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บทคดัยอ 

        การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 1) เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ 

อาชีพ และรายได ที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 2) เพื่อศึกษาปจจัย

คุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานความเอาใจใสตอผูรับบริการที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design)      

กลุมตัวอยางในการศึกษา คือ ผูรับบริการหรือลูกคาของ บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด  มีขนาดกลุมตัวอยาง จำนวน 150 

คน โดยใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และคาความเชื่อมั่น 

(Reliability) โดยคาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) รวมเทากับ 0.872 เปนเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหไดแก คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ

สมมติฐานดวยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกตางจะ

นําไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคูโดยใชวิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการศึกษา พบวา สวนใหญเปนเพศชาย มีชวงอายุระหวาง 21-30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด    

มีอาชีพพนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน มีชวงรายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชบริการ

โดยรวม อยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาปจจัยคุณภาพการบริการเปนรายดาน พบวา ปจจัยคุณภาพการบริการดาน

การใหความมั่นใจตอผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูรับบริการหรือลูกคาที่มีอายุ    

ที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร ตางกัน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 

นอกจากนี้ ปจจัยคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ  
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และดานความเอาใจใสตอผูรับบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร 

จำกัด ที่ระดับความมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

Abstract 

 The objective of this research was to study 1) To study personal factors such as gender, age, 

education level, occupation status, and income that affect the customer satisfaction of the services of 

Thai Fullmore Co., Ltd.  2) To study service quality factors including The concrete aspect of the service, 

Reliability in service, Responding to service providers, In providing confidence to service recipients and 

The aspect of attention to service recipients has a relationship with customers' satisfaction Thai 

Fullmore Co., Ltd. Non-Experimental Design The sample used in this study are the customer or get 

services of Thai Fullmore Co., Ltd  Sex, Age, Education level, Occupation and income. The sample size 

is 150 people by using questionnaires that were tested for content validity and Reliability by 

Cronbach’s Alpha total 0.872 As a tool for data collection Statistics used for analysis including 

Frequency value Percentage, Mean and Standard Deviation Hypothesis testing with statistical pattern 

testing t-test  One-way ANOVA If a difference is found, it will lead to a comparison. Couple by using LSD 

and Multiple Regression Analysis 

 The result of this study indicates that mostly male They have a range of 21-30 years of age, 

have a bachelor's degree, are single, have occupation, employees /employees of private companies. 

20,001-30,000 baht, overall satisfaction in using the service At the highest level When considering the 

quality of service factors on each side, it was found that the quality of service in providing confidence 

to clients With the highest mean The results of hypothesis testing showed that different age service 

recipients had significantly different effect on the customer satisfaction of Thai Fullmore Co., Ltd. 

customers. 0.05 In addition, the quality factor Service is the concrete aspect of service. Reliability in 

service and attention to service recipients Which had a relationship with customer satisfaction of Thai 

Fullmore Co., Ltd. at the statistical significance level of 0.05 

 

บทนำ 

ในปจจุบันมูลคาการกอสรางโดยรวมของไทยมีแนวโนมปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง ซึ่งเปนผลมาจากการ

กอสรางโครงการพื้นฐานดานคมนาคมทั้งขนาดใหญ และขนาดเล็กจากทางภาครัฐ อาทิ โครงการรถไฟฟา 9 สายที่จะ

เกิดข้ึนในอนาคต สวนการกอสรางภาคเอกชน อาทิ การกอสรางคอนโดมิเนียมตามแนวรถไฟฟา และโครงการอาคาร

พานิชยกรรมประเภทสำนักงาน เปนตน (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2562) ซึ่งในการกอสรางโครงการขนาดใหญในพื้นที่ทีม่ี

ปริมาณจำกัด ตองมีการสรางกำแพงก้ันดิน เพื่อปองกันการพังทลายของดินเมื่อขุดลงไปกอสรางฐานรากของอาคาร

หรือ ฐานรากของเสา ตอมอ (Pylon) รถไฟฟาที่ตองกอสรางฐานรากในพื้นที่ อันจำกัด อีกทั้งยังมีน้ำหนักจาก

ยานพาหนะที่สรางแรงสัน่สะเทือนจนเกิดผลกระทบตอการเคลื่อนตัวของดินรอบๆ หลุมขุดที่จัดทำไว เพื่อลงไปทำงาน

โครงสรางใตดิน เปนที่ทราบกันวาชั้นดินในเขตกรุงเทพมหานคร ลึกลงไปจากผิวดินประมาณ 10.00-12.00 เมตร เปน



3 
 

ดินเหนียวที่ไมมีคาความเชื่อมแนน และรับแรงเฉือนไดนอย เมื่อมีการกอสรางใตดิน ระบบโครงสรางชั่วคราวปองกันดิน

พังจึงตองนำแผนเหล็กชีทไพล (Sheet Pile Walls) มาใช ซึ่งเปนระบบโครงสรางที่สามารถปองกันแรงดันน้ำ แรงดันดิน 

แรงดันอ่ืนๆ ที่ทำใหเกิดการเคลื่อนตัวของสิ่งกอสราง (ศลิษา ไชยพุทธและคณะ, 2561) ซ่ึงในการเลือกใชเคร่ืองจักรวัสดุ 

และอุปกรณตองมีความทันสมัย และเทคโนโลยีใหมเขามาใชในระบบปองกันดินพังถือวาเปนงานที่มีความสำคัญเปนอยาง

มากในประเทศไทย เพื่อพัฒนางานกอสรางของประเทศ ณ ปจจุบัน การขยายตัวของเขตเมืองเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องและ

รวดเร็ว ในขณะเดียวกันพื้นที่ใชสอยบนดินเหลือนอยลง สงผลใหราคาที่ดนิปรับสูงข้ึน โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล และทิศทางการกอสรางในแนวราบในอดีตถูกพัฒนาการกอสรางที่เนนทิศทางการกอสรางในแนวดิ่งมาก

ข้ึน เพื่อใชที่ดินใหเกิดประโยชนสูงสุด จากการกอสรางแนวดิ่งที่มีแนวโนมเพิ่มมากข้ึนในปจจุบัน สงผลกระทบตอการใช

ประโยชนจากพื้นที่ใตดินเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง โครงสรางกันดินจึงมีบทบาทสำคัญ ถูกนำมาใชงานเพื่อการรับแรงดันดิน

ดานขาง ซึ่งเกิดจากระดับที่ตางกัน เมื่อมีการกอสรางหรือสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงที่ทำใหเกิดระดับดินที่ตางกันและ

ความลาดชันมากกวาที่ดินจะคงตัวอยูไดอยางปลอดภัย (วรากร ไมเรียง, 2560) ดังนั้นเพื่อปองกันการพังทลายหรือการ

เคลื่อนตัวที่มากเกินไป โดยเฉพาะเขตกอสรางบริเวณกรุงเทพมหานครและพื้นที่ในเขตปริมณฑล ซึ่งมีสภาพชั้นดินเปนดิน

เหนียวออนจึงทำใหตองเพิ่มความระมัดระวังและความรอบคอบในการกอสรางเปนพิเศษ ดังนั้นวิศวกรตองมีทักษะในการ

ออกแบบและกอสรางระบบปองกันดินพังทลายในขณะและหลังการขุดดิน 

 บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด เปนผูบุกเบิกในวงการระบบปองกันดินพังในประเทศไทย นำเขาเทคโนโลยีใหมเขา

มาใชในระบบปองกันดินพัง และยังมีอีกเคร่ืองจักร วัสดุและอุปกรณใหเชาครบวงจรสำหรับงานระบบปองกันดินพังของ

อาคารหองใตดิน งานชั่วคราวของระบบปองกันดินพังในงานอุตสาหกรรมและงานโยธา อีกทั้งยังเปนตัวแทนศูนยซอม

บำรุงเคร่ืองจักรของผูผลิต GIKEN SEISAKUSHO ซึ่งเปนเทคโนโลยีใหมลาสุดของญี่ปุนนำเคร่ือง Silent Piler ตอก – 

ถอน ชีทไพล โดยใชวิธีการ Press-in การใชแรงกดใหเหล็กลงพื้นดิน โดยไมเกิดเสียงรบกวนตอสิ่งแวดลอมรอบขางซึ่งการ

กอสรางอาคารและสิ่งกอสรางที่มีขนาดใหญ ในพื้นที่อันจำกัดตองมีการสรางระบบกำแพงกันดิน เพื่อปองกันการพังทลาย

ของดิน เพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการไดมีความมั่นใจตอการบริการของบริษัท (บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด, 2555) 

ซึ่งนโยบายของทางบริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด กลาววา 

“บริการรวดเร็ว คุณภาพไดมาตรฐาน พัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง 

เพื่อความพึงพอใจของลูกคาอยางสูงสุด” 

 ผูวิจัยจึงมีความสนใจในเร่ือง “ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ซึ่งจะ

ทำการศึกษาเก่ียวกับปจจยัสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได และปจจัยคุณภาพการบริการ 

ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดาน

การใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานความเอาใจใสตอผูรับบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการ

ของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด เพื่อนำผลงานวิจัยนี้มาใชใหเกิดประโยชนอยางสูงสุด เปนแนวทางหนึ่งในการ

ปรับปรุงระบบการบริการตอลูกคาที่มารับบริการจากทางบริษัทใหมีความสอดคลองกับความตองการ ซึ่งทำใหเกิดความ

พึงพอใจในการใชบริการที่ไดรับชวยใหการปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่และเกิดประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสอดคลองกับการ

บริการมากยิ่งข้ึน และชวยในการสรางกลยุทธใหมๆ เพื่อการพัฒนาที่ดีตอองค เกิดขอมูลแนวทางการเรียนรูในรูปแบบ

ใหมและสรางความเจริญกาวหนาใหกับทางธุรกิจ 
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วตัถปุระสงคการวจิัย 

 1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได ที่สงผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

2. เพื่อศึกษาปจจัยคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการ

บริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานความเอาใจใสตอผูรับบริการที่มี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

  

ขอบเขตงานวจิยั 

งานวิจัยฉบับนี้ทำการศึกษาระดับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด       

มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 

 1. ขอบเขตประชากร ทำการศึกษากลุมลูกคาที่ใชบริการ บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

 2. ขอบเขตกลุมตัวอยาง กลุมลูกคาที่ ใชบริการ บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ทั้ งเพศชายและเพศหญิง 

ประกอบดวย พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ และธุรกิจสวนตัว/คาขาย 

3. ขนาดกลุมตัวอยาง กลุมลูกคาที่ใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด มีจำนวนทั้งสิ้น 150 คน จึงใช

วิธีการกำหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของ Yamane มีระดับความเชื่อมั่น 95% ที่คาระดับความคลาดเคลื่อน 5% 

จึงไดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย จำนวน 110 คน 

 4. ขอบเขตของเคร่ืองมือที่ ใช  ใชแบบสอบถามเก่ียวกับความพึ งพอใจในการใชบ ริการของลูกค า                

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

 5. ขอบเขตดานเนื้อหาและประเด็นในการศึกษา  

ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรตน 

1.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได 

1.2 ปจจัยคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการ 

บริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานความเอาใจ

ใสตอผูรับบริการ 

2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

 

สมมตฐิานของการวจิัย 

 1.ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน 

2.ปจจยัคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ ดาน

การตอบสนองตอผู รับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผู รับบริการ และดานความเอาใจใสตอผู รับบริการที่มี

ความสัมพนัธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 
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ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 

 1.ทราบถึงปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัทไทย ฟูลมอร จำกัด เพื่อ

เปนแนวทางในการพัฒนาสินคาและบริการใหมีความสอดคลองกับปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกัน 

 2.ทราบถึงปจจัยคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย    

ฟูลมอร จำกัด เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาสินคา และบริการใหมีความสอดคลองกับความตองการของผูบริโภค 

 3.เพื่อใหผูประกอบการธุรกิจระบบปองกันดินพังและผูที่สนใจในธุรกิจประเภทนี้ ไดนำขอมูลไปใชเปนแนวทาง

ในการวางกลยุทธตอการดำเนินธุรกิจ 

 4.เพื่อใหผูประกอบการธุรกิจระบบปองกันดินพังไดนำขอมูลจากงานวิจัยไปใชในการปรับปรุง แกไขขอบกพรอง 

และวางแผนการตลาดใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 

แนวคดิและทฤษฎ ี

1.แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัปจจยัสวนบุคคล 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) กลาววา ลักษณะปจจัยสวนบุคคลเปนลักษณะที่สำคัญ และสถิติที่วัดไดของประชากร 

เพื่อชวยในการกำหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรม ชวยอธิบายถึงความคิดและ

ความรูสึกของกลุมเปาหมายนั้น ขอมูลดานประชากรก็สามารถเขาถึงได ชวยเพื่อประสิทธิผลตอการกำหนดตลาด

เปาหมายคนที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาตางกัน 

วชิรวัชร งามละมอม (2558) กลาววา ประชากรศาสตร เปนความหลากหลายดานภูมิหลังของบุคคล ซึ่งไดแก 

เพศ อายุ สถานภาพ ลักษณะโครงสรางของรางกายและความอาวุโสในการทำงาน เปนตน โดยแสดงถึงความเปนมาของ

แตละบุคคลจากอดีตถึงปจจุบัน องคกรหรือหนวยงานตางๆ ซึ่งประกอบดวยบุคลากรหรือพนักงานในระดับตางๆ โดยมี

ลักษณะพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกตางกันมีสาเหตุมาจากความแตกตางทางดานประชากรศาสตรหรือภูมิหลังของ

บุคคลนั่นเอง  

สลักจิต ภูประกร (2555 อางใน พรพรหม วัฒนวาณิชย, 2562) อธิบายความหมายของประชากรศาสตร ในการ

เปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ประกอบไปดวยคุณลักษณะหลายประการ โดยแบงไดดังนี้ 

1) องคประกอบดานเพศ ในสังคมปจจุบันมีประชากรทั้งเพศหญิงและชาย ซ่ึงความสมดุลระหวางเพศมี

ความสำคัญ เนื่องจากองคประกอบของประชากรที่เปนเพศหญิงและเพศชายมีสัดสวนที่แตกตางกัน ซึ่งกระทบถึงแบบ

แผนการสมรส ในการเขาสูแรงงานของอาชีพการทำงานหรืออ่ืนๆ ไดตอไปในระยะยาว โดยการศึกษาติดตามองคประกอบ

ทางเพศของประชากรจึงมีความสำคัญอยางมาก   

2) องคประกอบดานอายุ เปนองคประกอบพื้นฐานดานการวิเคราะหทางประชากรศาสตรเกือบทุกดาน 

เนื่องจากอายุเปนตัวเลขพื้นฐานของคุณลักษณะสวนบุคคลของคนในเศรษฐกิจและสังคม โดยแบงสัดสวนของประชากรใน

แตละกลุมชวงอายุที่แตกตางกันและยังเปนตัวกำหนดถึงความสำคัญทางเศรษฐกิจและสังคมนั้นๆ  

3) องคประกอบดานที่อยูอาศัย ประชากรที่อยูในเขตเมืองและในเขตชนบทจะมีความแตกตางกันอยางมาก 

เพราะมีสิ่งแวดลอมที่แตกตางกัน ทั้งสภาพแวดลอมทางธรรมชาติ ทางสังคม และวัฒนธรรม โดยสิ่งแวดลอมของคนในเขต

เมืองมีลักษณะบุคลิกภาพและพฤติกรรมของบุคคลซึ่งตางไปจากคนในเขตชนบท 

4) องคประกอบดานสถานภาพ โดยทราบถึงสัดสวนของประชากรที่มีสถานภาพโสดหรือสมรสในแตละพื้นที่ถือ

วามีความสำคัญมาก เพราะสามารถใชเปนมาตรการวัด การเกิดทดแทนของประชากร 
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5) องคประกอบดานเศรษฐกิจ สามารถแยกยอยไดดังนี้ องคประกอบดานอุตสาหกรรม (Industry) ดานกำลัง

แรงงาน (Labor force) ดานอาชีพ (Occupation) ดานรายได (Income) จากการศึกษาจะทำใหทราบวาในชวงเวลาหนึ่ง

มีประชากรจำนวนเทาใดที่ทำงานในการผลิตสินคาและบริการ 

6) องคประกอบดานการศึกษา การจำแนกประชากรตามระดับการศึกษาถือวาเปนสิ่งสำคัญ เนื่องจากระดับ

การศึกษาเปนสิ่งแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ซ่ึงถาแบงประชากรออกเปน 2 กลุมใหญ คือ กลุมที่

อานออกเขียนได และกลุมที่ไมรูหนังสือ จะแสดงใหเห็นวาประเทศใดมีสัดสวนของประชากร 

7) องคประกอบดานเชื้อชาติ ศาสนา ภาษา และวัฒนธรรม เปนเร่ืองที่มีความสัมพันธกันอยางมาก โดยปกติคน

ที่มีเชื้อชาติหนึ่ง มักจะมีขนบธรรมเนียม ประเพณี ศาสนา และวัฒนธรรมเปนของตนเอง อาจเปนปญหาที่ตองพิจารณา

อยางรอบคอบสำหรับการกำหนดแผนหรือนโยบายตางๆ ในการพัฒนาประเทศ สิ่งเหลานี้จึงมีความสำคัญไมแพ

องคประกอบในดานอ่ืนๆ 

 2.แนวคดิ และทฤษฎีเกีย่วกบัปจจัยคณุภาพการบริการ 

 แนวคิดของ Koehler and Pankowski (1996) ไดกลาววา การวัดคุณภาพใหบริการนั้น มักจะใชวิธีการวัดดัชนี

ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ หลังจากที่ไดรับบริการแลวแตปญหาโดยทั่วไปในการวัดคุณภาพการใหบริการข้ึนอยู

กับเงื่อนไขที่เปนตัวสะทอนใหเห็นถึงคุณภาพการใหบริการ โดยการตอบสนองความตองการเร่ืองความพึอพอใจหรือความ

คาดหวังของผูรับบริการที่เกิดข้ึนจริง   

Parasuraman,Ziethaml & Berry (1988) ไดกลาววา มีการพัฒนาตัวแปรที่ใชสำหรับประเมินคุณภาพการ

ใหบริการ โดยอาศัยการประเมินพื้นฐานจากการรับรูของผูรับบริการพรอมกับไดใหนิยามความหมายของคุณภาพการ

ใหบริการและปจจัยที่เปนตัวกำหนดคุณภาพการใหบริการที่เหมาะสมผลงานความคิดและการพัฒนาการวัดคุณภาพการ

บริการ SERVQUAL ซึ่งไดมีการแบงออก 4 ระยะ ไดแก 

 1. วิจัยเชิงคุณภาพ การศึกษากับกลุมผูใหบริการและผูรับบริการของบริษัทชั้นนำหลายแหง ซึ่งนำผลที่ไดมาใช

ในการพัฒนาปรับปรุงรูปแบบของคุณภาพการบริการ 

2. วิจัยเชิงประจักษ การศึกษากับกลุมผูรับบริการ โดยเฉพาะการใชรูปแบบคุณภาพการบริการที่ไดมาจากระยะ

ที่ 1 มาพัฒนาปรับปรุงใหไดเปนเคร่ืองมือที่เรียกวา SERVQUAL และแกไขเกณฑการตัดสินคุณภาพการบริการตามการ

รับรูและความคาดหวังของผูรับบริการ 

3. วิจัยเชิงประจักษ จะคลายคลึงระยะที่ 2 แตจะเนนขยายผลการวิจัยใหครอบคลุมถึงองคกรตางๆ มากข้ึน โดย

มีการดำเนินงานหลายข้ันตอน ซึ่งเร่ิมตนจากการศึกษาวิจัยในสำนักงานหลายแหง โดยจัดการสนทนาของกลุมผูรับบริการ

และผูใหบริการ มีการสัมภาษณแบบเชิงลึกในกลุมระดับผูบริหารและสุดทายไดทำการศึกษาวิจัยจากการสำรวจในทุกๆ 

กลุม 

4. วิจัยเชิงสำรวจ มุงศึกษาความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการและไดนำการศึกษาทั้ง 4 ระยะมาสราง

แบบสอบถามที่เรียกวา SERVQUAL ซึ่งประกอบดวย มิติของคุณภาพที่ประเมินจากผูรับบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความ

เปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือในการบริการ (Reliability) ดานการตอบสนองตอ

ผู รับบริการ (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจตอผู รับบริการ (Assurance) และดานความเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ (Empathy) 
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3.แนวคดิ และทฤษฎเีกีย่วกบัความพึงพอใจ 

 Millet (2012) ไดกลาววา ความพึงพอใจในการใชบริการ (Satisfactory Service) เปนความสามารถในการสราง

ความพึอพอใจใหกับผูรับบริการ มีองคประกอบ 5 ดานดังนี้ 

1.การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) คือ ความเปนธรรมในการบริการมีฐานคติที่วาคนทุกคนมี

ความเทาเทียมกัน ซึ่งผูใชบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกัน ไมมีการแบงแยกหรือลำเอียงในการ

ใหบริการ ผูรับบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางมาตรฐานเดียวกัน 

 2.การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการสาธารณะเปนไปอยางสม่ำเสมอ โดยยึด

ประโยชนสวนรวมเปนหลักไมใชยึดความพึงพอใจของตนเองเปนที่ตั้ง  

 3.การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) คือ การใหบริการสาธารณะมีจำนวนการใหบริการ และ

สถานที่ใหบริการจัดไวอยางเหมาะสม เปนความเสมอภาค การตรงเวลา และดูแลเอาใจใสตอผูรับบริการ จะไมมีประโยชน

ถามีจำนวนการใหบริการไมเพียงพอ และ สถานที่ใหบริการสรางความเหลื่อมล้ำ ไมยุติธรรมเกิดข้ึนแกผูใชบริการ 

 4.การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) คือ การใหบริการสาธารณะที่มีผลการปฏิบัติงาน และ

การปรับปรุงคุณภาพ ซึ่งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพ ความรู ความสามารถในหนาที่ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 5.การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการสาธารณะตองมองถึงความตรงตอเวลา 

เนื่องจาก ถาไมตรงตอเวลาจะทำใหผูที่มาใชบริการไมพึงพอใจกับการบริการ 

 

วธิดีำเนนิการวธิวีจิยั 

1. การออกแบบการวจิยั 

          การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Design) ซ่ึงเปนการวิจัยที่มีการศึกษาตาม

สภาพที่เปนไปตามธรรมชาติ โดยไมมีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใดๆ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามแบบ

วิจัยตัดขวาง (Cross Sectional Studies) ซึ่งเปนการเก็บขอมูลในชวงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งเพียงคร้ังเดียว โดยใช

เคร่ืองมือการวิจัยเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) และทำการวิเคราะหขอมูลดวยวิธีการทางสถิติ  

2. ประชากรที่ใชในการวิจัย          

 กลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาของ บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด จำนวน 150 คน ผูวิจัยไดใชสูตรการ

คำนวณหาขนาดของกลุมตัวอยางของ Yamane (1967) เพื่อกำหนดจำนวนกลุมตัวอยางเพื่อการศึกษาที่ระดับความ

เชื่อมั่น 95% และกำหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 5% โดยผลจากการคำนวณหากลุมตัวอยางไดขนาดของกลุม

ตัวอยางจำนวน 110 คน หลังจากกำหนดกลุมตัวอยางแลว เพื่อใหไดกลุมตัวอยางกระจายครอบคลุมทั่วประชากร          

ผูศึกษาจึงเลือกใชวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified sampling) โดยการแบงกลุมตัวอยางเปนชั้นภูมิตามลูกคา     

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด  

3. เครื่องมือใชในการวิจัย 

 การวิจัยในคร้ังนี้ ผูวิจัยไดใชแบบสอบถาม ซ่ึงเปนเคร่ืองมือหลักที่ผูวิจัยใชสำหรับเก็บรวบรวมขอมูลสิ่งที่

ตองการศึกษาที่สรางข้ึน จากการศึกษาคนควาทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ เพื่อกำหนดกรอบแนวคิดของ

งานวิจัยที่แสดงใหเห็นถึงตัวแปรที่เก่ียวของ เพื่อสรางกรอบแนวคิดในการวิจัยและการใหความหมายของนิยามศัพท

เฉพาะสำหรับเปนแนวทางในการพัฒนาแบบสอบถามสำหรับเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยอาศัยวิธีการวิจัย

แบบไมทดลอง  (Non-Experimental Design) โดยการตั้งคำถามในแบบสอบถามที่ครอบคลุมถึงนิยามศัพทเฉพาะ      
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โดยผูวิจัยนำเอาขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถามมาวิเคราะห เพื่อตอบปญหาทางการวิจัยหรือเร่ืองที่ตองการศึกษา       

โดยแบงแบบสอบถามเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนคำถามที่เก่ียวของกับลักษณะปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได มีจำนวนขอคำถามทั้งหมด 6 ขอ 

 สวนที่ 2 ขอมูลเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ซึ่งประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ ดาน

การตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานความเอาใจใสตอผูรับบริการ ซึ่งมีจำนวนขอ

คำถามทั้งหมด 21 ขอ 

สวนที่ 3 ขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ซึ่งมีจำนวนขอ

คำถามทั้งหมด 4 ขอ 

สวนที่ 4 ขอเสนอและแนวทางการปรับปรุงความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

ซึ่งเปนคำถามปลายเปด จำนวน 1 ขอ 

4. การสรางเครื่องมือทีใ่ชในการวจิยั 

 การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดเลือกใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือหลักในการเก็บรวบรวม

ขอมูลจากการวิจัย โดยการสรางแบบสอบถามตามวัตถุประสงค และกรอบแนวคิดการวิจัย โดยมีข้ันตอนดังนี้ 

1. การศึกษาคนควาจากผลงานการวิจัยตางๆ รวมถึงแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของ เพื่อกำหนดกรอบแนวคิด

ของงานวิจัยที่แสดงใหเห็นถึงตัวแปรที่เก่ียวของกับตัวแปรความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา              

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

2. การนิยามศัพทเฉพาะของตัวแปรตามที่จำแนกตามตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม เพื่อใหความหมายของตัว

แปรเหลานั้นใหสามารถวัดผลไดอยางชัดเจนยิ่งข้ึน 

3. นำนิยามศัพทเฉพาะที่ไดจากการทบทวน แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวของมาสรางเปนขอคำถามที่มีความ

ครอบคลุม และสัมพันธกับนิยามศัพทของตัวแปรทั้งหมดที่ใชสำหรับการวัดผล 

4. จัดทำรางแบบสอบถาม 

5. ผูวิจัยไดนำรางแบบสอบถามดังกลาว ใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหากอน 

5. การตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม   

     1. ผูวิจัยไดดำเนินการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาและความนาเชื่อถือกอนนำแบบสอบถามไปใชสอบถาม

จริง โดยนำรางแบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษา ตรวจสอบขอคำถามในแบบสอบถามไปใชสอบถามจริง โดยนำราง

แบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบขอคำถามในแบบสอบถาม เพื่อใหเกิดความครอบคลุมของเนื้อหาที่ตองการ

ศึกษาวามีการจัดเรียงลำดับคำถาม การใชภาษาในแบบสอบถามและมีความเหมาะสมของขอคำถามที่ใช 

 2. การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม โดยการใหผูทรงคุณวุฒิเปนผูตรวจสอบความถูกตอง

ของเนื้อหา ปริมาณของขอคำถามจำนวน 3 ทาน เพื่อหาดัชนีความสอดคลองระหวางขอคำถามกับวัตถุประสงค      

(Item Variable Congruence Index) 

 3. ผูวิจัยไดนำแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางที่มีลักษณะคุณสมบัติใกลเคียงกับกลุมตัวอยางที่ใชสำหรับ

ศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ (Try-out) จำนวน 30 คน เพื่อนำขอมูลจากการตรวจสอบคำนวณหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดย

ใชวิธีการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาครอบบาค (Cronbach’s Alpha) ตั้งแต 0.70 ข้ึนไป จากการศึกษาวิจัย พบวาไดคา
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สัมประสิทธิ์แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) รวมทั้งแบบสอบถามปจจัยคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ดาน ไดแก 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ดานความนาเชื่อถือในการบริการ (Reliability) ดานการตอบสนองตอ

ผู รับบริการ (Responsiveness) ดานการใหความมั่นใจตอผู รับบริการ (Assurance) และดานความเอาใจใสตอ

ผูรับบริการ (Empathy) โดยรวมเทากับ 0.854 

6. การเกบ็รวบรวมขอมลู   

 การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยใชวิธีการสุมแบบแบงชั้นภูมิ (Stratified sampling ดวยวิธีการจำแนกกลุม

ตัวอยางที่ตองการจะสุมตามผูรับบริการหรือลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด เพื่อนำขอมูลมาใชในการสุมตัวอยางและ

แบงตามสัดสวนรอยละ คือ การหาจำนวนที่แทนขนาดกลุมตัวอยางในแตละสัดสวน ซึ่งแตละสัดสวนไมเทากัน โดยแบง

ตามอัตราสวนตอ 100 ของขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมดและผลลัพธของการคำนวณที่ไดจะเปนสัดสวนรอยละของจำนวน

ขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด ซึ่งหลังจากการเก็บรวบรวมขอมูลแลว นำขอมูลไปวิเคราะหดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร

สำเร็จรูป SPSS  

7. เทคนคิการวเิคราะหขอมลู  

          เมื่อผูวิจัยไดทำการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม และนำขอมูลดังกลาวมาประมวลผลดวยการวิเคราะห

ขอมูล ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

  1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถ่ี (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุม ไดแก 

ปจจัยสวนบุคคล ซึ่งประกอบดวย เพศชายและเพศหญิง อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได 

  1.2 ใชคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิง

ปริมาณ ไดแก ปจจัยคุณภาพการบริการ ซึ่งประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือใน

การบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ดานความเอาใจใสตอผูรับบริการและ

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

2.สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใชในการวิเคราะหจากสมมติฐานการวิจัย ดังตอไปนี้ 

2.1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดที่ตางกัน ที่สงผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน 

2.1.1 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่ตางกัน ที่สงผลความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติการทดสอบแบบ t – test 

2.1.2 ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่ตางกัน ที่สงผลความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี Multiple Comparisons (LSD) 

2.1.3 ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาที่ตางกัน ที่สงผลความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี Multiple Comparisons (LSD) 

2.1.4 ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่ตางกัน ที่สงผลความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี Multiple Comparisons (LSD) 
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2.1.5 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่ตางกัน ที่สงผลความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี Multiple Comparisons (LSD) 

2.1.6 ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่ตางกัน ที่สงผลความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา  

บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) 

หากพบความแตกตางจะนำไปสูการเปรียบเทียบเปนรายคู โดยใชวิธี Multiple Comparisons (LSD) 

2.2 ปจจัยคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ 

ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ และดานความเอาใจใสตอผูรับบริการที่มี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

2.2.1 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการที่มีความสัมพันธตอ 

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคุณ 

Multiple Regression Analysis 

2.2.2 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือในการบริการที่มีความสัมพันธตอ 

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคุณ 

Multiple Regression Analysis 

2.2.3 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการที่มีความสัมพันธตอ 

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคุณ 

Multiple Regression Analysis 

2.2.4 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการที่มีความสัมพันธตอ 

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคุณ 

Multiple Regression Analysis 

2.2.5 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจใสตอผูรับบริการที่มีความสัมพันธตอ 

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ใชวิธีการวิเคราะหขอมูลดวยสถิติถดถอยพหุคุณ 

Multiple Regression Analysis 

 

ผลการวจิยัและอภปิรายผล 

 จากผลการศึกษาสามารถแบงเปน 2 สวน ไดแก สวนที่ 1 การศึกษาขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคาบริษัท 

ไทย ฟูลมอร จำกัด ที่เปนกลุมตัวอยาง ซึ่งเปนการศึกษาวิเคราะหคาความถ่ีและคารอยละของตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได และศึกษาวิเคราะหคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ

ปจจัยคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ดานความเอาใจใสตอผูรับบริการและความพงึพอใจในการ

ใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด สวนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

 สวนที่ 1 การศึกษาขอมูลปจจัยสวนบุคคลของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ที่เปนกลุมตัวอยาง ซึ่งเปน

การศึกษาวิเคราะหคาความถ่ีและคารอยละของตัวแปรที่ใชในการวิจัย ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

รายได และศึกษาวิเคราะหคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปจจัยคุณภาพการบริการ พบวา ผูที่ตอบ
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แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีชวงอายุระหวาง 21-30 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพ

พนักงาน/ลูกจางบริษัทเอกชน และมีชวงรายไดระหวาง 20,001-30,000 บาท  

ปจจัยคุณภาพการบริการ โดยรวมทั้งหมดอยูในระดับที่มากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปจจัย

คุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด  

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด พบวา ลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด   

มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวม อยูในระดับมากที่สุด                   

 สวนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

1.ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดที่ตางกัน ที่สงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ตางกัน 

 1.1 ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย 

ฟูลมอร ไมตางกัน แสดงวา เพศที่ตางกันของลูกคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ไมแตกตางกัน โดยเพศหญิงมี

คาเฉลี่ยความพึงพอใจมากกวาเพศชาย สอดคลองกับงานวิจัยของ อมรารัตน บุญภา (2557) ไดกลาววา ประชาชนที่มี

เพศตางกัน มีระดับความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน เพราะวาประชาชนที่เขามา

รับบริการทั้งเพศชายและเพศหญิงตางมีความตองการใหไดผลสำเร็จตามความตองการที่ไดตั้งไว และเมื่อเขามารับ

บริการแลวไดตามที่ตองการจึงทำใหมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

 1.2 ปจจัยสวนบุคคลดานอายุที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย 

ฟูลมอร ตางกัน แสดงวา อายุที่ตางกันของลูกคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ วิศนี เพงพิทักษธรรม (2558) ไดกลาววา ชวงอายุที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการฝาก ถอนที่เคานเตอรสาขาธนาคารพาณิชยของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 

0.05 เนื่องจากผูบริโภคที่มีอายุแตกตางกัน มีแนวคิด รูปแบบ แนวทางการดำเนินชีวิต และความคาดหวังแตกตางกัน

ออกไป 

 1.3 ปจจัยสวนบุคคลดานระดับการศึกษาที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

บริษัท ไทย ฟูลมอร ไมตางกัน แสดงวา ระดับการศึกษาที่ตางกันของลูกคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ         

ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ชนัญชิดา สังขทอง (2559) ไดกลาววา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา

ตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องจากผูใชบริการไมวาจะมีระดับการศึกษา

ใดก็ตามตางก็ไดรับการบริการจากพนักงานของธนาคารเปนอยางดีมาตรฐานเดียวกันตลอดจนพนักงานผูใหบริการ

สามารถจดจำผูใชบริการและขอมูลตางๆ ไดพรอมทั้งยังไมเปดเผยขอมูลของผูใชบริการแกบุคคลอ่ืน มีการรับฟง

ปญหาและขอเสนอแนะพรอมที่จะปรับปรุงตามความตองการของผูใชบริการ 

 1.4 ปจจัยสวนบุคคลดานสถานภาพที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท 

ไทย ฟูลมอร ไมตางกัน แสดงวา สถานภาพที่ตางกันของลูกคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ ไพฑูรย คุมคง (2557) และสอดคลองกับงานวิจัยของ ชนัญชิดา สังขทอง (2559) ไดกลาว

วา ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมไมแตกตางกัน ทั้งนี้อาจเนื่องจาก

ผูใชบริการไมวาจะมีสถานภาพใดตางก็ไดรับการบริการดานสินเชื่อจากพนกังานของธนาคารดวยความมีมนษุยสัมพันธ

ดี ยิ้มแยมแจมใส อัธยาศัยไมตรีกิริยามารยาทสุภาพที่ดีตอผูมาใชบริการทุกคนเปนอยางดี โดยไมมีการเลือกปฏิบัติแต

อยางใด 
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 1.5 ปจจัยสวนบุคคลดานอาชีพที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท 

ไทย ฟูลมอร ไมตางกัน แสดงวา อาชีพที่ตางกันของลูกคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ไดกลาววา ลูกคาที่มารับบริการมีอาชีพที่ตางกัน มีความพึง

พอใจตอคุณภาพการใหบริการไมแตกตางกัน เนื่องจากอาชีพของลูกคาที่เขามาใชบริการสวนใหญเปนอาชีพนักเรียน 

นักศึกษา และอาชีพรับจางทั่วไป ดังนั้นจึงมีความคาดหวังเพียงแคตนไดในสิ่งที่ตองการ เชน เคร่ืองซอมไดใน

ระยะเวลาที่รวดเร็ว เมื่อทางศูนยไดใหบริการที่ดีสามารถตอบ สนองตอความตองการของทุกอาชีพได จึงทำใหการวัด

ความพึงพอไมพบความแตกตาง 

 1.6 ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท 

ไทย ฟูลมอร ไมตางกัน แสดงวา อาชีพที่ตางกันของลูกคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ ไมแตกตางกัน ซึ่ง

สอดคลองกับงานวิจัยของ จิรวัฒน จึงตระกูล (2557) ไดกลาววา ลูกคาที่มีรายไดตางกัน มีความพึงพอใจของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของรานเจดารับซื้อยาง สาขาแสนตุง ตำบลแสนตุง อำเภอเขาสมิง จังหวัดตราด ไมแตกตางกัน 

เนื่องจากทางรานไดมีการบริการอยางเทาเทียมกัน ทำใหลูกคาที่มาใชบริการเกิดความรูสึกเสมอภาคและเทาเทียมกัน 

จึงไมกอใหเกิดความรูสึกที่แตกตางกัน 

2.ปจจัยคุณภาพการบริการ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือในการบริการ ดาน

การตอบสนองตอผู รับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผู รับบริการ และดานความเอาใจใสตอผู รับบริการ ที่มี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

  2.1 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึง

พอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด แสดงวา ตัวแปรดานความเปนรูปธรรมของการบริการ สงผล

ในทิศทางบวกกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด และมีความสัมพันธตอความพึง

พอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด มากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ อมรารัตน บุญภา 

(2557) ไดกลาววา ความเปนรูปธรรมของการบริการ เปนความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เพราะทางเทศบาลมี

จำนวนเจาหนาที่ที่ใหบริการมีจำนวนเพียงพอสำหรับบริการประชาชนที่เขามารับบริการ มีความพรอมในการ

จัดเตรียมอุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใชสำหรับอำนวยความสะดวก เจาหนาที่ของทางเทศบาลมีลักษณะทาทาง 

บุคลิกภาพ และการแตงกายมีความเหมาะสม 

  2.2 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือในการบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจใน

การใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด แสดงวา ตัวแปรดานความนาเชื่อถือในการบริการ สงผลในทิศ

ทางบวกกับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด และมีความสัมพันธตอความพึงพอใจใน

การใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด มากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปยณัฐ จันทรเกิด (2560) ได

กลาววา คุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด พิจารณาเปนรายดาน พบวา ประเด็นที่มีคาเฉลี่ยสูงที่สุด ไดแก 

พนักงานมีความชำนาญในการใหบริการ สามารถตอบคำถามไดชัดเจน ใหคำแนะนำ แกไขปญหาได รองลงมา 

พนักงานบริการประชาชนยึดหลักกฎระเบียบ ขอบังคับเปนสำคัญ แสดงวา พนักงานมีความรู ทักษะ และ

ประสบการณ ในระดับสูงเก่ียวกับเนื้องานที่ใหบริการประชาชน และพนักงานมีการดำเนินงานตามกฎหมาย 

ปฏิบัติงานตามหลักนิติธรรม คือ การใชอำนาจทางกฎหมาย กฎระเบียบขอบังคับดวยความเปนธรรมไมเลือกปฏิบัติ 

คำนึกถึงสิทธิและเสรีภาพของประชาชน 
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 2.3 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจใน

การใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด แสดงวา ตัวแปรดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ไมสงผลและไมมี

ความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 

ปยณัฐ จันทรเกิด (2560) ไดกลาววา การที่ผูรับบริการ ไดรับการบริการตามวัตถุประสงคของการมาใชบริการ โดย

พนักงานใหการบริการดวยความรวดเร็วฉับไว ถูกตองและการรับบริการมีข้ันตอนทำงานอยางชัดเจนเขาใจงาย 

สะดวกในการเขารับบริการ ตอบสนองความตองของผูรับบริการเปนอยางดีและแจงใหผูรับบริการรูวาจะไดรับบริการ

เมื่อใด ซ่ึงผูรับบริการสามารถรับรู รูสึกดี และความพึงพอใจตอการรับบริการ ทำใหผูรับบริการกลับมาใชสินคาและ

บริการซ้ำ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการบริการ 

  2.4 ปจจัยคุณภาพการบริการดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ไมมีความสัมพันธตอความพึง

พอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด แสดงวา ตัวแปรดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ ไม

สงผลและไมมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ชลธิชา ศรีบำรุง (2557) ไดกลาววา ความรู ความเขาใจในการใหบริการ ไวใจไดและปลอดภัย รวมถึง

มารยาทของพนักงานและความมีมนุษยสัมพันธอันดีที่แสดงออก ทำใหผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการสราง

ความมั่นใจในบริการที่ไดรับและความรูที่จะแกไขปญหาใหลูกคาได ซึ่งรวมถึงพนักงานตองมีความรูความเขาใจใน

ธุรกิจและผลิตภัณฑทุกประเภทขององคกรตลอดจนสามารถเก็บความลับของลูกคาไดเปนอยางดี 

  2.5 ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจใสตอผูรับบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจใน

การใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด แสดงวา ตัวแปรดานความเอาใจใสตอผูรับบริการ สงผลในทิศทางบวก

กับความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด และมีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใช

บริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด มากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เพ็ญนภา จรัสพันธ (2557) ได

กลาววา การดูแลและเอาใจใสใหบริการลูกคาดวยความตั้งใจ ใสใจในความเพียงพอของประเภทของสินคาและบริการ 

ความเอาใจใสในการใหบริการและการรูความตองการของลูกคา เชน สินคาและบริการใหเลือกใชหลากหลาย 

พนักงานใหความสำคัญตอลูกคาใหความสนใจและเอาใจใสในการบริการ ซึ่งจะทำใหผูรับบริการมีความพึงพอใจใน

การบริการอยางมาก 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการวิจัยคร้ังนี้ มีขอเสนอแนะในการวิจัย เพื่อใชใหเปนประโยชนเปนขอมูลพื้นฐานเพื่อการปรับปรุงและ

วางแผนการบริหารงานใหพนักงานในบริษัทมีประสิทธิผลการปฏิบัติงานที่สูงข้ึน ดังตอไปนี ้

ปจจัยสวนบุคคล 

 1. ปจจัยสวนบุคคล อายุ ลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด อายุที่ตางกัน สงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร ตางกัน โดยที่อายุต่ำกวาหรือเทากับ 20 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวม 

มากกวา อายุระหวาง 41–50 ป นอกจากนี้ อายุระหวาง 21–30 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวม มากกวา อายุ

ระหวาง 41–50 ป รวมถึง อายุระหวาง 31–40 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวม มากกวา อายุระหวาง 41–50 

ป และ อายุระหวาง 41–50 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการโดยรวม มากกวา อายุมากกวา 51 ปข้ึนไป ดังนั้นผูวิจัยจึง

เสนอแนะจากผลการวิจัยวา ผูประกอบการควรปรับปรุงคุณภาพการบริการ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน

ความนาเชื่อถือในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการและดานความเอาใจ
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ใสตอผูรับบริการใหสอดคลองกับอายุของลูกคา ซึ่งจะเปนสวนที่ทำใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการ เชน ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ เนนเร่ืองเคร่ืองจักร วัสดุและอุปกรณที่ทันสมัยและปลอดภัยไดมาตรฐาน ดานความ

นาเชื่อถือในการบริการ เนนเร่ืองการทำงานอยางเปนระบบเปนข้ันเปนตอน และสามารถใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง 

คอยใหคำปรึกษาแกลูกคาและเมื่อเกิดปญหาก็เขาแกไขปญหาดวยความจริงใจ ดานการตอบสนองตอผูบริการ เนนเร่ือง

ความรวดเร็วในการใหบริการแกลูกคา ดานการใหความมั่นใจตอผูบริการ เนนเร่ืองความซื่อสัตยของพนักงานผูใหบริการ 

2. ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใช

บริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ดังนั้นผูวิจัยจึงเสนอแนะจากผลการวิจัยวา ผูประกอบการควรใหความสำคัญ

กับเคร่ืองจักร วัสดุ และอุปกรณใหไดมาตรฐานตามหลักสากลและมีความทันสมัย ปลอดภัยจากการใหบริการ โดยการ

หมั่นตรวจสอบเคร่ืองจักร วัสดุและอุปกรณกอนนำไปใหบริการแกลูกคา และคอยจัดสินคาใหมีความเพียงพอตอความ

ตองการของลูกคาเสมอ รวมถึงควรทำการฝกอบรมบุคลากรของบริษัทในดานการบริการ ใหสามารถบริการลูกคาไดอยาง

ดีและเปนระบบ โดยสามารถใหคำปรึกษาแกลูกคาได และพูดจาไพเราะ แตงกายสุภาพเรียบรอย บริษัทควรปฏิบัติใหได

เชนนี้ เพื่อใหลูกคารับรูไดถึงคุณภาพการบริการ ในดานความเปนรูปธรรมของการบริการที่ดี ซึ่งจะสงผลดีตอความพึง

พอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟลูมอร จำกัด 

 3. ปจจัยคุณภาพการบริการดานความนาเชื่อถือในการบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใช

บริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ดังนั้นผูวิจัยจึงเสนอแนะจากผลการวิจัยวา ผูประกอบการควรใหความสำคัญ

กับ การทำงานอยางเปนระบบเปนข้ันเปนตอน สามารถดำเนินงานตามข้ันตอนที่แจงกับลูกคาไดเปนอยางดี และสามารถ

ใหบริการลูกคาไดอยางถูกตอง คอยใหคำปรึกษาแกลูกคาและเมื่อเกิดปญหาก็เขาแกไขปญหาดวยความจริงใจและรวดเร็ว 

รวมถึงการที่บริษัทไดรับมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (ISO 9001) และรักษามาตรฐานไวได ในสวนนี้เองที่จะทำให

ลูกคารูสึกเกิดความเชื่อถือในการรับบริการจากทางบริษัท ซึ่งจะสงผลดีตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา 

บริษัท ไทย ฟลูมอร จำกัด 

 4. ปจจัยคุณภาพการบริการดานความเอาใจใสตอผูรับบริการ ที่มีความสัมพันธตอความพึงพอใจในการใช

บริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ดังนั้นผูวิจัยจึงเสนอแนะจากผลการวิจัยวา ผูประกอบการควรใหความสำคัญ

กับลูกคาทุกคนที่มาใชบริการ และควรใหบริการลูกคาดวยความเปนมิตร มีการใหคำแนะนำเก่ียวกับรายละเอียด

ผลิตภัณฑและการใหบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคาแตละคน วาตองการผลิตภัณฑแบบใด บริการแบบใดและมี

ความตองการพิเศษในเร่ืองใดบาง เพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคา ซึ่งจะนำมาซึ่งความพึงพอใจ และกลับมาใช

บริการซ้ำอีกคร้ัง  

ตามแนวทางที่ผูวิจัยเสนอแนะมาขางตน ผูวิจัยคิดวา ถาบริษัทสามารถทำตามขอเสนอแนะไดจะสามารถสราง

ความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด ไดดีมากยิ่งข้ึนไปอีก เนื่องจากการสรางความพึงพอใจ

ทำใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อและทำการซื้อซ้ำ รวมถึงการมีความภักดีตอตราผลิตภัณฑ ซึ่งสงผลถึงผลกำไรระยะยาวที่ดีไป

ดวย 

  

ขอเสนอแนะเพื่อการทำวจิยัครัง้ตอไป 

 1. การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเฉพาะผูรับบริการหรือลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด เทานั้น ดังนั้นในการ

วิจัยคร้ังตอไปควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาใหกวางและครอบคลุมมากยิ่งข้ึน เพื่อใหทราบความคิดเห็น ทัศนคติ

ของผูรับบริการหรือลูกคาที่มีความแตกตางและความหลากหลายของผลงานวิจัยที่มากยิ่งข้ึน 
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 2. ควรศึกษาตัวแปรอ่ืนๆ ที่อาจสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 

เชน ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ปจจัยดานพฤติกรรม ปจจัยดานทัศนคติ ปจจัยดานแรงจูงใจ ปจจัยดานสังคม ที่

ไดรับไปใชในการปรับปรุงพัฒนาการบริการใหตรงความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา บริษัท ไทย ฟูลมอร จำกัด 
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