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ใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีตลอดมา โดยเฉพาะอยา่งยิง่อาจารยสุ์ณี หงษว์เิศษ อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีให้
ค  าแนะน า ช้ีแนะ และช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่อง ท าใหก้ารศึกษาส าเร็จลุล่วงดว้ยดี ผูว้ิจยัใคร่ขอกราบ
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ทุกท่าน ท่ีไดถ่้ายทอดความรู้ในสาขาวิชาต่าง ๆ ท าไดผู้ว้จิยัน าความรู้ท่ีไดม้าท างานวจิยัจนส าเร็จ
ลุล่วงตามเป้าหมาย 
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นางอุทุมพร ร่มโพธ์ิทอง ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดภายในและส่งเสริมการขาย บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของเคร่ืองมือ
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ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัและเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนก
ตามระดบัการศึกษารายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระยะสญัญาเช่า ระยะเวลาในการประกอบกิจการ พื้นท่ี
จดัตั้ง และประเภทสินคา้โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยักลุ่มตวัอยา่ง คือ
ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีเช่าลอ็คแบบถาวร (เคล่ือนยา้ยไม่ได)้ จ านวน 157 คนเคร่ืองมือท่ีใช ้                
ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ไดแ้ก่ความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และวิเคราะห์โดยใชส้ถิติทดสอบ t-test และสถิติทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว 
One-way ANOVA ถา้พบความแตกต่างจากการทดสอบค่าสถิติจะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่               
โดยใชว้ิธีของ LSD 

ผลการวิจยั พบวา่ ผูป้ระกอบร้านคา้ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาคือมธัยมศึกษา                  
และปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001-100,000 บาทระยะสญัญาเช่า 1 ปี ระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการ 1-2 ปี พื้นท่ีจดัตั้งอยูใ่นเฟส 1 และประเภทสินคา้คือ เส้ือผา้/ เคร่ืองประดบั 

พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                    
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา 
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ ประเภทสินคา้ พื้นท่ีจดัตั้งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ                
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูป้ระกอบการร้านคา้                       
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และระยะสญัญาเช่าต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                   
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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The purposes of this study were to examine and compare a level of opinions among 

business shop owners towards quality of service provided by Pattaya Floating Market Company 
as classified by educational level, average amount of income, length of lease, length of business 
operation, location of shops, and types of merchandise sold. The instrument used to collect the 
data was a questionnaire. The subjects participating in this study were 157 business shop owners 
who have rented unmovable merchandise stalls at Pattaya Floating Market. The statistical tests 
used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, standard deviation, t-
test, and One-way ANOVA. The Least Significant Difference (LSD) test was administered to test 
the differences between pairs.   

The results of the study revealed that the majority of business shop owners held a high 
school certificate or a bachelor’s degree, earning 50,001-100,000 baht per month, having 1 year-
rental contract, and having operated their business for 1-2 years. Most of the shops are located in a 
phase 1 area. The majority of the subjects sold clothes and ornaments. 

In addition, it was shown that the level of the business shop owners towards the quality 
of service provided by Pattaya Floating Market Company was at a high level. No statistically 
significant differences were found in the level of opinions among the subjects who had different 
educational level, length of business operation, type of merchandise sold, and location of 
merchandise stalls. Finally, there were statistically significant differences in the level of opinions 
among the subjects who had different average monthly income and length of lease at a significant 
level of .05.   
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สารบัญ 
 
         หนา้ 
บทคดัยอ่ภาษาไทย      ง 
บทคดัยอ่ภาษาองักฤษ     จ 
สารบญั          ฉ 
สารบญัตาราง       ซ 
สารบญัภาพ        ญ 
บทท่ี 
 1  บทน า        1 
 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา    1 
 วตัถุประสงคข์องการวิจยั    3 
 สมมติฐานการวิจยั    3 
 กรอบแนวคิดในการวิจยั    3 
 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ    4 
 ขอบเขตของการวิจยั    4 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ    5 
2  แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง    7 
 แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น    7 
 แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  11 
 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ  20 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบับริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  27 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  29 
 3  วิธีด าเนินการวิจยั     33 
 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง    33 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล    34 
 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ    35 
 การเกบ็รวบรวมขอ้มูล    35 
 การวิเคราะห์ขอ้มลู    36 
 เกณฑก์ารแปลผล    36 
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สารบัญ (ต่อ) 
 
บทท่ี          หนา้ 
 4  ผลการวิจยั         38 
 ตอนท่ี 1  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม       38 
 ตอนท่ี 2  วิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
 (พทัยา)         40 
 ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน      45 
 5  สรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ       52 
 สรุปผลการวิจยั     52 
 อภิปรายผล      55 
 ขอ้เสนอแนะ     59 
บรรณานุกรม         60 
ภาคผนวก           65 
ประวติัยอ่ของผูว้ิจยั       70 
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สารบัญตาราง 
 
ตารางท่ี          หนา้ 
1  จ านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 157)     38 
2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวม     40 
3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  
  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ     41 
4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  
  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้     42 
5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  
  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ     43 
6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  
  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ     44 
7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  
  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ     45 
8  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
 (พทัยา) จ าแนกตามระดบัการศึกษา     46 
9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
  (พทัยา) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     46 
10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
  (พทัยา) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     47 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 
ตารางท่ี          หนา้ 
11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
  (พทัยา) จ าแนกตามระยะสญัญาเช่า     48 
12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
  (พทัยา) จ าแนกตามระยะสญัญาเช่า     49 
13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
  (พทัยา) จ าแนกตามระยะเวลาในการประกอบกิจการ     49 
14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ 
  ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)  
  จ  าแนกตามพื้นท่ีจดัตั้ง     50 
15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
  ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค  
  (พทัยา) จ าแนกตามประเภทสินคา้     50 
16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน     51 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ญ 

สารบัญภาพ 
 
ภาพท่ี            หนา้ 
1 กรอบแนวคิดในการวิจยั     4 

 
 

 



บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ในปัจจุบนัเป็นท่ีตระหนกัวา่อุตสาหกรรมท่องเท่ียวไดก้ลายเป็นอุตสาหกรรม                   

ท่ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อระบบเศรษฐกิจของโลก ซ่ึงเป็นเป็นท่ียอมรับกนัวา่อุตสาหกรรมท่องเท่ียว
ไดเ้จริญเติบโตจนเป็นสินคา้หลกัในระบบการคา้หลกัในระบบการคา้ระหวา่งประเทศและเกิดข้ึน       
ในหลายประเทศ ส าหรับอุตสาหกรรมท่องเท่ียวของประเทศไทยในช่วงตลอดระยะเวลาท่ีผา่นมา      
ถือวา่เป็นพลงัขบัเคล่ือนท่ีมีบทบาทชดัเจน เป็นส่วนกระตุน้ใหเ้กิดการขยายตวัทางเศรษฐกิจ              
และการลงทุนในธุรกิจท่องเท่ียวและธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ืองมากมาย เป็นการสร้างความมัง่คัง่                   
ใหก้บัประชาชนและประเทศชาติ แต่ในสถานการณ์ปัจจุบนั พบวา่ อุตสาหกรรมการท่องเท่ียว         
ของไทยมีการแข่งขนัสูงโดยเฉพาะการแข่งเร่ืองคุณภาพการบริหารจดัการและเป็นการบริหารจดัการ
อยา่งเป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม ดงันั้น หากอุตสาหกรรมท่องเท่ียวไทยเป็นส่วนหน่ึงของการขบัเคล่ือน
เชิงเศรษฐกิจแลว้ ยอ่มมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะตอ้งส่งเสริมคุณภาพของการท่องเท่ียวในดา้นต่าง ๆ 
อยา่งเป็นมาตรฐานสากล (กระทรวงการท่องเท่ียวและการกีฬา, 2556) 

ประเทศไทยมีศกัยภาพในดา้นการท่องเท่ียวสูง เพราะเป็นประเทศท่ีอุดมไปดว้ยทรัพยากร
การท่องเท่ียวท่ีหลากหลาย มีแหล่งท่องท่องท่ีช่วยดึงดูดนกัท่องเท่ียวมากมาย ซ่ึงมีมากกวา่ 700 แห่ง
ทัว่ประเทศ ทั้งภูเขา น ้ าตก ป่าไม ้ทะเล รวมถึงตลาดน ้าท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงวิถีชีวิตท่ีน่าสนใจ                
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงอารยธรรมท่ีทรงคุณค่า มีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั จึงเป็นท่ีดึงดูดสนใจของนกัท่องเท่ียว 
ทั้งชาวไทย ชาวต่างประเทศ ใหเ้ดินทางมาท่องเท่ียวประเทศไทย (จุรีรัตน์ ชวเจริญ, 2539 อา้งถึงใน 
กรกฎ ตราชู, 2546) 

จุดประสงคส์ าคญัของกิจกรรมการท่องเท่ียว อาจเป็นเพยีงตอ้งการพกัผอ่น                     
หลงัจากประกอบการงาน เม่ือจ านวนประชากรเพิ่มมากข้ึน กิจกรรมต่าง ๆ เพิ่มมากข้ึน                   
การด ารงชีวิตเปล่ียนแปลงไปจากเดิม เศรษฐกิจเจริญกา้วหนา้มากข้ึน ความตอ้งการท่ีจะพกัผอ่น      
จึงมีมากข้ึน การพฒันาและขยายแหล่งท่องเท่ียวจึงไม่ไดเ้ป็นเพยีงสนองความตอ้งการของประชากร
ท่ีเพิ่มมากข้ึนเท่านั้น แต่จะเป็นการประกอบการท่ีเป็นไปในรูปแบบของระบบธุรกิจโดยตรง              
ทั้งในระดบัทอ้งถ่ิน ระดบัชาติ และความร่วมมือระหวา่งประเทศ ปัจจุบนัการท่องเท่ียวไดก้ลายเป็น
กิจกรรมทางเศรษฐกิจท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีน ารายไดม้าสู่ประเทศ และมีแนวโนม้ท่ีจะส าคญัข้ึนเร่ือย ๆ 
(วรรณา วงษว์านิช, 2546 อา้งถึงใน ภาวิดา จีนะวฒัน,์ 2548) 
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ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นสถานท่ีท่องเท่ียวอีกท่ีหน่ึงท่ีนกัท่องเท่ียวใหค้วามสนใจ        
เน่ืองจากเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวเชิงอนุรักษท์างศิลปะและวฒันธรรมของไทยท่ีอยูท่่ามกลาง                
ใจเมืองพทัยา สถานท่ีแห่งน้ีเป็นศูนยก์ลางการท่องเท่ียวเชิงอนุรักษว์ฒันธรรมท่ีไดจ้  าลองวิธีชีวิต
ความเป็นอยูข่องชนชาวไทยท่ีเรียบง่าย เรียนรู้วิถีพอเพยีงดั้งเดิมท่ีผกูพนักบัสายน ้าตั้งแต่อดีตกาล      
สืบทอดต่อเน่ืองมาจนถึงปัจจุบนั รวมไปถึงการเรียนรู้ภูมิปัญญาชาวบา้นของทั้ง 4 ภาคของประเทศไทย 
ไดแ้ก่ ภาคเหนือ ภาคกลาง ภาคใต ้และ ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (ภาคอีสาน) ผูป้ระกอบการร้านคา้
ท่ีเขา้มาจดัจ าหน่ายสินคา้โดยมีตลาดน ้าเป็นศูนยก์ลางเป็นส่วนท่ีส าคญัท่ีขาดไม่ได ้ถือไดว้า่เป็น        
องคป์ระกอบท่ีส าคญั การท่ีตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) สามารถขบัเคล่ือนไปไดจ้ะตอ้งอาศยัผูป้ระกอบการ
ร้านคา้เป็นส าคญั เพราะหากไม่มีผูป้ระกอบการร้านคา้ ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) กไ็ม่สามารถด าเนิน
ไปได ้เน่ืองจากผูป้ระกอบการร้านคา้เป็นส่ิงท่ีอยูคู่่กบัตลาดน ้าเสมอมา มองเห็นความเปล่ียนแปลง
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ทุกช่วงเวลา ประกอบกบัสถานการณ์การท่องเท่ียว ปี พ.ศ. 2559 
ภายหลงั หลงัรัฐบาลปราบทวัร์ศูนยเ์หรียญท าใหน้กัท่องเท่ียวชาวจีนลดลงกวา่ 50% (มติชนออนไลน,์ 
2559) ซ่ึงลูกคา้ชาวจีนถือเป็นกลุ่มเป้าหมายหลกัของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ท าใหส่้งผลกระทบ             
ต่อผูป้ระกอบการร้านคา้ หากคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีผูป้ระกอบการร้านคา้ขาดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลอาจส่งผลต่อธุรกิจในหลาย ๆ มิติ เช่น เม่ือหมดสญัญาเช่าแลว้ ผูป้ระกอบการร้านคา้          
อาจไม่ต่อสญัญาเช่าและเปล่ียนไปเช่าพื้นท่ีอ่ืนแทน ท าใหบ้ริเวณพื้นท่ีเช่ากลายเป็นหอ้งวา่ง              
ส่งผลต่อการต่อการพิจารณาของผูเ้ช่ารายใหม่ และเม่ือนกัท่องเท่ียวเชา้มาเยีย่มชม ท าใหส้ะทอ้นถึง
ภาพลกัษณ์ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) สรุปไดว้า่ประสิทธิภาพคุณภาพการใหบ้ริการส่งผลต่อธุรกิจ
และภาพลกัษณ์ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 

จากขอ้มูลดงักล่าวสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้เป็นส่วนประกอบท่ีส าคญั        
และเป็นส่ิงท่ีจะตอ้งธ ารงรักษา ผูว้ิจยัไดเ้ลง็เห็นความส าคญัของผูป้ระกอบการร้านคา้ จึงสนใจ          
ท่ีจะศึกษาความคิดของผูป้ระกอบการท่ีมีต่อการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)            
เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้มาพฒันาปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ
ใหดี้ยิง่ข้ึน โดยอาศยัแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) เป็นกรอบแนวคิด                 
ในการวิจยั 
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วตัถุประสงค์การวจิยั 
1.  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
2.  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
 

สมมติฐานการวจิยั 
1.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
2.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ            

การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
3.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่าต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
4.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการต่างกนั มีความคิดเห็น

ใหบ้ริการการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
5.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
6.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั 
จากการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ            

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ผูว้ิจยัไดศึ้กษาจากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988)              
มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัน้ี 
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             ตวัแปรตน้      ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.  ท าใหท้ราบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ            

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
2.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาพฒันา ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 

4 ภาค (พทัยา) ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 

ขอบเขตของการวจิยั 
ขอบเขตด้านเนือ้หา 
การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ส าหรับตวั
แปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 

1.  ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะสญัญาเช่า ระยะเวลา
ในการประกอบกิจการ พื้นท่ีจดัตั้ง และประเภทสินคา้ 

2.  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ, ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได,้  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

 

1.  ระดบัการศึกษา 
2.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
3.  ระยะสญัญาเช่า 
4.  ระยะเวลาในการ
ประกอบกิจการ 
5.  พื้นท่ีจดัตั้ง 
6.  ประเภทสินคา้ 

ความคดิเห็นของผู้ประกอบการร้านค้า 
ทีมี่ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท ตลาดน า้ 4 ภาค 
(พทัยา) ตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ  
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 
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ขอบเขตด้านประชากร ผูป้ระกอบการร้านคา้นท่ีเช่าลอ็คแบบถาวร (เคล่ือนยา้ยไม่ได)้       
ในตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ านวน 258 ร้าน 

ขอบเขตด้านระยะเวลา เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2559-เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2560 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
ความคิดเห็น หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของผูป้ระการร้านคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ              

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การปฏิบติัต่อผูป้ระกอบการร้านคา้ของบริษทั ตลาดน ้า    

4 ภาค (พทัยา) ตามความคิดเห็นดา้นต่าง ๆ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นท่ีหน่ึง ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีเป็นลกัษณะทางกายภาพ 

เช่น การเปิด-ปิดไฟ สถานท่ีจอดรถ หอ้งน ้า การจดัเกบ็ขยะ การปรับปรุงสถานท่ี 
ดา้นท่ีสอง ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การสร้างความน่าเช่ือถือเก่ียวกบัช่ือเสียง

ของบริษทั มาตรฐานในการบริการ ความประทบัใจการใหบ้ริการบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
ดา้นท่ีสาม การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง           

ความตอ้งการของผูป้ระกอบการร้านคา้ แกปั้ญหาและขอ้สงสยัได ้รับฟังความคิดเห็น ไม่ปฏิเสธ       
ท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ จดัการกบัปัญหาไดดี้ 

ดา้นท่ีส่ี การใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ 
การแต่งกาย ความสุภาพ กิริยามารยาท ความซ่ือสัตยข์องพนกังาน ความปลอดภยั                              
สามารถท าใหผู้ป้ระกอบการร้านคา้เกิดความมัน่ใจได ้

ดา้นท่ีหา้ การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ หมายถึง การใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 
เป็นกนัเอง ความสนใจ เอาใจใส่ในการบริการ ใหค้วามส าคญั สามารถจดจ าและเขา้ถึงผูป้ระกอบการ
ร้านคา้และสามารถใหค้  าแนะน าได ้

ผูป้ระกอบการร้านคา้ หมายถึง ผูท่ี้เขา้มาจดัจ าหน่ายสินคา้ ในตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) หมายถึง ผูท่ี้ดูแล ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ด าเนินการเปิด

ใหบ้ริการนกัท่องเท่ียวและผูป้ระกอบการในการซ้ือขายสินคา้ ตั้งอยูบ่ริเวณสุดเขตเมืองพทัยา 
จงัหวดัชลบุรี ดา้นหนา้ติดกบัถนนสุขมุวิท ส่วนดา้งหลงัติดกบัถนนเลียบทางรถไฟ 

ระยะสญัญาเช่า หมายถึง สญัญาเช่าพื้นท่ีท่ีระยะเวลาก าหนดส าหรับการเช่าพื้นท่ี               
การด าเนินกิจการของผูป้ระกอบกิจการการร้านคา้ โดยสญัญาเช่ามีระยะเวลา 6 เดือน, 1 ปี, 3 ปี, 5 ปี  
และ 15 ปี 
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ระยะเวลาในการประกอบกิจการ หมายถึง ระยะเวลาในการด าเนินกิจการของผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ในบริเวณพื้นท่ีของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จนถึงปัจจุบนั 

พื้นท่ีจดัตั้ง หมายถึง พื้นท่ีภายในบริเวณของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ท่ีแบ่งเป็นโซน (Zone) 
หรือเป็นเฟส (Phase) ไดแ้ก่ 

พื้นท่ีเฟส 1 คือ พื้นท่ีฝ่ังติดถนนสุขมุวิท  
พื้นท่ีเฟส 2 คือ พื้นท่ีฝ่ังติดถนนเลียบทางรถไฟ 
ประเภทสินคา้ หมายถึง ส่ิงของต่าง ๆ ท่ีผูป้ระกอบการน ามาจ าหน่ายท่ีตลาดน ้า 4 ภาค 

(พทัยา) ประกอบดว้ย 3 ประเภท ไดแ้ก่ 1) อาหารทุกประเภท 2) เส้ือผา้/ เคร่ืองประดบั                       
และ 3) ของท่ีระลึก/ ของฝาก 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ           

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 
1.  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
4.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบับริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
5.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

แนวคดิเกีย่วกบัความคดิเห็น 
ความหมายของความคดิเห็น 
Kolasa (1962, p. 626) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของแต่ละบุคคล

ในการพจิารณาขอ้เทจ็จริงอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือเป็นการประเมินส่ิงใดส่ิงหน่ึงจากสถานการณ์
ส่ิงแวดลอ้มท่ีอยูร่อบตวั หรือเป็นการตอบสนองของส่ิงเร้าท่ีถูกจ ากดั และเป็นส่ิงเร้าท่ีไดรั้บอิทธิพล
มาจากความโนม้เอียง 

Wolmen (1973) ใหค้วามหมายวา่ ความคิดเป็นภาวะของจิตใจท่ีผา่นประสบการณ์แลว้
ท าใหเ้กิดการเรียนรู้หรือผลกัดนัใหเ้กิดความคิดความรู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงในช่วงเวลาหน่ึง 

Webster (1999, p. 385) ไดใ้หนิ้ยามไวว้า่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกในเร่ืองของ        
การตดัสินใจหรือการลงความคิดเห็นเก่ียวกบับุคคลใดบุคคลหน่ึงหรือส่ิงใด เป็นการประเมิน
ประสบการณ์หรือประเมินค่าตามความเช่ือหรือความรู้สึก โดยท่ีความเช่ือนั้นมีน ้ าหนกัมากกวา่          
ความประทบัใจ แต่นอ้ยกวาความรู้สึกแทจ้ริง 

กฤษฎี มหาวิรุฬห์ (2531, หนา้ 37-38) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก                 
ดา้นความรู้สึกต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด เป็นความรู้สึกเช่ือถือท่ีไม่อยูบ่นความแน่นอนหรือความจริง              
แต่ข้ึนอยูก่บัจิตใจบุคคล จะแสดงออกมาโดยมีขอ้อา้ง การแสดงเหตุผลสนบัสนุนและปกป้อง
ความคิดนั้น ความคิดเห็นบางอยา่งเป็นผลจากการแปลความหมายของขอ้เทจ็จริง โดยข้ึนกบัคุณสมบติั
ประจ าตวัของแต่ละบุคคล เช่น พื้นความรู้ ประสบการณ์ในการท างาน สภาพแวดลอ้ม และมีอารมณ์
เป็นส่วนประกอบส าคญั การแสดงความคิดเห็นน้ี ซ่ึงอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืน       
กไ็ด ้
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ก าธร รัตนธรรม (2552) กล่าววา่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึก 
ความเช่ือ เจตคติและค่านิยมบางอยา่งของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง จะอาศยัความรู้หรือประสบการณ์
และสภาพแวดลอ้ม การแสดงความคิดเห็นน้ีอาจแสดงไดด้ว้ยค าพดูหรือการเขียน ซ่ึงอาจไดรั้บ         
การยอมรับหรือปฏิเสธกไ็ดเ้ช่นกนั 

ดุจหทยั ครุฑเดชะ (2550) กล่าววา่ ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึกนึกคิด
ความเช่ือท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง อาจจะไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธ
จากคนอ่ืนกไ็ด ้และความคิดของคนนั้นมีหลายระดบั ซ่ึงข้ึนอยูก่บัพื้นความรู้ ประสบการณ์               
และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล 

นพมาศ ธีรเวคิน (2539, หนา้ 99) กล่าววา่ ความคิดเห็นถูกจดัวา่เป็นส่วนท่ีมนุษย ์             
ไดแ้สดงออกมาโดยการพดูหรือเขียน โดยท่ีมนุษยจ์ะพดูจากใจจริง พดูตามสังคม หรือพดูเพื่อเอาใจ
ผูฟั้งกต็าม แต่เม่ือพดูหรือเขียนไปแลว้ กท็  าใหเ้กิดผลได ้คนส่วนใหญ่มกัถือวา่ส่ิงท่ีมนุษย ์               
แสดงออกมาเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นถึงความในใจ ดงันั้น จึงเป็นท่ีนิยมกนัมากท่ีจะส ารวจความคิดเห็น       
ต่อส่ิงหน่ึง หรือเรียกกนัวา่ การส ารวจประชามติ (Polling) จึงกล่าวไดว้า่ การหยัง่ประชามติ               
เป็นเคร่ืองมือส าคญัทางวิชาการท่ีศึกษา และส ารวจการแสดงออกทางความคิดเห็นในปัจจุบนั 

พชัรศร การันต ์(2533, หนา้ 44) กล่าววา่ ความคิดเห็น คือ การแสดงออกทางเจตคติ          
ท่ีออกเป็นค าพดู ซ่ึงเป็นการสรุปหรือการลงความเห็นโดยอาศยัพื้นฐานความรู้ท่ีมีอยูแ่ลว้ 

พจนานุกรมทางการศึกษา (ศรีสมบูรณ์ แยม้กลม, 2538, หนา้ 47) ความคิดเห็น หมายถึง 
ความเช่ือ การตดัสินใจ และความรู้สึกประทบัใจท่ีไดไ้ดม้าจากการพิสูจน์หรือชัง่น ้ าหนกัวา่ถูกตอ้ง 
หรือไม่ 

พจนานุกรมทางสังคมวิทยาฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (สมศกัด์ิ เจริญผล, 2542, หนา้ 12)    
ใหค้วามหมายของความคิดเห็นวา่ เป็นขอ้พิจารณาวา่เป็นจริงดว้ยการใชปั้ญหาความคิดเห็นประกอบ 
อาจจะไม่ไดอ้าศยัหลกัฐานพิสูจน์ยนืยนัไดเ้สมอ 

ศรีสมบูรณ์ แยม้กมล (2538, หนา้ 47) กล่าววา่ ความคิดเห็นเป็นการแสดงออก                  
ทางความรู้สึก ความเช่ือมัน่ต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด หรือเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึง อาจเกิดจาก                  
การประเมินผลส่ิงนั้น หรือเหตุการณ์นั้น โดยมีอารมณ์ ประสบการณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้น 
เป็นพื้นฐานในการแสดงออก อาจจะถูกตอ้งหรือไม่ถูกตอ้งกไ็ด ้ซ่ึงอาจจะไดรั้บการยอมรับ               
หรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้โดยท่ีความคิดเห็นอาจเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา การแสดงความคิดเห็น
อาจจะท าดว้ยค าพดู หรือการเขียนกไ็ด ้
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จากความหมายดงักล่าวสามารถสรุปไดว้า่ ความคิดเห็น การแสดงออกถึงความรู้สึกนึกคิด
ของบุคคลในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง โดยความรู้สึกนั้นมีพื้นฐานมาจากภูมิหลงัในอดีตหรือประสบการณ์
ท่ีผา่นมา ซ่ึงการแสดงความคิดเห็นอาจไดรั้บการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนกไ็ด ้

ประเภทความคดิเห็น 
Remmer (1996, p. 47) จ าแนกความคิดเห็นเป็น 2 ประเภท คือ 
1.  ความคิดเห็นเชิงบวกสุด-เชิงลบสุด (Extreme opinion) เป็นความคิดเห็นท่ีเกิดจาก        

การเรียนรู้และประสบการณ์ ซ่ึงสามารถทราบทิศทางได ้ซ่ึงทางบวก ไดแ้ก่ ความรัก ความหลง         
และทางลบ ไดแ้ก่ ความรังเกียจ โดยความคิดเห็นน้ีรุนแรงและเปล่ียนแปลงไดย้าก 

2.  ความคิดเห็นจากความรู้ความเขา้ใจ (Cognitive contents) การมีความคิดเห็นต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง โดยมีพื้นฐานจากความรู้ความเขา้ใจส่ิงนั้น เช่น ความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีดี ไดแ้ก่ ความชอบ 
ยอมรับ เห็นดว้ย และความรู้ความเขา้ใจในทางท่ีไม่ดี ไดแ้ก่ ไม่ชอบ รังเกียจ ไม่เห็นดว้ย เป็นตน้ 

วธีิวดัความคดิเห็น 
Best (1977, p. 171 อา้งถึงใน อนุวงศ ์ซาบุตร, 2543, หนา้ 35) ไดเ้สนอแนะวา่วิธีท่ีง่ายท่ีสุด

ในการท่ีจะบอกถึงความคิดเห็นกคื็อ การแสดงใหเ้ห็นถึงจ านวนร้อยละของค าตอบในแต่ละขอ้ความ 
เพราะจะท าใหเ้ห็นวา่ความคิดเห็นจะออกมาในลกัษณะเช่นไร การใชแ้บบสอบถามส าหรับ               
วดัความคิดเห็นจะตอ้งระบุใหผู้ต้อบวา่เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความท่ีก าหนดให ้
แบบสอบถามประเภทน้ีนิยมสร้างตามแนวของลีเคอร์ท โดยแบ่งน ้าหนกัความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั 
ไดแ้ก่ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็นดว้ย ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ ในส่วนการใหค้ะแนน
ข้ึนอยูก่บัในความวา่จะปฏิฐาน (Positive) หรือนิเสธ (Negative) 

พรเพญ็ เพชรสุขศิริ (2531, หนา้ 3) ไดก้ล่าววา่ การสร้างมาตรวดัทศันคติหรือความคิดเห็น 
มีอยูด่ว้ยกนัหลายวิธี แต่ท่ีแพร่หลายมี 4 วิธี คือ 

1.  วิธีของเธอร์สโตน (Thurston’s scale) เป็นวิธีสร้างมาตรวดัออกเป็นปริมาณแลว้
เปรียบเทียบกบัต าแหน่งของความคิดเห็นไปในทางเดียวกนั และเสมือนวา่เป็น Scale ท่ีมีช่วงห่างกนั 
(Equal-Appearing intervals) 

2.  วิธีกตัตแ์มน (Guttman’s scale) เป็นวิธีวดัทศันคติหรือความคิดเห็นในแนวทาง
เดียวกนัและสามารถจดัอนัดบัขอ้ความทศันคติสูงต ่าแบบเปรียบเทียบกนัและกนัได ้จากอนัดบั
ต ่าสุดไปถึงสูงสุดได ้และแสดงถึงการสะสมของขอ้แสดงความคิดเห็น 

3.  วิธีจ  าแนกแบบ S-D Scale (Semantic scale) เป็นวิธีวดัทศันคติหรือความคิดเห็น              
โดยอาศยัคู่ค  าคุณศพัทท่ี์มีความหมายตรงกนัขา้ม (Bipolar adjective) เช่น ดีเลว ขยนัข้ีเกียจ 
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4.  วิธีวดัแบบลิเคิท (Likert’s scale) เป็นวธีิสร้างมาตรวดัทศันคติท่ีนิยมแพร่หลาย            
เพราะเป็นวิธีการสร้างมาตรวดัท่ีง่ายและประหยดัเวลาของผูต้อบแบบสอบถาม สามารถแสดงทศันคติ
ในทางช่ืนชอบหรือไม่ชอบ โดยจะจดัอนัดบัความช่ืนชอบ ซ่ึงอาจมีหลายค าตอบใหเ้ลือก 5 หรือ 4 
ค  าตอบ และใหค้ะแนนเป็น 5, 4, 3, 2, 1 หรือ +2, +1, 0, -1, -2 ตามล าดบัการใหค้ะแนน Positive 
หรือทาง Negative 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความคดิเห็น 
จ  าเรียง ภาวิจิตร (2536, หนา้ 248-249) กล่าววา่ สาธารณมติหรือมติมหาชน หมายถึง 

ทศันะความรู้สึกและความคิดเห็นของประชากรกลุ่มต่าง ๆ เฉพาะกลุ่ม เก่ียวขอ้งกบัประเดน็             
ความสนใจหรือปัญหาประเดน็ใดประเดน็หน่ึง ณ ช่วงระยะเวลาหน่ึง สาธารณมติประเดน็ใด ๆ กต็าม 
ไม่ไดห้มายความวา่จะตอ้งเป็นมติหรือความคิดเห็นของประชาชนทั้งหมดในประเทศ                       
แต่กเ็ป็นความคิดเห็นของประชากรส่วนใหญ่ ซ่ึงมีผลมาจากส่ิงท่ียงัตกลงกนัไม่ได ้                           
จ  าเป็นตอ้งมีการถกเถียงโดยหาเหตุผลมาอภิปรายกนัใหเ้ห็นทั้งขอ้ดีและขอ้เสีย เกิดการตดัสินใจ
ร่วมกนั เป็นมติออกมาคุณภาพของมติมหาชนหรือสาธารณมติ ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประเดน็ดงัน้ี คือ 

1.  การอภิปรายของสาธารณชน ซ่ึงตอ้งมีความกระตือรือร้น มีประสิทธิภาพและสามารถ
เปล่ียนมติไปในทิศทางใดทิศทางหน่ึงได ้

2.  มีข่าวสารและขอ้มูลท่ีเพียงพอ 
3.  มีเสรีภาพในการคิดและการแสดงออก 
4.  คุณภาพของภาวะของความเป็นผูน้ าตอ้งดี เพราะความคิดเห็นของผูน้ าและผูเ้ช่ียวชาญ

จะมีอิทธิพลต่อสาธารณมติ 
5.  กลุ่มกดดนัจะแสวงหาผลประโยชนห์รือขอ้ไดเ้ปรียบจากความสนบัสนุนของผูมี้อ  านาจ

ในสงัคม 
นอกจากน้ียงัไดก้ล่าวถึงกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อสาธารณมติ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ 

เช่น 
1.  ภูมิหลงัทางสังคม (Social background) กลุ่มคนท่ีมีภูมิหลงัแตกต่างกนัโดยทัว่ ๆ ไป 

ต่างกย็อ่มมีความคิดเห็นแตกต่างกนัไปดว้ย เช่น ความคิดเห็นระหวา่งผูสู้งอายกุบัผูเ้ยาว ์                   
ระหวา่งชาวชนบทกบัชาวเมือง และระหวา่งผูมี้รายไดน้อ้ยกบัผูมี้รายไดม้าก 

2.  กลุ่มอา้งอิง (Reference groups) การท่ีจะคบหาสมาคมกนัหรือกระท าส่ิงใดร่วมกนั
ใหแ้ก่ผูใ้ด ความคิดท่ีมกัจะค านึงถึงกคื็อ มีอะไรร่วมกนัไดห้รืออา้งอิงกนัได ้เช่น มีอาชีพแบบเดียวกนั 
เป็นสมาชิกสมาคมศิษยเ์ก่าโรงเรียนเดียวกนั แต่ละคนยอ่มก าหนดหรือระบุกลุ่มท่ีตนเองเป็นสมาชิก
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หรือเป็นกลุ่มท่ีตนเองมีความรู้สึกวา่ตนเองอยูใ่นกลุ่มและมีส่วนร่วมในกิจกรรมต่าง ๆ กลุ่มดงักล่าวน้ี 
มีอิทธิพลต่อสาธารณมติ 

3.  กลุ่มกระตือรือร้นและกลุ่มเฉ่ือยชา (Active and passive groups) ผูท่ี้สนใจและมีความ
เก่ียวขอ้งกบัประเดน็ใดประเดน็หน่ึง กย็อ่มมีความกระตือรือร้นเป็นพิเศษ และก่อใหเ้กิดเป็น             
กลุ่มผลประโยชน์ไดใ้นท่ีสุด และสามารถมีอิทธิพลต่อสาธารณมติโดยเฉพาะการจูงใจใหค้นเห็นดว้ย
หรือไม่เห็นดว้ยในประเดน็ต่าง ๆ ได ้ซ่ึงตรงกนัขา้มกบักลุ่มเฉ่ือยชาท่ีไม่มีบทบาทอะไรนกั                
กบัสาธารณมติ 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
ความหมายของการบริการไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการ ไวด้งัน้ี 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2525) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวว้า่ 

หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เช่น ใหบ้ริการ การบริการ ใชบ้ริการ 
Gronroos (1990, p. 62) ไดข้ยายค าจ ากดัความไวว้า่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึง

หรือกิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มากกน็อ้ย จบัตอ้งไม่ได ้เพื่อช่วยผอ่นคลายปัญหา                 
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

Lethinen (1956) ไดอ้ธิบาย การบริการ หมายถึง กิจกรรมอยา่งหน่ึง หรือชุดกิจกรรม        
หลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงท าใหผู้ม้าใชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจ 

ค านวณ ประสมผล (2547, หนา้ 84) ใหค้วามหมายของการบริการท่ีเป็นเลิศวา่ คือ            
ความเพลิดเพลินใจท่ีไดใ้หลู้กคา้มากกวา่ท่ีลูกคา้ตอ้งการเลก็นอ้ย ผูท่ี้ใหก้ารบริการท่ีเป็นเลิศ             
จะตอ้งใหบ้ริการดว้ยพลงังานและความกระตือรือร้น 

ปิยพรรณ กลัน่กล่ิน (2544, หนา้ 58) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง พฤติกรรมกิจกรรม
กระบวนการในการกระท าท่ีบุคคลหน่ึง หรือกลุ่มบุคคลหน่ึงท่ีส่งมอบใหแ้ก่อีกบุคคลหน่ึง               
หรือกลุ่มบุคคลอีกกลุ่มหน่ึงอยา่งมีเป้าหมาย และความมัน่ใจการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งหรือสมัผสั
ไดย้าก แต่เส่ือมสลายง่าย โดยท่ีผูใ้หบ้ริการเป็นผูส้ร้างแลว้ส่งมอบใหผู้รั้บบริการเพื่อประโยชน์         
หรือเพื่อความสะดวกสบายในเวลานั้นหรือทนัทีทนัใดท่ีเกิดการบริการนั้น 

พรรณภา เช้ือพฒุตาล (2547, หนา้ 20-21) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรม               
หรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคลากรหรือองคก์าร เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืน และท าใหเ้กิดความพึงพอใจผลของการกระท านั้น การบริการท่ีดีจะเป็นการกระท า     
ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดงเจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นไดค้าดหวงัไว ้
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พร้อมทั้งท าใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั                   
ซ่ึงในความหมายน้ีจะครอบคลุมการบริการทุกดา้น ไม่วา่การบริการนั้นจะเป็นการบริการทัว่ไป
หรือการบริการเชิงพาณิชย ์

พิภพ อุดร (2547, หนา้ 9) ใหค้วามหมายของการบริการวา่หมายถึง กระบวนการน าเสนอ
อรรถประโยชน์หรือคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ โดยผา่นกิจกรรมหรือด าเนินการท่ีผูใ้หบ้ริการ             
มอบใหก้บัผูรั้บบริการ ทั้งน้ีในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ                  
หรืออาจจะเป็นการกระท าลว้น ๆ โดยท่ีไม่มีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือใด ๆ กไ็ด ้กล่าวอีกนยัหน่ึง 
กคื็อ การบริการหมายรวมตั้งแต่การกระท าท่ีอ านวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมลว้น ๆ 
โดยไม่มีวสัดุส่ิงของหรือสินคา้เป็นส่วนประกอบส าคญัของการกระท านั้น ๆ 

ยพุาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548, หนา้ 12) กล่าววา่ เป็นการยากท่ีจะบอกวา่อะไรเป็นสินคา้
หรือเป็นบริการอยา่งแทจ้ริง ข้ึนอยูก่บัวา่ผลประโยชน์ท่ีไดรั้บ (Benefit) มาจากสินคา้หรือมาจาก
บริการ ถา้มาจากสินคา้เพียงอยา่งเดียวโดยปราศจากคุณค่า (Value) ทางดา้นบริการกจ็ดัวา่เป็นสินคา้
แต่ถา้ผลประโยชน์มาจากการบริการ ไม่มีส่วนประกอบของสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง จะจดัวา่เป็น           
การบริการ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน ์(2547, หนา้ 14) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ คือ การกระท า
พฤติกรรมหรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้น               
อาจมีตวัสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้ง แต่โดยเน้ือแทข้องส่ิงท่ีเสนอใหน้ั้นเป็นการกระท าพฤติกรรม               
หรือการปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถนาไปเป็นเจา้ของได ้

ศุภนิตย ์โชครัตนชยั (2536, หนา้ 13) ไดก้ล่าววา่ “การบริการเป็นการกระท าอนัเกิดจาก
จิตใจท่ีเป่ียมไปดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลู เอ้ือเฟ้ือเผือ่แผ ่เอ้ืออาทร มีน ้ าใจไมตรี ใหค้วาม
สะดวก รวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค” ซ่ึงการใหบ้ริการจะมีทั้งผูใ้หแ้ละผูรั้บ                       
ถา้เป็นการบริการท่ีดี เม่ือผูใ้หบ้ริการไปแลว้ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ เกิดความช่ืนใจ          
หรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการบริการดงักล่าวได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539, หนา้ 287) กล่าววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์
หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ เช่น โรงเรียน ธนาคาร ฯลฯ 

สุปัญญา ไชยชาญ (2545, หนา้ 25) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการ (Service) เป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ นอกจากจะเขา้ใจแนวความคิด          
ของการบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ความมีน ้าใจ พนกังานตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
มีความเป็นกนัเอง และมีวจิารณญาณ การตอบสนองลูกคา้ พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
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สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532, หนา้ 48) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการ หมายถึง เป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์ท่ีเสนอเพือ่ขายและสนองความพอใจแก่ลูกคา้ หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 

สมิต สัชฌุกร (2548, หนา้ 11) ใหค้วามหมายของการบริการวา่ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติั มิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไปตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไป หลกัการใหบ้ริการ
มีขอ้ควรค านึงดงัน้ี 

1.  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึงผูรั้บบริการ
เป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ แมว้า่จะเป็น
การใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถา้ผูรั้บบริการไม่สนใจ
ใหค้วามส าคญั การบริการนั้นกอ็าจจะไร้ค่า 

2.  ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้น การบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญั                     
ในการประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพยีงใด แต่กเ็ป็นเพียงดา้นปริมาณ 
แต่คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้ 

3.  ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้นการใหบ้ริการ ซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ         
และความพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีเห็นไดช้ดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้ง           
และความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้กย็ากท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจ 
แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยักไ็ดรั้บเพียงความเมตตา 

4.  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้หรือใหบ้ริการตรง              
ตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าชา้ไม่ทนัก าหนดท าใหเ้ป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้ง              
กบัสถานการณ์ นอกจากส่งสินคา้ทนัตามก าหนดเวลาแลว้ ยงัจะตอ้งพจิารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้ 
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนก าหนดดว้ย 

5.  ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน ๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดกต็ามจะตอ้งพิจารณา        
โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชนท่ี์จะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอ 
จะตอ้งค านึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม จึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการ
วา่จะระมดัระวงั ไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน ๆ ดว้ย 

คุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดี 
วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2542, หนา้ 7) ไดก้ล่าวถึงคุณลกัษณะ 7 ประการ แห่งการบริการท่ีดี 

โดยใชต้วัอกัษรยอ่ของค าวา่ Service อธิบายลกัษณะเด่นของการบริการมีดงัน้ี 
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S = Smiling & Sympathy คือ การยิม้แยม้และเอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจ                  
ต่อความล าบากยุง่ยากของลูกคา้ 

E = Early response คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ 
โดยมิทนัไดเ้อ่ยปากเรียกหา 

R = Respectful คือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
V = Voluntariness manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจและเตม็ใจท า              

ไม่ใช่ท าแบบเสียไม่ได ้
I = Image enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้หบ้ริการ                  

และเสริมภาพพจน์ขององคก์รดว้ย 
C = Courtesy คือ กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ และมีมารยาทดี อ่อนนอ้มถ่อมตน 
E = Enthusiasm คือ ความกระฉบักระเฉงและกระตือรือร้นขณะบริการ จะใหบ้ริการ

มากกวา่ท่ีคาดหวงัเสมอ 
การอธิบายความหมายของการบริการในรูปแบบน้ี จึงเป็นแนวทางท่ีควรปฏิบติั                

เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดี ซ่ึงหากองคก์รใดมีลกัษณะการใหบ้ริการเช่นน้ี ยอ่มถือไดว้า่มีความเป็นเลิศ
ทางการบริการทีเดียว 

นอกจากค าวา่ “การบริการ” ยงัมีองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการบริการ ประกอบดว้ย 
ผูใ้หบ้ริการ (Service provider) หมายถึง ผูท่ี้ด าเนินงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการน าเสนอสินคา้

และบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงจะครอบคลุมถึง
ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหาร (Service manager) และผูป้ฏิบติังานบริการหรือพนกังานบริการ 
(Service personnel) 

ผูรั้บบริการ ใชใ้นความหมายเดียวกบัลูกคา้ (Customer) หมายถึง ผูท่ี้แสดงความตอ้งการ
ซ้ือสินคา้ หรือบริการ หรืออาจเรียกวา่ ผูบ้ริโภค (Consumer) ซ่ึงมีความหมายใกลเ้คียงกนั กล่าวคือ    
ผูท่ี้มีความตอ้งการใชสิ้นคา้และบริการ 

พฤติกรรมการบริการ (Service behavior) หมายถึง การกระท าหรือการแสดงออก             
เพื่อช่วยเหลืออ านวยความสะดวกใหผู้อ่ื้นไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 

สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ หมายถึง กิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยค านึงถึงผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
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ลกัษณะของการให้บริการ 
Kotler (2000, p. 29) กล่าวถึง การบริการวา่ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจ

ท่ีสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้การบริการ มีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี 
1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น กิจการตอ้งหา

หลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 
 1.1  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความสะดวกใหก้บัผูม้าติดต่อ 
 1.2  บุคคล (People) พนกังานบริการตอ้งแต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พดูจาดี              

เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 
 1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการตอ้งมีประสิทธิภาพ

ใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 
 1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่าง ๆ 

จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
 1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือหรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ                 

เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถ้กูตอ้งและส่ือความหมายได ้
 1.6  ราคา (Price) การก าหนดราคาควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน        

และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิต         

และการบริโภคน าขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถใหค้นอ่ืน
ใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดั      
ในเร่ืองของเวลา 

3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
จะเป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

4.  ไม่สามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perishability) บริการไม่สามารถเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ๆ 
ดงันั้น ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 

ณรงค ์ไวปัญญา (2551, หนา้ 13) กล่าวถึง คุณสมบติัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมี ดงัน้ี 
1.  แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด 
2.  ตอ้นรับลูกคา้ทุกท่านอยา่งเสมอภาค เท่าเทียม 
3.  พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
4.  ควรมีการเสาะสืบหาขอ้มูลของลูกคา้จากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม 
5.  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
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6.  สถานท่ีท าการตอ้นรับดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอย 
7.  หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลูกคา้ หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
8.  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ ชนิดปากต่อปาก ซ่ึงเป็นวิธีไดผ้ลท่ีสุด 
9.  การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 
10.  ใหค้  าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 
แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2549, หนา้ 27) ไดก้ล่าวถึง การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการ 

ดงัน้ี 
1.  ความไม่มีตวัตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น จบัตอ้ง และสมัผสัไม่ได ้

(Abstract) โดยใชป้ระสาทสมัผสัทั้งหา้ ไม่วา่จะเป็นตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถแบ่งแยก
เป็นช้ินเหมือนสินคา้ได ้เช่น หากจะซ้ือน ้าหอม ผูซ้ื้อยอ่มจบัขวดน ้าหอมมาทดลองฉีดได ้ดมกล่ินได ้
หรือซ้ือเป็นขวดได ้

2.  ความแยกจากกนัไม่ได ้ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ (Inseparability) 
ในช่วงเวลาการใหบ้ริการนั้น เช่น บริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั 
สถานท่ีท่ีใหบ้ริการในการตรวจรักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยูท่ี่เดียวกนั ทั้งสองฝ่ายกไ็ม่สามารถ
แยกจากกนัไดใ้นช่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น 

3.  การเกบ็รักษาไม่ได ้(Perish ability) การบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการเป็นส าคญั 
ดงันั้น หากไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีใหบ้ริการกจ็ะวา่งงาน (Idle) 
เกิดการสูญเสียค่าใชจ่้ายในดา้นแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ด ๆ 

4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน (Fluctuating demand) ความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้
ข้ึนลงอยูเ่สมอ การใหบ้ริการลูกคา้นั้น จ านวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการจะมากหรือนอ้ยต่างกนั                 
ข้ึนกบัช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในตน้สปัดาห์หรือทา้ยสปัดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของธนาคาร
ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใชบ้ริการมากกวา่ช่วงบ่าย ช่วงวนัจนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้ฝากถอนเงิน
มากกวา่ช่วงวนัอ่ืน ๆ ในสปัดาห์ 

5.  ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or heterogeneity) ความแตกต่าง
ในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ เน่ืองจากบริการตอ้งอาศยัคนหรือพนกังานในการใหบ้ริการ            
เป็นส่วนใหญ่ (Labor intensive) ซ่ึงการท่ีพนกังานจะยิม้หรือไม่ จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริง
หรือไม่ ตอ้งข้ึนกบัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ เช่น พนกังานคนหน่ึง                  
เม่ือวนัวานน้ีใหบ้ริการดีมาก ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดียวกนั
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อาจถูกร้องเรียนวา่บริการไม่ดี ไม่ยิม้แยม้ พดูจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนกังานคนนั้น            
ไม่ไดน้อนหลบัอยา่งเตม็อ่ิม เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผา่นมา 

เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548, หนา้ 25-26) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะ
ของการบริการ การบริการมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกบัการผลิตสินคา้ทัว่ไป โดยการบริการมีลกัษณะ
ท่ีส าคญั ดงัน้ี 

1.  ความไวว้างใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติั       
ต่อผูรั้บบริการ ในขณะท่ีกระบวนการบริการเกิดข้ึน ผูรั้บบริการไม่ทราบล่วงหนา้วา่จะไดรั้บการปฏิบติั
เช่นไร ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือบริการจึงเป็นส่ิงท่ีตอ้งเกิดจากความไวว้างใจ ซ่ึงต่างจากสินคา้             
ท่ีสามารถเห็นรูปลกัษณ์หรือเลือกคุณภาพได ้

2.  ส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) การบริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสมัผสัได้
ก่อนซ้ือ ดงันั้น การตดัสินใจซ้ือบริการตอ้งอาศยัความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมท่ีไดรั้บ
จากการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นในคร้ังก่อน 

3.  ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(Inseparability) การบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถ
แยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการได ้การผลิต การบริโภค และการบริการ                     
เกิดข้ึนในเวลาเดียวกนักบัการขายบริการนั้น ๆ ซ่ึงแตกต่างกบัสินคา้ซ่ึงตอ้งมีการผลิตและการขายแลว้ 
จึงมีการบริโภคในภายหลงั 

4.  ลกัษณะท่ีแตกต่างไม่คงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลกัษณะไม่คงท่ีและไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานท่ีแน่นอนได ้การบริการข้ึนอยูก่บัแต่ละแบบของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงมีวิธีการใหบ้ริการ
เป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทั้งน้ีการบริการข้ึนอยูก่บัผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการช่วงเวลาของการบริการ
และสภาพแวดลอ้มขณะบริการ 

5.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถเกบ็รักษาได ้(Perish ability) เม่ือไม่มีความตอ้งการใชบ้ริการ      
จะเกิดเป็นความสูญเปล่าท่ีไม่อาจเรียกกลบัคืนมาใชป้ระโยชนใ์หม่ได ้การบริการจึงมีการสูญเสีย
ค่อนขา้งสูง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัความตอ้งการใชบ้ริการในแต่ละช่วงเวลา 

6.  ลกัษณะท่ีไม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(Non-ownership) การบริการมีลกัษณะ
ท่ีไม่มีความเป็นเจา้ของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน 

จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2544, หนา้ 7) ไดไ้วก้ล่าววา่ การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน                
แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ 
(ผูบ้ริโภค/ ลูกคา้/ ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้หบ้ริการ (เจา้ของกิจการ/ พนกังานงานบริการ/ ระบบการจดั 
การบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
อยา่งใดอยา่งหน่ึงใหบ้รรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการต่างกก่็อใหเ้กิด
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ประโยชนแ์ละความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเนน้การกระท าท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไปมุ่งขายสินคา้
ท่ีลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

นิติพล ภูตะโชติ (2549, หนา้ 170-171) ไดก้ล่าวถึง ลกัษณะของงานบริการ 
(Characteristics of service) วา่มีความแตกต่างจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์เพราะงานบริการมีลกัษณะ
เฉพาะตวั ซ่ึงลกัษณะเฉพาะของงานบริการแบ่งไดด้งัน้ี 

1.  จบัตอ้งไม่ไดแ้ละมองไม่เห็น (Intangibility) งานบริการมีลกัษณะเป็นนามธรรม          
ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มองไม่เห็น และไม่มีรูปร่าง แต่ส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้นสามารถรับรู้ไดจ้ากความรู้สึก 
หรือการแสดงออกบางอยา่งของลูกคา้ เช่น ความชอบ ความเกลียด ความพอใจ ความไม่พอใจ           
ความโกรธ 

2.  ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) งานบริการบางชนิดไม่สามารถแบ่งแยก          
ไดอ้ยา่งชดัเจน เพราะนอกจากเร่ืองบริการแลว้ ยงัมีส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีไดรั้บจากบริการ เช่น ถา้เดินทาง          
จากกรุงเทพฯ ไปประเทศเวียดนามโดยเคร่ืองบิน บริการท่ีไดรั้บ คือ ไดเ้ดินทางถึงจุดหมายปลายทาง
และในระหวา่งการเดินทาง พนกังานบริการบนเคร่ืองบินยงัเสิร์ฟอาหาร เคร่ืองด่ืมและอ่ืน ๆ            
ซ่ึงส่ิงท่ีไดรั้บไม่ใช่แค่เพียงการเดินทางถึงจุดหมายปลายทางเท่านั้น แต่ยงัไดรั้บบริการอ่ืน ๆ อีกดว้ย 
ดงันั้น บริการ สินคา้และผลิตภณัฑบ์างอยา่ง จึงไม่สามารถแบ่งแยกกนัไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.  สูญเสียง่ายหรือเสียหายง่าย (Perish ability) บริการต่าง ๆ ไม่สามารถกกัตุน จดัเกบ็       
หรือสตอ็กเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ ์ทั้งน้ีเพราะงานบริการมีเง่ือนไขเร่ืองเวลาเขา้มา
เก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเกบ็บริการเอาไวข้ายได ้เช่น ในฤดูการท่องเท่ียว หอ้งพกัของโรงแรม            
จะมีลูกคา้เขา้พกัเตม็ และยงัมีลูกคา้อีกจ านวนไม่นอ้ยท่ีไม่สามารถจองหอ้งพกัในเวลานั้นได ้            
แต่ในช่วงฤดูฝน หอ้งพกัของโรงแรมวา่งเป็นจ านวนมาก ซ่ึงหอ้งพกัท่ีวา่งจ านวนมากเหล่าน้ี             
กไ็ม่สามารถน าไปขายในฤดูกาลท่องเท่ียวท่ีผา่นมาได ้เพราะมีเง่ือนไขของเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

4.  งานบริการมีลกัษณะท าซ ้ า ๆ (Repetitiveness) งานบริการจะมีลกัษณะเป็นการท างาน
ซ ้า ๆ หลายคร้ัง เช่น พนกังานเสิร์ฟอาหารในหอ้งอาหารมีหนา้ท่ีตอ้นรับลูกคา้ รับค าสัง่จากลูกคา้   
น าไปสัง่อาหารและเคร่ืองด่ืม น าอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแลความเรียบร้อย เกบ็เงิน 
เม่ือลูกคา้ตอ้งการจะกลบั จดัโตะ๊อาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การท างานของพนกังานเสิร์ฟ
อาหารในหอ้งอาหาร จะท างานในลกัษณะเช่นน้ีซ ้ า ๆ แลว้ซ ้ าอีกหลายคร้ังจนกวา่จะถึงเวลาเลิกงาน  
จะเห็นไดว้า่ลกัษณะของงานบริการจะปฏิบติังานซ ้าแลว้ซ ้ าอีกหลาย ๆ คร้ัง ซ่ึงอาจจะมีความแตกต่าง
จากงานอ่ืน ๆ 
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5.  ความเขม้ขน้รุนแรงต่อความรู้สึกของพนกังาน (Labor intensiveness)                          
เน่ืองจากลกัษณะงานของการใหบ้ริการพนกังานจะตอ้งมีปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้ ลูกคา้มีความตอ้งการ
ท่ีแตกต่าง อุปนิสยัท่ีไม่เหมือนกนั อารมณ์ของลูกคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้ม                   
หรือปัจจยัอ่ืน ๆ การใหบ้ริการไม่ใช่เร่ืองง่ายท่ีลูกคา้ทุกคนจะไดรั้บความพึงพอใจเหมือนกนั 
พนกังานอาจจะพบกบัลูกคา้ท่ีมีอารมณ์ร้ายหรือลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิกสร้างปัญหา พนกังานใหบ้ริการ
จะตอ้งเขา้ใจในลกัษณะงานใหบ้ริการเป็นอยา่งดี จึงจะสามารถท างานในอาชีพน้ีได ้

6.  ความไวว้างใจ (Trust) เน่ืองจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่
จะไดรั้บบริการท่ีดีจากสถานบริการหรือไม่ ดงันั้น ผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือความไวว้างใจ
ในสถานบริการเหล่านั้น เช่น อาจจะไดรั้บการบอกต่อถึงบริการจากเพือ่นหรือคนใกลชิ้ด                 
หรืออาจจะไดรั้บรู้จากประสบการณ์โดยตรง หรืออาจจะไดรั้บข่าวสารขอ้มูลจากแหล่งอ่ืน                
จนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไปใชบ้ริการ ลูกคา้กค็าดหวงัวา่จะไดรั้บบริการท่ีดี                        
เพราะเกิดความเช่ือถือไวใ้จในสถานบริการดงักล่าว 

สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์            

และบริการท่ีองคก์ารจดัใหน้ั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 
มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 

2.  หลกัความสม ่าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ 
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3.  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
และเท่าเทียมกนั 

4.  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่              
ผลท่ีจะไดรั้บ 

5.  หลกัความสะดวก บริการท่ีจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย 
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผูบ้ริการ
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามรถจบัตอ้งได ้แยกจากกนัไม่ได ้
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ผูรั้บบริการ และจะตอ้งตอบสนองแก่ผูใ้ชบ้ริการ ผูท่ี้มาใชบ้ริการ
จะตอ้งมีความไวว้างใจก่อนการใชบ้ริการ 
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แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์(2549) กล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นความสามารถ                   

ในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการประสงคจ์ะไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ 
กคื็อ คุณภาพท่ีผูบ้ริการไดรั้บ แต่บริการทางสุขภาพส่วนใหญ่นั้นถูกก าหนดโดยผูใ้หบ้ริการ 
เน่ืองจากผูม้ารับบริการอาจยงัไม่รับรู้ถึงปัญหาส่วนรวมทั้งความตอ้งการดา้นคุณภาพท่ีแทจ้ริง          
ของตนเอง ท าใหอ้าจเขา้ใจวา่การประเมินคุณภาพบริการของบริการทางสุขภาพ                               
ผูใ้หบ้ริการเป็นผูก้  าหนดและตดัสินคุณภาพของการบริการ แต่ผูท่ี้ไดรั้บประโยชน์จากการบริการ 
คือ ผูรั้บริการ ฉะนั้น ผูท่ี้ตดัสินคุณภาพบริการทางสุขภาพควรจะเป็นผูรั้บบริการเองวา่สามารถ
สนองตอบความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด ส่วนบทบาทผูใ้หบ้ริการจะเป็นผูว้างมาตรฐาน               
และประเมินวา่บริการนัน่เป็นไปตามมาตรฐานก าหนดไว ้

พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2549) อธิบายเก่ียวกบัคุณภาพการบริการไวว้า่ จากการศึกษาเอกสาร 
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประเมินคุณภาพของการบริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค                          
นกัวิชาการทางการตลาดจ านวนไม่นอ้ยมีทศันะวา่ ผูบ้ริโภคจะประเมินคุณภาพของการบริการ          
ในรูปแบบของทศันคติ โดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการตามการรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั
เพยีงใด การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพจึงหมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัการคาดหวงัของผูบ้ริโภค
อยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพอใจท่ีมีต่อการบริการจึงมีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไป
ตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความหวงัของผูบ้ริโภค กล่าวคือ ความพอใจหรือไม่พึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการเป็นผลโดยตรงของการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัท่ีเคยมีมาก่อน
กบัผลท่ีไดรั้บจริง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ สุภา เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546)                
ระบุวา่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้นเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารความแตกต่างทางการแข่งขนั               
ของธุรกิจ รวมทั้งอธิบายใหเ้ห็นวา่คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีควรกระท าเพื่อสร้างความเหนือกวา่
คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจ
การใหบ้ริการ ลูกคา้จะพอใจ ถา้ลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือมีความตอ้งการ (When)             
ณ สถานท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) โดยทัว่ไปไม่วา่ธุรกิจแบบใดกต็าม จะ
ใชเ้กณฑต่์อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการ 

1.  บริการท่ีน าเสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากการคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย        
2 ประการ ดงัน้ี 
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 1.1  การใหบ้ริการพื้นฐานเป็นชุด (Primary service package) คือ ส่วนท่ีลูกคา้คาดหวงั
จะไดรั้บจากกิจการ เช่น บริการพื้นฐานของโรงแรม ไดแ้ก่ การท าความสะอาด ความสุขสบาย          
ในการเขา้พกั ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกพื้นฐานทัว่ไปท่ีโรงแรมควรจะมีใหแ้ก่ผูพ้กั เป็นตน้ 

 1.2  ลกัษณะของการบริการเสริม (Secondary service features) คือ บริการท่ีกิจการ       
มีเพิ่มใหน้อกเหนือจากบริการพื้นฐานทัว่ไป ไดแ้ก่ โรงแรมมีสวนหยอ่ม มีสระวา่ยน ้า มีหอ้งอาหาร 
บริการใหเ้ช่าวดีิโอ เป็นตน้ 

2.  การส่งมอบกิจการ (Delivery) การบริการท่ีมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอไดเ้หนือกวา่         
คู่แข่งขนั โดยการตอบสนองความคาดหวงัในคุณภาพการใหบ้ริการของผูบ้ริโภค ความคาดหวงั        
เกิดจากประสบการณ์ในอดีต ค าพดู การโฆษณาธุรกิจ ลูกคา้ธุรกิจใหบ้ริการ โดยถือเกณฑภ์ายหลงั
จากการใหบ้ริการ เขาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับกบัการบริการท่ีคาดหวงั ถา้บริการท่ีรับรู้ต ่ากวา่       
บริการท่ีคาดหวงัไว ้ลูกคา้ไม่สนใจ ถา้บริการท่ีรับสูงกวา่ความคาดหวงัของเขา ลูกคา้จะใชบ้ริการนั้น 

3.  ภาพลกัษณ์ (Image) การสร้างภาพลกัษณ์ส าหรับบริษทัท่ีใหบ้ริการ โดยอาศยัภาพลกัษณ์ 
ตราสินคา้ โดยอาศยัเคร่ืองมือโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการส่ือสารการตลาดอ่ืน ๆ 

4.  ลกัษณะดา้นนวตักรรม (Innovation features) เป็นการเสนอบริการในลกัษณะ             
ท่ีมีแนวคิดริเร่ิมท่ีแตกต่างจากการบริการของผูแ้ข่งขนัทัว่ไป เช่น ร้านตดัผม สามารถซอยผม             
แบบแปลก ๆ ใหม่ ๆได ้สายการบินมีท่ีนัง่แบบปรับนอนได ้มีสินคา้ลดราคา มีการบริการโทรศพัท ์
มีเปียโน มีหอ้งสมุด มีคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ นอกจากน้ีเรายงัสามารถสร้าง
ความแตกต่างในดา้นภาพลกัษณ์จากสญัลกัษณ์และตราสินคา้ เช่น โรงแรมโอเรียนเตล็มีภาพลกัษณ์
ท่ีดีเหนือโรงแรมอ่ืน ๆ 

สุทธิกานต ์ชูทอง (2551, หนา้ 14) กล่าววา่ คุณภาพของการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการบริการ ซ่ึงประกอบไปดว้ย แพทยท่ี์มีความถูกตอ้งแม่นย  าในการวนิิจฉยั
และการรักษาโรค ตลอดจนพยาบาลท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหก้ารพยาบาล การมีอุปกรณ์
เคร่ืองมือท่ีมีความทนัสมยัในการตรวจรักษา การส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการใหข้อ้มูลข่าวสารดา้นต่าง ๆ     
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษาพยาบาลแก่ผูรั้บบริการ 

สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง                        
ซ่ึงเกิดหลงัจากการรับบริการของผูใ้ชบ้ริการ โดยเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการระหวา่ง
ก่อนและหลงัการใชบ้ริการวา่เกิดความพงึพอใจมากนอ้ยเพยีงใด 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่าง

ของธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง โดยเสนอคุณภาพ           
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การใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ          
จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพดูปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ               
ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น        
จึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จ จะตอ้งประกอบดว้ย 
คุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 

ประการแรก ความเช่ือถือได ้อนัประกอบดว้ย ความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้
ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดว้ย ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ ความพร้อม          

ท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 
ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบดว้ย สามารถในการใหบ้ริการ สามารถในการส่ือสาร 

สามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
ประการท่ีส่ี การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 

ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ีใหบ้ริการ         
เป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

ประการท่ีหา้ ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ       
ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพดี 

ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดว้ย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 
มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

ประการท่ีเจด็ ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรง น่าเช่ือถือ 
ประการท่ีแปด ความมัน่คง ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ 

อุปกรณ์ 
ประการท่ีเกา้ ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้  าแนะน า                

และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ  
และประการสุดทา้ย การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุอุปกรณ์          

ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ การจดัสถานท่ี
ใหบ้ริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบ้ริการเป็นแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่
ผลิตภาพในการใหบ้ริการ ในการเพิ่มผลิตภาพของการใหบ้ริการสามารถท าไดห้ลายวิธี คือ              
การใหพ้นกังานท างานมากข้ึนหรือมีความช านาญสูงข้ึนโดยจ่ายค่าจา้งเท่าเดิม เพิ่มปริมาณการใหบ้ริการ 
โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขมี้จ านวนมากข้ึน โดยลดเวลาท่ีใชส้ าหรับ
แต่ละรายลง เปล่ียนบริการน้ีใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเคร่ืองมือเขา้มาช่วยและสร้างมาตรฐาน
การใหบ้ริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การใหบ้ริการท่ีไปลดการใชบ้ริการ



 23 

หรือสินคา้อ่ืน ๆ เช่น บริการซกัรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือการใชเ้ตารีด การออกแบบบริการ
ใหมี้คุณภาพมากข้ึน เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกก้ิงจะช่วยลดการใชบ้ริการการรักษาพยาบาลลง                      
การใหส่ิ้งจูงใจลูกคา้ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น ร้านขายอาหารแบบใหลู้กคา้
ช่วยตวัเอง ธุรกิจท่ีใหบ้ริการท่ีตอ้งการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการตอ้งระมดัระวงั                  
ไม่ใหเ้กิดภาพพจน์ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้         
(ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547) 

Tenner and Detoro (1992) ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับบริการ
ของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่าน ผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะให้
ความคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่งครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับ
การใหบ้ริการนั้น โดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคยไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ 
ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพงึพอใจกต่็อเม่ือไดรั้บบริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา 
ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการ จึงจะตอ้งเป็นหน่วยงานท่ีสามารถ           
ท านายความคาดหวงัของผูรั้บบริการและสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการไดอ้ยา่งครบถว้น ถูกตอ้ง 
โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย 

1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 
2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ 
3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั 
4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
นอกจากน้ีแลว้ Tenner and Detoro ยงักล่าววา่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ                    

ท่ีมีต่อผลิตภณัฑสิ์นคา้หรือบริการมี 3 ระดบั คือ 
1.  ความคาดหวงัขั้นพื้นฐานระดบัต ่าสุดท่ีแสดงถึงลกัษณะของบริการท่ีไดรั้บอยูเ่สมอ    

และถา้ไม่ไดรั้บกจ็ะเกิดความไม่พอใจ 
2.  ความคาดหวงัท่ีเหนือข้ึนมา ซ่ึงแสดงถึงลกัษณะเฉพาะและความตอ้งการของผูรั้บบริการ

ท่ีจะเลือกรับบริการได ้
3.  ความคาดหวงัท่ีอยูใ่นระดบัสูงสุด ซ่ึงมีค่ามากกวา่ลกัษณะเฉพาะและเป็นจุดเด่น          

ของบริการท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงั ผูรั้บบริการจะเกิดความประทบัใจ 
Millet (1954, p. 397) ไดใ้หท้ศันะวา่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น สรุปประเดน็ไดว้า่            

เป้าหมายท่ีเป็นท่ีนิยมมากท่ีสุดท่ีผูป้ฏิบติัตอ้งยดึถือไวเ้สมอในหลกัการ 5 ประการ คือ 
1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยติุธรรม                     

ในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานของความคิดวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงันั้น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บ
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การปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัในทุกแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั ในการใหบ้ริการ
ประชาชนจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service) หมายถึง ในการใหบ้ริการจะตอ้งมองวา่
การใหบ้ริการจะตอ้งตรงเวลา ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานภาครัฐจะถือวา่ไม่มีประสิทธิผลเลย 
ถา้ไม่มีการตรงเวลา ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ประชาชน 

3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Amples) หมายถึง การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะ             
ท่ีมีจ  านวนการใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical location) มิลเลทท ์(Millett) เห็นวา่ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมายเลย 
ถา้มีจ านวนการใหก้ารบริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบ้ริการสร้างความไม่ยติุธรรม             
ใหเ้กิดข้ึนแก่ผูรั้บบริการ 

4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service) คือ การใหบ้ริการท่ีเป็นไป               
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึตามความพอใจของหน่วยงาน     
ท่ีใหบ้ริการวา่จะใหห้รือหยดุบริการเม่ือใดกไ็ด ้

5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) คือ การใหบ้ริการท่ีมีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบติังาน กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถ              
ท่ีจะท าหนา้ท่ีไดม้ากข้ึน โดยใชท้รัพยากรเท่าเดิม 

Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บ
ความนิยมน ามาใชอ้ยา่งแพร่หลายนั้นนบัวา่ไดแ้ก่ ผลงานของ Parasuraman et al. ซ่ึงไดพ้ฒันา          
ตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ โดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการรับรู้
ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ           
และปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ 
SERVQUAL มาจากการศึกษาวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ              
ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ ไดแ้ก่ 

ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน า           
หลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ 

ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษ ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบคุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และปรับปรุง
เกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวิจยั          
ใหค้รอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในส านกังาน 
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89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการแลว้น างานมาวจิยัทั้ง 3ระยะ มาศึกษาร่วมกนั                    
โดยการท าสมัมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสมัภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหาร          
และทา้ยสุดไดท้ าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท 
ไดแ้ก่ งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัทท์างไกล 
งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริการ โดยเฉพาะงานวิจยั            
ของนกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ือง
การตลาดบริการ (Service marketing) 

ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวจิยัของ Parasuraman et al. ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพ         
ในการใหบ้ริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการ 
รวม 22 ค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ ตวัแปรหลกั 
10 ตวัแปร Parasuraman et al. ไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งได้
ในการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ ์        
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการ               
แสดงความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ีทนัทีทนัใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั 
หรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก 
ไม่ยุง่ยาก 

มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสัมพนัธ์
และการส่ือความหมาย 
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มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หา         
และท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ภายหลงัต่อมา Parasuraman et al. (1988) ไดท้ดสอบตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพ
การใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ไดน้ ามาทดสอบซ ้าโดยใชว้ิธีการสมัภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม 
ค าตอบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์จ านวน 97 ค าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่ม                        
ท่ีแสดงถึงคุณภาพการใหบ้ริการ โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ 
ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน                  
และส่วนท่ี 2 เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนน
ของแบบวดั SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบัคะแนน             
ความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ 
องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าว มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดี ทั้งน้ีนกัวิชาการท่ีท าการวิจยั
ดงักล่าว ไดน้ าหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้คุณภาพในการบริการ            
ของผูรั้บบริการและไดท้ าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความเท่ียงตรง (Validity) 
พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกั และยงัคงมีความสมัพนัธ์กบัมิติของคุณภาพ
การใหบ้ริการทั้ง 10 ประการ SERVQUAL ท่ีท าการปรับปรุงใหม่จะเป็นการยบุรวมบางมิติจากเดิม
ใหร้วมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพ             
ท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม         
จะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ       
ใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม               
และไดผ้ลออกมาเช่นเดิม ในทุกจุดของบริการความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการ     
ท่ีไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจ     
ท่ีจะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจาย             
การใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 
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มิติท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ           
ในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล                     
มีกริยามารยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการ
อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย               
ตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ิธีการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการ
ขององคก์าร นอกจากน้ียงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการ
ประสบผลส าเร็จ 

จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัไดเ้ลือกแนวคิด
ของ Parasuraman et al. (1988) 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการมาปรับใชใ้นการศึกษา 

 

ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบับริษทั ตลาดน า้ 4 ภาค (พทัยา) 
บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ ากดั “4 ภาค 4 ภาษา 4 วฒันธรรม 4 ภูมิปัญญาไทย”        

เปิดตวัในฐานะผูดู้แลและก่อสร้างโครงการ ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อส่งเสริม
และพฒันาธุรกิจการคา้ของคนไทย ใหมุ่้งเนน้ไกลและมีช่องทางด าเนินธุรกิจใหมี้การแข่งขนั            
กบัต่างประเทศในธุรกิจการคา้ไทย และเป็นแหล่งท่ีมุ่งหวงัจะท าก าไรใหธุ้รกิจการคา้มีก าไร             
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหโ้ครงการ ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) อยูใ่นระดบัธุรกิจการคา้ การท่องเท่ียวชั้นน า
ของโลก 

บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ก่อตั้งข้ึนโดยความตั้งใจของผูล้งทุนร่วมกบัผูร่้วมลงทุนอ่ืน ๆ 
โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อด าเนินธุรกิจการคา้ การท่องเท่ียว ทั้งภายในและภายนอกประเทศ                   
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โดยหลาย ๆ หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ไดใ้หค้วามร่วมมือกบัโครงการตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) อยา่งแทจ้ริง 

บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มุ่งเนน้และพฒันาธุรกิจการคา้ การท่องเท่ียว                     
ภายใตรู้ปแบบของวิถีชีวิตไทย มุ่งเนน้ในเร่ืองของสินคา้คุณภาพ รวมถึงความโดดเด่น                      
ทั้งทางดา้นศิลปวฒันธรรมไทยทุกแขนง 

การพฒันาสู่สถานท่ีท่องเท่ียวระดบัโลก ความภูมิใจท่ีประเทศไทยมีทรัพยากรทางธรรมชาติ
ท่ีทัว่โลกรู้จกั พทัยาเป็นเมืองท่ีเตม็ไปดว้ยเสน่ห์แห่งสีสนั และตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นสถานท่ี
ท่องเท่ียวท่ีมุ่งเนน้การผสมผสานระหวา่งวฒันธรรมทอ้งถ่ินของไทยไวท้ั้ง 4 ภาค เนน้ถึงความเป็น
เอกลกัษณ์ ศิลปวฒันธรรมไทยท่ีสืบทอดกนัมาอยา่งยาวนาน อนุรักษว์ฒันธรรมในดา้นสถาปัตยกรรม 
รวมทั้งแหล่งน ้าธรรมชาติ จึงไดส้ร้างตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ใหเ้หมือนวิถีชีวิตจริง มีการคา้ขาย 
แลกเปล่ียนสินคา้ พร้อมเผยแพร่วฒันธรรมของไทยในแต่ละภาคใหเ้ป็นท่ีรู้จกัไปทัว่โลก 

ดว้ยบึงน ้าขนาดใหญ่กวา่ 80 ไร่เศษ ยงัคงความเป็นธรรมชาติ จึงเป็นสถานท่ีท่องเท่ียว       
ยคุใหม่ท่ีมีความแตกต่างและโดดเด่น ในดา้นของสภาพแวดลอ้มท่ีสมบูรณ์ ผสมผสานส่ิงปลูกสร้าง
ท่ีหวนร าลึกถึงความเป็นไทย จากความรู้สึกในจินตนาการออกมาเป็นรูปธรรม มีการออกร้านคา้       
ขายสินคา้ทั้งตลาดบนพื้นและตลาดในน ้า ล่องเรือพายยอ้นบรรยากาศในอดีต มีการแสดงวฒันธรรม 
การละเล่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย ผสมผสานทศันียภาพท่ีสวยงามของแต่ละภาคใหช้ม           
อยา่งงดงาม 

วสัิยทศัน์ของบริษัท 
เพื่อเป็นแหล่งธุรกิจการคา้และแหล่งท่องเท่ียวท่ีดีแก่ลูกคา้ และบริการสืบสานความเป็นไทย

ท่ีดีเลิศดว้ยเสน่ห์ตลาดน ้าของไทย 
ภารกจิของบริษัท 
1.  ใหบ้ริการทางดา้นธุรกิจร้านคา้ การท่องเท่ียว ทั้งภายในประเทศและระหวา่งประเทศ 

โดยใส่ใจเร่ืองความสะดวกสบาย การบริการท่ีมีคุณภาพ สินคา้ท่ีดีมีคุณภาพ มีเอกลกัษณ์ท่ีโดดเด่น 
เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และความพึงพอใจต่อลูกคา้และนกัท่องเท่ียว 

2.  มีการบริหารโครงการอยา่งมีประสิทธิภาพและโปร่งใส่ดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต           
ตามแนวทางท่ีปฏิบติัท่ีเป็นสากลและมีผลประกอบการท่ีน่าพอใจ เพือ่สร้างประโยชน์สูงสุด             
ใหแ้ก่ลูกคา้และนกัท่องเท่ียว 

3.  สร้างส่ิงแวดลอ้มในการท างานท่ีดีและใหผ้ลตอบแทนท่ีเหมาะสม เพือ่จูงใจใหพ้นกังาน
เรียนรู้และท างานอยา่งเตม็ศกัยภาพ และภูมิใจท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของบริษทั 
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4.  มีความรับผดิชอบต่อประเทศและประชาชนคนไทยในฐานะเป็นสถานท่ีท่องเท่ียว        
เชิงวฒันธรรม 

ด าเนินงานในฐานะท่ีเป็นสถานท่ีท่องเท่ียวและตวัแทนร้านคา้ทางธุรกิจของประเทศไทย
ในการด ารงรักษาและเพิ่มพนูสิทธิทางการคา้ การท่องเท่ียว ส่งเสริมและพฒันาอุตสาหกรรมการคา้ 
การส่งออก การท่องเท่ียว เพือ่แสวงหาและเพิ่มพนูรายได ้ส่งเสริมและพฒันาทรัพยากรบุคคล           
ของบริษทัใหมี้ทกัษะและวชิาชีพท่ีเป็นมาตรฐานสากลภายใตศิ้ลปะและวฒันธรรมไทย โดยมุ่งเนน้
เผยแพร่วฒันธรรมขนบธรรมเนียมประเพณีและเอกลกัษณ์ของประเทศไทยสู่สายตาชาวโลก             
อยา่งต่อเน่ือง ตลอดระยะเวลาการวางแผนงานอยา่งต่อเน่ือง ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                          
มุ่งมัน่ในการเป็นผูร่้วมบุกเบิกธุรกิจการคา้ การท่องเท่ียวไทยใหม่ ๆ เพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกัทัว่โลก            
รวมถึงการเปิดเสน้ทางธุรกิจใหม่ ๆ ของตลาดท่องเท่ียว โดยใชพ้ทัยาเป็นศูนยก์ลางและไดร่้วมก าหนด
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ ทั้งทางดา้นการคา้ธุรกิจและท่องเท่ียว รวมถึงการเป็นศูนยร์วม
สินคา้หตัถกรรมพื้นเมืองของคนไทย 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
กณัฑเ์อนก ล่ีแตง (2554) ท าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                     

ของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ        
ของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน จ าแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และรายได ้                       
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช ้คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน จ านวน 375 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้       
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน t-test, One-way ANOVA และทดสอบความแตกต่าง
รายคู่ดว้ยวิธีของ Scheffe’ 

ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน 
อยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ          
และไวว้างใจ รองลงมา คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                          
ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ตามล าดบั และดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม เป็นล าดบัสุดทา้ย              
โดยในดา้นความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ธนาคารมีการปฏิบติังาน            
ท่ีรวดเร็วและถูกตอ้ง แม่นย  ามาก ในดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ 
ธนาคารจะใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการแต่ละประเภทดว้ยความรวดเร็ว ในดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ ธนาคารมีความมัน่คงและปลอดภยัสูง ในดา้นการดูแลเอาใจใส่ 



 30 

ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ พนกังานมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดง่้าย                
ในดา้นการสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นวา่ ธนาคารมีเคร่ืองหมาย               
และป้ายบอกขั้นตอนต่าง ๆ ในการท าธุรกรรมไดช้ดัเจนและเขา้ใจง่าย ผลเปรียบเทียบความแตกต่าง
ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน 
พบวา่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร
กรุงเทพ สาขาหนองมน แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 และปัจจยัดา้นอาชีพท่ีต่างกนั      
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน ไม่แตกต่างกนั 

เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ           
การใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนทโมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาความพงึพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส 
เซ็นเตอร์ จนัทบุรี และเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                      
ของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี จ าแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 245 คน คือ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิสเซ็นเตอร์ จนัทบุรี 
สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐาน                 
โดยใชส้ถิติ t-test เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 2 กลุ่ม และใชส้ถิติ One-way 
ANOVA เพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช ้LSD (Least 
significant difference test) ทดสอบความแตกต่างรายคู่ หากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญั          
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายตุ  ่ากวา่ 20 ปี            
จบการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท และประกอบอาชีพ             
รับจา้ง/ ลูกจา้ง ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ 
จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี พบวา่ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ ลูกคา้พงึพอใจอนัดบัแรก คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา 
คือ ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ           
อยูใ่นระดบัมาก ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จในการบริการอยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย                
ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่              
ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ              
ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมีเพศและอายตุ่างกนั มีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สิทธิชยั รักขนัโท (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “ คุณภาพการใหบ้ริการร้านจ าหน่าย               
และติดตั้งยางรถยนตแ์บบดั้งเดิม จงัหวดัชลบุรี” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการในร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางรถยนตแ์บบดั้งเดิมในจงัหวดัชลบุรี และศึกษาปัจจยั                
ส่วนบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางรถยนตแ์บบดั้งเดิม                 
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยก าหนดกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ                
ในร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางรถยนตแ์บบดั้งเดิมในจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
จ านวน 385 ตวัอยา่ง 

ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางรถยนต์
แบบดั้งเดิมในจงัหวดัชลบุรี ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงและเพศชายจ านวนใกลเ้คียงกนั อายมุากกวา่       
30-39 ปี มีสถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป เป็นพนกังานในองคก์รเอกชน             
และมีรายไดต่้อเดือน 20,000-29,999 บาท และปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง ส่วนใหญ่ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมา ดา้นการตอบสนอง ดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้
ดา้นความมัน่ใจ และดา้นความเขา้อกเขา้ใจ ส าหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล 
จ าแนกตามอายตุ่างกนั มีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการในร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางรถยนต ์        
แบบดั้งเดิมในจงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั และปัจจยัส่วนบุคคล จ าแนกตามเพศ สถานภาพ             
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต่างกนั มีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                
ในร้านจ าหน่ายและติดตั้งยางรถยนตแ์บบดั้งเดิมในจงัหวดัชลบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั            
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

อรวรรณ ทองหล่อเลิศ (2557) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการ                                      
ของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเลคอม” มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการของหา้งหุน้ส่วน
เอราวณั เทเลคอม ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ               
ของหา้งหุน้ส่วนเอราวณั เทเลคอม โดยจ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายได ้
และศึกษาขอ้เสนอแนะของลูกคา้ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการของหา้งหุน้ส่วน
เอราวณั เทเลคอม ก าหนดจ านวนตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ                 
ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลสถิติในการวเิคราะห์ จากนั้นน าขอ้มูลไปท าการประมวลผลและวิเคราะห์
ขอ้มูล โดยใชค้อมพวิเตอร์ดา้นโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และใชร้ะดบัความเช่ือมัน่อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 เป็นเกณฑใ์นการยอมรับหรือปฏิเสธสมมติฐานในการวิจยั 

ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 20-30 ปี 
มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้ มีระดบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,000-10,000 บาท 
โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัดีมาก                      
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เม่ือแยกในแต่ละดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 3 ล าดบัแรก 
ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง และดา้นการเขา้ถึงบริการ โดยดา้นท่ีมีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ซ่ึงความคิดเห็นต่อคุณภาพ         
การบริการอยูใ่นระดบัดี ในการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
ในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น                
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีระดบัความคิดเห็น       
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ
ในการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั โดยมีขอ้เสนอเชิงนโยบาย คือ ผูบ้ริหารควรใหค้วามสนใจ               
ระบบการใหบ้ริการและการประชาสมัพนัธ์ ส่วนเชิงปฏิบติั คือ พฒันาใหก้ารบริการลูกคา้หลงัการขาย 
พฒันาพนกังาน การติดป้ายราคาใหช้ดัเจน และเชิงวิชาการ คือ เพิ่มเติมตวัแปรท่ีมีปัจจยั                     
ต่อความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการและศึกษาความคิดเห็นคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิัย 

 
ในการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ        

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ในคร้ังน้ี เป็นวิจยัเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัไดด้ าเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 
1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล 
3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
6.  เกณฑก์ารแปลผล 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากร คือ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีท าสญัญาเช่าในพื้นท่ีตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 

ประเภทลอ็คแบบถาวร (เคล่ือนยา้ยไม่ได)้ จ านวน 258 ร้าน (บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา), 2559) 
กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีท าสญัญาเช่าในพื้นท่ีตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 

ประเภทลอ็คแบบถาวร (เคล่ือนยา้ยไม่ได)้ จ  านวน 157 ร้าน ซ่ึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง           
ท่ีใชใ้นการวิจยัดว้ยการใชสู้ตรของ Yamane โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ี 0.05 

สูตรของ Yamane 
n  =           N            
           1+Ne2 
เม่ือ 
n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N = ขนาดของประชากรทั้งหมด 
e = ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งท่ีระดบั .05 
จึงใชข้นาดของประชากรดงักล่าวเป็นฐานในการค านวณกลุ่มตวัอยา่ง                                

ดงันั้น ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง คือ 
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n  =               258 
                    1+258(0.05)2 
n =      157 
กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี จึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 157 คน และท าการสุ่มตวัอยา่ง

แบบบงัเอิญ 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล 
เคร่ืองมือท่ีใชศึ้กษาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire)               

เก่ียวกบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) โดยการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล มีวิธีการดงัน้ี 

1.  การวิจยัเอกสาร โดยศึกษาขอ้มูลจากแนวคิด ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง            
และผลงานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.  การวิจยัเชิงปริมาณ โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลลกัษณะของผูป้ระกอบการร้านคา้เป็นค าถามปลายปิด 

จ านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะสญัญาเช่า ระยะเวลา              
ในการประกอบกิจการพื้นท่ีจดัตั้งประเภทสินคา้ 

ตอนท่ี 2  ขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นค าถาม
ปลายปิด ตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ จ านวน 28 ขอ้ 

โดยมีหลกัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี  
คุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด  ให ้ 4 คะแนน 
คุณภาพการใหบ้ริการมาก  ให ้ 3 คะแนน 
คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย  ให ้ 2 คะแนน 
คุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยมาก  ให ้ 1 คะแนน 
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การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
แบบสอบถามฉบบัน้ีมีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 
1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการ

ร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จากนั้นน ามาก าหนด             
กรอบแนวความคิดท่ีใชใ้นการวิจยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ          
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุม
วตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ข
ตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
ไดแ้ก่ 

 3.1  ดร.กฤษฎา นนัทเพช็ร ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าวิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลยับูรพา 

 3.2  นายวิชยั ธเนศานุรักษ ์ต าแหน่ง ผูจ้ดัการทัว่ไป บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
 3.3  นางอุทุมพร ร่มโพธ์ิทองต าแหน่ง ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดภายในและส่งเสริม            

การขาย บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
 เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข                

ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ 
4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง 

จ านวน 30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้                  
ของแบบสอบถาม (Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค่้าความเท่ียงหรือความเช่ือถือได ้            
ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.88 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ี มีความเช่ือถือได ้สามารถน าไปเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจริงต่อไป 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1.  ท าหนงัสือขอความร่วมมือในการจดัเกบ็ขอ้มูล เพื่อขอความร่วมมือไปยงับริษทั ตลาดน ้า 

4 ภาค (พทัยา) เพื่อแจง้รายละเอียดและขออนุญาตเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
2.  การเกบ็ขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปแจกผูป้ระกอบการร้านคา้ 

พร้อมช้ีแจงเหตุผลในการขอเกบ็ขอ้มูลดว้ยตนเอง โดยผูว้จิยัใหโ้อกาสในการตอบค าถามอยา่งอิสระ 
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3.  การรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัไดเ้กบ็รวบรวมแบบสอบถามท่ีแจกไปจ านวน 157 ชุด           
โดยมีแบบสอบถามกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 157 ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์

4.  น าแบบสอบถามมาตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท่ี์ก าหนดไว ้แลว้น าขอ้มูลท่ีได ้              
มาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยัคร้ังน้ีแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ขั้นตอน                   

โดยใชว้ิธีการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อใหส้อดคลอ้ง          

กบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1.  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย        

ต่อเดือน ระยะสญัญาเช่า ระยะเวลาในการประกอบกิจการ พื้นท่ีจดัตั้งประเภทสินคา้ สถิติท่ีใช ้คือ 
สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี และร้อยละ 

2.  วิเคราะห์ขอ้มูลเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) สถิติท่ีใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม 
และใชส้ถิติ One-way ANOVA ส าหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมี 3 กลุ่ม
ข้ึนไป และหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จะท าการทดสอบ           
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์การแปลผล 
น าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต โดยมีเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี 
สูตรการหาค่าอนัตรภาคชั้น =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
           จ  านวนชั้นท่ีตอ้งการ 
    =     4-1 
           4 
     =    0.75 
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ในการวิจยัคร้ังน้ี ก าหนดเกณฑก์ารแปลผลค่าเฉล่ีย มีดงัน้ี 
ระดบัค่าเฉล่ีย   ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
3.26-4.00  มีคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
2.51-3.25  มีคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
1.76-2.50  มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
1.00-1.75  มีคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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บทที ่4 
ผลการวจิัย 

 
การวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                 

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ผูว้ิจยัขอน าเสนอดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  วิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
ตอนท่ี 3  การทดสอบสมมติฐาน 

 

ตอนที ่1  วเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 1  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 157) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา   

ประถมศึกษา 8 5.10 
มธัยมศึกษา 56 35.67 
อนุปริญญา 32 20.38 
ปริญญาตรี 56 35.67 
สูงกวา่ปริญญาตรี 5 3.18 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน   
ต  ่ากวา่ 50,000 บาท 46 29.30 
50,001-100,000 บาท 53 33.74 
100,001-150,000 บาท 27 17.20 
150,001-200,000 บาท 16 10.19 
200,000 บาทข้ึนไป 15 9.55 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระยะสญัญาเช่า   

6 เดือน 7 4.46 
1 ปี 73 46.50 
3 ปี 48 30.57 
5 ปี 19 12.10 
15 ปี 10 6.37 

ระยะเวลาในการประกอบกิจการ   
ต  ่ากวา่ 1 ปี 22 14.01 
1-2 ปี 48 30.57 
3-4 ปี 44 28.03 
5-6 ปี 24 15.29 
6 ปีข้ึนไป 19 12.10 

พื้นท่ีจดัตั้ง   
เฟส 1 88 56.05 
เฟส 2 69 43.95 

ประเภทสินคา้   
อาหาร 50 31.85 
เส้ือผา้/ เคร่ืองประดบั 55 35.03 
ของท่ีระลึก/ ของฝาก 52 33.12 

รวม 157 100.00 
 

จากตารางท่ี 1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 157 คน มีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ คือ 
มธัยมศึกษา และปริญญาตรี จ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 35.67 รองลงมา คือ อนุปริญญา จ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 20.38 ประถมศึกษา จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 5.10 และสูงกวา่ปริญญาตรี 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 3.18 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่ คือ รายได ้50,001-100,000 บาท จ านวน 53 คน                  
คิดเป็นร้อยละ 33.74 รองลงมา คือ ต ่ากวา่ 50,000 บาท จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30               
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รายได ้100,001-150,000 บาท จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 17.20 รายได ้150,001-200,000 บาท 
จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 10.19 และรายได ้200,000 บาทข้ึนไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 9.55 
ตามล าดบั 

ระยะสญัญาเช่าส่วนใหญ่ คือ ระยะเวลา 1 ปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 46.50 
รองลงมา คือ ระยะเวลา 3 ปี จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 30.57 ระยะเวลา 5 ปี จ านวน 19 คน         
คิดเป็นร้อยละ 12.10 ระยะเวลา 15 ปี จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 6.37 และระยะเวลา 6 เดือน 
จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 4.46 ตามล าดบั 

ระยะเวลาในการประกอบกิจการส่วนใหญ่ คือ ระยะเวลา 1-2 ปี จ านวน 48 คน                 
คิดเป็นร้อยละ 30.57 รองลงมา คือ ระยะเวลา 3-4 ปี จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 28.03 ระยะเวลา 
5-6 ปี จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 15.29 ระยะเวลา 6 ปีข้ึนไป จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 12.10 
และระยะเวลาต ่ากวา่ 1 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 14.01 ตามล าดบั 

พื้นท่ีจดัตั้งส่วนใหญ่ คือ เฟส 1 จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 56.05 รองลงมา คือ เฟส 2 
จ านวน 69 คน คิดเป็นร้อยละ 43.95 

ประเภทสินคา้ส่วนใหญ่ คือ เส้ือผา้/ เคร่ืองประดบั จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 35.03 
รองลงมา คือ ของท่ีระลึก/ ของฝาก จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 33.12 และอาหาร จ านวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 31.85 ตามล าดบั 
 

ตอนที ่2  วเิคราะห์ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของบริษทั ตลาดน า้ 4 ภาค (พทัยา) 
 
ตารางท่ี 2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้               

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวม 
 
ความคดิเห็นของผู้ประกอบการร้านค้าทีม่ีต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษัท ตลาดน า้ 4 ภาค 
(พทัยา) 

ค่าเฉลีย่ ( ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 
ระดบั 

การแปลผล 
ล าดบัที่ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.24 0.49 มาก 3 
2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.24 0.43 มาก 3 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 3.20 0.59 มาก 5 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ 3.28 0.48 มากท่ีสุด 2 
5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ 3.31 0.49 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.25 0.37 มาก  
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จากตารางท่ี 2 ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวม พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้มีระดบัความคิดเห็น            
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก                        
( = 3.25, SD = 0.37) เม่ือพจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
( = 3.31, SD = 0.49) รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ ( = 3.28, SD = 0.48)  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการและดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยูใ่นล าดบัเท่ากนั คือ                  
( = 3.24, SD = 0.49), ( = 3.24, SD = 0.43) และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ                      
( = 3.20, SD = 0.59) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้               

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ค่าเฉลีย่ ( ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 
ระดบั 

การแปลผล 
ล าดบัที่ 

1.  มีระบบการเปิด-ปิดไฟ ตรงเวลา 3.38 0.58 มากท่ีสุด 1 
2.  มีสถานท่ีจอดรถใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้อยา่งเพียงพอ 

3.26 0.62 มากท่ีสุด 2 

3.  มีหอ้งน ้าใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้           
อยา่งเพียงพอ 

3.15 0.73 มาก 5 

4.  มีระบบการจดัเกบ็ขยะท่ีดี 3.22 0.67 มาก 3 
5.  มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการ
ตลอดเวลา 

3.20 0.60 มาก 4 

ภาพรวม 3.24 0.49 มาก  

 
จากตารางท่ี 3 ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้   
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.24, SD = 0.49) เม่ือพจิารณารายขอ้ พบวา่ มีระบบการเปิด-ปิดไฟ 
ตรงเวลา มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 3.38, SD = 0.58) รองลงมา คือ มีสถานท่ีจอดรถใหแ้ก่ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้อยา่งเพยีงพอ ( = 3.26, SD = 0.62) มีระบบการจดัเกบ็ขยะท่ีดี ( = 3.22, SD = 0.67)          
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มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา ( = 3.20, SD = 0.60) และมีหอ้งน ้า                  
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้อยา่งเพียงพอ ( = 3.15, SD = 0.73) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้                 

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ ค่าเฉลีย่ ( ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 
ระดบั 

การแปลผล 
ล าดบัที่ 

1.  ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มีความน่าเช่ือถือ
ในช่ือเสียงและความมัน่คง 

3.38 0.59 มากท่ีสุด 1 

2.  ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นท่ีรู้จกั             
จึงเลือกมาท าสัญญาเช่า 

3.31 0.61 มากท่ีสุด 2 

3.  มีการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 3.20 0.70 มาก 6 
4.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ                 
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นบริการพ้ืนท่ี
ส่วนกลาง 

3.13 0.67 มาก 8 

5.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ                     
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                                   
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร 

3.22 0.60 มาก 5 

6.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ                     
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                              
ดา้นระบบสาธารณูปโภค 

3.24 0.67 มาก 3 

7.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ                    
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นงานซ่อมบ ารุง 

3.19 0.72 มาก 7 

8.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ                        
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นระบบรักษา
ความปลอดภยั 

3.23 0.69 มาก 4 

ภาพรวม 3.24 0.43 มาก  

 
จากตารางท่ี 4 ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้            
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเช่ือถือ
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ไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.24, SD = 0.43) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) มีความน่าถือในช่ือเสียงและความมัน่คง มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 3.38, SD = 0.59) รองลงมา 
คือ ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นท่ีรู้จกั จึงเลือกมาท าสญัญาเช่า ( = 3.31, SD = 0.61)                     
ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นระบบสาธารณูปโภค                  
( = 3.24, SD = 0.67) ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                      
ดา้นระบบรักษาความปลอดภยั ( = 3.23, SD = 0.69) ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ                
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร ( = 3.22, SD = 0.60)              
มีการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ( = 3.20, SD = 0.70) ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นงานซ่อมบ ารุง ( = 3.19, SD = 0.72) และท่านรู้สึกประทบัใจ        
การใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นบริการพื้นท่ีส่วนกลาง ( = 3.13, SD = 0.67)            
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้               

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการตอบสนอง          
ต่อผูรั้บบริการ 

 

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ค่าเฉลีย่ ( ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 
ระดบั 

การแปลผล 
ล าดบัที่ 

1.  มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ 3.10 0.77 มาก 5 
2.  สามารถตอบขอ้สงสัยไดเ้ป็นอยา่งดี 3.17 0.65 มาก 4 
3.  ไม่ปฏิเสธการรับเร่ืองร้องทุกขจ์ากท่าน 3.22 0.69 มาก 2 
4.  สามารถจดัการกบัปัญหาไดใ้นเวลา
เหมาะสมหลงัรับแจง้เร่ือง 

3.21 0.70 มาก 3 

5.  เม่ือมีปัญหาสามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย 
สะดวก 

3.31 0.64 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.20 0.58 มาก  

 
จากตารางท่ี 5 ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้  
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.20, SD = 0.58) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ เม่ือมีปัญหา
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สามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย สะดวก มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 3.31, SD = 0.64) รองลงมา คือ            
ไม่ปฏิเสธการรับเร่ืองร้องทุกขจ์ากท่าน ( = 3.22, SD = 0.69) สามารถจดัการกบัปัญหาไดใ้นเวลา
เหมาะสมหลงัรับแจง้เร่ือง ( = 3.21, SD = 0.70) สามารถตอบขอ้สงสยัไดเ้ป็นอยา่งดี                      
( = 3.27, SD = 0.65) และมีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์( = 3.10, SD = 0.77) 
ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้             

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
ต่อผูรั้บบริการ 

 

ด้านการให้ความมัน่ใจต่อผู้รับบริการ ค่าเฉลีย่ ( ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 
ระดบั 

การแปลผล 
ล าดบัที่ 

1.  พนกังานมีความรู้ความสามารถ                 
ในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3.22 0.65 มาก 5 

2.  พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 
เหมาะสม 

3.27 0.56 มากท่ีสุด 4 

3.  พนกังานมีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี 3.29 0.59 มากท่ีสุด 3 
4.  มีการดูแลเร่ืองระบบความปลอดภยั 3.30 0.65 มากท่ีสุด 2 
5.  พนกังานบริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต      
ไม่ขอส่ิงของตอบแทน ไม่รับส่ิงของตอบแทน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

3.32 0.59 มากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 3.28 048 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 6 ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                    
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.28, SD = 0.48) เม่ือพิจารณารายขอ้ 
พบวา่ พนกังานบริการดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต ไม่ขอส่ิงของตอบแทน ไม่รับส่ิงของตอบแทน            
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 3.32, SD = 0.59) รองลงมา คือ มีการดูแล          
เร่ืองระบบความปลอดภยั ( = 3.30, SD = 0.65) พนกังานมีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี                  
( = 3.29, SD = 0.59) พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม ( = 3.27, SD = 0.56)             
และพนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ( = 3.22, SD = 0.65) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้             
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 

 

ด้านการรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ ค่าเฉลีย่ ( ) 
ค่าเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน (SD) 
ระดบั 

การแปลผล 
ล าดบัที่ 

1.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 3.30 0.59 มากท่ีสุด 4 
2.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง 3.34 0.50 มากท่ีสุด 1 
3.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสนใจเอาใจใส่ 3.32 0.58 มากท่ีสุด 2 
4.  พนกังานใหค้วามส าคญัต่อท่าน สามารถ
จดจ าท่านได ้

3.31 0.58 มากท่ีสุด 3 

5.  พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 3.28 0.61 มากท่ีสุด 5 
ภาพรวม 3.31 0.49 มากท่ีสุด  

 
จากตารางท่ี 7 ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้   
มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการรู้จกั           
และเขา้ใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.31, SD = 0.49) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียสูงสุด ( = 3.34, SD = 0.50) รองลงมา คือ         
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่ ( = 3.23, SD = 0.58) พนกังานใหค้วามส าคญัต่อท่าน 
สามารถจดจ าท่านได ้( = 3.31, SD = 0.58) พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น                   
( = 3.30, SD = 0.59) และพนกังานสามารถใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี ( = 3.28, SD = 0.61)      
ตามล าดบั 
 

ตอนที่ 3  การทดสอบสมมตฐิาน 
จากการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดงัต่อไปน้ี 
สมมติฐานที ่1  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น                 

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 8  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น               
ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

 
จากตารางท่ี 8 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                   

ของความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั                
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที ่2  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็น             
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 9  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น               

ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 
จากตารางท่ี 9 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                    

ของความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) จ าแนกรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั         

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 0.789 0.197 1.471 0.214 
ภายในกลุ่ม 152 20.383 0.134   

รวม 156 21.172    

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 1.548 0.387 9.972. 0.020 
ภายในกลุ่ม 152 19.625 0.129   

รวม 156 21.172    
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มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางท่ี 10  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็น                            

ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

*p ≤.05 
 
จากตารางท่ี 10 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีการของ LSD 

พบวา่ มี 4 คู่ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 
คู่ท่ี 1 ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 50,000 บาท มีความคิดเห็น      

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) นอ้ยกวา่ผูป้ระกอบการร้านคา้              
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001-100,000 บาท 

คู่ท่ี 2 ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 50,000 บาท มีความคิดเห็น       
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) นอ้ยกวา่ผูป้ระกอบการร้านคา้               
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 100,001-150,000 บาท 

คู่ท่ี 3 ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001-100,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มากกวา่ผูป้ระกอบการร้านคา้               
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 150,001-200,000 บาท 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน   

ต ่ากว่า 
50,000 
บาท 

50,001-
100,000 บาท 

100,001-
150,000 บาท 

150,001-
200,000 บาท 

200,000 บาท
ขึน้ไป 

ต ่ากวา่ 50,000 บาท 3.16  -0.19* -0.21* 0.04 -0.02 

50,001-100,000 บาท 3.34   -0.02 0.22* 0.17 

100,001-150,000 บาท 3.36    0.24* 0.19 

150,001-200,000 บาท 3.12     -0.06 

200,000 บาทข้ึนไป 3.18      



 48 

คู่ท่ี 4 ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 100,001-150,000 บาท มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มากกวา่ผูป้ระกอบการร้านคา้                
ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 150,001-200,000 บาท 

สมมติฐานที่ 3  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่าต่างกนั มีความคิดเห็น                 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 

 
ตารางท่ี 11  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น             

ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามระยะสญัญาเช่า 

 

 
จากตารางท่ี 11 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                 

ของความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) จ าแนกระยะสญัญาเช่า พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่าต่างกนั                       
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั                     
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 
 
 
 
 
 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 1.548 0.385 2.983 0.021 
ภายในกลุ่ม 152 19.625 0.129   

รวม 156 21.172    
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ตารางท่ี 12  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post hoc) ของค่าเฉล่ียความคิดเห็น                            
ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามระยะสญัญาเช่า 

 

ระยะสัญญาเช่า   6 เดอืน 1 ปี 3 ปี 5 ปี 15 ปี 

6 เดือน 3.19  -0.14 -0.06 0.17 -0.01 

1 ปี 3.33   0.87 0.31* 0.14 

3 ปี 3.25    0.22* 0.05 

5 ปี 3.02     0.18 

15 ปี 3.20      

*p ≤.05 
 

จากตารางท่ี 12 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธีการของ LSD 
พบวา่มี 2 คู่ท่ีแตกต่างกนั ดงัน้ี 

คู่ท่ี 1 ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่า 1 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มากกวา่ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่า 5 ปี 

คู่ท่ี 2 ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่า 3 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มากกวา่ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่า 5 ปี 

สมมติฐานที่ 4  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการต่างกนั               
มีความคิดเห็นใหบ้ริการการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 13  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น              

ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามระยะเวลาในการประกอบกิจการ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 4 1.116 0.279 2.115 0.082 
ภายในกลุ่ม 152 20.056 0.132   

รวม 156 21.172    
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จากตารางท่ี 13 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                  
ของความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) จ าแนกตามระยะเวลาในการประกอบกิจการ พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะเวลา         
ในการประกอบกิจการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 5  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ        
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 14  ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้            

ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามพื้นท่ีจดัตั้ง 
 

 
จากตารางท่ี 14 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ             

การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามพื้นท่ีจดัตั้ง พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้
ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)       
ไม่แตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 6  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น             

ของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
จ าแนกตามประเภทสินคา้ 

 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 2 0.050 0.025 0.184 0.832 
ภายในกลุ่ม 154 21.122 0.137   

รวม 156 21.172    

พืน้ทีจ่ัดตั้ง จ านวน   SD t Sig. 
เฟส 1 88 3.27 0.38 0.55 0.58 
เฟส 2 69 3.23 0.35   
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จากตารางท่ี 15 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่าง                 
ของ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) จ าแนกตามประเภทสินคา้ พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้ต่างกนั                    
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 
1.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็น          
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                        
ไม่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)              
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่าต่างกนั มีความคิดเห็น           
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                 
แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 

4.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการต่างกนั       
มีความคิดเห็นใหบ้ริการการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ไม่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

5.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งต่างกนั มีความคิดเห็น                  
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                           
ไม่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

6.  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้ต่างกนั มีความคิดเห็น            
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                              
ไม่แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
 
 
 



 52 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะสัญญาเช่า ระยะเวลาในการประกอบกิจการ พื้นท่ีจดัตั้ง และประเภทสินคา้ 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั มีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีเช่าลอ็ค
แบบถาวร (เคล่ือนยา้ยไม่ได)้ จ านวน 157 คน จากประชากรทั้งหมด 258 คน โดยใชก้ารค านวณ
กลุ่มตวัอยา่งของยามาเน่ (Yamane, 1973) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถาม ประกอบดว้ย 
2 ตอน คือ 

ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปและขอ้มูลลกัษณะของผูป้ระกอบการร้านคา้ เป็นค าถามปลายปิด 
จ านวน 6 ขอ้ ประกอบดว้ย ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะสญัญาเช่า                               
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ พื้นท่ีจดัตั้ง ประเภทสินคา้ 

ตอนท่ี 2  ขอ้มูลดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นค าถาม
ปลายปิดตามทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1988) 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ จ านวน 28 ขอ้ 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และวิเคราะห์โดยใชส้ถิติทดสอบ t-test 
และสถิติทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว One-way ANOVA ถา้พบความแตกต่าง                   
จากการทดสอบค่าสถิติ จะท าการตรวจสอบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธีของ LSD ซ่ึงผลการศึกษา                
สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิยั 
ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการศึกษา พบวา่ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ผูป้ระกอบการร้านคา้มีระดบัการศึกษาส่วนใหญ่ คือ มธัยมศึกษา
และปริญญาตรี รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนใหญ่ คือ 50,001-100,000 บาท ระยะสญัญาเช่าส่วนใหญ่ 
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คือ 1 ปี ระยะเวลาในการประกอบกิจการส่วนใหญ่ คือ 1-2 ปี พื้นท่ีจดัตั้งส่วนใหญ่ คือ เฟส 1             
และประเภทสินคา้ส่วนใหญ่ คือ เส้ือผา้/ เคร่ืองประดบั 

ตอนที ่2 ข้อมูลคุณภาพการให้บริการของบริษัท ตลาดน า้ 4 ภาค (พทัยา) 
ผลการศึกษา พบวา่ ระดบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่                   
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการอยูเ่ป็นล าดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                  
ต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ และดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นล าดบัเท่ากนั 
และสุดทา้ย คือ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ตามล าดบัดงัน้ี 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ มีระบบการเปิด-ปิดไฟตรงเวลา 
อยูใ่นล าดบัแรก รองลงมา คือ มีสถานท่ีจอดรถใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้อยา่งเพยีงพอ                   
มีระบบการจดัเกบ็ขยะท่ีดี มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา และมีหอ้งน ้า               
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้อยา่งเพียงพอ ตามล าดบั 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดอ้ยูใ่นระดบัมาก พบวา่ ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                      
มีความน่าเช่ือในช่ือเสียงและความมัน่คง อยูใ่นล าดบัแรก รองลงมา คือ ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)        
เป็นท่ีรู้จกั จึงเลือกมาท าสญัญาเช่า ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
ดา้นระบบสาธารณูปโภค ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)                    
ดา้นระบบรักษาความปลอดภยั ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)            
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร มีการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ท่านรู้สึกประทบัใจ
การใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นงานซ่อมบ ารุง และท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการ
ของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นบริการพื้นท่ีส่วนกลาง ตามล าดบั 

ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ เม่ือมีปัญหาสามารถติดต่อพนกังาน
ไดง่้าย สะดวก อยูใ่นล าดบัแรก รองลงมา คือ ไม่ปฏิเสธการรับเร่ืองร้องทุกขจ์ากท่าน                         
สามารถจดัการกบัปัญหาไดใ้นเวลาเหมาะสมหลงัรับแจง้เร่ือง สามารถตอบขอ้สงสัยไดเ้ป็นอยา่งดี 
และมีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ตามล าดบั 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 3.28, SD = 0.48)           
พบวา่ พนกังานบริการดว้ยความซ่ือสตัยสุ์จริต ไม่ขอส่ิงของตอบแทน ไม่รับส่ิงของตอบแทน           
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยูใ่นล าดบัแรก รองลงมา คือ มีการดูแลเร่ืองระบบความปลอดภยั 
พนกังานมีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม และพนกังาน     
มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี ตามล าดบั 
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ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (  = 3.31, SD = 0.49)                
เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง อยูใ่นล าดบัแรก รองลงมา คือ      
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่ พนกังานใหค้วามส าคญัต่อท่าน สามารถจดจ าท่านได ้
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น และพนกังานสามารถใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี 
ตามล าดบั 

ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น              

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             

การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 2  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น      

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 
พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             

การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่าท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น              
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 

พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
จึงยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการท่ีต่างกนั           
มีความคิดเห็นใหบ้ริการการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 

พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ             
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 

พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งท่ีต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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สมมติฐานที่ 6  ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้ท่ีต่างกนั มีความคิดเห็น                 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั 

พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ              
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
 

อภปิรายผล 
การวิจยั ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 

ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ผูว้ิจยัมีประเดน็ส าคญัท่ีจะน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
1.  ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 

4 ภาค (พทัยา) พบวา่ ความคิดเห็นภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก อาจเพราะเน่ืองจากตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
มีความน่าเช่ือถือในช่ือเสียงและความมัน่คง มีระบบการเปิด-ปิดไฟท่ีตรงเวลา และพนกังานบริการ
ดว้ยความเป็นกนัเอง พิจารณาเป็นรายดา้นไดด้งัน้ี 

 1.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะทางบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
มีระบบการเปิด-ปิดไฟ ตรงเวลา มีสถานท่ีจอดรถและหอ้งน ้าบริการใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้        
อยา่งเพียงพอ มีระบบการจดัเกบ็ขยะท่ีดี มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา 
ผูป้ระกอบการร้านคา้จึงมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเพญ็นภา จรัสพนัธ์ 
(2557, หนา้ 75) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                     
ของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนทโมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี โดยพบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้      
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรูปธรรม อยูใ่นระดบัมาก อาจกล่าวไดว้า่เพราะอยูใ่นท าเลท่ีตั้งท่ีดี 
สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ ศูนยจี์เนทมีอุปกรณ์ส าหรับการใหบ้ริการท่ีทนัสมยั สถานท่ีรอ         
รับบริการสะดวกสบาย 

 1.2  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้           
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้           
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)               
มีความน่าเช่ือถือในช่ือเสียงและความมัน่คง เป็นท่ีรู้จกั จึงเลือกมาท าสญัญาเช่า รู้สึกประทบัใจ         
การใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นระบบสาธารณูปโภค ดา้นระบบรักษาความปลอดภยั 
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร ดา้นงานซ่อมบ ารุง ดา้นบริการพื้นท่ีส่วนกลาง มีการใหบ้ริการ
ท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ผูป้ระกอบการร้านคา้จึงมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
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งานวิจยัของเพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557, หนา้ 75) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้          
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนทโมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี โดยพบวา่
ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้อยูใ่นระดบัมาก         
อาจกล่าวไดว้า่ศูนยจี์เนทมีความพร้อมในการใหบ้ริการทุกดา้น พนกังานของศนูยจี์เนทมีความสามารถ
ในการแกไ้ขปัญหาเม่ือเกิดขอ้ผดิพลาด และรักษาขอ้มูลของลูกคา้เป็นอยา่งดี 

 1.3  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้    
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเม่ือผูป้ระกอบการร้านคา้           
มีปัญหาสามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย สะดวก พนกังานไม่ปฏิเสธการรับเร่ืองร้องทุกข ์                   
สามารถจดัการกบัปัญหาไดใ้นเวลาเหมาะสมหลงัรับแจง้เร่ือง ตอบขอ้สงสยัไดเ้ป็นอยา่งดี                
และมีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์เพื่อใหผู้ป้ระกอบการร้านคา้ไดแ้สดงความคิดเห็น  
ผูป้ระกอบการร้านคา้จึงมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเพญ็นภา จรัสพนัธ์ 
(2557, หนา้ 75) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ                    
ของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนทโมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี โดยพบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้     
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมาก อาจกล่าวไดว้า่              
ลูกคา้มีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ทนัต่อความตอ้งการ 

 1.4  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ                     
ต่อผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังาน
บริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่ขอส่ิงของตอบแทน ไม่รับส่ิงของตอบแทน ไม่หาประโยชน์
ในทางมิชอบ มีการดูแลเร่ืองระบบความปลอดภยั พนกังานมีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี                 
พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม มีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
ผูป้ระกอบการร้านคา้จึงมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกณัฑเ์อนก    
ล่ีแตง (2554, หนา้ 52) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
สาขาหนองมน โดยพบวา่ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน 
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะธนาคารมีความมัน่คง             
และปลอดภยัสูง มีความซ่ือสัตยสุ์จริต รับประกนัในธุรกรรมของลูกคา้เสมอ ยนิดีดูแลและใหบ้ริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความเส่ียงสูง 

 1.5  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ พบวา่ ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้
ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ
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อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังานใหบ้ริการ              
ดว้ยความเป็นกนัเอง บริการดว้ยความสนใจ เอาใจใส่ ใหค้วามส าคญัต่อผูป้ระกอบการร้านคา้ 
สามารถจดจ าได ้มีความกระตือรือร้น และสามารถใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี ผูป้ระกอบการร้านคา้
จึงมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของกณัฑเ์อนก ล่ีแตง (2554, หนา้ 52) 
ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน         
โดยพบวา่ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาหนองมน ดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อาจเป็นเพราะพนกังานมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการไดง่้าย มีสีหนา้ยิม้แยม้และสุภาพ มีการแสดงความเคารพและตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการเสมอ 
มีความออ้นนอ้มถ่อมตนและรับฟังปัญหาต่าง ๆ ของผูใ้ชบ้ริการ และธนาคารใหท้างแกปั้ญหา          
และเสนอผลิตภณัฑโ์ดยค านึงถึงประโยชนข์องผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั 

2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มีประเดน็อภิปรายผล ดงัน้ี 

 2.1  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูป้ระกอบการทุกระดบั
การศึกษาต่างไดรั้บการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ Parasuraman et 
al. (1988) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) กคื็อ การใหบ้ริการทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง 
เหมาะสม 

 2.2  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ 
ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ            
ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ
ความแตกต่างของรายได ้ส่งผลถึงความคาดหวงัจากการบริการต่างกนั ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิด           
ของสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติ         
ท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไว ้ซ่ึงจะมีความคิดเห็นแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั
ของแต่ละคน 

 2.3  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามระยะสญัญาเช่า พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่าต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
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(พทัยา) แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะความตอ้งการของผูป้ระกอบการ
ร้านคา้มีรายละเอียดปลีกยอ่ยท่ีแตกต่างกนั เช่น ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะสญัญาเช่ามากกวา่
ตอ้งการการบริการท่ีมากกวา่ เพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการท่ีจะไดรั้บต่อไป           
ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
กคื็อ ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการ
จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 2.4  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามระยะเวลาในการประกอบกิจการ 
พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีระยะเวลาในการประกอบกิจการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั            
ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูป้ระกอบการต่างไดรั้บการบริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิด
ของ Parasuraman et al. (1988) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) กคื็อ บริการท่ีใหทุ้กคร้ัง
จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม 

 2.5  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามพื้นท่ีจดัตั้ง พบวา่ ผูป้ระกอบการร้านคา้
ท่ีมีพื้นท่ีจดัตั้งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา)      
ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยั ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนกังานใหบ้ริการผูป้ระกอบการร้านคา้
ไดท้ัว่ถึงและครอบคลุมทุกพื้นท่ี ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988)                      
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) กคื็อ ความพร้อมและความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 
จะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

 2.6  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ               
การใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) จ าแนกตามประเภทสินคา้ พบวา่ ผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ท่ีมีประเภทสินคา้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ไม่แตกต่างกนั ในความคิดเห็นของผูท้  าวิจยัทั้งน้ีอาจเป็นเพราะผูป้ระกอบการร้านคา้ไดรั้บ
การดูและเอาใจใส่จากพนกังานเป็นอยา่งดี ซ่ึงเป็นไปตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) กคื็อ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ              
ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษา ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ             

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 
ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
1.  บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ควรก าหนดนโยบายดา้นการสร้างมาตรฐาน                 

ในการใหบ้ริการ เพื่อใหก้ารใหบ้ริการเป็นไปตามแบบแผนอยา่งมีมีคุณภาพ 
2.  บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ควรมีโครงการพฒันาบุคลากร เพื่อสามารถใหบ้ริการ

ผูป้ระกอบการร้านคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ 
3.  บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ควรก าหนดกรอบในการบริการทางดา้นโครงสร้าง

การบริการ เช่น การจดัเกบ็ขยะจะตอ้งมีรูปแบบการจดัการท่ีดี หรือหอ้งน ้าจะตอ้งมีการตรวจสอบ 
ความสะอาด 

ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
ควรแกไ้ขเร่ืองท่ีผูป้ระกอบการร้านคา้มีความคิดเห็นอยูใ่นล าดบัทา้ยจากการศึกษา ไดแ้ก่ 
1.  บริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ควรเพิ่มในส่วนของตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/          

ร้องทุกข ์หรือเพิ่มช่องทางในการการแสดงความคิดเห็น เพื่อเปิดโอกาสใหผู้ป้ระกอบการร้านคา้ได้
แสดงความคิดเห็น เพื่อท่ีจะน าขอ้มูลท่ีไดรั้บฟังมาปรับปรุงและพฒันาต่อไป 

2.  ดา้นการบริการพื้นท่ีส่วนกลาง ควรพฒันาใหก้ารบริการผูป้ระกอบการร้านคา้
ภายหลงัท าสญัญาเช่าพื้นท่ี พฒันาพนกังานในการใหบ้ริการผูป้ระกอบการร้านคา้อยา่งมีคุณภาพ 

ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1.  การศึกษาความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ               

ของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) ควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพร่วมกบัการศึกษาวจิยัเชิงปริมาน           
เพื่อน าขอ้มูลในเชิงลึกท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์มาเป็นแนวทางในการสร้างแผนการพฒันาตลาดน ้า       
4 ภาค (พทัยา) ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และพฒันาไดย้ิง่ข้ึน 

2.  เน่ืองจากการการศึกษาในคร้ังน้ี ท าการศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูป้ระกอบการร้านคา้ 
อาจท าใหไ้ดข้อ้มูลเพียงดา้นเดียว ควรศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของของนกัท่องเท่ียวควบคู่กนั              
เพราะนกัท่องเท่ียวกเ็ป็นส่วนความส าคญัท่ีใหข้อ้มูลและสามารถน ามาศึกษาเพื่อใหมี้การพฒันาท่ีดี
ยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคดิเห็นของผู้ประกอบการร้านค้าทีมี่ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท ตลาดน า้ 4 ภาค (พทัยา) 
 

แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นของผูป้ระกอบการ
ร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) การตอบแบบสอบถาม            
ของท่านถือวา่มีคุณค่าต่อการศึกษาอยา่งยิง่ จึงขอความกรุณาจากท่านไดต้อบแบบสอบถาม                 
และแสดงความคิดเห็น อนัจะเป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั               
ไม่มีการเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือ                                 
ในการตอบแบบสอบถาม มา ณ ท่ีน้ี 
ค าช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 
ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) 
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ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน    เพื่อแสดงขอ้มูลเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 
 
1.  ระดบัการศึกษา 
 1.   ประถมศึกษา   2.   มธัยมศึกษา 

3.   อนุปริญญา   4.   ปริญญาตรี 
5.   สูงกวา่ปริญญาตรี 

2.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
1.   ต  ่ากวา่ 50,000 บาท  2.   50,001-100,000 บาท 
3.   100,001-150,000 บาท  4.   150,001-200,000 บาท 
5.   200,000 บาทข้ึนไป 

3.  ระยะสญัญาเช่า 
 1.   6 เดือน    2.   1 ปี 

3.   3 ปี    4.   5 ปี 
5.    15 ปี 

4.  ระยะเวลาในการประกอบกิจการ 
1.   ต  ่ากวา่ 1 ปี   2.    1-2 ปี 
3.   3-4 ปี    4.  -6 ปี 
5.   6ปีข้ึนไป 

5.  พื้นท่ีจดัตั้ง 
 1.  เฟส 1    2.   เฟส 2 
6.  ประเภทสินคา้ 
 1.   อาหาร    2.    เส้ือผา้/ เคร่ืองประดบั 

3.   ของท่ีระลึก/ ของฝาก 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นของผูป้ระกอบการร้านคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของบริษทั ตลาดน ้า 4ภาค (พทัยา) 
ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัความคิดเห็น 
 

ความคดิเห็นของผู้ประกอบการร้านค้าทีมี่ต่อ 
คุณภาพการให้บริการของบริษัท ตลาดน า้ 4 ภาค (พทัยา) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
1.  มีระบบการเปิด-ปิดไฟ ตรงเวลา 

    

2.  มีสถานท่ีจอดรถใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้อยา่งเพยีงพอ     
3.  มีหอ้งน ้าใหแ้ก่ผูป้ระกอบการร้านคา้อยา่งเพยีงพอ     
4.  มีระบบการจดัเกบ็ขยะท่ีดี     

5.  มีการปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการตลอดเวลา     

ความเช่ือถือไว้วางใจได้  
6.  ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) มีความน่าถือในช่ือเสียง                         
และความมัน่คง 

    

7.  ตลาดน ้า 4 ภาค (พทัยา) เป็นท่ีรู้จกั จึงเลือกมาท าสญัญาเช่า     
8.  มีการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั     

9.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ดา้นบริการพื้นท่ีส่วนกลาง 

    

10.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ดา้นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสาร 

    

11.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ดา้นระบบสาธารณูปโภค 

    

12.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ดา้นงานซ่อมบ ารุง 

    

13.  ท่านรู้สึกประทบัใจการใหบ้ริการของตลาดน ้า 4 ภาค 
(พทัยา) ดา้นระบบรักษาความปลอดภยั 

    



 69 

ความคดิเห็นของผู้ประกอบการร้านค้าทีมี่ต่อ 
คุณภาพการให้บริการของบริษัท ตลาดน า้ 4 ภาค (พทัยา) 

ระดับความคดิเห็น 

มาก
ทีสุ่ด 
(4) 

มาก 
 

(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ทีสุ่ด 
(1) 

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
14.  มีตูรั้บความคิดเห็น/ ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์

    

15.  สามารถตอบขอ้สงสยัไดเ้ป็นอยา่งดี     
16.  ไม่ปฏิเสธการรับเร่ืองร้องทุกขจ์ากท่าน     
17.  สามารถจดัการกบัปัญหาไดใ้นเวลาเหมาะสม                      
หลงัรับแจง้เร่ือง 

    

18.  เม่ือมีปัญหาสามารถติดต่อพนกังานไดง่้าย สะดวก     

การให้ความมัน่ใจต่อผู้รับบริการ 
19.  พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ                   
เป็นอยา่งดี 

    

20.  พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย เหมาะสม     
21.  พนกังานมีกิริยาท่าทางและมารยาทท่ีดี     

22.  มีการดูแลเร่ืองระบบความปลอดภยั     
23.  พนกังานบริการดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต ไม่ขอส่ิงของ
ตอบแทน ไม่รับส่ิงของตอบแทน ไม่หาประโยชน์                         
ในทางมิชอบ 

    

การรู้จักและเข้าใจผู้รับบริการ 
24.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น 

    

25.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเป็นกนัเอง     
26.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสนใจเอาใจใส่     
27.  พนกังานใหค้วามส าคญัต่อท่าน สามารถจดจ าท่านได ้     
28.  พนกังานสามารถใหค้  าแนะน าไดเ้ป็นอยา่งดี     

 
 
 


