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บทคัดย่อ 

 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการ ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไป
ขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการ (3) เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรทั้งหมด คือ ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการฝากเอกสาร
กบับริษทัทรัพย์ศรีไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 1,300 ราย กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)ฝ่ายคลงัเอกสาร จ านวน 310 ราย ก าหนด
ขนาดของตวัอย่างท่ีระดบัความคลาดเคล่ือน 0.05 ใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษาเป็นแบบสอบถาม การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณา ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่การทดสอบค่าไคสแควร์ 
 ผลการศึกษา พบว่า (1) ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการการบริการโดย
รวมอยู่ในระดับมากท่ีสุดในด้าน การเข้าถึงการบริการ และอยู่ในระดับมากในด้านการติดต่อส่ือสาร 
ความสามารถ ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น ความปลอดภยั ลกัษณะของ
การบริการ ความเขา้ใจของผูรั้บบริการ และ (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพ
การบริการ ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมไม่มีความสัมพนัธ์กนั แต่เม่ือ
พิจารณารายดา้นพบว่าคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสารมีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะขององคก์ารและ
งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี ดา้นความสามารถ มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาท่ีองค์การ
ด าเนินงานและทุนจดทะเบียน ดา้นความมีไมตรีจิต มีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะองค์การ และงบท่ีไดรั้บ
จดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความสัมพนัธ์กบัระยะเวลาในการฝากเอกสาร 
ดา้นลกัษณะการบริการ มีความสมัพนัธ์กบัระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงานและทุนจดทะเบียน ดา้นความเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กบัปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก และจ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ส่วน
ดา้น การเขา้ถึงการบริการ ความไวว้างใจ ความปลอดภยั ไม่มีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะทัว่ไปขององคก์าร (3) 
ขอ้เสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการคือ พฒันาด้านการติดต่อส่ือสาร โดยเพ่ิมช่อง
ทางการติดต่อส่ือสาร จากเดิมติดต่อทางโทรศพัท ์เพ่ิมเป็นอีเมล ์และช่องทางค าสั่งใชบ้ริการออนไลน์  เพ่ือ
ปรับปรุงและพฒันาการบริการใหมี้คุณภาพมากข้ึน 
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Abstract 

 

 The objectives of this study were: (1) to study  level of service quality of 

our customers. The quality of services of the Subsrithai Public Company Limited.,(2) 

to study  examine the relationship between organizational determinants  quality of 

service (3) to propose guidelines to improve the quality of service 

 This study of a survey research. The total population is customers a 

document with Subsrithai Company Limited., was 1,300 case. The sample used in this 

study was 310 cases customers with Subsrithai Company Limited., given the size of 

the sample at the error level 0.05.using multi-stage sampling. Tools used in the study 

was a questionnaire. Statistical data analysis were percentage, mean and standard 

deviation. And inferential statistics. Chi-square test 

 This study found that (1)customer are more satisfied with the quality of the 

overall service level is the highest in terms of access to services (2)  the relationship 

between the General characteristics of the organization’s with service quality of 

Document Storage Department,Sub Sri Thai Public Company Limited., overall no 

relationship. However, when considering the quality of service. Communication. 

Correlated with General characteristics of the organization’s and has been allocated in 

the budget document,annual deposit box. Competence. Correlated with the duration of 

operation and organization capital and has been allocated in the budget 

documents,annual deposit box. Courtesy. Correlated with the organization and 

statements that have been allocated in the annual deposit box. Creditability.Correlated 

with the duration of document. Responsiveness. Correlated with the duration of 

operation and the duration of a document.Appearance.Correlated with the duration of 

operation and organization capital. Understanding of customer Correlated with the 

amount of the box deposit and number of service per month. The terms of access to 

service, reliability, security, trust no relationship to the General Characteristics of the 

Organization’s. (3) offers guidance on how to improve the quality of service. 

Development of communication. By increasing the communication channels. Of the 

original call. Add and email. Channel and the use of online services. To improve the 

service quality. 
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 ดา้นความไวว้างใจโดยรวม และรายขอ้   37 
ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ดา้นความกระตือรือร้นโดยรวม และรายขอ้   38 
 
 



ญ 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)   
 ดา้นความปลอดภยัโดยรวม และรายขอ้   38 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ดา้นลกัษณะของการบริการโดยรวม และรายขอ้   39 
ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการโดยรวม และรายขอ้   39 
ตารางท่ี 4.13 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปกบัคุณภาพการบริการดา้น 
 การเขา้ถึงการบริการ  40 
ตารางท่ี 4.14 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการดา้น 
 การติดต่อส่ือสาร   42 
ตารางท่ี 4.15 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการดา้น 
 การความสามารถ   44 
ตารางท่ี 4.16 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความมีไมตรีจิต   46 
ตารางท่ี 4.17 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความน่าเช่ือถือ   48 
ตารางท่ี 4.18 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความไวว้างใจ   50 
ตารางท่ี 4.19 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความกระตือรือร้น   52 
ตารางท่ี 4.20 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความปลอดภยั   54 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.21 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นลกัษณะของการบริการ   56 
ตารางท่ี 4.20 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัทัว่ไปขององคก์รกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ   58 



ฏ 

สารบัญภาพ 
 

หนา้ 
ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา   3 



บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 สังคมโลกในปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง ทั้งทางดา้นเศรษฐกิจ 
การเมือง ส่ิงแวดล้อมและ เทคโนโลยี ความก้าวหน้าในการส่ือสารและเทคโนโลยีท าให้เกิดการ
แข่งขนัของธุรกิจรุนแรงมากข้ึน ผูท่ี้มีความแข็งแกร่งกวา่เท่านั้นจึงจะสามารถอยูร่อดได ้รวมถึงธุรกิจ
จดัเก็บเอกสาร และการขนส่งในประเทศไทย เปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว และมีความซบัซ้อนมากข้ึน 
ประกอบกบัแนวโนม้การขยายตวัของธุรกิจรับฝากเอกสารมีเพิ่มมากข้ึน ตามการขยายตวัทางเศรษฐกิจ
และกระแสโลกาภิวฒัน์ การเปล่ียนแปลงของการให้บริการ และความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีเพิ่ม
มากยิง่ข้ึน จึงท าใหอ้งคก์ารธุรกิจทุกภาคส่วน คิดปรับปรุง และพฒันาระบบขอ้มูลข่าวสารในส่วนของ
งานบริการ ให้ความส าคญัในด้านคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการ เพื่อให้สามารถดึงดูด
ลูกคา้และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางการคา้มากข้ึน  
 บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร จดัตั้งข้ึนเม่ือ พ.ศ.2538 เพื่อด าเนิน
ธุรกิจในดา้น การให้บริการดูแลและเก็บรักษาเอกสารท่ีส าคญัให้แก่ บริษทั ห้างร้าน และหน่วยงาน
ราชการต่างๆ อาทิ เอกสารทางด้านบญัชี เอกสารการเงิน เอกสารนิติกรรมต่างๆ ตลอดจนเอกสาร
ขอ้มูลส าคญัอ่ืนๆ ท่ีกฎหมายก าหนดให้เก็บรักษาเอกสารเหล่าน้ีไวต้รวจสอบอยา่งนอ้ยประมาณ 5-10 ปี 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร ของบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) จึงให้บริการรับฝากจดัเก็บและ
ดูแลเอกสาร อยา่งมีประสิทธิภาพ และระบบท่ีไดม้าตรฐานสากล โดยมีกล่องท่ีถูกออกแบบมาพิเศษ
ส าหรับบรรจุเอกสารโดยเฉพาะ พร้อมทั้งมีเจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญในการจดับรรจุและท ารายการต่างๆ 
ระบบการควบคุมการจดัเก็บดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ และรหสับาร์โคด้ท่ีสามารถคน้หาเอกสารไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและ แม่นย  า อีกทั้งมีบริการน าส่งเอกสารท่ีตอ้งการใชต้รวจสอบไดร้วดเร็วโดยรถตู ้พร้อมดว้ย
อุปกรณ์ส่ือสารประจ ารถทุกคนั 
 นอกจากการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้ ทางบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
ฝ่ายคลงัเอกสาร ยงัใหค้วามส าคญัของเอกสารซ่ึงถือเป็นเอกสารลบัเฉพาะของผูฝ้ากแต่ละราย โดยจดัให้
มีระบบการควบคุม ดูแลรักษาความปลอดภยัในดา้นการป้องกนัขอ้มูลร่ัวไหลตลอดไป จนถึงระบบ
การป้องกนัอคัคีภยัท่ีทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ 
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 ผูศึ้กษาไดม้องเห็นความส าคญัของการบริการ จึงตอ้งการท่ีจะศึกษาเพื่อให้ทราบถึงความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการในทุกๆ กระบวนการของการให้บริการว่าเป็น
อย่างไร จึงตอ้งมีการประเมินการปฏิบติังานดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยก าหนดมิติของการวดั
คุณภาพในการให้บริการ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 20-23) ไว ้10 ดา้น ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมบริการ คือ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ 
ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น ความปลอดภยั ลกัษณะของการ
บริการ การเขา้ใจลูกค้าหรือผูรั้บบริการและเพื่อตอ้งการทราบถึงปัญหาและข้อเสนอแนะ ในการ
ให้บริการ ทั้งน้ีเพื่อท่ีจะน าผลการศึกษาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
และการพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ
มากท่ีสุด และสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ลูกคา้ ต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 2.1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ของฝ่ายคลงัเอกสาร  
บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
 2.2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการของฝ่าย 
คลงัเอกสารบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
 2.3  เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั  
ทรัพยศ์รีไทยจ ากดั (มหาชน) 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีท าการศึกษาคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย 
จ ากดั (มหาชน) ไดก้  าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 
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 ตัวแปรต้น ตัวแปรตำม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของการศึกษา 
 

4.  ขอบเขตของกำรศึกษำ 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย 
จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผูศึ้กษาไดก้ าหนดขอบเขตการศึกษาไว ้ดงัน้ี 
 4.1  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
  4.1.1  ตวัแปรตน้( Independent Variables) เป็นตวัแปรพื้นฐานเก่ียวกบัขอ้มูล 
ทัว่ไปของบริษทัผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
   1)  ลกัษณะขององคก์าร 
   2)  ขนาดขององคก์าร 
   3)  ระยะเวลาด าเนินงานขององคก์าร 
   4)  ระยะเวลาท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
   5)  ทุนจดทะเบียน/งบประมาณ 
   6)  ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

 
ข้อมูลทัว่ไปขององค์กำร 
1. ลกัษณะขององคก์าร 
2. ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 
3. ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 
4. ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 
5. ทุนจดทะเบียน/งบประมาณ 
6. ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

คุณภำพกำรให้บริกำร(Quality of Service) 
ของฝ่ำยคลงัเอกสำร บริษัท ทรัพย์ศรีไทย  
จ ำกดั (มหำชน) 10 ด้ำน ได้แก่ 
1. การเขา้ถึงการบริการ 
2. การติดต่อส่ือสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความมีไมตรีจิต 
5. ความน่าเช่ือถือ 
6. ความไวว้างใจ 
7. ความกระตือรือร้น 
8. ความปลอดภยั 
9. ลกัษณะของการบริการ 
10. ความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 
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  4.1.2  ตวัแปรตาม (Dependent Variables) คือ คุณภาพการบริการของฝ่ายคลงั 
เอกสารบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 10 ดา้นไดแ้ก่ 
   1)  การเขา้ถึงการบริการ 
   2)  การติดต่อส่ือสาร 
   3)  ความสามารถ 
   4)  ความมีไมตรีจิต 
   5)  ความน่าเช่ือถือ 
   6)  ความไวว้างใจ 
   7)  ความกระตือรือร้น 
   8)  ความปลอดภยั 
   9)  ลกัษณะของการบริการ 
   10)  ความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 
 4.2  ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการฝากเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย 
จ ากดั (มหาชน) จ านวน 1,300 ราย (ขอ้มูล ณ 28 กุมภาพนัธ์ 2556) 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นประชากรลูกคา้ท่ีใชบ้ริการฝากเอกสาร 
บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 310 ราย โดยใช้ตารางการสุ่มของ Taro Yamane ท่ี
ความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 (ลว้น  สายยศ และองัคณา  สายยศ 2538: 297) และใช้
วธีิการเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตามจ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 4.3  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
  การศึกษาคร้ังน้ีเร่ิมด าเนินการตั้งแต่ วนัท่ี 1-31 มีนาคม 2556 รวมระยะเวลาในการศึกษา
ทั้งส้ิน 1 เดือน 
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5.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 “คุณภาพการบริการ” หมายถึง ความพร้อมในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังาน
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ให้เกิดความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด โดยการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ 10 ดา้น ไดแ้ด่ การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีไมตรีจิต 
ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น ความปลอดภยั ลกัษณะของการบริการ การเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ 
 “การบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)” หมายถึง การให้บริการ
ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ในเร่ืองของการอ านวยความสะดวก และ
ให้บริการลูกคา้ท่ีใชบ้ริการให้ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพในเร่ืองบริการรับฝากจดัเก็บ และดูแล
เอกสาร อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีกล่องท่ีถูกออกแบบมาพิเศษส าหรับบรรจุเอกสารโดยเฉพาะ 
พร้อมทั้งมีเจา้หน้าท่ีผูเ้ช่ียวชาญในการจดับรรจุ และท ารายการต่างๆ ระบบการควบคุมการจดัเก็บ
ดว้ยระบบคอมพิวเตอร์ และรหสับาร์โคด้ท่ีสามารถคน้หาเอกสาร ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และ แม่นย  า อีกทั้ง
มีบริการน าส่งเอกสารท่ีตอ้งการใชต้รวจสอบไดร้วดเร็วโดยรถตู ้พร้อมดว้ยอุปกรณ์ส่ือสารประจ า
รถทุกคนั นอกจากการให ้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพแลว้ ทางบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
ยงัใหค้วามส าคญัของเอกสารซ่ึงถือเป็นเอกสารลบัเฉพาะของผูฝ้ากแต่ละราย โดยจดัให้มีระบบการ
ควบคุม ดูแลรักษาความปลอดภยัในดา้นการป้องกนัขอ้มูลร่ัวไหลตลอดไป จนถึงระบบการป้องกนั
อคัคีภยัท่ีทนัสมยัและมีประสิทธิภาพ 
 

6.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 ใช้เป็นแนวทางในการวางแผน พฒันา แก้ไขปัญหา และปรับปรุงการให้บริการใน
กระบวนการท างานต่างๆ ของฝ่ายคลังเอกสาร บริษทัทรัพย์ศรีไทย จ ากดั(มหาชน) ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และเกิดความพึงพอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษาคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
มีแนวคิดทฤษฏีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลพื้นฐานบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการบริการ 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  ข้อมูลพืน้ฐานของ บริษทั ทรัพย์ศรีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร 
 
 บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จากดั (มหาชน) “บริษทัใหญ่” เร่ิมประกอบกิจการประเภทคลงัสินคา้ 
และท่าเทียบเรือมาตั้งแต่ปี 2519 จดทะเบียนเป็นบริษทัมหาชนเม่ือปี 2537 จากประสบการณ์ท่ี
ยาวนานในธุรกิจคลงัสินคา้ บริษทัไดข้ยายกิจการสู่ธุรกิจคลงัเก็บเอกสารบรรจุกล่อง/แฟ้ม ในปี 
2538 มีการพฒันาระบบการจดัเก็บเอกสารโดยนาระบบ AS/RS (AUTOMATED STORAGE AND 
RETRIEVAL SYSTEMS) ระบบ BARCODE และ COMPUTER มาใชง้านการจดัเก็บและคน้หา 
เอกสารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพพร้อมบริการจดัเก็บส่ืออิเล็กทรอนิกส์ หรือสินคา้ท่ีมีความจ าเป็น 
ตอ้งเก็บในหอ้งควบคุมอุณหภูมิ 
 ท่ีตั้งสานักงานใหญ่ 2044/25-27 ถนนเพชรบุรีตดัใหม่ แขวงบางกะปิ เขตห้วยขวาง 
กรุงเทพมหานคร 10310   
 โทรศพัท ์02-314-0412, 02-314-3132, 02-318-5514-5 โทรสาร 02-318-3490-1  
 ท่ีตั้งคลงัสินคา้ 1 71, 71/1-8 หมู่ 1 ซอยสุขสวสัด์ิ 49 ต าบลบางจาก อ าเภอพระประแดง 
จงัหวดัสมุทรปราการ 10130  
 โทรศพัท ์02-463-4280-9 โทรสาร 02-463-4287, 02-818-7847  
 ท่ีตั้ง คลงัเอกสาร 115 หมู่ 6 ซอยสุขสวสัด์ิ 76 ต าบลบางจาก อ าเภอพระประแดง  
จงัหวดัสมุทรปราการ 10130  
 โทรศพัท ์02-463-0127, 02-464-1502-9 โทรสาร 02-817-5190 
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 คลงัเอกสารของบริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ตั้งข้ึนเม่ือ พ.ศ. 2538 ด าเนินธุรกิจ
ในดา้น การให้บริการดูแลและเก็บรักษาเอกสารท่ีส าคญัให้แก่ บริษทั ห้างร้าน และหน่วยงานราชการ
ต่างๆ อาทิ เอกสารทางดา้นบญัชี เอกสารการเงิน เอกสารนิติกรรมต่างๆ ตลอดจนเอกสารขอ้มูล
ส าคญัอ่ืนๆ ท่ีกฎหมายก าหนดใหเ้ก็บรักษาเอกสารเหล่าน้ีไวต้รวจสอบอยา่งนอ้ยประมาณ 5-10 ปี 
 1.1  หน้าที่ความรับผิดชอบ บริษทั ห้างร้าน และหน่วยงานราชการ ต่างๆ โดยทัว่ไปมกัจะ
จดัเก็บเอกสารไวใ้นส านกังานของตน ซ่ึงอาจท าให้เกิด ปัญหาด้านพื้นท่ีส าหรับเก็บเอกสาร
เน่ืองจากปริมาณเอกสารมีเพิ่มมากข้ึนทุกปี อาจท าให้ตอ้งสูญเสียพื้นท่ีส าหรับใช้สอยโดยเปล่า
ประโยชน์ หรือตอ้งมีการเช่าอาคารหรือคลงัสินคา้เพื่อใช้ส าหรับจดัเก็บเอกสารเหล่าน้ีโดยเฉพาะ 
อนัเป็นเหตุก่อให้เกิดค่าใช้จ่ายโดยไม่จ  าเป็น เช่น ค่าใช้จ่ายในการเช่าอาคารสถานท่ี การจดัหา
บุคลากรเพื่อมาดูแลความเป็นระเบียบ ความสะอาด ปัญหา ปลวก  แมลง ต่างๆ นอกจากน้ียงั
ก่อใหเ้กิดปัญหาอ่ืนๆ เช่น ปัญหาความไม่เป็นระเบียบของการจดัเก็บซ่ึงจะท าให้การคน้หาเอกสาร
ไม่สะดวกรวดเร็ว 
 คลงัเอกสาร ของบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) จึงไดจ้ดัตั้งข้ึนเพื่อให้บริการรับ
ฝากจดัเก็บ และดูแลเอกสาร อยา่งมีประสิทธิภาพ และระบบท่ีไดม้าตรฐานสากล โดยมีกล่องท่ีถูก
ออกแบบมาพิเศษส าหรับบรรจุเอกสารโดยเฉพาะ พร้อมทั้งมีเจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญในการจดับรรจุ 
และท ารายการต่างๆ ระบบการควบคุมการจดัเก็บด้วยระบบคอมพิวเตอร์ และรหัสบาร์โคด้ท่ี
สามารถค้นหาเอกสาร ได้อย่างรวดเร็วและ แม่นย  า อีกทั้งมีบริการน าส่งเอกสารท่ีต้องการใช้
ตรวจสอบไดร้วดเร็วโดยรถตู ้พร้อมดว้ยอุปกรณ์ส่ือสารประจ ารถทุกคนั 
 นอกจากการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพแล้ว ทางบริษทั ทรัพย์ศรีไทย จ ากัด 
(มหาชน) ยงัใหค้วามส าคญัของเอกสารซ่ึงถือเป็นเอกสารลบัเฉพาะของผูฝ้ากแต่ละราย โดยจดัให้มี
ระบบการควบคุมดูแลรักษาความปลอดภยัในดา้นการป้องกนัขอ้มูลร่ัวไหลตลอดไป 
 คลงัเอกสาร ของบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) มีอาคารทั้งส้ิน 13 หลงั โดยทั้งหมด
เป็นกรรมสิทธ์ิของบริษทัฯ เอง เป็นอาคารคอนกรีต หลงัคาโครงเหล็กมุงกระเบ้ือง พ้ืนคอนกรีตเสริม
เหลก็ตั้งบนเสาเขม็ สามารถรับน ้าหนกัไดถึ้ง 5 ตนั/ตารางเมตร มีระบบระบายอากาศภายในคลงัเอกสาร มี
ชั้นส าหรับวางและจดัเก็บเอกสารเป็นชั้นเหลก็ส าเร็จรูปแข็งแรงและทนทาน สะดวกต่อการจดัเก็บและ
ดูแลเพ่ือรักษาสภาพกล่องเอกสาร ใหมี้อายกุารใชง้านไดย้ืนยาว สามารถจดัเกบ็เอกสารไดถึ้ง 4 ลา้นกล่อง 
ดว้ยระบบท่ีทนัสมยั ซ่ึงประกอบ ดว้ยคลงัสินคา้อตัโนมติั AS/RS 
 1.2  ระบบรักษาความปลอดภัย คลงัเอกสารมีพนกังานรักษาความปลอดภยัตลอด 24 ชัว่โมง 
พร้อมควบคุมดว้ยกลอ้งวงจรปิด มีการตรวจสอบ  การเขา้ - ออกบริเวณศูนยเ์ก็บเอกสาร โดยการ
แลกบตัรผา่นเขา้ – ออก ตอ้งมีการขออนุญาตจากผูมี้อ านาจ ในกรณีมีการน าส่ิงของออก และมีการ
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ติดตั้งอุปกรณ์สัญญาณเตือนภยั รวมทั้งระบบตรวจจบัแสงอินฟราเรดภายในอาคารติดตั้งระบบ
ตรวจจบักลุ่มควนั (Smoke Detector) ระบบตรวจจบัความร้อน (Heat Detector) ระบบเคร่ืองพ่นฉีดน ้ ายา
ดบัเพลิง (Haron and Haroton) ทัว่ทุกบริเวณของศูนยเ์ก็บเอกสาร มีการติดตั้งท่อส่งน ้ าเพื่อใชใ้นการ
ดบัเพลิง และระบบตดัไฟอตัโนมติั โดยมีการตรวจสอบและทดสอบการใชง้านเป็นประจ าทุกเดือน
ตามระบบคุณภาพ (ISO) นอกจากน้ียงัมีพนกังานดูแลความสะอาดกล่องเอกสาร และบริเวณคลงั
เอกสารเป็นประจ าทุกวนั และท าการฉีดพน่เพื่อป้องกนัปลวกแมลงต่างๆ อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 
 1.3  บริการต่างๆ ของคลงัเอกสาร 
  1.3.1  รับฝากเก็บและดูแลเอกสาร บริษทัฯ มีระบบการจดัเก็บท่ีทนัสมยัดว้ยอาคาร
ศูนยเ์ก็บเอกสารขนาดใหญ่ โดยแบ่งการรับฝากออกเป็น เอกสารแบบรับฝากเป็นกล่อง แบบรายแฟ้ม 
และประเภทกระบอกบรรจุเอกสารขนาดใหญ่  
  1.3.2  รับฝากเก็บและบริหารส่ืออิเล็กโทรนิกส์ บริษทัฯ มีหอ้งควบคุมอุณหภูมิอยูท่ี่  
20 ๐C – 25๐C และความช้ืนสัมพทัธ์อยูท่ี่ 40 – 50% ตลอด 24 ชัว่โมง ส าหรับเก็บรักษาเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมดว้ยกล่องบรรจุเอกสารอิเล็กโทรนิกส์ 
  1.3.3  รับฝากเก็บดว้ยห้องมัน่คง (Strong Room) บริษทัฯ มีหอ้งมัน่คงส าหรับฝาก 
เก็บเอกสารส าคญัหรืออ่ืนๆ ท่ีตอ้งการจดัเก็บแบบเป็นพิเศษ 
  1.3.4  การเก็บเอกสารในรูปแบบขอ้มูลรูปภาพ (Document Imaging) บริษทัฯ มีบริการ
ในรูปแบบใหม่ท่ีเพิ่มความสะดวกให้แก่ลูกคา้ โดยการ Scan เอกสารท่ีรับฝาก เก็บไวใ้นรูปของ Image 
เพื่อลูกคา้สามารถเขา้มาตรวจสอบไดด้ว้ยการ Online 
  1.3.5  จดัหากล่องเอกสาร บริษทัฯ มีกล่องเอกสารท่ีไดม้าตรฐานออกแบบมา 
โดยเฉพาะส าหรับบรรจุเอกสาร 
  1.3.6  การจดับรรจุเอกสาร บริษทัฯ ใหบ้ริการบรรจุเอกสารพร้อมทั้งจดัท าทะเบียน 
ดว้ยทีมงานท่ีมีความเช่ียวชาญและประสบการณ์ในดา้นการ จดับรรจุเอกสารมานาน 
  1.3.7  บริการคน้หาเอกสาร บริษทัฯ มีระบบการจดัเก็บกล่องเอกสารท่ีทนัสมยัดว้ย 
ระบบ Computer-Barcode ท าให้สามารถคน้หาเอกสาร ไดร้วดเร็วและถูกตอ้งแม่นย  า มัน่ใจไดว้า่
เอกสารจะไม่มีการสูญหาย 
  1.3.8  ใหบ้ริการน าส่งกล่องเอกสาร บริษทัฯ ใหบ้ริการน าส่งเอกสารเพื่อการตรวจสอบ 
ณ ท่ีท าการของผูฝ้ากโดยเจา้หนา้ท่ีและรถประจ าของบริษทัฯ พร้อมอุปกรณ์ส่ือสารประจ ารถทุกคนั
ท าใหส้ามารถติดต่อไดต้ลอดเวลาการน าส่ง 
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  1.3.9  จดัหอ้งรับรองส าหรับตรวจสอบเอกสาร กรณีท่ีผูฝ้ากประสงคจ์ะเดินทางมา 
ตรวจสอบเอกสาร ณ ศูนยเ์ก็บเอกสาร บริษทัมีบริการห้องรับรองเพื่อตรวจสอบ เอกสารพร้อม
อุปกรณ์ส านกังาน เช่นโทรศพัท ์โทรสาร และเคร่ืองถ่ายเอกสาร 
  1.3.10  ติดต่อหน่วยราชการเพื่อยืน่เร่ืองขออนุญาตจดัเก็บเอกสารนอกสถานท่ี 
ประกอบการ บริษทัฯ ให้บริการติดต่อหน่วยงานราชการเพื่อขออนุญาตเร่ือง เก็บเอกสารไวน้อก
สถานประกอบการ 
  1.3.11  การรับ - ส่งขอ้มูลกบัลูกคา้และรายงานต่างๆ บริษทัฯ บริการการส่งรายงาน 
ในรูปของแผน่ Diskette หรือถา้ท่านตอ้งการความรวดเร็วท่านสามารถใชร้ะบบ Computer On-line 
โดยเขา้มาท่ี website: www. subsrithai.co.th ท่านก็จะทราบขอ้มูลท่ีท่านตอ้งการทนัที นอกจากน้ีผู ้
ฝากจะสามารถสอบถามขอ้มูลของเอกสารของท่านไดโ้ดยตรงทนัทีจากพนกังาน 
  1.3.12  การท าลายเอกสาร บริการจดัการท าลายเอกสาร และออกหนงัสือรับรอง 
การท าลายเอกสาร 
 1.4  นโยบายคุณภาพ บริการดว้ยความ รวดเร็ว ทนัเวลา ถูกตอ้ง สุภาพ มีน ้ าใจ และมุ่งมัน่
พฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
 

2.  แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 2.1  ความหมายของคุณภาพ 
  คุณภาพ (Quality) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต่้างๆ ดงัน้ี 
  จูรัน และ กรีนา (Juran and Gryna. 1993: 3) นิยามวา่ คุณภาพคือ ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (2546: 253) บญัญติัวา่ “คุณภาพ” 
หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุคคลหรือส่ิงของ 
  ไมตรี  วสันติวงศ ์(2550: 349) คุณภาพ หมายถึง คุณสมบติัและองคป์ระกอบทุกอยา่ง 
ในสินคา้ และบริการท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของลูกคา้ 
  ทูเนอร์ (Turner 1993: 160-163) อธิบายวา่ ความคิดเร่ืองคุณภาพมีส่วนประกอบ 3 
เร่ือง คือ เร่ืองแรกคุณภาพสูง (High Quality) กบัคุณภาพดี (Good Quality) เร่ืองท่ีสอง ไดแ้ก่ ความ
เหมาะสมตามเป้าประสงค ์ส่วนเร่ืองท่ีสาม ไดแ้ก่ การท าตามความตอ้งการของลูกคา้ Turner อธิบายว่า 
คุณภาพสูงกบัคุณภาพดีไม่เหมือนกนั คุณภาพสูง หมายถึงคุณสมบติัท่ีดีท่ีสุด แต่อาจจะแพงและไม่
ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ แต่คุณภาพดีข้ึนอยูก่บัลูกคา้ ซ่ึงแลว้แต่วตัถุประสงคส์ าหรับการใช ้
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คุณภาพจะดีหรือไม่ดียอ่มข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคใ์นการใชเ้ป็นส าคญั ผูท่ี้จะบอกไดดี้ท่ีสุด คือลูกคา้ 
การจดัการคุณภาพจึงเป็นการท าตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  ณัฐพนัธ์  เขจรนนัท ์และคนอ่ืนๆ (2546: 20-22) ไดใ้ห้ทรรศนะวา่ ปัจจุบนัเราทุก
คนต่างใชชี้วิตอยูใ่นสังคมโลกท่ีให้ความส าคญัและตอ้งการความมีคุณภาพ (Quality) ในดา้นต่างๆ 
ซ่ึงจะไม่ถูกจ ากดัเพียงลูกคา้ตอ้งการสินคา้ หรือบริการท่ีมีคุณภาพเท่านั้น แต่ความตอ้งการคุณภาพ
จะขยายตวัครอบคลุมไปในมิติ และระดบัต่างๆ ของสังคม เช่น ผูบ้งัคบับญัชาตอ้งการลูกนอ้งท่ีมี
คุณภาพ ประชาชนตอ้งการชุมชนทอ้งถ่ินและรัฐบาลท่ีมีคุณภาพ ผูป่้วยตอ้งการการรักษาพยาบาลท่ี
มีคุณภาพ นักเรียน นิสิต และนักศึกษาต้องการการศึกษาท่ีมีคุณภาพ หรือประเทศก็ต้องการ
ประชาชนท่ีมีคุณภาพ เป็นตน้ เราจะเห็นว่า คุณภาพจะแทรกอยู่ในแทบทุกด้านของการใช้ชีวิต 
คุณภาพจึงไม่ใช่ทางเลือกท่ีเราจะปฏิบติัหรือไม่ปฏิบติัก็ได้ แต่คุณภาพจะเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีทุกคน
จะตอ้งปฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอ (Quality is a must for everyone.) เพื่อความอยูร่อด กา้วหนา้ และเติบโต
อย่างย ัง่ยืนในอนาคต ไม่ใช่เพียงแต่การท างานเพื่อเอาตวัรอดแบบวนัต่อวนัเท่านั้น โดยเฉพาะใน
สังคมของการแข่งขนัท่ีไม่มีช่องวา่งส าหรับมือสมคัรเล่น (Amateur) ท่ีท างานแบบเชา้ชามเยน็ชาม
อยา่งไม่มีคุณภาพ และไร้ประสิทธิภาพ แต่แรงงาน องคก์าร และผูบ้ริหารในอนาคตจะตอ้งท างาน
อย่างมืออาชีพ (Professional) ท่ีวดัความส าเร็จจากผลงานท่ีมีคุณภาพและเป็นท่ียอมรับจากสังคม 
ดงันั้น ถ้าเราไม่สามารถสร้างผลงานของตนเอง กลุ่ม องค์การ และสังคม ให้มีคุณภาพได้ตามท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ ทา้ยท่ีสุดเราจะถูกทิ้งให้เป็นผูต้าม ผูแ้พ ้ซ่ึงตอ้งออกจากการแข่งขนั ปิดตวั และตาย
ไปในท่ีสุด 
  ณัฐพนัธ์  เขจรนนัท ์และคนอ่ืนๆ (2546: 21) คุณภาพหมายถึงส่ิงท่ีดีท่ีสุดส าหรับ
เง่ือนไขดา้นการใชง้าน และราคาของลูกคา้ 
  อนุวฒัน์  ศุภชุติกุล (2536: 11) ให้ความหมายของคุณภาพวา่ เป็นความสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ 
  เรืองวิทย ์ เกษสุวรรณ (2545: 39-40) กล่าวถึง คุณภาพว่า คุณภาพมกัหมายถึง
ความยอดเยี่ยมของสินค้าหรือบริการ เช่น คนพูดว่าสินค้ามีคุณภาพสูง ส าหรับในโรงงาน
อุตสาหกรรม คุณภาพอาจหมายถึง การวางต าแหน่งของวตัถุแต่ละช้ินตามมาตรฐานท่ีก าหนดได้
อยา่งแม่นย  า ส่วนในโรงพยาบาลคุณภาพอาจหมายถึง การเป็นมืออาชีพ โดยทัว่ไปค าวา่ “คุณภาพ” 
มกัเป็นท่ีเขา้ใจวา่หมายถึง ของแพง ความหรูหรา ความสลบัซบัซ้อน หรือการกระท าตามคุณสมบติั
ท่ีก าหนดไวอ้ยา่งเคร่งครัด เช่น รถเบนซ์ รถโรลส์รอยส์ นาฬิกาโรเล็กซ์ หรือนาฬิกาคาร์เทียร์ 
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 2.2  ประเภทของคุณภาพ 
  เรืองวิทย ์ เกษสุวรรณ (2545: 45-46) กล่าววา่ การมองคุณภาพแบ่งออกเป็น 5 ประเภท 
คือ 
  1)  คุณภาพในเชิงกลยทุธ์ (Strategic Quality) เป็นการมองวา่คุณภาพท าใหสิ้นคา้ 
ขององคก์ารแตกต่างจากคู่แข่งขนั และคุณภาพเป็นแนวทางท่ีจะท าใหเ้อาชนะคู่แข่งขนัได ้ท าให้องคก์าร
มีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึน และเป้าหมายส าคญั คือ ท าให้ลูกค้ามีการรับรู้เก่ียวกับสินค้าของ
องคก์ารในทางท่ีดีข้ึน 
  2)  คุณภาพเป็นส่ิงท่ีอยูเ่หนือสุด (Transcendent Quality) เป็นการมองวา่ คุณภาพ  
คือ การอยูเ่หนือกวา่ส่ิงอ่ืนใดทั้งหมด หรือเป็นความยอดเยี่ยม การมองในแง่น้ีถือวา่คุณภาพเป็นทั้ง
ส่ิงสัมบูรณ์ (Absolute) ความเป็นสากล และการอยูใ่นมาตรฐานสูงสุด โดยไม่มีขอ้สงสัย บ่อยคร้ังท่ี
มีการน าลกัษณะเด่นของสินคา้ของตวัเองไปเปรียบเทียบกบัสินคา้อ่ืนๆ โดยฝ่ายการตลาดพยายาม
พฒันาคุณภาพน้ีข้ึนมาเพื่อให้เป็นภาพลักษณ์ท่ีอยู่ในใจลูกค้า แต่ความยอดเยี่ยมมีสภาพเป็น
นามธรรมและเป็นจิตวิสัย มาตรฐานของความยอดเยี่ยมจึงแตกต่างกนัไป ตามวิธีการจดัการของ
องคก์ารแต่ละแห่ง และลูกคา้แต่ละคน ความหมายในแง่ของความยอดเยี่ยม จึงไม่ค่อยมีความหมาย
ในทางการบริหาร เพราะยากท่ีจะก าหนดเกณฑใ์นการวดัและประเมินผล 
  3)  คุณภาพจากการมองท่ีสินคา้ (Product – Based Quality) เป็นการท าหนา้ท่ีเฉพาะ
ในด้านใดด้านหน่ึงของสินค้า เช่น ตะเข็บผา้ต่างกันท าให้เส้ือผา้มีคุณภาพไม่เหมือนกัน หรือ 
กระบอกสูบไม่เท่ากนัท าให้เคร่ืองยนตมี์คุณภาพต่างกนั คุณภาพประเภทน้ีเกิดจาการออกแบบและ
กระบวนการผลิต 
  4)  คุณภาพการมองของผูใ้ช ้(User – Based Quality) คุณภาพประเภทน้ีมาจากหลกัวา่
คุณภาพถูกก าหนดด้วยความตอ้งการของผูใ้ช้ แต่คนมีความตอ้งการไม่เหมือนกนั มาตรฐานจึง
แตกต่างกนั คุณภาพจึงข้ึนอยูว่ตัถุประสงคส์ าหรับการใชห้รือข้ึนอยูก่บัการท าหนา้ท่ีท่ีตอ้งการ 
  5)  คุณภาพจากการมองท่ีคุณค่า (Value – Based Quality) เป็นการมองความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณประโยชน์ของสินคา้ท่ีมีต่อราคา มองวา่สินคา้ท่ีมีคุณภาพนั้น มีประโยชน์แต่ขณะเดียวกนั
ก็มีราคาต ่า สินคา้ท่ีมีคุณภาพสามารถให้ไดท้ั้งประโยชน์ และความพอใจสูงสุดเม่ือเทียบกบัราคา 
แนวทางคุณค่าเป็นแนวทางท่ีมุ่งรวมลกัษณะของสินคา้ท่ีลูกคา้พึงพอใจ ซ่ึงเป็นคุณภาพดา้นลูกคา้ 
(Customer Side of Quality) เขา้กบัการมีประสิทธิภาพภายใน ซ่ึงเป็นดา้นกระบวนการปฏิบติัการ 
(Operation Side) 
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 2.3  ความหมายของการบริการ 
  การบริการ (Service) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต่้างๆ ดงัน้ี 
  วีระพงษ ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538: 6) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่ คือพฤติกรรม 
กิจกรรม การกระท าท่ีบุคคลหน่ึงท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหน่ึงโดยมีเป้าหมายและความตั้งใจ
ในการส่งมอบบริการอนันั้น หรือบริการคือส่ิงท่ีจบั สัมผสั และตอ้งไดย้ากและเป็นส่ิงท่ีเส่ือสูญ
สลายไปไดง่้าย บริการจะไดรั้บการท าข้ึน และจะส่งมอบสู่ผูรั้บบริการ (ลูกคา้) เพื่อใชส้อยบริการ
ไดท้นัที หรือในเวลาเกือบทนัทีทนัใดท่ีมีการใชบ้ริการนั้น 
  จินตนา  บุญบงการ (25339: 15) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ ว่าเป็นส่ิงจบัตอ้ง
สัมผสัแตะตอ้งอาศยัได้ยาก และเส่ือมสูญสภาพไปได้ง่าย บริการจะท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้
ผูรั้บบริการทนัทีหรือเกือบจะทนัที ดงันั้นการบริการจึงเป็นกระบวนการของกิจกรรมของการส่ง
มอบบริการจากผูใ้หไ้ปยงัผูรั้บบริการ ไม่ใช่ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดช้ดัเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานท่ี 
รูปแบบ และท่ีส าคญัเป็นส่ิงท่ีเอ้ืออ านวยทางจิตใจ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ ค าวา่การบริการ ตรงกบั
ภาษาองักฤษว่า SERVICE ซ่ึงถ้าหากหาความหมายดีๆ ให้กบัอกัษรภาษาองักฤษ 7 ตวัน้ี อาจได้
ความหมายของการบริการท่ีสามารถยดึเป็นหลกัการปฏิบติัไดต้ามความหมายของอกัษร ทั้ง 7 น้ีคือ 
  S = Smiling & Sympathy ยิม้แยม้และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความ 
ล าบากยุง่ยากของผูม้ารับบริการ 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงคจ์ากผูรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติผูรั้บบริการ 
  V = Voluntariness Manner การใหบ้ริการท่ีท าอยา่งสมคัรใจเตม็ใจท าไม่ใช่ท างาน 
อยา่งเสียไม่ได ้
  I = Image Enhancing การรักษาภาพลกัษณ์ของผูใ้หบ้ริการและภาพลกัษณ์ของ 
องคก์รดว้ย 
  C = Courtesy ความอ่อนนอ้ม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
  E = Enthusiasm ความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้นขณะใหบ้ริการและใหบ้ริการ 
มากวา่ผูรั้บบริการคาดหวงัเอาไว ้
  กลธน  ธนาพงศธร (2532: 836) ใหค้วามหมายวา่ บริการ หมายถึง กิจกรรมส่วนใหญ่
เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถช้ีระบุ และสร้างความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บได ้
  คอทเลอร์ (Kotler 1937-1974) การบริการหมายถึง กิจหรือปฏิบติัการใดๆ ท่ีกลุ่ม
บุคคลหน่ึงสามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได้ส่งผลของ
ความเป็นเจา้ของส่ิงใด ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้
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  กรอนรูส์ (Gronroos 1990) ไดข้ยายค าวา่บริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรม
หลายอย่างท่ีมีลักษณะไม่อาจจบัต้องได้ ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นต้องทุกกรณีท่ีเกิดข้ึน จากการ
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังาน 
  สุธี  นาทวรทตั (2533: 835-836) ไดใ้ห้ความหมายของการบริการวา่มีลกัษณะ 4 
ประการ คือ จบัตอ้งไม่ได้ แบ่งแยกไม่ได้ ไม่อาจเก็บรักษาได้ และมีความตอ้งการเปล่ียนแปลง
ตลอดเวลา การบริการหมายถึง กิจกรรมซ่ึงส่วนใหญ่เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถช้ีระบุและ
สร้างความพอแก่ผูไ้ดรั้บ การบริการไม่จ  าเป็นตอ้งเช่ือมโยงกบัการขายสินคา้ หรือการขายบริการอ่ืน 
การให้บริการอาจใช้หรือไม่ใช้สินค้าเป็นองค์ประกอบก็ได้ และหากว่าการใช้สินค้าเป็น
ส่วนประกอบ ก็จะไม่มีการโอนสิทธ์ิในสินคา้นั้นไปใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
  ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ (2540: 1) กล่าววา่การบริการ (Service) คือกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานใดๆ ท่ีบุคคลฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานใดๆ ท่ีบุคคลในฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยท่ีกิจกรรมหรือการ
ด าเนินงานนั้นๆ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangible) และไม่ก่อใหเ้กิดกรรมสิทธ์ิในส่ิงของใดๆ 
 2.4  ความส าคัญของการบริการ 
  วชัรา  วชัรเสถียร (2539) ไดก้ล่าวถึงความส าคญัของการบริการ โดยแบ่งเป็น  
2 ประเด็น ดงัน้ี 
  1)  ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ ผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ี 
จะตอ้งปรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายสินคา้แต่เพียงผูเ้ดียว มาให้ความสนใจเป็นพิเศษ
กบัการบริการต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับตวัสินค้าหรือการขายบริการ โดยตรงมากยิ่งข้ึน เพื่อให้การ
ด าเนินกิจการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งขนัอ่ืนๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์
ของการบริการ กล่าวคือ 
   (1)  ช่วยเพิ่มผลก าไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจ 
   (2)  ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจ 
   (3)  ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจ 
   (4)  ช่วยรักษาพนกังานใหป้ฏิบติังานกบัธุรกิจนั้น 
  2)  ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ 
ในช่วงท่ีผ่านมา ไดก่้อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเจริญเติบโต ข้ึนเป็นธุรกิจ
บริการต่างๆมากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการการบริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมี
แนวโนม้หลากหลายมากข้ึน การประกอบอาชีพบริการ จึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงานและท า
รายไดดี้ 
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 2.5  ลกัษณะของการบริการ 
  วิฑูรย ์ สิมาโชคดี (2543:202-203) การบริการโดยทัว่ไป มีคุณลกัษณะท่ีส าคญัอยู ่
4 ประการ คือ 
  1)  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 
  2)  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่างๆ ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
กระท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 
  3)  การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลา 
เดียวกนัเลย 
  4)  ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ 
หรือ “พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืนๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และศุภร  เสรีรัตน์ (2534: 216) ไดร้ะบุวา่ บริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์ท่ีเสนอขาย และสนองความพอใจต่อลูกคา้หรือบริการท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
บริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ คือ  
  1)  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึก
ไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ ตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์ม่สามาถบอกไดว้า่ตนจะไดรั้บบริการรูปแบบ
ใดเป็นการล่วงหน้า ดังนั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูซ้ื้อ ผูซ้ื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เก่ียวกับ
คุณภาพและประโยชน์จากบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการซ้ือในแง่ของสถานท่ี 
ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคา ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูข้าย
บริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัใหผู้ซ้ื้อสามารถท าการตดัสินใจซ้ือไดเ้ร็วข้ึน ซ่ึงไดแ้ก่  
   (1)  สถานท่ี (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหเ้กิดกบั 
ผูม้าติดต่อ เช่น ธนาคารต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ ท่ีนั่ง
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี 
   (2)  บุคคล (People) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดี 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย 
   (3)  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านกังานจะตอ้งทนัสมยั มีประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และลูกคา้พอใจ 
   (4)  วสัดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการ 
โฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
   (5)  สัญลกัษณ์ (Symbols) ช่ือหรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้นการบริการ 
เพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกช่ือถูก ควรมีลกัษณะส่ือความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีเสนอขาย 
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   (6)  ราคา (Price) การก าหนดราคา การใหบ้ริการ ควรเหมาะสมกบัระดบัการ 
ใหบ้ริการท่ีชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
  2)  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นทั้งการผลิต  
และการบริโภคในขณะเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา 
  3)  ความไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนข้ึนอยูว่า่กบั 
ผูข้ายบริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน อยา่งไร ผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่แน่นอน
ในการบริการ และสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกบริการ และในแง่ของผูข้ายบริการจะตอ้งมีการ
ควบคุมคุณภาพ ซ่ึงท าได ้ดงัน้ี 
   (1)  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนงักานใหบ้ริการ รวมทั้งการมีมนุษย ์
สัมพนัธ์ของพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
   (2)  ตอ้งสร้างความพอใจใหลู้กคา้ โดยเนน้การใชก้ารรับฟังค าแนะน า และ 
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ ส ารวจขอ้มูลของลูกคา้เพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขการบริการใหดี้ข้ึน 
  4)  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish Ability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด้
เหมือนสินคา้อ่ืนๆ ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความ
ตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหา คือ การบริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้ 
 2.6  ทฤษฏีทีเ่กีย่วข้องกบัคุณภาพการบริการ 
  ซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 20-23) 
ไดก้  าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุรภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ดา้น ซ่ึงไดรั้บ
ความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ 
  มิติท่ี 1 การเขา้ถึงการบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย 
ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 
  มิติท่ี 2 การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 
  มิติท่ี 3 ความสามารถ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน 
บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 
  มิติท่ี 4 ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็น 
กนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 
  มิติท่ี 5 ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให ้
ตรงกบัสัญญาท่ีใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ล
ออกมาเช่นเดิม 
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  มิติท่ี 6 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
  มิติท่ี 7 ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการ 
แสดงความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะให้บริการลูกค้าหรือผู ้รับบริการอย่างเต็มท่ี 
ทนัทีทนัใด ทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือสามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 8 ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความ 
เส่ียงภยั หรือปัญหาต่างๆ  
  มิติท่ี 9 ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือ 
จบัตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 
  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หา
และท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการให้ความสนใจต่อการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
  Hoffman and Bateson (1997: 307-310) ไดอ้ธิบายความหมายของมิติทั้ง 5 ดา้น ท่ี
ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการไว ้ดงัต่อไปน้ี 
  1)  มิติดา้นลกัษณะทางกายภาพของการบริการ (the tangibles dimension) หมายถึง
ลกัษณะทางกายภาพของผูใ้ห้บริการท่ีสามารถสัมผสัได ้ท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวก เช่น 
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากรและเคร่ืองมือส่ือสาร ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี จ  านวน 4 ขอ้
ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   (1)  บริษทัท่ีดีเลิศ จะมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยั 
   (2)  ส่ิงอ านวยความสะดวกทางวตัถุของบริษทัทีดีเลิศ จะมีความดึงดูดชวนใหม้อง 
   (3)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ จะมีบุคลิกภาพดี 
   (4)  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชเ้ก่ียวกบัการบริการของบริษทัท่ีดีเลิศ อยูใ่นสภาพท่ีดี 
และน่าใชง้าน 
  2)  มิติดา้นความน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ (the reliability dimension) หมายถึง 
ความสามารถท่ีจะกระท าหรือมอบบริการไดต้ามท่ีสัญญา สามารถไวว้างใจเช่ือถือได ้ซ่ึงประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี จ  านวน 5 ขอ้ ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   (1)  เม่ือบริษทัท่ีดีเลิศสัญญาท่ีจะปฏิบติัส่ิงใดให ้ก็จะปฏิบติัไดต้ามท่ีระบุหรือ 
สัญญาไว ้
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   (2)  เม่ือผูใ้บบ้ริการมีปัญหา บริษทัท่ีดีเลิศตอ้งมีความตั้งใจท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ี 
เกิดข้ึนอยา่งจริงจงั 
   (3)  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งใหก้ารบริการท่ีดีตั้งแต่แรก 
   (4)  บริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดภ้ายในระยะเวลาท่ีสัญญาไว ้
   (5)  บริษทัท่ีดีเลิศ ตอ้งเนน้ใหบ้ริการท่ีไม่มีขอ้ผดิพลาด 
  3)  มิติการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (the responsiveness dimension) 
หมายถึง ความพร้อม ความพยายามท่ีจะตอบสนองและความเต็มใจท่ีจะจดัหาบริการ รวมถึงการให้
ความช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ ซ่ึงประกอบด้วยขอ้ค าถามในหัวขอ้น้ี จ  านวน 4 ขอ้ ดงัตวัอย่างในขอ้
ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   (1)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีการแจง้ผูใ้ชบ้ริการเม่ือเร่ิมปฏิบติังาน 
   (2)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สามารถใหบ้ริการไดด้ว้ยความรวดเร็ว 
   (3)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความยนิดีท่ีจะช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยูเ่สมอ 
   (4)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของ 
ผูใ้ชบ้ริการ 
  4)  มิติความไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการ (the assurance dimension) หมายถึง การมี 
ความรู้ความสามารถ ความสุภาพอ่อนโยนของผูใ้ห้บริการ การบริการด้วยความซ่ือสัตยแ์ละการ
สร้างความไวว้างใจให้กบัผูบ้ริการ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหวัขอ้น้ี จ  านวน 4 ขอ้ ดงัตวัอยา่ง
ในขอ้ค าถาม ดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่ 
   (1)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ สร้างความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   (2)  ผูใ้ชบ้ริการของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรู้สึกปลอดภยัเม่ือมีการติดต่อดว้ย 
   (3)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความสุภาพอ่อนโยนต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   (4)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความรอบรู้ท่ีจะตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการ 
  5)  มิติดา้นความเอาใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการ (the empathy dimension) หมายถึง การดูแล
เอาใจใส่ผูใ้ช้บริการในดา้นต่างๆ ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้ค าถามในหัวขอ้ค าถามในหัวขอ้น้ี จ  านวน 5 ขอ้ 
ดงัตวัอยา่งในขอ้ค าถามดา้นความคาดหวงั ไดแ้ก่  
   (1)  บริษทัท่ีดีเลิศ ใหค้วามเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการแต่ละรายเป็นการส่วนตวั 
   (2)  บริษทัท่ีดีเลิศ มีเวลาปฏิบติังานท่ีสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
   (3)  บริษทัท่ีดีเลิศ มีบุคลากรท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ 
   (4)  บริษทัท่ีดีเลิศ มีความสนใจผูใ้ชบ้ริการอยา่งเตม็เป่ียม 
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   (5)  บุคลากรของบริษทัท่ีดีเลิศ มีความเขา้ใจความตอ้งการท่ีเจาะจงของผูใ้ชบ้ริการ 
  วรงค ์ รอดเจริญ (2546: 6) ไดอ้ธิบายความหมายเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการไว ้ดงัน้ี 
  ความไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอถูกตอ้ง 
  การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนักงานจะตอ้งให้บริการแก้ปัญหาแก่ลูกคา้
อยา่งรวดเร็ว ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  ความแน่นอน (assurance) พนกังานตอ้งมีความรู้ ความสามารถ และความมีน ้ าใจ 
เพื่อใหลู้กคา้มีความเช่ือถือและมัน่ใจ 
  ความเห็นอกเห็นใจ (empathy) การดูแลและเอาใจใส่ลูกค้าท่ีมีความต้องการ
แตกต่างกนัการสร้างการบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (tangible) การปรากฏอยูข่องส่ิงอ านวยความสะดวก 
อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุส่ือสาร เพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2538: 145) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
(Service quality) เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ การ
ให้บริการ คือการรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามท่ี
ลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ ท่ีเ ก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้าต้องการจะได้จาก
ประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก จากโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขา
ไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ (What) เม่ือเขามีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) 
ในรูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) นกัการตลาดตอ้งการท าการวจิยั เพื่อให้ทราบถึงเกณฑ์การตดัสินใจ
ซ้ือบริการของลูกคา้ทัว่ไปไม่ว่าธุรกิจแบบใดก็ตาม ลูกคา้จะใช้เกณฑ์ต่อไปน้ีพิจารณาถึงคุณภาพ
การใหบ้ริการ 
  1)  การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น 
เวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเล ท่ีตั้งอนัเหมาะสมแสดงถึงความสามารถของ
การเขา้ถึงลูกคา้ 
  2)  การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ี 
ลูกคา้เขา้ใจง่าย เช่น ป้ายบอกวิธีการใชโ้ทรศพัทส์าธารณะส าหรับผูท่ี้ไม่เคยใชบ้ริการ เป็นรูปแบบ
ซ่ึงแมผู้ท่ี้ไม่สามารถอ่านหนงัสือไดห้รือชาวต่างชาติก็สามารถรู้วธีิใชไ้ด ้
  3)  ความสามารถ (Competence) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีให้บริการ ตอ้งมีความช านาญ
และมีความรู้ความสามารถในงานหรือท างานโดยไม่มีขอ้ผดิพลาด 
  4)  ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรหรืออุปกรณ์ท่ีใหบ้ริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ 
เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกนัเอง มีวจิารณญาณหรือสามารถตรวจสอบขอ้ผิดพลาดจากการสั่งการ
ของลูกคา้และแจง้ใหท้ราบโดยชดัเจน 
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  5)  ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ การคิดค่าบริการถูกตอ้ง 
  6)  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
  7)  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกไ้ขปัญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
  8)  ความปลอดภยั (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหา
ต่างๆ 
  9)  การสร้างบริการใหเ้ป็นท่ีรู้สึก (Tangible)  บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจะท าใหเ้ขา 
สามารถคาดคะเนคุณภาพของบริการดงักล่าวได ้
  10)  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing customer) พนกังานหรือ 
อุปกรณ์ท่ีให้บริการตอ้งไดรั้บการออกแบบ เพื่อพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และให้
ความสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 สรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ มากท่ีสุด 
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในการบริการ 
 
 3.1  ความหมายของความพงึพอใจ 
  ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายไวต่้างๆ ดงัน้ี 
  อเดยแ์ละแอนเดอร์เซน (Aday & Andersen. 1975: 4) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจ 
ไวว้่า “ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีเก่ียวข้องกับทศันคติของคนท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ท่ีผูรั้บบริการเขา้ไปในสถานท่ีให้บริการนั้นๆ และประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความ
คาดหวงั ของผูรั้บบริการ ซ่ึงความพอใจมากหรือนอ้ยนั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัท่ีแตกต่างกนั” 
  โอลิเวอร์ (Oliver 1980: 83) ไดก้ล่าวถึง เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการไวว้า่ 
เป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณ์
ไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ ในทางตรงกนัขา้ม
ความไม่พึงพอใจก็คือภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางลบท่ีเกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ
สถานการณ์ไดรั้บบริการท่ีต ่ากวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
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  รูม (Vroom. 1996: 3) กล่าววา่ ทศันคติ และความพึงพอใจในส่ิงท่ีสามารถใชแ้ทนกนั
ได ้เพราะทั้ง 2 ค่าน้ี หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวก
จะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่
พอใจนัน่เอง 
  ปัญญา  ตนัเงิน (2542: 8) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจวา่ หมายถึง สภาวะจิตใจท่ีปราศจาก
ความเครียด ทั้ งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต้องการ ถ้าความต้องการนั้นได้รับการ
ตอบสนองทั้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดก็จะน้อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน และในทาง
กลบักนั ถา้ความตอ้งการน้ีไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความเครียด และความไม่พอใจก็จะเกิดข้ึน 
  สรชยั  พิศาลบุตร (2549: 9-10) ไดใ้ห้ความหมายความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ แต่ตอ้งอยูใ่นขอบเขตท่ีผูใ้ห้บริการสามารถจดัหา
หรือท าไดโ้ดยไม่ขดัต่อวตัถุประสงคห์รือความถูกตอ้งในการให้บริการ การวดัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการก็เพื่อใหท้ราบถึงความแตกต่างระหวา่งคุณภาพของสินคา้ และบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
จริง กบัคุณภาพของสินคา้ และบริการท่ีผูบ้ริการคาดว่าจะไดรั้บ ส าหรับน าไปใช้ในการปรับปรุง
คุณภาพของสินคา้และบริการ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชสิ้นคา้ และบริการมากยิง่ข้ึน  
  กนกพร  รัตนสุธีระกุล (2541: 23) ไดส้รุปว่า ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือมี
ความรู้สึกทางบวกมากวา่ทางลบ โดยความรู้สึกทางบวกเม่ือมีมากข้ึนจะก่อให้เกิดความพอใจ ส่ิงท่ี
ท าให้เกิดความพึงพอใจแก่มนุษย ์ไดแ้ก่ ทรัพยากร และส่ิงเร้า ความพอใจจะเกิดข้ึนไดม้ากท่ีสุดก็
ต่อเม่ือมีการจดัการ การจดัสรรทรัพยากรให้เหมาะสมถูกตอ้ง และไม่ก่อให้เกิดปัญหาทางด้าน
สภาพแวดลอ้ม 
  สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจของบุคคลท่ีไดรั้บการ
ตอบสนอง เม่ือบรรลุวตัถุประสงค์ในส่ิงท่ีต้องการ หากสอดคล้องกบัความหวงัหรือมากกว่าท่ี
คาดหวงัไวก้็จะรู้สึกพึงพอใจ  
 3.2  ระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
  เชาว ์ โรจนแสง (2542: 28) ไดแ้บ่งระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ออกเป็น 2 
ระดบั ดงัน้ี 
  1)  ความพึงพอใจท่ีตรงกบัความหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยนิดีมีความสุขของ 
ผูรั้บบริการ เม่ือไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
  2)  ความพึงพอใจท่ีเกิดความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืมหรือ 
ประทบัใจของผูรั้บบริการเม่ือไดรั้บการบริการท่ีเกิดความคาดหวงัท่ีมีอยู ่
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 3.3  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
  เชาว ์ โรจนแสง (2542: 27-28) ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีส าคญั 
มีดงัน้ี 
  1)  ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บการบริการ 
ท่ีมีลกัษณะคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการ 
  2)  ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีผูรั้บ  
บริการยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย 
(Willingness to pat) ของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีเจตคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อราคาบริการกบัคุณภาพของ
การบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป 
  3)  สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการไดส้ะดวกเม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ทัว่ถึงเพื่ออ านวยความ
สะดวกให้แก่ลูกค้าเป็นเร่ืองส าคญั เช่น ธนาคารมกัตั้งอยู่ริมถนนสายส าคญัๆ และมีสาขาของ
ธนาคารตามแหล่งชุมชนต่างๆ เป็นตน้ 
  4)  การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริการเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้นิ 
ขอ้มูลข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือ
ท่ีมีอยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการบริการตามมาได ้
  5)  ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ และผูป้ฏิบติังานบริการ 
ลว้นเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทต่อการปฏิบติังานบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริการ
การบริการท่ีวางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคญัของลูกคา้เป็นหลัก ย่อมสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจไดง่้าย 
  6)  สภาพแวดลอ้มของการบริการ สภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศของการบริการมี 
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดลอ้มของการบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในการให้สีสัน การจดัแบ่งพื้นท่ีเป็น
สัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเคร่ืองใชใ้นงานบริการ 
  7)  กระบวนการบริการ วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนการเป็นส่วนส าคญัใน 
การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มีความคล่องตวั และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งมี
คุณภาพ 
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 3.4   การวดัความพงึพอใจ 
  สรชยั  พิศาลบุตร (2549) ไดก้ล่าววา่การวดัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้2 วธีิ คือ 
  1)  วธีิวดัความพึงพอใจจากความเห็นของผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจากการสอบถาม 
ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีเลือกมาเป็นตวัอย่างจ านวนหน่ึง เก่ียวกับบริการแต่ละด้าน และ
บริการรวมทุกดา้นท่ีไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ โดยท่ีผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการ
มาเป็นระยะเวลานานมากพอท่ีจะประเมินคุณภาพของการบริการท่ีไดรั้บในแต่ละดา้นได ้
  2)  วธีิวดัความพึงพอใจจากขอ้มูลท่ีสามารถสะทอ้นระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้  
บริการ โดยวดัจากเกณฑ์ท่ีตั้งข้ึนส าหรับวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการแต่ละ
ดา้น และบริการรวมทุกดา้นของสินคา้หรือบริการนั้นๆ 
  ประเภทของผูใ้ช้บริการ โดยทั่วไปผูใ้ช้บริการของสถานประกอบการธุรกิจ
อุตสาหกรรม และหน่วยงานต่างๆ ทั้งของภาครัฐ และเอกชน สามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
ผูใ้ชบ้ริการภายในหน่วยงาน และผูใ้ชบ้ริการภายนอกหน่วยงาน 
 

4.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ธญัญาธร  สมพงษ ์(2553: 70-73) ไดท้  าการศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลบา้นหาด อ าเภอบา้นลาด จงัหวดัเพชรบุรี พบวา่ (1) ระดบัคุณภาพการบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นหาด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลบา้นหาดใหค้วามส าคญักบัคุณภาพการบริการท่ีเขา้ถึง อ านวยความสะดวก และช่วยเหลือ ให้
ค  าแนะน าผูรั้บบริการทุกคนอย่างรวดเร็วทนัที ด้วยความเอาใจใส่ อีกทั้งเจา้หน้าท่ีมีความรู้ และ
ประสบการณ์สามารถใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี ใหก้ารบริการอยา่งเป็นกนัเองมีอธัยาศยัเป็นมิตร และ
ให้บริการด้วยความเสมอภาค เป็นธรรม โปร่งใส ซ่ือสัตย ์ภาคใต้ระบบ และขั้นตอนท่ีถูกต้อง 
เน่ืองจากสถานท่ีมีความพร้อมในการบริการอยา่งครบถว้น จึงท าให้ผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการ และความคาดหวงัอย่างแทจ้ริง (2) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบั
คุณภาพการบริการ โดยภาพรวมพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายได ้มีความสัมพนัธ์กบัระดบัคุณภาพการบริการในทุกดา้น เวน้แต่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 ขวญัฤทยั  สุริยงค ์(2552: 88-92) ไดศึ้กษาคุณภาพบริการของหา้งบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ 
ในเขตจงัหวดันนทบุรี พบว่า (1) ระดบัคุณภาพการบริการของห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์เซ็นเตอร์ ในเขต
จงัหวดันนทบุรี ภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้(2) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้างบ๊ิกซี ซูเปอร์
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เซ็นเตอร์ ในเขตจงัหวดันนทบุรี พบวา่ คุณภาพการบริการ สาขารัตนาธิเบศร์ มีค่าเฉล่ียสูงกวา่ สาขา
ติวานนท์ ทุกดา้น (3) ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลส่วนบุคคลกบัคุณภาพการบริการ พบว่า เพศมี
ความสัมพนัธ์กับคุณภาพการบริการทุกด้าน และวนัในสัปดาห์ท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับ
คุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสารเพียงดา้นเดียว โดยมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ 
(4) ปัญหา และขอ้เสนอแนะ พบวา่ ดา้นความน่าเช่ือถือ สินคา้มีไม่พอในช่วงส่งเสริมการขาย จึง
ควรจดัเตรียมสินคา้ให้พอกบัความตอ้งการของลูกคา้ และด้านการเขา้ใจลูกคา้ สินคา้มียี่ห้อมีให้
เลือกน้อย และขั้นตอนการแลกของสมนาคุณไม่มีขั้นตอนชัดเจน ควรเพิ่มสินค้าท่ีมียี่ห้อให้
หลากหลาย และมีการจดัระบบขั้นตอนท่ีชดัเจนในการแลกของสมนาคุณ 
 อญัชลี  เหล่าธิติพงษ์ (2542: บทคดัย่อ) ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการ
บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุขในเขตกรุงเทพมหานครพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการ
บริการของศูนยบ์ริการสาธารณสุข ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่รู้จกัศูนยบ์ริการสาธารณสุข เน่ืองจากศูนย์
อยูใ่กลบ้า้น จึงสะดวก ประหยดัเวลา อีกทั้งค่าบริการไม่แพง อีกทั้งค่าบริการไม่แพง ส่วนความคิด
เป็นต่อการปฏิบติังานของแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีนั้น ผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่แพทยพ์ยาบาล และ
เจา้หน้าท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ ให้ค  าแนะน า และอธิบายขอ้สงสัยให้ทราบเสมอ นอกจากน้ีการวิจยั
ดงักล่าวยงัเป็นการศึกษาความเห็นในดา้นการใหบ้ริการอยา่งกวา้งๆ เพื่อเป็นพื้นฐานในการศึกษาถึง
ความสัมพนัธ์ของตัวแปรต่างๆ ท่ีซับซ้อนส าหรับผูส้นใจต่อไปในอนาคต ซ่ึงจะเห็นได้จาก
การศึกษาความเห็นเก่ียวกบัการแกไ้ขบริการสาธารณสุขปรากฏวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เห็นวา่การ
บริการท่ีมีอยูแ่ลว้ในขณะน้ีเหมาะสมดีอยูแ่ลว้ ซ่ึงอาจจะเป็นผูใ้ชบ้ริการพอใจกบัการบริการท่ีไดรั้บ
เม่ือเปรียบเทียบกบัค่าบริการท่ีเสียในราคาถูก หรืออาจจะเป็นเพราะ ระดบัการศึกษาท่ีค่อนขา้งต ่าท า
ให้ผูใ้ชบ้ริการไม่กลา้ ออกความเห็น ยิ่งไปกวา่นั้นนิสัยคนไทยมกัจะเป็นคนเกรงใจผูอ่ื้นเม่ือไดรั้บ
บริการท่ีสะดวกพอสมควรจึงพอใจท่ีไดรั้บเท่าท่ีฝ่ายใหบ้ริการเสนอมาให ้
 อนุวฏั  บรรลุทางธรรม (2544) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้าของประชาชน
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัคุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า ทางดา้นความน่าเช่ือถือ ความ
เขา้ใจลูกคา้ ส่ิงท่ีมองเห็นและสัมผสัได ้และการตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง 
 รังสิตรา  สังขอ์ร่าม (2550) ศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั 
(มหาชน) สาขารัชโยธิน พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด 
(มหาชน) สาขารัชโยธินตามหน่วยงานท่ีให้บริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความรับผิดชอบ ดา้น
ความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ดา้นความปลอดภยั อยูใ่นระดบัสูง 
ส่วนด้านความสุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ด้านความน่าเช่ือถือ ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และ
ดา้นส่ิงท่ีสามารถสัมผสัไดบ้ริการท่ีเป็นรูปธรรม อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด การเปรียบเทียบระดบัคุณภาพ
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การใหบ้ริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาขารัชโยธิน ตามหน่วยงานท่ีให้บริการ 
พบว่า ดา้นความสามารถ ดา้นการเขา้ถึงการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความน่าเช่ือถือ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 ส่วนดา้นความไวว้างใจได ้ดา้นความรับผิดชอบ ดา้นความ
สุภาพ/อธัยาศยัไมตรี ดา้นความปลอดภยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้จริง และดา้นส่ิงท่ีสามารถ
สัมผสัได/้บริการท่ีเป็นรูปธรรม ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั .05 
 อุรชฑา  อินทร (2549) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการในการบริหารโครงการสร้าง
หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า (30 บาท รักษาทุกโรค) พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
ความต่อเน่ืองในการใหบ้ริการ อธัยาศยัในการใหบ้ริการ 



บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพย์
ศรีไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผูว้จิยัไดศึ้กษาตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.  การรวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 1.1  ประชำกร (Population) 
  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นลูกคา้ของบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
ฝ่ายคลงัเอกสาร จ านวน 1,300 ราย (ขอ้มูล ณ 28 กุมภาพนัธ์ 2556) 
 1.2  กลุ่มตัวอย่ำงทีใ่ช้ในกำรศึกษำ (Sample Size) 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นตวัแทนของประชากรท่ีใช้ในการศึกษาจาก
ลูกคา้ท่ีฝากเอกสาร กบับริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร โดยการก าหนดขนาดของ
กลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการแบบสุ่ม ของ ทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane) ซ่ึงมีวิธีการค านวณโดยใชสู้ตร 
ดงัน้ี  
  สูตร n = 
  เม่ือ n คือ จ านวนตวัอยา่ง หรือขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด
   e คือ ความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 (0.05) 
ภายในความเช่ือมัน่ 95% จึงแทนค่าสูตรได ้ดงัน้ี  
 
   n = 
    = 305.88 

21 Ne

N



2)05.0(300,11

300,1
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  ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษาในคร้ังน้ี ตอ้งไม่น้อยกว่า 305 ตวัอย่าง และเพื่อ
ความเหมาะสมจะขอใชก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 310 ราย 
 1.3  วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง (Sampling Method) 
  เพื่อให้ขอ้มูลท่ีได้เป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ผูศึ้กษาจึงใช้วิธีการสุ่มตวัอย่าง
แบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Random Sampling)  
  ขั้นท่ี 1 จ  าแนกประเภทของลูกคา้ตามลกัษณะขององคก์าร โดยแบ่งประเภทของลูกคา้ 
ออกเป็น 4 กลุ่ม คือ ลูกคา้ราชการ ลูกคา้รัฐวสิาหกิจ ลูกคา้เอกชน และลูกคา้บุคคลทัว่ไป 
  ขั้นท่ี 2 สุ่มเลือกลูกคา้ตวัอยา่งในประเภทองคก์าร โดยจ าแนกตามขนาดขององคก์าร 
โดยใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) และแบบอยา่งง่าย (Simple Random  
Sampling) 
  ขั้นท่ี 3 สุ่มเลือกลูกคา้ตวัอยา่งจากแต่ละประเภทองคก์าร โดยใชก้ารเลือกตวัอยา่งแบบ
โควตา (Quota Sampling) ตามสัดส่วนของลูกคา้ผูใ้ช้บริการในแต่ละประเภทองคก์าร เพื่อให้ไดลู้กคา้
ผูใ้ชบ้ริการกระจายทุกประเภทองคก์าร 
  รายละเอียดลูกคา้ตวัอยา่ง ปรากฏตามตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามสัดส่วนประชากร 
 

ประเภทขององคก์าร 
จ านวนประชากร 

(ราย) 
จ านวนลูกคา้ 

กลุ่มตวัอยา่ง (ราย) 
ร้อยละของจ านวน 

ประชากร 
ลูกคา้ราชการ 
ลูกคา้รัฐวสิาหกิจ 
ลูกคา้เอกชน 
ลูกคา้บุคคลทัว่ไป 

49 
85 

1,129 
37 

11 
20 

270 
9 

4 
6 

87 
3 

รวม 1,300 310 100 

 
  ขั้นท่ี 4 สุ่มเลือกลูกคา้ตวัอยา่งในแต่ละประเภทขององคก์าร จากจ านวนในขั้นตอนท่ี 3 
โดยการเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เพื่อใหไ้ดจ้  านวนลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ 310 ราย 
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2.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
 
 2.1  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 
  2.1.1  ศึกษาเอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อรวบรวมขอ้มูล และรายละเอียดต่างๆ 
ถึงวิธีท าการวิจยั แนวคิด และทฤษฏี ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา เพื่อนิยามศพัท์ให้
ครอบคลุมกรอบความมุ่งหมายของการศึกษา เพื่อน ามาท าการสร้างแบบสอบถาม 
  2.1.2  จดัท าแบบสอบถามตามกรอบท่ีก าหนด และน าแบบสอบถามท่ีจดัท าข้ึนปรึกษา
อาจารยท่ี์ปรึกษา 
 2.2  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire)  
เก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร 
บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ไดแ้ก่ 
  ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไป ของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม เพื่อ
สอบถามในเร่ือง เก่ียวกบั ลกัษณะขององคก์าร ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ 
ระยะเวลาท่ีฝากเอกสารกบับริษทั ทุนจดทะเบียน/งบประมาณ จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 
  ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูต้อบแบบสอบถาม
ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) รวม 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
การเขา้ถึงบริการ การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ 
ความกระตือรือร้น ความปลอดภยั ลกัษณะของการบริการ การเขา้ใจผูรั้บบริการ มีลกัษณะแบบสอบถาม
แบบมาตราส่วนค่า (Rating Scale) 5 ระดบั โดยใชเ้กณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 คะแนน 5 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 คะแนน 4 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก 
 คะแนน 3 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนน 2 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
 คะแนน 1 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
  ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ระบุขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการของ
ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 2.3  ทดสอบหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีการตรวจจากอาจารย ์
ท่ีปรึกษา ไปทอสอบกบัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงั
เอกสาร (Try-out) ซ่ึงไม่ใช่กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา จ านวน 30 ราย น าผลท่ีไดจ้ากการตอบ
แบบสอบถามไปตรวจให้คะแนนหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา
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ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงท าการวเิคราะห์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ไดค้่า
ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือท่ี 0.954 จากนั้น น าแบบสอบถามท่ีแกไ้ขปรับปรุงเรียบร้อยแลว้ ไปใชใ้น
การเก็บรวมรวมขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
 

3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 เพื่อใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีบรรลุตามวตัถุประสงค ์ผูศึ้กษาไดก้ าหนดวิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ดงัน้ี 
 3.1  ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเองตามจ านวน และวธีิการสุ่ม 
ตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
 3.2  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลระหวา่ง วนัท่ี 1 เมษายน 2556 ถึง 12 เมษายน 2556 
 3.3  ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
 3.4  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าลงรหสัเพื่อวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

4.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 4.1  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป ประกอบดว้ย ลกัษณะขององคก์าร ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก 
ระยะเวลาด าเนินธุรกิจ ระยะเวลาท่ีฝากเอกสารกบับริษทั ทุนจดทะเบียน/งบประมาณ จ านวนคร้ังท่ี
ใช้บริการต่อเดือน แล้วน าขอ้มูลท่ีไดม้าลงรหัส (Coding) น าไปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป แลว้วเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติในการวเิคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) 
 4.2  การวิเคราะห์ โดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
ผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชเ้กณฑป์ระเมินค่าเฉล่ียระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี (ชูศรี  วงศรั์ตนะ 2549:  
104-105) 
 4.51 – 5.00  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 3.51 – 4.50  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 2.51 – 3.50  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 1.51 – 2.50  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 1.00 – 1.50  หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 



29 

 4.3  การวเิคราะห์ โดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ไดแ้ก่ ทดสอบความสัมพนัธ์
ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร กบัคุณภาพการบริการ ดว้ยการทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) 
 4.4  การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ 
  ผูศึ้กษาใชว้ธีิการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะและแนวทางการแก้ไขปัญหา น าข้อมูลท่ีได้จากการจดัเก็บข้อมูลท าการแยกแยะ
ค าตอบท่ีไดม้า ท าการจดักลุ่มค าตอบและวเิคราะห์อยา่งเป็นระบบ 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคุณภาพการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ในคร้ังน้ี 
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปของ
องคก์ารลูกคา้กบัคุณภาพการใหบ้ริการ และขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการบริการ โดยผลของการ
วเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้บ่งเน้ือหา 4 ตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทัว่ไปขององคก์ารผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการ 
บริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 ตอนท่ี 3 ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคก์ารและระดบัคุณภาพการบริการ 
 ตอนท่ี 4 วเิคราะห์ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ในบทน้ีมีความหมาย ดงัต่อไปน้ี 
 N  หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
  หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
 S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 2 หมายถึง ค่าไคสแควร์ ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P < 0.05 
 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปขององค์การทีต่อบแบบสอบถาม 
 
 การวเิคราะห์ลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตาม ลกัษณะขององคก์าร 
ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินกิจการ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบั
บริษทั ทุนจดทะเบียน (ส าหรับบริษทัเอกชน และรัฐวิสาหกิจ) งบประมาณท่ีไดรั้บจดัสรรในการ
ฝากกล่องต่อปี (ส าหรับหน่วยงานราชการ) งบประมาณส าหรับการฝากกล่องต่อปี (ส าหรับลูกคา้
บุคคลทัว่ไป) จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน โดยวเิคราะห์ จ านวน และค่าร้อยละ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล 
ตามตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จ  านวน และร้อยละ ของขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตาม ลกัษณะของ 
 องคก์าร ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินกิจการ ระยะเวลาท่ีใช ้
 บริการฝากเอกสารกบับริษทั ทุนจดทะเบียน (ส าหรับบริษทัเอกชน และรัฐวสิาหกิจ)  
 งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี (ส าหรับหน่วยงานราชการ) งบประมาณ 
 ส าหรับการฝากกล่องต่อปี (ส าหรับลูกคา้บุคคลทัว่ไป) จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการต่อเดือน 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
จ านวน(บริษทั) ร้อยละ 

(N = 310) (100.00) 
1.  ลกัษณะขององคก์าร   

1.1  ราชการ 11 3.55 
1.2  รัฐวสิาหกิจ 20 6.45 
1.3   เอกชน 270 87.10 
1.4  บุคคลทัว่ไป 9 2.90 

รวม 310 100 
2.  ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด  

2.1  ต  ่ากวา่ 5,000 กล่อง 248 80 
2.2  5,001 – 10,000 กล่อง 28 9.03 
2.3 10,001 – 15,000 กล่อง 22 7.09 
2.4 15,001 กล่องข้ึนไป 12 3.88 

รวม 310 100 
3.  ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน   

3.1  ต  ่ากวา่ 5 ปี 51 16.94 
3.2  6 - 10 ปี 109 36.22 
3.3  11 - 15 ปี 129 42.86 
3.4  16 ปีข้ึนไป 12 3.99 
3.5  ไม่ตอ้งตอบ 9 0.00 

รวม 310 100 
4.  ระยะเวลาท่ีฝากเอกสารกบับริษทั   

4.1  ต  ่ากวา่ 1 ปี 0 0 
4.2  2 - 5 ปี 127 40.97 
4.3  6 - 10 ปี 147 47.42 
4.4  11 ปี ข้ึนไป 36 11.61 

รวม 310 100 
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ตาราง 4.1 (ต่อ) 
 

ตวัแปรท่ีศึกษา 
จ านวน(บริษทั) ร้อยละ 

(N = 310) (100.00) 
5.  ทุนจดทะเบียน (เฉพาะเอกชน และรัฐวสิาหกิจ) 

 5.1  ต  ่ากวา่ 20,000,000 บาท 25 8.62 
5.2 20,000,001 - 40,000,000 บาท 159 54.83 
5.3 40,000,001 - 60,000,000 บาท 79 27.24 
5.4 60,000,001 บาท ข้ึนไป 27 9.31 
5.5 ไม่ตอ้งตอบ 20 0 

รวม 310 100 
6.  งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี (เฉพาะราชการ)  

6.1  ต  ่ากวา่ 500,000 บาท 11 100.00 
6.2  500,001 - 2,000,000 บาท 0 0.00 
6.3  2,000,001 - 2,500,000 บาท 0 0.00 
6.4  2,500,001 บาท ข้ึนไป 0 0.00 
6.5  ไม่ตอ้งตอบ 299 0.00 

รวม 310 100 
7.  งบประมาณส าหรับการฝากกล่องเอกสารต่อปี (เฉพาะบุคคลทัว่ไป) 

 7.1  ต  ่ากวา่ 100,000 บาท 9 100.00 
7.2  100,001 - 200,000 บาท 0 0.00 
7.3  200,001 - 250,000 บาท 0 0.00 
7.4  250,001 บาท ข้ึนไป 0 0.00 
7.5  ไม่ตอ้งตอบ 301 0.00 

รวม 310 100 
8.  จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียตอ่เดือน 

  8.1  ต  ่ากวา่ 10 คร้ัง 213 68.71 
8.2  10 - 15 คร้ัง 36 11.61 
8.3  16 -20 คร้ัง 23 7.42 
8.4  21 คร้ัง ข้ึนไป 38 12.26 

รวม 310 100 

 



33 

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวเิคราะห์ลกัษณะทัว่ไปขององคก์ารลูกคา้ พบวา่ 
 ลกัษณะองคก์าร ลูกคา้ส่วนใหญ่ของบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร 
จะเป็นบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 87.10 รองลงมาคือ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 6.45 และ ราชการ 
คิดเป็นร้อยละ 3.55 และล าดบัสุดทา้ยคือ บุคคลทัว่ไป คิดเป็นร้อยละ 2.9 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด ลูกคา้ท่ีฝากเอกสารส่วนใหญ่ มีปริมาณการฝากกล่อง
มากท่ีสุด อยู่ท่ี ต  ่ากว่า 5,000 กล่อง คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมาคือ 5,001 – 10,000 กล่อง คิดเป็น
ร้อยละ 9.03 และ 10,001 – 15,000 กล่อง คิดเป็นร้อยละ 7.09 และนอ้ยท่ีสุด คือ 15.001 กล่องข้ึนไป 
มีเพียงร้อยละ 3.88 เท่านั้น 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน ลูกคา้ส่วนใหญ่ จะด าเนินกิจการมาแลว้ 11-15 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 42.86 และรองลงมาคือ 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.33 และ ต ่ากว่า 5 ปี คิดเป็นร้อยละ 16.94 
และท่ีนอ้ยท่ีสุดคือ 16 ปี ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 3.99 เท่านั้น 
 ระยะเวลาท่ีใช้บริการฝากเอกสารกับบริษทั ลูกค้าส่วนใหญ่ฝากเอกสารกบับริษทั 
มาแล้ว 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.42 รองลงมาคือ 2-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 40.97 และน้อยท่ีสุดคือ 11 ปี 
ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 11.61 และไม่มี ต ่ากวา่ 1 ปี อยูเ่ลย 
 ทุนจดทะเบียน ส าหรับลกัษณะองคก์าร บริษทัเอกชน และรัฐวิสาหกิจ ลูกคา้ส่วนใหญ่ 
มีทุนจดทะเบียน 20,000,001 – 40,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 54.83 รองลงมาคือ 40,000,001 – 
60,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.24 และ 60,000,001 ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 9.31 และนอ้ยท่ีสุดคือ 
20,000,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 8.62  
 งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี ส าหรับหน่วยงานราชการ มีงบจดัสรร 
ต ่ากวา่ 5000,000 บาท ทั้งหมด  
 งบประมาณส าหรับการฝากกล่องเอกสารต่อปี ส าหรับลูกค้าบุคคลทัว่ไป ต ่ากว่า 
100,000 ทั้งหมด 
 จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการเฉล่ียต่อเดือน ลูกคา้ส่วนใหญ่ ใช้บริการเฉล่ีย ต ่ากว่า 10 คร้ัง 
คิดเป็นร้อยละ 68.71 รองลงมาคือ 21 คร้ังข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 12.26 และ 10–15 คร้ังคิดเป็นร้อยละ 
11.61 และนอ้ยท่ีสุดคือ 16-20 คร้ังคิดเป็นร้อยละ 7.42 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของลูกค้า ทีม่ต่ีอคุณภาพการบริการ 
 ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพย์ศรีไทย จ ากดั (มหาชน) 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ใน 10 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
การติดต่อส่ือสาร ความสามารถ ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ ความกระตือรือร้น 
ความปลอดภยั ลกัษณะของการบริการ การเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวม ดงัแสดงไวใ้นตารางท่ี 4.2-4.13 
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัคุณภาพการบริการของ ฝ่ายคลงัเอกสารบริษทั 
 ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) โดยรวมและรายดา้น 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
 

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ 4.83 0.835 มากท่ีสุด 

2.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 3.83 0.700 มาก 
3.  ดา้นความสามารถ 3.80 0.709 มาก 

4.  ดา้นความมีไมตรีจิต 3.92 0.685 มาก 

5.  ดา้นความน่าเช่ือถือ 3.80 0.694 มาก 

6.  ดา้นความไวว้างใจ 3.77 0.707 มาก 
7.  ดา้นความกระตือรือร้น 3.82 0.706 มาก 

8.  ดา้นความปลอดภยั 3.92 0.685 มาก 

9.  ดา้นลกัษณะของการบริการ 3.78 0.693 มาก 

10.  ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 3.80 0.705 มาก 

รวม 3.92 0.712 มาก 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 
 โดยรวม และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นการเขา้ถึงการบริการ  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  จ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.05 0.649 มาก 
2.  ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบ้ริการ 3.94 0.660 มาก 
3.  เวลาท่ีใชใ้นการบริการมีความเหมาะสม 3.81 0.638 มาก 
4.  การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลต่างๆ ครบถว้นและทนัเวลา 3.66 0.728 มาก 

รวม 3.86 0.668 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.3 แสดงวา่ผูเ้ขา้รับบริการมีความพอใจในคุณภาพการให้บริการของ ฝ่าย
คลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการเขา้ถึงการบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการติดต่อส่ือสารโดยรวม  
 และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นการติดต่อส่ือสาร  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  ใหข้อ้มูลผูรั้บบริการดว้ยภาษาท่ีชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ 3.70 0.745 มาก 
2.  ประสานงานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นอยา่งดี 3.95 0.661 มาก 
3.  เตม็ใจท่ีจะติดต่อประสานงานกบัผูรั้บบริการ 3.89 0.702 มาก 
4.  สามารถติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว 3.80 0.693 มาก 

รวม 3.83 0.700 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสามารถโดยรวม  
 และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความสามารถ  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสาร 3.78 0.710 มาก 
2.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ เช่น การแกปั้ญหา การแนะน า 

ใหข้อ้มูลผูใ้ชบ้ริการ 
3.75 0.718 มาก 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีความคล่องแคล่วและรวดเร็วในการปฏิบติังาน 3.85 0.702 มาก 
4.  เจา้หนา้ท่ีสามารถแนะน าการเตรียมเอกสารไดอ้ยา่งชดัเจน

และถูกตอ้ง 
3.83 0.698 มาก 

5.  เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยั 3.79 0.719 มาก 
รวม 3.80 0.709 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความสามารถ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความมีไมตรีจิตโดยรวม  
 และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความมีไมตรีจิต  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.การมีมารยาท และความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี 3.82 0.733 มาก 
2.เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยสีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส 3.87 0.700 มาก 
3.เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ดูแลอยา่งเป็นกนัเอง 4.05 0.649 มาก 
4.เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทอ่อนนอ้มในขณะบริการ 3.94 0.660 มาก 

รวม 3.92 0.685 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความมีไมตรีจิต โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวม  
 และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือ  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  บริษทัมีการปฏิบติังานท่ีเป็นระบบสามารถ
ตรวจสอบได ้

3.81 0.638 มาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดต้รงตารมเวลาท่ีก าหนด 3.66 0.728 มาก 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม 3.70 0.745 มาก 
4.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งตรงไปตรงมา 3.95 0.661 มาก 
5.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค 3.89 0.702 มาก 

รวม 3.80 0.694 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.7 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความน่าเช่ือถือโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความไวว้างใจโดยรวมและรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความไวว้างใจ  

S.D. 
ระดบัความ

พอใจ 

1.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีใหไ้วอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.80 0.693 มาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสัตย ์ 3.78 0.710 มาก 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัตามระเบียบไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 3.75 0.718 มาก 
รวม 3.77 0.707 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.8 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความไวว้างใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความกระตือรือร้นโดยรวม 
 และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความกระตือรือร้น  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  ความรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี 3.85 0.702 มาก 
2.  เจา้หนา้ท่ีแกไ้ขปัญหาให้ผูรั้บบริการไดท้นัเวลา 3.83 0.698 มาก 
3.  เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี 3.79 0.719 มาก 

รวม 3.82 0.706 มาก 
 

 จากตาราง 4.9 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการให้บริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความกระตือรือร้น โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความปลอดภยัโดยรวม  
 และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความปลอดภยั  

S.D. 
ระดบัความ

พอใจ 

1.  สถานท่ีจดัเก็บเอกสารมีความปลอดภยั 3.82 0.733 มาก 

2.  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจดัเก็บเอกสารมีความปลอดภยั 3.87 0.700 มาก 

3.  เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติังานท่ีแสดงถึงความปลอดภยัใน
การใหบ้ริการ 

4.05 0.649 มาก 

4.  การสร้างความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ในการ
ใหบ้ริการ 

3.94 0.660 มาก 

รวม 3.92 0.685 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.10  แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความปลอดภยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.11  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นลกัษณะของการบริการ 
 โดยรวม และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นลกัษณะของการบริการ  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  ความเพียงพอ ของเคร่ืองมืออุปกรณ์ 3.81 0.638 มาก 
2.  ความเป็นระเบียบสดัส่วนของสถานท่ีเกบ็เอกสาร 3.66 0.728 มาก 
3.  ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 3.70 0.745 มาก 
4.  จ านวนหอ้งตรวจเอกสารเพียงพอและสะดวก 3.95 0.661 มาก 

รวม 3.78 0.693 มาก 

 
 จากตาราง 4.11  แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นลกัษณะของการบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 
 โดยรวม และรายขอ้ 
 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการ 
ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ  

S.D. ระดบัความพอใจ 

1.  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ   
     คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

3.89 0.702 มาก 

2.  เจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือสารง่ายต่อการเขา้ใจ 3.80 0.693 มาก 
3.  ความชดัเจนในการตอบขอ้ซกัถามและแนะน าบริการ 3.78 0.710 มาก 
4.  เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
     ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

3.75 0.718 มาก 

รวม 3.80 0.705 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.12 แสดงวา่ผูรั้บบริการมีความพอใจในคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงั
เอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 

ตอนที ่3  ความสัมพนัธ์ระหว่างข้อมูลทัว่ไปขององค์การ กบัระดับคุณภาพการบริการ 
 

ตารางท่ี 4.13  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปกบัคุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงการบริการ 
 

ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

ลกัษณะขององคก์าร 
   

0.316* 
ราชการ 1 6 4 

 รัฐวสิาหกิจ 3 13 4 
 เอกชน 65 155 50 
 บุคคลทัว่ไป 4 5 0 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 

   
0.466* 

ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 28 141 79 
 5,001-10,000 กล่อง 5 13 10 
 10,001-15,000 กล่อง 5 10 7 
 15,001 กล่องข้ึนไป 1 9 2 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 

   
0.078* 

ต ่ากวา่ 5 ปี 15 24 12 
 6-10 ปี 26 70 13 
 11-15 ปี 26 71 32 
 16 ปีข้ึนไป 2 9 1 
 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 

   
0.295* 

ต ่ากวา่ 1 ปี - - - 
 2-5 ปี 22 69 36 
 6-10 ปี 25 86 36 
 11 ปีข้ึนไป 11 19 6 
 ทุนจดทะเบียน 

   
0.461* 

ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 2 18 5 
 20,000,001-40,000,000 บาท 17 85 57 
 40,000,001-60,000,000 บาท 15 43 21 
 60,000,001 บาทข้ึนไป 3 16 8 
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ตารางท่ี 4.13 (ต่อ)  
 

ดา้นการเขา้ถึงการบริการ 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 
   

0.231* 
ต ่ากวา่ 500,000 บาท 1 6 4 

 500,001-2,000,000 บาท - - - 
 2,000,001-2,500,000 บาท - - - 
 2,500,001 บาท ข้ึนไป - - - 
 งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 

   
0.177* 

ต ่ากวา่ 100,000 บาท 4 5 0 
 100,001-200,000 บาท - - - 
 200,001-250,000 บาท - - - 
 250,001 บาทข้ึนไป - - - 
 จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 

   
0.232* 

ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 49 123 41 
 10-15 คร้ัง 9 21 6 
 16-20 คร้ัง 9 8 6 
 21 คร้ังข้ึนไป 6 27 5 
  

 จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการดา้นการเขา้ถึงการบริการ พบว่า ทุกปัจจยั ไม่มีความสัมพนัธ์ กบัคุณภาพการ
บริการดา้นการเขา้ถึงการบริการ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.14  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
ลกัษณะขององคก์าร 

   
0.023* 

ราชการ 3 8 0 
 รัฐวสิาหกิจ 7 9 4 
 เอกชน 38 129 103 
 บุคคลทัว่ไป 1 3 5 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 

   
0.554* 

ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 42 83 123 
 5,001-10,000 กล่อง 6 11 11 
 10,001-15,000 กล่อง 3 12 7 
 15,001 กล่องข้ึนไป 2 4 6 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 

   
0.552* 

ต ่ากวา่ 5 ปี 6 17 28 
 6-10 ปี 20 38 51 
 11-15 ปี 24 48 57 
 16 ปีข้ึนไป 2 6 4 
 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 

    ต ่ากวา่ 1 ปี - - - 0.082* 
2-5 ปี 14 59 54 

 6-10 ปี 29 68 50 
 11 ปีข้ึนไป 6 22 8 
 ทุนจดทะเบียน 

   
0.127* 

ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 5 14 6 
 20,000,001-40,000,000 บาท 26 99 34 
 40,000,001-60,000,000 บาท 20 41 18 
 60,000,001 บาทข้ึนไป 3 14 10 
  



43 

ตารางท่ี 4.14 (ต่อ) 
 

ดา้นการติดต่อส่ือสาร 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 

   
0.022* 

ต ่ากวา่ 500,000 บาท 5 2 4 
 500,001-2,000,000 บาท - - - 
 2,000,001-2,500,000 บาท - - - 
 2,500,001 บาท ข้ึนไป - - - 
 งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 

   
0.170* 

ต ่ากวา่ 100,000 บาท 1 1 7 
 100,001-200,000 บาท - - - 
 200,001-250,000 บาท - - - 
 250,001 บาทข้ึนไป - - - 
 จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 

   
0.242* 

ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 36 105 72 
 10-15 คร้ัง 8 21 7 
 16-20 คร้ัง 5 10 8 
 21 คร้ังข้ึนไป 12 18 8 
   

 จากตารางท่ี 4.14 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสารพบวา่ลกัษณะขององคก์ารและงบประมาณจดัสรรส าหรับ
การฝากเอกสาร(ราชการ) มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร แต่ปัจจยั
ทัว่ไปอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.15  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการดา้นการความสามารถ 
 

ความสามารถ 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

ลกัษณะขององคก์าร 
   

0.141* 
ราชการ 2 6 3 

 รัฐวสิาหกิจ 4 8 8 
 เอกชน 50 136 84 
 บุคคลทัว่ไป 1 1 7 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 

   
0.102* 

ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 43 102 103 
 5,001-10,000 กล่อง 5 18 5 
 10,001-15,000 กล่อง 3 13 6 
 15,001 กล่องข้ึนไป 3 3 6 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 

   
0.023* 

ต ่ากวา่ 5 ปี 6 34 11 
 6-10 ปี 25 50 34 
 11-15 ปี 22 60 47 
 16 ปีข้ึนไป 3 6 3 
 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 

   
0.353* 

ต ่ากวา่ 1 ปี - - - 
 2-5 ปี 15 54 58 
 6-10 ปี 29 61 57 
 11 ปีข้ึนไป 7 17 12 
 ทุนจดทะเบียน 

   
0.006* 

ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 4 12 9 
 20,000,001-40,000,000 บาท 25 56 78 
 40,000,001-60,000,000 บาท 13 42 24 
 60,000,001 บาทข้ึนไป 9 15 3 
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ตารางท่ี 4.15 (ต่อ 
 

ความสามารถ 
ขอ้มลูพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.120* 
ต ่ากวา่ 500,000 บาท 3 7 1   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.013* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 1 1 7   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.373* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 32 84 97   
10-15 คร้ัง 10 21 5   
16-20 คร้ัง 6 12 5   
21 คร้ังข้ึนไป 6 19 13   

 
 จากตารางท่ี 4.15 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการดา้นความสามารถ พบวา่ ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินกิจการ และทุนจดทะเบียน 
และงบประมาณในการฝากเอกสารต่อปี มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความสามารถ 
ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความสามารถ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.16  ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการดา้นความมีไมตรีจิต 
 

ดา้นความมีไมตรีจิต 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

ลกัษณะขององคก์าร 
   

0.006* 
ราชการ 5 6 0 

 รัฐวสิาหกิจ 8 9 3 
 เอกชน 46 116 108 
 บุคคลทัว่ไป 1 3 5 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 

   
0.398* 

ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 45 137 66 
 5,001-10,000 กล่อง 4 19 5 
 10,001-15,000 กล่อง 5 14 3 
 15,001 กล่องข้ึนไป 4 4 4 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 

   
0.186* 

ต ่ากวา่ 5 ปี 7 24 20 
 6-10 ปี 18 67 24 
 11-15 ปี 26 73 30 
 16 ปีข้ึนไป 5 5 2 
 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 

    ต ่ากวา่ 1 ปี - - - 0.360* 
2-5 ปี 32 75 20 

 6-10 ปี 29 87 31 
 11 ปีข้ึนไป 12 17 7 
 ทุนจดทะเบียน 

   
0.059* 

ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 6 14 5 
 20,000,001-40,000,000 บาท 30 76 53 
 40,000,001-60,000,000 บาท 8 38 33 
 60,000,001 บาทข้ึนไป 7 14 6 
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ตารางท่ี 4.16 (ต่อ 
 

ดา้นความมีไมตรีจิต 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.003* 
ต ่ากวา่ 500,000 บาท 6 5 0   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.509* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 1 3 5   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.370* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 38 109 66   
10-15 คร้ัง 9 12 15   
16-20 คร้ัง 2 14 7   
21 คร้ังข้ึนไป 9 18 11   

 
 จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพ
การบริการด้านความมีไมตรีจิต พบว่า ลกัษณะองค์การ และ งบประมาณจดัสรรส าหรับการฝาก
เอกสารต่อปี (ราชการ) มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความมีไมตรีจิต ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความมีไมตรีจิต มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.17  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

ลกัษณะขององคก์าร 
   

0.319* 
ราชการ 2 7 2 

 รัฐวสิาหกิจ 2 14 4 
 เอกชน 54 128 88 
 บุคคลทัว่ไป 3 5 1 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 

   
0.235* 

ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 48 140 60 
 5,001-10,000 กล่อง 6 18 4 
 10,001-15,000 กล่อง 6 8 8 
 15,001 กล่องข้ึนไป 0 8 4 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 

   
0.508* 

ต ่ากวา่ 5 ปี 12 26 13 
 6-10 ปี 19 68 22 
 11-15 ปี 28 66 35 
 16 ปีข้ึนไป 0 8 4 
 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 

   
0.050* 

ต ่ากวา่ 1 ปี - - - 
 2-5 ปี 30 47 50 
 6-10 ปี 17 53 77 
 11 ปีข้ึนไป 6 10 20 
 ทุนจดทะเบียน 

   
0.346* 

ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 8 9 8 
 20,000,001-40,000,000 บาท 28 95 36 
 40,000,001-60,000,000 บาท 18 39 22 
 60,000,001 บาทข้ึนไป 3 18 6 
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ตารางท่ี 4.17  (ต่อ)   
 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.595* 

ต ่ากวา่ 500,000 บาท 2 7 2   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.350* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 1 5 3   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.227* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 47 106 60   
10-15 คร้ัง 6 15 15   
16-20 คร้ัง 4 9 10   
21 คร้ังข้ึนไป 4 24 10   

 
 จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการด้านความน่าเ ช่ือถือ พบว่า ระยะเวลาในการฝากเอกสารกับบริษัท มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้น ความน่าเช่ือถือ ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการบริการดา้น ความน่าเช่ือถือ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.18  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ 
 

ดา้นความไวว้างใจ 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
ลกัษณะขององคก์าร 

   
0.118* 

ราชการ 0 4 7 
 รัฐวสิาหกิจ 1 8 11 
 เอกชน 47 125 98 
 บุคคลทัว่ไป 3 2 4 
 ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด 

   
0.512* 

ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 45 111 92 
 5,001-10,000 กล่อง 3 15 10 
 10,001-15,000 กล่อง 2 9 11 
 15,001 กล่องข้ึนไป 1 4 7 
 ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน 

   
0.100* 

ต ่ากวา่ 5 ปี 12 27 12 
 6-10 ปี 16 46 47 
 11-15 ปี 20 55 54 
 16 ปีข้ึนไป 2 2 8 
 ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 

   
0.260* 

ต ่ากวา่ 1 ปี - - - 
 2-5 ปี 24 58 45 
 6-10 ปี 19 63 65 
 11 ปีข้ึนไป 8 18 10 
 ทุนจดทะเบียน 

   
0.112* 

ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 56 11 9 
 20,000,001-40,000,000 บาท 28 58 73 
 40,000,001-60,000,000 บาท 11 45 23 
 60,000,001 บาทข้ึนไป 6 10 11 
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ตารางท่ี 4.18 (ต่อ)    
 

ดา้นความไวว้างใจ 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 
   

0.143* 
ต ่ากวา่ 500,000 บาท 0 4 7 

 500,001-2,000,000 บาท - - - 
 2,000,001-2,500,000 บาท - - - 
 2,500,001 บาท ข้ึนไป - - - 
 งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 

   
0.254* 

ต ่ากวา่ 100,000 บาท 3 2 4 
 100,001-200,000 บาท - - - 
 200,001-250,000 บาท - - - 
 250,001 บาทข้ึนไป - - - 
 จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 

   
0.244* 

ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 34 107 72 
 10-15 คร้ัง 9 12 15 
 16-20 คร้ัง 4 8 11 
 21 คร้ังข้ึนไป 2 19 17 
  

 จากตารางท่ี 4.18  ผลผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบั
คุณภาพการบริการดา้นความไวว้างใจ พบวา่ ไม่มีปัจจยัใดสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความ
ไวว้างใจ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.19   ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความกระตือรือร้น 
 

ดา้นความกระตือรือร้น 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
ลกัษณะขององคก์าร       0.397* 

ราชการ 2 6 3   
รัฐวสิาหกิจ 6 10 4   
เอกชน 48 128 94   
บุคคลทัว่ไป 1 7 1   

ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด       0.280* 
ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 44 127 77   
5,001-10,000 กล่อง 5 9 14   
10,001-15,000 กล่อง 3 9 10   
15,001 กล่องข้ึนไป 1 5 6   

ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน       0.036* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 6 17 28   
6-10 ปี 23 54 32   
11-15 ปี 24 67 38   
16 ปีข้ึนไป 3 6 3   

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั       0.026* 
ต ่ากวา่ 1 ปี - - -   
2-5 ปี 23 59 45   
6-10 ปี 24 70 53   
11 ปีข้ึนไป 7 7 22   

ทุนจดทะเบียน       0.481* 
ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 7 9 9   
20,000,001-40,000,000 บาท 30 77 52   
40,000,001-60,000,000 บาท 12 36 31   
60,000,001 บาทข้ึนไป 5 16 6   
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ตารางท่ี 4.19 (ต่อ)   
 

ดา้นความกระตือรือร้น 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.563* 

ต ่ากวา่ 500,000 บาท 1 7 3   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.201* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 1 7 1   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.349* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 39 109 65   
10-15 คร้ัง 6 15 15   
16-20 คร้ัง 3 12 8   
21 คร้ังข้ึนไป 5 14 19   

 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการดา้นความกระตือรือร้น พบวา่ ระยะเวลาท่ีองคก์รด าเนินธุรกิจ และ ระยะเวลาท่ี
ฝากเอกสารกบับริษทั มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความกระตือรือร้น ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ 
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความกระตือรือร้น มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.20  ความสมัพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยั 
 

ดา้นความปลอดภยั 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
ลกัษณะขององคก์าร       0.290* 

ราชการ 1 6 4   
รัฐวสิาหกิจ 5 5 10   
เอกชน 53 121 96   
บุคคลทัว่ไป 1 2 6   

ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด       0.103* 
ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 44 105 99   
5,001-10,000 กล่อง 9 13 6   
10,001-15,000 กล่อง 7 9 6   
15,001 กล่องข้ึนไป 0 7 5   

ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน       0.107* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 6 31 14   
6-10 ปี 25 64 20   
11-15 ปี 22 69 38   
16 ปีข้ึนไป 3 8 1   

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั       0.300* 
ต ่ากวา่ 1 ปี - - -   
2-5 ปี 29 71 27   
6-10 ปี 24 85 38   
11 ปีข้ึนไป 13 18 5   

ทุนจดทะเบียน       0.139* 
ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 10 10 5   
20,000,001-40,000,000 บาท 27 80 52   
40,000,001-60,000,000 บาท 11 37 31   
60,000,001 บาทข้ึนไป 5 15 7   
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ตารางท่ี 4.20 (ต่อ)   
 

ดา้นความปลอดภยั 
ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.148* 
ต ่ากวา่ 500,000 บาท 4 6 1   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.068* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 2 2 5   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.403* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 39 93 81   
10-15 คร้ัง 8 18 10   
16-20 คร้ัง 6 5 12   
21 คร้ังข้ึนไป 7 18 13   

 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยั พบว่า ไม่มีปัจจยัใดมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ
ดา้นความปลอดภยั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.21  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นลกัษณะของการบริการ 
 

ดา้นลกัษณะของการบริการ 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
ลกัษณะขององคก์าร       0.078* 

ราชการ 0 6 5   
รัฐวสิาหกิจ 5 7 8   
เอกชน 38 96 136   
บุคคลทัว่ไป 4 1 4   

ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด       0.192* 
ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 49 136 63   
5,001-10,000 กล่อง 4 18 6   
10,001-15,000 กล่อง 7 13 2   
15,001 กล่องข้ึนไป 0 7 5   

ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน       0.034* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 3 14 34   
6-10 ปี 20 38 51   
11-15 ปี 19 51 59   
16 ปีข้ึนไป 1 6 5   

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั       .339* 
ต ่ากวา่ 1 ปี - - -   
2-5 ปี 19 45 63   
6-10 ปี 21 48 78   
11 ปีข้ึนไป 7 17 12   

ทุนจดทะเบียน       0.048* 
ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 5 3 17   
20,000,001-40,000,000 บาท 20 58 81   
40,000,001-60,000,000 บาท 17 27 35   
60,000,001 บาทข้ึนไป 1 15 11   
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ตารางท่ี 4.21 (ต่อ)    
 

ดา้นลกัษณะของการบริการ 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.245* 

ต ่ากวา่ 500,000 บาท 4 6 1   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.033* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 4 1 4   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.303* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 35 78 100   
10-15 คร้ัง 5 11 20   
16-20 คร้ัง 2 11 10   
21 คร้ังข้ึนไป 11 10 17   

 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของการบริการ พบวา่ ระยะเวลาท่ีองค์กรด าเนินธุรกิจ และทุนจด
ทะเบียน มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของการบริการ ส่วนปัจจยัอ่ืนๆ ไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะของการบริการ มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 4.22  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการ 
 ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 
 

ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 

ลกัษณะขององคก์าร       0.202* 
ราชการ 3 3 5   
รัฐวสิาหกิจ 3 5 12   
เอกชน 45 121 104   
บุคคลทัว่ไป 0 3 6   

ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด       0.041* 
ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 46 117 85   
5,001-10,000 กล่อง 3 11 14   
10,001-15,000 กล่อง 1 6 15   
15,001 กล่องข้ึนไป 1 5 6   

ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน       0.125* 
ต ่ากวา่ 5 ปี 6 29 16   
6-10 ปี 19 51 39   
11-15 ปี 24 47 58   
16 ปีข้ึนไป 0 9 3   

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั       0.213* 
ต ่ากวา่ 1 ปี - - -   
2-5 ปี 18 53 56   
6-10 ปี 24 69 54   
11 ปีข้ึนไป 9 10 17   

ทุนจดทะเบียน       0.069* 
ต ่ากวา่ 20,000,000 บาท 7 7 11   
20,000,001-40,000,000 บาท 28 80 51   
40,000,001-60,000,000 บาท 12 32 35   
60,000,001 บาทข้ึนไป 0 12 15   
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ตารางท่ี 4.22 (ต่อ)  
 

ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 

ขอ้มูลพ้ืนฐาน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 2 
งบจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.063* 

ต ่ากวา่ 500,000 บาท 0 9 2   
500,001-2,000,000 บาท - - -   
2,000,001-2,500,000 บาท - - -   
2,500,001 บาท ข้ึนไป - - -   

งบประมาณในการฝากกล่องเอกสารต่อปี       0.201* 
ต ่ากวา่ 100,000 บาท 0 3 6   
100,001-200,000 บาท - - -   
200,001-250,000 บาท - - -   
250,001 บาทข้ึนไป - - -   

จ านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน       0.041* 
ต ่ากวา่ 10 คร้ัง 35 89 89   
10-15 คร้ัง 7 20 9   
16-20 คร้ัง 2 14 7   
21 คร้ังข้ึนไป 7 9 22   

 
 จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององค์การกบั
คุณภาพการบริการ ดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ พบวา่ ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก และ จ านวน
คร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ 
ส่วนปัจจัยอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการด้านความเข้าใจของผูรั้บบริการ มี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 

ตอนที ่4  วเิคราะห์ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจากแบบสอบถามปลายเปิด เก่ียวกบัขอ้เสนอแนะเพื่อ
ปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ ไดน้ าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาท าการแยกแยะจดักลุ่มได้ดงัต่อไปน้ี ลูกคา้
ผูรั้บบริการ ตอ้งการให้บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)ฝ่ายคลงัเอกสาร พฒันาการบริการดา้น
การติดต่อส่ือสารใหร้วดเร็ว มากข้ึนกวา่เดิม  ทั้งดา้นการรับโทรศพัท ์และการเขา้ไปใหบ้ริการ 



บทที ่5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร 
บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 10 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
ดา้นความสามารถ ดา้นความมีไมตรีจิต ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความกระตือรือร้น 
ดา้นความปลอดภยั ดา้นลกัษณะของการบริการ และดา้นความเขา้ใจผูรั้บบริการ ซ่ึงจ าแนกตาม ขอ้มูล
ทัว่ไปขององคก์ารดงัน้ี ลกัษณะขององค์การ ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด ระยะเวลาท่ีองค์การ
ด าเนินงาน ระยะเวลาท่ีใช้บริการฝากเอกสารกบับริษทั ทุนจดทะเบียน งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝาก
กล่องเอกสารต่อปี งบประมาณส าหรับการฝากกล่องเอกสารต่อปี จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
ซ่ึงสรุปสาระส าคญัและผลการวจิยัตามล าดบัดงัต่อไป น้ี 
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 
 1.1  วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
  1)  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการ ของฝ่ายคลงั 
เอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
  2)  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการ 
ของฝ่ายคลงัเอกสารบริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
  3)  เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของฝ่ายคลงัเอกสาร  
บริษทัทรัพยศ์รีไทยจ ากดั (มหาชน 
 1.2  วธีิการด าเนินการศึกษา 
  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นประชากรลูกคา้ท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบั
บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) จ านวน 310 ราย โดยใชต้ารางการสุ่มของ Taro Yamane ท่ี
ความเช่ือมัน่ 95% ค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 (ลว้น  สายยศ และองัคณา  สายยศ 2538: 297) และใช้
วธีิการเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตามจ านวนของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการท าวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร และ
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น าไปประมวลผลดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ใชส้ถิติเพื่อการหาความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานและทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ร กบัระดบัคุณภาพการบริการ
ตามความคิดเห็นของลูกคา้ดว้ยการทดสอบไคสแควร์ (Chi-square) 
 1.3  ผลการศึกษา 
  การศึกษาคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) 
สรุปผลการวจิยัได ้ดงัน้ี 
  1.3.1  จากขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ ลูกคา้ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นบริษทัเอกชน 
โดยคิดเป็นร้อยละ 87.10 ส่วนปริมาณการฝากกล่องเอกสารของลูกคา้ส่วนใหญ่จะต ่ากวา่ 5,000 กล่อง 
คิดเป็นร้อยละ 80 และระยะเวลาท่ีองค์การด าเนินงานมาแลว้ 11-15 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.86 และ
ลูกคา้ส่วนใหญ่ ฝากเอกสารกบับริษทัมาแลว้ 6-10 ปี คิดเป็นร้อยละ 47.42 ส าหรับทุนจดทะเบียน 
ของบริษทัเอกชนและรัฐวิสาหกิจ ส่วนใหญ่จะอยู่ท่ี 20,000,001–40,000,000 บาท คิดเป็น 54.83 และ
งบจดัสรรส าหรับการฝากกล่องเอกสาร ของลูกคา้ราชการจะอยู่ท่ี ต  ่ากว่า 500,000 บาทต่อปี ทั้งหมด 
และงบประมาณส าหรับการฝากกล่องเอกสารต่อปีส าหรับลูกคา้บุคคลทัว่ไป จะอยูท่ี่ 100,000 บาทต่อปี 
ทั้งหมด และจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน ส่วนใหญ่จะอยูท่ี่ ต  ่ากวา่ 10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
68.71 
  1.3.2  คุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
ส่วนใหญ่ อยูใ่นระดบัมาก 
  1.3.3  ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์าร กบัคุณภาพการบริการของ 
บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร  
   1)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทัว่ไปขององคก์าร กบัคุณภาพการบริการ 
ดา้นต่าง  ๆพบวา่ มีคุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร และดา้นความมีไมตรีจิต ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั 
ส่วนคุณภาพการบริการดา้น การเขา้ถึงการบริการ ด้านความสามารถ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ
ไวว้างใจ ด้านความกระตือรือร้น ดา้นความปลอดภยั ดา้นลกัษณะของการบริการ ดา้นการเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   2)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝาก กบัคุณภาพการบริการ 
ดา้นต่างๆ พบวา่ มีคุณภาพการบริการดา้น ความเขา้ใจของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กนั ส่วนคุณภาพ
การบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   3)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาท่ีองคก์รด าเนินธุรกิจ กบัคุณภาพการบริการ 
ดา้นต่างๆ พบว่า มีคุณภาพการบริการด้าน ความสามารถ ความกระตือรือร้น ลกัษณะของการ
บริการ มีความสัมพนัธ์กนั ส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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   4)  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทักบั 
คุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบว่า มีคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั 
ส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   5)  ความสัมพนัธ์ระหวา่งทุนจดทะเบียน (ส าหรับบริษทัเอกชน และรัฐวสิาหกิจ)  
กบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่ มีคุณภาพการบริการดา้นความสามารถ และลกัษณะของการ
บริการ มีความสัมพนัธ์กนั ส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   6)  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝากกล่องเกสารต่อปี  
(ส าหรับลูกคา้ราชการ) กบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นการติดต่อส่ือสาร 
และความมีไมตรีจิต ท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   7)  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง งบประมาณส าหรับการฝากกล่องเอกสารต่อปี  
(ส าหรับลูกคา้บุคคลทัว่ไป) กบัคุณภาพการบริการดา้นต่างๆ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความสามารถ 
มีความสัมพนัธ์กนั ส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
   8)  ความสัมพนัธ์ระหวา่ง จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน กบัคุณภาพ 
การบริการดา้นต่างๆ พบวา่ คุณภาพการบริการดา้นความเขา้ใจของผูรั้บบริการ มีความสัมพนัธ์กนั 
ส่วนคุณภาพการบริการดา้นอ่ืนๆ ไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
  1.3.4  ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
   ลูกคา้ผูรั้บบริการ ตอ้งการใหบ้ริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร 
พฒันาการบริการดา้นการติดต่อส่ือสารให้รวดเร็ว มากข้ึนกวา่เดิม 
 

2.  อภิปรายผล 
 
 คุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) มีประเด็น
ท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 
 2.1  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ผูใ้ช้บริการฝากเอกสารท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทั ทรัพยศ์รีไทย โดยภาพรวมและวิเคราะห์ตามองคป์ระกอบอยูใ่นระดบัมาก 
ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร ให้บริการโดยค านึงถึงคุณภาพการ
ให้บริการท่ีตอบสอบความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ โดยการอ านวยความสะดวก 
ช่วยเหลืออยา่งเตม็ความสามารถของเจา้หนา้ท่ี ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจ และเอาใจใส่ดูแลอยา่งจริงใจ 
ดว้ยความเสมอภาคเป็นธรรม ซ่ือสัตยสุ์จริต เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการให้มากท่ีสุด 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คอทเลอร์ (Kotler 1997: 611) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นการแสดงหรือ 
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สมรรถนะท่ีหน่วยงานหน่ึงๆ สามารถเสนอใหอี้กหน่วยงานอนัเป็นส่ิงท่ีไม่มีรูปลกัษณ์อยา่งเป็นแก่นสาร 
และไม่มีผลลพัธ์ในสภาพความเป็นเจา้ของในส่ิงใด โดยท่ีการผลิตอาจจะไม่ถูกผูกมดักบัผลิตภณัฑ์
กายภาพ ดงันั้น ในการรักษาคุณภาพการบริการจึงจะเป็นตอ้งควบคุมในทุกๆ หน่วยบริการให้เป็นท่ีพึง
พอใจของผูม้ารับบริการเสมอ คือ จะตอ้งบริการดีทั้งองค์กร ซ่ึงการบริการจะดีหรือไม่ดีต่อผูม้ารับ
บริการนั้น ยงัข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และในการสร้างธุรกิจองคก์รทุกชนิดตอ้งรักษา
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการใหอ้ยูต่ลอด และสอดคลอ้งกบั พารา  ซุรามาน (2005: 145) ไดท้  าการศึกษา
เก่ียวกับคุณภาพของการบริการ โดยกล่าวถึงการตอบสนองความสามารถในการจดัการกับความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคไดใ้นทนัที และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมดา  วินิจก าธร (2549: บทคดัยอ่) ได้
วจิยัคุณภาพการให้บริการงานเงินการคลงัมหาวิทยาลยัราชภฏัเทพสตรี พบวา่ คุณภาพการให้บริการ
งานการเงิน งานคลงัมหาวทิยาลยัราชภฏัเทพสตรี พบวา่ โดยภาพรวมมีคุณภาพอยูใ่นระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาแต่ละดา้นพบวา่ คุณภาพการให้บริการ ท่ีอยูใ่นระดบัมาก 3 อนัดบัโดยเรียงเฉล่ียสูงสุด 3 ล าดบั 
คือ ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ และดา้นความเขา้ใจ
และรู้จกัผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
 2.2  ความสัมพนัธ์ระหวา่งขอ้มูลทัว่ไปขององคก์ารกบัคุณภาพการบริการโดยภาพรวม 
พบวา่ ปัจจยัทัว่ไปขององคก์าร ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการในทุกดา้น ทั้ง 10 ดา้น ไดแ้ก่ 
ดา้นการเขา้ถึงการบริการ ด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านความสามารถ ด้านความมีไมตรีจิต ด้านความ
น่าเช่ือถือ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความกระตือรือร้น ดา้นความปลอดภยั ดา้นลกัษณะของการบริการ 
และดา้นการเขา้ใจของผูรั้บบริการ อาจเป็นเพราะลูกคา้ส่วนใหญ่ไดรั้บการบริการท่ีมีการเอาใจใส่ โดย
ผูใ้หบ้ริการไม่ไดค้  านึงถึงปัจจยั ทัว่ไปใดๆ มีการให้บริการท่ีเท่าเทียมกนั และสม ่าเสมอ และสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของ กุลธน  ธนาพงศธร (2530: 303) ไดก้ล่าวไวว้่า บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียม ไม่มีการใชสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มอ่ืนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ขอ้เสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช ้ดงัน้ี 
  3.1.1  เจา้หนา้ท่ีของบริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) ฝ่ายคลงัเอกสาร สามารถน า
ผลการศึกษาซ่ึงโดยภาพรวมคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก ดงันั้น ควรน าผลท่ีไดไ้ปพฒันา
มาตรฐานในการให้บริการในดา้นต่างๆ ให้มีคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการและสร้างความเช่ือมัน่ ไวว้างใจใหแ้ก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ ใหอ้ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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  3.1.2  เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั  
(มหาชน) ในการน าเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเร็ว
และต่อเน่ือง เพื่อใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพต่อไป 
 3.2  ขอ้เสนอแนะส าหรับผูท่ี้จะท าศึกษาคร้ังต่อไป ดงัน้ี 
  3.2.1  ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัการติดตามประเมินผลของสภาพการด าเนินงานของ 
ฝ่ายคลงัเอกสาร บริษทัทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน) เสนอให้ผูบ้ริหารทราบ เพื่อก าหนดนโยบาย
ให้ความส าคญัต่อสภาพการด าเนินงานของบริษทั เพื่อศึกษารูปแบบวิธีการด าเนินงานการให้บริการใน
รูปแบบต่างๆ ใหเ้ป็นไปในแนวทางเดียวกนั อนัจะส่งผลต่อการพฒันาองคก์รเพื่อให้มีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลท่ีย ัง่ยนื 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
เร่ือง คุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร บริษัท ทรัพย์ศรีไทย จ ากดั (มหาชน)  

 

ตอนที ่ 1 : ข้อมูลทัว่ไปขององค์การผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ในช่องว่าง  ให้ตรงกบัความเป็นจริง 
1.  ลกัษณะขององคก์าร 

  ราชการ   รัฐวสิาหกิจ 
  เอกชน   บุคคลทัว่ไป 

2.  ปริมาณกล่องเอกสารท่ีฝากทั้งหมด  
  ต ่ากวา่ 5,000 กล่อง   5,001 -10,000 กล่อง 
  10,001-15,000 กล่อง   15,001 กล่องข้ึนไป 

3.  ระยะเวลาท่ีองคก์ารด าเนินงาน (ลูกคา้บุคคลทัว่ไปขา้มไปตอบขอ้ 4) 
  ต ่ากวา่ 5 ปี   6-10 ปี  
  11-15 ปี    16 ปีข้ึนไป 

4.  ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการฝากเอกสารกบับริษทั 
  ต  ่ากวา่ 1 ปี   2-5 ปี 
  6-10 ปี   11 ปี ข้ึนไป 

5.  ทุนจดทะเบียน  (กรณีลกัษณะขององคก์ารเป็นราชการ ใหข้า้มไปตอบขอ้ 6 ,กรณีบุคคลทัว่ไป 
     ใหข้า้มไปตอบขอ้ 7) 

  ต  ่ากวา่ 20,000,00 บาท   20,000,001 – 40,000,000 บาท 
  40,000,001 – 60,000,000 บาท   60,000,001 บาทข้ึนไป 

6.  งบท่ีไดรั้บจดัสรรในการฝากกล่องเอกสารต่อปี 
  ต  ่ากวา่ 500,000 บาท   500,001 – 2,000,000 บาท 
  2,000,001 – 2,500,000 บาท   2,500,001 ข้ึนไป 

7.  งบประมาณส าหรับการฝากกล่องเอกสารต่อปี 
  ต  ่ากวา่ 100,000 บาท   100,001 – 200,000 บาท 
  200,001 – 250,000 บาท   250,001 บาทข้ึนไป 

8.  จ  านวนคร้ังท่ีใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือน 
  ต ่ากวา่ 10 คร้ัง   10-15 คร้ัง 
  16-20 คร้ัง   21 คร้ังข้ึนไป 
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ตอนที ่2  แบบสอบถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร  
 บริษัททรัพย์ศรีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 

ค าช้ีแจง : กรุณาอ่านต่อไปนีแ้ล้วท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง ให้ตรงกบัความเป็นจริง 
 และความคิดเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
 คะแนน 5 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 
 คะแนน  4 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาก 
 คะแนน  3 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการปานกลาง 
 คะแนน  2 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ย 
 คะแนน  1 คะแนน หมายถึง ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
 

คุณภาพการบริการ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

การเข้าถึงการบริการ (access) 
1. จ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
2. ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบ้ริการท่ีคลงัเอกสาร      
3. เวลาท่ีใชใ้นการบริการมีความเหมาะสม      
4. การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลต่างๆ ครบถว้นและทนัเวลา      

การตดิต่อส่ือสาร (communication) 
5. ใหข้อ้มูลผูรั้บบริการดว้ยภาษาท่ีชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ      
6. ประสานงานระหวา่งหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งเป็นอยา่งดี      
7. เตม็ใจท่ีจะติดต่อประสานงานกบัผูรั้บบริการ      
8. สามารถติดต่อสอบถามเจา้หนา้ท่ีไดง่้าย สะดวกรวดเร็ว      

ความสามารถ (competence) 
9. ความรู้ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลข่าวสาร      
10. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือ เช่น การแกปั้ญหา การแนะน า  
     ใหข้อ้มูลผูใ้ชบ้ริการ 

     

11. เจา้หนา้ท่ีมีความคล่องแคล่วและรวดเร็วในการปฏิบติังาน      
12. เจา้หนา้ท่ีสามารถแนะน าการเตรียมเอกสารไดอ้ยา่งชดัเจน 
     และถูกตอ้ง 
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คุณภาพการบริการ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

13. เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยั      

ความมไีมตรีจติ (courtesy) 
14. การมีมารยาท และความสุภาพของเจา้หนา้ท่ี      
15. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยสีหนา้ยิม้แยม้แจ่มใส      
16. เจา้หนา้ท่ีเอาใจใส่ดูแลอยา่งเป็นกนัเอง      
17. เจา้หนา้ท่ีมีกิริยามารยาทอ่อนนอ้มในขณะบริการ      

ความน่าเช่ือถือ (creditability) 
18. บริษทัมีการปฏิบติังานท่ีเป็นระบบสามารถตรวจสอบได ้      
19. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีก าหนด      
20. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นธรรม      
21. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งตรงไปตรงมา      
22. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค      

ความไว้วางใจ (reliability) 
23. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีใหไ้วอ้ยา่งถูกตอ้ง      
24. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยความซ่ือสตัย ์      
25. เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติัตามระเบียบไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

ความกระตอืรือร้น(responsiveness) 
26. ความรวดเร็วในการท างานของเจา้หนา้ท่ี      
27. เจา้หนา้ท่ีแกไ้ขปัญหาใหผู้รั้บบริการไดท้นัเวลา      
28. เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือผูรั้บบริการไดเ้ป็นอยา่งดี      

ความปลอดภัย (security) 
29. สถานท่ีจดัเก็บเอกสารมีความปลอดภยั      
30. วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการจดัเก็บเอกสารมีความปลอดภยั      
31. เจา้หนา้ท่ีมีการปฏิบติังานท่ีแสดงถึงความปลอดภยัในการ 
     ใหบ้ริการ 

     

32. การสร้างความปลอดภยั และความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ      

ลกัษณะของการบริการ (appearance) 
33. ความเพียงพอ ของเคร่ืองมืออุปกรณ์      
34. ความเป็นระเบียบสดัส่วนของสถานท่ีเก็บเอกสาร      
35. ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ      
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คุณภาพการบริการ 
ระดบัคุณภาพการให้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

36. จ านวนหอ้งตรวจเอกสารเพียงพอและสะดวก      

ความเข้าใจผู้รับบริการ (understanding of customer) 
37. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและความ 
     คาดหวงัของผูรั้บบริการ 

     

38. เจา้หนา้ท่ีสามารถส่ือสารง่ายต่อการเขา้ใจ      
39. ความชดัเจนในการตอบขอ้ซกัถามและแนะน าบริการ      
40. เจา้หนา้ท่ีมีความเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
     ไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

 
ตอนที ่3   ข้อเสนอแนะเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของฝ่ายคลงัเอกสาร  
 บริษัท ทรัพย์ศรีไทย จ ากดั (มหาชน)  
  
  
  
  
  
  
  
  
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
การทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

164.37 472.171 21.730 48 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.954 48 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

ลกัษณะธุรกจ 161.67 465.816 .179 .954 

ปริมาณ 162.27 460.133 .192 .956 

ปี 161.50 467.017 .069 .956 

ปี 161.63 459.964 .325 .954 

ทุน 162.03 439.689 .521 .953 

งบจดัสรร 164.27 480.133 -.602 .955 

งบประมาณ 164.30 473.734 -.147 .954 

ความถ่ึ 162.13 465.154 .105 .956 

satis 160.67 446.092 .626 .952 

satis 160.87 453.568 .580 .952 

satis 160.83 466.833 .203 .954 

satis 160.80 455.338 .525 .953 

satis 160.63 443.964 .716 .952 

satis 160.70 447.045 .651 .952 

satis 160.63 456.102 .491 .953 

satis 160.97 470.240 .057 .955 

satis 160.63 457.757 .438 .953 

satis 160.80 452.993 .564 .952 

satis 160.67 451.333 .566 .952 

satis 160.80 447.614 .780 .951 

satis 160.90 457.679 .656 .952 

satis 160.63 452.102 .523 .953 

satis 160.43 456.530 .557 .953 

satis 160.33 449.195 .651 .952 

satis 160.47 455.982 .557 .953 

satis 160.43 438.668 .860 .951 

satis 160.83 452.144 .628 .952 

satis 160.60 455.352 .565 .952 

satis 160.47 442.464 .860 .951 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

satis 160.70 448.493 .769 .952 

satis 160.57 436.323 .906 .950 

satis 160.33 446.230 .785 .951 

satis 160.53 448.671 .682 .952 

satis 160.77 450.530 .740 .952 

satis 160.80 455.200 .687 .952 

satis 160.57 444.668 .750 .951 

satis 160.43 443.978 .716 .952 

satis 160.53 446.809 .739 .952 

satis 160.60 450.248 .693 .952 

satis 160.57 433.909 .812 .951 

satis 160.93 461.995 .458 .953 

satis 160.57 443.357 .751 .951 

satis 160.70 454.079 .627 .952 

satis 160.43 451.151 .699 .952 

satis 160.60 445.214 .762 .951 

satis 160.57 458.806 .497 .953 

satis 160.67 461.126 .468 .953 

satis 160.47 449.775 .639 .952 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นางสาวสุดาทิพย ์ ไชยยะ 
วนั เดือน ปีเกดิ 10  มิถุนายน  2526 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอปัว  จงัหวดัน่าน 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี บริหารธุรกิจบณัฑิต (การบญัชี)  
 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ.2547 
สถานทีท่ างาน บริษทั ทรัพยศ์รีไทย จ ากดั (มหาชน)  
 อ าเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ 
ต าแหน่ง หวัหนา้ส่วนปฏิบติัการ ฝ่ายคลงัเอกสาร 


