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หัวขอการคนควาอิสระ แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

   เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

อาจารยท่ีปรึกษา  ผูชวยศาสตราจารย ดร. พรพจน จุลสวัสดิ์ 

   ผูชวยศาสตราจารย ดร. สุรยุทธ ทองคำ 

ชื่อนักศึกษา  ธนชาติ เอมเปรม 

สาขาวิชา  การจัดการ 

ปการศึกษา  2565 

 

บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ 

ในรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 2) เปรียบเทียบระดับ

ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เม่ือจำแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และ

ประเภทของผลิตภัณฑที่ซื้อ 3) ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา กลุมตัวอยางที่ใช คือ ลูกคาที่เขามาใช

บริการรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำนวน 300 คน เครื่องมือท่ี

ใชในการวิจัยเปนแบบสอบถาม โดยผูวิจัยไดทำการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางและ

นำมาวิเคราะหขอมูล สถิติที ่ใช คือ การหาคาเฉลี ่ย สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที            

การวิเคราะหการแปรปรวนแบบทางเดียว และทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีการของเชฟเฟ 

ผลการวิจัยพบวา 

1. ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา 

ดานการเขาถึงลูกคา อยูในระดับมากที่สุด รองลงมา คือ ดานความใสใจ ดานความมั่นใจ ดานความ

นาเชื่อถือ และดานการตอบสนองตอลูกคา อยูในระดับมาก 

2. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา เม่ือจำแนกตามเพศ อาชีพ ระดับ

การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน อายุ และประเภทของผลิตภัณฑที่ซื้อ ไมพบความแตกตางอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  

3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดจำแนกเปนรายดาน ดังนี้ 
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 3.1 ดานการเขาถึงลูกคา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ รานควรมีปายชื่อ

บงบอกชัดเจนและมีที ่จอดรถใหเพียงพอตอการใหบริการตอลูกคา รวมทั ้งหากเปนไปไดควรมี            

การใหบริการผานระบบการสั่งซื้อออนไลน และมีบริการจัดสงโดยอาจจะกำหนดรัศมีของระยะทาง     

ในการจัดสง เพ่ือเปนการอำนวยความสะดวกใหกับลูกคาท่ีไมประสงคจะเดินทางมาดวยตนเอง 

 3.2 ดานความใสใจ แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ รานจำหนายอาหาร

สัตวเลี ้ยงตองคอยใสใจจัดหาสินคาและมีสต็อกสินคาใหเพียงพอตอลูกคา เพื่อเพิ่มความสะดวก        

แกลูกคาหรือรับฟงปญหาของลูกคา แลใหคำแนะนำเก่ียวกับผลิตภัณฑของสัตวเลี ้ยง ผานระบบ

ออนไลนหรือผานเพจของรานคาซ่ึงนำไปสูการพัฒนาและการปรับปรุงการใหบริการไดในอนาคต 

 3.3 ดานความมั ่นใจ แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ การที ่พนักงาน           

มีความรูเกี่ยวกับสินคา และสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีเมื่อมีการบริการผิดพลาด 

เหตุนี้จะทำใหลูกคารูสึกถึงความม่ันใจท่ีจะเขามาใชบริการของรานเปนอยางมาก 

 3.4 ดานความนาเชื่อถือ แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ พนักงานควรมอบ

บริการใหถูกตองตามความตองการของลูกคา และนำเสนอสินคาที่มีคุณภาพใหแกลูกคา ลูกคาก็จะ

เกิดความไววางใจในตัวพนักงานและรานได 

 3.5 ดานการตอบสนองตอลูกคา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ พนักงาน

ตองพัฒนาในดานความวองไว มีไหวพริบในการใหบริการ เพ่ือรองรับใหแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการ  

 

คำสำคัญ: คุณภาพการบริการ / รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง  
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ประกาศคุณูปการ 

 

การคนควาอิสระฉบับนี้จัดทำขึ้นเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี โดยมุงศึกษาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การคนควาอิสระฉบับนี ้สำเร็จไปไดดวยดี โดยไดร ับความอนุเคราะหจาก อาจารยที ่ปรึกษา                

ผูชวยศาสตราจารย ดร. พรพจน จุลสวัสดิ์ และผูชวยศาสตราจารย ดร. สุรยุทธ ทองคำ ที่ไดให

คำปรึกษา แนะนำ และใหขอคิดตาง ๆ ในการวิจัยจนกระทั่งการคนควาอิสระฉบับนี้สำเร็จดวยดี 

ผูวิจัยจึงขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ ท่ีนี้ 

ขอขอบพระคุณ อาจารย ดร. สุนทรีย วิพัฒครุฑ ผูชวยศาสตราจารย ดร. สุกัญญา พยุงสิน 

และอาจารย ดร. ภาสกร รอดแผลง ที่ใหเกียรติในการมาเปนผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือ          

ในการดำเนินการคนควาอิสระและทำการปรับปรุงออกมาไดเหมาะสมกับงานวิจัยในครั้งนี้ 

ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย เรือโท ดร. ทวีศักดิ์ รูปสิงห ประธานกรรมการสอบ           

การคนควาอิสระ ตลอดจนคณาอาจารยทุกทานที่ใหความรู คำปรึกษา พรอมทั้งใหขอเสนอแนะ           

ในการทำงานวิจัยในครัง้นี้จนเสร็จสมบูรณ 

คุณคาและประโยชนอันพึงมีจากการคนควาอิสระฉบับนี้ ผูวิจัยขอมอบแดทุกทานที ่ได

เมตตาใหความกรุณาชี้แนะขอมูลดังกลาวขางตน ผูเปนมารดาและสมาชิกในครอบครัวที่คอยให

กำลังใจ และสนับสนุนในการทำการคนควาอิสระครั้งนี้ดวยดีเสมอมา 
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บทที่ 1 

บทนำ 

 

ภูมิหลัง 

 ดวยโครงสรางสังคม ครอบครัวและวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป ทำใหคนหันมาเลี้ยงสัตวกัน

มากขึ้น โดยเฉพาะสุนัขและแมว ซึ่งทุกวันนี้การปฏิบัติตอสัตวเลี้ยงไมใชแคเปน “สัตวเลี้ยง” หากแต

เปน “ครอบครัว” ทำใหเกิดปรากฏการณ “Pet Humanization” คือ เจาของสัตวเลี้ยงไมไดมองวา

ตัวเองเปนเจาของ แตเปน “พอ แม” ของสัตวเลี้ยงมากกวา หรือที่เรียกวา “Pet Parents” ดูแลเอา

ใจใสเหมือนลูก พรอมทุมเททั้งเงินและการเลี้ยงดูจนแทบไมตางจากมนุษย ตั้งแตอาหารการกิน ดูแล

สุขภาพ หาของเลน เสื้อผา จัดมุมพักผอน ที่นอนในบานหรือบางบานก็มีหองใหนองหมา นองแมว

โดยเฉพาะ รวมทั้งพาไปไหนมาไหนดวยทุกที่ มอแกน สแตนลี (Morgan Stanley) นิยามพฤติกรรม

การเลี้ยงสัตวเหมือนลูกหรือสมาชิกในครอบครัวไววา “Patriarchy” หรือที่เราเรียกวา “ทาสหมา” 

และ “ทาสแมว” เจาของทั้งรักทั้งหลงในความนารัก นาเอ็นดู และดูแลเอาใจใสจนไปสูการใชจาย

เก่ียวกับสัตวเลี้ยงท่ีเพ่ิมข้ึน (Brand Buffet, 2021) 

 ชวง 5 ปที ่ผานมาเทรนดการเลี ้ยงสัตวแบบสมาชิกในครอบครัว โดยเฉพาะนองหมา              

นองแมว ไดรับความนิยมเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง เปนผลมาจากรูปแบบครอบครัวของสังคมยุคใหมที่มี

ขนาดเล็กลง เปนโสดมากข้ึน มีลูกนอยลงหรือบางครอบครัวเลือกท่ีจะเลี้ยงสัตวเลี้ยงแทนลูก ประกอบ

กับตลอดชวง 2-3 ปที่ผานมา การระบาดของโควิด-19 สงผลใหประชาชนตองกักตัวอยูที่บาน และ 

Work Form Home ปจจัยเหลานี้ลวนสงผลใหประชาชนหันมาเลี้ยงสัตวเลี้ยงแบบสมาชิกในครอบครัว

หรือลูกมากขึ้น เกิดเปนสถิติหรือเทรนดใหมของโลก พรอมทั้งผลักดันใหตลาดผลิตภัณฑที่เกี่ยวของ

กับสัตวเลี ้ยง โดยเฉพาะนองหมา นองแมวไดรับความนิยมไปทั ่วโลก ทั ้งอาหาร ของเลน ขนม             

ใหเติบโตข้ึนเปนเงาตามตัว (Brand Buffet, 2021) 

 จากการนิยมในการเลี้ยงสัตวสงผลทำใหตลาดอาหารสำเร็จรูปมีการเติบโตมากขึ้น จะเห็น

ไดวาอาหารสัตวเลี้ยงสำเร็จรูปมากมายหลายยี่หอ เริ่มนำเขาสูตลาดอยางตอเนื่อง ซ่ึงแตละตราสินคา

ตางก็มีคุณสมบัติท่ีโดดเดนแตกตางกันออกไป เม่ือในทองตลาดมีอาหารสัตวเลี้ยงสำเร็จรูปวางขายอยู

มากมาย บางครั้งการท่ีจะเขาไปเลือกซ้ือก็อาจทำใหเจาของสัตวเลี้ยงบางทานรูสึกสับสนไดวาจะเลือก

ซ้ือตราสินคาไหนดี ถึงจะใหประโยชนแกสัตวเลี้ยงอยางดีท่ีสุด ซ่ึงพฤติกรรมของเจาของสัตวเลี้ยงก็จะ

มีผลตอการเลือกซ้ือเชนกัน (อัมพิกา จงเจริญสุข, ชิณโสณ วิสิฐนิธิกิจา, 2560, หนา 165) 

 รานคาอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนรานคาท่ี

ใหบริการและจำหนายสินคาเกี่ยวกับสัตวเลี้ยงหลากหลายชนิด เชน อาหารสัตวแบบสำเร็จรูปและ

อุปกรณสำหรับสัตวเลี ้ยงอื ่นๆ รวมดวยแบบครบวงจร โดยทางรานคาอาหารสัตวเลี ้ยงจะมุ งให
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ความสำคัญในดานการคุณภาพการใหบริการเปนสวนใหญ โดยมีการแนะนำและใหขอมูลของสินคา

และอุปกรณสัตวเลี้ยงใหกับลูกคาที่เขามาใชบริการ และมีประชาสมัพันธเกี่ยวกับโปรโมชั่นของสินคา

ใหกับลูกคาที่เขามารับบริการของราน หลังจากนั้นจะตองมีการสอบถามและรับคำติชมของลูกคาท่ี

เขามาใชบริการของราน เพ่ือนำมาปรับปรุงเก่ียวกับการใหบริการของรานอยูเสมอ 

 จากการสัมภาษณตัวแทนพนักงานบริษัทเพอรเฟค คอมพาเนียนกรุป จำกัด ที่อยูประจำ

หนารานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา คุณภาพ             

ในการใหบริการของรานอาหารสัตวเลี้ยงนั้นยังไมดีพอ เชน ปญหาเรื่องท่ีจอดรถไมเพียงพอและปญหา

การสตอกสินคาไมเพียงพอตอความตองการของลูกคา เปนตน ซึ่งปญหาเหลานี้อาจจะทำใหเกิดผล

กระทบตอคุณภาพการใหบริการแกลูกคาได (เจนจิรา มีชัย, 2564; อดิศร พลับพลา, 2564; ธีรเดช 

โพธิวัฒ, 2564) ดังนั้น ผูวิจัยจึงตองการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการรานอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพื่อจะไดทราบถึงแนวทางในการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการ เพื่อที่จะไดนำมาประยุกตใชและนำมาปรับปรุงเปนแนวทางในการดำเนินธุรกิจใหมี

ประสิทธิภาพเพ่ิมมากยิ่งข้ึน เพ่ือสรางความม่ันใจใหกับลูกคาท่ีเขามาใชบริการ ถาหากพบปญหาเรื่อง

คุณภาพการบริการในดานไหนมากที่สุด ทางรานคาอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา จะไดนำปญหาในสวนนี้มาแกไขและปรับปรุงเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพตรงตาม

เปาหมายท่ีวางไว 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการในรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 2. เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อจำแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับ

การศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีซ้ือ  

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

คำถามวิจัย 

 1. ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยูในระดับใด 

 2. ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาเปนอยางไร เมื่อจำแนกตามคุณลักษณะของ
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ผูตอบแบบสอบถามตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของ

ผลิตภัณฑท่ีซ้ือ 

 3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงใน               

เขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ควรมีแนวทางอยางไร 

 

ความสำคัญของการวิจัย 

 1. ทำใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการในรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 2. ทำใหทราบถึงระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพในการบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาเปนอยางไร เมื่อจำแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีซ้ือ 

 3. เพื่อนำขอมูลไปเปนแนวทางใหกับผูประกอบการรานอาหารสัตวเลี้ยง นำไปวางแผน

และปรับกลยุทธการใหบริการลูกคาที่มาใชบริการที่รานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง 

  1.1 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ไดแกลูกคาท่ีเขามาใชบริการรานอาหารสัตวเลี้ยง

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งประชากรมีจำนวนที่แนนอน (finite population) 

จำนวน 1,200 คน โดยการเก็บขอมูลจากกลุมสมาชิกในระบบของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีทั้งหมด 6 ราน ไดแก (รานปอมปอมเพ็ทช็อป, 2564; ราน

เกาเจริญ, 2564; รานศรีเจริญ, 2564; รานอุทร, 2564; รานเจแนน, 2564; รานอารักษณ, 2564) 

  1.2 กลุมตัวอยาง ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการรานอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา การคำนวณหาขนาดของกลุมตัวอยางใชสูตรของ

ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 47) 

จึงไดขนาดของกลุมตัวอยางจำนวน 300 คน   

 2. ตัวแปรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังตอไปนี้ 

  2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีซ้ือ 

   2.1.1 เพศ 

     1) ชาย 
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     2) หญิง 

   2.1.2 อาย ุ

     1) ต่ำกวา 25 ป 

     2) 25 – 35 ป 

     3) 36 – 50 ป 

     4) มากกวา 50 ป 

   2.1.3 ระดับการศึกษา 

     1) ต่ำกวาปริญญาตรี 

     2) ปริญญาตรี 

     3) สูงกวาปริญญาตรี 

   2.1.4 อาชีพ 

     1) เจาของกิจการ 

     2) รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

     3) ธุรกิจสวนตัว / คาขาย 

     4) พนักงานเอกชน / รับจาง 

     5) อ่ืนๆ โปรดระบุ.............................. 

   2.1.5 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

     1) ไมเกิน 10,000 บาท 

     2) 10,000 – 20,000 บาท 

     3) 20,001 – 30,000 บาท 

     4) มากกวา 30,000 บาท 

   2.1.6 ประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ 

     1) อาหารและขนมสัตวเลี้ยง 

     2) ของเลนสัตวเลี้ยง 

     3) อุปกรณใหอาหารสัตวเลี้ยง 

     4) อุปกรณอาบน้ำสัตวเลี้ยง 

    5) ชุดสำหรับสัตวเลี้ยง 

     6) ท่ีนอน กรง และคอนโดแมว ฯลฯ 

    7) อุปกรณตัดแตงขนแมวและสุนัข 

     8) ปลอกคอและสายจูงสุนัขและแมว 
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  2.2 ตัวแปรตาม (dependent variables) ไดแก ความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอ

คุณภาพการใหบริการของรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

   2.2.1 ดานการเขาถึงลูกคา 

   2.2.2 ดานความใสใจ 

   2.2.3 ดานความม่ันใจ 

   2.2.4 ดานความนาเชื่อถือ 

   2.2.5 ดานการตอบสนองลูกคา 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 1. ลูกคา หมายถึง ผูที่เขามารับบริการรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

 2. ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง ปจจัยสวนบุคคลของผูที่เขามารับบริการของรานอาหาร

สัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีซ้ือ  

 3. แนวทางการพัฒนา หมายถึง การเปลี ่ยนแปลงและพัฒนาการบริการเพื ่อใหเกิด           

การบริการท่ีดีข้ึนของรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 4. การเขาถึงลูกคา หมายถึง ผูใหบริการจะตองมีความพรอมในการใหบริการ เพ่ืออำนวย

ความสะดวกใหกับลูกคาท่ีเขามาใชบริการภายในราน 

 5. ความใสใจ หมายถึง ผ ู บร ิการตองมีความใสใจและสนใจผู ร ับบริการอยู เสมอ                   

มีการกำหนดเวลาที่ใหบริการที่สะดวกแกลูกคา ใหความชวยเหลือและรับฟงลูกคาอยางจริงใจและ

ตั้งใจ 

 6. ความมั ่นใจ หมายถึง ผู ใหบริการมีความรู และทักษะความสามารถที ่จำเปนใน                 

การบริการ มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซื่อสัตวและสามารถสรางความมั่นใจใหแก

ลูกคาไดและมีความม่ันคงปลอดภัยแกลูกคา 

 7. ความนาเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการในระดับหนึ่งที่ตองการอยาง

ถูกตองและไววางใจได เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจและเขามาใชบริการอยางตอเนื่อง ซึ่งทาง

รานอาหารสัตวจะตองเปนผูสรางความนาเชื ่อถือใหกับลูกคาที่เขามาใชบริการ โดยจะตองเปน           

การบริการท่ีดีท่ีสุดใหกับลูกคา ผูท่ีใหบริการจะตองสรางความไววางใจใหกับลูกคาท่ีใชบริการ เพ่ือให

เกิดการใชบริการอยางตอเนื่อง 
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 8. การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง ผูที่ใหบริการจะตองมีความพรอมในการใหบริการ

และความเต็มใจที่จะบริการใหแกลูกคา และใหความชวยเหลือเปนอยางดี โดยจะตองตอบสนอง  

ความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและรวดเร็ว 

 9. คุณภาพในการใหบริการ หมายถึง คุณภาพการบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปนการเสนอคุณภาพของการใหบริการไดตรงตาม

คาดหวังของผู ใช บริการ ประกอบดวย ดานการเขาถึงลูกคา ดานความใสใจ ดานความมั ่นใจ             

ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองตอลูกคา 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 กรอบแนวคิดในการศึกษาอิสระครั ้งนี ้เปนการศึกษา แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการให          

บริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช

แนวความคิดคุณภาพการใหบริการของธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 218) โดยกำหนด

แนวทางไว 5 ดาน ไดแก ดานการเขาถึงลูกคา (access) ดานความใสใจ (empathy) ดานความมั่นใจ 

(assurance) ดานความนาเชื่อถือ (reliability) และดานการตอบสนองลูกคา (responsiveness) 
 

ตัวแปรอิสระ           ตัวแปรตาม 

(independent variables)         (dependent variables) 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 

สมมติฐานในการวิจัย 

 ความพึงพอใจในคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอ

เมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เมื่อจำแนกตามเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือตามความพึงพอใจของลูกคา 

ปจจัยสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. ระดับการศึกษา 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

6. ประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ 

 

ระดับความพึงพอใจที ่ม ีต อคุณภาพในการให 

บริการ 5 ดาน ของรานจำหนายอาหารสัตวเล้ียง

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

1. ดานการเขาถึงลูกคา 

2. ดานความใสใจ 

3. ดานความม่ันใจ 

4. ดานความนาเชื่อถือ 

5. ดานการตอบสนองตอลูกคา มห
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บทที่ 2 

เอกสาร และงานวิจัยที่เกีย่วของ 

 

ในการศึกษาครั้งนี้ ผูวิจัยมุงศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดประมวลเอกสารและ

ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของทำใหสามารถแบงเปนแนวคิดทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวิจัยได 

ดังนี้ 

1. แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการใหบริการ 

 1.1 ความหมายของการใหบริการ 

 1.2 ลักษณะของการบรกิาร 

 1.3 แนวคิดเก่ียวกับหลักการใหบริการท่ีดี  

 1.4 คุณภาพของงานบริการ 

2. แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ  

 2.1 ดานการเขาถึงลูกคา 

 2.2 ดานความใสใจ 

 2.3 ดานความม่ันใจ 

 2.4 ดานความนาเชื่อถือ 

 2.5 ดานการตอบสนองตอลูกคา 

3. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 3.1 งานวิจัยภายในประเทศ 

 3.2 งานวิจัยตางประเทศ 

 

แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 

1. ความหมายของการใหบริการ 

 การบริการ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 รุงทิพย นิลพัท (2561, หนา 20) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการ 

ในการดำเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืน

ใหไดรับความสุขและความสะดวกสบาย หรือเกิดการพึงพอใจจากผลการกระทำนั้น 

 ธธีรธร ธีรขวัญโรจน (2563, หนา 18) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมของกระบวนการ

สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น

จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนไปสูความพึงพอใจได 
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 พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หนา 1) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรม การกระทำ 

พฤติกรรม หรือผลประโยชนใดๆ ก็ตามรวมเปนกระบวนการที่บุคคลหนึ่งหรือกลุมบุคคลหนึ่ง โดย

สรางคุณคาและประโยชนท่ีจัดไวใหตามเวลาและสถานท่ีหนึ่งๆ ใหไดรับความพึงพอใจ ประทับใจ และ

มีความสุขตอการรับบริการนั้นๆ และนอกจากนี้ยังไดรวบรวมความหมายของ การบริการไว ดังนี้ 

 1. การบริการ คือ กิจกรรมที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 ฝายที่มีปฏิสัมพันธตอกัน โดย

กิจกรรมที่เกิดขึ้นนั้นจะมีสินคาเปนองคประกอบรวมดวยหรือไมก็ได (ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย, 

2554, หนา 9) 

 2. การบริการ คือ การปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดตอและเกี่ยวของกับผูใชบริการ 

การใหบุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวิธีการ

หลากหลายในการทำใหคนตางๆ ท่ีเก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปนการบริการท้ังสิ้น (สมิต 

สัชฌุกร, 2555, หนา 13) 

 3. การบริการ คือ กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมสามารถจับตองได          

ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมสามารถจับตองไดนั ้นจะตองตอบสนองความตองการ          

ของผูรับบริการจนนำไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556, หนา 18) 

 4. การบริการ คือ การกระทำหรือการปฏิบัติที ่บุคคลหนึ่งเสนอใหอีกบุคคลหนึ่ง            

สิ่งที่นำเสนอนั้น ไมสามารถจับตองไดและไมสามารถเปนเจาของได (Kotler, Ang, Leong, & Tan, 

2003, p.120) 

 5. การบริการ คือ กิจกรรมทางเศรษฐกิจที ่ผ ู ใหบริการเสนอใหแกผู ร ับบริการ            

โดยสวนใหญแลวการบริการเปนกิจกรรมที่ตองอาศัยประสิทธิภาพดานเวลา เพื่อทำใหผูรับบริการ 

เกิดความพึงพอใจในบริการอยางรวดเร็ว ตลอดจนพึงพอใจสิ่งของหรือสินทรัพยที่ผูซื้อไดเปนเจาของ 

(Lovelock, & Wirtz, 2007, p.9) 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 12) กลาววา การบริการ เปนกระบวนการ             

ท่ีบุคคลพยายามหาวิธีการชวยเหลือผูอ่ืนเพ่ือใหไดรับความสะดวกสบาย และนอกจากนี้ยังไดรวบรวม

ความหมายของ การบริการไว ดังนี้ 

 1. การบริการ คือ กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่ถูกเสนอขาย หรือจัด

ไวให ซ่ึงจะเก่ียวของกับการขายสินคา (สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา, 2563, หนา 21) 

 2. การบริการเปนกิจกรรมที ่ถ ูกเสนอขาย ซึ ่งใหผลตอบแทนในรูปแบบของ

ผลประโยชน และความพึงพอใจ โดยปราศจากการเปลี่ยนแปลงทางกายในตัวสินคา (Blois, 1974, 

p.157) 

 3. การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชนใดๆ ก็ตาม ท่ีบุคคลหนึ่งสามารถเสนอให

อีกบุคคลหนึ่งซึ่งเปนสิ่งที่ไมอาจจับตองได และไมทำใหเกิดความเปนเจาของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิต
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บริการนี้อาจจะเกี่ยวของหรือไมเกี่ยวของกับการผลิตสินคาก็ได (Kotler, & Bloom, 1984, p.147; 

Kotler, 1998, p.477) 

 4. การบริการ คือ กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมที ่โดยทั ่วไปมิอาจจับตองได          

ซึ่งตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ หรือกับทรัพยากร        

ท่ีมีตัวตนหรือสินคา หรือระบบของผูใหบริการนั้น ซ่ึงเปนการแกปญหาใหกับลูกคานั่นเอง (Gronroos, 

1990, p.27) 

 5. การบริการ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลใชความสามารถพิเศษ หรือทรัพยากร 

ท่ีมีอยูของตน ซ่ึงไดแก ความรูและทักษะตางๆ ท่ีจำเปน เพ่ือผลประโยชนของบุคคลอ่ืนหรือตนเอง 

 6. การบริการ คือ การกระทำ กระบวนการ และผลการปฏิบัติงาน 

 7. การบริการ คือ สัญญา ซึ่งคูสัญญาทั้งสองฝาย บรรลุขอตกลงที่จะปฏิบัติตามขอ

เง่ือนไขท่ีผูกพันกัน ตามสัญญาดังกลาวทุกประการ ในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง 

 นุชนารถ รัตนสุวงศชัย, และคนอ่ืนๆ (2562, หนา 11) ไดกลาวถึงคำอ่ืนท่ีเก่ียวของกับ

ธุรกิจการบริการซ่ึงใชกันอยางแพรหลายและจำเปนตองทำความเขาใจใหชัดเจน ไดแก 

 1. งานบร ิการ (service activity) หมายถ ึง ก ิจกรรมการบร ิหารจ ัดการและ

ดำเนินงานสนับสนุนใหการปฏิบัติงานบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะครอบคลุมงานบริการ

ทั้งในสวนที่ตองติดตอกับลูกคาโดยตรง เรียกวา งานบริการสวนหนา (front-office service) และ

สวนที่ชวยสนับสนุนใหการติดตอกับลูกคาเปนไปอยางราบรื่นอยูเบื ้องหลัง เรียกวา งานบริการ         

สวนหลัง (back-office service) 

 2. องคการบริการ (service organization) หมายถึง หนวยงานที ่ดำเนินกิจการ

บริการเพ่ือเสนอรูปแบบของการบริการตามนโยบายท่ีตั้งไว 

 3. อุตสาหกรรมบริการ (service industry) หมายถึง กลุ มธุรกิจที ่เกี ่ยวของกับ

กิจกรรมที่อำนวยความความสะดวกและเอื้อผลประโยชน เพื่อตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

ซ่ึงเปนไดท้ังบริการท่ีเก่ียวของและไมเก่ียวของกับสินคา 

 4. ตลาดการบริการ (service market) หมายถึง ผูบริโภคหรือองคการที่ซื้อบริการ

เพ่ือใชอำนวยความสะดวกตางๆ ในชีวิตประจำวัน 

 5. ผูใหบริการ (service provider) หมายถึง ผูที่ดำเนินงานเกี่ยวของกับการสงมอบ

การบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ ซึ่งจะครอบคลุมทั้งผูประกอบการหรือ

ผูบริหารการบรกิาร (service manager) และผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการ (service personnel) 

 6. ผูรับบริการ หมายถึง ผูที่แสดงความตองการซื้อบริการ หรือผูที่มีความตองการใช

บริการและใชในความหมายเดียวกับลูกคา (client) หรือผูบริโภค (consumer) นั่งเอง 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



10 

 7. ผลิตภัณฑบริการ (service product) หมายถึง การบริการท่ีจัดไวเพ่ือการซ้ือขาย

ซ่ึงมีลักษณะเปนการกระทำท่ีเปนข้ันตอน (process) และแสดงเปนผลงาน (performance) โดยอาจ

มีสินคาท่ีจับตองไดมาเสริมการสงมอบการบริการดวย 

 ในปจจุบันธุรกิจหลากหลายสาขาตางก็ผันรูปแบบการดำเนินงานมาเปนธุรกิจการ

บริการ โดยอาจจะเสริมงานบริการหรือจัดตั้งธุรกิจการบริการข้ึนมาเพ่ือเพ่ิมจุดขายหรือเสริมสรางขีด

ความสามารถในการแขงขันของธุรกิจท่ีมีอยูเดิม หรือธุรกิจท่ีมุงเนนการบริการอยูแลวนั้น ก็จะเนนการ

พัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวกตางๆ ใหสอดคคลองกับความตองการของลูกคามากยิ่งขึ้น รวมถึงมุง

พัฒนาคุณภาพบริการเพื่อสรางความประทับใจใหกับลูกคาอยางแทจริง ภาพรวมของธุรกิจบริการยุค

ใหมมีลักษณะดังภาพ 2  

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

ภาพ 2 ภาพรวมของธุรกิจบริการ 

ท่ีมา : ประยุกตจาก G. Lynn Shostack (1981, p.222) 

 

 จากภาพ 2 จะเห็นไดว าธ ุรกิจบริการแบงเป น 3 กลุ มใหญๆ ไดแก (G. Lynn 

Shostack, 1981, p.222) 

 1. ธุรกิจท่ีเนนบริการเปนหลัก ธุรกิจลักษณะนี้จะเนนการใหบริการเปนองคประกอบ

หลักของธุรกิจ โดยไมมีการจำหนายสินคาแตอยางใด แตมีสิ่งอำนวยความสะดวกเปนองคประกอบ         

ที่ชวยในการสงมอบการบริการที่มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เชน โรงเรียนกวดวิชา บริษัทจัดนำเที่ยว

และตัวแทนจำหนายผลิตภัณฑการทองเท่ียว สถานีโทรทัศน 

 2. ธุรกิจที่เนนสินคาควบคูบริการ ธุรกิจลักษณะจะเนนการขายสินคาเปนหลัก โดย

เนนการสงมอบสินคาท่ีมีคุณภาพใหลูกคาโดยคำนึงถึงการบริการดวย สวนใหญมักจะปรากฏในรูปของ

บริการใหคำปรึกษา บริการติดตั้ง การรับประกัน และบริการหลังการขาย เชน ธุรกิจขายคอมพิวเตอร
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ที่มีบริการรับประกันและศูนยซอม ธุรกิจขายรถยนตที่มีบริการศูนยซอมรถยนต ธุรกิจเฟอรนิเจอร          

ท่ีมีบริการติดตั้ง 

 3. ธุรกิจที่เนนทั้งสินคาและบริการ ธุรกิจลักษณะนี้มีทั้งการใหบริการและจำหนาย

สินคาควบคูกัน เชน ธุรกิจโรงแรมที่มีอาหารและเครื่องดื ่มสำหรับลูกคาที ่มาเขาพักในโรงแรม              

รานสะดวกซ้ือท่ีมีบริการรับชำระคาสาธารณูปโภคตางๆ  

 สมิต สัชฌุกร (2555, หนา 11) กลาววา การบริการ คือ การใหความชวยเหลือ หรือ

การดำเนินการเพื่อประโยชนของผูอื่นนั้น จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ 

หรือการทำประโยชนตอผูอ่ืน จะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผูใหบริการ  

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556, หนา 18) กลาววา การบริการ คือ กิจกรรมของ

กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคา           

ที ่ไมมีตัวตนนั ้นจะตองตอบสนองความตองการของผู ร ับบริการ จนนำไปสู ความพึงพอใจได                

จากความหมายดังกลาวขางตน สามารถพิจารณาความหมายสำคัญของคำตางๆ ไดดังนี้ 

 1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (delivery activity) หมายถึง การดำเนินการ

หรือการกระทำ (performance) ใดๆ ของธุรกิจใหบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับ          

การตอบสนองตรงตามความตองการ 

 2. สินคาที่ไมมีตัวตน (intangible good) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรม

ของกระบวนการสงมอบ  

 3. ความตองการของผูรับบริการ (customer need and want) หมายถึง ความจำเปน

และความปรารถนาของลูกคาท่ีคาดหวังจะไดจากการบริการนั้นๆ  

 4. ความพึงพอใจ (customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการ 

ท่ีสามารถตอบสนองความตองการ 

 พิภพ อุดร (2547, หนา 9) กลาววา การบริการ คือ กระบวนการนำเสนออัตถ

ประโยชน หรือคุณคาท่ีผูบริโภคตองการ โดยผานกิจกรรมหรือการดำเนินการท่ีผูใหบริการ มอบใหกับ

ผูรับบริการ ทั้งนี้ ในการใหบริการนั ้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ หรืออาจจะเปน          

การกระทำลวนๆ โดยท่ีไมมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือใดๆ ก็ได 

 ไซเธมอล (Zeithaml, 2013) กลาววา การบริการ คือ การกระทำที่สงมอบหรือผลิต

โดยฝายหนึ่งเพ่ือเสนอใหอีกฝายหนึ่ง โดยมีลักษณะดังนี้คือ 

 1. การบริการเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองได (intangibility) ซึ่งแตกตาง

จากสินคาท่ัวๆ ไป 
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 2. การบริการเปนสิ่งที่จัดทำมาตรฐานไดยาก (heterogeneous) เพราะขึ้นอยูกับ

บุคคลผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ ในขณะนั้นซึ่งแตกตางจากการผลิตสินคาที่สามารถควบคุม

มาตรฐานไดงายกวา 

 3. การบริการเปนสิ่งที่การผลิตและการบริโภคตองเกิดขึ้นพรอมๆ กัน ไมสามารถ

แบงแยกได (simultaneous production and consumption หรือ inseparability) 

 4. การบริการเปนสิ่งที่ไมสามารถเก็บไวได (perishability) เพราะจะเกิดขึ้นเมื่อมีผู

มารับบริการเทานั้น ทำใหบางครั้งการบริการไมเพียงพอเนื่องจากมีอุปสงคมากกวาอุปทาน จึงทำให

ธุรกิจเสียโอกาสในการสรางผลกำไร 

 มาโคโต อุซุย (Makoto USUI, 2011) กลาววา การบริการ คือ กลไกที ่นำเสนอ           

ความชวยเหลือ รวมถึงการเพ่ิมมูลคาใหกับกิจกรรมท่ีตอบสนองตอเปาหมายท่ีเก่ียวของกับคน สิ่งของ 

เงินและขอมูลซึ่งรวมถึงกิจกรรมที่ไมหวังผลกำไร การสรางคุณคารวมกัน และการมีปฏิสัมพันธ

ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ  

 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา การบริการ หมายถึง กิจกรรมตางๆ ที่เกิดจากผูท่ี

ใหบริการ ปฏิบัติในการใหความชวยเหลือตอลูกคาหรือผูใชบริการ ซึ่งในตัวสินคานั้นอาจจะมีตัวตน

หรือไมมีตัวตนก็ได โดยที่ผูใหบริการนั้นตองปฏิบัติอยางรอบคอบและมีคุณภาพโดยเนนใหมีความ

เสมอภาคกัน เพ่ือเปนกลยุทธในการรักษาลูกคาและเปนประโยชนตอธุรกิจ 

2. ลักษณะของการบริการ 

 ลักษณะของการบริการ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 ธธีรธร ธีรขวัญโรจน (2563, หนา 27) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการ คือ การบริการ        

มีลักษณะเฉพาะ 5 ประการดวยกัน ดังนี้ 

 1. ความไมมีตัวตน (intangibility) 

  บริการไมสามารถมองเห็น จับตอง และสัมผัสไมได โดยใชประสาทสัมผัสทั้งหา  

ไมวาจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง บริการไมสามารถแบงแยกเปนชิ้นเหมือนสินคาได  

 2. ความแยกจากกันไมได ระหวางผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการ (inseparability) 

  ในชวงเวลาการใหบริการนั้น เชน บริการนวดแผนโบราณ ผูนวดและลูกคาจะตอง

อยูพรอมกัน ณ สถานท่ีท่ีใหบริการ ในการตรวจรักษาแพทยและคนไขจะตองอยูท่ีเดียวกัน ในลักษณะ

เชนนี้ นักการตลาดท่ีดีจะตองทำใหผูใหบริการและลูกคาผูรับบริการมาพบกันใหได  

 3. การเก็บรักษาไมได (perishability) 

  การบริการตองอาศัยคนในการใหบริการเปนสำคัญ ดังนั้น หากไมมีลูกคาเขามาใช

บริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่จะใหบริการก็จะวางงาน เกิดการสูญเสียคาใชจายในดาน

แรงงานโดยเปลาประโยชน ไมกอใหเกิดรายไดใดๆ  
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 4. ความตองการท่ีไมแนนอน (fluctuating demand) 

  ความตองการใชบริการของลูกคาขึ้นลงอยูเสมอ การใหบริการนั้นจำนวนลูกคา

ที่มาใชบริการจะมากหรือนอยตางกันขึ้นกับชวงเวลาในแตละวัน วันในตนสัปดาหหรือทายสัปดาห 

รวมท้ังฤดูกาล 

 5. ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง (variability or heterogeneity) 

  ความแตกตางของการบริการในแตละครั้ง หมายถึง ความแตกตางดานคุณภาพ 

ในการใหบริการ เนื่องจากการบริการตองอาศัยคนหรือพนักงานในการใหบริการเปนสวนใหญ (labor 

intensive) ซึ ่งการที ่พนักจะยิ ้มหรือไม จะใหบริการดวยจิตใจอยางแทจริงหรือไม ตองขึ ้นกับ

องคประกอบอ่ืนๆ ท้ังในดานรางกายและจิตใจ 

 สำนักงานคณบดีคณะสัตวแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก 

(ม.ป.ป., หนา 9-10) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการไววา ธุรกิจหรือองคกรสามารถใหบริการแก

ลูกคา ผูมาใชบริการโดยอาศัยวิธีการหรือเครื่องมือตางๆ ดังนี้ 

 1. การใหบริการโดยอาศัยคนเปนหลัก หรือแบบพบหนา (face to face) เปนวิธีการ

ที่ดีกวาวิธีอื่น เพราะการใชคนในการใหบริการสามารถปรับเปลี่ยนการบริการใหเหมาะสมกับลูกคา

หรือ ผูรับบริการแตละรายไดและลักษณะของการบริการจะเปนแบบใกลชิด ดังนั้นหากธุรกิจหรือ

องคกรใดมี พนักงาน เจาหนาที่ที ่ใหบริการลูกคาไดดี ผู รับบริการจะประทับใจ ก็จะทำใหธุรกิจ          

หรือองคกรนั ้นประสบความสำเร็จไดไมยาก แตวิธีการนี ้มีขอจำกัดในเรื ่องของความแตกตาง             

ในการใหบริการ ณ เวลาที่ตางกัน เนื่องจากการใหบริการจะไมเหมือนกัน มาตรฐานการใหบริการ          

ในแตละครั้งก็ไมเทากัน 

 2. การบริการดวยอุปกรณอิเล็กทรอนิกส ปจจุบันนับวามีความสำคัญมากเนื่องจาก

การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีตางๆ ท่ีมีการพัฒนาเพ่ือตอบสนองความตองการใหลูกคา ผูรับบริการ

สามารถบริการไดดวยตนเอง (self service) และมีตนทุนการใหบริการต่ำกวาการใชคนใหบริการ          

ซึ่งการใหบริการแตละครั้งจะมีมาตรฐานเทากัน แตการใหบริการดวยวิธีนี้มีขอจำกัดในเรื่องการปรับ

รูปแบบการใหบริการตามความตองการของลูกคาแตละรายไดยาก 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 16-20) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการ         

ไววาการ “บริการ” จะมีลักษณะที่แตกตางจาก “สินคา” หลายประการ เชน บริการเปนสิ่งที่ไมอาจ

จับตองได มีคุณภาพไมคงที่ การผลิต การจำแนกแจกจาย และการบริโภคมักจะเกิดขึ้นพรอมๆ กัน 

กรอนรูส (Gronroos) ไดสรุปขอแตกตางที่สำคัญระหวางสินคาและบริการไวถึง 8 ประเด็นดวยกัน  

ดังตาราง 1 
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ตาราง 1 ขอแตกตางระหวาง “สินคา” และ “บริการ” 

 

สินคา (physical goods) บริการ (service) 

1. สามารถจับตองได (tangible) 1. ไมสามารถจับตองได (intangible) 

2. มีคุณภาพคอนขางคงท่ี (homogeneous) 2. มีคุณภาพไมคอยคงท่ี (heterogeneous) 

3. การผลิตและจำแนกแจกจาย มักจะแยก

ตางหากจากการบริโภค 

3. การผลิตและจำแนกแจกจาย และการบริโภค

มักจะเกิดข้ึนพรอมๆ กัน 

4. เปนสิ่งของ (a thing) 4. เปนกิจกรรมหรือกระบวนการ (a process) 

5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑ เกิดจากการผลิต 

ในโรงงาน 

5. มูลคาหลักของผลิตภัณฑ เกิดจากปฏิสัมพันธ

ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการ 

6. โดยปกติลูกคาจะไมมีสวนรวมในกระบวนการ

ผลิต 

6. ลูกคาถือเปนสวนสำคัญในกระบวนการผลิต 

7. สินคาสามารถเก็บในสต็อกได 7. บริการไมสามารถเก็บในสต็อกได 

8. มีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของได 8. ไมมีการโอนกรรมสิทธิ์ความเปนเจาของ 

ท่ีมา : Gronroos C. (1990, p.28) 

 

 อยางไรก็ตามมิใชวาบริการทุกประเภทจะตองมีลักษณะที่แตกตางกับสินคาโดยทั่วไป

ตามตาราง 1 เสมอไป บริการบางประเภทอาจจะขาดลักษณะพิเศษดังกลาวขอใดขอหนึ่งหรือหลาย

ขอ แตเราก็ถือวาเปนบริการ ดังนั้นจึงมีผูพยายามหาขอสรุปลักษณะพิเศษของบริการที่ชวยใหเรา

สามารถพบขอแตกตางระหวางสินคาและบริการโดยท่ัวไป 

 ในอดีตที่ผานมานักการตลาดไดสรุปคุณลักษณะพิเศษของการบริการที่มักจะแตกตาง

จากสินคาโดยทั่วไปและผลกระทบจากลักษณะพิเศษดังกลาวที่เกิดขึ้นกับนักการตลาดบริการ (IHIP) 

ดังนี้  

 1. การท่ีไมอาจจับตองได (intangibility) 

  บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขางเปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้น

จึงเปนการยากที ่เราจะสามารถรับรู ถ ึงการบริการผานประสาทสัมผัสตางๆ ของเราได เชน                  

เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง” ของ “การทองเท่ียว” ดังนั้น ความไมมีตัวตนของการบริการท่ีทำให

เราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอผู บริโภค คือ ทำใหผู บริโภครู ส ึกวาเกิด               

“ความเสี่ยง” ในการเลือกซื้อบริการ เนื่องจากวาโดยทั่วไปเขาไมสามารถ “ทดลอง” ใชบริการ        

การทองเท่ียวกับบริษัทนำเท่ียวกอนการตัดสินใจซ้ือได หรือไมสามารถทราบผลลัพธของการใชบริการ

ทองเท่ียวลวงหนากอนการซ้ือบริการลวงหนากอนการซ้ือบริการนั้นได 
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 2. การท่ีคุณภาพไมคงท่ี หรือขาดความแนนอน (heterogeneity/variability) 

  คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความไมแนนอนคอนขางสูง เนื่องจากมักจะ

ขึ้นกับปจจัยตางๆ ไดแก 1) พนักงานที่ใหบริการ 2) ชวงเวลาที่ใหบริการ 3) สถานที่ที่ใหบริการ และ 

4) วิธีการในการใหบริการ 

  ดังนั้น ลูกคาอาจจะพบวา การบริการแตละครั้งมีคุณภาพไมคงที่ กลาวคือ ลูกคา

คนนึงไปใชบริการแบบเดิมจากพนักงานคนเดิมในเดือนที่แลว เมื่อเปรียบเทียบกับของเมื่อวานนี้           

เขาอาจจะรูสึกไดวาบริการที่ไดรับมา 2 ครั้งนั้น มีคุณภาพแตกตางกัน ในการแกไขปญหาดังกลาว

นักการตลาดอาจทำได คือ 1) เพิ่มประสิทธิภาพในการสรรหา คัดเลือก และฝกอบรมพนักงาน              

2) ปรับปรุงประสิทธิภาพในกระบวนการใหบริการ และ 3) สรางระบบท่ีมีประสิทธิภาพในการติดตาม

และประเมินความพึงพอใจของลูกคา 

 3. การท่ีไมอาจแยกการผลิตและการบริโภคออกจากกันได (inseparability) 

  โดยทั ่วไปการบริการมักจะถูกเสนอขายกอน และหลังจากนั ้นการผลิตและ           

การบริโภคจะเกิดขึ้นในชวงระยะเวลาเดียวกัน (simultaneous production and consumption) 

โดยลูกคาที่เปนผูซื้อบริการ มักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย ลองนึกถึงบริการ

ตัดผมสำหรับสุภาพบุรุษ ประการแรกเราในฐานะผูใชบริการจะตองตกลงใจซื้อบริการกอน โดย           

การเดินเขาใปในราน หลังจากนั้นเม่ือเรานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะถามวา “ตองการไดทรงผม

แบบไหน” และหลังจากไดคำตอบแลว ชางตัดผมจะลงมือตัดผมของเราตามที่ไดบอกไว จะเห็นไดวา

กระบวนการผลิตและบริโภคบริการเกิดขึ้นตั้งแตเมื่อเราเดินเขาไปในรานแลว และที่สำคัญการผลิต

และการบริโภคบริการตัดผมเกิดขึ้นและดำเนินไปพรอมๆ กัน จนเราไมสามารถบอกไดวาเมื่อใด          

คือชวงเวลาของ “การผลิตบริการ” และเมื่อใดคือชวงเวลาของ “การบริโภคบริการ” จะเห็นไดอยาง

ชัดเจนวาลักษณะดังกลาวขางตนของบริการจะแตกตางจากสินคาโดยทั่วไป เชน รถยนต ซึ่งการผลิต

รถยนตโดยทั่วไปจะเกิดขึ้นในโรงงานกอน และหลังจากนั้นจึงมีการขายและการบริโภค (การใชงาน

โดยลูกคา) เกิดขึ้นตามมาทีหลังเสมอ ดังนั้น ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคามีความสำคัญ

มากในการบริการ แนวทางในการแกปญหาดังกลาวของนักการตลาดมี ไดแก 1) ผูใหบริการตอง

ใหบริการท่ีรวดเร็วข้ึน และ 2) สามารถเพ่ิมจำนวนลูกคาในการใหบริการแตละครั้ง หรือใหบริการเปนกลุม 

 4. การท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (perishability) 

  โดยทั่วไปเราไมสามารถที่จะเก็บรักษาบริการไวในรูปแบบของสินคาคงคลังได        

ทำใหบริษัทเสียโอกาสในการขายบริการ แนวทางในการแกไขปญหาของนักการตลาด คือ การปรับ

สมดุลระหวางอุปสงคและอุปทานของบริการ ดังนี้ 

  4.1 ดานอุปสงค (demand) 

   4.1.1 ตั้งราคาคาบริการใหแตกตางกันตามฤดูกาล 
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   4.1.2 ใหบริการเสริม 

   4.1.3 สรางระบบการจองลวงหนา 

  4.2 ดานอุปทาน (supply) 

   4.2.1 จางพนักงานชั่วคราว 

   4.2.2 ใหลูกคาบริการตนเอง 

   4.2.3 แสวงหาพันธมิตรในการใหบริการ 

   4.2.4 เตรียมหาสถานท่ีสำหรับการขยายบริการในอนาคต 

 

ตาราง 2 สรุปลักษณะเฉพาะของบริการ ปญหา และแนวทางการแกไข  

 

ลักษณะเฉพาะของการบริการ ปญหา แนวทางแกไข 

1. ไมอาจจับตองได 

(intangible) 

บริการสวนใหญไมสามารถ

ทดลองกอนการซ้ือได 

เพ่ิมหลักฐานทางกายภาพเขาไป

ในบริการ 

2. คุณภาพไมคงท่ี 

(heterogeneity/variability) 

- คุณภาพของการบริการ

มักไมคงท่ี 

- คุณภาพจะข้ึนอยูกับผูให

บริการ เวลา สถานท่ี 

และวิธีการใหบริการ 

- เพ่ิมประสิทธิภาพในการสรรหา 

คัดเลือก และฝกอบรมพนักงาน 

- เพ่ิมประสิทธิภาพใน

กระบวนการใหบริการ 

- มีระบบในการติดตามและประเมิน 

ผลความพึงพอใจของลูกคา 

3. ไมสามารถแยกการผลิตออก

จากการบริโภคได 

(inseparability) 

การบริการไมสามารถแยก

ออกจากผูใหบริการได 

- เพ่ิมความรวดเรว็ในการใหบรกิาร 

- การใหบริการลูกคาในจำนวนท่ี

มากข้ึนในการใหบริการ 1 ครั้ง 

4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได

(perishability) 

เสียโอกาสในการขาย

บริการ 

- พยายามปรับอุปสงคและ

อุปทานใหมีความสมดุลกัน 

ท่ีมา : Zeithaml, Bitner, & Gremler (2018, pp.19-23); Kotler, & Keller (2016, pp. 424-427) 

 

 นุชนารถ รัตนสุวงศชัย, และคนอื ่นๆ (2562, หนา 19-26) ไดกลาวถึง ลักษณะ             

การบริการไว คือ การเปลี่ยนแปลงทางสังคมและเศรษฐกิจทำใหสภาพความเปนอยูของคนมีมาตรฐาน

คุณภาพสูงขึ้นและมีความตองการที่หลากหลายขึ้น ธุรกิจบริการในปจจุบันจึงเกิดขึ้นมากมายหลาย

รูปแบบการแบงประเภทและลักษณะการบริการ จะทำใหทราบถึงธรรมชาติของธุรกิจบริการนั้นๆ        
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ในเบื ้องตน เพื ่อวางแผนการใหบริการไดอยางถูกตอง การแบงประเภทและลักษณะของธุรกิจ        

การบริการมีหลักเกณฑ ดังตอไปนี้  

 1. แบงตามลักษณะของผูใหบริการ เปนการจัดแบงตามลักษณะผูปฏิบัติงานบริการ 

ลักษณะงานบริการของผูดำเนินกิจการ และลักษณะหนวยงานของผูใหบริการ ดังนี้ 

  1.1 แบงตามลักษณะผูปฏิบัติงานบริการ ไดแก 

   1.1.1 การบริการที ่ใชบุคคลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การบริการที ่ใช         

คนเปนผูผลิตและสงมอบการบริการยังผูรบับริการโดยตรง เชน บริการนำเท่ียวโดยมัคคุเทศก บริการ

ทันตกรรม 

   1.1.2 การบริการที่ไมใชบุคคลในการปฏิบัติงาน หมายถึง การบริการที่ใช

อุปกรณหรือเครื่องจักรกลในการใหบริการลูกคา เชน ธนาคารใชเครื ่องฝากถอนเงินอัตโนมัติในการให          

บริการฝากถอนเงินแทนการใหบริการดวยเจาหนาท่ีธนาคาร 

  1.2 แบงตามลักษณะงานบริการโดยทั่วไปของผูดำเนินกิจการ โดยอางอิงจาก

บัญชีการแบงภาคบริการ (services sectoral classification list) ในขอตกลงทั่วไปวาดวยการคา

บริการ (GATS) ตามกรอบขององคการการคาโลก (World Trade Organization: WTO) แบงออกเปน 

12 สาขา ไดแก  

   1.2.1 การบริการธ ุรก ิจ ประกอบดวยการบร ิการว ิชาชีพ การบริการด าน

คอมพิวเตอร 

   1.2.2 การบริการดานการวิจัยและพัฒนา 

   1.2.3 การบริการการสื่อสาร 

   1.2.4 การบริการการกอสราง 

   1.2.5 การบริการจัดจำหนาย 

   1.2.6 การบริการการศึกษา 

   1.2.7 การบริการเก่ียวกับสิ่งแวดลอม 

   1.2.8 การบริการการเงิน 

   1.2.9 การบริการสุขภาพและสังคม 

   1.2.10 การบริการการเดินทางและการทองเท่ียว 

   1.2.11 การบริการนันทนาการ 

   1.2.12 การบริการขนสง 

   1.2.13 การบริการอ่ืนๆ  
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  1.3 แบงตามลักษณะหนวยงานของผูใหบริการ ไดแก 

   13.1 หนวยงานภาคเอกชน หมายถึง หนวยงานที่ขายผลิตภัณฑบริการเชิง

พาณิชย ประกอบดวยหนวยงานภาคเอกชนที่มุงเนนผลกำไร เชน รานอาหาร โรงแรม ธนาคาร และ

หนวยงานภาคเอกชนท่ีไมมุงผลกำไร เชน มูลนิธิ ชมรม สมาคม 

   13.2 หนวยงานภาคร ัฐ หมายถึง หนวยงานที ่ม ุ งเน นการให บร ิการ             

แกประชาชนหรือบริการสาธารณะ ประกอบดวยภาครัฐที่มุงผลกำไร เชน การไฟฟา การประปา          

การขนสงมวลชนและหนวยงานภาครัฐที่ไมมุงผลกำไร เชน บานสงเคราะหเด็ก บานพักคนชรา สถาน

บริการสาธารณสขุ 

 2. แบงตามลักษณะของผูร ับบริการ เปนการจัดแบงตามลักษณะทั่วไปของผู ซ้ือ

บริการ พฤติกรรมการซ้ือ และมูลเหตุจูงใจในการซ้ือ ดังนี้ 

  2.1 แบงตามลักษณะท่ัวไปของผูซ้ือ ไดแก 

   2.1.1 การบริการเพื่อปจเจกบุคคล หมายถึง การบริการที่เสนอขายใหกับ

บุคคลท่ัวไปเปนรายบุคคลหรือกลุมบุคคล เชน บริการสุขภาพ บริการขนสงสำหรับนักทองเท่ียว 

   2.1.2 การบริการเพื่อองคกร หมายถึง การบริการที่เสนอขายใหกับลูกคา        

ท่ีเปนหนวยงาน เพ่ือนำไปใชประโยชนภายในหนวยงานนั้นๆ เชน บริการบำรุงรักษาเครื่องปรับอากาศ 

บริการรักษาความปลอดภัย เปนตน 

  2.2 แบงตามพฤติกรรมการซ้ือ ไดแก 

   2.2.1 การบริการสะดวกซ้ือหรือใชบอยครั้ง หมายถึง การบริการท่ีผูรับบริการ   

มีความตองการใชบริการอยางตอเนื่องเปนประจำ และไมตองใชขอมูลประกอบการตัดสินใจมากนัก 

เชน รานขายของชำ รถแท็กซ่ี รานอาหาร 

   2.2.2 การบริการเลือกซื ้อหรือเปรียบเทียบกอนตดสินใจใช หมายถึง           

การบริการที่ผูรับบริการตองเลือกใชโดยมีขอมูลเปรียบเทียบสนับสนุนการตัดสินใจ เพื่อใหไดรับ         

การบริการท่ีตรงกับความตองการมากท่ีสุด เชน คลินิกหมอฟน รานทำแวน 

   2.2.3 การบริการเจาะจงซื้อหรือบริการเฉพาะอยางที่ถูกใจผูซื ้อ หมายถึง             

การบริการท่ีผูรับบริการเลือกใชอยางเฉพาะเจาะจง โดยไมตองใชขอมูลประกอบการตัดสินใจ รวมถึง

ใชอารมณความรูสึกเปนองคประกอบสำคัญในการตัดสินใจ เชน ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจสายการบิน 

   2.2.4 การบริการไมแสวงซื ้อหรือไมจำเปนตองใช หมายถึง การบริการ              

ที่ไมจำเปนตอการดำเนินชีวิตและการทำงานของผูรับบริการ จึงไมจำเปนตองวางแผนการใชบริการ

มากนัก เชน การชมคอนเสิรต การเลนกอลฟ 
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  2.3 แบงตามมูลเหตุจูงใจในการซ้ือ ไดแก 

   2.3.1 การบริการที่ผนวกเขากับการขายสินคา หมายถึง การบริการที่เสริม          

ใหการซื้อสินคา (ซึ ่งเปนมูลเหตุจูงใจหลักในการซื้อ) มีความสมบูรณมากยิ่งขึ ้น เชน บริการหลัง            

การขายเครื่องคอมพิวเตอร บริการขนสงและติดตั้งเฟอรนิเจอร ศูนยบริการรถยนต 

   2.3.2 การบริการที่เสนอขายโดยตรง หมายถึง การบริการที่มุ งตอบสนอง         

ความตองการของผูรับบริการโดยตรง โดยอาจจะมีสินคาหรือองคประกอบที่จับตองไดเปนสวนหนึ่ง

ของการสงมอบการบริการ เชน บริการทางการเงิน บริการสปา บริการท่ีปรึกษา 

 3. แบงตามลักษณะงานบริการ เปนการจัดแบงตามจุดเดนของงานบริการและ

คุณสมบัติของงานบริการ ดังนี้ 

  3.1 แบงตามจุดเดนของการบริการ ไดแก  

   3.1.1 การบริการซึ ่งหนา เปนการใหบริการตอผู ร ับบริการโดยตรง ซ่ึง             

ผูใหบริการจำเปนตองมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการคอนขางมาก และถือเปนดานหนาของการบริการ 

เชน บริการดานการรักษาพยาบาล บริการรานคาสะดวกซ้ือ 

   3.1.2 การบริการแบบหวังผลกำไร เปนการใชการบริการเปนเครื ่องมือ          

ในการดำเนินธุรกิจโดยมุงเนนการสรางหวงโซคุณคาและเพิ่มขีดความสามารถบริการ เพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจสูงสุด เชน ธุรกิจตัวแทนจำหนายบัตรโดยสารสายการบินและรับจองโรงแรมผานระบบ

ออนไลน 

   3.1.3 การบริการที่เกิดจากความรวมมือกับพันธมิตร เปนการบริการที่เกิด

จากความรวมมือกับธุรกิจบริการดวยกัน หรือการเชื่อมโยงสินคากับบริการสุขภาพ เพื่อรวมกันสราง           

การบริการใหมที่มีมูลคาเพิ่มสูงมากยิ่งขึ้น เชน การทองเที่ยวเชิงสุขภาพที่เกิดจากการเชื่อมโยงธุรกิจ

บริการสุขภาพและธุรกิจบริการการทองเที่ยว ธุรกิจอสังหาริมทรัพยที่มีการเชื่อมโยงกับธุรกิจบริการ

การเงิน เพ่ืออำนวยความสะดวกในดานการขอสินเชื่อของลูกคา 

   3.1.4 การบริการแบบองครวม เปนการใหบริการทางสังคมแบบใหม                  

ที่ครอบคลุมทุกภาคสวนของสังคมในวงกวาง โดยมุงเนนการสรางคุณคารวมกัน (co-creation) และ

กอใหเกิดการบริการแบบครบวงจรที่มีคุณภาพดีที่สุดสำหรับผูรับบริการแตละคน เชน การบริการ

สุขภาพแบบองครวมท่ีเชื่อมโยงธุรกิจหลายประเภทเขาดวยกัน รวมถึงการเชื่อมโยงกับการสาธารณสุข

ของภาครัฐเพื่อใหบริการ 3 ขั้นตอน คือ ปองกัน ดูแล และบำบัดรักษา โดยจัดทำฐานขอมูลและ           

ใชขอมูลสุขภาพของผูปวยแตละคนเชื่อมโยงกันทั้ง 3 ขั้นตอน การบริการรูปแบบนี้เหมาะสำหรับ

สังคมผูสูงวัยท่ีกำลังจะเกิดข้ึนในอนาคต 
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  3.2 แบงตามคุณสมบัติของงานบริการ ไดแก  

   3.2.1 โครงสรางพื ้นฐานการบริการ (service infrastructure) เปนธุรกิจ

บริการที่มีลักษณะเปนโครงสรางพื้นฐานสนับสนุนธุรกิจบริการและธุรกิจอื่นๆ เชน สถานบันการเงิน 

กฎหมาย บัญชี โทรคมนาคม การขนสง การบิน 

   3.2.2 บริการที่เสริมสรางมูลคาเพิ่ม (enablers) เปนธุรกิจบริการที่มีบทบาท

ในการเสริมสรางมูลคาเพิ่มใหกับธุรกิจอื่นๆ เชน บริการออกแบบ บริการวิจัยและพัฒนา บริการให

คำปรึกษา การจัดจำหนายและการกระจายสินคา 

   3.2.3 บริการที่เนนสงมอบประสบการณ (experiences) เปนธุรกิจบริการ          

ที่เนนความใกลชิดในการใหบริการและทำใหผูรับบริการเกิดประสบการณการบริการ เชน บริการ

ทองเท่ียว รานอาหาร บริการเสริมความงามและธุรกิจบันเทิง 

   3.2.4 บริการทางสังคม (social related services) เปนบริการที่เกี ่ยวของ

กับสวัสดิภาพ ความกินดีอยูดี ความสุขและความสงบเรียบรอยของประชาชนซึ่งหนวยงานภาครัฐ         

จะมีบทบาทในการใหบริการลักษณะนี้คอนขางมาก เชน สถาบันการศึกษา บริการสาธารณสุข บริการ

ดานความม่ันคงและปลอดภัย 

 4. แบงตามวิธีการผลิตและการใหบริการ เปนการแบงตามกระบวนการผลิต ระดับ

การติดตอระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ และรูปแบบการคาบริการระหวางประเทศ ดังนี้ 

  4.1 แบงตามกระบวนการผลิต ไดแก  

   4.1.1 การบริการที่ลูกคาเปนสวนหนึ่งของการผลิต (people processing)   

เปนการบริการที ่ผู ร ับบริการตองมีสวนรวมหรือเปนสวนหนึ่งของกระบวนการผลิตบริการจาก          

ผูใหบริการ โดยจะตองใชเวลาสวนหนึ่งในการเดินทางและรอรับบริการ เชน การขนสงผูโดยสาร 

บริการดานสุขภาพ บริการเสริมความงาม สถานท่ีออกกำลังกาย กายภาพบำบัด 

   4.1.2 การบร ิการที ่ล ูกค าครอบครองส ินคา (procession processing)             

เปนการบริการที ่ผู ร ับบริการไมตองมารับบริการดวยตนเอง แตนำสิ ่งของหรือทรัพยสินที ่ตน              

เปนเจาของมารับบริการในสถานประกอบการบริการ เชน บริการขนสงสินคา บริการดานสุขภาพ 

สัตวเลี้ยง บริการซักผา บริการทำความสะอาด 

   4.1.3 การบริการที่มีผลตอโดยตรงกับจิตใจของลูกคา (mental stimulus 

processing) เปนบริการที่ผู ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาทางดานจิตใจ ซึ่งมักจะมีผลโดยตรง          

ตอทัศนคติ ความคิด และพฤติกรรมของผู ร ับบริการโดยไมจำเปนตองมารับบริการที ่สถาน

ประกอบการของผูใหบริการก็ได เชน การแสดงเพื่อความบันเทิง สถานีวิทยุและโทรทัศน บริการ

การศึกษาทางไกล บริการขอมูล 
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   4.1.4 การบริการท่ีเนนการใหขอมูล (information processing) เปนการบริการ        

ที่มีลักษณะการเผยแพรขอมูล ซึ่งตองใชความรูความสามารถในการผลิตขอมูลหรือเนื้อหาดวย เชน 

บริการท่ีปรึกษากฎหมาย 

  4.2 แบงตามระดับการติดตอ 

   4.2.1 การบริการที่มีการติดตอใกลชิดมาก หมายถึง การบริการผูใหบริการ

จำเปนจะตองมีปฏิสัมพันธกับผูรับบริการคอนขางมาก โดยผูรับบริการจะตองเดินทางไปรับบริการ

ดวยตนเองไมสามารถสงคนอื่นไปแทนหรือใชวิธีการอยางอื่นได เชน โรงพยาบาล หางสรรพสินคา 

โรงเรียน 

   4.2.2 การบริการท่ีมีการติดตอใกลชิดนอย หมายถึง การบริการท่ีผูใหบริการ          

มีปฏิสัมพันธกับผูบริการนอย โดยผูรับบริการไมจำเปนตองไปรับบริการดวยตนเองหรือปรากฏตัว         

อยูตลอดเวลา กระบวนการใหบริการอาจมอบหมายใหผู อื ่นติดตอประสานงานแทนในระยะแรก          

แลวกลับมาใชบริการในตอนทายก็ได เชน ประกันภัย บริการไปรษณีย บริการซักแหง 

  4.3 แบงตามร ูปแบบการคาบร ิการระหว างประเทศ (modes of supply)              

ตามความตกลงการคาเสรีอาเซียน ไดแก  

   4.3.1 การบริการขามพรมแดน (cross border supply) เปนการใหบริการ 

จากพรมแดนของประเทศหนึ่งไปสูพรมแดนของอีกประเทศหนึ่ง โดยผูใหบริการไมตองปรากฏตัว          

อยูในประเทศของผูใหบริการ เชน การศึกษาทางไกล บริการสื่อสารผานทางคมนาคม และบริการ          

ใหคำปรึกษาผานระบบออนไลน 

   4.3.2 การบริโภคในตางประเทศ (consumption abroad) เปนการบริการ           

ที่เกิดขึ้นในพรมแดนของประเทศผูใหบริการ โดยอาศัยการเคลื่อนยายของผูรับบริการหรือผูบริโภค

เปนสำคัญ เชน บริการทองเท่ียว บริการสุขภาพ การศึกษาตอในตางประเทศ 

   4.3.3 การจัดตั้งธุรกิจเพื่อบริการ (commercial presence) เปนการลงทุน

จัดตั ้งธ ุรกิจแบบสาขา (branch) สำนักงานตัวแทน (representative office) และบริษัทยอย 

(subsidiary company) ในตางประเทศ เพื่อใหบริการประเททตางๆ โดยตรงกับลูกคา เชน บริการ          

ท่ีพักของเครือโรงแรมชั้นนำของโลก บริการขนสง 

   4.3.4 การบริการโดยบุคคล (presence of natural person) เปนการประกอบ

อาชีพการสาขาบริการตางๆ ในตางประเทศเปนการชั่วคราว เชน ที่ปรึกษากฎหมายชาวตางชาติ           

ครูชาวตางชาติท่ีเขามาสอนภาษาตางประเทศในประเทศไทย 

 5. แบงตามเปาหมายและผลลัพธของการบริการ เปนการแบงตามเปาหมายทั่วไป 

ความกวาง-แคบของกลุมเปาหมายผูรับบริการ ดังนี้ 

  5.1 แบงตามเปาหมายโดยท่ัวไป 
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   5.1.1 การบริการที่มีคนเปนเปาหมาย เปนการบริการที่เกี่ยวของกับบุคคล         

เปนหลัก ซ่ึงมุงเนนความรวดเร็ว ความถูกตอง และการสรางความรูสึกท่ีดีใหกับลูกคา ดานการบริการ

ของผูใหบริการ เชน บริการติดตอราชการทางอิเล็กทรอนิกส บริการนันทนาการ บริการเสริม        

ความงาม เปนตน 

   5.1.2 การบริการท่ีมีสิ่งของเปนเปาหมาย เปนการบริการท่ีเก่ียวของกับปจจัย 

4 และสาธารณูปโภคในการดำเนินชีวิต การบริการประเภทนี้จะเนนความแมนยำ ความรวดเร็ว และ

ความเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม เชน บริการจัดจำหนายสินคาทางอินเทอรเน็ตและการจัดสงสินคาทาง

ไปรษณีย 

   5.1.3 การบริการที่มีเงินเปนเปาหมาย เปนบริการที่เกี ่ยวของกับธุรกรรม

ทางการเงินหรือผลิตภัณฑทางการเงิน ซึ่งมีความหลากหลายในปจจุบัน เชน การค้ำประกันสินเชื่อ 

การบริการเงินลงทุน การประกันชีวิต การรับชำระคาสาธารณูปโภค การบริการประเภทนี้จะเนน

ความนาเชื่อถือ ความไววางใจ ความปลอดภัย ความถูกตองแลความโปรงใส 

   5.1.4 การบริการที่มีขอมูลเปนเปาหมาย เปนบริการที่เกี ่ยวของกับการใช

ขอมูลรวมกันเพ่ือการดำเนินธุรกิจและการดำรงชีวิต ซ่ึงตองอาศัยความสามารถในการตอบสนองผาน

ระบบฐานขอมูลที่ดี มัลติมีเดียและซอฟแวรที่มีประสิทธิภาพ เชน การบริการขอมูลทองเที่ยวทาง

อินเทอรเน็ต การบริการความบันเทิงออนไลน การบริการขอมูลทางธุรกิจ การบริการประเภทนี้มุงเนน

ความทันเหตุการณ ความงายในการเขาถึงและสืบคน ความบันเทิง ในอนาคตการบริการขอมูล              

มีแนวโนมเปลี่ยนแปลงไปสูการใหบริการขอมูลอิเล็กทรอนิกสานทางอุปกรณอัจฉริยะสวนบุคคล 

(personal smart devices) มากยิ่งข้ึน 

  5.2 แบงตามความกวาง-แคบของกลุมเปาหมายผูรับบริการ 

   5.2.1 การบริการที่มีเปาหมายเดียว หมายถึง การบริการที่มีกลุมเปาหมาย

ผูใชบริการชัดเจน ซึ่งสามารถระบุลักษณะ ความตองการและพฤติกรรมการใชบริการไดแนนอน เชน 

รานทำผม สถานเสริมความงาม โรงเรียนกวดวิชา 

   5.2.2 การบริการที ่มีเปาหมายหลากหลาย หมายถึง การบริการที ่มีกลุม 

เปาหมาย ผูใชบริการหลายกลุมแตมีลักษณะ ความตองการและพฤติกรรมการใชบริการในลักษณะ

ใกลเคียงกันหรือเก่ียวของเชื่อมโยงกัน เชน หางสรรพสินคา สวนสนุก 

 การศึกษาลักษณะของการบริการ จะทำใหทราบถึงธรรมชาติของธุรกิจบริการ           

ในเบื้องตน เพื่อวางแผนการใหบริการไดอยางถูกตอง อยางไรก็ตามผูใหบริการและผูบริหารงาน

บริการตองไมมองขาม “คุณคาท่ีลูกคาคาดหวัง” ในธุรกิจบริการแตละประเภทประกอบกันดวย 

 ฮอฟแมน, เบสสัน, เพเน, และไซเธมอล (Hoffman, Bateson, Payne, & Zeithaml, 

2006) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการท่ีสำคัญ มีดังนี้ 
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 1. ความไมมีตัวตน (intangibility) 

  การบริการมีลักษณะเปนการแสดงการกระทำ ในขณะที่สินคามีลักษณะเปนวัตถุ 

อุปกรณและสิ ่งของตางๆ ที่มีอรรถประโยชนหรือหนาที่ใชสอยแตกตางกันไป เราจึงไมสามารถ

มองเห็น จับตองและสัมผัสการบริการดวยประสาทสัมผัสท้ังหาได ไมวาจะเปน ตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง 

ดังนั้น ผูใหบริการจึงตองเขาใจเก่ียวกับความไมมีตัวตนของการบริการและสรางการรับรูในการบริการ

ประสบการณที่ผูรับบริการจะไดรับ เชน การตอนรับดวยความอบอุน อัธยาศัยไมตรี การใหบริการ

ดวยความรวดเร็ว เปนตน รวมถึงการใชประโยชนจากองคประกอบทางกายภาพเพื่อสรางการรับรู           

ในงานบริการ เชน การตกแตงสถานที่ใหมีบรรยากาศที่ดี สะอาด สวยงาม นาใชบริการ เพื่อใหลูกคา

เกิดการรับรูวาการบริการนาจะดีเหมือนการตกแตงสถานท่ี 

  ดวยความที่การบริการมีขอจำกัดในดานความไมมีตัวตนนั้น ทำใหเกิดความยาก 

ลำบากในการจัดการบริการ ดังนี้ 

  1.1 ไมสามารถผลิตและเก็บการบริการไว ได  เช น ที ่น ั ่งของโรงภาพยนตร        

ในชวงเวลากลางวันไมสามารถนำมาขายเพิ่มจากที่นั่งเดิมในชวงเวลากลางคืนได เมื่อไมสามารถเก็บไวได 

ลูกคาจึงตองอดทนรอรับบริการที่ตนตองการในชวงที่มีการใชบริการหนาแนน หรือเกิดการสูญเปลา

เนื่องจากมีผูใชบริการนอย 

  1.2 ไมสามารถจดลิขสิทธิ์เปนเจาของได อีกนัยหนึ่งคือ สามารถลอกเลียนแบบ         

ไดงายนั่นเอง 

  1.3 เกิดความยากลำบากในการโฆษณาหรือประชาสัมพันธผลิตภัณฑการบริการ 

เชน ผลิตภัณฑการเงินประเภทประกันภัยตางๆ บริษัทประกันภัยไมสามารถสื่อสารหรือใหลูกคา

ทดลองหรือใชผลิตภัณฑไดกอน อีกทั้งผลิตภัณฑประกันภัยยังเปนสิ่งที่ผู บริโภคทั่วไปเขาใจยาก 

เนื่องจากเปนการลงทุนในอนาคตดวยเงินจำนวนไมนอยและในบางครั้งอาจไดรับผลตอบแทนหรือไม 

ก็ได ทำใหผูบริโภคคอนขางตัดสินใจชาหรืออาจไมตัดสินใจเลือกใชก็ได 

  1.4 กำหนดคาบริการไดยาก เนื ่องจากการบริการไมม ีต นทุนของวัตถุดิบ

เชนเดียวกับสินคาทั่วไป ตนทุนของการบริการสวนใหญคือแรงงาน ทำใหกำหนดราคาไดยาก เชน 

หากเด็กคนหนึ่งตองการใหครูสอนพิเศษใหหลังเลิกเรียน การคิดคาสอนพิเศษจะคิดในอัตราเทาใดและ

ใชเกณฑอะไรในการคิดคาบริการ 

  แนวทางการจัดการบริการภายใตขอจำกัดดานความไมมีตัวตน มีดังนี้ 

  1. การใชหลักฐานทางกายภาพชี้นำความนาเชื่อถือ เนื่องจากลูกคาไมสามารถ

จับตองการบริการและไมสามารถทดลองใชบริการกอนตัดสินใจซื้อได ดังนั้นจึงสงเสริม การขายและ

กระตุนการรับรูการบริการดวยองคประกอบทางกายภาพ เชน โรงแรมที่ตกแตงหองพักใหดูหรูหรา 

ชุดยูนิฟอรมของพนักงานโรงแรม 
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  2. การบอกปากตอปาก (word of mouth) เนื่องจากผูรับบริการไมสามารถ

ประเมินคุณคาของการบริการที่ตัวเองตองการไดอยางชัดเจน จึงสอบถามความเห็นจากคนรอบขาง         

ท่ีมีความนาเชื่อถือมากกวาขาวสารทางสื่อสารมวลชนตางๆ  

  3. การสรางภาพลักษณขององคการใหมีความนาเชื่อถือเพื่อเสริมสรางความเชื่อม่ัน

ใหกับลูกคา เนื่องจากการเลือกซื้อลิตภัณฑบริการเปนการเสี่ยงในการตัดสินใจ ลูกคาอาจไดรับ          

การบริการที่ไมตรงตามความตองการก็ได ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงตองสรางภาพลักษณความนาเชื่อถือ

เพื่อลดความรูสึกเสี่ยงและสามารถตัดสินใจไดโดยงาย เชน การเลือกซื้อกรมธรรมประกันชีวิต ลูกคา

สวนใหญจะพิจารณาที่ความนาเชื่อถือของบริษัท ยิ่งบริษัทมีขนาดใหญและเปนที่รู จักมากเทาใด 

บริษัทจะยิ่งไดรับความนาเชื่อถือมากข้ึนเทานั้น 

 2. แยกออกจากกันไมได (inseparability) 

  ในการใหบริการแตละครั ้ง ผู ใหบริการและผู ร ับบริการจะตองอยู พรอมกัน          

ณ สถานที่ใหบริการหรือในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง จึงไมอาจแยกผูใหบริการออกจากผูรับบริการได        

ซึ่งมีความแตกตางกับการขายสินคาที่ถูกผลิตขึ้นกอนลวงเวลาแลวผูบริโภคถึงจะบริโภค นอกจากนี้ 

การบริการยังไมสามารถแยกองคประกอบของการบริการออกจากกระบวนการการผลิตการบริการได 

กระบวนการผลิตการบริการจะเกิดข้ึนอยางตอเนื่อง โดยผูใหบริการและผูรับบริการมีสวนเก่ียวของกัน

ตั ้งแตตนจนกระทั ่งจบกระบวนการ เชน การใหคำปรึกษาของจิตแพทย หรือการนำเที ่ยวของ

มัคคุเทศก ทั้งนี้ การใหบริการบางประเภท ผูรับบริการกับผูใหบริการอาจไมจำเปนตองปรากฏตัว        

ในสถานที่เดียวกัน แตยังตองดำเนินกระบวนการผลิตการบริการในเวลาเดียวกัน เชน การใหบริการ

ศูนยบริการลูกคาทางโทรศัพทตลอด 24 ชั่วโมง 

  ดวยความที ่การบริการไมสามารถแยกจากกันได ทำใหเกิดความยากลำบาก            

ในการจัดการการบริการ ดังนี้ 

  2.1 ความใกลชิดของผูใหบริการ โดยผูใหบริการจะตองใหบริการดวยการพบปะ

ซึ่งหนากัน ผูใหบริการจึงกลายเปนสวนหนึ่งขององคประกอบทางกายภาพที่เปนลูกคานำมาเปนสวนหนึ่ง

ของการตัดสินใจ เชน ความสะอาดของผูใหบริการ เสื้อผาเครื่องแตงกาย ภาษาทาทางผูรับบริการ 

  2.2 การมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการการบริการ แบงออกเปน 3 ระดับ 

ดังนี้ 

   2.2.1 ระดับท่ีผูรับบริการตองมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการตั้งแตตนจนจบ เชน 

การบริการทันตกรรม การตัดม การผาตัด 

   2.2.2 ระดับทูรับบริการมีปฏิสัมพันธกับผูใหบริการเปนบางชวงเวลา เชน 

การบริการซักอบรีด การซอมรถ 
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   2.2.3 ระดับท่ีผูรับบริการมีปฏิสัมพันธทางกาย แตมีปฏิสัมพันธทางความรูสึก 

เชน การบริการการศึกษาผานระบบออนไลน 

  การมีสวนรวมในกระบวนการผลิตการบริการมีผลกระทบโดยตรงกับการบริการ 

เพราะทำใหเกิดความไมคงที ่ในการกระบวนการลิตการบริการ นอกจากนี้ การมีสวนรวมของ

ผูรับบริการรายอ่ืน ยังสงผลกระทบตอกระบวนการใหบริการในภาพรวมดวย โดยแบงออกเปน 2 ดาน

ท่ีสำคัญ กลาวคือ 

  ดานลบ เชน รานอาหารแหงหนึ่งมีลูกคาท่ีมาเปนครอบครัว ประกอบดวยเด็กและ

ผูสูงอายุ ลูกคาท่ีเปนคูรักมาฮันนีมูน แตในรานอาหารนั้นก็มีลูกคาบางรายมาสังสรรคกับเพ่ือน แลวดื่ม

สุราจนควบคุมสติไมได สงเสียงดังโวยวาย หรือลูกคาบางรายสูบบุหรี ่ กอใหเกิดผลกระทบตอ            

การใหบริการลูกคารายอ่ืน 

  ดานบวก การที่มีลูกคามาใชบริการเปนจำนวนมาก สงผลใหลูกคาที่กำลังจะ

ตัดสินใจใชบริการนั้นๆ สามารถตัดสินใจงายขึ้นเพราะไดรับการกระตุนความมั่นใจและเกิดเชื่อมั่นวา

องคการบริการนั้นนาเชื่อถือ เชน ภัตตาคารขนาดใหญโอโถงแหงหนึ่งมีที่จอดรถยนตหนารานขนาด

ใหญ แตมีที่จอดรถยนตเพียงแค 2 คัน ในขณะที่ฝงตรงกันขามกลับมีรานอาหารริมถนนที่มีรถยนต

จอดตลอดแนวถนนหนาราน ลูกคาทานไปมาอาจตัดสินใจเลือกรับประทานอาหารที่รานริมถนน 

เพราะคิดวาอรอยกวามีคุณภาพกวาเนื่องจากใชปริมาณรถยนตที่จอดอยูหนารานเปนเครื่องชี ้วัด

นั่นเอง  

  แนวทางการจัดการบริการภายใตขอจำกัดของการบริการที่ไมสามารถแยกออก

จากกันได มีดังนี้ 

  1. คัดเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงาน ธุรกิจบริการจะตองตระหนัก

วาผูใหบริการไมใชหุนยนต ฉะนั้นจึงไมสามารถที่จะควบคุมอารมณใหมั่นคงไดตลอดกระบวนการ

ใหบริการ ยิ่งไปกวานั้นทัศนคติกับอารมณของผูใหบริการก็เปนสวนทำใหการบริการประสบผลสำเร็จ

หรือลมเหลวก็ได หากผูใหบริการมีความพึงพอใจก็จะทำใหการสงมอบบริการมีประสิทธิภาพตามไปดวย 

  2. ศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคและจัดการบริการใหสอดคลองกัน เชน การจัดพ้ืนท่ี

เฉพาะสำหรับลูกคาท่ีประสงคจะสูบบุหรี่แยกออกจากพ้ืนท่ีสำหรับการบริการลูกคาท่ัวไป การจัดการ

ดานเอกสารเกี่ยวกับประกันชีวิตใหเรียบรอยกอนที่ลูกคาจะเขามาใชบริการจริง เพื่อลดขั้นตอน          

การใหบริการลูกคาใหนอยลง 

  3. ขยายพื้นที่สำหรับใหบริการใหมากขึ้น เพื่อขจัดปญหาท่ีเกิดจากการแยก       

การผลิตและบริโภคของการบริการออกจากกัน โดยอาจจะจัดหาสถานที่หรือพื้นที่สำหรับใหบริการ 

ใหกวางขวางข้ึนหรือมีสาขามากข้ึน การมีสาขาตั้งอยูหลายๆ พ้ืนท่ีจะทำใหลดขอจำกัดในการเดินทาง

มาใชบริการลงได นอกจากนี้ การบริการแตละสาขาอาจจะดำเนินการโดยผูใหบริการในทองถ่ิน           
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ซึ่งมีความเขาใจพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาแตละทองถิ่นไดดีกวาผูใหบริการจากสำนักงานใหญ         

แตอาจจะเกิดปญหาอยูบาง เนื่องจากควบคุมคุณภาพใหเปนมาตรฐานเดียวกับสวนกลางไดยาก 

 3. การเก็บรักษาไมได (perishability) 

  ธุรกิจบริการไมสามารถเก็บกักการบริการไวไดหรือไมสามารถสำรองไวได

เชนเดียวกับสินคาที่ผลิตและจัดเก็บเพื่อรอการจัดจำหนายภายหลังได ประกอบกับการบริการตอง

อาศัยบุคคลเปนปจจัยสำคัญ ดังนั ้น หากไมมีความตองการใชบริการในชวงเวลาใดเวลาหนึ่ง               

ผูใหบริการจะวางงาน (idle) และเกิดความสูญเสียในดานแรงงาน คาใชจายและไมกอใหเกิดรายได 

เชน การบริการของสายการบิน หากท่ีไมสามารถขายบัตรโดยสารไดหมดทุกท่ีนั่ง เท่ียวบินนั้นก็จะเกิด

ความสูญเปลา เนื่องจากตองเสียคาใชจาย เชน คาตอบแทนพนักงาน คาน้ำมันเชื้อเพลิง อยางไรก็ตาม 

ความตองการบริการสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ผูใหบริการจึงตองตระเตรียมการบริการให

พรอมอยูตลอดเวลา ดังนั้น ธุรกิจบริการจำเปนตองหายุทธวิธีในการบริหารจัดการอุปสงค (demand) 

และอุปทาน (supply) ทำใหเกิดดุลยภาพมากท่ีสุดเพ่ือลดความสูญเปลาใหเหลือนอยท่ีสุด 

  ดวยขอจำกัดของบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาได ทำใหเกิดความยากลำบาก          

ในการจัดการการบริการ ดังนี้ 

  3.1 เมื่ออุปสงคสูงกวาอุปทานขั้นสูงสุด ลูกคาที่ตองการใชบริการเกินความสามารถ

ของธุรกิจบริการที่จะใหบริการไดอยางเต็มประสิทธิภาพ จะทำใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ เชน   

ตองมีการรอหรือเดินทางมาถึงแลวแตไมไดรับการบริการ ในบางครั้งอาจทำใหธุรกิจบริการสูญเสีย

โอกาสในการใหบริการลูกคาแกคูแขงขันไปอยางงายดาย อยางไรก็ตาม ลูกคาท่ีมีสถานะทางสังคมสูง

จะมีความอดทนรอไดนานกวา เนื่องจากตองการใชบริการนั้นเพ่ือแสดงสถานะทางสังคมเหนือผูอ่ืน 

  3.2 เมื่ออุปสงคสูงกวาอุปทานปกติ การที่ลูกคามีความตองการสูงกวาระดับปกติ 

ที่ธุรกิจบริการสามารถใหบริการไดอยางดีจะก็จะกอใหเกิดผลเสียยิ ่งกวาสถานการณในขอ 3.1 

เนื่องจากลูกคามองวาธุรกิจบริการควรบริหารจัดการอุปทานกับอุปสงคไดดีกวาที่จะใหเกิดปญหา         

กับลูกคาและไมถือวาเปนเหตุสุดวิสัย เชน สายการบินราคาประหยัดแหงหนึ ่งมีอุปสงคเติบโต           

อยางตอเนื่องจนทำใหผูบริหารตัดสินใจเพิ่มเที่ยวบินมากขึ้นเพื่อรองรับการเจริญเติบโตของอุปสงค 

แตการเพ่ิมเท่ียวบินนั้นไมไดเพ่ิมจำนวนของพนักงานผูใหบริการบนเครื่องบินดวย จึงทำใหการบริการ

มีความบกพรอง เนื่องจากพนักงานที่ถูกเฉลี่ยไปมีจำนวนนอยลงในในแตละเที่ยวบิน อีกทั้งพนักงาน

ยังตองทำงานมากข้ึนเลยทำใหรางกายและอารมณอยูในสภาวะไมพรอมใหบริการ 

  3.3 เม่ืออุปสงคต่ำกวาอุปทานท่ีจัดหาไวจะทำใหอุปทานนั้นสูญเปลา เชน หองพัก

ของโรงแรมที่เตรียมพรอมสำหรับนักทองเที่ยวชวงนอกฤดูทองเที่ยว แตมีจำนวนนักทองเที่ยวสำรอง

หองพักเพียงแคครึ่งหนึ่งของศักยภาพของจำนวนหองทั้งหมด หองพักที่เหลือก็จะเปลาประโยชน

สูญเสียท้ังตนทุนและกำไรท่ีโรงแรมพึงจะไดรับ 
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  แนวทางการจัดการบริการภายใตขอจำกัดของการบริการที่ไมสามารถเก็บรักษา 

ไดแบงออกเปน 2 แนวทาง ดังนี้ 

  1. กลยุทธดานอุปสงค 

   1.1 กำหนดราคาตามอุปสงค ธุรกิจบริการสวนมากจะใชกลยุทธนี้ เพ่ือ        

การบริหารความแปรปรวนของอุปสงค โดยสรางราคาเพื่อจูงใจลูกคาจากชวงที่มีอุปสงคสูงใหไปใช

บริการในชวงท่ีมีอุปสงคต่ำแทน 

   1.2 ใชระบบการจองคิวเพื่อบริหารจัดการอุปสงคและเพื่อใหลูกคาสามารถ

เขาถึงการบริการไดโดยไมจำเปนตองรอนานหรือเกิดความเสี่ยงวาจะไมไดรับการบริการ การใชระบบ

การจองคิวยังชวยใหธุรกิจบริการสามารถเก็บขอมูลเชิงสถิติการใชบริการในแตละชวงเวลาและ

วางแผนจัดสรรอัตรากำลังสำหรับปฏิบัติหนาท่ีใหสอดคลองกับปริมาณความตองการของลูกคาได 

   1.3 เพิ่มบริการเสริม เปนการบริหารจัดการเวลารอของผูรับบริการเพื่อลด

อารมณที่ไมพึงพอใจจากการรอ ทั้งนี้ เวลาที่รออาจเกิดจากการจัดคิวหรือการรอในชวงเวลาอุปสงค

สูงสุดก็ได เชน โรงภาพยนตรเมเจอร ซีนีเพล็กซสรางศูนยการคาเปนสวนหนึ่งของโรงภาพยนตร

เพ่ือใหลูกคาเพลิดเพลินกับการเลือกซ้ือสินคาระหวางรอชมภาพยนตร เปนตน 

  2. กลยุทธดานอุปทาน 

   2.1 จางพนักงานชั่วคราว ซึ่งนิยมปฏิบัติกันมากกับธุรกิจโรงแรมในชวงที่มี

ความตองการแรงงานสูงหรือมีการจัดงานในหองจัดเลี้ยงของโรงแรมเต็มศักยภาพและทางโรงแรม           

มีพนักงานไมเพียงพอตอการใหบริการ 

   2.2 ใชศักยภาพรวมกัน เพ่ือลดตนทุนทางการบริหารจัดการ เชน สายการบิน

ดำเนินการรวมกันในเสนทางบินเดียวกัน ทำใหสายการบินสามารถลดตนทุนลงได การเลือกใช

บุคลากรเพ่ือใหบริการรวมกัน บริษัทนำเท่ียวเปนตัวแทนจำหนายบัตรโดยสารเครื่องบินใหกับสายการบิน 

ทำใหบริษัทนำเท่ียวไดรับสวนแบงจากการขายเปนรายไดเพ่ิมข้ึน 

 4. มีความแตกตางกันในแตละครั้ง (heterogeneity or variability) 

  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที ่และไมสามารถกำหนดมาตรฐานที ่แนนอนได           

ในการใหบริการแตละครั้ง เนื่องจากการบริการตองอาศัยบุคคลในการใหบริการเปนสวนใหญ แมเปน

การบริการอยางเดียวกันโดยผูใหบริการคนเดียวกันแตตางเวลากัน คุณภาพการบริการก็อาจแตกตาง

กันได ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการ 

ท่ีแตกตางกัน ดวยเหตุนี้ธุรกิจบริการจึงจำเปนตองกำหนดระบบการทำงานใหชัดเจน เพ่ือใหการรักษา

มาตรฐานของการบริการใหคงท่ี นอกจากนี้ยังตองกำหนดระบบการทำงานใหชัดเจน เพ่ือใหการรักษา

มาตรฐานของการบริการใหคงท่ี นอกจากนี้ยังตองใหความสำคัญตอการคัดเลือกบุคลากรใหเหมาะสม

กับตำแหนงงานและจัดการฝกอบรมเพ่ือพัฒนาทักษะการบริการอยางสม่ำเสมอ 
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  แนวทางการจัดการบริการเพื่อลดขอจำกัดในดานความแตกตางของการบริการ         

ในแตละครั้ง สามารถทำไดโดยการออกแบบบริการเฉพาะกลุม เพื่อใหการบริการสามารถตอบสนอง

ความตองการของลูกคาโดยเฉพาะ นอกจากนี้ การออกแบบบริการเฉพาะกลุมยังสามารถเพิ่มมูลคา         

ท่ีสรางกำไรใหสูงข้ึนไดอีกดวย แตมีขอระวังอยู 3 ประเด็น ดังนี้ 

  1. ลูกคาอาจจะไมตองการจายเพ่ิมสำหรับบริการเหนือระดับ เนื่องจากการบริการ

เฉพาะกลุมมีตนทุนสูงกวาการบริการสำหรับกลุมลูกคาท่ัวไปอยูแลว 

  2. ระยะเวลาการใหบริการที่ชาลงจากการบริการที่ชาลงจากการบริการเหนือ

ระดับอาจทำใหลูกคาไมพอใจ เพราะความพิถีพิถันของการบริการ 

  3. ลุกคาอาจไมอยากเผชิญหนากับการบริการท่ีไมคุนเคยมากอน 

  แนวทางหนึ่งที่เหมาะสมและเปนที่นิยมกันโดยทั่วไป คือ การจัดทำมาตรฐาน        

การบริการ เพื่อใหการบริการมีความคงที่ตั้งแตเริ่มตนจนกระทั่งสิ้นสุดกระบวนการสงมอบบริการ 

ธุรกิจบริการสามารถใชมาตรฐานที่กำหนดขึ้นนี้สำหรับการฝกอบรมพนักงานอยางสม่ำเสมอก็ได 

นอกจากนี้ยังสามารถใชเครื่องจักรกลในการสงมอบการบริการแทนมนุษยก็ได เชน สถาบันการเงินใช

เครื่องรับจายเงินอัตโนมัติ (ATM) กรมสรรพากรเลือกใชวิธีการยื่นแบบเสียภาษีผานระบบอินเทอรเน็ต 

 5. มีความเปนฤดูกาล (seasonality) 

  การบริการบางประเภทมีการซื้อขายเปนฤดูกาล โดยเฉพาะการบริการทองเที่ยว 

ซึ่งนักทองเที่ยวจะใชบริการเมื่อตองการเดินทางหรือเมื่อมีเวลาวางหรือวันหยุดพักผอน ประกอบกับ

ภูมิอากาศเปนอุปสรรคสำหรับแหลงทองเที่ยวบางแหง ดังนั้น ผลิตภัณฑการทองเที่ยวจึงไมสามารถ

ขายไดตลอดป แตจะข้ึนอยูกับฤดูกาล เชน นักทองเท่ียวไมนิยมเดินทางในฤดูฝน รายการนำเท่ียวทาง

ทะเลจึงขายไดมากในชวงฤดูรอนหรือภูเขาในฤดูหนาว ชวงวันหยุดนักขัตฤกษ ชวงปดภาคการศึกษา

ฤดูรอน เที่ยวบินหรือโรงแรมจะขายดีมากในชวงวันหยุดสุดสัปดาห ดังนั้น ธุรกิจบริการจึงตอง

วางแผนจัดการบริการดวยกลยุทธทางการตลาดที่สอดคลองกับความตองการในแตละชวงเวลา           

ทั้งในชวงฤดูทองเที่ยวและนอกฤดูทองเที่ยว รวมถึงการวางแผนกำลังคนใหสอดคลองกับปริมาณ

ความตองการ เพ่ือไมใหเกิดความสูญเสียหรือความเสียหายแกธุรกิจ 

  การบริการมีลักษณะเฉพาะที่ธุรกิจบริการจำเปนจะตองวางแผนอยางเปนระบบ 

โดยไมใหมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการเปนสำคัญ การวางแผนสามารถดำเนินการไดทั้งในสวนของ

ธุรกิจบริการเองและสวนของผูรับบริการ โดยเฉพาะความตองการของผูรับบริการท่ีมีความไมแนนอน 

(fluctuating demand) นั้น สามารถใชมาตรการปรับปรุงกระบวนการใหบริการและกลยุทธทาง

การตลาดไดหลากหลายวิธี แตตองอาศัยวิธีการเก็บขอมูลเชิงสถิติ รวมถึงการศึกษาพฤติกรรม          

การบริโภคของผูรับบริการ จึงจะสามารถจัดบริการเพื่อตอบสนองความตองการไดอยางแมนยำ           
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ยิ่งไปกวานั้น หากวางมาตรการที่สามารถสรางความประทับใจและทำใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ำได 

จะยิ่งชวยใหเกิดความภักดีตอธุรกิจบริการอันจะสงผลดีตอการดำเนินธุรกิจในระยะยาว 

 คอตเลอร (Kotler, 2000) ไดกลาวถึง ลักษณะของการบริการมีลักษณะที่สำคัญ 4 

ประการ ดังนี้ 

 1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการไมสามารถจับตองได ดังนั้น

กิจการตองหาหลักประกันท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชนจากกิจการ ไดแก 

  1.1 สถานที่ (place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และสะดวกใหกับผูที่มาใช

บริการ 

  1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตองแตงตัวใหเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันวาบริการจะดีดวย 

  1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณเก่ียวของกับการใหบริการ ตองมีประสิทธิภาพ

ใหบริการรวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 

  1.4 วัสดุสื ่อสาร (communication material) สื ่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา 

ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะการบริการท่ีเสนอขายและลักษณะของลูกคา 

  1.5 สัญลักษณ (symbols) ชื ่อ หรือ เครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการบริการ

เพ่ือใหผูบริโภคเรียกไดถูกตอง และสื่อความหมายได 

  1.6 ราคา (price) การกำหนดราคา ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการท่ีชัดเจน

และงายตอการจำแนกระดับบริการท่ีแตกตาง 

 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนทั้งการผลิต

และบริโภคในขณเดียวกัน ผูขายแตละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่นไดบริการแทน

ได เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ทำใหการขายบริการอยูในวงจำกัดในเรื่องของเวลา 

 3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอน ข้ึนอยูกับผูขายบริการ

จะเปนใคร จะใหบริการเม่ือใด ท่ีไหน อยางไร 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถเก็บไวไดเหมือนสินคาอ่ืน  

 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ลักษณะของการบริการ คือ การเสนอบริการนั้น

เปนสิ่งท่ีผูรับบริการไมสามารถท่ีจะรับรูวาสิ่งท่ีจะไดตอบรับเชนไร อาจจะทำใหประทับใจหรืออาจจะ

ทำใหไมตองการไปสถานที่นั้นอีกเลย ในการบริการนั้นเปนสิ่งที่ผูรับบริการนั้นไมสามารถจะจับตอง

หรือแสดงความเปนเจาของได เปนเพียงความรูสึกท่ีผูไดรับบริการนั้นรับรูและไมสามารถท่ีจะรับรูดวย

สัมผัสลักษณะของการบริการได 
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3. แนวคิดเกี่ยวกับหลักการใหบริการท่ีดี 

 หลักการใหบริการท่ีดี มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 สำนักงานคลังจังหวัดนครนายก (2560, หนา 1-2) ไดกลาวไววา หลักการใหบริการ       

ท่ีดีข้ึนอยูกับปจจัย ดังตอไปนี้  

 1. บริการที ่มีไมตรีจิต การบริการที ่ดี การใหความสำคัญกับผู ร ับบริการ ทำให

ผูรับบริการรูสึกอบอุนและประทับใจ ท่ีไดรับการตอนรับอยางมีอัธยาศัย 

 2. ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิต ทำใหผูรับบริการอบอุนใจ ผูใหบริการตอง

เรียนรู ปฏิกิริยาของผู อื ่น เชน ถาผู ร ับบริการเปนคนแปลกหนา จะตองเอาใจใสเปนพิเศษตอ            

ความตองการท่ีมาติดตอขอรับบริการท้ังสถานท่ีและคำแนะนำอ่ืนๆ 

 3. ตองมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวการณแขงขันในยุคปจจุบัน 

ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการบริการจากการติดตอจะเปนที่พึงประสงคกับ 

ทุกฝาย ดังนั้น การใหบริการท่ีรวดเร็วจึงเปนท่ีประทับใจเพราะไมตองเสียเวลารอคอย สามารถใชเวลา 

ไดคุมคา 

 4. การสื่อสารท่ีดี จะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับดวยน้ำเสียง และ

ภาษาที ่ใหความหวังและกำลังใจ ภาษาที ่แสดงออกไมว าจะเปนการปฏิสัมพันธโดยตรง หรือ               

ทางโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ำใจการใหบริการภายในจิตใจ ซ่ึงความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมา

กอนแลวจึงแสดงออกทางวาจา 

 5. การจัดบรรยากาศสภาพท่ีทำงาน ตองจัดสถานทำงานใหสะอาด เรียบรอย มีปายบอก 

ผูท่ีมาใชบริการสามารถอานและรับรูไดดวยตนเอง 

 6. การยิ ้มแยมแจมใส หนาตางบนแรกของหัวใจการใหบริการ คือความรู สึก            

ความเต็มใจและการกระตือรือรนที่จะใหบริการ เปนความรูสึกภายในของบุคคลที่เราเปนผูใหบริการ 

จะทำหนาท่ีใหดีท่ีสุด ใหผูรับบริการไดรับความประทับใจกลับไป ความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสู

ภาพที่ปรากฎในใบหนาและกริยาทาทางของผูใหบริการ คือการยิ้มแยมแจมใสทักทายดวยไมตรีจิต 

การยิ้มแยมแจมใสจึงถือวาเปนบันไดขั้นสำคัญที่จะนำไปสูความสำเร็จขององคกร การยิ้มคือการเปด

หัวใจการใหบริการท่ีดี 

 7. ตองมีความถูกตองชัดเจน งานบริการไมวาจะเปนการใหขาวสารขอมูล หรือ           

การดำเนินงานตางๆ ตองเปนขอมูลท่ีถูกตองชัดเจน 

 8. การเอาใจเขามาใสใจเรา นึกถึงความรูสึกของผูที ่มารับบริการ มุงหวังใหผู รับ 

บริการใหมีความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ถูกตอง และแสดงออกดวยไมตรีจิตจากผูใหบริการ            

การอธิบายในสิ่งที่ผูมารับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาที่เปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอื้ออาทร 

จะทำใหผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ 
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 9. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเปนเครื่องมือแลเทคนิคในการใหบริการที่ดีและ

รวดเร็ว ในดานประชาสัมพันธขาวสารขอมูลตางๆ จะเปนการเสริมการบริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เชน 

Website Facebook Line เปนตน 

 10. การติดตามและการประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผล 

ความพึงพอใจจากผูใชบริการเปนชวงๆ เพ่ือฟงความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตอง

ปรับปรุงแกไข และการนำขอมูลกลับมาพัฒนาการใหบริการและพัฒนาตอไป 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 230) ไดกลาววา หลักการบริการที่ดี ตองให

ความสำคัญกับปจจัยดังตอไปนี้ 

 1. เนนแนวคิดดานกลยุทธ (strategic concept) 

  ผูบริการระดับสูงขององคการตองยึดถือลูกคาเปนหลักในการวางกลยุทธ กลาวคือ 

จะตองสามารถทราบถึงความตองการของลูกคาเปาหมายไดอยางชัดเจน สามารถกำหนดกลยุทธท่ีทำ

ใหกิจการสามารถนำเสนอผลิตภัณฑที่แตกตางจากคูแขงขันโดยที่ลูกคาความพึงพอใจ และสามารถ

รักษาลูกคาไวไดตลอดไป 

 2. สรางวัฒนธรรมในองคการท่ีเนนความเปนเลิศในการใหบริการ 

  ผูนำขององคการตองมีวิสัยทัศนที่มองเห็นไดวา การสรางคุณภาพของการบริการ 

ที่เหนือกวาในระยาวนั้นจะตองทำอยางไร พรอมทั้งมีการเนนใหพนักงานทุกคนเขาใจถึงความสำคัญ

ของลูกคาและคุณภาพของการบริการ 

 3. ควรกำหนดมาตรฐานคุณภาพของการบริการไวในระดับสูง แตมีความเปนไปได 

 4. มีระบบติดตามการปฏิบัติงานในการใหบริการและวัดความพึงพอใจของลูกคา 

 5. มีระบบการแกไขปญหาใหเปนท่ีพอใจของลูกคา 

  ตองมีการตอบสนองอยางรวดเร็วเมื่อลูกคามีปญหาหรือคำติเตียน โดยจัดใหมี

หนวยงานหรือบุคคลากรที่ผานการฝกอบรมมีอำนาจในการตัดสินใจ สามารถแกปญหาไดอยาง

รวดเร็วและเปนท่ีพอใจของลูกคา 

 6. มีการตลาดภายใน (internal marketing) ท่ีดี 

  บริษัทที่มีความเปนเลิศในการใหบริการจะตองสามารถสรางความพึงพอใจให

พนักงานของบริษัทไดเชนเดียวกันกับการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เนื่องจากการตลาดภายในท่ี

ดีจะชวยใหพนักงานมีความภูมิใจและความพึงพอใจในงานที่เขาทำมากที่สุด ซึ่งความรูสึกที่ดีของ

พนักงานนี้จะไดรับการถายทอดไปสูการใหบริการท่ีดีกับลูกคาในท่ีสุด 

 นุชนารถ รัตนสุวงศชัย, และคนอื่นๆ (2562, หนา 196) ไดกลาววา หลักการบริการที่ดี 

นั้นบุคลิกภาพเปนจุดเริ่มตนของสัมพันธภาพท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ บุคลิกภาพท่ีดีทำ

ใหผูรับบริการเกิดทัศนคติเชิงบวกและสงผลใหการบริการมีความราบรื่นมากขึ้นยิ่งดังคำกลาวที่วา 
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“เริ่มตนดี มีชัยไปกวาครึ่ง” (well begun is half done) ยิ่งไปกวานั้น การบริการดวยบุคลิกภาพท่ีดี

ยังชวยใหผูรับบริการเกิดสัมพันธภาพท่ีแนบแนนตอธุรกิจบริการและกลายเปนลูกคาประจำท่ีสามารถ

สรางผลกำไรใหแกธุรกิจบริการนั้นๆ ในระยะยาว 

 1. ประเภทของบุคลิกภาพเพ่ืองานบริการ 

  หากแบงประเภทของบุคลิกภาพตามทฤษฎีทางจิตวิทยาหรือทฤษฎีบุคลิกภาพ        

จะพบวามีมากมายหลายแนวคิด แตการแบงประเภทบุคลิกภาพเพื่องานบริการในที่นี้จะใชเกณฑ        

การแบงประเภทอยางกวางๆ คือ บุคลิกภาพภายนอกและบุคลิกภาพภายใน โดยชี ้ให เห็น

ความสัมพันธของแตละองคประกอบ เพื่อนำไปสูการกำหนดแนวทางการพัฒนาอยางถูกวิธีและ

สัมฤทธิผลในระยะยาว ดังนี้ 

  1.1 บุคลิกภาพภายนอก (external personality) 

   บุคลิกภาพภายนอกเปนสิ่งท่ีสังเกตเห็นไดชัดหรือสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัส

ทั้ง 5 ไดแก การไดเห็น (ตา) การไดยิน (หู) การไดกลิ่น (จมูก) การไดลิ้มรส (ลิ้น) และการไดสัมผัส 

(ผิวหนัง) ประกอบดวยรูปรางหนาตา ลักษณะการแตงกาย การปรากฏตัว กิริยาทาทาง สีหนา การใช

น้ำเสียงและถอยคำ การเวนระยะหางระหวางบุคคล (personal proxemics) ตัวอยางบุคลิกภาพ

ภายนอกเพื่องานบริการ เชน ผูใหบริการมีรูปรางหนาตาที่แมวาจะไมหลอหรือไมสวย แตมีสีหนาสด

ชื่น ยิ ้มแยมแจมใส แตงกายดวยเครื่องแบบที่เหมาะสมกับกาลเทศะและสะอาดสะอาน กลาวคำ

ทักทายผูรับบริการดวยน้ำเสียงท่ีชัดเจนและไพเราะ มีกิริยาทาทางท่ีไมเคอะเขิน สุภาพเรียบรอยและ

เปนธรรมชาติ 

  1.2 บุคลิกภาพภายใน (internal personality) 

   บุคลิกภาพภายในเปนสิ ่งที ่มองไมเห็นและสัมผัสไดยากหากไมไดทำงาน

รวมกัน อยูรวมกันหรือปฏิสัมพันธกัน บุคลิกภาพภายในเกิดจากการอบรมเลี้ยงดูของครอบครัว 

การศึกษา สังคมแวดลอม ตลอดจนความรูและประสบการณในอดีต สงผลใหลักษณะการแสดงออก          

มีความแตกตางกันและมีอิทธิพลตอบุคลิกภาพภายนอกดวย บุคลิกภาพภายในบางอยางสามารถ

ปรับปรุงแกไขใหดีขึ ้นได แตถาเปนบุคลิกภาพภายในที่ฝงรากลึกจนกลายเปนนิสัยแลวจะแกไข

ปรับปรุงไดยากมาก ตัวอยางบุคลิกภาพภายในเพื่องานบริการ เชน ปฏิภาณไหวพริบในการแกไข

ปญหาเฉพาะหนา การไตรตรองกอนสื ่อสารกับลูกคา ความสามารถในการจดจำชื ่อของลูกคา             

ความจริงใจท่ีสรางรอยยิ้มจากดวงตา 
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ตาราง 3 องคประกอบบุคลิกภาพภายนอกและบุคลิกภาพภายใน  

 

บุคลิกภาพภายนอก บุคลิกภาพภายใน 

1. รูปราง 

2. การแตงกาย 

3. การปรากฏตัว 

4. กิริยาทาทาง 

5. การใชสายตา 

6. การใชน้ำเสียง 

7. การใชถอยคำภาษา 

1. ความเชื่อม่ันในตนเอง 

2. ความกระตือรือรน 

3. ความรอบรู 

4. ความคิดริเริ่ม 

5. ความจริงใจ 

6. ปฏิภาณไหวพริบ 

7. ความรับผิดชอบ 

8. ความจำ 

9. อารมณขัน 

 

   บุคลิกภาพภายนอกและบุคลิกภาพภายในเปนสิ่งที่มีความสัมพันธเชื่อมโยง

กันและมีผลตอการเปลี่ยนแปลงของบุคลิกภาพในภาพรวมของบุคคล บุคลิกภาพภายในแสดงออก

ผานบุคลิกภาพภายนอกดวยการพูดจา กิริยาทาทาง การแตงกาย และการแสดงทาทีสะทอนความคิด 

ทัศนคติ จิตใจ เชน ความรับผิดชอบ ความเมตตา ความซ้ือสัตย 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพ 3 แสดงความสัมพันธระหวางบุคลิกภาพภายนอกและบุคลิกภาพภายใน 

ท่ีมา : นุชนารถ รัตนสุวงศชัย, และคนอ่ืนๆ (2562, หนา 196) 

 

 

 

 

การแตงกาย รสนิยม ความเปนตัวเอง 

สีหนา อารมณ ทัศนคติ ความคิด 

ทาทาง อารมณ 

คำพูดและน้ำเสียง อารมณ ทัศนคติ ความตองการ มห
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 2. ความสำคัญของบุคลิกภาพเพ่ืองานบริการ 

  บุคลิกภาพท่ีความสำคัญตอการดำเนินชีว ิตของคนในสังคมเปนอยางมาก          

จะพิจารณาไดจากประเด็นตางๆ ดังนี้  

  2.1 ความมั่นใจ ผูที ่มีบุคลิกภาพยอมทำใหบุคคลที่พบเห็นเกิดความสนใจและ         

ใหความเชื ่อมั ่น ส งผลใหเกิดความมั ่นใจในการแสดงออกมากยิ ่งข ึ ้น การแสดงความมั ่นใจ                  

ในการแสดงออกถือเปนจุดเริ่มตนของความกลาแสดงออกในรูปแบบตางๆ ที่เชื ่อมกับโอกาสของ            

การประสบความสำเร็จในหนาท่ีการงาน 

  2.2 การยอมร ับความแตกต างระหว างบ ุคคล บ ุคล ิกภาพเป นส ิ ่ งท ี ่บ งชี้               

ความแตกตางระหวางบุคคลไดโดยอาศัยการสังเกตพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนเปนประจำสม่ำเสมอของบุคคล

นั้นๆ การเห็นความแตกตางระหวางบุคคลชวยใหสามารถจดจำ รูจัก และทำความเขาใจซึ่งนำสู            

การยอมรับความแตกตางระหวางบุคคลไดเปนอยางดี ตลอดจนรูวิธีการปรับตัวใหเขากับคนเหลานั้น

ไดและเกิดสัมพันธภาพท่ีดีตอกันในสังคม 

  2.3 การตระหนักในเอกลักษณของบุคคล บุคลิกภาพทำใหบุคคลมีลักษณะ

แตกตางและมีโดดเดนตามแบบฉบับของตน บุคลิกภาพที่ดีสามารถเปนแบบอยางใหผูอื่นยึดถือเปน

แนวทางในการปรับปรุงแกไขบุคลิกภาพใหเหมาะสมได เชน บุคลิกภาพของครูเปนแบบอยางใหแก

นักเรียน บุคลิกภาพของผูบริหารเปนแบบอยางใหกับพนักงานผูใหบริการระดับปฏิบัติการ 

  2.4 การปรับตัวใหเขากับคนอ่ืน การรูบุคลิกภาพของบุคคลอ่ืนทำใหปรับตัวเขากับ

ผูอ่ืนในสังคมในแตละสถานการณไดเปนอยางดี และสามารถแกไขปญหาตางๆ ไดเร็วยิ่งข้ึน 

  2.5 ความสำเร็จ ผูที่มีบุคลิกภาพดียอมไดเปรียบผูอื่นเสมอเนื่องจากบุคลิกภาพ

เปนพื้นฐานแหงความศรัทธาและความนาเชื่อถือแกผูพบเห็น ทำใหธุรกิจการงานสำเร็จงายขึ้น ไดรับ

ความชวยเหลือและความสะดวกในการปฏิบัติหนาท่ีการงานเปนอยางดี 

  2.6 การยอมรับของสังคม ผู ที ่ม ีบุคลิกภาพดียอมเปนที ่ต องการของส ังคม 

โดยเฉพาะบุคลิกภาพที่สอดคลองบรรทัดฐานของสังคมแตละสังคมจะทำใหเกิดการยอมรับซึ่งกันและ

กัน เชน การจับมือกันหลังเสร็จสิ้นการแขงขันเปนบรรทัดฐานในสังคมตะวันตก 

  การมีบุคลิกภาพท่ีดีเปนคุณสมบัติสำคัญของบุคลากรทุกระดับในธุรกิจการบริการ 

เพราะเปนสวนที ่สรางความประทับใจใหกับผู ร ับบริการได นอกเหนือจากทักษะและความรู

ความสามารถในการใหบริการ 

  จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ความหมายของหลักการบริการที่ดี คือ สิ่งท่ี

ผูรับบริการคาดหวังไวเมื่อมาใชบริการจะตองไดรับบริการที่ดี ในบางครั้งลูกคาอาจจะผิดหวังถาหาก

วาผูใหบริการไมมีความพรอมในการทำงาน หรือบางครั้งผู รับบริการพอใจในสิ่งที่ผู ใหบริการนั้น

ตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการจนทำใหเกิดความพึงพอใจในการรบับริการ 
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4. คุณภาพของงานบริการ 

 คุณภาพของงานบริการ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 นุชนารถ รัตนสุวงศชัย, และคนอื่นๆ (2562, หนา 366) ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการ        

มีกระบวนการจัดการ โดยประยุกตจากการวัดคุณภาพการบริการอันประกอบดวย 5 มิติท่ีสำคัญ ดังนี้  

 1. รูปลักษณ (tangibles) หมายถึง องคประกอบทางกายภาพและสิ ่งแวดลอม

ทั ้งหมดที่เกี ่ยวของกับการใหบริการ และทำใหผู ร ับบริการเกิดความสะดวกสบายทางกายและ             

เกิดความรูสึกท่ีดี ประกอบดวย 

  1.1 อุปกรณทันสมัย 

  1.2 เทคโนโลยีสูง 

  1.3 ความสวยงามของวัสดุอุปกรณท่ีใชบริการ 

  1.4 บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ 

  1.5 ความสะดวกท่ีใหบริการท้ังองคกรและผูใหบริการ 

 2. ความไว เน ื ้อเช ื ่อใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง         

ความตองการของผูรับบริการตามท่ีไดสัญญาหรือท่ีควรจะเปนไดอยางถูกตองและตรงกับวัตถุประสงค

ของการบริการนั้น ภายในเวลาท่ีเหมาะสม ประกอบดวย 

  2.1 การใหบริการตามท่ีสัญญาไว 

  2.2 การใหบริการตรงตามความตองการของผูรับบริการ 

  2.3 การใหบริการตามเวลาท่ีใหสัญญาไวกับผูรับบริการ 

  2.4 การแจงใหผูรับบริการทราบลวงหนากอนถึงเวลาที่ใหบริการหรือการเขาพบ

ลูกคา 

 3. ความรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ 

ดวยการใหบริการอยางรวดเร็วหรือตอบสนองทันทีทันใด ประกอบดวย 

  3.1 การใหบริการอยางรวดเร็ว 

  3.2 ความยินดีและเต็มใจท่ีใหบริการเสมอ 

  3.3 ความพรอมท่ีจะบริการเม่ือผูรับบริการตองการ 

 4. การร ับประก ัน (assurance) หมายถ ึง การสร างความม ั ่นใจว าบ ุคลากร                       

มีความสามารถในการใหบริการ รวมถึงการใชมาตรฐานการบริการ ประกอบดวย 

  4.1 ความสามารถในการสรางความม่ันใจใหกับผูรับบริการ 

  4.2 การทำใหรูสึกไววางใจไดเม่ือผูรับบริการมาติดตอ 

  4.3 ความสุภาพออนนอม 

  4.4 ความรูในงานท่ีใหบริการ 
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 5. การเอาใจใสล ูกคาเปนรายบุคคล (empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส

ผูรับบริการอยางตั้งอกตั้งใจ โดยเนนการใหบริการและการแกปญหาใหผูรับบริการเปนรายบุคคลตาม

วัตถุประสงคท่ีแตกตางกัน ประกอบดวย 

  5.1 การใหความสนใจผูรับบริการเปนสวนตัว 

  5.2 การใหบริการอยางเอาใจใส 

  5.3 การถือผลประโยชนสูงสุดของผูรับบริการเปนสำคัญ 

  5.4 การเขาใจถึงความตองการของผูรับบริการ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 219) ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการ ไวดังนี้  

 “E-S-QUAL” เปนมาตรฐานการวัดคุณภาพบริการผานเว็บไซต ซึ ่งลูกคาใชบริการ

จับจายใชสอยในระบบออนไลน (online shopping) โดยมีเกณฑการประเมินใน 4 ดาน ดังนี้ 

 1. ประสิทธิภาพของเว็บไซต (efficiency) หมายถึง ความงายและความรวดเร็ว         

ในการเขาถึงและใชบริการเว็บไซต 

 2. การทำตามคำมั่นสัญญา (fulfillment) หมายถึง การที่เว็บไซตไดทำตามคำม่ัน

สัญญาท่ีวาจะสงสินคาใหผูซ้ือเม่ือใด (ระบุวัน เดือน ป) และสินคาจะมีพรอมสำหรับการสั่งซ้ือเม่ือใด 

 3. ระบบการทำงานของเว็บไซต (system availability) หมายถึง การที ่เว็บไซต         

มีการทำงานตามระบบท่ีไดออกแบบไวอยางถูกตอง ไมเกิดความผิดพลาด 

 4. การปกปองความเปนสวนตัว (privacy) หมายถึง การที่เว็บไซตมีความปลอดภัย

และสามารถปกปองขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 

 พาราซุรามาน (Parasuraman, 2005) ยังไดเสนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพการ

แกไขบริการที ่ผิดพลาดในระบบออนไลน (e-Recovery Service Quality) ที ่เรียกวา “E-RECS-

QUAL” โดยมีเกณฑการประเมินคุณภาพดังกลาวใน 3 ดานหลัก ดังนี้ 

 1. การตอบสนองต อป ญหา  ( responsiveness) หมายถ ึง ประส ิทธ ิผลหรือ

ความสำเร็จในการแกไขปญหาในการใชบริการของลูกคา รวมท้ังการสงคืนสินคาท่ีลูกคาไดรับไปแลว 

 2. การชดเชยความเสียหาย (compensation) หมายถึง การใหสิ่งชดเชยความเสียหาย        

แกลูกคาท่ีประสบปญหาในการใชบริการ 

 3. การใหความชวยเหลือ (contact) หมายถึง ความสะดวกในการเขาถึงความชวยเหลือ

ทางโทรศัพท หรือจากตัวแทนในการใหบริการในระบบออนไลน ในกรณีที ่ลูกคาประสบปญหา             

ในการใชบริการ  

 กรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดกลาวว า คุณภาพของการบริการเกี ่ยวของกับ

ความสามารถขององคกรและพนักงานที่ใหบริการในการนำเสนอบริการที่เปนไปตามความคาดหวัง 

(expectation) ของลูกคา โดยความคาดหวังของลูกคานั้นเกิดจากปจจัยท่ีสำคัญ ดังตอไปนี้ 
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 1. ประสบการณของลูกคาในการใชบริการท่ีผานมาในอดีต (experience) 

 2. ขอมูลท่ีไดรับจากคำบอกเลาของเพ่ือน (word of mouth) 

 3. คูแขงขัน 

 4. การโฆษณาของกิจการเอง 

 ในการประเมินคุณภาพของการบริการนั ้น ล ูกคาจะเปรียบเทียบคุณภาพของ           

การบริการที่คาดหวัง (expected quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณในการใชบริการนั้น 

(experienced quality) หากคุณภาพของการบริการที่เกิดจากประสบการณต่ำกวาคุณภาพของ           

การบริการที่คาดหวัง ลูกคาจะรูสึกผิดหวัง (disappointed) และจะไมซื้อบริการของผูขายรายนั้นอีก 

ในทางตรงกันขาม ถาลูกคาประเมินวาคุณภาพของการบริการที่เขาไดรับเปนไปตามความคาดหวัง 

(expectation) เขาก็จะซื้อบริการจากผูขายรายนั้นอีกในครั้งตอไป และจะเปนลูกคาประจำตอไป          

ในท่ีสุด  

 ดักลาส (Douglas, 2007) ไดกลาวไววา คุณภาพของงานบริการ (service quality) 

หมายถึง ทัศนคติ ท่ีเกิดข้ึนในระยะยาวเก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานท้ังหมด 

 เอทเซล (Etzel, 2014) กลาววา การจัดการคุณภาพการบริการขององคกรนั้นควรจะ

คำนึงถึง 

 1. การตั้งความคาดหวังของผูบริโภค 

 2. ควรวัดระดับความคาดหวังจากกลุมลูกคาเปาหมาย 

 3. พยายามรักษาคุณภาพการบริการใหเหนือกวาระดับความคาดหวังของผูบริโภค 

กลาวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การสงมอบบริการที่มีคุณภาพ เปนหนทางหนึ่งที่ ทำให

ธุรกิจประสบความสำเร็จทามกลางการแขงขัน โดยเฉพาะอยางยิ่งเมื่อธุรกิจที่ใหบริการมีรูปแบบ           

การใหบริการที่คลายคลึงกันและตั้งอยูในบริเวณเดียวกัน ดังนั้นการเนนคุณภาพการบริการจึงเปนวิธ ี

ท่ีจะสรางความแตกตางใหองคกรไดและความแตกตางนี้จะนำมาซ่ึงการเพ่ิมพูนของผูบริโภค  

 พาราซุรามาน, ไซเธมอล, และเบอรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) 

ไดกลาวถึง คุณภาพการบริการ วาลูกคามักจะพิจารณาจากเกณฑที่เขาคิดวามีความสำคัญ 10 

ประการ ดังตอไปนี้ 

1. ความไววางใจ (reliability)  

2. สิ่งท่ีสามารถจับตองได (tangibles)  

3. การสนองตอบลูกคา (responsiveness)  

4. ความนาเชื่อถือ (credibility)  

5. ความม่ันคงปลอดภัย (security)  

6. ความสะดวก (access)  
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7. การสื่อสาร (communication)  

8. ความเขาใจลูกคา (understanding the customer)  

9. ความสามารถ (competence)  

10. ความสุภาพและความเปนมิตร (courtesy)  

 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา คุณภาพของงานบริการ คือสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไว

เม่ือมีการมาใชบริการ แตคุณภาพในการบริการจะมีความประทับใจของลูกคามากนอยเพียงใด ข้ึนอยู

กับผูใหบริการจะสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากนอยเพียงใด 

 

แนวความคิดคุณภาพการใหบริการ 

1. ดานการเขาถึงลูกคา 

 ดานการเขาถึงลูกคา มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 122) ไดกลาววา การเขาถึงลูกคา หมายถึง 

ความงายและความสะดวกสบายในการซื้อ ในการใชหรือในการรับบริการ เนื่องจากบริการมีลักษณะ

พิเศษท่ีสำคัญประการหนึ่ง คือ การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนพรอมๆ กัน เราจึงไมสามารถ

แยกการผลิตออกจากการบริโภคบริการได และลูกคามักจะตองมีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการดวย 

ดังนั้น ผูใหบริการจะตองทำใหบริการเขาถึงลูกคาได ถาลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถที่จะเขา

บริการได กระบวนการแลกเปลี่ยนบริการนั้นก็จะไมสามารถเกิดขึ้นได และบริการนั้นก็จะไมมีคุณคา

สำหรับลูกคา 

 พาราซุรามาน, ไซเธมอล, และเบอรรี ่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) 

ไดกลาววา การเขาถึงลูกคา หมายถึง สิ ่งอำนวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร 

อุปกรณ เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอสื่อสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทำให

ผูรับบริการรับรูถึงการใหบริการนั้นๆ ไดชัดเจนข้ึน 

 เรจากูรู (Rajaguru, 2016) ไดกลาววา การเขาถึงลูกคา หมายถึง การใหบริการที่มีสิ่ง

อำนวยความสะดวกและมีอุปกรณตางๆ ท่ีทันสมัยในการใหบริการ 

 คิตับซี, อัคดอแกน, และดอรทียอล (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014) ไดกลาว

วา การเขาถึงลูกคา หมายถึง สิ่งที่ผูรับบริการมองเห็นไดเมื ่อเขารับบริการ เชน การใหบริการสิ่ง

อำนวยความสะดวกหลากหลาย มีเครื่องมือที่ทันสมัย พนักงานมีความเปนมืออาชีพในการใหบริการ 

ท่ีสะดวกรวดเร็ว  

 ซู, สวันซัน, และเซน (Su, Swanson, & Chen, 2016) ไดกลาววา การเขาถึงลูกคา 

หมายถึง การมองเห็นถึงลักษณะสิ ่งอำนวยความสะดวกทางกายภาพ ระบบการใหบริการที ่ มี               

ความสะดวกรวดเร็ว และทันสมัย 
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 จากการที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ดานการเขาถึงลูกคา หมายถึง การใหบริการ

ลูกคา ผูใหบริการจะตองมีความพรอมในหลากหลายประการ เพ่ือท่ีจะอำนวยความสะดวกใหแกผูเขา

มาใชบริการ 

2. ดานความใสใจ 

 2.1 ความหมายของความใสใจ 

  ความใสใจ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

  ธัญนันท จำปาแกว (2561) ไดกลาวถึง ความใสใจ คือ พนักงานสามารถจดจำ

รายละเอียดของลูกคา และมีความเต็มใจที่จะใหบริการและชวยเหลือลูกคา รวมถึงรับฟงขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะ และพรอมท่ีจะนำมาปรับปรุงแกไข 

  เรจากูรู (Rajaguru, 2016) ไดกลาวถึง ความใสใจ คือ การที่ผู รับบริการไดรับ

ความสนใจจากพนักงานเปนอยางดี การเลือกเวลาท่ีใหบริการท่ีสะดวกตามความตองการของผูเขารับ

บริการ และการทำความเขาใจกับความตองการของผูท่ีมารับบริการดวยความตั้งใจ 

  ไซเธมอล, พาราซุรามาน, และเบอรร ี ่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1990) ไดกลาวถึง ความใสใจ คือ ความสามารถดูแลเอาใจใสผูรับบริการ ตามความตองการท่ีแตกตาง

ของผูรับบริการแตละคน 

  ไทเกอร (Tiger, 2020) ไดกลาวถึง ความใสใจ คือ การบริการที่ดีมีคุณภาพ และ

ใสใจในการบริการของลูกคา ซ่ึงเปนหัวใจหลักของธุรกิจการบริการท่ีดี  

  เอ็ม อะคาเดมี่ (M academy, 2018) ไดกลาวถึง ความใสใจ คือ เคล็ดลับสราง

ความเปนเลิศใหกับงานบริการ ความใสใจเพ่ือคิดหรือทำทุกอยางเพ่ือใหงายท่ีสุดสำหรับลูกคา เพราะ

รายละเอียดเล็กๆ นี้จะสรางความพิเศษท่ีดีตอใจของลูกคาไดอยางแทจริง 

  คิต ับซี, อัคดอแกน, และดอรทียอล (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014)          

ไดกลาวถึง ความใสใจ หมายถึง การไดรับความสนใจจากผูใหบริการแปนอยางดี โดยผูใหบริการให

ความสนใจผูเขารับบริการอยางสม่ำเสมอ ใสในในเรื่องเวลาการใหบริการที่สะดวกกับความตองการ

ของผูรับบริการ ผูใหบริการทำความเขาใจในความตองการของผูรับบริการดวยความจริงใจและตั้งใจ 

  ซู, สวันซัน, และเซน (Su, Swanson, & Chen, 2016) ไดกลาวถึง ความใสใจ 

หมายถึง การไดรับความสนใจจากพนักงานดวยความเต็มใจในการเอาใจใสเรื่องการกำหนดเวลาที่ให 

บริการท่ีสะดวกแกผูรับบริการดวยความสนใจ และเขาใจความตองการของผูรับบริการดวยความตั้งใจ 

  จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ความใสใจ คือ ผูบริการตองมีความใสใจและ         

มีความสนใจผูรับบริการอยูสม่ำเสมอ มีการกำหนดเวลาท่ีใหบริการท่ีสะดวกแกผูรับบริการ นอกจากนี้

ผูใหบริการควรใหความชวยเหลือและรับฟงผูรับบริการอยางจริงใจและตั้งใจ  
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 2.2 ความสำคัญของความใสใจ 

  ความสำคัญของความใสใจ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

  ไทเกอร (Tiger, 2020) ไดกลาวถึง ความสำคัญของความใสใจ คือการเพิ่มมูลคา

ใหธุรกิจและผลิตภัณฑ ซ่ึงอาจจะใชพนักงานเทาเดิมหรือทรัพยากรเทาเดิม อาจไมตองลงทุน สิ่งท่ีเรา

ตองทำใหแตกตางก็คือ การใสใจลูกคาใหมากขึ้นและคิดถึงความสะดวกสบายของลูกคาเปนหลัก           

เพ่ือประโยชนของธุรกิจในระยะยาว  

  เอ็ม อะคาเดมี ่ (M academy, 2018) ไดกลาวถึง ความสำคัญของความใสใจ 

ประกอบดวยหลักสำคัญดังนี้ 

  1. รักษาและใสใจคุณภาพ เห็นไดจากความมุ งมั ่นในการทำงานที ่ตนเอง             

ไดร ับผิดชอบดวยความตั ้งใจ เหตุหนึ ่งเปนเพราะความใสใจตอชื ่อเสียงที ่ต องใชเวลาสั ่งสม                   

มีการตรวจสอบวัดผลเพื่อใหเขาใจรายละเอียดความตองการของลูกคาอยูเสมอ ทำใหสามารถบริการ

ท่ีเหนือความคาดหวังและรักษาคุณภาพของการบริการไดอยางดีท่ีสุด 

  2. ใสใจและรักษาภาพลักษณแบบโปรๆ เสื้อผาและเครื่องแตงกายและมารยาท

การวางตัวที่พรอมแบบมือโปร นอกจากจะสรางความนาเชื่อถือแลว เครื่องแบบที่ชัดเจนยังชวยให

ลูกคารูวาใครเปนผูใหบริการ จะไดไมสับสนเวลาอยากขอความชวยเหลือ 

  3. ใสใจและเห็นคุณคาในงานบริการ พนักงานตองมีทัศนะคติที่ดี ภาคภูมิใจ        

ในอาชีพงานบริการ ที่จะสรางคุณคาใหผู อื ่น เพราะเมื่อเราใหเกียรติภูมิใจในการสงมอบคุณคา

เหลานั้นไมวาจะทำหนาที่ไหน ความภาคภูมิใจจะฉายแสงสงผลใหเราสรางการใหบริการที่ดีที ่สุด

ออกมา 

  จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา ความสำคัญของความใสใจ คือ กระบวนการ         

ที่เกี่ยวเนื่องกับบุคคลตั้งแต 2 ฝายขึ้นไป หากเปนทางดานงานบริการจะตองเกี่ยวของกับลูกคา โดย           

ที่ผูใหบริการจะตองรูจักวิธีในการติดตอสื่อสารใหลูกคาเกิดความเขาใจ และมีความตองการในตัว

สินคา เชน การพูดจาไพเราะ เขาใจงาย มีการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะที่เกี ่ยวของกับ            

การใหบริการ เปนตน 

3. ดานความม่ันใจ 

 ความม่ันใจ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้  

 วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี (2562, หนา 219) ไดกลาววา ความมั่นใจ หมายถึง ความรู 

ความสามารถและความสุภาพของพนักงานที่จะโนมนาว ชักจูงลูกคาใหเกิดความเชื่อถือไววางใจและ

เกิดความม่ันใจ 
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 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 218) ไดกลาววา ความม่ันใจ หมายถึง ผูบริการ

มีความรูและทักษะที่จำเปนในการบริการ มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา มีความซื่อสัตยและ

สามารถสรางความม่ันใจใหแกลูกคาไดและความม่ันคงปลอดภัย 

 ธัญนันท จำปาแกว (2561) ไดกลาววา ความม่ันใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีลูกคาสามารถ

รับรูถึงความปลอดภัยเมื่อเขามาใชบริการ รวมไปถึงการที่พนักงานไมนำความลับไปเผยแพรตอ

สาธารณชน 

 พาราซุรามาน, ไซเธมอล, และเบอรรี ่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) 

ไดกลาววา ความมั่นใจ หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ            

ผูบริการจะตองแสดงถึงทักษะความรู ความสามารถในการใหบริการ การใหบริการดวยความสุภาพ 

นุมนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวาผูรับบริการจะ

ไดรับบริการท่ีดีท่ีสุด โดยวัดคุณภาพของความม่ันใจ ดังนี้ 

 1. ความรู ความสามารถของเจาหนาที ่ในการใหขอมูลขาวสารที ่เกี ่ยวของกับ              

การบริการ 

 2. การสรางความเชื่อม่ันและปลอดภัยในการใชบริการ 

 3. ความมีมารยาทและความสุภาพของเจาหนาท่ี 

 4. พฤติกรรมของเจาหนาท่ีในการสรางความเชื่อม่ันในการใหบริการ 

 เรจากูรู (Rajaguru, 2016) ไดกลาววา ความมั่นใจ หมายถึง การที่ผูรับบริการรูสึกวา

ปลอดภัยทุกครั้งเมื่อเขารับบริการ มีความพอใจกับพนักงานที่มีความสุภาพในการใหบริการ มีความ

เต็มใจในการตอบคำถาม และแกปญหา 

 คิตับซี, อัคดอแกน, และดอรทียอล (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014) ไดกลาว

วา ความมั่นใจ หมายถึง การบริการที่ทำใหผูรับบริการมีความมั่นใจ การที่ผูรับบริการเกิดความรูสึก

มั่นใจในการใหบริการที่มีความปลอดภัยเมื่อเขารับบริการทุกครั้ง มีความพึงพอใจกับความรู ของ

พนักงานท่ีใหบริการดวยความสุภาพในการตอบปญหาขอสงสัย 

 ซู, สว ันซัน, และเซน (Su, Swanson, & Chen, 2016) ไดกลาวว า ความมั ่นใจ 

หมายถึง การม่ันใจในความปลอดภัยในการเขารับบริการทุกครั้ง 

 จากที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา ความมั่นใจ หมายถึง ความรูและความสามารถของ           

ผูใหบริการที่จะสื่อสารใหลูกคาเกิดความไววางใจและความเชื่อมั่น เชน ปฏิบัติตอผูใชบริการ โดย         

เทาเทียมกันและผูใชบริการทราบวา เราใหความสำคัญตอคำถามหรือขอสงสัยของเขา การแตงกาย          

ที่สะอาดและสุภพของพนักงาน การเอาใจใสตอผูใชบริการ หรือจดจำผูที่เขามาใชบริการเปนประจำ

ของรานคาได 

 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



42 

4. ดานความนาเช่ือถือ 

 ความนาเชื่อถือ มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 ธีรกิต ิ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 218) ไดกลาวว า ความนาเช ื ่อถือ คือ

ความสามารถในการบริการในระดับหนึ่งท่ีตองการอยางถูกตองและไววางใจได 

 ธัญนันท จำปาแกว (2561) ไดกลาววา ความนาเชื ่อถือ คือ การที ่พนักงานให            

การบริการตรงตามเวลาที่กำหนด พนักงานมีการทำรายการถูกตองแมนยำ มีความโปรงใส ซื่อสัตย 

และพนักงานมีความรูความสามารถในการตอบคำถามหรือชี้แจง และแกไขปญหาเฉพาะหนาได 

 วารสารวิทยาลัยดุสิตธานี (2562, หนา 174) ไดกลาววา ความนาเชื่อถือ หมายถึง 

ความสามารถในการใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับลูกคา บริการที ่ใหไวทุกครั ้งจะตองมี         

ความถูกตอง เหมาะสม และไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนี้จะทำใหลูกคา

รูสึกวาบริการท่ีไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความ ไววางใจได 

 เบอรลี่, และพาราสุรามาน (Berry, & Parasuraman, 1991) ไดใหความหมายไววา 

ความนาเชื่อถือ คือ ตัวชี้วัดผลที่สำคัญเกี่ยวกับสัมพันธภาพที่ลูกคามีตอองคกรธุรกิจการบริการ 

เนื่องจากโดยธรรมชาติแลวไมสามารถจับตองตัวผลิตภัณฑไดอยูแลว 

 มอแกน, และฮัน (Morgan, & Hunt, 1994) ไดกลาววา ความนาเชื่อถือมีความสำคัญ

อยางยิ่งในการกำหนดลักษณะขอผูกมัดเพ่ือแสดงความสัมพันธภาพระหวางลูกคาและองคกร 

 เรจากูรู (Rajaguru, 2016) ไดกลาววา ความนาเชื่อถือ คือ การใหบริการของพนักงาน

ที่เปนมืออาชีพ เชน การระมัดระวังไมใหเกิดขอผิดพลาด มีการบริการที่ตรงตอเวลา แกปญหาใหกับ

ผูรับบริการไดทันทีทันใด 

 คิตับซี, อัคดอแกน, และดอรทียอล (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014) ไดกลาว

วา ความนาเชื่อถือ คือ การมีความจริงใจ ใหบริการท่ีตรงตอเวลา มีการใหบริการทันทีทันใด 

 ซู, สวันซัน, และเซน (Su, Swanson, & Chen, 2016) ไดกลาววา ความนาเชื่อถือ คือ 

ใหบริการที่ตรงตอเวลา มีความจริงใจในการแกปญหาใหแกผู รับบริการทันทีทันใด และพนักงาน

บริการดวยความระมัดระวังไมใหเกิดขอผิดพลาด 

 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปได ดังนี้ ความนาเชื่อถือ คือองคกรและพนักงานจะเปน

ตัวสำคัญในการท่ีจะสรางความความเชื่อม่ันใหกับผูรับบริการ เพราะหากผูรับบริการท่ีเขามาใชบริการ

ไมเกิดความเชื่อม่ันในตัวของผูใหบริการก็จะไมเขามารับบริการในองคกรนั้น 

5. ดานการตอบสนองตอลูกคา 

 การตอบสนองตอลูกคา มีนักวิชาการใหความหมายไว ดังนี้ 

 ธัญนันท จำปาแกว (2561) ไดกลาววา การตอบสนองตอลูกคา คือ การที่พนักงาน         

มีความกระตือรือรน ท่ีจะใหบริการลูกคาเปนไปอยางรวดเร็ว 
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 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2563, หนา 218) ไดกลาววา การตอบสนองตอลูกคา คือ 

ความเต็มใจท่ีจะใหบริการทันทีและใหความชวยเหลือเปนอยางดี 

 พาราสุรามาน, ไซธามอน, และเบอรลี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990) 

ไดกลาววา การตอบสนองตอลูกคา คือ ความพรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและ

ไดรับความสะดวกจากการใชบริการ รวมท้ังจะตองกระจายการใหบริการไปอยางท่ัวถึงและรวดเร็ว 

 คิตับซี, อัคดอแกน, และดอรทียอล (Kitapci, Akdogan, & Dortyol, 2014) ไดกลาววา 

การตอบสนองตอลูกคา คือ การใหบริการที ่ตอบสนองตามความตองการของผู ร ับบริการ เชน 

พนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการดวยความจริงใจ ใหบริการทันที และพรอมที่จะใหบริการตามท่ี

ผูรับบริการตองการ 

 เรจากูรู (Rajaguru, 2016) ไดกลาววา การตอบสนองตอลูกคา คือ การที่พนักงาน          

มีความพรอมที ่จะใหบริการทันที ใหบริการดวยความเต็มใจตามความตองการของผูร ับบริการ                 

มีการติดตามดูแลภายหลังจากการเขารับบริการอยางตอเนื่อง 

 ซู, สวันซัน, และเซน (Su, Swanson, & Chen, 2016) ไดกลาววา การตอบสนอง         

ตอลูกคา คือ พนักงานที่ใหบริการมีการตอบคำถามผูรับบริการดวยความเต็มใจ มีความพรอมที่จะ

ใหบริการไดทันที และใหบริการตามท่ีผูรับบริการตองการ 

 จากที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา การตอบสนองตอลูกคา หมายถึง การบริการไมใช

เพียงแตใหรูจักแคคำวารับบริการอยางเดียวเทานั้น แตเมื่อมีปญหาเกิดขึ้นหรือขอสงสัยของลูกคา

จะตองมีการตอบคำถามไดอยางดี โดยจะตองมีการเตรียมพรอมตลอดเวลาเพื่อที่จะตอบสนอง              

ความตองการของลูกคาไดทันทวงที 

 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

1. งานวิจัยในประเทศ 

 ปยณัฐ คันธะดวง (2560, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการ True Wi-Fi 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ True Wi-Fi ของ

ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการศึกษาดานประชากรศาสตร และพฤติกรรมการใชบริการ 

ประชากร คือ ผูใชบริการ Ture Wi-Fi ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุมตัวอยางจำนวน 398 คน 

เครื ่องมือที ่ใช เปนแบบสอบถาม สถิติในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี ่ ร อยละ คาเฉลี่ย              

สวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบคาที (t-test) วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบ            

ความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูโดยเชฟเฟ (Scheffe) ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุ 21-19 ป สถานภาพสมรส อาชีพรับจางท่ัวไป รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท 
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และการศึกษาปริญญาตรี ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมพบวา สวนใหญมีระยะเวลาการใชงาน

ต่ำกวา 1 ชั ่วโมง/ครั ้ง ใชงานชวงเย็น (16:00-19:00 น.) ผานทางสมารทโฟน ความพึงพอใจ                 

ในคุณภาพการบริการอยูในระดับนอยที่สุด ไดแก พนักงานดูแลเอาใสใจตอปญหา ผลการวิเคราะห

ขอมูลพบวา เพศ อายุ สถานภาพการสมรส และอาชีพที่แตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจตอ

คุณภาพการใหบริการที่แตกตางกันอยางมีนัยสำคัญ สวนทางดานพฤติกรรม พบวา ระยะการใชงาน

โดยเฉลี ่ย การใชงาน ตอวัน สถานที่ใชงาน และวัตถุประสงคการใชงานที ่แตกตางกันสงผลตอ               

ความพึงพอใจตอคุณภาพ การบริการท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญ   

 ศุภธิดา โครตอาษา (2561, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื ่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพ

บริการความตองการของผูรับบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลเชียงคำ อำเภอเชียงคำ จังหวัดพะเยา  

การวิจัยในครั้งนี้มีรูปแบบการวิจัยเปน mixed method เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการ

ตามความตองการผู มารับบริการผู ปวยนอกโรงพยาบาลเชียงคำ อำเภอเชียงคำ จังหวัดพะเยา 

ประชากรที ่ใชในการวิจัย คือ ผู ร ับบริการแผนกผู ปวยนอก และผู ใหบริการผู ปวยนอก โดยใช

แบบสอบถามและการสนทนากลุม การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน คา t-test, ANOVA วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวยการวิเคราะหตามเนื้อหา (content 

analysis) ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 41-50 ป มีสถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษาสวนใหญปริญญาตรีหรือสูงกวา มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และใชสิทธิรักษาของ

ราชการ ผูรับบริการผูปวยนอกมีความตองการของคุณภาพบริการใน ดานการไววางใจมากที่สุดเปน

อันดับ ที่ 1 (�̅�𝑥 = 4.50, S.D. = 0.64) เมื่อเปรียบเทียบความตองการกับความพึงพอใจของคุณภาพ

การบริการผูมารับบริการผูปวยนอกรายดานพบวา ในดานการตอบสนองบริการ ดานการไววางใจ 

ดานการเขาถึงบริการ มีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และปจจัยที่มีผลตอ

ความตองการคุณภาพบริการผูปวยนอกอยางมีนัยสำคัญทางสถิติคือ ระดับการศึกษา โดยมีแนว

ทางการพัฒนา คือ การทำความเขาใจในความตองการความพึงพอใจของผูรับบริการ มีการสราง 

ความตระหนักในงานบริการและความปลอดภัยแกผู ใหบริการ สนับสนุนการเพิ่มสมรรถนะของ

บุคลากร และสรางการมีสวนรวมของผูรับบริการ ซ่ึงการประเมินคุณภาพการบริการจะเปนสวนสำคัญ

ที่จะชวยใหผูบริหาร ผูใหบริการสามารถมองเห็นโอกาสพัฒนา รวมทั้งจุดออน จุดแข็ง เพื่อนำไป

ปรับปรุงพัฒนาใหสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 นพวรรณ เลิศผสมสทิธิ ์(2561, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการงานจัดเก็บ

รายไดขององคการบริหารสวนตำบลตนมะมวง อำเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี การวิจัยครั้งนี้          

มีวัตถุประสงค เพื ่อศึกษาคุณภาพการบริการงานจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตำบล            

ตนมะมวง อำเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ประชาชนผูมีหนาท่ี

ชำระภาษีบำรุงทองที่ ภาษีโรงเรือน ที่ดิน และภาษีปาย ในเขตองคการบริหารสวนตำบลตนมะมวง 
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อำเภอเมืองเพชรบุร ี จ ังหวัดเพชรบุร ี จำนวน 250 คน เครื ่องมือที ่ใช ในการเก็บขอมูล คือ 

แบบสอบถาม สถิติที ่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก การแจกแจงความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และ              

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการบริการงานจัดเก็บรายไดขององคการบริหาร

สวนตำบลตนมะมวง อำเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี โดยภาพรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณา

เปนรายดานพบวา อยูในระดับมากทุกดาน โดยเรียงลำดับจากคาเฉลี่ยมากไปนอย ดังนี้ ดานสิ่งท่ี

สัมผัสได ดานการตอบสนอง ดานการเอาใจใส ดานการใหความมั่นใจ และดานความนาเชื ่อถือ

ตามลำดับ 

 รัชนาท บัวเงิน (2562, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื ่องคุณภาพการบริการของสหกรณ         

ออมทรัพยครูลพบุรี จำกัด การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) ศึกษาระดับความคาดหวังและระดับ

การรับรูคุณภาพบริการของสมาชิกที่มีตอบริการของสหกรณออมทรัพยครูลพบุรี จำกัด 2) ศึกษา

คุณภาพการบริการโดยการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการของสมาชิกที่มี

ตอบริการของสหกรณออมทรัพยครูลพบุรี จำกัด 3) เปรียบเทียบความคาดหวังคุณภาพการบริการ

ของสมาชิกที่มีตอบริการของสหกรณออมทรัพยครูลพบุรี จำกัด จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล และ            

4) เปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการบริการของสมาชิกที่มีตอบริการของสหกรณออมทรัพยครูลพบุรี 

จำกัด จำแนกตามปจจัยสวนบุคคล การศึกษานี้เปนการศึกษาเชิงสำรวจ ประชากรที่ศึกษา คือ 

สมาชิกออมทรัพยครูลพบุรี จำกัด จำนวน 9,744 คน กำหนดขนากลุมตัวอยางจากสูตรของทาโร           

ยามาเน จำนวน 385 คน และใชการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน เครื่องมือที่ใชในการศึกษา คือ 

แบบสอบถามเพ่ือใชเก็บในการรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี คารอยละ 

คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และ

เปรียบเทียบคาเฉลี ่ยรายคู ด วยวิธีผลตางนัยสำคัญนอยที ่สุด ผลการศึกษา พบวา 1) สมาชิก             

มีความคาดหวังคุณภาพการบริการของสหกรณอยูในระดับมาก และมีการรับรูคุณภาพการบริการของ

สหกรณอยูในระดับมากที่สุด 2) คุณภาพการบริการของสหกรณออมทรัพยครูลพบุรี จำกัด โดย

ภาพรวมและนัยมิติความเปนรูปธรรมของการบริการ มิติการตอบสนองตอสมาชิก มิติการทำให

สมาชิกเกิดความเชื่อมั่น และมิติความเอาใจใสสมาชิก อยูในระดับดีมาก สวนคุณภาพการบริการ           

ในมิติความนาเชื่อถือและไววางใจได อยูในระดับดี 3) สมาชิกท่ีมี เพศ อายุ รายไดตอเดือน และระดับ

การศึกษาแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสหกรณไมแตกตางกัน สวนสมาชิก 

ที่มีระดับตำแหนงแตกตางกัน มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของสหกรณแตกตางกันอยางมี

นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 4) สมาชิกที่มีอายุ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษาแตกตาง

กัน มีการรับรูคุณภาพการบริการของสหกรณไมแตกตางกัน สวนสมาชิกที่มีเพศและระดับตำแหนง

แตกตางกัน มีการรับรูตอคุณภาพการบริการของสหกรณแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 

.05 
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 ธนาภรณ ทัศนภักดิ์ (2562, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื ่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพ          

การบริการของโรงแรมสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ

คุณภาพการบริการของผูใชบริการสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ไดแก พนักงาน               

ผูใหบริการ สถานที่ที่ใหบริการ อุปกรณอำนวยความสะดวก คุณภาพการใหบริการของโรงแรม และ

เปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลกับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการโรงแรม ในแผนกท้ัง 3 แผนก คือ 

การบริการชวงหนา การบริการหองพัก และการบริการเสริมอื่นๆ การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงปริมาณ 

(quantitative research) และใชแบบสอบถาม (questionnaire) เกี ่ยวกับความพึงพอใจคุณภาพ 

การบริการของ ผูใชบริการตอคุณภาพการบริการของโรงแรมสวนวรุณ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  

การวิจัยครั ้งนี ้ใชการกำหนดขนาดกลุ มตัวอยางโดยการสุ มตัวอยางโดยใชหลักความนาจะเปน 

(probability sampling) โดยใช เกณฑการส ุ มต ัวอย างแบบสุ มอย างง าย (sample random 

sampling) จากกลุมประชากรจากโรงแรมสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ไดแก เพศ 

อายุ การศึกษา อาชีพ แลวนำมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติโดยใชโปรแกรมสำเร็จรูป โดยมีสถิติที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูล เชน คาสถิติรอยละ คาคะแนนเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การเปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม (t-test) การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม 

(one-way ANOVA) จากผลการศึกษา พบวา ระดับความพึงพอใจคุณภาพการบริการของผูใชบริการ

ของสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม แยกตามแผนกในภาพรวมอยู ในระดับนอย          

จากการศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการของผูมาใชบริการของสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม ในการใหบริการทั้ง 3 แผนก ในดานคุณภาพการบริการ พบวา แผนกการบริการ        

สวนหนา แผนกการบริการหองพัก และแผนกการบริการเสริมอื ่นๆ ผู ใชบริการพอใจคุณภาพ           

การบริการในเรื่องการใหบริการอยางเทาเทียมกัน และการไดรับบริการตรงตามที่โรงแรมไดใหสัญญาไว 

จากสมมติฐานที่วา ผูใชบริการสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏสารคาม ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ ปจจัยในการใชบริการ การใชบริการ และความพึงพอใจไมตางกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพ

ในการบริการในการใชบริการโรงแรมแตละแผนกก็ไมแตกตางกัน ผลการวิจัยพบวา ผู ใชบริการ

โรงแรมสวนวรุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ที่มีอายุ ระดับการศึกษา ในการใชบริการแตละ

แผนกไมแตกตางกัน 

 อารยา ลิมทวีสมเกียรติ (2563, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการที่มี

อิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Nail Spa ของผูบริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้ง

นี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ Nail Spa ของ

ผูบริโภค Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางเปนผูบริโภค Gen Y (อายุ 20-37 ป) ที่เคยใช

บริการ Nail Spa ในเขตกรุงเทพมหานคร จำนวน 400 คน โดยมีเครื่องมือที่ใชในการทำวิจัย ไดแก 

แบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางมีความคิดเห็นดานคุณภาพการใหบริการในภาพรวม 
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ดานการเอาใจใสของพนักงาน ดานความไววางใจ ดานความตอบสนองของพนักงาน ดานคุณภาพสิ่งท่ี

จับตองได และดานความนาเชื่อถือ อยูในระดับดีมากทุกดาน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 

คุณภาพการใหบริการ ดานการเอาใจใสของพนักงาน ดานความไววางใจ ดานการตอบสนองของ

พนักงาน และดานคุณภาพสิ่งที่จับตองได มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ อยางมีนัยสำคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งประโยชนที่ไดรับจากงานวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใหบริการธุรกิจ Nail Spa สามารถนำ

ผลการวิจัยนี้ไปปรับปรุงการเลือกใชใหสอดคลองกับกลยุทธของธุรกิจ และพัฒนาในสวนของคุณภาพ

การใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคกลุมเปาหมายเกิดการตัดสินใจใชบริการ ไววางใจและพึงพอใจในการ

บริการมากท่ีสุด 

 อารียา บริสุทธิ์ (2564, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการขนสงของธุรกิจ

อาหารสัตวเลี้ยง การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค เพื่อ 1) ศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของธุรกิจ

อาหารสัตวเลี้ยง 2) เปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธุรกิจอาหารสัตวเลี้ยง โดยจำแนกตาม

ปจจัยของบุคคล ซึ่งการวิจัยครั้งนี ้ใชขอมูลจากการเก็บแบบสอบถาม (questionnaire) จากราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำนวน 287 ราย สถิติที่ใชใน

การวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คารอยละ คาความถี่ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ

สมมติฐานใชสถิติคา (T-Test) และคา (F-Test) จากผลการวิจัย พบวา ระดับคุณภาพการใหบริการ

ของธุรกิจอาหารสัตวเลี้ยงอยูในระดับมาก และเม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการของธุรกิจอาหาร

สัตวเลี ้ยง โดยจำแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา รานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตพื้นท่ี

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีสถานภาพ ระดับการศึกษา และอายุการทำงาน สงผลตอคุณภาพ

การใหบริการ สวนรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที่มีเพศ 

อายุ สาขาวิชาท่ีจบ และตำแหนง ไมสงผลตอคุณภาพการใหบริการของธุรกิจอาหารสัตวเลี้ยง อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 กิตติ์พิพัชญ ศรีบัณฑิตกุล (2565, บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอ

คุณภาพการบริการของคลิน ิกกระดูกและขอหมอพจน จังหวัดเชียงใหม การวิจัยในครั ้งน ี ้ มี

วัตถุประสงคเพื่อศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของคลินิกกระดูกและขอ

หมอพจน จังหวัดเชียงใหม กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่มาใชบริการของคลินิกกระดูและขอหมอพจน 

จังหวัดเชียงใหม จำนวน 400 คน โดยวิเคราะหดวยสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) 

ประกอบดวย คาความถี ่ (frequency) คารอยละ (percentage) คาเฉลี ่ย (mean) และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) และใชสถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) 

การวิเคราะหขอมูลระดับความสำคัญและระดับความคิดเห็น (Importance-Performance Analysis 

: IPA) จากผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 41-60 ป 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษามัธยมศึกษา ประกอบอาชีพคาขาย/รับจางทั่วไป มีรายได 10,000-
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30,000 บาท มีสถานภาพการใชบริการเปนลูกคาเกา สวนมากจำนวนครั้งที่มาใชบริการ 2-3 ครั้ง 

ชองทางการรู จักมาจากการบอกตอจากคนรู จัก เหตุผลที ่มาใชบริการ คือ แพทยและพยาบาล

ใหบริการอยางดี พฤติกรรมของผูตอบแบบสอบถาม คือ บอกตอ จากผลการศึกษา พบวา ภาพรวม

ขอมูลเกี่ยวกับระดับความสำคัญและความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของคลีนิค

กระดูกและขอหมอพจน จ ังหว ัดเช ียงใหม ม ีคะแนนเฉล ี ่ยรวม 4.47 อยู  ในระดับมากที ่สุด                      

การเปรียบเทียบคาเฉลี ่ยระดับความสำคัญและความพึงพอใจของลูกคาตอภาพรวมคุณภาพ              

การใหบริการของคลีนิคกระดูกและขอหมอพจน จังหวัดเชียงใหม ตามเทคนิค IPA (Importance-

Performance Analysis) ดานการบริการที ่ไวใจได (reliability) ดานการมุ งมั ่นเต็มใจใหบริการ 

(responsiveness) ดานการบริการที่เชื่อมั่น (assurance) ดานการบริการที่เอาใจใส (empathy)            

อยูใน Quadrant B ซึ่งหมายถึง คลินิกกระดูกและขอหมอพจน จังหวัดเชียงใหม สามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการไดเปนอยางดี และคุณลักษณะท่ีลูกคาใหความสำคัญ 

4 ดานนี ้อยู ในระดับมาก ยกเวน ดานการบริการที ่จับตองได (tangibles) อยู ใน Quadrant C                 

ซึ ่งหมายถึง คลินิกกระดูกและขอหมอพจน จังหวัดเชียงใหม สามารถตอบสนองความพึงพอใจ         

ของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการไดในระดับต่ำ และคุณลักษณะที่ลูกคาใหความสำคัญดานนี้อยูใน

ระดับต่ำเชนกัน ทางคลินิกกระดูกและขอหมอพจน จังหวัดเชียงใหม สามารถเลื่อนการปรับปรุง

ออกไปกอนได เพราะลูกคาไมไดใหความสำคัญเรื่องนี้ และจากการศึกษา การเปรียบเทียบคาเฉลี่ย

ระดับการมีผลของในเรื ่องของสถานภาพในการใชบริการ (ผู ใชบริการเกา - ใหม) กับ คุณภาพ           

การใหบริการ พบวา ไมแตกตางกันในทุกดาน อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ .05 

2. งานวิจัยตางประเทศ 

 มิโคลส ปากูรา, และคนอื ่นๆ (Miklos Pakurar, et al., 2019, abstract) ได ทำ 

การศึกษาเรื ่องความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการที่สงผลตอลูกคาที่เขาใชบริการธนาคารของ

จอรแดน โดยการใชแบบสอบถามเปนเครื ่องมือในการวัดความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพ          

การบริการ ซึ่งไดแก 1) ดานสิ่งที่สามารถจับตองได 2) ดานการตอบสนองตอลูกคา 3) ดานการใสใจ

ตอลูกคา 4) ดานความม่ันใจ 5) ดานความนาเชื่อถือ 6) ดานการเขาถึงดานการเงินและความสามารถ

ของพนักงาน โดยเก็บขอมูลจากลูกคาที่มาใชบริการธนาคารของจอรแดนจำนวน 825 คน โดย

วิเคราะหขอมูลผานสถิติโดยใชโปรแกรม SPSS เพื่อรับรูความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของ

ลูกคาที่เขาใชบริการธนาคารของจอรแดน ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเลือก 

ดานความนาเชื ่อถือและดานการเขาถึงดานการเงินและความสามารถพนักงานเปนอันดับแรก 

รองลงมา คือ ดานการตอบสนองตอลูกคาและดานการใสใจตอลูกคา ดานสิ่งที่สามารถจับตองได   

ดานความม่ันใจ ตามลำดับ  
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 ฮยอกจิน ล ี , และมย็อง ฮ ีซอง (Hyuk Jin Lee, & Myeong Hee Seong, 2019, 

abstaract) ไดศึกษาเรื ่องการศึกษาผลกระทบของคุณภาพการบริการทางธุรกิจตอความพึงพอใจ 

ความมุงมั ่น การปฏิบัติงานและความภักดีในมหาวิทยาลัยเอกชน โดยการสำรวจนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีที ่เกี ่ยวของกับธุรกิจและมหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศเกาหลี มีผู ตอบแบบสอบถาม

จำนวน 252 คน การศึกษานี้ใชการวิเคราะหปจจัยในเชิงสำรวจและการวิเคราะหความนาเชื่อถือ และ

การวิเคราะหความถูกตองของตัวแปรที่วัดได ใชการถดถอยพหุคูณเปนวิธีทางสถิติสำหรับสมมติฐาน

ของการศึกษาวิจัย โดยมีคำถามในการวิจัย ดังตอไปนี้ 1) ปจจัยดานคุณภาพการบริการ (สิ่งที่จับตองได, 

การตอบสนองตอลูกคา, ความมั่นใจ, และความเห็นอกเห็นใจ) สงผลตอลูกคาอยางไร 2) ปจจัยดาน

การศึกษาคุณภาพการบริการสงผลตอความมุงม่ันของลูกคาอยางไร 3) ความพึงพอใจหรือความมุงม่ัน

ของลูกคาเปนอยางไร กระทบผลการเรียนหรือไม 4) ความพึงพอใจ ความมุงมั่น หรือผลการปฏิบัติงาน       

ของลูกคาสงผลตอความภักดีในการศึกษาระดับอุดมศึกษาอยางไร ผลการวิจัย พบวา มิติสวนใหญของ

คุณภาพการบริการทางธุรกิจมีผลกระทบตอความพึงพอใจและความมุงมั่นและความพึงพอใจและ          

มีความมุงมั่นมีผลในเชิงบวกตอประสิทธิภาพการทำงาน นอกจากนี้ ความพึงพอใจ ความมุงมั่น และ

ประสิทธิภาพลวนสงผลตอความภักดี 

 โดแท็งเหงียน, และคนอื่นๆ (Do Thanh Nguyen, et al., 2020, abstract) ไดศึกษา

เรื ่องความสัมพันธและผลกระทบของคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจของลูกคาและตนทุน           

การเปลี่ยนแปลงตอความภักดีของลูกคา โดยการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการรวบรวมขอมูล

จากผู ใช E-banking จำนวน 227 ราย ผู ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาและพนักงาน          

ในเมืองฮานอย ประเทศเวียดนาม ขอมูลที่ใชในการวิเคราะหโดยใชวิธีถดถอยเชิงเสนหลายตัวแปร 

ผลการวิจัย พบวา ปจจัยทั้ง 5 ประการของคุณภาพการบริการใน E-banking ไดแก 1) ดานความ

นาเชื่อถือ 2) ดานการตอบสนอง 3) ดานความสามารถในการบริการ 4) ดานการใสใจ 5) ดานสิ่งท่ี

สามารถจับตองได มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจของลูกคา ในบรรดาปจจัยเหลานี้           

ดานความสามารถในการบริการและดานสิ่งท่ีสามารถจับตองไดมีผลกระทบมากท่ีสุด การเพ่ิมคุณภาพ

การบริการดานปจจัย 5 ประการขางตน โดยเฉพาะอยางยิ่งการปรับปรุงดานความสามารถในการบริการ

และดานสิ่งที่สามารถจับตองไดของธนาคารพาณิชยสามารถตอบสนองตอลูกคาไดดีขึ้น นอกจากนี้ 

ความพึงพอใจของลูกคายังมีความสัมพันธทางบวกกับลูกคาอยางมากในดานความภักดี  

 นิตยา อันดานี , แมพพีต ี ้  นยอรงค , และอัสร ิวาต ี อามิระห (Nidya Andani, 

Mappeaty Nyorong, & Asriwati Amirah, 2020, abstract) ไดศึกษาเรื่องการวิเคราะหผลกระทบ

ของคุณภาพการบริการสุขภาพของผูปวยในหองของโรงพยาบาลฮาจิ เมดัน เปนการวิจัยเชิงปริมาณ 

ดำเนินการ โดยใชแนวทางการวิจัยเชิงสำรวจเชิงวิเคราะหดวยวิธีการศึกษาแบบภาคตัดขวางการทดสอบ

ผานการถดถอยโลจิสติกของตัวแปรอิสระ ดังนี้ 1) ความนาเชื ่อถือ 2) การตอบสนอง 3) การรับ 
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ประกัน 4) การเอาใจใส 5) การจับตองได จากขอมูลแบบสอบถามของผู ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิจัย พบวา คุณภาพการบริการมีผลตอการพึงพอใจของผู ปวยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ         

จากตัวแปร ไดแก ความนาเชื่อถือ p .020 (p < .05) การตอบสนอง p .038 (p < .05) การเอาใจใส 

p .000 (p < .05) การจับตองได .001 (p < .05) ตัวแปรการรับประกัน คุณภาพการบริการสุขภาพ 

ไมมีผลตอความพึงพอใจของผูปวยโดยมีคา ap เทากับ 0.332 (p > .05) ตัวแปรสำคัญที่สงผลตอ

ความพึงพอใจของผูปวยตัวแปรการเอาใจใส ขอแนะนำใหปรับปรุงบริการดานความเชื่อมั่น เพื่อเพ่ิม

ความมั่นใจของผูปวยในการรับบริการเพื่อใหผูปวยรูสึกพึงพอใจกับบริการที่จัดให 001 (p < .05)           

ตัวแปรการประกัน คุณภาพของบริการสุขภาพไมมีผลตอความพึงพอใจของผูปวย โดยมีคา ap เทากับ 

.332 (p> .05) ตัวแปรสำคัญที่สงผลตอความพึงพอใจของผูปวย คือ ตัวแปรการเอาใจใส ขอแนะนำ

ใหปรับปรุงบริการดานความเชื่อมั่น เพื่อเพิ่มความมั่นใจของผูปวยในการรับบริการเพื่อใหผูปวยรูสึก

พึงพอใจกับบริการ ท่ีจัดให .001 (p < .05) ตัวแปรการประกัน คุณภาพของบริการสุขภาพไมมีผลตอ

ความพึงพอใจของผูปวย โดยมีคา ap เทากับ .332 (p> .05) ตัวแปรสำคัญที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของผูปวย คือ ตัวแปรการเอาใจใส ขอแนะนำใหปรับปรุงบริการดานความเชื่อม่ันเพ่ือเพ่ิมความม่ันใจ

ของผูปวยในการรับบริการเพ่ือใหผูปวยรูสึกพึงพอใจกับบริการท่ีจัดให 
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บทที่ 3 

วิธีการดำเนินการวิจัย 

 

  การศึกษาเรื่องแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานคาอาหารสัตวเลี ้ยง           

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในครั้งนี้ผูวิจัยไดดำเนินการศึกษาตามลำดับขั้นตอน 

ดังนี้ 

 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 2. เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 3. ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ 

 4. การหาคุณภาพของเครื่องมือ 

 5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 6. การจัดทำขอมูลและวิเคราะหขอมูล 

 7. การใชสถิติวิเคราะหขอมูล 

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

1. ประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการรานอาหารสัตวเลี้ยง         

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซึ่งมีประชากรที่แนนอน (finite population) จำนวน 

1,200 คน 

2. กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาท่ีเขามาใชบริการรานอาหารสัตวเลี้ยง

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เนื ่องจากมีจำนวนประชากรที ่แนนอน (finite 

population) จึงคำนวณหาขนาดของกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรของยามาเน (Yamane) ที่ระดับความ

เชื่อม่ันรอยละ 95 และยอมใหเกิดความคลาดเคลื่อน 0.05 (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 48) จึงได

ขนาดของกลุมตัวอยาง จำนวน 300 คน จากกลุมลูกคาในระบบสมาชิกท่ีเขามาใชบริการรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงท้ังหมด 6 ราน ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม (questionnaire) ที่สรางขึ้นมาเพื่อให

สอดคลองกับมุงหมายของการวิจัย โดยไดสรางเครื่องมือสำหรับเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 2 สวน 

ดังนี้ 
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 สวนท่ี 1 เปนคำถามเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามจำแนกตามเพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของสินคาท่ีซ้ือ  

 สวนท่ี 2 เปนคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการรานอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา แบงเปน 5 ดาน ไดแก 1) ดานการเขาถึงลูกคา           

2) ดานความใสใจ 3) ดานความม่ันใจ 4) ดานความนาเชื่อถือ 5) ดานการตอบสนองตอลูกคา ลักษณะ

แบบสอบถามเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (rating scale) ตามแบบของ (Likert) โดยกำหนดคา

คะแนนดังนี้ 

 ระดับ 5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากท่ีสุด 

 ระดับ 4 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมาก 

 ระดับ 3 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับปานกลาง 

 ระดับ 2 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอย 

 ระดับ 1 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับนอยท่ีสุด 

 

ข้ันตอนในการสรางเครื่องมือ  
 ในการสรางและหาคุณภาพของเครื่องมือผูวิจัยไดดำเนินการตามข้ันตอน ดังตอไปนี้  

 1. ศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง 

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อกำหนดขอบขาย          

ในการสรางเครื่องมือใหสอดคลองกับตัวแปรท่ีศึกษา 

 2. ศึกษาแบบสอบถามจากงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนำไปใชเปนแนวทางในการสรางขอ

คำถาม และดำเนินการปรับปรุงพัฒนาขอคำถามนั้นใหสอดคลองกับความมุงหมายของงานวิจัยและ

ตัวแปรท่ีศึกษา 

 3. สรางแบบสอบถามและนำแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษา และผูเชี่ยวชาญ

พิจารณาแกไขสำนวนภาษา เพื่อใหไดแบบสอบถามที่ครอบคลุมเนื้อหาตลอดจนขอเสนอแนะอื่นๆ           

ใหมีความถูกตองสมบูรณ 

 4. นำแบบสอบถามที่ไดผานการตรวจสอบของอาจารยที่ปรึกษา และผูเชี่ยวชาญแลวไป

หาคุณภาพของเครื่องมือ 

 

การหาคุณภาพของเครื่องมือ 

 ในการหาคุณภาพเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย ผูวิจัยไดดำเนินการ ตอไปนี้ 

 1. ขอคำแนะนำจากอาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระ ตรวจสอบเครื่องมือท่ีสรางไวและ

นำเสนอเพ่ือพิจารณา ตรวจสอบชั้นตนจากผูเชี่ยวชาญ 
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 2. หาความเที่ยงตรง (validity) นำเสนอแบบสอบถามที่ไดสรางเสร็จเสนอตอประธาน

และกรรมที่ปรึกษาการคนควาอิสระ เพื่อขอความเห็นและนำเสนอตอผูเชี่ยวชาญจำนนวน 3 ทาน 

เพ่ือพิจารณาท้ังในดานเนื้อหาสาระ และโครงสรางของคำถาม ตลอดจนภาษาท่ีใช โดยใชคาดัชนีและ

ความสอดคลองระหวางขอคำถามกับเน ื ้อหา ( index of item-objective congruence : ICO)          

ซึ่งผู เชี ่ยวชาญจะพิจารณาขอคำถามวาสอดคลองไมแนใจและไมสอดคลอง โดยใหคะแนนเปน 3 

ระดับ คือ +1, 0, -1 ตามลำดับโดยขอคำถามที่มีคา IOC ตั้งแต 0.05 ขึ้นไปนำไปใชไดและนำมาเปน

ขอคำถามในแบบสอบถาม แตถาไดคาต่ำกวา 0.05 ลงมาจะตองนำมาปรับปรุงและแกไขใหม 

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 95) ซ่ึงแบบสอบถามครั้งนี้ไดความสอดคลองระหวาง 0.67-1.00 

 3. แบบสอบถามที่ผานผู เชี ่ยวชาญตรวจสอบแลวไปปรับปรุงแกไข และใหอาจารย            

ที่ปรึกษาพิจารณาอีกครั้งนึง จากนั้นนำไปจัดพิมพแกไขใหมใหสมบูรณแลวนำไปทดลองใช (try out) 

กับประชากรที ่ไมใชกลุ มตัวอยางการวิจัย ซึ ่งมีสภาพคลายคลึงกัน เพื ่อหาคาความเชื่อมั ่นของ

แบบสอบถาม เก็บขอมูลจากผูมาใชบริการในรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา จำนวน 30 ชุด 

 4. นำแบบสอบถามที่ไดรับคืนมาจากการทดลองใชทุกฉบับ มาหาคาความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ไดคาสัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่นของ

แบบสอบถาม 30 ชุด เทากับ 0.721 

 5. นำแบบสอบถามที่ไดผานการหาความเชื่อมั่น (reliability) เสนอตออาจารยที่ปรึกษา

การคนควาอิสระ เพื่อขอความเห็นชอบแลวจัดพิมพแบบสอบถามฉบับสมบูรณ เพื่อใชในการวิจัย

ตอไป 

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดำเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 

 แจกแบบสอบถาม จำนวน 300 ชุด แก ประชาชนที่เขามาใชบริการรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตั้งแต 1 - 31 มกราคม 2565 โดยการแจก

แบบเจาะจง ตามจำนวนรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

ที่สะดวกและมีเวลาในการตอบแบบสอบถามได ซึ่งแบบสอบถามมีจำนวนทั้งสิ้น 300 ชุด โดยไดให

ผูทำแบบสอบถาม ทำแบบสอบถาม ณ ชวงเวลาท่ีเขามาใชบริการท่ีรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง และ

เก็บแบบสอบถามกลับคืน 
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การจัดทำขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 การวิจัยครั ้งนี ้ ผู ว ิจัยจะทำการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสำเร็จรูป โดยมีวิธีการ

ดำเนินการ ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 สถานภาพสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของสินคาที่ซื้อ วิเคราะหโดยการหาความถี่ (frequency) 

และรอยละ (percentage) 

 ตอนท่ี 2 ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (standard deviation) และนำคาเฉลี่ยที่ไดมาเปรียบเทียบกับเกณฑที่กำหนดไว ดังนี้ 

(ธานินทร ศิลปจารุ, 2563) 

 คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

มากท่ีสุด 

 คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

มาก 

 คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

ปานกลาง 

 คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

นอย 

 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับ

นอยท่ีสุด 

 ตอนท่ี 3 ทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยสถิติท่ีใชคือการทดสอบคาที (t-test) สำหรับกลุม

ตัวอยางที่มีลักษณะ 2 กลุม และการวิเคราะหหาความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดย

การทดสอบคาเอฟ (F-test) สำหรับกลุมตัวอยาง 3 กลุมขึ้นไป เมื่อพบระดับนัยสำคัญทางสถิติจะใช

การทดสอบเปนรายคูดวยวิธีการของเชฟเฟ (Scheffe’s method) 

 

การใชสถิติวิเคราะหขอมูล 

1. สถิติท่ีใชในการกำหนดกลุมตัวอยาง 

           กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ มีจำนวนประชากรท่ีแนนอน (finite population) 

ซึ่งใชสูตรของยามาเน (Yamane) ในการคำนวณหาขนาดตัวอยาง (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 

47)  

  สูตร n = 
N

1+(N𝑒𝑒2)
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  เม่ือ n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   N แทน ขนาดของประชากรท้ังหมด 

   e แทน คารอยละความคลาดเคลื่อนในการสุมตัวอยาง 

 

 2. สถิติท่ีใชในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

  2.1 การกำหนดคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) ระหวางขอคำถามเกี่ยวกับเนื้อหา โดย

นำเครื่องมือที่สรางขึ้นใหผูเชี่ยวชาญดานเนื้อหา 3 ทาน โดยใหแตละทานพิจารณาลงความเห็นและ 

ใหคะแนน ดังนี้ 

   +1 = แนใจวาขอคำถามนั้นเปนตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุมพฤติกรรมนั้น 

              0  = ไมแนใจวาขอคำถามนั้นเปนตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุมพฤติกรรมนั้น 

            -1 = แนใจวาขอคำถามนั้นเปนตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุมพฤติกรรมนั้น 

   จากการพิจารณาของผู เชี ่ยวชาญไดนำไปแทนคาไดจากสูตร ดังนี ้ (ธานินทร           

ศิลปจารุ, 2563, หนา 95) 

  สูตร IOC = 
∑R
N

  

 

  เม่ือ IOC แทน ดัชนีความสอดคลองของขอคำถามกับเนื้อหา 

  โดย ∑R แทน ผลรวมของคะแนนการตัดสินใจในขอคำถามนั ้นของ

ผูเชี่ยวชาญ 

   N แทน จำนวนผูเชี่ยวชาญ 

   ถาดัชนี IOC คำนวณไดมากกวาหรือเทากับ 0.5 แสดงวาขอคำถามนั้นเปนตัวแทน

ลักษณะเฉพาะกลุมนั้น แตถาขอคำถามใดมีคาดัชนีต่ำกวา 0.5 ขอคำถามนั้นตองถูกปรับปรุงใหมหรือ

ตองตัดออกไป  

 

  2.2 คาความเชื่อมั่นแบบประเมินคา โดยวิธีหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (∝-coefficient) 

ของครอนบาค (Cronbach) (ประสพชัย พสุนนท, 2553, หนา 657) 

 

  สูตร  a = n
n−1

�1 − ∑S𝑖𝑖
2

𝑆𝑆𝑡𝑡2
� 

 

  เม่ือ ∝ แทน สัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ันของแบบสอบถามท้ังฉบับ 

   N แทน จำนวนขอของแบบสอบถาม    
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    แทน ผลรวมคะแนนความแปรปรวนเปนรายขอ 

   S2 แทน คะแนนความแปรปรวนของแบบสอบถามท้ังฉบับ 

 

 3. สถิติท่ีใชในการวิเคราะหแบบสอบถาม 

  3.1 คารอยละ (percentage) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 148) 

 

   รอยละ = 
X×100
n

 

 

  เม่ือ  X แทน ความถ่ี 

    N แทน จำนวนผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด 

 

  3.2 คาเฉลี่ย (mean) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 149) 

 

    X� =   
∑X
n

 

 

  เม่ือ  X� แทน คาเฉลี่ย 

    ∑X แทน ผลรวมขอองคะแนนท้ังหมด 

    n แทน จำนวนคนกลุมตัวอยาง 

 

  3.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 150) 

 

    S.D. =�N∑X2−(∑X)2

N(N−1)
 

 

  เม่ือ  S.D. แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

    N แทน จำนวนคนในกลุมตัวอยาง 

    ∑ X2 แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกำลังสอง 

    (∑X)2 แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมดยกกำลังสอง 

    ∑ X แทน ผลรวมของคะแนนรวมท้ังหมด 

 

 

� Si2
K

I=1
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  3.4 การทดสอบคาที (t-test) 

   3.4.1 ชนิดกลุมตัวอยางที่เปนอิสระตอกัน สำหรับความแปรปรวนของประชากร 

2 กลุมไมเทากัน (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, หนา 175-176)  

   t = 
X1     X2   

�𝑠𝑠1
2

𝑛𝑛1
+ 𝑠𝑠2

2

𝑛𝑛2

    df   = 
�𝑠𝑠1

2

𝑛𝑛1
+ 𝑠𝑠2

2

𝑛𝑛2
�

�
𝑠𝑠1
2
𝑛𝑛1

�

𝑛𝑛1−1
+
�
𝑠𝑠2
2
𝑛𝑛2

�
2

𝑛𝑛2−1

          

 

  เม่ือ  t แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาการแจกแจงความถ่ี (t-distribution)  

   X1 ,X2 แทน คะแนนเฉลี่ยของกลุมท่ี 1 และกลุมท่ี 2 ตามลำดับ 

   n1, n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 1 และ 2 ตามลำดับ 

   df  แทน ชั้นแหงความอิสระ 

 

   3.4.2 สำหรับความแปรปรวนของประชากร 2 กลุมเทากัน (ธานินทร ศิลปจารุ, 

2563, หนา 175-176) 

 

t = 
X− X    

�𝑆𝑆𝑆𝑆2� 1𝑛𝑛1
+ 1𝑛𝑛2

�
 

 

df  = n1 + n2 – 2 ,  𝑆𝑆𝑆𝑆2  =  (𝑛𝑛1−1)𝑠𝑠12+ (𝑛𝑛2−1)𝑠𝑠22            
𝑛𝑛1+ 𝑛𝑛2−2

 

 

  เม่ือ  t แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณา การแจกแจงความถ่ี (t-distribution) 

   𝑋𝑋1 , 𝑋𝑋2 แทน คะแนนเฉลี่ยของกลุมท่ี 1 และกลุมท่ี 2ตามลำดับ 

     𝑠𝑠12  , 𝑠𝑠22 แทน คาความแปรปรวนของกลุมท่ี 1 และกลุมท่ี 2 ตามลำดับ 

        n1 , n2  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางท่ี 1 และ 2  ตามลำดับ 

   df  แทน ชั้นแหงความอิสระ 

 

  3.5 การทดสอบเอฟ (F-test) ใชว ิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (one-way 

ANOVA) เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม (ธานินทร จารุศิลป, 2563, หนา 

191) 

    F = 
𝑚𝑚𝑠𝑠𝑏𝑏
𝑚𝑚𝑠𝑠𝑤𝑤
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  เม่ือ F แทน คาสถิติทดสอบเอฟ (F-test) เพื่อใชเปรียบเทียบกับคา

ว ิกฤติในการแจกแจงแบบเอฟ (F-distribution) เพ่ือ

ทราบความนัยสำคัญทางสถิติ 

    msb  แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม (mean square between 

groups)  

    msw  แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมท (mean square with in 

groups)  

 

  3.6 สูตรการเปรียบเทียบเชิงพหุคูณ (multiple comparison) เพื ่อเปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยรายคูภายหลัง (post hoc test) โดยมีสูตรของเชฟเฟ (Scheffe) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2563, 

หนา 197) 

  𝑠𝑠𝑠𝑠 =  �(𝑘𝑘− 1)𝐹𝐹(𝑎𝑎,𝑘𝑘− 1,𝑁𝑁−𝑘𝑘) �𝑀𝑀𝑆𝑆𝑤𝑤 �
1
𝑛𝑛𝑖𝑖

+ 1
𝑛𝑛𝑗𝑗
� 

 

  เม่ือ msw  แทน คาเฉลี่ยของความแปรปรวนภายในกลุม 

   𝑛𝑛𝑖𝑖 ,𝑛𝑛𝑗𝑗  แทน จำนวนตัวอยางกลุมท่ี i และ j 

   N แทน จำนวนตัวอยางท้ังหมด 

   k แทน จำนวนกลุม 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การนำเสนอผลการวิเคราะหขอมูลการวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการให 

บริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยนำเสนอ

ตามลำดับ ดังนี้ 

 1. สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 2. การวิเคราะหขอมูล 

 3. ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

สัญลักษณท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 เพ่ือความสะดวกในการนำเสนอผลลงานการวิเคราะหขอมูล และเพ่ือใหการสื่อความหมาย

ไดเขาใจตรงกัน ผูวิจัยจึงไดกำหนดสัญลักษณและความหมาย ดังนี้  

 n   แทน  จำนวนในตัวอยาง (sample size) 

 �̅�𝑥   แทน  คาเฉลี่ย (mean) 

 S.D   แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

 t   แทน  คาสถิติท่ีใชทดสอบคาที (t-test) 

 F   แทน  คาสถิติท่ีใชในการทดสอบคาเอฟ (f-test) 

 df   แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ (degree of freedom) 

 SS   แทน  คาผลรวมกำลังสอง (sum of square) 

 MS   แทน  คาเฉลี่ยของผลรวมกำลังสอง (mean of square) 

 *p≤.05  แทน  คานัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

 

การวิเคราะหขอมูล 

 การวิเคราะหขอมูลไดแบงออกเปน 3 ตอน ตามความมุงหมายและสมมติฐานของการวจิัย 

ดังนี้ 

 ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ 

อายุระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑที่เลือกซื้อในเขตอำเภอ

เมือง จ ังหว ัดพระนครศร ีอย ุธยา โดยว ิธ ีการแจกแจงความถี ่  (frequency) และคาร อยละ

(percentage) เพ่ือตอบสนองตอประเด็นในการวิจัย คือ 
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1. ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการในรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อยูในระดับใด 

2. ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาเปนอยางไร เมื่อจำแนกตามเพศ อายุ 

อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีซ้ือ 

3. แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ควรมีแนวทางอยางไร 

 ตอนท่ี 2 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอ

เมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตามปจจัย 6 ดาน 1) เพศ 2) อายุ 3) ระดับการศึกษา 4) อาชีพ            

5) รายไดเฉลี่ยตอเดือน 6) ประเภทของผลิตภัณฑที่เลือกซื้อ โดยใชวิธีการหาคาเฉลี่ย (mean) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และการแปรผลตามเกณฑท่ีกำหนดไว 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยใช

สวนประสมทางการตลาด ของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

จำแนกตาม เพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) สำหรับอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ย         

ตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ ใชการวิเคราะหความแปรปรวน ทางเดียว (one way 

ANOVA) โดยใชสถิติทดสอบคาเอฟ (f-test) เมื่อพบนัยสำคัญทางสถิติจึงเปรียบเทียบรายคู โดยใช

การทดสอบของเชฟเฟ (Scheffe’s method) 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 

 ตอนท่ี 1 วิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคล 

 วิเคราะหปจจัยขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑที่เลือกซื้อและความถี่ในการใช

บริการรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใชวิธีการแจก

แจงความถ่ี (frequency) และคารอยละ (percentage) ดังตาราง 4 
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ตาราง 4  จำนวนคารอยละของผู ตอบแบบสอบถาม เมื ่อจำแนกตามคุณลักษณะสวนบุคคล         

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 

ปจจัยสวนบุคคล จำนวน (n=300) รอยละ 

1. เพศ   

1) ชาย 119 39.67 

2) หญิง 181 60.33 

2. อายุ   

1) อายุต่ำกวา 25 ป  74 24.67 

2) อายุ 25 - 35 ป 103 34.33 

3) อายุ 36 - 50 ป  84 28.00 

4) อายุมากกวา 50 ป  39 13.00 

3. ระดับการศึกษา   

1) ต่ำกวาปริญญาตรี 155 51.67 

2) ปริญญาตรี 122 40.67 

3) สูงกวาปริญญาตรี  23  7.66 

4. อาชีพ   

1) เจาของกิจการ  60 20.00 

2) ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  74 24.67 

3) ธุรกิจสวนตัว / คาขาย  69 23.00 

4) พนักงานเอกชน / รับจาง  18  6.00 

5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..........  79 26.33 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   

1) ไมเกิน 10,000 บาท  71 23.67 

2) 10,000 – 20,000 บาท 112 37.33 

3) 20,001 – 30,000 บาท  77 25.67 

4) มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป  40 13.33 

6. ประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ    

1) อาหารและขนมของสัตวเลี้ยง 165 55.00 

2) ของเลนสัตวเลี้ยง  23  7.67 

3) อุปกรณใหอาหารสัตวเลี้ยง  25 8.33 
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ตาราง 4  (ตอ) 

 

ปจจัยสวนบุคคล จำนวน (n=300) รอยละ 

4) อุปกรณอาบน้ำสำหรับสัตวเลี้ยง  28 9.33 

5) ชุดสำหรับสัตวเลี้ยง  13 4.33 

6) ท่ีนอน กรง และคอนโดแมว ฯลฯ  19 6.34 

7) อุปกรณตัดแตงขนแมวและสุนัข  13 4.33 

8) ปลอกคอและสายจูงสุนัขและแมว  14 4.67 

 

จากตาราง 4 พบวา ลูกคารานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศหญิง จำนวน 181 คน คิดเปนรอยละ 60.33 มีอายุ 25 – 35 ป 103 

คน คิดเปนรอยละ 34.33 ระดับการศึกษาปริญญาตรี 155 คน คิดเปนรอยละ 51.67 อาชีพอื่นๆ                

79 คน คิดเปนรอยละ 26.33 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท 112 คน คิดเปนรอยละ 

37.33 และประเภทของผลิตภัณฑที่ลูกคาเลือกซื้อ คือ อาหารและขนมของสัตวเลี้ยง 165 คน คิดเปน 

รอยละ 55.0 

 

 ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจที ่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานอาหารสัตวเลี ้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ตามความพึงพอใจของผูรับบริการ วิเคราะห โดยการหา

คาเฉลี ่ย (mean) และสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และนำคาเฉลี ่ยที ่ไดมา

เปรียบเทียบกับเกณฑท่ีกำหนดไว ดังนี้ 

คาเฉลี่ย 4.50 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับมาก 

คาเฉลี่ย 2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการอยูใน

ระดับนอยท่ีสุด 

และตัวแปรผลตามเกณฑท่ีกำหนดไวดังตาราง 5 - 10 
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ตาราง 5 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

รานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาตาม ในภาพรวม 

 

คุณภาพการใหบริการ 
ระดับคุณภาพการใหบริการ 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

1. ดานการเขาถึงลูกคา 4.80 0.50 มาก 

2. ดานความใสใจ 4.80 0.43 มาก 

3. ดานความม่ันใจ 4.90 0.32 มากท่ีสุด 

4. ดานความนาเชื่อถือ 4.90 0.41 มากท่ีสุด 

5. ดานการตอบสนองลูกคา 4.90 0.41 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.90 0.42 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง 5 พบวา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของรานอาหารสัตวเลี้ยง 

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาตาม ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.90 และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา คือ ดานความม่ันใจ ดานความนาเชื่อถือและดานการตอบสนอง

ลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 รองลงมา คือ ดานการเขาถึงลูกคาและดานความใสใจ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.80 

 

ตาราง 6 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการเขาถึง

ลูกคา 

 

ดานการเขาถึงลูกคา 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

1. มีทำเลท่ีตั้งท่ีดีและสะดวกตอการเดินทาง 4.80 0.53 มากท่ีสุด 

2. มีพ้ืนท่ีสะดวกในการจอดรถ 4.80 0.52 มากท่ีสุด 

3. มีปายบอกสถานท่ีหรือชื่อรานอยางชัดเจน 4.77 0.55 มากท่ีสุด 

4. เวลาในการเปด-ปดใหบริการของรานมีความเหมาะสม 4.84 0.44 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.80 0.51 มากท่ีสุด 
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จากตาราง 6 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการเขาถึงลูกคา           

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 เมื ่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื ่อง เวลาในการเปด-ปดใหบริการของรานมีความเหมาะสม            

มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ มีทะเลที่ตั้งที่ดีและสะดวกตอการเดินทาง และมีพื้นท่ี

สะดวกในการจอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 4.80 และมีปายบอกสถานที่หรือชื่อรานอยางชัดเจน         

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.77 

 

ตาราง 7 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ      

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความใสใจ 

 

ดานความใสใจ 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

1. พนักงานใชคำพูดสุภาพ ไพเราะ 4.86 0.39 มากท่ีสุด 

2. พนักงานมีมารยาทท่ีดี ใหเกียรติลูกคาท่ีเขามารับใชบริการ 4.80 0.52 มาก 

3. พนักงานมีการสอบถามความตองการของลูกคาในขณะท่ี

เขามาใชบริการในรานอยูเสมอ 

4.87 0.38 มากท่ีสุด 

4. พนักงานมีการนำเสนอขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาใหแก

ลูกคาดวยความถูกตองและแมนยำ 

4.86 0.42 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.85 0.43 มากท่ีสุด 

 

 จากตาราง 7 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความใสใจ ในภาพรวม

อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบแบบสอบถาม        

มีระดับความคิดเห็นในเรื ่อง พนักงานใชคำพูดสุภาพ ไพเราะ และพนักงานมีการนำเสนอขอมูล

ขาวสารเกี่ยวกับสินคาใหแกลูกคาดวยความถูกตองและแมนยำ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 4.86 รองลงมา 

คือ พนักงานมีการสอบถามความตองการของลูกคาในขณะท่ีเขามาใชบริการในรานอยูเสมอ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.87 และพนักงานมีมารยาทท่ีดี ใหเกียรติลูกคาท่ีเขามาใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 
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ตาราง 8 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการ

ใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ดานความม่ันใจ 

 

ดานความม่ันใจ 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

1. พนักงานมีความรูเก่ียวกับสินคาในรานเปนอยางด ี 4.88 0.37 มากท่ีสุด 

2. พนักงานมีความละเอียดรอบคอบในการใหบริการ 4.89 0.40 มากท่ีสุด 

3. พนักงานสามารถใชทักษะในการแกปญหา เม่ือผูรับบริการ

เกิดขอผิดพลาดในการรับบริการ 

4.88 0.41 มากท่ีสุด 

4. พนักงานใหเอกสารหลักฐานการชำระเงินตอลูกคาทุกครั้ง

ท่ีมีการซ้ือสินคา 

4.88 0.41 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.88 0.32 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง 8 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความมั ่นใจ               

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.88 เมื ่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื ่อง พนักงานมีความละเอียดรอบคอบในการใหบริการ          

มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.89 รองลงมา คือ พนักงานมีความรูเกี่ยวกับสินคาในรานเปนอยางดี 

พนักงานสามารถใชทักษะในการแกปญหา เมื่อผูรับบริการเกิดขอผิดพลาดในการรับบริการ และ

พนักงานใหเอกสารหลักฐานการชำระเงินตอลูกคาทุกครั้งท่ีมีการซ้ือสินคา มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 4.88 

 

ตาราง 9 คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการ

ใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ดานความนาเชื่อถือ 

 

ดานความนาเช่ือถือ 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

1. พนักงานนำเสนอสินคาท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคาอยูเสมอ 4.88 0.41 มากท่ีสุด 

2. พนักงานมีความรับผิดชอบ ซื่อสัตยสุจริต ไมหาประโยชน

ในทางมิชอบ 

4.90 0.39 มากท่ีสุด 
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ตาราง 9 (ตอ) 

 

ดานความนาเช่ือถือ 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

3. พนักงานมีการตรวจสอบสินคาและคิดราคาอยางถูกตอง

และครบถวน 

4.88 0.41 มากท่ีสุด 

4. ชื่อเสียงของรานสรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคาที่เขามา

ใชบริการ 

4.88 0.41 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.89 0.41 มากท่ีสุด 

 

 จากตาราง 9 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความนาเชื่อถือ            

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.89 เมื ่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผู ตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พนักงานมีความรับผิดชอบ ซื่อสัตยสุจริต ไมหาประโยชน

ในทางมิชอบ มากท่ีสุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 รองลงมา คือ พนักงานนำเสนอสินคาท่ีมีคุณภาพใหแก

ลูกคาอยูเสมอ พนักงานมีการตรวจสอบสินคาและคิดราคาอยางถูกตองและครบถวน ชื่อเสียงของราน

สรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคาท่ีเขามาใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากัน คือ 4.88 

 

ตาราง 10 คาเฉลี ่ยสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพ           

การใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ดานการตอบสนองลูกคา 

 

ดานการตอบสนองลูกคา 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา 

𝒙𝒙� S.D แปลผล 

1. พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการไดทันที 4.87 0.41 มากท่ีสุด 

2. พนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ 4.85 0.46 มาก 

3. พนักงานมีความสนใจ เอาใจใส และกระตือรือรน               

ท่ีจะใหบริการ 

4.90 0.38 มากท่ีสุด 

4. ทางรานมีระบบในการใหบริการอยางรวดเร็ว เชน            

การชำระเงิน การจัดหาสินคา เปนตน 

4.90 0.39 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.88 0.41 มากท่ีสุด 
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 จากตาราง 10 พบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการตอบสนองลูกคา 

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.88 เมื ่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นในเรื ่อง พนักงานมีความสนใจ เอาใจใส และทางรานมีระบบ           

ในการใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การชำระเงิน การจัดหาสินคา มีคาเฉลี่ยเทากัน มากท่ีสุด คือ 4.90 

รองลงมา คือ มีความพรอมที่จะใหบริการไดทันที มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.87 และพนักงานมีเพียงพอ        

ตอการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.85 
 

 ตอนท่ี 3 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  

 การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ โดยใชสถิติทดสอบคาที (t-test) 

 สมมติฐานท่ี 1 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เม่ือจำแนกตามเพศ 

 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรดานเพศประกอบไปดวยกลุมขอมูล 2 กลุม

ขอมูล ไดแก ชายและหญิง ผูวิจัยจึงใชสถิติทดสอบคาความแปรปรวนที (t-test) ของกลุมตัวอยาง 

เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมท่ีเปนอิสระตอกัน 
 

ตาราง 11 คาเฉลี ่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการให          

บริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

จำแนกตามเพศ 

 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

การใหบริการ 

เพศชาย (n=119) เพศหญิง (n=181) 
t p 

�̅�𝑥 S.D �̅�𝑥 S.D 

ดานการเขาถึงลูกคา 4.78 0.52 4.82 0.41 -0.78 .356 

ดานความใสใจ 4.81 0.43 4.87 0.31 -1.09 .295 

ดานความม่ันใจ 4.84 0.44 4.91 0.28 -1.59 .275 

ดานความนาเชื่อถือ 4.83 0.50 4.92 0.24 -1.99 .282 

ดานการตอบสนองลูกคา 4.84 0.49 4.90 0.25 -1.37 .286 

ภาพรวม 4.82 0.47 4.88 0.29 -1.36 .299 

*p≤.05 
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 จากตาราง 11 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามเพศ ในภาพรวม

และองคประกอบยอยพบวาไมแตกตางกัน 

 

 สมมติฐานท่ี 2 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เม่ือจำแนกตามระดับการศึกษา 

 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรดานระดับการศึกษาประกอบไปดวยกลุม

ขอมูล 3 กลุมขอมูล ไดแก ต่ำกวาปริญญาตรี ปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี แตเนื่องจาก พบวา

ประชากรในกลุม “สูงกวาปริญญาตรี” มีจำนวนนอยกวารอยละ 10 ซ่ึงไมเหมาะตอการนำมาทดสอบ 

ผูวิจัยทำการรวมกลุมไปยังกลุมท่ีมีความใกลเคียงท่ีสุด ไดแก “ปริญญาตรี” ดังนั้นจึงเหลือกลุมขอมูล

ทั้งหมด 2 กลุม ไดแก ต่ำกวาปริญญาตรีและปริญญาตรี ผูวิจัยจึงใชสถิติทดสอบคาความแปรปรวนที 

(t-test) ของกลุมตัวอยาง เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุมที่เปน

อิสระตอกัน 

 

ตาราง 12 คาเฉลี ่ยสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีต อคุณภาพ          

การใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

จำแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับความพึงพอใจของ

ลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ 

ต่ำกวาปริญญาตรี (n=62) ปริญญาตร ี(n=202) 
t p 

�̅�𝑥 S.D �̅�𝑥 S.D 

ดานการเขาถึงลูกคา 4.81 0.37 4.80 0.24 -1.57 .610 

ดานความใสใจ 4.86 0.19 4.85 0.16 -1.22 .422 

ดานความม่ันใจ 4.88 0.14 4.89 0.11 -1.66 .869 

ดานความนาเชื่อถือ 4.89 0.16 4.90 0.10 -1.79 .881 

ดานการตอบสนองลูกคา 4.88 0.17 4.89 0.19 -1.76 .616 

ภาพรวม 4.87 0.20 4.78 0.14 -1.29 .679 

*p≤.05 

 

 จากตาราง 12 ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามระดับการศึกษาในภาพรวม

และองคประกอบยอยพบวาไมแตกตางกัน 
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 สมมติฐานท่ี 3 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เม่ือจำแนกตามอาชีพ 

 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรดานอาชีพประกอบไปดวยกลุมขอมูล 5 

กลุมขอมูล ไดแก นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท/ลูกจาง ธุรกิจ

สวนตัว/คาขาย และอื่นๆ แตเนื่องจากพบวาประชากรในกลุม “อื่นๆ” มีจำนวนนอยกวารอยละ 10 

ซึ ่งไมเหมาะตอการนำมาทดสอบ ผู ว ิจัยทำการรวมกลุมไปยังกลุ มที ่มีความใกลเคียงที่สุดไดแก 

“พนักงานบริษัท/ลูกจาง” ดังนั ้นจึงเหลือกลุ มขอมูลทั ้งหมด 4 กลุ ม ไดแก นักเรียน/นักศึกษา 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พนักงานบริษัท/ลูกจาง และ ธุรกิจสวนตัว/คาขาย ผูวิจัยจึงใชสถิติ

ทดสอบคาความแบบทางเดียว (one way ANOVA) โดยการทดสอบคาเอฟ (F-Test) ของกลุม

ตัวอยาง เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุมข้ึนไป 

 

ตาราง 13 คาความแปรปรวนและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ       

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตาม        

อาชีพ 

 

 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

ดานการเขาถึงลูกคา ระหวางกลุม 0.715 3 0.572 1.168 .320 

ภายในกลุม 240.701 221 0.164   

รวม 241.416 224    

ดานความใสใจ ระหวางกลุม 0.849 3 0.283 1.783 .148 

ภายในกลุม 168.278 221 0.158   

รวม 169.127 224       

ดานความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.048 3 0.016 0.141 .934 

ภายในกลุม 121.736 221 0.114   

รวม 121.785 224       

ดานความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 0.040 3 0.013 0.129 .946 

ภายในกลุม 116.199 221 0.109   

รวม 116.239 224      
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ตาราง 13 (ตอ) 

 

 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

ดานการตอบสนองลูกคา ระหวางกลุม 0.606 3 0.687 1.158 .324 

ภายในกลุม 248.867 221 0.048   

รวม 249.473 224       

 

ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.451 3 0.408 0.875 .535 

ภายในกลุม 179.556 221 0.118   

รวม 180.007 224    

*p≤.05 

 

 จากตาราง 13 ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามอาชีพในภาพรวมและ

องคประกอบยอยพบวาไมแตกตางกัน 

 

 สมมติฐานท่ี 4 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เม่ือจำแนกตามรายได 

 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรจำแนกตามรายได ประกอบไปดวยกลุม

ขอมูล 4 กลุมขอมูล ไดแก รายไดไมเกิน 10,000 บาท/เดือน รายได 10,000-20,000 บาท/เดือน 

รายได 20,001-30,000 บาท/เดือน และรายไดมากกวา 30,000 บาท/เดือนข้ึนไป แตเนื่องจาก พบวา

ประชากรในกลุม “รายได 30,000 บาท/เดือนขึ้นไป” มีจำนวนนอยกวารอยละ 10 ซึ่งไมเหมาะตอ

การนำมาทดสอบ ผูวิจัยทำการรวมกลุมไปยังกลุมที่มีความใกลเคียงที่สุดไดแก “กลุมรายได 20,001-

30,000 บาท/เดือน” ดังนั้นจึงเหลือกลุมขอมูลทั้งหมด 3 กลุม ไดแก รายไดไมเกิน 10,000 บาท/

เดือน รายได 10,000-20,000 บาท/เดือนและรายได 20,001-30,000 บาท/เดือน ผูวิจัยจึงใชสถิติ

ทดสอบคาความแบบทางเดียว (one way ANOVA) โดยการทดสอบคาเอฟ (F-Test) ของกลุม

ตัวอยาง เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุมข้ึนไป 
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ตาราง 14 คาความแปรปรวนและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ       

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตาม

รายได 

 

 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

ดานการเขาถึงลูกคา ระหวางกลุม 0.692 3 0.230 0.837 .473 

ภายในกลุม 289.731 296 0.275   

รวม 290.423 299    

ดานความใสใจ ระหวางกลุม 0.889 3 0.296 1.778 .149 

ภายในกลุม 175.359 296 0.166   

รวม 176.249 299    

ดานความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.055 3 0.018 0.153 .927 

ภายในกลุม 127.276 296 0.120   

รวม 127.332 299    

ดานความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 0.093 3 0.031 0.268 .848 

ภายในกลุม 122.465 296 0.116   

รวม 122.559 299    

ดานการตอบสนองลูกคา ระหวางกลุม 0.587 3 0.195 1.609 .185 

ภายในกลุม 127.954 296 0.121   

รวม 128.541 299   

ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.463 3 0.154 0.929 .516 

ภายในกลุม 168.557 380 0.801   

รวม 169.021 383    

*p≤.05 

 

 จากตาราง 14 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามรายได ในภาพรวม

พบวาไมแตกตางกันท่ีระดับสำคัญทางสถิติ 
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 สมมติฐานท่ี 5 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เม่ือจำแนกตามอายุ 

 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรจำแนกตามอายุ ประกอบไปดวยกลุมขอมูล 

4 กลุมขอมูล ไดแก อายุต่ำกวา 25 ป อายุตั้งแต 25-35 ป อายุตั้งแต 36-50 ปและอายุมากกวา 50 ป

ขึ้นไป แตเนื่องจากพบวาประชากรในกลุม “อายุมากกวา 50 ปขึ้นไป” มีจำนวนนอยกวารอยละ 10 

ซึ ่งไมเหมาะตอการนำมาทดสอบ ผู ว ิจัยทำการรวมกลุ มไปยังกลุ มที่มีความใกลเคียงที ่สุดไดแก            

“กลุมอายุ 36-50 ป” ดังนั้นจึงเหลือกลุมขอมูลทั้งหมด 3 กลุม ไดแก อายุต่ำกวา 25 ป อายุตั้งแต 

25-35 ปและอายุตั้งแต 36-50 ป ผูวิจัยจึงใชสถิติทดสอบคาความแบบทางเดียว (one way ANOVA) 

โดยการทดสอบคาเอฟ (F-Test) ของกลุมตัวอยาง เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุมข้ึนไป 

 

ตาราง 15 คาความแปรปรวนและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามอาย ุ

 

 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

ดานการเขาถึงลูกคา ระหวางกลุม 0.462 3 0.174 0.394 .486 

ภายในกลุม 326.321 276 0.275   

รวม 265.330 321   

ดานความใสใจ ระหวางกลุม 0.651 3 0.874 0.634 .126 

ภายในกลุม 245.339 276 0.159   

รวม 472.223 321    

ดานความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.642 3 0.232 1.231 .974 

ภายในกลุม 125.232 276 0.130   

รวม 342.172 321    

ดานความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 0.121 3 0.074 1.598 .985 

ภายในกลุม 127.356 276 0.274   

รวม 125.045 321    

ดานการตอบสนองลูกคา ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.434 

567.257 

354.127 

3 

276 

321 

0.325 

0.021 

0.709 .192 
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ตาราง 15 (ตอ) 

 

 
แหลงความ

แปรปรวน 
SS df MS F p 

 

ภาพรวม 

ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

0.463 

168.557 

169.021 

3 

380 

383 

0.154 

0.801 

0.658 .423 

*p≤.05 

 

 จากตาราง 15 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามอายุ โดยกลุมที่มี

ความใกลเคียงที่สุด ไดแก “กลุมอายุ 36-50 ป” ดังนั้นจึงทำการใชสถิติจากการทดสอบกลุมขอมูล

ท้ังหมด 3 กลุม ไดแก อายุต่ำกวา 25 ป อายุตั้งแต 25-35 ปและอายุตั้งแต 36-50 ป ในภาพรวม 

พบวาไมมีความแตกตางกันท่ีระดับนัยสำคัญทางสถิติท่ี .05  

 

 สมมติฐานท่ี 6 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความแตกตางกัน เมื่อจำแนกตามประเภท

ของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ  

 จากผลการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรจำแนกตามประเภทของผลิตภัณฑ ประกอบ

ไปดวยกลุมขอมูล 8 กลุมขอมูล ไดแก กลุมที่ 1) อาหารและขนมของสัตวเลี้ยง 2) ของเลนสัตวเลี้ยง 

3) อุปกรณใหอาหารสัตวเลี้ยง 4) อุปกรณอาบน้ำสำหรับสัตวเลี้ยง 5) ชุดสำหรับสัตวเลี้ยง 6) ที่นอน

กรงและคอนโดแมว ฯลฯ 7) อุปกรณตัดแตงขนแมวและสุนัข และ 8) ปลอกคอและสายจูงสุนัข           

และแมว ผูวิจัยจึงใชสถิติทดสอบคาความแบบทางเดียว (one way ANOVA) โดยการทดสอบคาเอฟ  

(F-Test) ของกลุมตัวอยาง เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 

กลุมข้ึนไป 
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ตาราง 16 คาความแปรปรวนและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของ

รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตาม

ประเภทของผลิตภัณฑ 

 

 
แหลงความ 

แปรปรวน 
SS df MS F p 

ดานการเขาถึงลูกคา ระหวางกลุม 0.426 3 0.125 0.265 .325 

ภายในกลุม 526.562 256 0.142   

รวม 526.988 259    

ดานความใสใจ ระหวางกลุม 0.233 3 0.874 0.634 .126 

ภายในกลุม 245.339 276 0.159   

รวม 245.572 279    

ดานความม่ันใจ ระหวางกลุม 0.328 3 0.392 0.325 .974 

ภายในกลุม 125.335 266 0.110   

รวม 125.663 269    

ดานความนาเชื่อถือ ระหวางกลุม 0.312 3 0.074 1.548 .965 

ภายในกลุม 172.316 295 0.273   

รวม 172.628 298    

ดานการตอบสนองลูกคา ระหวางกลุม 0.254 3 0.160 0.702 .152 

ภายในกลุม 677.487 276 0.021   

รวม 677.741 279    

ภาพรวม 

ระหวางกลุม 0.310 3 0.325 0.694 .508 

ภายในกลุม 349.407 273 0.141   

รวม 349.718 276    

*p≤.05  

 

 จากตาราง 16 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จำแนกตามผลิตภัณฑ          

ในภาพรวม พบวา ไมม ีความแตกตางกันที ่ระดับนัยสำคัญทางสถิติท ี ่  .05 โดยเมื ่อประเมิน             

ความแตกตางจากองคประกอบยอย พบวา ไมมีความแตกตางกันที่ระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ .05           

ในดานการเขาถึงลูกคา และดานการตอบสนองลูกคา 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง แนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดดำเนินการสำรวจกลุมเปาหมาย         

ในการศึกษาครั ้งนี ้จากผู ใชบริการรานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยง จำนวน 300 คน เพื ่ออธิบาย

ผลการวิจัยตามวัตถุประสงคของการวิจัย สามารถสรุปผลได ดังตอไปนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 

 ผลสรุปขอมูลปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 25 – 35 ป การศึกษา             

ปริญญาตรี อาชีพ อื่นๆ มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 – 20,000 บาท และประเภทของผลิตภัณฑท่ี

ลูกคาเลือกซ้ือ คือ อาหารและขนมของสัตวเลี้ยง  

 ผลสรุปการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยใชระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพ         

ในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุดและเมื่อพิจารณารายดาน

พบวา ดานการเขาถึงลูกคา มีคาเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา คือ ดานความใสใจ ดานความมั่นใจสวนดาน

ความนาเชื ่อถือและดานการตอบสนองมีคาเฉลี ่ยเทากันตามลำดับ เมื ่อพิจารณารายดานตาม

องคประกอบยอยของแตรายการพบวา 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการเขาถึงลูกคา ในภาพรวมอยูในระดับมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นในดานการเขาถึงลูกคา ในเรื่องการมี

ทำเลที่ตั้งที่ดีและสะดวกตอการเดินทาง มีพื้นที่สะดวกในการจอดรถ มีปายบอกสถานที่หรือชื่อราน

ชัดเจน และมีเวลาในการเปด – ปด ใหบริหารของรานมีความเหมาะสมในภาพรวมแตละขอมีระดับ

การแปรผล มากท่ีสุด 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความใสใจ ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พนักงานใชคำพูดสุภาพ ไพเราะ 

พนักงานมีมารยาทท่ีดี ใหเกียรติลูกคาท่ีเขามารับใชบริการ พนักงานมีการสอบถามความตองการของ
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ลูกคาในขณะท่ีเขามาใชบริการอยูเสมอและพนักงานมีการนำเสนอขอมูล ขาวสารเก่ียวกับสินคาใหแก

ลกูคาดวยความถูกตองแมนยำ ในภาพรวมแตละขอมีระดับการแปรผลมากท่ีสุด 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความมั่นใจ ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พนักงานมีความรูเกี่ยวกับสินคา         

ในรานเปนอยางดี พนักงานมีความละเอียดรอบในการใหบริการ พนักงานสามารถใชทักษะ             

ในการแกปญหา เมื่อผูรับบริการเกิดขอผิดพลาดในการรับบริการ และพนักงานใหเอกสารหลักฐาน

การชำระเงินตอลูกคาทุกครั้งท่ีมีการซ้ือสินคา ในภาพรวมแตละขอมีระดับการแปลผลมากท่ีสุด 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานความนาเชื ่อถือ ในภาพรวมอยูในระดับ         

มากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พนักงานนำเสนอสินคา         

ที่มีคุณภาพใหแกลูกคาอยูเสมอ พนักงานมีความรับผิดชอบ ซื่อสัตยสุจริต ไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

พนักงานมีการตรวจสอบสินคาและคิดราคาอยางถูกตองและครบถวน ในภาพรวมแตละขอมีระดับ

การแปลผลมากท่ีสุด 

 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ดานการตอบสนองลูกคา ในภาพรวมอยูในระดับ

มากที่สุด เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ลูกคามีระดับความคิดเห็นในเรื่อง พนักงานมีความพรอม           

ที่จะใหบริการไดทันที พนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ พนักงานมีความสนใจ เอาใจใส และ

กระตือรือรนที่จะใหบริการและทางรานมีระบบในการใหบริการอยางรวดเร็ว เชน การชำระเงิน           

การจัดหาสินคา เปนตน ในภาพรวมแตละขอมีระดับการแปลผลมากท่ีสุด 

 

การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไมแตกตางกันเม่ือจำแนกตามเพศ 

 สมมติฐานท่ี 2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไมแตกตางกันเมื่อจำแนกตาม

ระดับการศึกษา 

 สมมติฐานท่ี 3 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไมแตกตางกันเมื่อจำแนกตาม

อาชีพ 
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 สมมติฐานท่ี 4 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไมแตกตางกันเมื่อจำแนกตาม

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 สมมติฐานท่ี 5 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไมแตกตางกันเมื่อจำแนกตาม

อาย ุ

 สมมติฐานท่ี 6 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไมแตกตางกันเมื่อจำแนกตาม

ผลิตภัณฑ 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

 การอภิปรายผลการวิจัย ผูวิจัยจะดำเนินการแจกแจงตามประเด็นของวัตถุประสงคการวิจัย

โดยการวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงและระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาเม่ือจำแนกตามเพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน และประเภทของผลิตภัณฑที่ซื้อ และศึกษาแนวทางการพัฒนา

คุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ดังนี้ 

1. เพื ่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาที ่มีตอคุณภาพในการใหบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากผลการวิจัยแสดงใหเห็นวา

ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา ดานการเขาถึงลูกคา ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวาลูกคามีระดับความคิดเห็นในเรื่องการมีปายบอกสถานที่หรือชื่อราน

อยางชัดเจนเปนหลัก โดยผลการวิจัย พบวา มีความสอดคลองกับแนวคิดของ กรอนรูส (Groonroos) 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2563, หนา 13) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของ

กิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับตองได ซึ ่งตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื ่อมีการติดตอกันระหวางลูกคา          

กับพนักงานผูใหบริการ และทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคาหรือระบบของผูใหบริการนั้น ซึ่งเปน            

การแกปญหาใหกับลูกคานั ่นเอง โดยผลการวิจัยพบวา เหตุผลสำคัญในการเลือกใชบริการ            

โดยพิจารณาเปนอันดับแรก คือ สถานที่ใหบริการหรือรานคานั้น มีปายบอกสถานที่หรือชื่อราน                

ที่ชัดเจน สะดุดตาตอลูกคา อาจเปนไปไดวาการที่เราทำปายโฆษณาหรือปายชื่อรานใหชัดเจน และ
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สะดุดตานั้น ทำใหลูกคาที่ตองการซื้อสินคาแตไมรูจักรานคาขายอาหารสัตวเลี้ยง สามารถเขาไปใช

บริการไดทันที  

 2. ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อจำแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือนและประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ ผลการวิจัยพบวา 

  2.1 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เม่ือพิจารณาตามความแตกตางดานเพศ 

พบวา ไมมีความแตกตางกันในการตัดสินใจหรือไมเปนไปตามสมมติฐานที ่ตั ้งเอาไว โดยพบวา

ผลการวิจ ัยมีความสอดคลองกับแนวคิดของ แบรนดบุฟเฟ (Brand Buffet, 2021) ที ่พบวา                  

เมื ่อพิจารณาผูจากผูใชบริการรานอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา           

โดยเปรียบเทียบจากองคประกอบดานเพศไมพบความแตกตางในการตัดสินใจใชบริการเชนเดียวกับ

งานวิจัยในครั้งนี้ อาจเปนไปไดวาการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเลี้ยงในเขตพระนครศรีอยุธยาไมไดข้ึนอยู

กับเพศ  

  2.2 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อพิจารณาตามความแตกตางดาน

อายุ พบวาไมมีความแตกตางกันในการตัดสินใจหรือไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งเอาไว โดยพบวา

ผลการวิจัยมีความสอดคลองกับแนวคิด พนิตสุภา ธรรมประมวล (2563, หนา 1) ที ่ไดกลาววา             

การบริการ หมายถึง การกระทำท่ีทำใหผูอ่ืนเกิดความสะดวก หรือเกิดประโยชนใดประโยชนหนึ่งผาน

พฤติกรรมที่สะทอนถึงคำวาชวยเหลือ และพบวาเมื่อพิจารณาลูกคาที่ใชบริการ รานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยเปรียบเทียบจากองคประกอบดานอายุ         

ไมพบความแตกตางในการตัดสินใจใชบริการเชนเดียวกับงานวิจัยในครั ้งนี้ อาจเปนไปไดวาการ

ตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเลี้ยงในเขตพระนครศรีอยุธยาไมไดข้ึนอยูกับอายุ 

  2.3 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อพิจารณาตามความแตกตางดาน

ระดับการศึกษาพบวาไมมีความแตกตางกันในการตัดสินใจหรือไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งเอาไว 

โดยพบวาผลการวิจัยมีความสอดคลองกับงานวิจัยของ อรรถกฤษ จินะเทพ (2562, บทคัดยอ)            

ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของหางหุนสวนจำกัดแมขะจาน อลูมิเนียม เปนการศึกษา โดยใช

แบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูที่เคยใชบริการ จำนวน 200 คน โดยนำ

ขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหใหสอดคลองกับกรอบแนวคิดการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการดวยเครื่องมือ 

SERVQUAL ที่ใชวัดระดับความสำคัญและความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบ           

จากองคประกอบดานระดับการศึกษาไมพบความแตกตางในการตัดสินใจใชบริการเชนเดียวกับ
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งานวิจัยในครั้งนี้ อาจเปนไปไดวาการตัดสินใจซื้ออาหารสัตวเลี ้ยงในเขตพระนครศรีอยุธยา ไมได

ข้ึนอยูกับระดับการศึกษา 

  2.4 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อพิจารณาตามความแตกตางดาน

อาชีพพบวาไมมีความแตกตางกันในการตัดสินใจหรือไมเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งเอาไว โดยพบวา

ผลการวิจัยมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของกรอนรูส (Groonroos) (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 

2563, หนา 13) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที่โดยทั่วไปมิอาจจับ

ตองได ซึ ่งตามปกติมักจะเกิดขึ้นเมื่อมีการติดตอกันระหวางลูกคากับพนักงานผูใหบริการ และ

ทรัพยากรที่มีตัวตนหรือสินคาหรือระบบของผูใหบริการนั้น และพบวาเมื่อพิจารณาจากองคประกอบ

ดานอาชีพไมพบความแตกตางในการใชบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา อาจเปนไปไดวาการตัดสินใจซื้ออาหารสัตวเลี้ยงในเขตพระนครศรีอยุธยา 

ไมไดข้ึนอยูกับดานอาชีพ 

  2.5 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อพิจารณาตามความแตกตางดาน

รายไดเฉลี่ยตอเดือนพบวาไมมีความแตกตางกันในการตัดสินใจหรือเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งเอาไว 

โดยพบวา ผลการวิจัยมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของ รุงทิพย นิลพัท (2561, หนา 19) ที่ไดกลาววา 

การบริการ หมายถึง สิ่งท่ีผูใหบริการหรือผูขายทำการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือ ท่ีไมสามารถ

จับตองได แตเม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจกับสิ่งเหลานี้และพบวาลูกคาท่ีมา

ใชบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เม่ือพิจารณา

จากความแตกตางของรายไดตอเดือนจะมีความตองการและปจจัยอิทธิพลในการเลือกใชบริการรานท่ี

แตกตางกัน อาจเปนไปไดวาการตัดสินใจซื้ออาหารสัตวเลี ้ยงในเขตพระนครศรีอยุธยา ขึ้นอยูกับ

รายไดของแตละบุคคล ถามีรายไดมากก็ซื้อเยอะ ถามีรายไดนอยก็ซื้อนอย ขึ้นอยูกับดานรายไดเฉลี่ย

ตอเดือน 

  2.6 ระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อพิจารณาตามความแตกตางดาน

ประเภทของผลิตภัณฑที่เลือกซื้อ พบวา มีความแตกตางกันในการตัดสินใจหรือเปนไปตามสมมตฐิาน

ที่ตั้งเอาไว โดยพบวาผลการวิจัยมีความสอดคลองกับผลงานวิจัยของ นุชนารถ รัตนสุวงศชัย, และ        

คนอื ่นๆ (2562, หนา 11) ไดกลาววา การบริการ คือ การดำเนินงานเกี ่ยวของกับการสงมอบ            

การบริการ เพื่อตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการ โดยมุงเนนพัฒนาสิ่งอำนวยความสะดวก

ตางๆ ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา เม่ือผูรับบริการไดรับบริการไปแลวเกิดความประทับใจ

กับสิ่งเหลานี้และพบวาลูกคาที่มาใชบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง 
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จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เมื่อพิจารณาจากความแตกตางของรายไดตอเดือนจะมีความตองการและ

ปจจัยอิทธิพลในการเลือกใชบริการรานท่ีแตกตางกัน อาจเปนไปไดวาการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเลี้ยง

ในเขตพระนครศรีอยุธยา ขึ้นอยูกับประเภทของผลิตภัณฑที่เลือกซื้อ ถาในรานมีผลิตภัณฑสินคา          

ท่ีลูกคาตองการเยอะหรือหลากหลาย ลูกคาก็จะเขามาใชบริการซ้ำ  

 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว

เลี้ยง ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จากการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของลูกคา

ท ี ่ม ีต อค ุณภาพการบร ิการของร านจำหน ายอาหารส ัตว  เล ี ้ยงในเขตอำเภอเม ือง จ ังหวัด

พระนครศรีอยุธยา ทำใหทราบถึงแนวทางการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี้ยง และจากการศึกษาโดยสำรวจจากกลุมตัวอยางจากการแจกแบบสอบถาม จำนวน 300 คน 

เกี ่ยวกับคุณภาพการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตว เล ี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา  

  ทั้ง 5 ดาน พบวา ลูกคาใหความสำคัญกับการพัฒนาคุณภาพดานการบริการของราน

จำหนายอาหารสัตวเลี้ยงเปนอยางมาก ซึ่งไดมีการแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนา

คุณภาพการใหบริการของรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไวดังนี้ 

  3.1 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในดานการเขาถึงลูกคา พบวา การพัฒนา

และปรับปรุงคุณภาพการบริการในดานการเขาถึงลูกคาของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอ

เมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยามีความสำคัญเปนอยางมาก เพราะดานการเขาถึงลูกคาเปนสิ่งแรก         

ท่ีลูกคาจะไดเห็นและสัมผัสถึงคุณภาพการบริการท่ีเก่ียวของ ซ่ึงปจจุบันรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยง

ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยาไดมีการปรับปรุงและพัฒนาในดานนี้อยูแลวบาง แตยัง

ขาดเอกลักษณเฉพาะตัว เพราะบางรานยังไมมีปายหรือชื่อรานที่เดนเพียงพอท่ีจะใหลูกคาทราบวา

เปนรานขายอาหารสัตวเลี้ยง หรือบางรานมีที่จอดรถไมเพียงพอตอการใหบริการของลูกคา เพราะ

บางครั้งลูกคาตองการซ้ือสินคาในปริมาณท่ีมากๆ แตตองไปจอดรถท่ีหางไกลจากตัวราน จึงอาจทำให

ลูกคาไมสะดวกสบายในการใชบริการของรานได ดังนั้น การมีชื่อรานหรือปายหนารานที่บงบอก

ชัดเจนและมีสถานท่ีจอดรถท่ีเพียงพอและสะดวกใหแกลูกคาจะเปนการดึงดูดใหลูกคาเขามาใชบริการ

ไดเปนอยางดี 

  3.2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในดานความใสใจ พบวา การพัฒนา

คุณภาพการบริการในดานความใสใจของรานจำหนายอาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา พบวา การพัฒนาคุณภาพการบริการในดานการใสใจ เปนสิ่งที่ทาทายเชนกัน 

เพราะลูกคาแตละคน จะมีความตองการท่ีแตกตางกันไป ซ่ึงรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงแตละรานจะ

มีเอกลักษณและสินคาที่จำหนายแตกตางกันออกไป ยิ่งลูกคาขาประจำแลวมักจะสินคาที่จะนิยมซ้ือ

อยูบอยๆ และบางครั้งอาจจะซื้อปริมาณมากๆ ในแตละครั้ง การที่รานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงคอย
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ใสใจ จัดหาและคอยมีสต็อกสินคาใหเพียงพอแกกลุ มลูกคาทั้งขาประจำและขาจร หรือการเปด

ชองทางการจัดจำหนายและจัดสงสินคาแบบออนไลน เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแกลูกคา หรือการรับ

ฟงปญหาของลูกคาและใหคำแนะนำลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑของสัตวเลี้ยง การใสใจเพียงเล็กนอยนี้ 

จะทำใหลูกคาเกิดความประทับใจและทำใหลูกคาอยากมาใชบริการซ้ำได 

  3.3 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในดานความม่ันใจ พบวา การพัฒนา

คุณภาพการบริการในดานความมั่นใจของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา นับวาเปนสิ่งที่สำคัญอยางมาก เพราะ ลูกคาทุกคนมักเขมงวดกับสินคาและ           

การใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงเปนอยางมาก การท่ีพนักงานของรานมีความรูเก่ียวกับ

สินคาเปนอยางดีและสามารถแกไขปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดีเม่ือมีการบริการผิดพลาด ดวยเหตุ

นี้จะทำใหลูกคารูสึกถึงความม่ันใจท่ีจะเขามาใชบริการของรานเปนอยางมาก 

  3.4 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือ พบวา การพัฒนา

คุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา พบวา การพัฒนาคุณภาพการบริการในดานความนาเชื่อถือ เปนสิ่งสำคัญอยาง

มากที่จะพัฒนาและปรับปรุงได เพราะการที่ลูกคาไววางใจเขามาใชบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเลี ้ยงนั้น พนักงานของรานทุกคนมีสวนสำคัญมากในการพัฒนาเรื ่องดังกลาว หากพนักงาน

สามารถมอบบริการไดตรงตามความตองการของลูกคา และเสนอสินคาท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคา ลูกคา

ก็จะเกิดความไววางใจในตัวพนักงานหรือราน ซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของรานดวย 

  3.5 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอลูกคา พบวา            

การพัฒนาคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอลูกคาของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา พบวา การพัฒนาคุณภาพการบริการในดานการตอบสนองตอ

ลูกคา เปนสิ่งที่สำคัญมากที่สุดเชนกัน เพราะหากพนักงานสามารถตอบสนองตอความตองการของ

ลูกคาได โดยท่ีลูกคาไมทันตองรองขอ ก็จะสรางความพึงพอใจและประทับใจคุณภาพการบริการได ซ่ึง

พนักงานจะตองพัฒนาในสวนของความวองไว ไหวพริบในการใหบริการเพื่อรองรับใหแกลูกคาที่เขา

มาใชบริการ จะกอใหเกิดผลดีตอการตอบสนองความตองการของลูกคาได 

 

ขอเสนอแนะการวิจัย 

1. ขอเสนอแนะท่ัวไป 

  จากการศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการรานจำหนาย

อาหารสัตวเลี ้ยงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู ว ิจัยมีขอเสนอแนะ ดังตอไปนี้             

ดานการเขาถึงลูกคา มีชองทางออนไลนและเพจรานคาผาน Social Media Phatfrom ตางๆ เพื่อให

ลูกคาเขาถึงบริการของรานไดงายมากข้ึน เชน Facebook, Line, Instagram เปนตน ดานความใสใจ 
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รานควรมีการพัฒนาในเรื่องมารยาทของพนักงานใหเทียบเทากับดานอื่นๆ เชน มีการติดตามหลัง      

การขายหรือเซอรวิสใหกับกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการในราน ดานความมั่นใจ มีการตรวจสอบสินคา

ชำรุด ตรวจสอบวันหมดอายุ ตรวจสอบความสะอาดของแพ็คเกจจิ้งของสินคาในรานเปนประจำ 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความม่ันใจเม่ือซ้ือสินคาเราไปใช ดานความนาเชื่อถือ รานคามีความสะอาด จัดสินคา

ใหเปนหมวดหมู มีการติดปายราคาที่ชัดเจน และพนักงานมีการฝกอบรมเกี่ยวกับตัวสินคาอยาง

สม่ำเสมอ เพื่อใหคำแนะนำแกลูกคาไดถูกตอง ดานการตอบสนองลูกคา การชำระเงิน การจัดหา

สินคา เปนตน รองลงมาคือ พนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ ดังนั้นรานควรมีการพัฒนาในเรื่อง

จำนวนพนักงานใหมีเพียงพอตอการบริการ ใหเทียบเทากับดานอ่ืน ๆ  

2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

  จากการวิจัยแนวทางการพัฒนาการใหบริการของรานจำหนายอาหารสัตวเลี้ยงในเขต

อำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพ่ือการทำการวิจัยในครั้งตอไป ดังนี้ 

  1. เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยแบบเจาะจงเพียงอำเภอเดียว ดังนั้น ผูที่มี

ความสนใจท่ีจะทำการศึกษาตอควรศึกษารานอาหารสัตวเลี้ยงเพ่ิมเติมมากกวา 1 อำเภอ เชน การทำ

ขอมูลทั้งจังหวัดในจำนวนกลุมตัวอยางที่มากขึ้น เพื่อที่จะไดนำผลมาใชเปรียบเทียบในปจจัยอื่นๆ            

ที่สงผลตอการตัดสินใจที่อาจจะเหมือน หรือมีความแตกตางกันกับรานอาหารสัตวเลี้ยงในเขตอำเภอ

เมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

  2. ควรมีการศึกษาขอมูลเชิงลึก เชน การสัมภาษณผูที่มาใชบริการ เพื่อใหไดขอมูล           

ที่มีความเจาะจงมากยิ่งขึ ้น เพื่อที่ผูประกอบการจะนำขอมูลที่เจาะจงเหลานี้ไปปรับปรุงคุณภาพ          

การบริการไดดียิ่งข้ึน 

  3. ควรศึกษาถึงปจจัยตางๆ ที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการรานอาหารสัตวเลี้ยง 

เชน การสงเสริมการตลาด เพื่อใหไดขอมูลที่หลากหลายและสามารถนำไปใชในการกำหนดกลยุทธ          

ท่ีเหมาะสมไดดีมากยิ่งข้ึน  

  4. ศึกษาเพิ่มเติมประเด็นความแตกตางของชวงอายุหรือ generation ของผูเลี้ยงสัตว   

ท่ีอาจมีความตองการในประเด็นของสวนประสมทางการตลาดท่ีแตกตางกัน (marketing mix) มห
าวิท
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แบบสอบถาม  

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ลงใน   ⃣   หนาขอความตามสภาพท่ีเปนจริงสำหรับทานมากท่ีสุด 

1.  เพศ 

 (   ) 1. ชาย    (   ) 2. หญิง 

2. อาย ุ

 (   ) 1. ต่ำกวา 25 ป   (   ) 2. 25-35 ป 

 (   ) 3. 36-50 ป    (   ) 4. มากกวา 50 ป 

3. ระดับการศึกษา 

 (   ) 1. ต่ำกวาปริญญาตรี   (   ) 2. ปริญญาตรี 

 (   ) 3. สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ 

 (   ) 1. เจาของกิจการ   (   ) 2. รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

 (   ) 3. ธุรกิจสวนตัว / คาขาย  (   ) 4. พนักงานเอกชน / รับจาง 

 (   ) 5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ........................... 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 (   ) 1. ไมเกิน 10,000 บาท  (   ) 2. 10,000 – 20,000 บาท 

 (   ) 3. 20,001 – 30,000 บาท  (   ) 4. มากกวา 30,000 บาทข้ึนไป 

6. ประเภทของผลิตภัณฑท่ีเลือกซ้ือ 

 (   ) 1. อาหารและขนมของสัตวเลี้ยง (   ) 2. ของเลนสัตวเลี้ยง 

 (   ) 3. อุปกรณใหอาหารสัตวเลี้ยง  (   ) 4. อุปกรณอาบน้ำสำหรับสัตวเลี้ยง 

 (   ) 5. ชุดสำหรับสัตวเลี้ยง  (   ) 6. ท่ีนอน กรง และคอนโดแมว  

         (   ) 7. อุปกรณตัดแตงขนแมวและสุนัข (   ) 8. ปลอกคอและสายจูงสุนัขและแมว 
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ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามแนวทางการพัฒนาคุณภาพในการใหบริการของรานจำหนายอาหาร

สัตวเล้ียงในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓  ในขอคำถามท่ีตรงกับการรับรูของทานมากท่ีสุดใหครบทุกขอ โดย

มีเกณฑ ดังนี้ 

 5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับมากท่ีสุด 

 4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับมาก 

 3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับปานกลาง 

 2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับนอย 

 1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการในระดับนอยท่ีสุด 

 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมี

ตอคุณภาพการใหบริการ 

5 4 3 2 1 

ดานการเขาถึงลูกคา 

1. มีทำเลท่ีตั้งท่ีดีและสะดวกตอการเดินทาง      

2. มีพ้ืนท่ีสะดวกในการจอดรถและมีปายบอกชื่อรานอยาง

ชัดเจน 

     

3. มีหนาเพจของรานคาไวบริการ เพ่ือสั่งซ้ือสินคาแบบ

ออนไลน 

     

4. แจงเวลาเปด-ปดและวันหยุดของรานไวอยางชัดเจน      

ดานความใสใจ 

1. พนักงานใหขอมูลสินคาใหแกลูกคาดวยภาษาท่ีเขาใจงาย 

ไมใชคำศัพทท่ียากจนเกินไป จนทำลูกคาเขาใจขอมูล

ผิดพลาดได 

     

2. ลูกคาสามารถติดตอกับทางรานไดหลากหลายชองทาง 

เชน Line / หนาเพจ / โทรศัพท เปนตน 

     

3. พนักงานมีการนำเสนอขอมูล ขาวสารเก่ียวกับสินคาใหแก

ลูกคาดวยความถูกตองและแมนยำ 

     

4. พนักงานรับฟงความคิดเห็นของลูกคาท่ีเขามาใชบริการ

ดวยความตั้งใจ 
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ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ี

มีตอคุณภาพการใหบริการ 

5 4 3 2 1 

ดานความม่ันใจ 

1. พนักงานมีความรูเก่ียวกับสินคาในรานเปนอยางดี      

2. พนักงานไมนำความลับของลูกคาไปเผยแพรตอ

สาธารณชน 

     

3. พนักงานสามารถใชทักษะในการแกปญหา เม่ือเกิด         

การผิดพลาดในการใหบริการ 

     

4. พนักงานสุภาพเรียบรอยและอัธยาศัยไมตรีท่ีด ี                

ในการใหบริการ 

     

ดานความนาเช่ือถือ 

1. พนักงานนำเสนอสินคาท่ีมีคุณภาพใหแกลูกคาอยูเสมอ      

2. ทางรานสามารถมอบบริการไดตรงความตองการของ

ลูกคาและถูกตองแมนยำ 

     

3. พนักงานมีการตรวจสอบสินคาและคิดราคาอยางถูกตอง

และครบถวน 

     

4. ชื่อเสียงของราน สรางความนาเชื่อถือใหกับลูกคาท่ีเขามา

ใชบริการ 

     

ดานการตอบสนองลูกคา 

1. พนักงานมีความพรอมท่ีจะใหบริการไดทันที      

2. พนักงานมีเพียงพอตอการใหบริการ      

3. พนักงานมีความสนใจ เอาใจใส และกระตือรือรนท่ีจะ

ใหบริการ 

     

4. ทางรานมีระบบในการใหบริการอยางรวดเร็ว เชน             

การชำระเงิน การจัดหาสินคา เปนตน 
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รายนามผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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รายช่ือผูเช่ียวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

 

1. อาจารย ดร. สุนทรีย วิพัฒครุฑ   อาจารยประจำคณะวิทยาการจัดการ  

      มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

2. ผูชวยศาสตราจารย ดร. สกัุญญา พยุงสิน อาจารยประจำคณะวิทยาการจัดการ 

      มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

3. อาจารย ดร. ภาสกร รอดแผลง   อาจารยประจำคณะวิทยาการจัดการ 

      มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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หนังสอืขอความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคณุภาพ

เครื่องมือ 
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