีความรู้ ความสามารถ กลา้แสดงความคิดเห็นและคาดหวงัการบริการ
ไวสู้งกบัคุณภาพการบริการ จึงท าใหเ้กิดความคิดเห็นแตกต่างกนั 
  2.5  รายได ้ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ 
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ในภาพรวมแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวไิลพร เยย้กระโทก (2551) 
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การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในคุณภาพการบริการเงินฝากของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตจงัหวดั
นครสวรรค ์พบวา่ อาชีพของลูกคา้ธนาคารออมสิน เขตจงัหวดันครสวรรคมี์ความพึงพอใจใน
คุณภาพการบริการเงินฝากท่ีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ในความคิดเห็นของ
ผูท้  าวจิยัอาจกล่าวไดว้า่รายไดต้  ่ากวา่ 10,000 บาท มีความคิดเห็นแตกต่างไปจากรายได ้10,000-
20,000 บาท รายได ้20,001-30,000 บาท รายได ้30,001 บาทข้ึนไป และรายได ้10,000-20,000 บาท 
มีความคิดเห็นแตกต่างไปจากรายได ้20,001-30,000 บาท เน่ืองจากกลุ่มท่ีมีรายไดไ้ม่สูงมากยอ่มไม่
คาดหวงัมากกบัคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้น
เอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2  เม่ือไดรั้บการตอบสนองเพียงเล็กนอ้ยก็อาจเกิดความพอใจแลว้ จึงท าให้
เกิดความคิดเห็นแตกต่างกนั   
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก แต่เม่ือพิจารณา
รายดา้นจะพบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นล าดบัสุดทา้ย รองลงมาคือ 
ดา้นความไวว้างใจ ดงันั้นผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  ควรก าหนดนโยบายดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหก้ารใหบ้ริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
 2.  ควรก าหนดนโยบายดา้นความไวว้างใจ เพื่อใหบ้ริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั  
มีความพร้อมในการใหบ้ริการ สร้างความเช่ือมัน่ใหลู้กคา้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ควรจดัการปรับปรุงเร่ืองความพร้อมในการบริการ เช่น แม่บา้นควรกวาดขยะภายใน
โครงการใหท้ัว่ถึงโดยกวาดทุกซอย อยา่ปล่อยใหโ้ครงการรกควรตดัหญา้ทุกเดือน รปภ. ควรเดิน
ตรวจตราโครงการในเวลากลางคืนใหม้ากข้ึนและเม่ือเกิดเหตุการณ์ผิดปรกติควรรีบแจง้ต ารวจ และ
ช่างเทคนิคเม่ือมีแจง้ซ่อมตอ้งรีบด าเนินการ เช่น ไฟฟ้าสาธารณะ 
 2.  ควรจดัการปรับปรุงขั้นตอนการใหบ้ริการ ลดความยุง่ยากซบัซอ้นเพื่อใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ เช่นเม่ือลูกคา้มาร้องเรียนควรไปดูสถานท่ี
เกิดเหตุถา้เป็นเร่ืองท่ีแกไ้ขปัญหาไดก่้อนเบ้ืองตน้ก็แกไ้ขไดเ้ลย อยา่รอรับเร่ืองแลว้รอแจง้ส านกังาน
เคหะชุมชนเพื่อใหเ้ขา้ไปดู เพราะจะท าใหแ้กไ้ขปัญหานั้นล่าชา้และอาจจะไม่ทนัต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้  
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 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัทองทศ  
แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั ในเชิงคุณภาพ 
 2.  ควรศึกษาความคิดเห็นลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์
จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 และบริษทับูรณาการท่ีรับบริหารโครงการ
ของการเคหะแห่งชาติ เพื่อน าผลท่ีไดจ้ากการศึกษาวจิยัมาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั
บูรณาการท่ีรับบริหารโครงการของการเคหะแห่งชาติทัว่ทุกภูมิภาค 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั  

กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทรระยอง ระยะ 2 
............................................................................................................................................................. 
 แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษา เร่ือง ความคิดเห็นของลูกคา้ 
ต่อคุณภาพบริการของบริษทัทองทศ แมนเนจเมน้ท ์จ ากดั กรณีศึกษา: โครงการบา้นเอ้ืออาทร
ระยอง ระยะ 2 การตอบแบบสอบถามของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณา
จากท่านไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม ค าตอบ 
ของท่านจะถือเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 
ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (โปรดขีดเคร่ืองหมาย ✓ ใน ☐ ที่ตรงกับ
ความเป็นจริง) 
1.  เพศ 
 ☐ 1.)  ชาย ☐ 2.)  หญิง 
2.  อาย ุ
 ☐ 1.)  ต ่ากวา่ 20 ปี ☐ 2.)  20-30 ปี 
 ☐ 3.)  31-40 ปี ☐ 4.)  41-50 ปี 
 ☐ 5.)  51 ปีข้ึนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
 ☐ 1.)  ประถมศึกษาปีท่ี 6 ☐ 2.)  มธัยมศึกษาปีท่ี 3 
 ☐ 3.)  มธัยมศึกษาปีท่ี 6/ ปวช. ☐ 4.)  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า (ปวส.) 
 ☐ 5.)  ปริญญาตรีข้ึนไป 
4.  อาชีพ 
 ☐ 1.)  นกัเรียน/ นกัศึกษา ☐ 2.)  ธุรกิจส่วนตวั 
 ☐ 3.)  รับจา้ง ☐ 4.)  พนกังานบริษทั 
 ☐ 5.)  ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ ☐ 6.)  เกษตรกร 
5.  รายไดต่้อเดือน 
 ☐ 1.)  ต ่ากวา่ 10,000 บาท ☐ 2.)  10,000-20,000 บาท 
 ☐ 3.)  20,001-30,000 บาท ☐ 4.)  30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2  สอบถามเกีย่วกบัความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการของบริษัททองทศ  
แมนเนจเม้นท์ จ ากดั กรณศึีกษา: โครงการบ้านเอือ้อาทรระยอง ระยะ 2 โปรดเขียนเคร่ืองหมาย ✓ 
ลงในช่องทีต่รงกบัความคิดเห็นของท่านและโปรดตอบค าถามทุกข้อเพ่ือประโยชน์ในการประมวลผล 
 

ล าดับ 
ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการ 
ของบริษัททองทศ แมนเนจเม้นท์ จ ากดั 

กรณีศึกษา (โครงการบ้านเอือ้อาทรระยอง ระยะ 2) 

ระดับความความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ดา้นกายภาพ 
1 ไฟฟ้าแสงสวา่ง ภายในโครงการมีความเหมาะสม     
2 ถนนภายในโครงการมีความเหมาะสม     
3 ภายในโครงการมีสภาพแวดลอ้มท่ีดี     
4 สาธารณูปโภคภายในโครงการท่ีดี     

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
1 มีความพร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้     
2 พนกังานของบริษทัมีความสามารถในการตอบขอ้มูล

เบ้ืองตน้ 
    

3 พนกังานของบริษทัมีความรู้ ความเขา้ใจในการบริหาร
โครงการ 

    

4 พนกังานของบริษทัรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี     
ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

1 พนกังานของบริษทัตอบสนองต่อค าร้อง รวดเร็วทนัต่อ
ความตอ้งการ 

    

2 ความสะดวกในการติดต่อสอบถาม/ ส านกังาน/ โทรศพัท ์     
3 ใหข้อ้มูลเป็นประโยชน์กบัลูกคา้ไดถู้กตอ้งชดัเจน     
4 มีความพร้อมในการบริการ/ รปภ./ แม่บา้น/ ช่างเทคนิค     

ดา้นความไวว้างใจ 
1 พนกังานของบริษทัใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีนดัหมาย     
2 ความสะดวก/ปลอดภยั ในชีวิตและทรัพยสิ์น     
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ล าดับ 
ความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณภาพบริการ 
ของบริษัททองทศ แมนเนจเม้นท์ จ ากดั 

กรณีศึกษา: โครงการบ้านเอือ้อาทรระยอง ระยะ 2 

ระดับความความคิดเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

3 พนกังานของบริษทัมีความสุภาพและใหบ้ริการท่ีดี     
4 พนกังานของบริษทัมีการประสานงานดา้นขอ้มูลบริหาร

ลูกหน้ีไดท้นัต่อเวลา 
    

ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ 
1 พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลไดช้ดัเจน     
2 การประชาสัมพนัธ์/ การแจง้ขอ้มูลข่าวสาร รวดเร็ว     
3 ความรวดเร็ว/ ความชดัเจน ในการใหบ้ริการลูกคา้     
4 พนกังานของบริษทัใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้     

 
ขอขอบคุณท่ีกรุณาตอบแบบสอบถาม 

 
  




