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กติตกิรรมประกาศ 
  
 งานนิพนธ์เร่ือง การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของ 
บริษทัออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายท่านท่ีไดอ้นุเคราะห์ 
ใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีตลอดมา โดยเฉพาะอยา่งยิง่อาจารย ์ดร.เบญญาดา กระจ่างแจง้ 
อาจารยท่ี์ปรึกษาท่ีใหค้  าแนะน า ช้ีแนะ และช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่อง ส่งผลใหก้ารศึกษาส าเร็จ 
ลุล่วงดว้ยดี ผูว้จิยัใคร่ขอกราบขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูง ในความกรุณาไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยข์องวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
ทุกท่านท่ีไดถ่้ายทอดความรู้ในสาขาวชิาต่าง ๆ ท าใหผู้ว้จิยัน าความรู้ท่ีไดม้าผสมผสานจนสามารถ 
ท างานวจิยัไดส้ าเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ ดร.นงนุช ศรีสุข อาจารยป์ระจ า 
คณะวทิยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ดร.เสริมสิทธ์ิ สร้อยสอดศรี อาจารยป์ระจ า 
คณะวทิยาศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ดร.กฤช จรินโท อาจารยป์ระจ าวิทยาลยั 
พาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์อาจารยป์ระจ า  
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา และท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ตรวจสอบความเท่ียงตรง 
เชิงเน้ือหา (Content validity) ของเคร่ืองมือในการวิจยั ผูว้ิจยัขอขอบคุณของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ทุกท่าน ท่ีใหค้วามร่วมมือในการให้ขอ้มูล และเสนอขอ้คิดเห็นต่าง ๆ อนัเป็น 
ประโยชน์ต่อการศึกษาวิจยั ผูว้จิยัขอขอบพระคุณจากใจจริง 
 ขอขอบคุณเพื่อน ๆ พี่ ๆ ท่ีคอยช่วยเหลือใหก้ าลงัใจขา้พเจา้โดยตลอดระยะเวลาการเรียน 
และการท างานนิพนธ์ฉบบัน้ี รวมทั้งเพื่อน ๆ นกัศึกษาปริญญาโท บญัชีบริหาร รุ่นท่ี 15 ท่ีให ้
ความช่วยเหลือตลอดระยะเวลาท่ีไดศึ้กษาอยู ่
 สุดทา้ยน้ีขา้พเจา้ขอขอบคุณคุณพอ่ คุณแม่ และเพื่อน ๆ ทุกท่าน ท่ีใหก้ารสนบัสนุน 
และเป็นก าลงัใจใหก้ารจดัท าการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองน้ีส าเร็จดว้ยดี 
 

ขนิษฐา  แสงรุสุ 



ง 

57750112:  สาขาวิชา: การบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร: บธ.ม. (การบริหารธุรกิจ ส าหรับผูบ้ริหาร) 
ค าส าคญั:    กลยทุธ์ดา้นการบริการ/ คุณภาพการบริการ/ บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั 

ขนิษฐา แสงรุสุ: การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
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 การวิจยั เร่ือง การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ ากดั มีวตัถุประสงค ์1) เพ่ือศึกษาระดบักลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ ากดั 2) เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั 
3) เพ่ือเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั ตามสถานภาพ 
ส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 4) เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ ากดั โดยเกบ็แบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ 
รวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  
และร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) โดยใช ้
สถิติ t-test ทดสอบเพศ และใชส้ถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่างของ อายงุาน สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา และและต าแหน่ง เม่ือพบความแตกต่างรายคู่ ใชวิ้ธีการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
(Post hoc) โดยวิธี LSD (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95) ผลการศึกษาสามารถสรุป ไดด้งัน้ี 
 ผลการศึกษาพบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการท่ีของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง ในภาพรวม 
พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก 
รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ตามล าดบั  
ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ส่วนคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง ในภาพรวม พบวา่ ปัจจยัต่าง ๆ ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ 
ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ และดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ตามล าดบั ส่วนดา้นความตั้งใจ 
ท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 ผลการเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง กบัสถานภาพส่วนบุคคล พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายงุาน และต าแหน่งแตกต่างกนัมีความเห็น 
ต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการและของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั ไม่แตกต่างกนั ส่วนลูกคา้ท่ีมี 
สถานภาพ และระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความเห็นต่อกลยุทธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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 The purposes of this research were to 1) study the service strategy levels of Optimas 
Packaging Co.Ltd.; 2) study the service quality levels of Optimas Packaging Co.Ltd.;  
3) compare the service strategy and personal factors of respondents concerning the service 
strategy of Optimas Packaging Co.Ltd.; and 4) compare the service quality levels of Optimas 
Packaging Co.Ltd. The research were collected by sample population of 400 respondents  
and the statistical analysis used in this research included Frequency, Percentage, Mean, 
Standard deviation, t-test, One-way ANOVA, Post hoc, and LSD. 
 The research showed that the service strategies of Optimas Packaging Co.Ltd. found in 
most satisfying aspects found in Timely service, Ample service, Continuous service, respectively. 
However, the least satisfying factor was found on Equitable service. For service quality levels, 
the overall were found in a prosperous image starting from Appearance, Reliability, and 
Company Reputation. However, the least average score was on attentiveness to timely service. 
 The result of the comparison between service strategy as well as service quality of  
Optimas Packaging Co.Ltd., and the personal factors founded no impact despite different gender, 
work duration, age, and position customers. However, customers who had different status 
and education had an impact on the opinions concerning service strategy and service quality 
at statistical significance .05 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ในปัจจุบนัธุรกิจมีการแข่งขนัเพิ่มสูงข้ึนต่างฝ่ายต่างน าเอากลยทุธวธีิทางการตลาด 
ข้ึนมาใช ้ไม่วา่จะเป็นการลด แลก แจก แถม การคิดคน้โปรโมชัน่ สร้างสรรคสิ์นคา้ใหม่ ๆ แต่ส่ิงท่ี 
ธุรกิจทางการคา้ขาดไม่ไดคื้อการบริการ การบริการ หมายถึง การเอาชนะใจลูกคา้ดว้ยการบริการ 
เบ้ืองหลงัความส าเร็จทางธุรกิจต่าง ๆ มกัพบวา่ งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนบัสนุนงานดา้นต่าง ๆ 
เช่น งานตอ้นรับ งานฝ่ายตลาด ประชาสัมพนัธ์ เป็นตน้ เพราะถา้มีการบริการท่ีดีลูกคา้ 
เกิดความประทบัใจยอดขายก็จะเพิ่มข้ึน อีกทั้งการบริการยงัถือเป็นหนา้เป็นตาขององคก์ร 
 ส าหรับธุรกิจบริการ บริการถือวา่ก าลงัไดรั้บความนิยมและทวคีวามส าคญัเพิ่มข้ึน 
ทุกขณะทั้งจากการใหบ้ริการต่าง ๆ เช่น ส่งตรง บริการธุรกรรมต่าง ๆ การใหข้อ้มูลรายละเอียด 
ต่าง ๆ ผา่นพนกังาน จนท าใหก้ารบริการถือเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจซ่ึงธุรกิจปัจจุบนัมีการเนน้ 
ใหบ้ริการโดยเฉพาะกนัมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งการความสะดวกสบายจึงแสวงหาส่ิงท่ี 
จะมาตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นและจากความตอ้งการตอบสนองความสะดวกสบาย 
แก่ผูใ้หบ้ริการน้ีเองท่ีท าใหเ้กิดการพฒันาทางดา้นบริการเพื่อเป็นการรองรับการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก (ชลธิชา ศรีบ ารุง, 2555) 
 เม่ือพิจารณาในภาพรวมของอุตสาหกรรมของประเทศในภูมิภาคอาเซียนมีความสัมพนัธ์ 
ทางการคา้ในอุตสาหกรรมยานยนตใ์นลกัษณะพึ่งพิงและเสริมซ่ึงกนัและกนัมากกวา่จะแข่งขนั 
กนัโดยตรง โดยญ่ีปุ่นและเกาหลีใตพ้ึ่งพิงประเทศอ่ืน ๆ ท่ีเหลือในฐานะเป็นแหล่งผลิตวตัถุดิบ 
หรือช้ินส่วนต่าง ๆ ซ่ึงก็มกัแตกต่างกนัไปตามความช านาญและทกัษะของผูป้ระกอบการในแต่ละ 
ประเทศ ดงันั้น เม่ือหากมีการผลิตช้ินส่วนต่าง ๆ เสร็จเรียบร้อยแลว้ จะตอ้งมีขั้นตอนในการจดัส่ง 
ช้ินส่วนเหล่านั้นไปยงัประเทศฐานการผลิตเพื่อประกอบเป็นรถยนตห์รือเคร่ืองมือเคร่ืองใชอ่ื้น ๆ 
ต่อไป เน่ืองจากในปัจจุบนัและอนาคตมีแนวโนม้ท่ีจะแข่งขนักนัรุนแรงมากข้ึน เพื่อพฒันาไปสู่ 
เศรษฐกิจฐานความรู้ ภาครัฐและภาคเอกชนจะตอ้งเตรียมความพร้อมในทุกดา้น เพื่อสนบัสนุน 
และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัของประเทศ 
 จากขอ้จ ากดัเก่ียวกบัประเภทและลกัษณะของช้ินส่วนต่าง ๆ ท่ีมีความแตกต่างกนั 
ในส่วนของขนาดผลิตภณัฑ ์ความกวา้ง ความยาว ความสูง น ้าหนกั ความคงทนของผลิตภณัฑ ์
ความจ าเป็นดา้นคุณภาพท่ีป้องกนัความเสียหายจากการขนส่งท่ีแตกต่างกนั ค่าวตัถุดิบของผูส่้งมอบ 
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(Supplier) ท่ีปรับราคาสูงข้ึน กฎระเบียบวธีิการปฏิบติัในการส่งบรรจุภณัฑไ์ปต่างประเทศหรือ 
ความสามารถในการน าบรรจุภณัฑน์ั้นกลบัมาใชใ้หม่เพื่อรักษาส่ิงแวดลอ้ม การพฒันาการใชว้สัดุ 
ท่ีมีราคาเหมาะสม มีคุณภาพไดต้ามมาตรฐานและขอ้ก าหนดต่าง ๆ การพฒันากล่องบรรจุภณัฑ์ 
(Packaging) แผน่กนั (Partitions) ระหวา่งช้ินงานกบับรรจุภณัฑใ์หส้ามารถปกป้องช้ินงานไม่ให ้
เกิดความเสียหายโดยใชว้สัดุห่อหุม้ (Bung) ป้องกนัช้ินงานไม่ใหไ้ดรั้บความเสียหายระหวา่ง 
การขนส่งสะดวกต่อการใชง้านและเพิ่มประสิทธิภาพสูงสุดในการบรรจุและจดัเรียงบรรจุภณัฑ์ 
ในตูค้อนเทนเนอร์ส่งสินคา้ วธีิการจดัวางผลิตภณัฑใ์นกล่องบรรจุภณัฑ ์การจดัเรียงบรรจุภณัฑ์ 
ในตูค้อนเทนเนอร์ จึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ (นนัทพร ด ารงพงศ,์ 2541) 
 บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ซ่ึงมีการด าเนินธุรกิจในการผลิตและจดัจ าหน่าย 
บรรจุภณัฑ ์ส าหรับบรรจุหีบห่ออุปการณ์และผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ เพื่อใชใ้นการจดัส่งไปยงั 
บริษทัผูผ้ลิต ผูว้ิจยัจึงซ่ึงปฏิบติังาน ในบริษทัดงักล่าว จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงระดบั 
ของกลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั และ 
เปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ตามปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงจะท าใหบ้ริษทั น ามาสร้างเป็นกลยทุธ์ในการด าเนินการและพฒันา 
ปรับปรุงขั้นตอนใหเ้กิดความรวดเร็ว ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ของบริษทัต่อไป  
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการ และคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการ และคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 

 ในการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งและน ามาปรับใหมี้ 
ความเหมาะสมกบังานวจิยัท่ีท าการศึกษา โดยไดก้ าหนดเป็นกรอบแนวคิดการวจิยั ดงัน้ี 
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คุณภำพกำรบริกำร 
ของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ำกดั   

1. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   
2. ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั  
3. ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   
4. ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่  
5. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; 
Zeithaml & Bitner, 2004) 

กลยุทธ์ด้ำนกำรบริกำร 
ของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ำกดั 

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

(Millett, 1954) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.  เพศ 
2.  อายงุาน 
3.  สถานภาพ 
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  ต าแหน่ง 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์
และศุภรณ์ เสรีรัตน์, 2541) 
 

                ตัวแปรอสิระ                       ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายงุาน สถานภาพ ระดบัการศึกษา และต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อกลยทุธ์ ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 2.  ลูกคา้ท่ีมีเพศ อายงุาน สถานภาพ ระดบัการศึกษา และต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็น 
ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิัย 
 1.  บริษทัไดท้ราบถึงระดบัของกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั เพื่อใชใ้นการพฒันาการบริการลูกคา้ใหม้ากข้ึน 
 2.  บริษทัไดท้ราบถึงคุณภาพการบริการท่ีมีผลใหลู้กคา้ตดัสินใจเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั  
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ขอบเขตด้ำนประชำกร การศึกษาคร้ังน้ีประชาการท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ลูกคา้ของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง ท่ีเลือกใชบ้ริการบรรจุภณัฑข์องบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  านวนทั้งส้ิน 
400 คน 
 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งวิจยัเก่ียวกบักลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพ 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั โดยก าหนดตวัแปร ดงัน้ี 
 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ 
 ปัจจยัส่วนบุคคล 
 1.  เพศ 
 2.  อายงุาน 
 3.  สถานภาพ 
 4.  ระดบัการศึกษา 
 5.  ต าแหน่ง 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ 
 กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ านวน 5 ดา้น 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ านวน 5 ดา้น 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของของบริษทั 
 3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว 
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 4.  ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ 
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
 ขอบเขตด้ำนเวลำ การศึกษาคร้ังน้ีศึกษาตั้งแต่เดือน สิงหาคม-ตุลาคม พ.ศ. 2559 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 กลยทุธ์ดา้นการบริการ หมายถึง แนวทางในการส่งเสริมและพฒันาการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการลูกคา้ จ  านวน 5 ดา้น 
ดงัน้ี 
 1.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง พนกังานของบริษทัมีการพูดคุยกบัลูกคา้ 
อยา่งเป็นกนัเอง การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ตั้งแต่ลูกคา้เดินเขา้มาในบริษทั อยา่งทัว่ถึงและเท่าเทียม 
กนัทุกคน 
 2  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา หมายถึง พนกังานของบริษทัใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
และถูกตอ้ง เม่ือลูกคา้เขา้มาในร้าน พนกังานใชเ้วลาไม่นานในการจดัหาสินคา้ใหต้ามความตอ้งการ 
อยา่งมีทกัษะในการท างานอยา่งดีเยีย่ม และมีความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งดี และสามารถ 
ใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น และตรงตามความตอ้งการ 
 3.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง จ านวนพนกังานของบริษทัท่ีดูแล 
ในส่วนการบริการและติดต่อลูกคา้มีจ านวนอยา่งเพียงพอการมีสภาพแวดลอ้มของสถานท่ี 
ใหบ้ริการมีความ เหมาะสมไม่แออดั ความสะดวกของสถานท่ีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ รวมถึง 
เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ มีความทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการ 
 4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง หมายถึง การอพัเดทเก่ียวกบัตวับรรจุภณัฑใ์หม ่ๆ  
อยูเ่สมอ การแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลงของงานระหวา่งท่ีลูกคา้รองาน มีการสอบถาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ และตอบขอ้ซกัถามท่ีลูกคา้สงสยั รวมถึงมีการแนะน าอุปกรณ์ และรูปแบบ 
ของการจดัท าบรรจุภณัฑท่ี์เหมาะสมใหก้บัลูกคา้ 
 5.  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง พนกังานมีความพร้อมในการใหบ้ริการ 
การมีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว สามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและปฏิบติัไดท้นัที 
รวมถึงการ มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ และพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพของการใหบ้ริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ท่ีมีผลใหลู้กคา้บริษทั ตดัสินใจของลูกคา้บริษทัในการท าสัญญาและตกลงเลือกซ้ือ 
บรรจุภณัฑ ์ท่ีบริษทัออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั เป็นผูผ้ลิต แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพ (Tangibles) ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั (Reliability) ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการ 
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ดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance)  
และดา้นความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) ดงัน้ี 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง อาคารสถานท่ีของบริษทัท่ีดูดี 
อุปกรณ์เคร่ืองมือส่ือสารท่ีทนัสมยั พนกังานของบริษทัแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ความสะดวก 
ต่อการเดินทาง มีสถานท่ีจอดรถอยา่งเพียงพอ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ 
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามท่ีไดใ้หส้ัญญาไว ้
 3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง  
ความตั้งใจและเตม็ใจท่ีจะให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว เช่น พนกังานมีความกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการสามารถให้บริการท่านดว้ยความรวดเร็วและมีความเตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือ 
ในทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 
 4.  ดา้นการท าใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง ความรู้  
ความเขา้ใจในการใหบ้ริการ ไวใ้จไดแ้ละปลอดภยั รวมถึงมารยาทของพนกังานและความมี 
มนุษยส์ัมพนัธ์อนัดีท่ีแสดงออกท าใหม้ัน่ใจในบริการท่ีไดรั้บ เช่น พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ 
อยา่งเท่าเทียมกนั มีความรู้ท่ีจะแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้รวมถึงพนกังานตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจ 
ในธุรกิจและผลิตภณัฑ ์ตลอดจนสามารถเก็บความลบัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 5.  ความเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการ (Empathy) หมายถึง การเอาใจใส่ใหค้วามสนใจ 
ต่อลูกคา้เฉพาะราย เช่น พนกังานใหค้วามสะดวกสบายเอาใจใส่เป็นอยา่งดี บริษทัมีบุคลากร 
ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ รวมถึงท าใหลู้กคา้มีความรู้สึกวา่เป็นคนพิเศษเสมอ 
 การตดัสินใจซ้ือบรรจุภณัฑ ์หมายถึง กระบวนการต่าง ๆ ท่ีลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ตดัสินใจเลือกซ้ือบรรจุภณัฑข์องบริษทั ท่ีไดม้าจากการรับรู้ความตอ้งการ 
การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซ้ือ และพฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ 
 บรรจุภณัฑ ์หมายถึง ถาดพลาสติก (Tray) ส าหรับบรรจุอุปกรณ์ เคร่ืองมือต่าง ๆ  
ท่ีผลิตโดยบริษทัออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ตามรูปแบบลกัษณะท่ีลูกคา้ตอ้งการ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร ขอ้มูล ต ารา บทความวาิาการ สบบคน้ทางอินเทอร์เน็ต และผลงานวจิยั 
ท่ีเก่ียวขอ้ง เพบ่อน ามาก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัประเด็นต่อไปน้ี 
 1.  ประวติับริษทั ออปติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
 2.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 4.  แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจซบ้อ 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

ประวตัิบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจิง้ จ ากดั 
 บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มีท่ีตั้งโรงงาน โดยมีการพิจารณาจากการเลบอกท าเล 
ท่ีตั้งใกลก้บักลุ่มลูกคา้ เพบ่อลดระยะเวลาในการขนส่งสินคา้ โดยปัจจุบนั มีโรงงานอยู ่2 แห่ง คบอ 
ส านกังานใหญ่ตั้งอยูใ่นาลบุรี เพบ่อรองรับลูกคา้ภาคตะวนัออก เา่น นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร 
อมตะซิต้ี ปลวกแดง อิสเทรนซีบอร์ด ส่วนสาขาท่ี 2 ตั้งอยูท่ี่อ  าเภอวงันอ้ย จงัหวดั 
พระนครศรีอยธุยา ซ่ึงจะอยูใ่กลก้ลุ่มอุตสาหกรรมในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา เา่น นิคมไฮเทค 
นิคมโรจนะ นิคมบางปะอิน และอุตสาหกรรมในจงัหวดันครราาสีมา เา่น นวนครโคราา 
 บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั เป็นบริษทัผลิต ถาดพลาสติกใส่า้ินงาน ก่อตั้ง 
เมบ่อวนัท่ี 5 มกราคม พ.ศ. 2558 ท่ีมีเป้าหมายวา่ จะเป็นบริษทัท่ีมีความ “น่าเาบ่อถบอส าหรับธุรกิจ 
บรรจุภณัฑ”์ 
 โดยปัจจยัท่ีเราใหค้วามส าคญัอนัดบัแรกก็คบอ เรบ่องของเวลา และการบริการท่ีเรา 
พยายามสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง และสร้างความประทบัใจแก่ลูกคา้ของบริษทั โดยมีแนวทาง 
ในการบริหารจดัการภายในองคก์าร คบอ มีระบบการบริหารท่ีมีความยบดหยุน่และมีล าดบั 
การสั่งการนอ้ย พนกังานในแต่ละต าแหน่ง โดยบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มีการบริหาร 
จดัการการตดัสินใจ ดว้ยการกระจายอ านาจการตดัสินใจในขอบเขตการปฏิบติังานโดยตั้งอยูบ่น 
ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้ง โดยไม่ตอ้งรอการตดัสินใจจากหวัหนา้หรบอค าแนะน าจากหวัหนา้เท่านั้น 
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 ส าหรับระบบการจดัการคุณภาพ ซ่ึงตอนน้ีบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไดรั้บ 
การรับรองระบบการจดัการคุณภาพ ไดแ้ก่ ISO 9001 แลว้ ISO 14001 และ OHSAS 18001 
ซ่ึงไดผ้า่นตรวจสอบและอนุมติัเรียบร้อย ขณะน้ีอยูร่ะหวา่งการออกใบรับรองมาตรฐานคุณภาพ  
(Certificate) ตอบสนองลูกคา้ไดต้ลอด 24 าัว่โมง คบอเราจะไม่ท าใหลู้กคา้เกิดความเสียหาย 
เนบ่องจากหยดุไลน์ เพราะไม่มีแพคเกจใส่งานแน่นอน ดงันั้น เมบ่อลูกคา้ตอ้งการงานด่วน  
บริษทัจะตอ้งไปส่งใหลู้กคา้ดว้ยแนวคิดท่ีวา่ “เมบ่อลูกคา้ตอ้งการเรา เราตอ้งสามารถา่วยลูกคา้ได”้ 
โดยบริษทัมีแนวปฏิบติัในการตอบรับการสั่งซบ้อหรบอ PO ของลูกคา้ภายใน 1 าัว่โมง เนบ่องจาก 
การตอบจะตอบเพียงอยา่งเดียววา่ “ได”้ จึงสามารถตอบลูกคา้ไดท้นัที หลงัจากนั้นตอ้งด าเนินการ 
ใหไ้ดต้ามท่ีรับปากลูกคา้ 
 ความโดดเด่นในดา้นของเวลา และการบริการเรบ่องการออกแบบ บริษทัจะด าเนินการ 
จดัส่ง Design ไปออกแบบา้ินงานใหแ้ก่ลูกคา้ โดยใาเ้วลาในการออกแบบตอ้งไม่เกิน 3 าัว่โมง 
ต่อ Model และสามารถปร้ินแบบร่าง (3D) ซ่ึงเป็นงาน เสมบอนจริงใหลู้กคา้ลองใส่า้ินงานดูไดเ้ลย 
ภายใน 1 าัว่โมง 
 บริษทัมีก าลงัการผลิต (Capacity) ในรองรับการผลิตสินคา้ตามความตอ้งการของลูกคา้ 
ท่ีมีการสั่งผลิตท่ีมากพอ โดยสามารถข้ึนงานในหลาย ๆ Model ไดใ้นเวลาเดียวกนั และส าหรับ 
การเปล่ียน Model ในการข้ึนงาน ใาเ้วลาในการข้ึนแบบ (Setup) 30-45 นาที ซ่ึงในบริษทัอบ่น 
อาจใาเ้วลานานถึง 1-2 าัว่โมง โดยมีการเตรียมทุกอยา่งใหพ้ร้อมก่อนท่ี Model เก่าจะเสร็จเพบ่อ 
ไม่ใหเ้สียเวลา เพบ่อท าใหเ้กิดความยบดหยุน่ในการออกแบบ และการขนส่ง และมีระยะเวลา 
ในการผลิตต่องาน (Shot) สั้นท่ีสุดเท่าท่ีจะสามารถเป็นไปได ้แต่ก็ตอ้งข้ึนอยูก่บัขนาดปัจจยัอบ่นๆ 
(Material) และานิดของ Material ท่ีไดด้ว้ย 
 บริษทัมีสินคา้คงคลงัหรบอวสัดุคงคลงั (Stock) ไวต้ามความคาดการณ์ของในแต่ละเดบอน 
หรบอจะมีการผลิตเผบอ่ในกรณีลูกคา้ตอ้งการงานด่วนในจ านวนตามความเหมาะสม จึงท าใหเ้รามี 
สินคา้ใหลู้กคา้ไดใ้นทนัทีเมบ่อตอ้งการเพบ่อน าใาก่้อน และหลงัจากนั้นเราก็ผลิตและส่งใหค้รบ 
ตามจ านวนท่ีตอ้งการ 
 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 สาวาิาา เดบอนแรม (2558) ไดก้ล่าววา่ บริการหมายถึง การใหส่ิ้งท่ีลูกคา้ตอ้งการหรบอ 
การรับรู้ และสนองความตอ้งการของลูกคา้เพบ่อบ าบดัความตอ้งการ และความจ าเป็นพร้อม ๆ กนั  
โดยท่ีการใหบ้ริการท่ีดีจะครอบคลุมการใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีเขาตอ้งการในเวลาท่ีเขาตอ้งการในเวลา 
ท่ีตอ้งการ และในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ เพบ่อเขาจะมีความพอใจเตม็ท่ี 
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 ายัเสฏฐ ์พรหมศรี (2549, หนา้ 11) การบริการ หมายถึง ผลิตภณัฑท่ี์จบัตอ้งไม่ได ้
เก่ียวกบัขอ้งกบัการกระท า การปฏิบติั หรบอความพยายามท่ีไม่สามารถเป็นเจา้ของไดท้างร่างกาย  
ปกติการบริการนั้นมกัจะหมายถึง ความพยายามของผูใ้หบ้ริการหรบอเครบ่องจกัร ท่ีมีผลโดยตรงต่อ 
บุคคลหรบอส่ิงของ ไม่วา่จะเป็นการบริการทางการศึกษาท่ีครูมีต่อนกัเรียน หรบอการใาเ้ครบ่องจกัร 
อ านวยความสะดวกต่อมนุษย ์เา่น การโดยสารเครบ่องบิน หรบอต่อวตัถุ เา่นการขนส่งสินคา้ทางเรบอ 
 ปลายฝัน สุขารมณ์ (2545 อา้งถึงใน นนัทพร ด ารงพงศ,์ 2541, หนา้ 8) ไดใ้หค้วามหมาย 
วา่ การบริการเป็นการกระท าท่ีเป่ียมไปดว้ยความา่วยเหลบอ การใหค้วามา่วยเหลบอ การด าเนินการ 
ท่ีเป็นประโยาน์ต่อผูอ้บ่น 
 Millett (1954) กล่าววา่ เป้าหมายส าคญัของการบริการ คบอ การสร้างความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการแก่ประาาานและความพึงพอใจบริการ หรบอความสามารถในการท่ีจะพิจารณา 
วา่บริการท่ีให้นั้นจะเป็นท่ีพึงพอใจหรบอไม่ ใหพ้ิจารณาจาก 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความเท่าเทียมในทุกดา้นของการใหบ้ริการ 
 2.  การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา หมายถึง การใหบ้ริการตอ้งสาธารณะตอ้งตรงเวลา 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีความเพียงพอ 
ต่อจ านวนผูรั้บบริการในทุกดา้น 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเนบ่อง หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีความสม ่าเสมอ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะตอ้งมีการปรับปรุง 
คุณภาพและพฒันาประสิทธิภาพของการใหบ้ริการอยา่งต่อเนบ่อง 
 Stanton (1991 อา้งถึงใน ไมตรี วไิลกิจ, 2539, หนา้ 13) ไดอ้ธิบายวา่ การบริการนั้น 
หมายถึง กิจกรรมหรบอผลประโยาน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการใหเ้กิดความพึงพอใจ 
ดว้ยลกัษณะเฉพาะในตวัของมนัเองท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรบอ 
บริการใด การใหบ้ริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใาห้รบอไม่ใาสิ้นคา้ท่ีมีตวัตน แต่ไม่แสดงความเป็น 
เจา้ของสินคา้นั้น 
 Regan (1963, p. 57) ไดก้ล่าววา่ การบริการแสดงถึงผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถ 
จบัตอ้งไดท่ี้แสดงออกมาโดยตรง หรบอผลของความพึงพอใจท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้มบ่อมีการซบ้อ 
สินคา้หรบอใาบ้ริการต่าง ๆ 
 Kotler (2000) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริการคบอ กิจกรรมหรบอประโยาน์เาิง 
นามธรรมซ่ึงฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงไดเ้สนอเพบ่อขายใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการไม่ได ้
รับครอบครองการบริการนั้น ๆ อยา่งเป็นรูปธรรม กระบวนการใหบ้ริการอาจจะใหค้วบคู่ไปกบั 
การจ าหน่ายผลิตภณัฑห์รบอไม่ก็ได ้
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 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการ (Service) สินคา้ท่ีมีลกัษณะนามธรรม ไม่สามารถ 
จบัตอ้งไดเ้หมบอนสินคา้ โดยลกัษณะของการขาย การบริการจะเป็นไปในรูปแบบของกระบวนการ 
ปฏิบติังานอยา่งใดอยา่งหน่ึงใหก้บัอีกฝ่ายหน่ึง โดยท่ีลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการจะไม่สามารถเป็น 
เจา้ของบริการนั้น ๆ ไดเ้หมบอนการเป็นเจา้ของสินคา้ ท าใหก้ารประเมินคุณค่าของบริการท าได ้
ยากกวา่การประเมินคุณค่าของสินคา้ท่ีมีตวัตน ความเาบ่อถบอระหวา่งผูซ้บ้อและผูข้าย จึงมีความส าคญั 
อยา่งมาก นอกจากนั้นจะพบวา่การบริการจะมีความแตกต่างกนัและยากท่ีจะท าใหเ้หมบอนกนัได ้
ทุกคร้ัง เนบ่องจากการผลิตและการจ าหน่ายจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัและไม่สามรถเก็บรักษาไวไ้ด ้
 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะ 5 ประการดว้ยกนั (Payne, 1993 อา้งถึงใน ายัสมพล 
าาวประเสริฐ, 2550, หนา้ 27) ดงัน้ี 
 1.  ความไม่มีตวัตน/ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้บริการไม่สามารถมองเห็นหรบอเกิดความรู้สึก 
ได ้ก่อนท่ีจะมีการซบ้อ จบัตอ้งและสัมผสัไดโ้ดยใาป้ระสาทสัมผสัทั้งหา้ไม่วา่จะเป็นตา หู คอ จมูก  
ล้ิน ผวิหนงั บริการไม่สามารถแบ่งแยกเป็นา้ินไดเ้หมบอนสินคา้ 
 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ/ ความแยกจากกนัไม่ไดร้ะหวา่งผูใ้หบ้ริการและ 
ลูกคา้ ลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ ในา่วงของการใหบ้ริการนั้นผูใ้หบ้ริการและลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ 
จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ หรบอแมว้า่ผูใ้หบ้ริการและลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการจะอยูค่นละ 
สถานท่ีแต่ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัไดใ้นา่วงเวลาท่ีใหบ้ริการนั้น เา่น การตั้งธนาคาร 
ขนาดเล็กในซุปเปอร์มาเก็ต การตั้งตู ้ATM ในบริเวณศูนยก์ารคา้ เป็นตน้ 
 3.  เก็บรักษาไม่ได/้ ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมบอนสินคา้  
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน  
จะท าใหเ้กิดปัญหา เนบ่องจากการบริการตอ้งอาศยัคนในการใหบ้ริการดงันั้นหากไม่มีลูกคา้มาใา ้
บริการในา่วงเวลาใดเวลาหน่ึง พนกังานท่ีใหบ้ริการก็จะวา่งงานเกิดการสูญเสียค่าใาจ่้ายในดา้น 
แรงงานโดยเปล่าประโยาน์ไม่ก่อใหเ้กิดรายไดใ้ด ๆ ดงันั้นจึงตอ้งมีการจา้งพนกังานใหมี้จ านวน 
เหมาะสมกบัจ านวนลูกคา้และมีการจดัการท่ีดีในการจ่ายค่าแรง 
 4.  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอน ความตอ้งการใาบ้ริการของลูกคา้ข้ึนลงอยูเ่สมอ  
การใหบ้ริการนั้นจ านวนลูกคา้ท่ีมาใาบ้ริการจะมากหรบอนอ้ยต่างกนัข้ึนกบัา่วงเวลาในแต่ละวนั 
วนัในตน้สัปดาห์หรบอทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เา่น ร้านอาหาร า่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใา ้
บริการมากกวา่า่วงบ่าย 
 5.  ไม่แน่นอน/ ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง ลกัษณะของการใหบ้ริการ 
ไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ ผูข้ายบริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเมบ่อใด ท่ีไหน และอยา่งไร ซ่ึงหมายถึง 
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ความแตกต่างในดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการ เนบ่องจากการบริการตอ้งอาศยัคนหรบอพนกังาน 
ในการใหบ้ริการเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงการพนกังานจะยิม้หรบอไม่ จะใหบ้ริการดว้ยจิตใจอยา่งแทจ้ริง 
หรบอไม่ ตอ้งข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบอบ่น ๆ ทั้งในดา้นร่างกายและจิตใจ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ การบริการมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีแตกต่างจากสินคา้ ไม่สามารถ 
สัมผสัการบริการไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้งหา้ในเบบ้องตน้ เพียงแต่บอกไดว้า่น่าจะดี 
ซ่ึงการประเมินผลการบริการตอ้งทดลองใาบ้ริการเพบ่อสร้างประสบการณ์ 
 องค์ประกอบของการบริการ 
 นกัวาิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบของการบริการไว ้ดงัน้ี 
 รัายา กุลวาณิา (2535 อา้งถึงใน รุ่งศรี ศิริเพญ็, 2548, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามเห็นวา่ 
งานบริการตอ้งประกอบดว้ยคุณลกัษณะ 2 ประการ คบอ 
 1.  คุณภาพของประาากร ตอ้งเลบอกสรรแลว้วา่สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของ
ผูใ้าบ้ริการและคุณภาพดี 
 2.  คุณภาพของบุคลากรผูใ้ห้บริการ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรอบรู้ในงานการสบ่อสาร 
เป็นการสบ่อสารระหวา่งผูใ้าบ้ริการ การใาภ้าษาสัญลกัษณ์ตอ้งสามารถสบ่อความหมายใหเ้ขา้ใจ 
ไดอ้ยา่งดี 
 เลิฟล็อค และไรท ์(2546, หนา้ 59) กล่าววา่ การผลิตบริการอาจแบ่งออกเป็น 
องคป์ระกอบท่ีเก่ียวขอ้งกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และผูมี้หนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการใหบ้ริการ 
หรบอเครบ่องมบอ อุปกรณ์เครบ่องใา ้เครบ่องอ านวยความสะดวก และส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ลูกคา้หรบอ 
ผูใ้าบ้ริการเป็นผูป้ระเมินผลลพัธ์เก่ียวกบัองคป์ระกอบเหล่านั้น ซ่ึงลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการเคยมี 
ประสบการณ์ จากการท่ีเคยใาบ้ริการ ระบบการใหบ้ริการและเจา้หนา้ท่ีท่ีอยูเ่บบ้องหลงั เา่น 
เจา้หนา้ท่ีออกบิล เจา้หนา้ท่ีรับค าสั่งซบ้อและการบญัาี มีผลกระทบต่อคุณภาพของการบริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ องคป์ระกอบของการบริการก็เป็นส่วนส าคญัในการบริการ 
เนบ่องจากการใหบ้ริการทุกดา้นตอ้งมีการก าหนดเป้าหมายท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบันโยบาย 
และตอ้งค านึงถึงในทุกขั้นตอนการใหบ้ริการ ตั้งแต่ก่อนการใหบ้ริการ ขั้นตอนขณะใหบ้ริการ 
จนกระทัง่ไดรั้บการบริการแลว้ลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการตอ้งไดรั้บความพึงพอใจและบรรลุ 
วตัถุประสงคต์ามความตอ้งการดว้ย ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีหรบอผูใ้ห้บริการตอ้งมีทกัษะและความรู้เก่ียวกบั 
รายละเอียดของงานบริการและขั้นตอนการด าเนินงานเป็นอยา่งดี เพบ่อใหเ้ป็นพบ้นฐานในการบริการ 
ลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมส่งผลใหลู้กคา้หรบอผูใ้าบ้ริการไดรั้บประโยาน์สูงสุด 
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 หลกัและแนวทางการให้บริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2541, หนา้ 303-304 อา้งถึงใน สมาาย คิดประดบั, 2554)  
หลกัการใหบ้ริการท่ีส าคญัมี 5 ประการ ดงัน้ี 
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คบอ ประโยาน์ 
และบริการ จะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคลากรเป็นส่วนใหญ่ 
 2.  หลกัความสม ่าเสมอ คบอ การใหบ้ริการ ตอ้งด าเนินอยา่งต่อเนบ่องและสม ่าเสมอ 
 3.  หลกัความเสมอภาค คบอ บริการใหแ้ก่ผูม้าใาบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั 
 4.  หลกัความประหยดั คบอ ค่าใาจ่้ายในการบริการตอ้งสมเหตุผล 
 5.  หลกัความสะดวก คบอ บริการท่ีจดัข้ึนจะตอ้งเป็นไปดว้ยความสะดวกไม่ส้ินเปลบอง 
ทรัพยากร 
 ายัสมพล าาวประเสริฐ (2548, หนา้ 23) กล่าววา่ การใหบ้ริการในอนาคตจะเนน้ 
แนวทางการใหบ้ริการโดยแบ่งประเภทออกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 
 1.  บริการหลกั เป็นการบริการประเภทท่ีเป็นหวัใจหลกัขององคก์าร บริการ  
หลกัมีความซบัซอ้นในการใหบ้ริการ หรบอการส่งมอบให้ลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการมากกวา่ประเภท 
ของการใหบ้ริการเสริม และบริการอบ่น ๆ ซ่ึงเป็นบริการท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามส าคญัมาก 
ในการท่ีจะพฒันาบริการเพบ่อส่งมอบบริการท่ีดีสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ 
 2.  บริการเสริม การบริการประเภทน้ีเป็นบริการท่ีซบัซอ้นนอ้ยกวา่บริการหลกัเป็น 
บริการท่ีา่วยท าให้องคก์ารมีการบริการหลกัท่ีดีมากข้ึน และไม่ไดข้ดักบัการใหบ้ริการ 
เป็นการตอบสนองความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ 
 3. บริการอบ่น ๆ เป็นบริการท่ีสนบัสนุนบริการหลกั และบริการเสริม แต่อยา่งไรก็ตาม 
ผูบ้ริการจะตอ้งมีการฝึกฝนและอบรมพนกังานใหมี้คุณภาพและส่งมอบบริการท่ีดี 
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990, pp. 21-22) กล่าววา่ การบริการท่ีจะประสบ 
ความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยหลกัส าคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี 
 1.  ความไวว้างใจ คบอ ความสามารถในการบริการตามสัญญา 
 2.  การตอบสนอง คบอ การแสดงความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ และปฏิบติั 
ต่อผูรั้บบริการเป็นอยา่งดี 
 3.  ความสามารถ คบอ ขีดความสามารถในการใหบ้ริการ การสบ่อสาร และความรู้วาิาการ 
ท่ีจะใหบ้ริการ 
 4.  การเขา้ถึงบริการ คบอ การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว  
ตามระเบียบขั้นตอนท่ีซบัซอ้น รวมถึงความสะดวกในดา้นสถานท่ีท่ีรับริการ 
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 5.  ความสุภาพอ่อนโยน คบอ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี มีความสุภาพต่อผูรั้บบริการ 
 6.  การสบ่อสาร คบอ ความสามารถในการา้ีแจง อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการผูรั้บบริการ 
ไดอ้ยา่งาดัเจน 
 7.  ความน่าเาบ่อถบอ คบอ ผูใ้หบ้ริการมีความน่าเาบ่อถบอในสายตาของผูรั้บบริการ 
 8.  ความมัน่คง คบอ ความปลอดภยัในดา้นเครบ่องมบออุปกรณ์ ความเส่ียง และปัญหาต่าง ๆ 
 9.  ความเขา้ใจลูกคา้ คบอ ความพยายามในการเรียนรู้ และท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการ 
ของผูรั้บบริการ  
 10.  สร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้คบอ การเตรียมวสัดุอุปกรณ์ ใหมี้ความพร้อมส าหรับ 
การใหบ้ริการเพบ่ออ านวยความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ จากแนวคิดนกัวาิาการหลกัการและแนวทางในทางบริการ 
มีวธีิการและมีจุดมุ่งหมายเป็นหน่ึงเดียวกนัคบอให้เกิดการบริการท่ีดี เพบ่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
แก่ผูม้ารับบริการ เนบ่องจากเป็นการบริการเป็นหวัใจหลกัขององคก์ารบริการ โดยเฉพาะการส่งมอบ 
ใหลู้กคา้หรบอผูใ้าบ้ริการมากกวา่ประเภทของการใหบ้ริการเสริม และบริการอบ่น ๆ ทนัตาม 
ก าหนดเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ เป็นบริการท่ีผูบ้ริหารจะตอ้งใหค้วามส าคญัมาก ในการท่ีจะพฒันา 
บริการเพบ่อส่งมอบบริการท่ีดีสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้หรบอผูใ้าบ้ริการดว้ย 
 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการ ไดมี้แนวคิดและปรัาญา ท่ีมีาบ่อเสียงดา้นคุณภาพหลายท่าน 
ไดใ้หแ้นวคิดไว ้ดงัน้ี 
 วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545, หนา้ 11 อา้งถึงใน ทิพยว์รรณ ภูมิเพง็, 2555) ไดใ้ห ้
ความหมายของคุณภาพการบริการไวว้า่ คบอความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึง 
ระดบัความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ และระดบัความพึงพอใจ 
ของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ 
 สมเกียรติ โพธิสัตย ์(2551, หนา้ 3) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการบริการ คบอ 
การกระท าตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว ้เพบ่อแกปั้ญหาและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ผูใ้าสิ้นคา้และบริการ การท่ีผลงานของเราจะเป็นประโยาน์ต่อลูกคา้ไดน้ั้น จะตอ้งท าในส่ิงท่ีควร 
ท าใหถู้กตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก การท าส่ิงท่ีควรท าคบอการแกปั้ญหาหรบอตอบสนองความตอ้งการของ 
ลูกคา้ การท าใหถู้กตอ้งแต่เร่ิมแรก คบอการปฏิบติัตามมาตรฐานทางเทคนิคหรบอมาตรฐานทางวาิาาีพ 
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 ทองหล่อ เดาไทย (2544 อา้งถึงใน วรรณลกัษณ์ ดุลยากุล, 2542, หนา้ 11) ไดใ้ห ้
ความหมายของคุณภาพบริการ คบอ ความพยายามอยา่งต่อเนบ่องของสมาาิกทุกคนในองคก์รท่ีจะ 
ใหลู้กคา้หรบอผูใ้าบ้ริการไดรั้บส่ิงท่ีเขาตอ้งการหรบอคาดหวงั ซ่ึงสามารถสรุปได ้3 ประเด็น ไดแ้ก่ 
1) ความพยายามอยา่งต่อเนบ่อง 2) สมาาิกทุกคนในองคก์ร 3) ความหวงัของลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ 
 บุษกร พงษา์วลิต (2541, หนา้ 11) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพบริการ คบอ  
ความพึงพอใจของประาาาน ท่ีมีต่อการบริการซ่ึงประกอบไปดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า ตลอดจน 
ความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการ การมีอุปกรณ์เครบ่องมบอท่ีทนัสมยั การสบ่อสารท่ีผูใ้หบ้ริการ 
ใหข้อ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวแก่ลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ 
 Kotler ( 2000 อา้งใน สมาาย คิดประดบั, 2553, หนา้ 25) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพ 
บริการคบอ ตามแนวความคิดทางการตลาดวา่ในการแข่งขนัดา้นธุรกิจบริการผูใ้หบ้ริการตอ้ง 
สร้างบริการให้เท่ากบัหรบอมากกวา่คุณภาพบริการท่ีลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการคาดหวงั เมบ่อลูกคา้หรบอ 
ผูใ้าบ้ริการใาบ้ริการก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลพบวา่ 
บริการท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นนอ้ยกวา่บริการท่ีคาดหวงั ลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการจะไม่พึงพอใจ 
และไม่กลบัมาใาบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้บริการท่ีไดรั้บเท่ากนัหรบอมากกวา่บริการท่ี 
คาดหวงัไวลู้กคา้หรบอผูใ้าบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ ประทบัใจและกลบัมาใาบ้ริการอีก ดงันั้น 
คุณภาพบริการจึงข้ึนอยูก่บัการเปรียบเทียบของลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการระหวา่งบริการท่ีคาดหวงั 
ไวล่้วงหนา้ กบับริการท่ีไดรั้บในความคิดของลูกคา้หรบอผูใ้าบ้ริการ เป็นส าคญั 
 Crosby (1979) กล่าววา่ คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะและประโยาน์ของการใาง้าน 
โดยรวมของผลิตภณัฑ ์ท่ีจะท าใหส้ามารถตอบสนองการใาง้านได ้เหมาะสมส าหรับการใาง้าน 
สอดคลอ้งเหมาะสมกบัความตอ้งการ ส่วนประกอบทั้งหมดของผลิตภณัฑห์รบอบริการ ทั้งดา้น 
การตลาด วศิวกรรม การผลิต และการซ่อมบ ารุง ท่ีตรงกบัความคาดหวงั และความตอ้งการของ 
ลูกคา้ สอดคลอ้งกบัมาตรฐานซ่ึงเป็นท่ีตอ้งการและคาดหวงัของลูกคา้ 
 Parasuraman, Zeithesel & Berry อา้งถึงใน ทิพยว์รรณ ภูมิเพง็, 2551, หนา้ 14-15)  
กล่าววา่ คุณภาพบริการเป็นส่ิงท่ีก าหนดความพึงพอใจหรบอไม่พึงพอใจของผูบ้ริโภคมีปัจจยั 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระดบัของคุณภาพบริการและใาเ้ป็นแนวทางในการประเมินคุณภาพ 
ของการบริการ 5 ประการ ดงัน้ี 
 1.  ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ไดแ้ก่ อาคารของธุรกิจ เครบ่องมบอและอุปกรณ์ เา่น 
เครบ่องคอมพิวเตอร์ เครบ่องกดบตัรคิว ป้ายประาาสัมพนัธ์ หอ้งน ้า การตกแต่ง แบบฟอร์มต่าง ๆ 
รวมทั้งการแต่งกายของพนกังาน ส่ิงสัมผสัไดเ้หล่าน้ีนอกจากจะสวยงามและสะอาดแลว้  
การใาง้านยงัตอ้งเป็นส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง เา่น การบริการรับบตัรคิว ตอ้งมีพนกังานคอยดูแล 
กดบตัรคิวให้ 
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 2.  ความเาบ่อถบอและไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นความสามารถในการบริการ 
เพบ่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ตามท่ีไดส้ัญญาหรบอควรจะเป็นไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ 
ตรงวตัถุประสงคข์องการบริการนั้นภายในเวลาอนัเหมาะสม นัน่หมายความวา่ลูกคา้จะไดรั้บ 
การสนองตอบความพึงพอใจในทุกคร้ังท่ีใาบ้ริการ เา่น การบริการา าระค่าบริการโทรศพัทต์อ้งมี 
การตรวจสอบทอนเงินใหลู้กคา้ถูกตอ้งไม่มีผดิพลาด 
 3.  การตอบสนองดว้ยความรวดเร็ว (Responsiveness) บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจ 
และความตั้งใจท่ีจะา่วยเหลบอลูกคา้ โดยใหก้ารบริการอยา่งรวดเร็วในการใหบ้ริการท่ีมี 
ประสิทธิภาพ 
 4.  การรับรองความเาบ่อมัน่/ การรับประกนั (Assurance) เป็นการรับประกนัวา่ พนกังาน 
ท่ีใหบ้ริการมีความรู้ ความสามารถ และมีความสุภาพ นอกจากน้ีอาจจะตอ้งประกนัถึงมาตรฐาน 
องคก์รดว้ย เา่น ISO 9001: 2000 หรบอรางวลัจากสถาบนัต่าง ๆ 
 5.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) เป็นการดูแลเอาใจใส่ใหบ้ริการ  
อยา่งตั้งอกตั้งใจ ตอบสนองเนน้การบริการและการแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งเป็นรายบุคคลได ้
อยา่งแทจ้ริง 
 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
 ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ สามารถพิจารณาไดท้ั้งเาิงคุณภาพและเาิงปริมาณ 
(ายัสมพล าาวประเสริฐ, 2550, หนา้ 109) ดงัน้ี 
 1.  เาิงคุณภาพ ประกอบดว้ย 
  1.1  สร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ 
ยอ่มท าใหลู้กคา้ติดใจและรู้สึกพอใจ ตอ้งมาใาบ้ริการคร้ังต่อไป ไม่ตอ้งการเปล่ียนไปใาก้บั 
ธุรกิจบริการอบ่นท่ีไม่คุน้เคย ในท่ีสุดยอ่มเกิดความจงรักภกัดี ซ่ึงมีผลต่อความอยูร่อดของธุรกิจ 
  1.2  มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท าให้ 
ลูกคา้าบ่นามธุรกิจ และความาบ่นามนั้นจะถูกถ่ายทอดไปยงัผูอ้บ่น ท าใหธุ้รกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
  1.3  มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใาบ้ริการ คุณภาพการบริการมีผลอยา่งมาก 
ในขั้นตอนการตดัสินใจใาบ้ริการ เนบ่องจากลูกคา้จะพิจารณาถึงความคุม้ค่าของการใาบ้ริการ 
ส่ิงท่ีเป็นพบ้นฐานในการบอกถึงความคุม้ค่าคบอ คุณภาพในการบริการ 
  1.4  เป็นกลยทุธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด ส่วนประสมทางการตลาด 
ไม่วา่จะเป็นผลิตภณัฑ ์ราคา า่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริมการตลาดลว้นไม่คงทน 
ธุรกิจอาจคิดกลยทุธ์หรบอพฒันาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด ไม่นานคู่แข่งรายอบ่น 
ก็ลอกเลียนแบบได ้หลกัฐานอนัหน่ึงท่ีาดัเจนคบอ ผลิตภณัฑห์รบอบริการต่าง ๆ ในธุรกิจหน่ึง ๆ  
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จะเหมบอนกนัหรบอคลา้ยกนัมาก แยกความแตกต่างหรบอาดัเจนไดย้าก เา่น โปรโมาัน่ อินเทอร์เน็ต 
ของแต่ละเครบอข่าย แต่ส่ิงท่ีา่วยใหลู้กคา้แยกความแตกต่างคบอ คุณภาพในการบริการ ซ่ึงเกิดจาก 
พนกังานทุกคนท่ีมอบการบริการผา่นกระบวนการท่ีใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพภายใต ้
การสนบัสนุนทางเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
  1.5  สร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยบนและความไดเ้ปรียบในเาิงการแข่งขนั ดว้ยเหตุผล 
ทั้งหมดดงักล่าวขา้งตน้ ท าใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพเป็นการสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยบนใหธุ้รกิจ 
ยากท่ีคู่แข่งจะลอกเลียนแบบไดใ้นเวลาอนัรวดเร็ว ท าใหเ้กิดความไดเ้ปรียบในเาิงการแข่งขนั 
 2.  เาิงประมาณ ประกอบดว้ย 
  2.1  ลดค่าใาจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด การท่ีธุรกิจตอ้งมีการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด 
จากการใหบ้ริการ ยอ่มท าใหเ้สียค่าใาจ่้าย รวมถึงการสูญเสียลูกคา้ ดงันั้น การปรับปรุงธุรกิจ 
เพบ่อสร้างคุณภาพในการใหบ้ริการยอ่มา่วยลดค่าใาจ่้ายและเวลาในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดได ้
  2.2  เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ เมบ่อลูกคา้เกิดการมัน่ใจการบริการท่ีไดรั้บ 
แลว้วา่คุม้ค่า ยอ่มส่งผลท าใหธุ้รกิจสามารถเพิ่มรายได ้จากฐานลูกคา้ปัจจุบนัในขณะเดียวกนั 
การเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งการตลาดจากลูกคา้ใหม่อีกดว้ย 
 Mertin (1995) กล่าววา่ คุณภาพบริการมีความส าคญัเนบ่องเหตุผลหลกั 4 ประการ ดงัน้ี 
 1.  การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เนบ่องจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมาให้ 
ความส าคญักบัการบริการมากข้ึน การท าธุรกิจต่าง ๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการบริการส่งผลให ้
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 
 2.  การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน คุณภาพการบริการถบอเป็นหน่ึงในกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใา ้
ในการแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรบอองคก์รใดใหคุ้ณภาพการบริการท่ีเหนบอกวา่ก็ถบอวา่เป็น 
จุดของความไดเ้ปรียบมาให้บริษทัหรบอองคก์รนั้น 
 3.  ความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรบอลูกคา้ท่ีมีมากข้ึน เนบ่องจากปัจจุบนัน้ีโลกอยูใ่นยคุ 
ของการติดต่อสบ่อสาร ลูกคา้มีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซบ้อสินคา้เพบ่อท่ีจะไดสิ้นคา้ 
มีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่พอ เพราะวา่ลูกคา้คิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยูแ่ลว้ 
แต่ท่ีลูกคา้ตอ้งการก็คบอ การบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้ใาใ้น 
การประเมินการซบ้อซ ้ า หรบอการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ หรบอบริษทัองคก์รนั้น ๆ 
 4.  คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เนบ่องจากผลของการมีคุณภาพบริการ 
ท่ีดี น าไปสู่การเกิดการซบ้อซ ้ าในสินคา้หรบอธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคนตอ้งการ 
ใหเ้กิดข้ึนกบัสินคา้หรบอบริษทัของตน นอกจากตอนน้ีการท่ีมีคุณภาพการบริการท่ีดี เป็นส่ิงท่ี 
สามารถดึงดูดลูกคา้หรบอผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีกดว้ย 
ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากคุณการบริการท่ีดีขององคก์รนัน่เอง 
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 Ghobadian, Speller and Jones (1994) กล่าวถึง คุณภาพบริการวา่ มีความส าคญั 
เนบ่องมาจากภาคธุรกิจบริการตลอดทศวรรษท่ีผา่นมาถบอเป็นภาคธุรกิจท่ีมีความส าคญัอยา่งมาก 
ต่อเศรษฐกิจโลก และเป็นภาคธุรกิจท่ีมีการแข่งขนัสูง ดงันั้นบริษทัหรบอองคก์รหา้งร้านต่าง ๆ 
ท่ีอยูใ่นธุรกิจบริการจึงตอ้งพยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
ใหม้ากท่ีสุด เพบ่อท่ีจะอยูร่อดในธุรกิจน้ี 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการมีความส าคญัทั้งในเาิงคุณภาพและเาิงปริมาณ 
โดยในเาิงคุณภาพจะเก่ียวขอ้งในเรบ่องของการสร้างความพึงพอใจและความจงรักภกัดีใหลู้กคา้ 
มีผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของธุรกิจ มีอิทธิพลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใาบ้ริการเป็นกลยทุธ์ถาวร 
แทนส่วนประสมทางการตลาด และสร้างความแตกต่างอยา่งย ัง่ยบนและความไดเ้ปรียบในเาิง 
การแข่งขนั ในส่วนเาิงปริมาณจะท าใหอ้งคก์รลดค่าใาจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผดิพลาด และสามารถ 
เพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ ซ่ึงองคก์รสมยัใหม่มกัใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของ 
การบริการเพราะเป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีตน้ทุนต ่าและสามารถใาเ้ป็นกลยทุธ์สร้างความพงึพอใจ 
ใหแ้ก่ลูกคา้ และท าใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีกลบัมาใาบ้ริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ 
 องค์ประกอบของคุณภาพบริการ 
 จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้วา่การวดัคุณภาพบริการ ผูบ้ริโภคหรบอลูกคา้จะพิจารณาในส่วนท่ี 
เป็นผลท่ีไดจ้ากการรับบริการควบคู่ไปกบัส่วนท่ีเป็นกระบวนการบริการนั้น ๆ ดงันั้นจะเห็นไดว้า่ 
คุณภาพการบริการเป็นเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจากหลาย ๆ เหตุการณ์องคป์ระกอบมารวมกนั  
ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถจะมอบคุณภาพการบริการใหก้บัลูกคา้ไดโ้ดยปราศจากการเขา้ใจ 
ในแต่ละองคป์ระกอบท่ีบ่งา้ีถึงลกัษณะการบริการ ซ่ึงประโยาน์ของแต่ละองคป์ระกอบ 
จะข้ึนอยูก่บัสถานการณ์นั้น ๆ 
 ดงันั้น สามารถสรุปไดว้า่ ผูบ้ริโภค ลูกคา้ หรบอผูใ้าบ้ริการ จะรับรู้องคป์ระกอบคุณภาพ 
การบริการจากการตดัสินวา่อะไรคบอส่ิงท่ีเขาไดรั้บ และไดม้าอยา่งไร ซ่ึงเมบ่อรวมทั้งสองอยา่ง 
เขา้ดว้ยกนั จะไดเ้ป็นคุณภาพโดยรวมนัน่เอง 

 

แนวคดิ ทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือ 
 แนวคิดเกีย่วกบักระบวนการตัดสินใจ 
 กระบวนการในท่ีน้ี หมายถึง กรรมวธีิหรบอล าดบัการกระท า ซ่ึงด าเนินต่อไปจนส าเร็จ 
ณ ระดบัหน่ึง ก่อนหนา้ท่ีผูบ้ริโภคจะมีการแสดงออกในการซบ้อนั้น ผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจยอ่ย 
อยา่งเป็นกระบวนการมาก่อน กระบวนการในการพิจารณาตดัสินใจซบ้อของบริโภค เรียงล าดบั ดงัน้ี 
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ภาพท่ี 2-1  การตดัสินใจซบ้อ (ณฐัพล แจ่มเล็ก, 2558) 
 
 1.  การรับรู้ความตอ้งการ (Need recognition) คบอการท่ีผูบ้ริโภครู้วา่ตนเอง  
มีความตอ้งการผลิตภณัฑ ์หรบอใาบ้ริการ เา่น การท่ีนกัท่องเท่ียวเดินทางมาท่องเท่ียว 
จ าเป็นตอ้งหาสถานท่ีพกัแรม เป็นตน้ 
 2.  การคน้หาขอ้มูล (Information search) ผูบ้ริโภคจะคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ 
หรบอบริการเพบ่อประกอบการเลบอกซบ้อจากแหล่งต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 2.1  แหล่งบุคคล (Personal sources) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากบุคคลอบ่น เา่น  
จากคนในครอบครัวและญาติมิตร เป็นตน้ 
 2.2  แหล่งทางการคา้ (Commercial sources) เป็นการคน้หาขอ้มูลจากส่ิงท่ี 
ผูป้ระกอบการคา้จดัท าข้ึน 
 2.3  แหล่งทางสาธารณะ (Public sources) เป็นการคน้หาขอ้มูลโดยผูบ้ริโภคเองท่ีเกิด 
จากการเคยใาม้าก่อน การตรวจสอบ หรบอสัมผสัเก่ียวขอ้งดว้ยวธีิอบ่น ๆ ผูบ้ริโภคจะใาค้วามพยายาม 
คน้หาขอ้มูลมากหรบอนอ้ยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคมีอยูก่่อนแลว้ และความส าคญัของ 
ผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการ ตลอดจนปัจจยัทางจิตวทิยา เา่น ความาอบ เป็นตน้ 
 3.  การประเมินค่าทางเลบอก (Evaluation of alterative) หลงัจากการคน้หาขอ้มูลแลว้  
ผูบ้ริโภคจะก าหนดเกณฑต่์าง ๆ ข้ึนมา เพบ่อท าการวดัหรบอเปรียบเทียบขอ้มูลท่ีไดร้วบรวมมา 
โดยเหล่าน้ีจะเป็นเครบ่องา้ีคุณสมบติัท่ีพึงประสงค ์หรบอไม่พึงประสงคข์องผลิตภณัฑ ์และ 
ของผูบ้ริโภค เา่น ราคา ความสะดวกสบาย และอบ่น ๆ 
 ถา้เกณฑก์ารประเมินมีมากกวา่หน่ึงเกณฑผ์ูบ้ริโภคอาจก าหนดน ้าหนกัความส าคญัใน 
เกณฑแ์ต่ละอยา่งโดยการให้คะแนนแก่เกณฑ์ต่าง ๆ ส าหรับขอ้มูลทุก ๆ ส่วน จากนั้นน าคะแนน 
รวมมาเปรียบเทียบกนั แลว้เรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย เพบ่อใาเ้ป็นขอ้มูลในการตดัสินใจซบ้อ  
อยา่งไรก็ตาม การประเมินทางเลบอกน้ีไม่สามารถค านวณตวัเลขไดง่้าย เพราะบางคร้ังเป็น 
สัญาาตญาณ 
 

การรับรู้
ความ
ตอ้งการ 

การคน้หา
ขอ้มูล 

การ
ประเมินค่า
ทางเลบอก 

การ
ตดัสิน 
ใจซบ้อ 

การ
ประเมิน

ค่า
ภายหลงั
การซบ้อ 



19 

 4.  การตดัสินใจซบ้อ (Purchase decision) เป็นขั้นตอนท่ีผูบ้ริโภคจะซบ้อผลิตภณัฑ ์ 
หรบอใาบ้ริการ โดยอาศยัผลการประเมินทางเลบอกเป็นเครบ่องตดัสินใจ 
 5.  การประเมินผลภายหลงัการซบ้อ (Post purchase evaluation) หลงัการซบ้อผลิตภณัฑ์ 
หรบอใาบ้ริการแลว้ ผูบ้ริโภคจะเรียนรู้วา่ผลิตภณัฑ ์หรบอบริการนั้นตอบสนองความตอ้งการ และ 
สร้างความพึงพอใจใหไ้ดม้ากเพียงใด เกณฑใ์นการวดัความพอใจนั้น ผูบ้ริโภคจะใาค้วามคาดหวงั 
ท่ีตั้งเอาไวก่้อนการซบ้อผลิตภณัฑ ์หรบอใาบ้ริการมาตรฐาน ถา้ผลิตภณัฑห์รบอบริการนั้นสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการ และสร้างความพึงพอใจใหม้ากกวา่เกณฑท่ี์คาดหวงั ผูบ้ริโภคจะรู้สึก 
พอใจ แต่ถา้นอ้ยกวา่เกณฑท่ี์คาดหวงัผูบ้ริโภคจะรู้สึกไม่พอใจ 
 แนวคิดเกีย่วกบัการตัดสินใจซ้ือ 
 นกัวาิาการหลายท่านกล่าวถึงความหมายเก่ียวกบั “การตดัสินใจ” ไวห้ลายความหมาย 
แต่ผูศึ้กษาไดน้ าเสนอเพียงบางส่วน ดงัน้ี 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, าวลิต ประภวานนท,์ สมาาย หิรัญกิตติ, สมศกัด์ิ วานิายาภรณ์ และ 
สุดา สุวรรณาภิรมย ์(2539, หนา้ 470) ไดใ้หค้วามหมายของการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีจะซบ้อ 
หรบอปฏิเสธผลิตภณัฑ ์เป็นา่วงขอ้เท็จจริงขอ้สุดทา้ยส าหรับนกัการตลาดซ่ึงา้ีความส าคญัวา่  
กลยทุธ์การตลาด ฉลาด มองการณ์ไกลและมีประสิทธิผลหรบอา้ีวา่มีการวางแผนท่ีเลวและผดิพลาด 
ดงันั้น นกัการตลาดจะสนใจในกระบวนการตดัสินใจซบ้อของผูบ้ริโภคเมบ่อผูบ้ริโภคตดัสินใจ 
มากกวา่หน่ึงทางเลบอกข้ึนไป การตดัสินใจวา่จะไม่ซบ้อก็เป็นทางเลบอกเา่นเดียวกนั 
 เสรี วงษม์ณฑา (2542, หนา้ 192) ไดก้ล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภควา่ 
ในการท่ีผูบ้ริโภคจะซบ้อสินคา้ใดสินคา้หน่ึงนั้นจะตอ้งมีกระบวนการตั้งแต่จุดเร่ิมตน้ไปจนถึง 
ทศันคติหลงัจากท่ีไดใ้าสิ้นคา้แลว้ ซ่ึงสามารถพิจารณาเป็นขั้นตอนได ้ดงัน้ี การมองเห็นปัญหา 
การแสวงหาภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลบอกการตดัสินใจซบ้อ ทศันคติหลงั 
การซบ้อ 
 การตดัสินใจซบ้อ หมายถึง กระบวนการในการเลบอกท่ีจะกระท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงจาก 
ทางเลบอกต่าง ๆ ท่ีมีอยูซ่ึ่งผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลบอกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการ 
อยูเ่สมอในาีวิตประจ าวนั โดยท่ีผูบ้ริโภคจะเลบอกซบ้อสินคา้หรบอบริการตามขอ้มูลและขอ้จ ากดั 
ของสถานการณ์ ซ่ึงถา้นกัการตลาดสามารถท าความเขา้ใจและเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค  
การกระจายสินคา้และสร้างความยอมรับของผูบ้ริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน (Watson,  
n.d. อา้งถึงใน ฉตัยาพร เสมอใจ และมทันียา สมมิ, 2545, หนา้ 23) 
 ปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจของผูบ้ริโภค คบอ ผูบ้ริโภคมีความแตกต่างกนัในดา้นต่าง ๆ  
ซ่ึงเป็นผลมาจากความแตกต่างกนัของลกัษณะทางกายภาพ และสภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคล  
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ดงันั้น นกัการตลาดตอ้งศึกษาปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงจะมีผลต่อการตดัสินใจซบ้อของผูบ้ริโภคอยา่ง
เหมาะสมโดยปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค แบ่งออกเป็น 2 ประการ คบอ  
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิา, 2538, หนา้ 19) 
 1.  ปัจจยัภายใน คบอ ปัจจยัส่วนบุคคล ความคิดและการแสดงออกซ่ึงมีพบ้นฐานมาจาก 
สภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ประกอบดว้ย 
  1.1  ความจ าเป็น ความตอ้งการ ความปรารถนา ความาบ่นาอบของแต่ละบุคคล 
  1.2  แรงจูงใจ ปัญหาทางการหรบอในจิตใจ ท าใหเ้กิดแรงจูงใจในการแกปั้ญหา 
ท่ีเกิดข้ึน 
  1.3  บุคลิกภาพ เป็นลกัษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลท่ีพฒันาข้ึนมาจากความคิด 
ความเาบ่อ อุปนิสัย และส่ิงจูงใจต่าง ๆ 
  1.4  ทศันคติ เป็นการประเมินความรู้สึกหรบอความคิดเห็นต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคล 
  1.5  การรับรู้ เป็นกระบวนการของบุคคลในการยอมรับความคิดหรบอการกระท าของ 
บุคคลอบ่น 
  1.6  การเรียนรู้ เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของบุคคลท่ีเกิดจากการรับรู้และ 
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแปลงและคงอยูใ่นระยะท่ีค่อนขา้งยาวนาน 
 2.  ปัจจยัภายนอก หมายถึง ปัจจยัท่ีเกิดจากส่ิงแวดลอ้มรอบตวับุคคลซ่ึงจะมีอิทธิพล 
ต่อความคิดและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค โดยปัจจยัภายนอกแบ่งออกเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญั 
6 ประการ ไดแ้ก่ 
  2.1  สภาพเศรษฐกิจเป็นส่ิงท่ีก าหนดอ านาจซบ้อของผูบ้ริโภค 
  2.2  ครอบครัว การเล้ียงดูในสภาพครอบครัวท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหบุ้คคล 
มีความแตกต่างกนั 
  2.3  สังคม เพบ่อการยอมรับเขา้เป็นส่วนหน่ึงของสังคม เรียกวา่ กระบวนขดัเกลา 
ทางสังคม ประกอบดว้ย รูปแบบการด ารงาีวติ ค่านิยมของสังคม และความเาบ่อ 
  2.4  วฒันธรรม เป็นวถีิการด าเนินาีวิตท่ีสังคมเาบ่อถบอวา่ดีงามและยอมรับปฏิบติัมา  
เพบ่อใหส้ังคมด าเนินและมีพฒันาการไปไดด้ว้ยดี บุคคลในสังคมเดียวกนัจึงตอ้งยดึถบอและปฏิบติั 
ตามวฒันธรรมเพบ่อการอยูเ่ป็นส่วนหน่ึงของสังคม 
  2.5  การติดต่อธุรกิจ หมายถึง โอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะไดพ้บเห็นสินคา้หรบอบริการนั้น ๆ 
สินคา้ตวัใดท่ีผูบ้ริโภคไดรู้้จกัและพบเห็นบ่อย ๆ ก็จะมีความไวว้างใจและมีความยนิดีท่ีจะใาสิ้นคา้ 
นั้น 
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  2.6  สภาพแวดลอ้ม การเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มทัว่ไป เา่น ความปรวนแปร 
ของสภาพอากาศ การขาดแคลนน ้าหรบอเาบ้อเพลิงส่งผลใหก้ารตดัสินใจซบ้อของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง 
ไปดว้ยเา่นกนั 
 สรุปแนวคิดปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจซบ้อของผูบ้ริโภคเป็นองคป์ระกอบท่ีส่งผล 
ต่อการตดัสินใจซบ้อของผูบ้ริโภคท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลบอกใาห้รบอเลบอกซบ้อของผูบ้ริโภค 
 กระบวนการตัดสินใจ 
 กระบวนการตดัสินใจ (Process of decision making) หมายถึง การก าหนดขั้นตอน 
ของการตดัสินใจตั้งแต่ขั้นตอนแรกไปจนถึงขั้นตอนสุดทา้ย การตดัสินใจโดยมีล าดบัขั้นของ 
กระบวนการ เป็นการตดัสินใจโดยใาห้ลกัเหตุผล กฎเกณฑ ์ซ่ึงการตดัสินใจโดยใาร้ะเบียบวธีิ 
ทางวทิยาศาสตร์เป็นเครบ่องมบอในการหาขอ้สรุปเพบ่อการตดัสินใจ ขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจ 
มีอยูห่ลายรูปแบบ 7 ขั้นตอน ดงัน้ี (กุลาลี ไายนนัตา, 2539) 
 ขั้นท่ี 1 การระบุปัญหา (Define the problem) เป็นขั้นตอนแรกท่ีมีความส าคญัอยา่งมาก 
เพราะการระบุปัญหาไดถู้กตอ้งหรบอไม่ ยอ่มมีผลต่อการด าเนินการในขั้นต่อ ๆ ไปของกระบวนการ 
ตดัสินใจ ซ่ึงจะส่งผลกระทบต่อคุณภาพของการตดัสินใจดว้ย ดงันั้น ผูบ้ริหารจึงควรระมดัระวงั 
มิใหเ้กิดความผดิพลาดในการระบุปัญหาขององคก์าร ทั้งน้ี ผูบ้ริหารควรแยกแยะความแตกต่าง 
ระหวา่งอาการแสดง (Symptom) ท่ีเกิดข้ึนกบัตวัปัญหาท่ีแทจ้ริงเสียก่อน 
 ขั้นท่ี 2 การระบุขอ้จ ากดัของปัจจยั (Identify limiting factors) เมบ่อสามารถระบุปัญหา 
ไดถู้กตอ้งแลว้ ผูบ้ริหารควรพิจารณาถึงขอ้จ ากดัต่าง ๆ ขององคก์าร โดยพิจารณาจากทรัพยากร 
ซ่ึงเป็นองคป์ระกอบของกระบวนการผลิต ไดแ้ก่ ก าลงัคน เงินทุน เครบ่องจกัร ส่ิงอ านวย 
ความสะดวกอบ่น ๆ รวมทั้งเวลาซ่ึงมกัเป็นปัจจยัจ ากดัท่ีพบอยูเ่สมอ ๆ การรู้ถึงขอ้จ ากดัหรบอ 
เงบ่อนไขท่ีไม่สามารถเปล่ียนแปลงได ้จะา่วยใหผู้บ้ริหารก าหนดขอบเขตในการพฒันาทางเลบอก 
ใหแ้คบลงได ้
 ขั้นท่ี 3 การพฒันาทางเลบอก (Develop potential alternatives) ผูบ้ริหารตอ้งท าการพฒันา 
ทางเลบอกต่าง ๆ ในการแกปั้ญหาใหน้อ้ยลงหรบอใหป้ระโยาน์สูงสุด อาจใาว้ธีิการปรึกษาหารบอ 
เป็นรายบุคคล หรบอจดัการประาุมกลุ่มยอ่ยข้ึน ซ่ึงจะา่วยใหผู้บ้ริหารสามารถพฒันาทางเลบอกได ้
อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ขั้นท่ี 4 การวเิคราะห์ทางเลบอก (Analyze the alternatives) เมบ่อผูบ้ริหารไดท้  าการพฒันา 
ทางเลบอกต่าง ๆ ขั้นตอนต่อไปน าเอาขอ้ดีและขอ้เสียของแต่ละทางเลบอกมาเปรียบเทียบกนัอยา่ง 
รอบคอบ และควรวเิคราะห์ทางเลบอก คบอ ทางเลบอกนั้นสามารถน ามาใาจ้ะเกิดผลต่อเนบ่องอะไร 
ตามมา อยา่งไรก็ตามทางเลบอกบางทางเลบอกท่ีอยูภ่ายใตข้อ้จ ากดัขององคก์ารก็อาจท าให้เกิด 
ผลต่อเนบ่องท่ีไม่พึงประสงคต์ามมา 
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 ขั้นท่ี 5 การเลบอกทางเลบอกท่ีดีท่ีสุด (Select the best alternative) ผูบ้ริหารเมบ่อได ้
ท าการวเิคราะห์และประเมินทางเลบอกต่าง ๆ แลว้ ควรเปรียบเทียบขอ้ดี ขอ้เสียของแต่ละทางเลบอก 
เพบ่อพิจารณาทางเลบอกท่ีดีท่ีสุด หรบออาจตดัสินใจเลบอกทางเลบอกแบบประนีประนอม โดยพิจารณา 
องคป์ระกอบท่ีดีท่ีสุดของแต่ละทางเลบอกน ามาผสมผสานกนั 
 ขั้นท่ี 6 การน าผลการตดัสินใจไปปฏิบติั (Implement the decision) เมบ่อผูบ้ริหาร 
ไดท้างเลบอกท่ีดีท่ีสุดแลว้ ก็ควรมีการน าผลการตดัสินใจนั้นไปปฏิบติั เพบ่อใหก้ารด าเนินงาน 
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ผูบ้ริหารควรก าหนดโปรแกรมของการตดัสินใจ โดยระบุถึงตาราง 
เวลาการด าเนินงาน งบประมาณ และบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติั ควรมีการมอบหมายอ านาจ 
หนา้ท่ีท่ีาดัเจน และจดัใหมี้ระบบการติดต่อสบ่อสารท่ีจะา่วยใหก้ารตดัสินใจเป็นท่ียอมรับ  
นอกจากน้ีผูบ้ริหารควรก าหนดระเบียบวธีิ กฎ และนโยบาย ซ่ึงมีส่วนสนบัสนุนใหก้ารด าเนินงาน 
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 ขั้นท่ี 7 การสร้างระบบควบคุมและประเมินผล (Establish a control and evaluation 
system) ขั้นตอนสุดทา้ยของกระบวนการตดัสินใจ ไดแ้ก่ การสร้างระบบการควบคุมและ 
การประเมินผล ซ่ึงจะา่วยใหผู้บ้ริหารไดรั้บขอ้มูลยอ้นกลบัเก่ียวกบัผลการปฏิบติังานวา่เป็นไป 
ตามเป้าหมายหรบอไม่ ขอ้มูลยอ้นกลบัจะา่วยใหผู้บ้ริหารแกปั้ญหาหรบอท าการตดัสินใจใหม่ได ้
โดยไดผ้ลลพัธ์ของการปฏิบติัท่ีดีท่ีสุด 
 แนวคิด ทฤษฎ ีเกีย่วกบัการตัดสินใจผลติเองหรือซ้ือ 
 การตดัสินใจผลิตเองหรบอซบ้อนั้นเป็นการตดัสินใจดา้นกลยุทธ์ของบริษทั ซ่ึงมีผลกระทบ 
กบัองคก์ร รวมไปถึงต าแหน่งในการแข่งขนัขององคก์ร กิจการหลายแห่งมีความสามารถท่ีจะท า 
การผลิตเอง (In-house production) โดยใาเ้ครบ่องมบอเครบ่องใาภ้ายในโรงงานเองแต่มิไดห้มายความวา่ 
จะท าหนา้ท่ีผลิตเองไปทุกอยา่ง บางคร้ังอาจจะตดัสินใจซบ้อบางรายการจากภายนอก หรบอจา้งให้ 
โรงงานอบ่น ซ่ึงถนดักวา่ท าการผลิตให้ เพบ่อจุดประสงคใ์นเรบ่องของการใาค้วามไดเ้ปรียบระบบ 
การผลิตา้ินส่วนเป็นระบบการผลิตขนาดใหญ่ อนัเป็นผลใหเ้กิดความประหยดัท าใหา้ิ้นส่วน 
มีตน้ทุนต ่ากวา่ท่ีจะผลิตเองภายในโรงงาน 
 การเร่ิมต้นพจิารณาว่าจะผลติเองหรือซ้ือ 
 วธีิการประเมินวา่จะผลิตเองหรบอซบ้อจากผูข้ายภายนอกเป็นกระบวนการท่ีตอ้งด าเนิน 
ติดต่อกนั การพิจารณาเบบ้องตน้วา่จะเป็นผูผ้ลิตเองหรบอซบ้อเกิดไดห้ลายวถีิทางคบอ 
 1.  ผูซ้บ้ออาจแจง้ความตอ้งการา้ินส่วนท่ีตอ้งการซบ้อพร้อมจดัหาขอ้มูลทางธุรกิจท่ีส าคญั 
เา่น รูปแบบและหนา้ท่ีหลกัของา้ินส่วนท่ีตอ้งการซบ้อ และจ านวนท่ีตอ้งการเพบ่อผูข้ายอาจเสนอ 
ทางเลบอกใหแ้ละขออนุญาตเสนอราคาา้ินส่วนท่ีเขามีความสามารถผลิตได ้
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 2.  ปัญหาอาจเกิดข้ึนไดเ้นบ่องจากปฏิบติัการของผูข้ายไม่เป็นท่ีพอใจไม่วา่จะเป็นเรบ่อง 
ของคุณภาพ (Quality) ตน้ทุน (Cost) การจดัส่ง (Delivery) รวมไปถึงความร่วมมบอพิเศษท่ีมีเพิ่มเติม 
(Feature) 
 3.  ราคาของผูข้ายเพิ่มข้ึนหรบอมีการปรับเปล่ียนโดยปราศจากเหตุผลสนบัสนุน  
 4.  การเพิ่มสินคา้ใหม่หรบอการปรับเพิ่มสินคา้ปัจจุบนัเพบ่อขยายเป้าหมายการขายไปยงั 
ตลาดใหม่ท าใหต้อ้งมีการวิเคราะห์วา่จะผลิตเองหรบอซบ้อ 
 5.  การวเิคราะห์คุณค่า (Value analysis) สินคา้ท่ีมีอยูอ่าจจ าเป็นตอ้งประเมินวา่จะผลิต 
เองหรบอซบ้อ 
 6.  เกิดการเปล่ียนแปลงในยอดขายและความผนัแปรของความสามารถของโรงงาน  
ท าใหต้อ้งพิจารณาผลิตเองหรบอซบ้อ การท่ียอดขายลดลงหรบอเครบ่องจกัรวา่งและพนกังานไม่มีงานท า 
ท าใหบ้ริษทัตอ้งพิจารณาผลิตพสัดุซ่ึงแต่ก่อนเคยซบ้อจากผูข้ายภายนอกในทางกลบักนั ระหวา่งท่ี 
ยอดขายเพิ่ม เครบ่องอ านวยความสะดวกท่ีมีอยูไ่ม่เพียงพอฝ่ายบริหารพยายามแสวงหา 
ความา่วยเหลบอจากแหล่งภายนอก จึงตอ้งตรวจสอบและพิจารณาวา่จะผลิตเองหรบอซบ้อ 

จากผลกระทบทั้งท่ีสามารถควบคุมไดแ้ละควบคุมไม่ได ้ท่ีแปรผนัทางธุรกิจตลอดเวลา 
จึงมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีผูบ้ริหารควรท าการพิจารณาวา่ จะผลิตเองหรบอซบ้อเป็นระยะ 
 ตัวแปรทางด้านคุณภาพทีส่นับสนุนการผลติเอง 
 1.  า้ินส่วนท่ีซบ้อเขา้มาจากผูข้ายไม่ไดคุ้ณภาพตามท่ีตั้งเป้าหมายเอาไว ้และกระบวนการ 
ผลิตเองสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการได ้ถึงแมว้า่ตน้ทุนจะสูงกวา่ 
 2.  า้ินส่วนท่ีตอ้งการน าเขา้มาใาใ้นกระบวนการผลิตเป็น Core competitive component  
ซ่ึงถบอเป็นหวัใจหลกัของธุรกิจ ส่งผลถึงความอยูร่อด และเป็นความลบัทางเทคโนโลยขีององคก์ร 
 3.  การรับประกนั บริษทัท่ีมีสายผลิตภณัฑท่ี์มีาบ่อเสียงอาจเนน้ความส าคญัท่ี 
การรับประกนั โดยเฉพาะการรับประกนัา้ินส่วนท่ีบริษทัมิไดท้  าการผลิตเอง เพบ่อป้องกนัมิใหบ้ริษทั 
ตอ้งเสียาบ่อเสียงจึงตอ้งใหบ้ริษทัผูข้ายรับประกนัวา่า้ินส่วนดงักล่าวจะใาไ้ดโ้ดยไม่บกพร่อง  
หากไม่มีผูใ้ดกลา้รับประกนัก็จ  าเป็นตอ้งใาน้โยบายผลิตเองแทนท่ีจะซบ้อ 
 4.  ความน่าเาบ่อถบอทั้งทางเทคโนโลย ีและทางธุรกิจของผูข้าย  
 5.  ความา านาญในการผลิตของพนกังาน เพบ่อท่ีจะรักษาระดบัก าลงัการผลิตใหค้งท่ี  
ทางบริษทัจ าเป็นตอ้งป้อนการผลิตต่อเนบ่อง และพฒันาความสามารถ และทกัษะใหก้บัพนกังาน 
 ตัวแปรทางด้านคุณภาพทีส่นับสนุนการซ้ือ 
 1.  ความา านาญเฉพาะทางดา้น ผูผ้ลิตมีความา านาญเฉพาะดา้นในการผลิตา้ินส่วนยอ่ย 
เพบ่อป้อนเขา้มาในสายผลิตภณัฑ ์ดงันั้นในการซบ้อเราจะไดป้ระโยาน์จากความา านาญเฉพาะดา้น  
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ไม่วา่จะเป็นแนวทางในการพฒันาา้ินส่วนนั้น รวมไปถึงแนวทางในการเปล่ียนวตัถุดิบเพบ่อลด 
ตน้ทุน (VA/ VE: Value analysis/ Value engineering) 
 2.  ความคล่องตวั เหตุผลในการซบ้อก็เพบ่อเพิ่มความคล่องตวัทางดา้นคุณภาพท่ีไดจ้าก 
การซบ้อ ถา้ตอ้งการเปล่ียนคุณภาพก็ตอ้งเปล่ียนผูข้าย ถา้บริษทัท าการผลิตเองเมบ่อเกิดมีความตอ้งการ 
เปล่ียนแปลงก็ไม่สามารถท าได ้
 3.  การควบคุมทางการบริหาร บริษทับางแห่งซบ้อา้ินส่วนเพบ่อใาเ้ป็นวถีิทางท่ีจะ 
ตรวจสอบระบบการควบคุมทางการบริหาร ตน้ทุนของผูข้ายและขอ้มูลทางดา้นคุณภาพ  
จะเป็นหนทางแสดงใหเ้ห็นประสิทธิภาพทางการผลิตในบริษทัผูข้าย 
 การพจิารณาทางด้านปริมาณ 
 การพิจารณาทางดา้นปริมาณแตกต่างไปจากทางดา้นคุณภาพ แมว้า่เราจะระบุคุณภาพได ้
ถูกตอ้งแต่ปริมาณผนัแปรมากกวา่และตอ้งพิจารณาถึงความสัมพนัธ์กบัเวลาดว้ย ปริมาณท่ีถูกตอ้ง 
ยอ่ยมีผลกระทบต่อราคา และการควบคุมคุณภาพของา้ินส่วน รวมไปถึงความสามารถใน 
การตอบสนองจากผูข้ายดว้ยเา่นกนั 
 1.  ความตอ้งการปริมาณเล็กนอ้ย เมบ่อบริษทัใาา้ิ้นส่วนเพบ่อน าเขา้สู่กระบวนการผลิต 
ในปริมาณนอ้ยเมบ่อเป็นเา่นน้ีจะเป็นการประหยดั ถา้ท าการซบ้อจากผูข้ายภายนอกท่ีท าการผลิต 
ในปริมาณมากยิง่เป็นสินคา้มาตรฐานวธีิน้ีก็ยิง่เหมาะ 
 2.  การสั่งซบ้อท่ีปริมาณนอ้ยเกินไป เหตุผลหน่ึงท่ีจะตอ้งผลิตเองมากกวา่ท่ีจะซบ้อก็คบอ 
ใบสั่งซบ้อมีปริมาณนอ้ยเกินกวา่ท่ีผูข้ายจะสนใจ ก่อนท่ีจะตดัสินใจผลิตเอง ผูซ้บ้อจะตอ้งพิจารณาวา่
จะซบ้อในปริมาณมากและเก็บไวเ้ป็นพสัดุคงคลงัในระยะเวลานานกวา่ปกติ การพิจารณาควรมอง 
รวมไปถึงไปถึงการแกไ้ขคุณลกัษณะเฉพาะเพบ่อใาก้บัใบสัง่ซบ้อปริมาณนอ้ยเกินไป 
 3.  ใบสั่งซบ้อปริมาณมาก ความตอ้งการปริมาณมากอาจเป็นเหตุผลวา่จะผลิตเองหรบอ 
จะซบ้อ ถา้ไม่มีผูซ้บ้อรายใดท่ีจะผลิตพสัดุในปริมาณมากตามท่ีผูซ้บ้อตอ้งการก็จ  าเป็นท่ีจะตอ้งท า 
การผลิตเองหรบอไม่ก็ตอ้งแบ่งค าสั่งซบ้อออกเป็นส่วน ๆ เพบ่อซบ้อจากผูข้ายหลายราย  
 การพจิารณาทางด้านต้นทุน 
 ในกรณีท่ีปัจจยัทางดา้นคุณภาพ ปริมาณ และบริการเท่าเทียมกนั การพิจารณาทางดา้น 
ตน้ทุนในการตดัสินใจผลิตเองหรบอซบ้อ จึงจ าเป็นตอ้งท าการประมาณการตน้ทุนการผลิตเองเพบ่อ 
พิจารณาเปรียบเทียบกบัตน้ทุนในการสั่งซบ้อ จึงพอสรุปไดค้ร่าว ๆ วา่ถา้ปัจจยัอบ่น ๆ คงท่ีและตน้ทุน 
ในการผลิตเองไดเ้ปรียบเล็กนอ้ย เราควรพิจารณาซบ้อา้ินส่วนนั้น ๆ แทนการผลิตเอง 
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 ตัวแปรทางด้านการบัญชีต้นทุน 
 การวเิคราะห์ท่ีผา่นมาเป็นวธีิการผลิตเองหรบอซบ้อแบบง่าย ในทางปฏิบติัจริงการก าหนด 
ตน้ทุนมีการคิดค านวณอยา่งยาก เรบ่องท่ีจะตอ้งพิจารณาก็คบอระยะเวลาท่ีเกิดเหตุการณ์ บริษทัท่ีมี 
โรงงานด าเนินงานสูงและตอ้งการขยายกิจการจะคิดด าเนินการผลิตเอง 
 บริษทัท่ีผลิตเพบ่อตนเองและตอ้งผลิตปริมาณมากเพบ่อจะไดเ้กิดการประหยดั ผูข้ายจาก 
ภายนอกอาจมีลูกคา้ท่ีตอ้งการพสัดุอยา่งเดียวกนัจ านวนมากซ่ึงก็ไดเ้ปรียบทางดา้นตน้ทุน  
ถา้ผลิตภายในจะตอ้งคงคลงัวตัถุดิบและสินคา้ส าเร็จรูปดว้ย 
 การใาสู้ตรการสั่งซบ้อท่ีประหยดั EOQ (Economic ordering quantity) ความแตกต่างของ 
ปริมาณท่ีสั่งซบ้อสามารถใาสู้ตรปริมาณการสั่งซบ้อท่ีประหยดัได ้เมบ่อใา ้EOQ ในการท าการตดัสินใจ
สูตรจะเป็นดงัน้ี 

 EOQ    = B
2ACEOQ   

 

 โดยท่ี A = ตน้ทุนการสั่งซบ้อ 
  B = ตน้ทุนการถบอครอง 
  C = ปริมาณการใาป้ระจ าปีเป็นจ านวนเงิน 
 สามารถปรับไดเ้ป็น  

 EOQ    =
 ID

2USEOQ   
  

 โดยท่ี U = การคาดคะเนการใาเ้ป็นหน่วยในา่วงเวลาหน่ึง  
  D = ตน้ทุนต่อหน่วย (ตน้ทุนการผลิตโดยตรง เมบ่อมีการผลิตในโรงงาน) 
  I  = ค่าถบอครองพสัดุเป็นเปอร์เซ็นต ์(รวมมูลค่าของเงินท่ีลงทุน ค่าประกนัภยั 
         และโสหุย้) 
  S = ตน้ทุนติดตั้งหรบอตน้ทุนการซบ้อ (วสัดุและอะไหล่) 
 ความแตกต่างของสูตรทั้งสองก็คบอ สูตรท่ีสองตน้ทุนถูกเปล่ียนเป็นตน้ทุนการติดตั้ง  
การใาเ้ป็นจ านวนเงินของสูตรท่ีสองเป็นหน่วยและตน้ทุนการถบอครองถูกแบ่งเป็นค่าถบอครอง 
า้ินส่วนกบัตน้ทุนต่อหน่วย หากการซบ้อไม่มีส่วนลดปริมาณมากนกัไม่วา่จะซบ้อหรบอผลิตเอง 
จ านวนประหยดัท่ีสุดของา้ินส่วนท่ีจะผลิตจะมากกวา่จ านวนท่ีจะซบ้อ ซ่ึงจะเป็นผลท าใหมี้ตน้ทุน 
การถบอครองมากในกรณีท่ีผลิตเอง 
 ตน้ทุนค่าขนส่ง องคป์ระกอบอีกประการหน่ึงท่ีอาจท าให้ตน้ทุนการผลิตเองสูงกวา่ 
การซบ้อก็คบอ ตน้ทุนค่าขนส่ง วตัถุดิบจ านวนมากเสียค่าขนส่งแพงกวา่า้ินส่วนส าเร็จรูป ซ่ึงผูซ้บ้อ 
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ตอ้งพิจารณาเรบ่องท าเลท่ีตั้งของผูข้ายและระยะทาง รวมถึงความสะดวกในการจดัส่ง เปรียบเทียบ 
กบัการผลิตา้ินส่วนยอ่ยเพบ่อป้อนเขา้สายการผลิต 
 บริการและข้อพจิารณาอ่ืน ๆ  
 ในทางการซบ้อนั้น บริการรวมถึงปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมองไม่เห็นรวมเขา้ไปกบัความพอใจ 
ของผูซ้บ้อ การประกนัวา่มีของส่งใหแ้น่นอนเป็นบริการท่ีส าคญัอยา่งหน่ึง โดยปกติการประกนั 
จะดีกวา่ท่ีบริษทัท าการผลิตา้ินส่วนเสียเองแทนท่ีจะซบ้อมาหา นอกจากนั้นยงัมีงานใหค้นท าตลอด  
และยงัท าใหกิ้จการเกิดความมัน่คงดว้ย 
 การตดัสินใจผลิตา้ินส่วนเอง จะท าใหผู้ข้ายหยดุการขายา้ินส่วนอบ่น ๆ ใหแ้ก่เราเพราะ 
ไม่แน่ใจวา่บริษทัจะใาา้ิ้นส่วนอบ่นดงักล่าวหรบอไม่ เมบ่อมีขอ้สงสัยเกิดข้ึนความสัมพนัธ์ระหวา่งผูซ้บ้อ 
กบัผูข้ายก็ถูกกระทบกระเทบอนคุณภาพของบริการและการประกนัวา่จะมีของส่งใหก้็จะอยูใ่นสภาพ  
“แยล่ง” 
 ปัจจยัทางดา้นบริการอีกอยา่งหน่ึงก็คบอความคล่องตวัของผูซ้บ้อเมบ่อมีการซบ้อพสัดุผูซ้บ้อก็อยู ่
ในฐานะท่ีจะเจรจาต่อรองกบัผูข้ายทั้งหลายได ้การแข่งขนัก็มากข้ึน เมบ่อมีความตอ้งการซบ้อเกิดข้ึน 
ก็สามารถเปล่ียนจากผูข้ายรายหน่ึงไปสู่อีกรายหน่ึง เพบ่อท่ีจะไดม้าซ่ึงคุณภาพท่ีถูกตอ้งจงัหวะเวลา 
ท่ีถูกตอ้งและราคาท่ีถูกตอ้ง แต่เมบ่อบริษทัจะท าการผลิตเองความคล่องตวัน้ีจะหมดไป และยงัยาก 
ท่ีจะปรับปริมาณ คุณภาพ หรบอราคา 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ายัณรงค ์ใจอ่อน (2544) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการ 
ร้านเสริมสวยในเขตอ าเภอเมบอง จงัหวดัขอนแก่น จ านวน 350 คน ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ 
แบบสอบถามเป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 23-30 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาาีพพนกังาน 
บริษทั/ ธนาคาร มีสถานภาพโสด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดบอน 5,000-10,000 บาท สาเหตุท่ีใาบ้ริการ 
ร้านประจ า คบอ า่างฝีมบอ อธัยาศยัดี ส่ิงท่ีลูกคา้ท าระหวา่งรับบริการคบอ อ่านหนงัสบอผลการวจิยั  
ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการร้านเสริมสวย พบวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัปัจจยั 
ดา้นทรัพยากรบุคคลอยูใ่นระดบัมาก และใหค้วามส าคญัในระดบัปานกลาง คบอ ปัจจยัดา้น 
กระบวนการ การบริการ ลกัษณะทางภายภาพ สถานท่ีตั้งท าเล ราคา ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบ 
ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการร้านเสริมสวยในเขต 
อ าเภอเมบอง จงัหวดัขอนแก่น พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นเรบ่องปัจจยัดา้นบริการ  
ราคา สถานท่ีตั้งท าเล ลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริม 
การตลาดและทรัพยากรบุคคลลูกคา้มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา 
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แตกต่างกนั มีความคิดเห็นเรบ่องปัจจยัดา้นราคา การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพ  
กระบวนการแตกต่างกนั ส่วนปัจจยัดา้นบริการ สถานท่ีตั้งท าเล และทรัพยากรบุคคล ลูกคา้ 
มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ท่ีมีอาาีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นเรบ่องปัจจยัดา้นบริการ  
ราคา สถานท่ีตั้งท าเล การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการแตกต่างกนั  
ส่วนปัจจยัดา้นทรัพยากรบุคคลลูกคา้มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั 
 ดารารัตน์ สุพรรณบรรจง (2546) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพล 
ต่อการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการร้านเสริมสวยของผูบ้ริโภคสตรี ในอ าเภอเมบอง จงัหวดัเาียงใหม่  
จ  านวน 300 คน ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเป็นสตรี า่วงอายุตั้งแต่ 16-56 ปี มีสถานภาพ 
โสด มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี มีอาาีพรับราาการหรบอรัฐวสิาหกิจ มีรายได1้0,001-20,000 
บาท ผลการวจิยัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการ 
ร้านเสริมสวยของผูบ้ริโภคสตรีในอ าเภอเมบอง จงัหวดัเาียงใหม ่พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 
ใหค้วามส าคญัในระดบัมากต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ ราคา 
ผลิตภณัฑ ์า่องทางการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั ส่วนปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด อยูใ่นระดบั 
ปานกลาง ผูต้อบสอบถามส่วนใหญ่นิยมใาบ้ริการสระ เซ็ท โดยท าเลยของร้านเสริมสวยท่ีนิยม 
ไปมากท่ีสุด คบอ ใกลท่ี้พกัอาศยั ใาบ้ริการ 1 คร้ังต่อเดบอน มากท่ีสุด ค่าใาจ่้ายนอ้ยกวา่ 100 บาท 
ต่อคร้ัง ใาบ้ริการา่วงเวลาวา่งมากท่ีสุด โดยเฉล่ียต่อคร้ังใาเ้วลา 30 นาที-1 าัว่โมง ร้านเสริมสวย 
ในฝันคบอ สามารถท าทรงผมไดทุ้กแบบตามท่ีตอ้งการ 
 นวพร พลูติญา (2547) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการใาบ้ริการร้านเสริมสวย 
ของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมบอง จงัหวดัอุดรธานี ผลการวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการใหบ้ริการ 
ของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมบอง จงัหวดัอุดรธานี พบวา่ ลูกคา้เห็นวา่ปัจจยัโดยรวมและรายดา้น 6 ดา้น 
มีความส าคญัต่อการตดัสินใจใาบ้ริการร้านเสริมสวยอยูใ่นระดบัมาก ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  
คบอ บุคลากร ผลิตภณัฑ ์กระบวนการ ราคา ลกัษณะทางกายภาพ และสถานท่ี ส่วนดา้นการส่งเสริม 
การตลาด มีความส าคญัในระดบัปานกลาง ผลการเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการใา ้
บริการร้านเสริมสวยของลูกคา้มีความแตกต่างกนัในเรบ่องอาย ุระดบัการศึกษาและอาาีพวา่  
ลูกคา้อาย ุ31-40 ปี ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ท างานอิสระ เห็นวา่ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 
มีความส าคญัต่อการใาบ้ริการร้านเสริมสวยมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ30 ปีลงมา และ41 ปีข้ึนไป 
ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี ท างานประจ า ส่วนลูกคา้อาย ุ31-40 ปี ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ 
ปริญญาตรีท างานประจ า เห็นวา่ปัจจยัดา้นราคามีความส าคญัต่อการใาบ้ริการร้านเสริมสวยมากกวา่ 
ลูกคา้อาย ุ30 ปีลงมา และ 41 ปีข้ึนไป ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี และท างานอิสระ  
ดา้นสถานท่ีมีความส าคญัต่อการใาบ้ริการร้านเสริมสวยมากกวา่ลูกคา้อาย ุ41 ปีข้ึนไป ท่ีระดบั 
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การศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี อาย ุ31-40 ปี ท่ีมีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป และลูกคา้ 
อาย ุ30 ปีลงมา ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ระดบัการศึกษากบัอาาีพท่ีมีต่อความคิดเห็น 
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ท างาน 
ประจ า เห็นวา่มีความส าคญัมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี ท างานอิสระ 
และลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีข้ึนไป ท างานประจ าและท างานอิสระ ส่วนลูกคา้ท่ีมี 
อายแุละอาาีพต่างกนั พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ41 ปีข้ึนไป ท างานอิสระ เห็นวา่ ปัจจยัดา้นลกัษณะ 
ทางกายภาพและกระบวนการมีความส าคญัมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีอาย ุ30 ปีลงมา และ 31-40 ปี 
ท างานประจ า 
 มยรีุ ตระการกุลธร (2547) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลบอกใา ้
บริการสถานเสริมความงามในหา้งสรรพสินคา้ของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมบอง จงัหวดันครราาสีมา 
ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้โดยส่วนรวมเห็นวา่ปัจจยัโดยรวมและเป็นรายดา้น 7 ดา้น คบอ ดา้น 
การบริการบุคคล กระบวนการ การสร้างและน าเสนอ ลกัษณะทางกายภาพ วฒันธรรม สังคม 
จิตวทิยา มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัจจยัโดยรวมและรายดา้น 3 ดา้น คบอ ดา้นท าเลท่ีตั้ง 
การตลาด และราคามีความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยลูกคา้ท่ีมีความแตกต่างกนัในเรบ่องอายุ  
ระดบัการศึกษา และเพศส่วนใหญ่เห็นวา่ปัจจยัโดยรวม และเป็นรายไดทุ้กดา้นมีความส าคญัต่อ 
การตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการสถานเสริมความงามในหา้งสรรพสินคา้ไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ลูกคา้ 
เพศหญิงเห็นวา่ดา้นสังคม และจิตวทิยามีความส าคญัมากกวา่ลูกคา้เพศาาย และลูกคา้ท่ีระดบั 
การศึกษาสูงเห็นวา่ดา้นจิตวิทยามีความส าคญัมากกวา่ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ยกวา่  
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 ยทุธกิจ ถาวรเกษตร (2548) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัทางการตลาดในการตดัสินใจเลบอกใา้ 
บริการร้านเสริมสวยของผูบ้ริโภคสตรีท่ีก าลงัศึกษาอยูใ่นอ าเภอเมบอง จงัหวดัลพบุรี กลุ่มตวัอยา่ง 
เป็นนกัเรียนและนกัศึกษาท่ีศึกษาระดบั ปวา. และปวส. และมีลกัษณะท่ีนิยมการเสริมสวย  
จ านวน 300 คน ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุระหวา่ง 18-20 ปี ศึกษาใน 
ระดบั ปวา. โดยศึกษาในกลุ่มสาขาพาณิาย ์บญัาี การตลาด และการขายมากท่ีสุด มีเกรดเฉล่ีย 
3.01-3.50 และมีค่าใาจ่้ายในการเสริมสวยต ่ากวา่ 200 บาทต่อเดบอน ผลการวจิยัปัจจยัทางการตลาด 
ในการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการร้านเสริมสวย พบวา่มีระดบัการตดัสินใจมากในทุกปัจจยัทาง 
การตลาดซ่ึงปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีระดบัการตดัสินใจมากท่ีสุด รองลงมาคบอ  
ลกัษณะทางกายภาพบุคลากร า่องทางการจดัจ าหน่าย ราคา การส่งเสริมการตลาด และดา้น 
ผลิตภณัฑ์ ตามล าดบั ท าใหปั้จจยัทางการตลาดโดยรวมมีผลต่อระดบัการตดัสินใจใาบ้ริการ 
ร้านเสริมสวยในระดบัมากผลการเปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาดในการตดัสินใจ พบวา่ า่วงอายุ 
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ต่างกนัมีการตดัสินใจไม่ต่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนัมีการตดัสินใจต่างกนัในปัจจยัดา้น 
า่องทางการจดัจ าหน่าย แต่ปัจจยัอบ่น ๆ ไม่ต่างกนั สาขาท่ีก าลงัศึกษาต่างกนัมีการตดัสินใจ 
ไม่ต่างกนั เกรดเฉล่ียต่างกนั มีการตดัสินใจไม่ต่างกนัในปัจจยัทุกดา้นยกเวน้ปัจจยัดา้นการส่งเสริม 
การตลาด เมบ่อทดสอบความแตกต่างรายคู่พบวา่ เกรดเฉล่ียต่างกนัมีการตดัสินใจต่างกนัในกลุ่ม 
เกรดเฉล่ียต ่ากวา่ 2.00 กบัทุกกลุ่มเกรดเฉล่ียค่าใาจ่้ายท่ีใาใ้นการเสริมสวยต่อเดบอนต่างกนั  
มีการตดัสินใจไม่ต่างกนัในปัจจยัทุกดา้นยกเวน้ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนั เมบ่อทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ พบวา่ในกลุ่มค่าใาจ่้ายในเสริมสวยต่อเดบอน 200-500 บาท กบักลุ่มค่าใาจ่้าย 
ในการเสริมสวยต่อเดบอนมากกวา่ 500 บาท 
 วรภทัร เหลบองรุจิวงศ ์(2548) ศึกษาเรบ่อง ส่วนประสมทางการตลาดกบัพฤติกรรม 
ของลูกคา้ในการเขา้รับบริการสปา กรณีศึกษาร้านามพู ภูคา เดอ สปา จงัหวดันนทบุรี ซ่ึงลูกคา้ 
มีระดบัความคิดเห็นต่อส่วนประสมการตลาดในดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการโดยรวม ราคาโดยรวม 
ท าเลท่ีตั้งโดยรวม รูปแบบด าเนินาีวิตโดยรวม มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี ยกเวน้ดา้นส่งเสริม 
การขายท่ีมีระดบัความคิดเห็นปานกลาง จากผลการวจิยั พบวา่ ความถ่ีในการเขา้รับบริการสปา 
ข้ึนอยูก่บัอายุ ระดบัการศึกษา รายได ้และค่าใาจ่้าย ในการรับบริการต่อคร้ังข้ึนกบัเพศอาย ุรายได ้
อาาีพ และสถานภาพ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ราคาท าเลท่ีตั้ง  
การส่งเสริมการตลาด และรูปแบบการด าเนินาีวิต มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นความถ่ี 
ต่อเดบอนในการใาบ้ริการ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการท าเลท่ีตั้ง 
และรูปแบบการด าเนินาีวติมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นค่าใาจ่้ายในการรบริการต่อคร้ัง 
แนวโนม้การเขา้รับบริการสปาในอนาคตมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมดา้นความถ่ีต่อเดบอน 
ในการใาบ้ริการสปา 
 ไพริน สมสี (2549) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัทางการตลาดในการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการธุรกิจ 
นวดสปาในเขตอ าเภอเมบอง จงัหวดัสระบุรี จ  านวน 360 คน พบวา่ ผูใ้าบ้ริการนวดสปาในเขต 
อ าเภอเมบองสระบุรี มีปัจจยัทางการตลาดในการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการธุรกิจนวดสปาในระดบัสูง 
7 ดา้น ซ่ึงเรียงล าดบัมากไปหานอ้ย คบอ การมีส่วนร่วมในบริการ ส่ิงแวดลอ้มทางภายภาพ ผลิตภณัฑ ์
(บริการ) ราคา า่องทางการจดัจ าหน่าย กระบวนการใหบ้ริการและการส่งเสริมการตลาด  
ผลการเปรียบเทียบปัจจยัทางการตลาดในการตดัสินใจใาบ้ริการธุรกิจนวดสปา ในเขตอ าเภอเมบอง 
จงัหวดัสระบุรี เมบ่อจ าแนกตามสถานภาพสมรส แตกต่างกนั แต่เมบ่อจ าแนกตามอายรุะดบัการศึกษา 
อาาีพ รายไดต่้อเดบอน อตัราค่าบริการต่อคร้ัง ไม่แตกต่างกนั 
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 ไพลิน ลบออดุลย ์(2549) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใาบ้ริการ 
จากสถานเสริมความงามดา้นผวิพรรณของนกัศึกษาหญิง ระดบัปริญญาตรี มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใาบ้ริการจากสถานเสริมความงาม 
ดา้นผวิพรรณ จากการส ารวจพบวา่เป็นปัจจยัภายใน ซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความงามและบุคลิกภาพ 
ดา้นการบ ารุงดูแลผวิพรรณ ดา้นการรักษาปัญหาผวิพรรณ ส่วนปัจจยัภายนอกดา้นส่วนผสมทาง 
การตลาดบริการ ท่ีมีความส าคญัต่อพฤติกรรมในการเลบอกใาบ้ริการมากท่ีสุดคบอคุณภาพบริการ 
และการส่งเสริมการขายท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดคบอ การลดราคา ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั 
แนวโนม้ของพฤติกรรมการเลบอกใาบ้ริการจากสถานเสริมความงามดา้นผวิพรรณในอนาคต 
ของผูท่ี้เคยใาบ้ริการ พบวา่ าบ่อเสียงของผลิตภณัฑ ์เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของ 
พฤติกรรมการเลบอกใาบ้ริการของผูท่ี้เคยใาบ้ริการ ในขณะท่ีการมีปัญหาดา้นผวิพรรณเป็นปัจจยั 
ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัแนวโนม้ของพฤติกรรมในการใาบ้ริการในอนาคตของผูท่ี้ไม่เคยใาบ้ริการ 
มากท่ีสุด 
 จกัรพรรณ วเิาียรประดิษฐ์ (2550) ศึกษาเรบ่อง ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีความส าคญั 
ต่อการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการร้านเสริมสวยแนวสมยัใหม่ของลูกคา้ในเขตอ าเภอเมบอง  
จงัหวดันครราาสีมา ผลการวิจยัพบวา่ ลูกคา้ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทางการตลาดโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เมบ่อพิจารณารายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก 6 ดา้น โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก 
มากไปหานอ้ย 3 อนัดบัแรก คบอ ดา้นการบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา และดา้นกระบวนการ 
อยูใ่นระดบัปานกลาง 1 ดา้นคบอ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบั 
ปัจจยัทางการตลาดท่ีมีความส าคญัต่อการตดัสินใจเลบอกใาบ้ริการร้านเสริมสวยแนวสมยัใหม่ของ 
ลูกคา้ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา และอาาีพต่างกนั ใหค้วามส าคญักบัปัจจยัทางการตลาด 
โดยรวมและรายไดท้ั้ง 7 ดา้น ไม่แตกต่างกนั 
 สรินหทยั ศิกด์ิกุลพิทกัษ ์(2550) ศึกษาเรบ่อง ส่วนประสมทางการตลาดของธุรกิจสปา 
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ จ านวน 400 คน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญัหรบอความตอ้งการ 
ต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดในทุก ๆ ดา้น โดยใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  
โดยเฉพาะดา้นผลิตภณัฑแ์ละการบริการจะใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด รองลงมาคบอ ราคา สถานท่ี 
และการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ผูบ้ริโภคมีความตอ้งการมากท่ีสุดในเรบ่องของการใา้ 
ผลิตภณัฑส์มุนไพรธรรมาาติ รูปแบบของราคาท่ีสามารถเลบอกจ่ายไดท้ั้งเป็นแบบแพค็เกจ คอร์ส 
และจ่ายต่อคร้ังท่ีใาบ้ริการ หอ้งน ้าตอ้งมีความสะอาดและมีบตัรส่วนลดการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
เพบ่อเป็นส่วนลดใาบ้ริการคร้ังต่อไป ใหค้วามส าคญันอ้ยท่ีสุดคบอเรบ่องของการแยกพบ้นท่ีการให ้ 
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บริการาาย-หญิง ราคาท่ีจ่ายครอบคลุมการใหบ้ริการต่าง ๆ เา่น เครบ่องดบ่มตอ้นรับ การใหค้  าแนะน า
การนวด การแา่ ร้านไม่จ  าเป็นตอ้งมีาบ่อเสียงเป็นท่ีรู้จกั และสุดทา้ย คบอ สามารถดูรายละเอียดขอ้มูล 
ต่าง ๆ และการจองผา่นทางอินเทอร์เน็ตได ้
 ธีระศกัด์ิ วรสุข (2550) ศึกษาเรบ่อง ความคิดเห็นของผูใ้าบ้ริการธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาาน) สาขาอ านาจเจริญ พบความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการใาบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ 
มีความเป็นอิสระจากตวัแปรดา้นประาากร เศรษฐกิจและสังคม ซ่ึงหมายความวา่ มนุษยทุ์กคนมี 
ธรรมาาติเหมบอนกนั บุคคล ทุกเพศ ทุกาั้น หรบอแมว้า่สถานภาพทางสังคมจะแตกต่างกนั ทุกคน 
ก็ตอ้งการความสุข ความสะดวก ความสบาย การไดรั้บการยกยอ่งนบัถบอ ความตอ้งการเหล่าน้ี 
ถา้ไดรั้บการตอบสนองจะบงัเกิดความพึงพอใจในการให้บริการของธนาคารกรุงเทพ ผลท่ีไดจ้าก 
การศึกษาในคร้ังน้ีโดยภาพรวมไดพ้บวา่ การปรับปรุงบริการในดา้นความรู้สึกและสัมพนัธ์ภาพท่ีดี 
กบัลูกคา้ การอบรมพฒันาบุคลากรของธนาคาร ใหมี้ความรู้ความา านาญท่ีจะตอบสนองปัญหา 
และความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากข้ึน เครบ่องมบอท่ีใาใ้นการใหบ้ริการตอ้งไม่เสียบ่อย หรบอถา้เกิด 
เสียตอ้งรีบแกไ้ขอยา่งรวดเร็ว ดา้นอาคารสถานท่ีความสะอาดของธนาคารก็ตอ้งปรับปรุงเพบ่อเป็น 
การพฒันาคุณภาพท่ีดียิง่ข้ึน ตวัแปรท่ีมีความส าพนัธ์กบัความคิดเห็น ไดแ้ก่ความตอ้งใจท่ีจะใา ้
บริการกบัธนาคารตลอดไป ส่วนผูมี้ความพึงพอใจต ่า มกัเป็นผูมี้ความตั้งใจไม่แน่วแน่วา่จะใา ้
บริการธนาคารตลอดไป จึงนบัวา่ ความคิดเห็นของลูกคา้ผูม้าใาบ้ริการ มีผลต่อการดึงดูดลูกคา้ 
ผูใ้าบ้ริการใหใ้าบ้ริการกบัธนาคารตลอดไป 
 านิดา ตระกูลโต (2551) ศึกษาเรบ่อง ภาพลกัษณ์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
สาขาไมต้รา จ ากดั (มหาาน) ในทรรศนะของลูกคา้ธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคาร 
มีทรรศนะต่อภาพพจน์การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาไมต้รา จ ากดั (มหาาน) 
ในภาพรวมทั้ง 6 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
ดา้นระเบียบและขั้นตอนการใหบ้ริการดา้นความถูกตอ้งและสะดวกรวดเร็วของการให้บริการ 
ดา้นอธัยาศยัของการใหบ้ริการ และดา้นผลตอบแทน อยูใ่นเกณฑเ์ห็นดว้ยมาก สาเหตุส าคญัท่ีลูกคา้ 
มาใาบ้ริการ 4 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) อธัยาศยัของพนกังานในสาขา 2) ใหบ้ริการท่ีรวดเร็วประทบัใจ 
3) อตัราดอกเบ้ียเงินกูแ้ละค่าธรรมเนียมต ่ากวา่ท่ีอบ่น 4) าบ่อเสียงและความมัน่คงของธนาคาร  
ดา้นการเปรียบเทียบพบวา่เพศและประเภทของการใาบ้ริการของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัมีทรรศนะต่อ 
ภาพพจน์การบริการของธนาคารท่ีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนตวัแปรดา้นอาย ุ 
วฒิุการศึกษา อาาีพ และรายไดข้องลูกคา้ธนาคารท่ีแตกต่างกนัมีทรรศนะต่อภาพลกัษณ์การบริการ 
ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา สาขาไมต้รา จ ากดั (มหาาน) ท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
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 วรัิา สุขีลกัษณ์ (2551) ศึกษาเรบ่อง ความพึงพอใจของผูใ้าบ้ริการต่อการบริการของ 
ธนาคารกสิกร ไทย จ ากดั (มหาาน) สาขาบางโพ การศึกษาวจิยัเรบ่องน้ีมีวตัถุประสงคเ์พบ่อศึกษา 
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้าบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาาน) สาขาบางโพ รวมทั้งส้ิน 400 คน เครบ่องมบอท่ีใาใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคบอ แบบสอบถาม 
มีค่าความเาบ่อมัน่เท่ากบั .9666 สถิติท่ีใาใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลคบอ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน 
ตามมาตรฐาน t-test, F-test และเปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิเาฟเฟ ผลการศึกษาพบวา่ 1) ลูกคา้ท่ีเขา้มา 
ใาบ้ริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60.75 มีอาย ุ31-40 ปี ร้อยละ 35.50 
การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 49.00 อาาีพเอกาน ร้อยละ 46.00 รายไดส่้วนบุคคลต่อเดบอน  
10,001-30,000 บาท ร้อยละ 49.75 ความพึงพอใจของผูใ้าบ้ริการต่อการบริการของธนาคาร 
กสิกรไทย จ ากดั (มหาาน) สาขาบางโพ ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก โดยมีความพอใจ 
ดา้นสถานท่ีเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจาการบริการ และดา้นระยะเวลาในการบริการ ตามล าดบั 3) การทดสอบ 
สมมติฐานพบวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใาบ้ริการท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา อาาีพ และรายไดส่้วนบุคคล 
เฉล่ียต่อเดบอน มีความพึงพอใจในการใาบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย  
จ  ากดั (มหาาน) สาขาบางโพ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนปัจจยัดา้นอาย ุพบวา่ 
ความพึงพอใจของผูใ้าบ้ริการธนาคารต่อการบริการของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาาน)  
สาขาบางโพไม่แตกต่างกนั 
 จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) ศึกษาเรบ่อง คุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา  
จ  ากดั (มหาาน) สาขายอ่ยแหลมฉบงั เพบ่อศึกษาคุณภาพการบริการและเปรียบเทียบคุณภาพ 
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาาน) สาขายอ่ยแหลมฉบงั จ าแนกตามเพศ  
อาย ุระดบัการศึกษา อาาีพ รายไดต่้อเดบอน ประเภทของการใาบ้ริการ และา่วงเวลาในการใา ้
บริการ กลุ่มตวัอยา่งไดแ้ก่ ประาาานผูม้าใาบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาาน)  
สาขายอ่ยแหลมฉบงั จ  านวน 400 คน สถิติท่ีใาใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และ 
ทดสอบความแตกต่างโดยใาค้่าสถิติ t-test และ One-way ANOVA ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง 
มีความเห็นวา่คุณภาพบริการดา้นการท าใหผู้ม้าใาบ้ริการเกิดความเาบ่อมัน่มีคุณภาพในการบริการ 
ท่ีดีมากท่ีสุด โดยพบวา่ดา้นการท าใหผู้ม้าใาบ้ริการเกิดความเาบ่อมัน่ มีคุณภาพในการบริการท่ีดี 
มากท่ีสุด โดยพบวา่ พนกังานสามารถเก็บความลบัของลูกคา้เป็นอยา่งดีและมีกริยามารยาทท่ีสุภาพ  
ตลอดจนใาน้ ้าเสียงหรบอวาจาท่ีอ่อนโยนต่อลูกคา้เสมอ รวมถึงพนกังานมีความรู้ความเขา้ใจใน 
การตอบค าถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องธนาคารไดเ้ป็นอยา่งดีและสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ 
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ของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ปัจจยัทางดา้นเพศ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดบอนท่ีแตกต่างกนั 
มีคุณภาพการบริการแก่ประาาานของธนาคาร ฯ แตกต่างกนัอยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
และวจิยัมีขอ้เสนอแนะใหท้างธนาคารควรมีนโยบายจดัสรรพบ้นท่ีส าหรับจอดรถและสถานท่ีนัง่รอ 
รับบริการใหเ้พียงพอและเหมาะสมกบัปริมาณลูกคา้ท่ีมาใาบ้ริการ ตลอดจนส่งเสริมหรบอสร้าง 
ทศันคติท่ีดีในงานบริหาร เพบ่อใหพ้นกังานสามารถใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีคุณภาพ รวมถึงควรจดัสรร 
อตัราก าลงัคนใหเ้พียงพอกบัความปริมาณลูกคา้ท่ีมาใาบ้ริการ เพบ่อใหก้ารบริการเป็นไปตาม 
นโยบายท่ีทางธนาคารตั้งไว ้และส่งเสริมใหมี้การจดัฝึกอบรม ใหค้วามรู้ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์ 
ต่าง ๆ ของธนาคาร คุณภาพการบริการการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ เพบ่อใหพ้นกังานสามารถน าความรู้ 
ท่ีไดไ้ปประยกุตใ์าใ้นการตอบค าถามหรบอแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ได ้



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

  
 การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ท่ีเลือกใชบ้ริการบรรจุภณัฑข์องบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดว้ยการใช ้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ซ่ึงผูว้จิยัไดก้  าหนดแนวทางในการด าเนินการวจิยั โดยมีขั้นตอน 
การท าวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.  การสร้างและตรวจคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ท่ีเลือกใชบ้ริการบรรจุภณัฑ์ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  านวนทั้งส้ิน 8,570 คน  
(บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั, 2559) 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ท่ีเลือกใชบ้ริการบรรจุภณัฑ์ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
โดยใชสู้ตรการค านวณของยามาเน่ (Yamane, 1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และก าหนด 
ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด ตามสูตรดงัน้ี  
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 โดย n  =  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
        N  =  จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
        e   =  ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้(การศึกษาคร้ังน้ีก าหนดใหเ้ท่ากบั. 05) 
 แทนค่า  n               =                 8,570 
                                                         1 +8,570 (.05)2 
          =                8,570 
                                                               22.425 
                               n               =        382.16 คน 
 

 ดงันั้นท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด  
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) สร้างข้ึน 
โดยการศึกษา แนวคิด และทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงประกอบดว้ยเน้ือหาสรุป ดงัน้ี  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายงุาน 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง 
 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบักลยทุธ์ดา้นการบริการท่ีบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ตามแบบของมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก  
ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวนทั้งส้ิน 20 ขอ้ แบ่งเป็น ดงัน้ี 
 1.  การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค จ านวน  4 ขอ้ 
 2.  การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา จ านวน  4 ขอ้ 
 3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ จ านวน  4 ขอ้ 
 4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง จ านวน  4 ขอ้ 
 5.  การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ จ านวน  4 ขอ้ 
 ตอนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ตามแบบของมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) มี 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก  
ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด จ านวนทั้งส้ิน 21 ขอ้ แบ่งเป็น ดงัน้ี 
 1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ จ านวน 6 ขอ้ 
 2.  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั จ านวน 4 ขอ้ 
 3.  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว  จ  านวน 4 ขอ้ 
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 4.  ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่   จ  านวน 4 ขอ้ 
 5.  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ จ านวน 3 ขอ้ 
 

กำรสร้ำงและกำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเก่ียวกบักลยทุธ์ดา้นการตลาด  
คุณภาพการใหบ้ริการ จากนั้นน ามาก าหนดกรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม และเพื่อใช ้
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบักลยทุธ์ดา้นการตลาด คุณภาพการบริการของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงค ์
หรือไม่จากนั้นน าไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบและน ามาปรับปรุงตามค าแนะน าของ 
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
 3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาไปใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ดงัน้ี 
  3.1  อาจารย ์ดร.นงนุช ศรีสุข 
  3.2  อาจารย ์ดร.เสริมสิทธ์ิ สร้อยสอดศรี 
  3.3  อาจารย ์ดร.ศรัณยา เลิศพุทธรักษ ์
 จากนั้นปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญ โดยพิจารณาจากการประเมิน 
ค่า IOC เพื่อประเมินหาขอ้ค าถามวา่สอดคลอ้งกนัภายในของเคร่ืองมือในการวิจยั กบัประเด็น 
ท่ีตอ้งการเพียงใด ซ่ึงใชเ้กณฑป์ระเมินความสอดคลอ้งก าหนดค่าตวัเลขดงัน้ี (IOC= Index of item- 
objective congruence) 
 ค่า   + 1   หมายถึง  เห็นดว้ย/ สอดคลอ้ง 
 ค่า         0   หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
 ค่า     -1  หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย/ ไม่สอดคลอ้ง 
 ขอ้ค าถามแต่ละขอ้ ถา้ค่า IOC อยูร่ะหวา่ง 0.60-1.00 แสดงวา่ค าถามนั้น  
วดัเน้ือหาตรงตามท่ีตอ้งการวดั แต่ถา้ค่า IOC < 0.60 แสดงวา่ขอ้ค าถามนั้น วดัเน้ือหาไม่ตรง 
ตามท่ีตอ้งการถือวา่ใชไ้ม่ไดใ้หส้ร้างขอ้ค าถามข้ึนมาทดแทนใหม่ใหค้รอบคลุมเน้ือหา 
ตามวตัถุประสงค ์(ทองใบ สุดชารี, 2546, หนา้ 81-88) 
 
 สูตรในการค านวณหาค่า  IOC 

   IOC  =    
n

eneeel  ....32  
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   IOC =   ค่าความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามท่ี 1 
      el =   ค่าคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญคนท่ี 1 
       n =  จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 4.  น าแบบสอบถามท่ีไปทดลองใช ้(Try-out) กบัลูกคา้ ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 
30 คน เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือมัน่ไดข้องแบบสอบถาม 
เท่ากบั .95 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดส้ามารถน าไปเก็บขอ้มูลจริงต่อไป 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1.  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจค่าความเช่ือมัน่แลว้ ไปด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล  
โดยขอความร่วมมือจากลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั และเก็บแบบสอบถามจาก 
ลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ท่ีใหค้วามร่วมมือและยนิดีกบัใหข้อ้มูลกบัผูว้จิยั 
 2.  น าขอ้มูลไปวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติ ดว้ยการค านวณทางคอมพิวเตอร์ แลว้น าผล 
ท่ีไดม้าวเิคราะห์ตามวตัถุประสงคต่์อไปลกัษณะของบรรจุภณัฑท่ี์มีผลต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีแบ่งการวเิคราะห์ คือ 
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั  
 2.  วเิคราะห์กลยทุธ์ดา้นการบริการ และคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
 3.  เปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการ และคุณภาพการให้บริการของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 
  

สถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไดแ้ก่ เพศ อายงุาน 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency) 
และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2.  กลยทุธ์ดา้นการบริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
(Standard deviation) 
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 3.  คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั วเิคราะห์โดยใชส้ถิติ  
ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
 4.  เปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติ t-test ทดสอบเพศ และใชส้ถิติ  
One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่างของ อายงุาน สถานภาพ ระดบัการศึกษา และต าแหน่ง  
เม่ือพบความแตกต่างรายคู่ ใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD  
(ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95) 
 5.  เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ าแนก 
ตามสถานภาพส่วนบุคคล โดยใชส้ถิติ t-test ทดสอบเพศ และใชส้ถิติ One-way ANOVA ทดสอบ 
ความแตกต่างของ อายงุาน สถานภาพ ระดบัการศึกษา และและต าแหน่ง เม่ือพบความแตกต่างรายคู่  
ใชว้ธีิการทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95) 
 

เกณฑ์กำรแปลผล 
 ผูว้จิยัน าผลคะแนนท่ีไดม้าวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปลความ 
(ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2551) ดงัน้ี 
 
                     อนัตรภาคชั้น =    คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
             จ  านวนชั้น 
     =   5-1 
           5 
     =  0.80 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมายเพื่อวเิคราะห์ระดบักลยทุธ์ดา้นการบริการ และคุณภาพ 
การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑข์องบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ตามช่วงคะแนน ดงัน้ี 
 คะแนน  4.21-5.00  หมายถึง  ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 คะแนน  3.41-4.20  หมายถึง  ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนน  2.61-3.40  หมายถึง  ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนน  1.81-2.60  หมายถึง  ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนน  1.00-1.80  หมายถึง  ระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 



 

บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยผูว้จิยัไดอ้อกแบบ 
แบบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ชุด โดยผูว้จิยัไดเ้สนอ 
การวเิคราะห์ เป็น 5 ตอนดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
 ตอนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
 ตอนท่ี 4  ผลการเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั กบัสถานภาพส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 5  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
กบัสถานภาพส่วนบุคคล 
 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4-1  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ (100.00) 

เพศ   
                               ชาย  160   40.00 
                               หญิง  240   60.00 
                                รวม 400 100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-1  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ  
40.00 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-2  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายงุาน 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ (100.00) 

อายุงาน   
           ต  ่ากวา่ 5 ปี 14    3.50 
           5-10 ปี 101   25.25 
           11-15 ปี 249   62.25 
           มากกวา่ 15 ปีข้ึนไป 36     9.00 

รวม 400 100.00 
  
 จากตารางท่ี 4-2  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายงุาน 11-15 ปี  
จ  านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 62.25 รองลงมามีอายงุาน 5-10 ปี จ  านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ  
25.25 และผูต้อบแบบสอบถามมีอายงุานต ่ากวา่ 5 ปี นอ้ยท่ีสุด จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50  
 
ตารางท่ี 4-3  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ (100.00) 

สถานภาพ   
                            โสด 181 45.25 
                           สมรส 157 39.25 
                          หยา่ร้าง  50 12.50 
                            หมา้ย  12    3.00 
                              รวม 400 100.00 

  
 จากตารางท่ี 4-3  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.25 รองลงมามีสถานภาพสมรส จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ  
39.25 และผูต้อบแบบสอบถามมีสถานภาพหมา้ย นอ้ยท่ีสุด จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00  
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ตารางท่ี 4-4  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ (100.00) 

ระดับการศึกษา   
             มธัยมศึกษาปีท่ี 3-6/ ปวช.  30  7.50 
             ปวส./ อนุปริญญา 152 38.00 
            ปริญญาตรี 191 47.75 
            สูงกวา่ปริญญาตรี   27  6.75 
                              รวม 400          100.00 

  
 จากตารางท่ี 4-4  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษา 
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 รองลงมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา 
จ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 38.00 และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี นอ้ยท่ีสุด  
จ  านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 6.75 
 
ตารางท่ี 4-5  จ  านวนและร้อยละขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามต าแหน่ง 
 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (n = 400) ร้อยละ (100.00) 

ต าแหน่ง   
                    ผูจ้ดัการ   23   5.75 
                    พนกังานฝ่ายจดัซ้ือ 169 42.25 
                    เอนจิเนีย 132 33.00 
                     QA QC PC  76 19.00 
                              รวม 400          100.00 

 
 จากตารางท่ี 4-5  ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นพนกังาน 
ฝ่ายจดัซ้ือ จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 42.25 รองลงมีต าแหน่งเป็นเอนจิเนีย จ านวน 132 คน  
คิดเป็นร้อยละ 33.00 และผูต้อบแบบสอบถามมีต าแหน่งเป็นผูจ้ดัการนอ้ยท่ีสุด จ านวน 23 คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.75 
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ตอนที ่2  ข้อมูลการวเิคราะห์กลยุทธ์ด้านการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจิง้ 
จ ากดั 
 
ตารางท่ี 4-6  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของกลยทุธ์ ดา้นการบริการของ 
                     บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั ภาพรวม 
 

กลยุทธ์ด้านการบริการของบริษัท  
ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั 

Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 

ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 4.08 .47 มาก 5 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 4.42 .42 มากท่ีสุด 1 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 4.39 .51 มากท่ีสุด 2 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 4.28 .51 มากท่ีสุด 3 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 4.09 .63 มาก 4 

รวม 4.25 .44 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-6  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั ในภาพรวม พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด ( = 4.25, SD = .44) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่ ดา้นการให้บริการ 
อยา่งทนัเวลา มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.42, SD = .42) รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ ( = 4.39, SD = .51) และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ( = 4.28, SD = .51)  
ตามล าดบั ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 4.08, SD = .47) 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของกลยทุธ์ ดา้นการบริการท่ีมีผล 
                     ต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑข์องบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการ 
                     อยา่งเสมอภาค 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
1.  มีการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ทุกคนท่ีติดต่อ 4.01 .58 มาก 3 
2.  พนกังานของบริษทัมีการพูดคุยกบัลูกคา้ 
อยา่งเป็นกนัเอง 

3.87 .83 มาก 4 





 


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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
3.  พนกังานของบริษทัใหค้วามดูแลลูกคา้ 
อยา่งทัว่ถึงโดยไม่ละเลยต่อลูกคา้ 

4.13 .61 มาก 2 

4.  พนกังานของบริษทัไม่เลือกท่ีจะดูแลลูกคา้
ท่านใดเป็นพิเศษและใหบ้ริการลูกคา้ทุกคน
อยา่งเท่าเทียมกนั 

4.35 .59 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.08 .47 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-7  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.08, 
SD = .47) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานของบริษทัไม่เลือกท่ีจะดูแลลูกคา้ท่านใด 
เป็นพิเศษและใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.35,  
SD = .59) รองลงมา คือ พนกังานของบริษทัใหค้วามดูแลลูกคา้อยา่งทัว่ถึงโดยไม่ละเลยต่อลูกคา้ 
( = 4.13, SD = .61) และมีการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ทุกคนท่ีติดต่อ ( = 4.01, SD = .58) 
ตามล าดบั ส่วนพนกังานของบริษทัมีการพูดคุยกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
( = 3.87, SD = .83)  
 
ตารางท่ี 4-8  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของกลยทุธ์ ดา้นการบริการ 
                     ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
 

ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
1.  พนกังานของบริษทัใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
และถูกตอ้ง  

4.35 .55 มากท่ีสุด 4 

2.  พนกังานใชเ้วลาไม่นานในการจดัหาสินคา้ 
ใหต้ามความตอ้งการ  

4.47 .50 มากท่ีสุด 1 

3.  พนกังานของบริษทัมีทกัษะในการท างาน 
อยา่งดีเยีย่ม และมีความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็น 
อยา่งดี ท าใหไ้ดช้ิ้นงานตามก าหนดของลูกคา้ 

4.42 .53 มากท่ีสุด 3 





 


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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ)  
 

ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
4.  พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูล 
ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและตรงตามความตอ้งการ 
ของลูกคา้ 

4.46 .49 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.42 .42 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-8  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลาในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
( = 4.42, SD = .42) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานใชเ้วลาไม่นานในการจดัหาสินคา้ 
ใหต้ามความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.47, SD = .50) รองลงมา คือ พนกังาน 
ของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้นและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ( = 4.46,  
SD = .49) และพนกังานของบริษทัมีทกัษะในการท างานอยา่งดีเยีย่ม และมีความเขา้ใจในตวัสินคา้ 
เป็นอยา่งดีท าใหไ้ดช้ิ้นงานตามก าหนดของลูกคา้ ( = 4.42, SD = .53) ตามล าดบั ส่วนพนกังาน 
ของบริษทัใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 4.35, SD = .55)  
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของกลยทุธ์ ดา้นการบริการ 
                     ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
1.  จ  านวนพนกังานของบริษทัท่ีดูแลในส่วนการ
บริการและติดต่อลูกค่ามีจ  านวนอยา่งเพียงพอ 

4.53 .57 มากท่ีสุด 1 

2.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ 
ของบริษทัมีความ เหมาะสมไม่แออดั 

4.32 .72 มากท่ีสุด 3 

3.  ความสะดวกของสถานท่ีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ 4.49 .57 มากท่ีสุด 2 
4.  เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ มีความทนัสมยั 
พร้อมใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

4.26 .66 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.39 .51 มากท่ีสุด - 
 




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 จากตารางท่ี 4-9  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.39, SD = .51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ จ  านวนพนกังานของบริษทัท่ีดูแลในส่วน 
การบริการและติดต่อลูกค่ามีจ  านวนอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.53,  
SD = .57) รองลงมา คือ ความสะดวกของสถานท่ีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ ( = 4.47, SD = .57) 
และสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการของบริษทัมีความ เหมาะสมไม่แออดั ( = 4.32,  
SD = .72) ตามล าดบั ส่วนเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ มีความทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 
มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 4.26, SD = .66) 
 
ตารางท่ี 4-10  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของกลยทุธ์ ดา้นการบริการ 
                       ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
1.  มีการอพัเดท เก่ียวกบัตวับรรจุภณัฑใ์หม่ ๆ 
อยูเ่สมอ 

4.30 .54 มากท่ีสุด 1 

2.  มีการแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลง
ของงานระหวา่งท่ีลูกคา้รองาน 

4.27 .57 มากท่ีสุด 3 

3.  มีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้  
และตอบขอ้ซกัถามท่ีลูกคา้สงสัยไดเ้ป็นระยะ 

4.30 .65 มากท่ีสุด 2 

4.  มีการแนะน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ มาใชใ้น
การผลิตบรรจุภณัฑเ์พื่อเหมาะสมและตรงตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

4.27 .67 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.28 .51 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-10  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.28, SD = .51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีการอพัเดท เก่ียวกบัตวับรรจุภณัฑ์ใหม่ ๆ  
อยูเ่สมอ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.30, SD = .54) รองลงมา คือ มีการสอบถาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ และตอบขอ้ซกัถามท่ีลูกคา้สงสยัไดเ้ป็นระยะ ( = 4.30, SD = .56)  
และมีการแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลงของงานระหวา่งท่ีลูกคา้รองาน ( = 4.27, 
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SD = .57) ตามล าดบั ส่วนมีการแนะน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ มาใชใ้นการผลิตบรรจุภณัฑ ์
เพื่อเหมาะสมและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 4.27, SD = .67)  
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของกลยทุธ์ ดา้นการบริการ 
                       ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
 

ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า Χ  SD ระดับการบริการ อนัดับ 
1.  พนกังานของบริษทัมีความพร้อม 
ในการใหบ้ริการ 

3.98 .73 มาก 3 

2.  มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว 3.94 .78 มาก 4 
3.  พนกังานสามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ
และปฏิบติัไดท้นัที 

4.15 .77 มาก 2 

4.  มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ และพนกังานเพียงพอ
ต่อความตอ้งการของลูกคา้ 

4.33 .65 มากท่ีสุด 1 

รวม 4.09 .63 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-11  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.09, 
SD = .63) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ และพนกังานเพียงพอต่อ 
ความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.33, SD = .65) รองลงมา คือ 
พนกังานสามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและปฏิบติัไดท้นัที ( = 4.15, SD = .77) และ 
พนกังานของบริษทัมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ( = 3.98, SD = .73) ตามล าดบั  
ส่วนมีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 3.94, SD = .78)  
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ตอนที ่3  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจิง้ จ ากดั 
 
ตารางท่ี 4-12  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการบริการท่ีมีผล 
                       ต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑข์องบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั ภาพรวม 
 
คุณภาพการบริการของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   4.31 .51 มากท่ีสุด 1 
ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั  4.26 .49 มากท่ีสุด 3 
ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   3.73 .59 มาก 5 
ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่  4.30 .41 มากท่ีสุด 2 
ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 4.25 .49 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.18 .30 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-12  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ ากดั ในภาพรวม พบวา่ ปัจจยัต่าง ๆ ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั อยูใ่นระดบัมาก 
( = 4.18, SD = .30) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.31, SD = .51) รองลงมา คือ ดา้นการท าใหลู้กคา้ 
เกิดความเช่ือมัน่ ( = 4.30, SD = .41) และดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ( = 4.26, SD = .49) 
ตามล าดบั ส่วนดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 3.73,  
SD = .59)  
 
ตารางท่ี 4-13  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการบริการของบริษทั 
                       ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ   Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
1.  มีความสะดวกในการเดินทางมาบริษทั 4.32 .62 มากท่ีสุด 3 
2.  บริษทัมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอในการมาติดต่อ
หรือรับบรรจุภณัฑ์ 

4.39 .52 มากท่ีสุด 2 

3.  มีการจดัส านกังานส าหรับการติดต่อหรือใหบ้ริการ 
ท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

4.41 .60 มากท่ีสุด 1 


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ตารางท่ี 4-13  (ต่อ) 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ  Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
4.  เอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

4.25 .65 มากท่ีสุด 6 

5.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 4.27 .63 มากท่ีสุด 5 
6.  มีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์น 4.28 .64 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.31 .51 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-13  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นลกัษณะทางกายภาพในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.31,  
SD = .51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีการจดัส านกังานส าหรับการติดต่อหรือให้บริการ  
ท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.41, SD = .60)  
รองลงมา คือ บริษทัมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอในการมาติดต่อหรือรับบรรจุภณัฑ์ ( = 4.39,  
SD = .52) และมีความสะดวกในการเดินทางมาบริษทั ( = 4.32, SD = .62) ตามล าดบั 
ส่วนเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
นอ้ยท่ีสุด ( = 4.25, SD = .66)  
 
ตารางท่ี 4-14  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการบริการของบริษทั  
                       ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั 
 

ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
1.  บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ตั้งแต่คร้ังแรก 

4.26 .75 มากท่ีสุด 2 

2.  บริษทัสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั
ขั้นตอนตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.23 .72 มากท่ีสุด 3 

3.  บริษทัสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ 
ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

4.47 .61 มากท่ีสุด 1 

4.  บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้ 4.11 .77 มากท่ีสุด 4 
รวม 4.26 .49 มากท่ีสุด - 
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 จากตารางท่ี 4-14  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทัในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.26, SD = .49) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ บริษทัสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ 
ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.47, SD = .61) รองลงมา คือ บริษทั 
สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก ( = 4.26, SD = .75) และบริษทัสามารถ 
ใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ( = 4.23,  
SD = .72) ตามล าดบั ส่วนบริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
( = 4.11, SD = .77)  
 
ตารางท่ี 4-15  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการบริการของบริษทั 
                       ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว   
 

ด้านความตั้งใจทีจ่ะให้บริการด้วยความรวดเร็ว   Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
1.  บริษทัมีจ านวนพนกังานส าหรับใหบ้ริการเพียงพอ 4.37 .59 มากท่ีสุด 1 
2.  พนกังานของบริษทัมีความกระตือรือร้น 
ท่ีจะใหบ้ริการ 

3.45 .94 มาก 3 

3.  บริษทัมีการดูแลลูกคา้ตลอดเวลาการใหบ้ริการ 2.88 1.37 มาก 4 
4.  ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วจากการ
ด าเนินการของบริษทั 

4.25 .56 มากท่ีสุด 2 

รวม 3.73 .59 มาก - 
 
 จากตารางท่ี 4-15  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั ดา้นความตั้งใจท่ีจะให้บริการดว้ยความรวดเร็วในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมาก 
( = 3.73, SD = .59) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ บริษทัมีจ านวนพนกังานส าหรับใหบ้ริการ 
เพียงพอ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.37, SD = .59) รองลงมา คือ ท่านไดรั้บบริการดว้ย 
ความสะดวกรวดเร็วจากการด าเนินการของบริษทั ( = 4.25, SD = .56) และพนกังานของบริษทั 
มีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ ( = 3.45, SD = .94) ตามล าดบั ส่วนบริษทัมีการดูแลลูกคา้ 
ตลอดเวลาการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 2.88, SD = .1.37)  
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ตารางท่ี 4-16  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการบริการของบริษทั  
                       ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นการท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ 
 

ด้านการท าให้ลูกค้าเกดิความเช่ือมั่น Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
1.  พนกังานของบริษทัมีความรู้เก่ียวกบับรรจุภณัฑ์
ของบริษทัเป็นอยา่งดี 

4.31 .56 มากท่ีสุด 2 

2.  พนกังานของบริษทัมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสม 
กบัการใหบ้ริการ 

4.31 .58 มากท่ีสุด 3 

3.  พนกังานของบริษทัแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 4.32 .56 มากท่ีสุด 1 
4.  พนกังานของบริษทัมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้
อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง 

4.29 .60 มากท่ีสุด 4 

รวม 4.30 .41 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-16  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
( = 4.30, SD = .41) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานของบริษทัแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.32, SD = .56) รองลงมา คือ พนกังานของบริษทัมีความรู้ 
เก่ียวกบับรรจุภณัฑข์องบริษทัเป็นอยา่งดี ( = 4.31, SD = .56) และพนกังานของบริษทั 
มีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ( = 4.31, SD = .58) ตามล าดบั ส่วนพนกังาน 
ของบริษทัมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง  มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด ( = 4.29,  
SD = .60)  
 
ตารางท่ี 4-17  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบั และอนัดบัของคุณภาพการบริการของบริษทั  
                       ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
1.  พนกังานของบริษทัรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ
และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

4.29 .61 มากท่ีสุด 1 

2.  พนกังานของบริษทัน าเสนอรูปแบบของ 
บรรจุภณัฑ ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

4.25 .66 มากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 4-17  (ต่อ) 
 

ด้านความเอาใจใส่ต่อลูกค้า Χ  SD ระดับคุณภาพ อนัดับ 
3.  พนกังานของบริษทัจดจ าลูกคา้ และขอ้มูล 
ต่าง ๆ ของลูกคา้ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูล 
แก่บุคคลอ่ืน 

4.24 .64 มากท่ีสุด 3 

รวม 4.25 .49 มากท่ีสุด - 
 
 จากตารางท่ี 4-17  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.25,  
SD = 49.) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานของบริษทัรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ 
และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก ( = 4.29,  
SD = .61) รองลงมา คือ พนกังานของบริษทัน าเสนอรูปแบบของบรรจุภณัฑ ์ท่ีตรงกบั 
ความตอ้งการของลูกคา้ ( = 4.25, SD = .66) และพนกังานของบริษทัจดจ าลูกคา้ และขอ้มูลต่าง ๆ 
ของลูกคา้ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอ่ืน ( = 4.24, SD = .64) ตามล าดบั 
 

ตอนที ่4  ผลการเปรียบเทียบกลยุทธ์ด้านการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจิง้  
จ ากดั กบัสถานภาพส่วนบุคคล 
 สมมติฐานท่ี 1 ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-18  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามเพศ (n = 400) 
 

ระดับการบริการ เพศ จ านวน Χ  SD t Sig. 
ภาพรวม ชาย 160 4.26 .464 .92 .29 

หญิง 240 4.25 .435 
 
 จากตารางท่ี 4-18  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 








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 สมมติฐานท่ี 2  ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-19  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามอายงุาน (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 .63 .21 1.06 .36 
ภายในกลุ่ม 396 78.92 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
  
 จากตารางท่ี 4-19  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ าแนกตามอายงุาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนัมีความเห็นต่อกลยทุธ์ 
ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-20  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามสถานภาพ (n = 400) 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.51 .50 2.56 .05* 
ภายในกลุ่ม 396 78.03 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
  
 จากตารางท่ี 4-20  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความเห็นต่อกลยทุธ์ 
ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.05 
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ตารางท่ี 4-21  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
                       แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพ 

 
สถานภาพ Χ  โสด สมรส หย่าร้าง หม้าย 

โสด 
สมรส 
หยา่ร้าง 
หมา้ย 

4.26 
4.30 
4.10 
4.22 

- -.03 
- 

.16* 

.19* 
- 

.03 

.79 
-.12 

- 
*p ≤ .05 (นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05) 
 
 จากตารางท่ี 4-21  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 
Pos hoc ของ LSD พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
จ าแนกตามสถานภาพ แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 

 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 สมมติฐานท่ี 4  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-22  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.88 .62 3.19 .02* 
ภายในกลุ่ม 396 77.67 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
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 จากตารางท่ี 4-22  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อ 
กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4-23  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
                       แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา Χ  ม. 3-ม. 6 /

ปวช. 
ปวส./ 

อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 

 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
ม. 3-ม. 6/ ปวช. สมรส 
ปวส./ อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.35 
4.32 
4.20 
4.14 

- .202 
- 

.14 
.12* 

- 

.21 
.18* 
.06 
- 

*p ≤ .05 (นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05) 
 
 จากตารางท่ี 4-23  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 
Pos hoc ของ LSD พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา  แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
 สมมติฐานท่ี 5  ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-24  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามต าแหน่ง (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 .93 .31 1.56 .19 
ภายในกลุ่ม 396 78.62 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
 
 จากตารางท่ี 4-24  การเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามต าแหน่ง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความเห็นต่อกลยทุธ์ 
ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 

ตอนที ่5  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจิง้ จ ากดั  
กบัสถานภาพส่วนบุคคล 
 สมมติฐานท่ี 6  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-25  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามเพศ (n = 400) 
 

ระดับความคิดเห็น เพศ จ านวน Χ  SD t Sig. 
ภาพรวม ชาย 160 4.18 .322 .88 .45 

หญิง 240 4.18 .300 
 
 จากตารางท่ี 4-25  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 7  ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั  
                       จ  าแนกตามอายงุาน (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 .63 .21 1.06 .36 
ภายในกลุ่ม 396 78.92 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
  
 จากตารางท่ี 4-26  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั จ  าแนกตามอายงุาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 8  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-27  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามสถานภาพ (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.51 .50 2.56 .05* 
ภายในกลุ่ม 396 78.03 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
 
 จากตารางท่ี 4-27  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4-28  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
                       จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพ 

 
สถานภาพ Χ  โสด สมรส หย่าร้าง หม้าย 
โสด 
สมรส 
หยา่ร้าง 
หมา้ย 

4.26 
4.30 
4.10 
4.22 

- -.03 
- 

.16* 

.19* 
- 

.03 

.79 
-.12 

- 
*p ≤ .05 (นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05) 
 
 จากตารางท่ี 4-28  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ 
Pos hoc ของ LSD พบวา่ คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ าแนก 
ตามสถานภาพ แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 

 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสมรส มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 สมมติฐานท่ี 9  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4-29  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามระดบัการศึกษา (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 1.88 .62 3.19 .02* 
ภายในกลุ่ม 396 77.67 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
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 จากตารางท่ี 4-29  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี 4-30  ความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
                       จ  ากดั จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 
ระดับการศึกษา Χ  ม. 3-ม. 6 /

ปวช. 
ปวส./ 

อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 

 
สูงกว่า

ปริญญาตรี 
ม. 3-ม. 6/ ปวช. สมรส 
ปวส./ อนุปริญญา 
ปริญญาตรี 
สูงกวา่ปริญญาตรี 

4.35 
4.32 
4.20 
4.14 

- .20 
- 

.14 
.12* 

- 

.21 
.18* 
.06 
- 

*p ≤ .05 (นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05) 
 
 จากตารางท่ี 4-30  เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  
ดว้ยวธีิ Pos hoc ของ LSD พบวา่ คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา  แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 

 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทัออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
 สมมติฐานท่ี 10  ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4-31  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
                       จ  าแนกตามต าแหน่ง (n = 400) 
 
แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 
ระหวา่งกลุ่ม 3 .93 .31 1.56 .19 
ภายในกลุ่ม 396 78.62 .19   
รวม 399 79.55    
*p ≤ .05  
 
 จากตารางท่ี 4-31  การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั จ  าแนกตามต าแหน่ง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่ง ต่างกนัมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 
ตารางท่ี 4-32  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

1.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

2.  ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการ
บริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

3.  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้น 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

4.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ 
ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

5.  ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการ
บริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

6.  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

7.  ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
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ตารางท่ี 4-32  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
8.  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

9.  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

10.  ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยั เร่ือง การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาระดบักลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 2) เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง 
จ  ากดั 3) เพื่อเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ตามสถานภาพส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 4) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั โดยเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) และร้อยละ(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  
deviation) โดยใชส้ถิติ t-test ทดสอบเพศ และใชส้ถิติ One-way ANOVA ทดสอบความแตกต่าง 
ของอายงุาน สถานภาพ ระดบัการศึกษา และและต าแหน่ง เม่ือพบความแตกต่างรายคู่ ใชว้ธีิการ 
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ (Post hoc) โดยวธีิ LSD (ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95) ผลการศึกษา 
สามารถสรุป ไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 การศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง  
จ  ากดั คร้ังน้ี พบวา่ 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น 
เพศหญิง รองลงมาเป็นเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายงุาน 11-15 ปี รองลงมามีอายงุาน 5-10 ปี และ 
มีอายงุานต ่ากวา่ 5 ปี นอ้ยท่ีสุด ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด รองลงมามีสถานภาพสมรส และ 
มีสถานภาพหมา้ย นอ้ยท่ีสุด ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี รองลงมีการศึกษาระดบัปวส./ 
อนุปริญญาและมีระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี นอ้ยท่ีสุด ส่วนใหญ่เป็นพนกังานฝ่ายจดัซ้ือ รองลงมา 
มีต าแหน่งเป็นเอนจิเนีย และมีต าแหน่งเป็นผูจ้ดัการนอ้ยท่ีสุด 
 2.  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ในภาพรวม พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั อยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา มีค่าเฉล่ีย 
สูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และดา้นการใหบ้ริการ 
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อยา่งต่อเน่ือง ตามล าดบั ส่วนดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น เป็นดงัน้ี 
 2.1  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานของบริษทัไม่เลือกท่ีจะดูแลลูกคา้ท่านใดเป็นพิเศษและ 
ใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ พนกังานของ 
บริษทัใหค้วามดูแลลูกคา้อยา่งทัว่ถึงโดยไม่ละเลยต่อลูกคา้ และมีการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ทุกคนท่ี 
ติดต่อตามล าดบั ส่วนพนกังานของบริษทัมีการพูดคุยกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 2.2  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานใชเ้วลาไม่นานในการจดัหาสินคา้ให้ตาม 
ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูล 
ท่ีถูกตอ้งครบถว้นและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ และพนกังานของบริษทัมีทกัษะใน 
การท างานอยา่งดีเยีย่ม และมีความเขา้ใจ ในตวัสินคา้เป็นอยา่งดีท าใหไ้ดช้ิ้นงานตามก าหนดของ 
ลูกคา้ ตามล าดบั ส่วนพนกังานของบริษทัใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 2.3  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ จ  านวนพนกังานของบริษทัท่ีดูแลในส่วนการบริการและ 
ติดต่อลูกค่ามีจ  านวนอยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ความสะดวก 
ของสถานท่ีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ และสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการของบริษทั 
มีความเหมาะสมไม่แออดั ตามล าดบั ส่วนเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ มีความทนัสมยัพร้อมให้บริการ 
อยา่งเพียงพอ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 2.4  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีการอพัเดท เก่ียวกบัตวับรรจุภณัฑใ์หม่ ๆ อยูเ่สมอ 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ มีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ และตอบ 
ขอ้ซกัถามท่ีลูกคา้สงสยัไดเ้ป็นระยะ และมีการแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลงของงาน 
ระหวา่งท่ีลูกคา้รองาน ตามล าดบั ส่วนมีการแนะน าเทคโนโลยสีมยัใหม่ มาใชใ้นการผลิต 
บรรจุภณัฑเ์พื่อเหมาะสมและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
 2.5  ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ และพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการของ 
ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ พนกังานสามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
และปฏิบติัไดท้นัที และพนกังานของบริษทัมีความพร้อมในการใหบ้ริการ ตามล าดบั ส่วนมีระบบ 
การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด  



 63 

 3.  ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ในภาพรวม 
พบวา่ ปัจจยัต่าง ๆ ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น 
รายดา้นสามอนัดบัแรก พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา 
คือ ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ และดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ตามล าดบั ส่วนดา้น 
ความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เป็นดงัน้ี 
  3.1  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ มีการจดัส านกังานส าหรับการติดต่อหรือใหบ้ริการ ท่ีสะอาด 
สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ บริษทัมีสถานท่ีจอดรถ 
เพียงพอในการมาติดต่อหรือรับบรรจุภณัฑ ์และมีความสะดวกในการเดินทางมาบริษทั ตามล าดบั 
ส่วนเอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการเพียงพอต่อการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 
นอ้ยท่ีสุด 
  3.2  ดา้นความน่าเช่ือถือของบริษทั ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ บริษทัสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ 
ไดดี้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ตั้งแต่คร้ังแรก และบริษทัสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอนตามความตอ้งการของ 
ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ตามล าดบั ส่วนบริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้มีค่าเฉล่ีย 
นอ้ยท่ีสุด 
  3.3  ดา้นความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยู ่
ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ บริษทัมีจ านวนพนกังานส าหรับใหบ้ริการเพียงพอ 
มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วจาก 
การด าเนินการของบริษทั และพนกังานของบริษทัมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ ตามล าดบั 
ส่วนบริษทัมีการดูแลลูกคา้ตลอดเวลาการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
  3.4  ดา้นการท าใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานของบริษทัแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีค่าเฉล่ีย 
สูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ พนกังานของบริษทัมีความรู้เก่ียวกบับรรจุภณัฑข์องบริษทั 
เป็นอยา่งดี และพนกังานของบริษทัมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบัการใหบ้ริการ ตามล าดบั 
ส่วนพนกังานของบริษทัมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง มีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด 
  3.5  ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ในภาพรวม พบวา่ มีระดบัการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานของบริษทัรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะและพร้อมท่ีจะ 
ปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ มีค่าเฉล่ียสูงสุดเป็นอนัดบัแรก รองลงมา คือ พนกังานของ 
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บริษทัน าเสนอรูปแบบของบรรจุภณัฑ ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ และพนกังานของบริษทั 
จดจ าลูกคา้ และขอ้มูลต่าง ๆ ของลูกคา้ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอ่ืน ตามล าดบั 
 4.  ผลการเปรียบเทียบกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
กบัสถานภาพส่วนบุคคล พบวา่ 
 จ  าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการของ 
บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 จ าแนกตามอายงุาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 จ  าแนกตามสถานภาพ  พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความเห็นต่อกลยทุธ์ดา้น 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Pos hoc ของ LSD  
พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนก ตามสถานภาพ 
แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 
 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อ 
กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Pos hoc ของ LSD  
พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนก ตามระดบัการศึกษา  
แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อกลยทุธ์ดา้นการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
 จ  าแนกตามต าแหน่ง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความเห็นต่อกลยทุธ์ 
ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
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 5.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั  
กบัสถานภาพส่วนบุคคล พบวา่ พบวา่ 
 จ าแนกตามเพศ พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั 
 จ าแนกตามอายงุาน พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีอายงุานต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
 จ  าแนกตามสถานภาพพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Pos hoc ของ LSD  
พบวา่ คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามสถานภาพ แตกต่างกนั  
จ  านวน 2 คู่ คือ 
 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพโสด มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 
 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรส มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพหยา่ร้าง 

 จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ีระดบั .05 
 เม่ือท าการทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ Pos hoc ของ LSD  
พบวา่ คุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั จ  าแนกตามระดบัการศึกษา   
แตกต่างกนั จ านวน 2 คู่ คือ 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของ 
บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี 
 ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาระดบัปวส./ อนุปริญญา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ 
ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี 
 จ  าแนกตามต าแหน่ง พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีต าแหน่งต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพ 
การบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ไม่แตกต่างกนั  
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มีประเด็นท่ีน่าสนใจในการอภิปราย ดงัน้ี 
 1.  ผลการศึกษากลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั พบวา่ 
กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ทั้งน้ี 
อาจเน่ืองมาจากลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั เห็นวา่จ านวนพนกังานของบริษทั 
ท่ีดูแลในส่วนการบริการและติดต่อลูกค่ามีจ  านวนอยา่งเพียงพอ ความสะดวกของสถานท่ีท่ีจอดรถ 
ส าหรับลูกคา้ และสภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการของบริษทัมีความ เหมาะสมไม่แออดั 
บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั มีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ และตอบขอ้ซกัถามท่ี 
ลูกคา้สงสัยไดเ้ป็นระยะ ตลอดจนมีการแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลงของงานระหวา่ง 
ท่ีลูกคา้รองาน ท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจซ่ึงส่งผลต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ของบริษทั ออฟติมสั 
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ จนัทนา ประสงคกิ์จ (2552) ไดว้จิยัเร่ือง คุณภาพ 
การบริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขายอ่ย แหลมฉบงั ผลการศึกษาพบวา่  
คุณภาพบริการดา้นความเช่ือมัน่ในการบริการ มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เช่นเดียวกนั 
 2.  ผลการศึกษาปัจจยัของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั พบวา่ ปัจจยัต่าง ๆ ของ 
บริษทัออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั อยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเน่ืองมาจากลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั เห็นวา่บริษทัสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ สามารถ 
ใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่คร้ังแรก สามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั 
ขั้นตอนตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ลูกคา้ไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็ว 
จากการด าเนินการของบริษทั และพนกังานของบริษทัมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ 
ตลอดจนพนกังานของบริษทัมีความรู้เก่ียวกบับรรจุภณัฑ์ของบริษทัเป็นอยา่งดี มีบุคลิกภาพท่ีดี 
เหมาะสมกบัการใหบ้ริการใหลู้กคา้เกิดความพอใจซ่ึงส่งผลต่อการเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ของบริษทั  
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ ากดั สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ วรัิช สุขีลกัษณ์ (2551) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของธนาคารกสิกร ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ  
ผลการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการท่ีมีคามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ 
ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาบางโพ ในภาพรวมมีความพึงพอใจมาก โดยมีความพอใจ 
ดา้นสถานท่ีเป็นอนัดบัแรก รองลงมาเป็นดา้นพนกังานและการตอ้นรับ ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจาการบริการ และดา้นระยะเวลาในการบริการ ตามล าดบั  
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการวจิยักลยทุธ์ดา้นการบริการและคุณภาพการบริการของบริษทั ออฟติมสั  
แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  จากผลการศึกษา พบวา่ กลยทุธ์ดา้นการบริการของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  1.1  บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ควรใหค้วามส าคญัในการพฒันาความรู้ 
ของพนกังานในการความเช่ือมัน่ ในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ดว้ยการอบรมดา้นผลิตภณัฑใ์หส้ามารถ 
เขา้ใจอยา่งถ่องแท ้ดว้ยการอบรมเป็นประจ าทุกปี 
  1.2  บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ควรพฒันากระบวนการใหบ้ริการ 
อยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง เพื่อรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2.  จากผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง ดา้นลกัษณะทาง 
กายภาพ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
  2.1  บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง กดั ควรมีการจดัส านกังานส าหรับการติดต่อ 
หรือใหบ้ริการท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย พร้อมรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงเป็น 
การอ านวยความสะดวกและสร้างความประทบัใจในการใหบ้ริการ 
  2.2  บริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ควรมีการจดัหาเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยั 
มาใชใ้นการใหบ้ริการเพื่อรองรับการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ  
 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
 1.  ควรศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมลูกคา้ของบริษทั 
ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั ดว้ยวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกในการพฒันาสินคา้ 
และการบริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 2.  ควรศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ของบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั  
เพื่อพฒันากระบวนการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
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     แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 
 เร่ือง การศึกษากลยุทธ์ด้านการบริการและคุณภาพการบริการของ 

บริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั   
 

 

ค  าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นส่วนประกอบในงานนิพนธ์ในหลกัสูตรปริญญาโท 

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา โดยมีวตัถุประสงค ์

เพื่อการศึกษา จึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูง ท่ีกรุณาใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

ส่วนที่1: ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ค าช้ีแจง  โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ในช่อง [   ] ลงหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัขอ้มูลของท่านมากท่ีสุด  

1.  เพศ 

 [   ] (1) ชาย     [   ] (2) หญิง 

2.  อายงุาน 

 [   ] (1) ต ่ากวา่5 ปี    [   ] (2) 5-10 ปี  

 [   ] (3) 11-15 ปี    [   ] (4) มากกวา่ 15 ข้ึนไป 

3.  สถานภาพ 

 [   ] (1) โสด     [   ] (2) สมรส 

 [   ] (3) หยา่ร้าง    [   ] (4) หมา้ย 

4.  ระดบัการศึกษา 

 [   ] (1) ม. 3-ม. 6/ ปวช.     [   ] (2) ปวส./ อนุปริญญา 

 [   ] (3) ปริญญาตรี    [   ] (4) สูงกวา่ปริญญาตรี 

5.  ต าแหน่ง 

 [   ] (1) ผูจ้ดัการ    [   ] (2) พนกังานฝ่ายจดัซ้ือ 

 [   ] (3) เอนจิเนีย      [   ] (4) QA  QC  PC 



 76 

ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกบักลยุทธ์ด้านการบริการของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิ้ง จ ากดั  

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน โดยตวัเลข 

แต่ละช่องแสดงความหมาย ดงัน้ี 

 4 หมายถึง มากท่ีสุด  3 หมายถึง มาก  3 หมายถึง ปานกลาง 

 2 หมายถึง นอ้ย  1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 

ค าถามเกีย่วกบักลยุทธ์ด้านการบริการ 
ของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค 
1.  มีการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ทุกคนท่ีติดต่อ      
2.  พนกังานของบริษทัมีการพูดคุยกบัลูกคา้อยา่งเป็นกนัเอง      
3.  พนกังานของบริษทัใหค้วามดูแลลูกคา้อยา่งทัว่ถึงโดยไม่ละเลย
ต่อลูกคา้ 

     

4.  พนกังานของบริษทัไม่เลือกท่ีจะดูแลลูกคา้ท่านใดเป็นพิเศษ
และใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

     

การใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา 
5.  พนกังานของบริษทัใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง       

6.  พนกังานใชเ้วลาไม่นานในการจดัหาสินคา้ใหต้าม 
ความตอ้งการ  

     

7.  พนกังานของบริษทัมีทกัษะในการท างานอยา่งดีเยีย่ม และ 
มีความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งดีท าใหไ้ดช้ิ้นงานตามก าหนด
ของลูกคา้ 

     

8.  พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งครบถว้น 
และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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ค าถามเกีย่วกบักลยุทธ์ด้านการบริการ 
ของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 
การใหบ้ริการอยา่งพียงพอ 
9.  จ  านวนพนกังานของบริษทัท่ีดูแลในส่วนการบริการ 
และติดต่อลูกค่ามีจ  านวนอยา่งเพียงพอ 

     

10.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการของบริษทั 
มีความเหมาะสมไม่แออดั 

     

11.  ความสะดวกของสถานท่ีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้      
12.  เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ มีความทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการ 
อยา่งเพียงพอ 

     

การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง   
13.  มีการอพัเดท เก่ียวกบัตวับรรจุภณัฑใ์หม่ ๆ อยูเ่สมอ      
14.  มีการแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลงของงาน
ระหวา่งท่ีลูกคา้รองาน 

     

15.  มีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ และตอบขอ้ซกัถาม 
ท่ีลูกคา้สงสัยไดเ้ป็นระยะ 

     

16.  มีการแนะน าเทคโนโลยีสมยัใหม่ มาใชใ้นการผลิต 
บรรจุภณัฑเ์พื่อเหมาะสมและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

     

การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
17.  พนกังานของบริษทัมีความพร้อมในการใหบ้ริการ      
18.  มีระบบการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว      
19.  พนกังานสามารถเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและปฏิบติั 
ไดท้นัที 

     

20.  มีเคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ และพนกังานเพียงพอต่อความตอ้งการ 
ของลูกคา้ 
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน โดยตวัเลข 
แต่ละช่องแสดงความหมาย ดงัน้ี 
 5 หมายถึง มากท่ีสุด  4 หมายถึง มาก  3 หมายถึง ปานกลาง 
 2 หมายถึง นอ้ย  1 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
 

ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของ 
บริษัทออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านลกัษณะทางกายภาพ 
1.  มีความสะดวกในการเดินทางมาบริษทั      
2.  บริษทัมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอในการมาติดต่อ 
หรือรับบรรจุภณัฑ์ 

     

3.  มีการจดัส านกังานส าหรับการติดต่อหรือใหบ้ริการท่ีสะอาด 
สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     

4.  เอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการเพียงพอ
ต่อการใหบ้ริการ 

     

5.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ      
6.  มีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวติและทรัพยสิ์น      
ด้านความน่าเช่ือถือของบริษัท 
7.  บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการตั้งแต่ 
คร้ังแรก 

     

8.  บริษทัสามารถใหค้  าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบัขั้นตอน
ตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

     

9.  บริษทัสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ในดา้นต่าง ๆ  
ไดดี้ 

     

10.  บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้      
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ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
ของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านความตั้งใจทีจ่ะให้บริการด้วยความรวดเร็ว 

11.  บริษทัมีจ านวนพนกังานส าหรับใหบ้ริการเพียงพอ      

12.  พนกังานของบริษทัมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ      

13.  บริษทัมีการดูแลลูกคา้ตลอดเวลาการใหบ้ริการ      

14.  ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วจาก 
การด าเนินการของบริษทั 

     

ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกดิความเช่ือมั่น 

15.  พนกังานของบริษทัมีความรู้เก่ียวกบับรรจุภณัฑข์องบริษทั
เป็นอยา่งดี 

     

16.  พนกังานของบริษทัมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสมกบั 
การใหบ้ริการ 

     

17.  พนกังานของบริษทัแต่งกายสะอาดเรียบร้อย      

18.  พนกังานของบริษทัมีมนุษยสัมพนัธ์ดี ยิม้แยม้อธัยาศยัดี  
มีความเป็นกนัเอง 

     

ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ 

19.  พนกังานของบริษทัรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ 
และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

     

20.  พนกังานของบริษทัน าเสนอรูปแบบของบรรจุภณัฑ์ 
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

     

21.  พนกังานของบริษทัจดจ าลูกคา้ และขอ้มูลต่าง ๆ  
ของลูกคา้ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอ่ืน 
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ภาคผนวก ข 

ผลการวเิคราะห์การหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์ (ค่า IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 
 
ช่ือเร่ือง: ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้รรจุภณัฑข์องบริษทั ออฟติมสั แพคเกจจ้ิง จ  ากดั  
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
ดงัรายช่ือต่อไปน้ี 
 1.  ช่ือ ดร.เสริมสิทธ์ิ สร้อยสอดศรี      ต  าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์
สถาบนัวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา (วทิยาเขตสระแกว้) 
 2.  ช่ือ ดร.ดร.นงนุช ศรีสุข      ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์ 
สถาบนัวทิยาลยั พาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา (วทิยาเขตสระแกว้) 
 3.  ช่ือ ดร.ศรัณยา  เลิศพุทธรักษ ์     ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์ 
สถาบนัวทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ 
ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม  
ดงัน้ี 
 -1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง  0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
 
ส่วนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป  
 

 

 

ค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 

คะแนน IOC แปลผล 
1 2 3 

1.  เพศ 
[   ] (1)  ชาย 
[   ] (2)  หญิง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  อายงุาน 
 [   ] (1)  ต ่ากวา่ 5 ปี 
 [   ] (2)  5-10 ปี  
 [   ] (3)  11-15 ปี  
 [   ] (4)  มากกวา่ 15 ข้ึนไป 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ 

คะแนน IOC แปลผล 
1 2 3 

3.  สถานภาพ 
 [   ] (1)  โสด  

 [   ] (2)  สมรส 

 [   ] (3)  หยา่ร้าง  

 [   ] (4)  หมา้ย 

1 0 1 0.67 สอดคลอ้ง 

4.  ระดบัการศึกษา 
 [   ] (1)  ต ่ากวา่ ม .3 

 [   ] (2)  ม. 3-ม. 6/ ปวช. 

 [   ] (3)  ปวส./ อนุปริญญา  

 [   ] (4)  ปริญญาตรี 

 [   ] (5)  สูงกวา่ปริญญาตรี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  ต าแหน่งงาน 
 [   ] (1)  ผูจ้ดัการ  

 [   ] (2)  พนกังานฝ่ายจดัซ้ือ 

 [   ] (3)  QA  QC PC 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกบักลยุทธ์ด้านการบริการทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรรจุภัณฑ์ 
ของบริษัท ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั  
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   เพื่อเลือก ระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
มากท่ีสุด หลงัจากท่ีอ่านขอ้ค าถามแต่ละขอ้แลว้ โดยในแต่ละขอ้มีเพียงค าตอบเดียว โปรดอ่าน 
และท าใหค้รบถว้นทุกขอ้ 
 

กลยุทธ์ด้านการบริการที่มผีลต่อการเลือกใช้บรรจุภัณฑ์ 
ของบริษทัออฟตมิสั แพคเกจจิง้ จ ากดั 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
1.  มีการดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้  1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  พนกังานของบริษทัมีการพูดคุยกบัลูกคา้ 
อยา่งเป็นกนัเอง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  พนกังานของบริษทัใหค้วามดูแลลูกคา้อยา่งทัว่ถึง 
โดยไม่ละเลยต่อลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  พนกังานของบริษทัไม่เลือกท่ีจะดูแลลูกคา้ท่านใด 
เป็นพิเศษและใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการให้บริการอย่างทันเวลา   
1.  พนกังานของบริษทัใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว 
และถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  เม่ือลูกคา้เขา้มาในร้าน พนกังานใชเ้วลาไม่นาน 
ในการจดัหาสินคา้ใหต้ามความตอ้งการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  พนกังานของบริษทัมีทกัษะในการท างาน 
อยา่งดีเยี่ยม และมีความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  พนกังานของบริษทัสามารถใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง
ครบถว้นและตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการให้บริการอย่างเพยีงพอ   
1.  จ านวนพนกังานของบริษทัท่ีดูแลในส่วนการบริการ 
และติดต่อลูกค่ามีจ านวนอยา่งเพียงพอ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการของบริษทั 
มีความเหมาะสมไม่แออดั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  ความสะดวกของสถานท่ีท่ีจอดรถส าหรับลูกคา้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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กลยุทธ์ด้านการบริการที่มผีลต่อการเลือกใช้บรรจุภัณฑ์
ของบริษทัออฟตมิสั แพคเกจจิง้ จ ากดั 

ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน 
IOC 

แปลผล 
1 2 3 

4.  เคร่ืองมือ/ อุปกรณ์ มีความทนัสมยัพร้อมใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  
1.  มีการอพัเดท เก่ียวกบัตวับรรจุภณัฑใ์หม่ ๆ อยูเ่สมอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  มีการแจง้ความคืบหนา้ หรือการเปล่ียนแปลง 
ของงานระหวา่งท่ีลูกคา้รองาน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  มีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ และ 
ตอบขอ้ซกัถามท่ีลูกคา้สงสยัได ้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  มีการแนะน าอุปกรณ์ และรูปแบบของการจดัท า
บรรจุภณัฑท่ี์เหมาะสมใหก้บัลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

 
ส่วนที ่3  แบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรรจุภัณฑ์ของบริษัท 
ออฟติมัส แพคเกจจิง้ จ ากดั 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย   เพื่อเลือก ระดบัความคิดเห็นท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่าน 
มากท่ีสุดหลงัจากท่ีอ่านขอ้ค าถามแต่ละขอ้แลว้ โดยในแต่ละขอ้มีเพียงค าตอบเดียว โปรดอ่าน 
และท าใหค้รบถว้นทุกขอ้ 
 

กลยุทธ์การตลาดออนไลน์ 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
1.  มีความสะดวกในการเดินทางมาบริษทั 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  บริษทัมีสถานท่ีจอดรถเพียงพอในการมาติดต่อ 
หรือรับบรรจุภณัฑ ์

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  มีการจดัส านกังานส าหรับการติดต่อหรือใหบ้ริการ 
ท่ีสะอาด สวยงามเป็นระเบียบเรียบร้อย 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

4.  เอกสารและแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ท่ีทนัสมยัมาใชใ้นการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
6.  มีระบบความปลอดภยัในการดูแลชีวิต 
และทรัพยสิ์น 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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กลยุทธ์การตลาดออนไลน์ 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน 

IOC 
แปลผล 

1 2 3 
ด้านความน่าเช่ือถือของบริษทั (Reliability) 
1.  บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ 
ตั้งแต่คร้ังแรก 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  บริษทัสามารถใหค้ าแนะน าหรือแกปั้ญหาเก่ียวกบั
ขั้นตอนตามความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  บริษทัสามารถตอบขอ้สงสัยหรือใหค้วามรู้ 
ในดา้นต่าง ๆ ไดดี้ 

1 1 1 1 ไม่สอดคลอ้ง 

4.  บริษทัสามารถใหบ้ริการไดต้ามเวลาท่ีก าหนดไว ้ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ด้านความตั้งใจที่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Responsiveness) 
1.  บริษทัมีจ านวนพนกังานส าหรับใหบ้ริการเพียงพอ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  พนกังานของบริษทัมีความกระตือรือร้นท่ีจะ
ใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  บริษทัมีการดูแลลูกคา้ตลอดเวลาการใหบ้ริการ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
4.  ท่านไดรั้บบริการดว้ยความสะดวกรวดเร็วจาก 
การด าเนินการของบริษทั 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ด้านการท าให้ผู้มาใช้บริการเกดิความเช่ือมัน่ (Assurance) 
1.  พนกังานของบริษทัมีกิริยามารยาท สุภาพ 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  พนกังานของบริษทัมีบุคลิกภาพท่ีดี เหมาะสม 
กบัการใหบ้ริการ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  พนกังานของบริษทัแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
4.  พนกังานของบริษทัมีมนุษยสมัพนัธ์ดี ยิม้แยม้
อธัยาศยัดี มีความเป็นกนัเอง 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการ (Empathy) 
1.  พนกังานของบริษทัรับฟังปัญหา และขอ้เสนอแนะ 
และพร้อมท่ีจะปรับปรุงตามความตอ้งการของลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

2.  พนกังานของบริษทัน าเสนอรูปแบบของบรรจุภณัฑ ์
ท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

3.  พนกังานของบริษทัจดจ าลูกคา้ และขอ้มูลต่าง ๆ  
ของลูกคา้ได ้พร้อมทั้งไม่เปิดเผยขอ้มูลแก่บุคคลอ่ืน 

1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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