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บทคัดย่อ 

 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของ

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั และ (2) เปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ ประชากรทั้งหมดคือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการกบับริษทั 

เดอะลิงค ์จาํกดั จาํนวน 125 คน กาํหนดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 97 คน โดยใชสู้ตรของเครชซ่ีและมอ

แกน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามมาตรประมาณค่า สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ความแตกต่างโดยการทดสอบ

ค่าทีและการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว 

 ผลการศึกษาพบวา่ (1) คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัดี เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ด้านท่ีมีคุณภาพการให้บริการในระดบัดีมาก คือ ด้านการ

บริการด้วยความมุ่งมัน่เต็มใจ และด้านการให้บริการถูกต้องแม่นยาํ ส่วนด้านท่ีมีคุณภาพการ

ให้บริการอยูใ่นระดบัดี คือ ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการดว้ยความดูแลเอา

ใจใส่ และดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ ตามลาํดบั และ (2) ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนัในภาพรวม 

เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ใน

การทาํงาน และระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทัฯ แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน

ลูกคา้ท่ีมีอาชีพ และความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดัไม่แตกต่างกนั 
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Abstract 

 

 This study aimed (1) to study the level of service quality of The Link Company Limited 

and (2) to compare the service quality of The Link Company based on personal factors.  

 The sample of this survey research was 97 customers from 125 customers of The Link 

Company Limited calculated by using the formula of Krejcie and Morgan.  A 5-rating scale 

questionnaire of Likert was used as the instrument to collect data. The statistics used to analyze the 

data were frequency, percentage, mean and standard deviation. The inference statistics employed 

to test the hypothesis were t-test, and pair-wise test ANOVA. 

 The research findings revealed that (1) the service quality of The Link Company Limited 

was overall at a high level. When considering each aspect,  at a higher level was the service quality 

of The Link Company Limited, that is, willingness and commitment of giving service and  accurate 

service, while at a high level were facilitating the service, taking care of  customers, and being 

skillful and knowledgeable in the aspect of service, respectively.  And (2) the customers with 

different genders, ages, levels of education, salary, experience and time of using the service of The 

Link Company Limited had different opinions toward the service quality of The Link Company 

Limited, with a statistical significance at  the level of 0.05. However, the customers who had 

different occupations and frequency of purchase had no different opinion toward the service quality 

of The Link Company Limited. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  

 

ในปัจจุบนัองคก์ารธุรกิจต่างเติบโต และมีความซับซ้อนข้ึนเป็นอย่างมากโดยเฉพาะ

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในยุคโลกาภิว ัตน์ (Globalization) ท่ีทําให้ส่ิงต่าง ๆ ในโลก

เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว ก่อให้เกิดการแข่งขนัในธุรกิจมากมาย องค์ประกอบต่าง ๆ ใน

การดําเนินธุรกิจจาํเป็นต้องมีการพฒันาให้มีประสิทธิภาพ สามารถใช้ทรัพยากรต่าง ๆ เช่น 

ทรัพยากรแรงงาน เงินทุน และวธีิการดาํเนินงาน ใหเ้กิดคุณภาพสูงสุดในการดาํเนินการไดอ้ยา่งเต็ม

ศกัยภาพ การพฒันาบุคลากรภายในองค์กรโดยการเพิ่มองค์ความรู้ในด้านต่างๆ เพื่อให้บุคลากร

ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และเพื่อใหอ้งคก์รเกิดความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั การบริการ

จึงเป็นเร่ืองสําคญัทั้งบริการหลงัการขาย และการบริการการจดัส่งสินคา้ให้ลูกคา้ท่ีใช้บริการเพื่อ

เป็นการอาํนวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  

สําหรับธุรกิจบริการดา้นส่ือสารโทรคมนาคม ตอ้งมีความพร้อมในการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใช้บริการในดา้นบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ และดา้นการบริการ

ดว้ยความเอาใจใส่ลว้นเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการควรตอ้งให้ความสําคญั รักษาและพฒันาปรับปรุงอยู่

อยา่งต่อเน่ือง เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุด และเป็นท่ีแนะนาํของกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการดว้ยก ั

อย่างไรก็ตาม การบริการถือได้ว่าเป็นภาคส่วนของเศรษฐกิจท่ีใหญ่ท่ีสุดกลับมี

แนวโนม้ท่ีจะเติบโตอยา่งเช่ืองชา้ และมีประสิทธิภาพลดลง หากตอ้งการให้การบริการเติบโตอยา่ง

ต่อเน่ือง และมีความแข็งแกร่งเช่นเดียวกบัการผลิต บริการจึงมีความจาํเป็นตอ้งปรับปรุงคุณภาพ 

และการเพิ่มผลผลิตให้ดียิง่ข้ึน โดยการบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ี

ใช้บริการได ้ คือตอ้งทราบว่าลูกคา้ท่ีใช้บริการตอ้งการอะไร และเราจะสามารถบริการไดต้รงกบั

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งไร (ชชัวาลย ์อรวงศศุ์ภทตั, 2555) 
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บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดาํเนินกิจการทางดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมโดยให้บริการมา

ตั้งแต่ปี 2551 โดยมีการใหบ้ริการเช่าใชร้ะบบส่ือสารระบบ GPRS พร้อมโครงข่าย Network ท่ีใชใ้น

ระบบโทรมาตรของสถานีวดัสภาพอากาศ ระดบันํ้ าฝน และระดบันํ้ าของหน่วยงานภาครัฐ และ

เอกชน ซ่ึงสถานการณ์ปัจจุบันมีผูใ้ห้บริการในด้านน้ีเพิ่มมากข้ึน จึงทาํให้มีการแข่งขันทาง

การตลาดสูงและส่งผลกระทบใหบ้ริษทัมียอดขายลดลง การบริการในดา้นต่าง ๆ รวมถึงการบริการ 

ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมลว้นตอ้งการความรวดเร็ว ถูกตอ้ง และแม่นยาํ ผูบ้ริหารจึงเล็งเห็นว่า

การบริการเป็นส่ิงจาํเป็นและมีความสําคญัของผลิตภณัฑ ์ท่ีควรไดรั้บการพฒันาคุณภาพสินคา้และ

คุณภาพของการให้บริการให้ตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใช้บริการ เช่น การพฒันาทกัษะ

ความรู้ความสามารถของบุคลากรภายในองค์กร ในดา้นการมุ่งมัน่ตั้งใจ ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีใช้

บริการ การบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดอ้ยา่งดีเยี่ยม 

การจดัตั้งศูนยค์วบคุมและเฝ้าระวงั ดูแลสถานการณ์ของระบบการใหบ้ริการทั้งหมดของบริษทั เพื่อ

ความเสถียรของระบบท่ีส่งถึงลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทุกหน่วยงาน เม่ือเกิดการขดัขอ้งของระบบ ลูกคา้ท่ี

ใช้บริการสามารถติดต่อผูดู้แลระบบของบริษทัท่ีคอยให้คาํแนะนาํและแกไ้ขปัญหาไดต้ลอด 24 

ชัว่โมง  ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจในเร่ืองของคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

ระดับคุณภาพการให้บริการเป็นอย่างไร และการพฒันาคุณภาพของสินค้าและคุณภาพการ

ให้บริการ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาขีดความสามารถการให้บริการของบริษทัให้ดียิ่งข้ึน และ

เพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีหลากหลายและทนัต่อเทคโนโลยีท่ีมีการ

เปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 

 

1. เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั โดยจาํแนก

ตามปัจจยัส่วนบุคคล 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา 

 

 การศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ผูศึ้กษา

ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัภาพท่ี 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 

 

จากภาพท่ี1.1 ปัจจยักรอบแนวคิดการศึกษา ประกอบดว้ยตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 

ตัวแปรต้นคือปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ  อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ประสบการณ์ในการทาํงาน ผลิตภณัฑ์/บริการท่ีใชบ้ริการบริษทัฯ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการ

ของบริษทัฯ และระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัฯ  ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัเดอะลิงค ์จาํกดั  

และตวัแปรตาม คือคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ประกอบดว้ย ดา้นการบริการ

ท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ ดา้นการ

บริการท่ีมีทกัษะความรู้  และด้านการบริการด้วยความดูแลเอาใจใส่ ตามแนวคิดของ (Ziethaml, 

Parasuraman, and Berry (1985) เม่ือผูใ้ช้บริการได้ใช้บริการจากบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั จะทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพ การให้บริการของบริษทัและแสดงออกมาในรูปแบบความคิดเห็นของ

ตัวแปรตาม 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั 

• ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก 

• ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 

• ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ 

• ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้  

• ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ 

 

ตัวแปรอสิระ  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

• เพศ 

• อาย ุ

• ระดบัการศึกษา 

• อาชีพ 

• รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

• ประสบการณ์ในการทาํงาน 

• ผลิตภณัฑ/์บริการท่ีใชบ้ริการบริษทัฯ 

• ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของ

บริษทัฯ 

• ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัฯ 
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คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการ

บริการถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้  และ

ดา้นการบริการดว้ยความดูแลเอาใจใส่ 

 

4.  สมมติฐานการศึกษา 

 

 4.1 คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 4.2 ลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 

5.   ขอบเขตของการศึกษา 

 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาจะทาํการศึกษาเชิงสาํรวจ โดยทาํการเก็บขอ้มูลจากการออก

แบบสอบถาม ให้กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน โดยมี

รายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 5.1  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือลูกค้าท่ีใช้

บริการกบับริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั จาํนวน 125 ราย และคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชต้าราง

ของเครชซ่ี และมอร์แกน โดยกลุ่มตวัอยา่งจะไดจ้าํนวน 97 ราย  

   5.2  ขอบเขตด้านเนื้อหา  การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั โดยกาํหนดตวัแปร ดงัน้ี ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ในการทาํงาน ผลิตภณัฑ์/บริการท่ี

ท่านใช้บริการบริษทัฯ ความถ่ีในการซ้ือสินค้า/บริการของบริษทัฯ และระยะเวลาท่ีเคยใช้บริการ               

บริษทัฯ และตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ประกอบด้วย 

ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่

เตม็ใจ ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้  และดา้นการบริการดว้ยความดูแลเอาใจใส่ 
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6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 ปัจจัยส่วนบุคคล หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใช้บริการบริษทั เดอะลิงค์ 

จาํกดั ซ่ึงประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ในการ

ทาํงาน ผลิตภณัฑ์/บริการท่ีท่านใช้บริการบริษทัฯ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ และ

ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัฯ 

 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การใหบ้ริการสินคา้/บริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ โดย

มีบุคลากรท่ีมีทกัษะความรู้ความชาํนาญ ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้งแม่นยาํ ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการตั้งแต่เร่ิมการให้บริการและคอยให้คาํปรึกษาตลอดจนเสร็จส้ินการให้บริการ โดย

ให้ความสําคญักบัลูกคา้ท่ีใช้บริการทุกคนท่ีเก่ียวขอ้งของการให้บริการ เพื่อให้ลูกคา้ท่ีใช้บริการ

ได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพและตรงตามความต้องการของลูกค้าท่ีใช้บริการ จนได้รับความ

ไวว้างใจและความเช่ือมัน่จากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีใชบ้ริการ 

 การบริการที่อํานวยความสะดวก หมายถึง การสร้างความสะดวก หรือการกระทาํ 

ต่างๆ ท่ีอาํนวยความสะดวก ทาํให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการรู้สึกถึงการไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว 

เช่น การแนะนาํขอ้มูลสินคา้/บริการ การมีบุคลากรท่ีเพียงพอต่อการปฏิบติังาน มีขั้นตอนการทาํงาน

ท่ีชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย มีสินค้า/บริการ ท่ีหลากหลายเพื่อให้ลูกค้าท่ีใช้บริการได้ตดัสินใจ

เลือกใช้ โดยมีบุคลากรช่วยให้คาํปรึกษา และแนะนาํอยา่งใกลชิ้ด การอาํนวยความสะดวกในการ

ให้บริการสินคา้/บริการ ลูกคา้ท่ีใช้บริการได้ตรงกาํหนดระยะเวลาการส่งมอบ  ทาํให้ลูกคา้ท่ีใช้

บริการรู้สึกไดถึ้งการใหบ้ริการท่ีดีและเกิดความประทบัใจการใหบ้ริการของบริษทัฯ  

 การบริการที่ถูกต้องแม่นยํา หมายถึง การให้บริการท่ีเขา้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้ท่ี

ใชบ้ริการ ส่งมอบวสัดุอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพและมีมาตรฐาน ให้ความช่วยเหลือดูแลลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

ดว้ยความเต็มใจ ให้บริการดว้ยความถูกตอ้งแม่นยาํ ครบถว้น ไม่มีขอ้ผิดพลาด ให้บริการโดยยึด

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใช้บริการเป็นท่ีตั้ง เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดในการรับการบริการ

ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

 การบริการด้วยความมุ่งมั่นเต็มใจ หมายถึง การให้บริการสินคา้/บริการดว้ยบุคลากรท่ี

มีความรู้ความสามารถเก่ียวกบัสินคา้/บริการ สามารถตอบขอ้สงสัย ให้คาํปรึกษา หรือตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใช้บริการไดต้ลอดการให้บริการ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดรั้บการให้บริการท่ี

เป็นไปตามเง่ือนไขท่ีตกลงลงในสัญญา ลูกคา้ท่ีใช้บริการรับรู้ไดว้่ามีบริษทัฯ คอยดูแลลูกคา้ท่ีใช้

บริการอยา่งใกลชิ้ดตลอดการใหบ้ริการ 
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 การบริการทีม่ีทกัษะความรู้  หมายถึง การท่ีบริษทัฯ ใหบ้ริการดว้ยเช่ียวชาญมีบุคลากร

ท่ีมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถ ความชาํนาญเก่ียวกบัสินคา้/บริการ สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน

ได ้สร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไวว้างใจให้บริษทัเขา้ไปมีบทบาทในการร่วมแกปั้ญหา

ของการให้บริการสินคา้/บริการอยา่งเป็นมืออาชีพ ให้บริการดว้ยความถูกตอ้ง สมบูรณ์และแม่นยาํ 

อาํนวยความสะดวกใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการตั้งแต่คร้ังแรกของการใหบ้ริการ 

 การบริการด้วยความเอาใจใส่ หมายถึง การบริการสินค้า/บริการด้วยความถูกตอ้ง 

เรียบร้อย ครบถว้นสมบูรณ์ และเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการตั้งแต่เร่ิมตน้การใหบ้ริการตลอดจนเสร็จ

ส้ินการให้บริการ ให้ความสําคญักบัการนดัหมายกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ พร้อมทั้งติดตามการคุณภาพ

ในการใช้บริการอย่างสมํ่าเสมอ และมีความรับผิดชอบเม่ือเกิดความผิดพลาดจากการให้บริการ 

ให้บริการดว้ย ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการไดรั้บการบริการท่ีเหมาะสมและไดรั้บการอาํนวยความสะดวกใน

ทุกด้าน มีการเก็บขอ้มูลส่วนตวัหรือขอ้มูลต่างๆ ของลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีใช้บริการเป็นความลบั 

สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ท่ีใชบ้ริการเกิดความไวว้างใจและอยากใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง  
 

 

7.     ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 

 1. ผูบ้ริหารสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการบริการของ

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน 

 2.  ผูบ้ริหารสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชป้รับปรุงคุณภาพการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

 3.  องคก์รธุกิจขนาดเล็ก-กลาง (SME) ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคม สามารถนาํไป

ปรับใชก้บัในการพฒันาองคก์รได ้

 



 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ผูจ้ดัทาํไดศึ้กษาจาก

เอกสาร ตาํรา และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาประกอบและใช้เป็นแนวทางในการกาํหนด

กรอบแนวความคิดในการศึกษา มีดงัน้ี 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 

2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

3. เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL  

4. ความรู้เก่ียวกบับริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการนั้นไดมี้นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้นิยาม และ

แนวคิดเก่ียวกบัการบริการไวห้ลายดา้นดว้ยกนั ซ่ึงในหัวขอ้น้ีจะประกอบไปดว้ยความหมายของ

คุณภาพการบริการ ความสาํคญัของคุณภาพการบริการ ประเภทการบริการและการรับรู้คุณภาพการ

บริการ 

 

 1.1  ความหมายของการบริการ  

   พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542 : 607) ให้ความหมายของคาํวา่ บริการ 

หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 

 Kotler (1994) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบติัท่ีกลุ่ม

หรือคณะใดคณะหน่ึงสามารถเสนอส่ิงสําคญัท่ีมองไม่เห็นเป็นตวัเป็นตนและไม่มีผลในการเป็น

เจา้ของผลผลิตของบริการอาจเป็นหรือไม่เป็นผลิตภณัฑ์ก็ไดแ้ละความพึงพอใจของทั้งผูใ้ห้และ

ผูรั้บบริการ 
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 วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2539) ให้ความหมายของบริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรม 

การกระทาํ ท่ีบุคคลหน่ึงทาํใหห้รือส่งมอบอีกบุคคลหน่ึง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่ง

มอบอนันั้น 

 ไพรพนา ศรีเสน (2544) กล่าววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้

ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น  โดยมี

ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและ

ไม่จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีนํ้ าใจ ไมตรี เป่ียม

ดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอ

ภาค     

 โดยสรุป มีผูใ้ห้ความหมายของการบริการ คือ การกระทาํหรือดาํเนินการอย่างใด

อย่างหน่ึงเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลหรือองค์กรให้ได้รับความพึงพอใจสมควรมุ่ง

หมายท่ีบุคคลหรือองคก์รนั้นตอ้งการ เน่ืองจากผลสําเร็จของการบริการข้ึนอยูก่บั “ความพึงพอใจ” 

ซ่ึงเป็นเร่ืองของ “ความรู้สึก” ไม่มีหน่วยวดั นิยามของคาํว่าบริการจึงข้ึนอยู่กบัการอธิบายเพื่อให้

เขา้ใจตรงกนั 

 1.2  หลกัของการให้บริการ  

 พงษ์เทพ สันติพนัธ์  (2546) หลกัของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนอง

ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องดําเนินการไปโดยอย่างต่อเน่ือง

สมํ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัใหค้วาม สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ

ยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อ

ผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจาก

อารมณ์ไม่มีความชอบพอ 

 ขณะท่ี รัชยา กุลวานิชไชยนัน (2535)  กล่าวถึงหลักของการให้บริการท่ี 

ประสบความสาํเร็จจะตอ้งประกอบดว้ยปัจจยั 10 ประการ ดงัน้ี 

 1.  ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 

  1.1  ความสมํ่าเสมอ (consistency) 

  1.2  ความพึ่งพาได ้(dependability) 

 2.  การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย 

  2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

  2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 
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  2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

  2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 3.  ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย 

  3.1  สามารถในการส่ือสาร 

  3.2  สามารถในการบริการ 

  3.3  สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

 4.  การเขา้ถึงบริการ (access) ประกอบดว้ย 

  4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 

  4.2  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 

                          4.3  ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 

  4.4  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

  4.5  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 

 5.  ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

  5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

  5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

  5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

 6.  การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

  6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 

  6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 7.  ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

 8.  ความมัน่คง (security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ 

 9. ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 

  9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

  9.2  การแนะนาํและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 

  10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมสาํหรับการใหบ้ริการ 

  10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่ออาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

  10.3 การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 
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 กุลธน ธนาพงศ ์(2528) ไดใ้หค้วามเห็นในเร่ืองหลกัการใหบ้ริการท่ีดีวา่ มีหลกัการ

ดงัต่อไปน้ี 

  1. การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 

  2. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสมํ่าเสมอ 

  3. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 

  4. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 

  5. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 

 1.3  ลกัษณะของงานบริการ 

 เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2554) กล่าวถึงลกัษณะของการบริการ 

การบริการมีคุณลกัษณะท่ีแตกต่างกบัการผลิตสินคา้ทัว่ไป โดยการบริการมีลกัษณะท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

 1.  ลกัษณะทีเ่กดิจากความไว้วางใจ (Trust) ผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือ

ความไวว้างใจในการบริการ เช่น ไดรั้บการบอกต่อถึงการบริการจากเพื่อนหรือคนใกลชิ้ดหรือได้

รับรู้จากประสบการณ์โดยตรง หรือจากแหล่งอ่ืนจนเกิดความไวว้างใจและตดัสินใจไปใชบ้ริการ 

 2.  ลักษณะที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ผูบ้ริโภคไม่สามารถทดลองใช้

ผลิตภณัฑ์ก่อนท่ีจะทาํการซ้ือ เช่น การโดยสารบนเคร่ืองบิน เป็นตน้ ผูบ้ริโภคไม่สามารถรู้ผลของ

การบริการไดจ้นกว่าจะมีการเดินทางจริง ผูบ้ริโภคพยายามจึงแสวงหาส่ิงท่ีจะบ่งบอกถึงคุณภาพ

ของการบริการเพื่อใหเ้กิดความเช่ือมัน่ท่ีจะใชบ้ริการนั้นๆ 

 3.  ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) ระหวา่งผูใ้ห้บริการและ

ลูกคา้การบริการนั้นเร่ิมจากการท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือแลว้จึงเกิดการบริการในขณะเดียวกนั เช่น 

การบริการนวดแผนโบราณ ผูน้วดและลูกคา้จะตอ้งอยูพ่ร้อมกนั ณ สถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ในการตรวจ

รักษาแพทยแ์ละคนไขจ้ะตอ้งอยู่ท่ีเดียวกนั ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกนัได้ในช่วงเวลาท่ี

ใหบ้ริการ 

 4.  ลกัษณะความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ัง (Variability or Heterogeneity) 

เน่ืองจากการบริการต้องอาศัยคนหรือพนักงานในการให้บริการเป็นส่วนใหญ่ซ่ึงต้องข้ึนกับ

องคป์ระกอบในดา้นร่างกายและจิตใจของพนกังาน เช่น พนกังานคนหน่ึงเม่ือวานน้ีใหบ้ริการดีมาก

ยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายลูกคา้เป็นอยา่งดี แต่วนัรุ่งข้ึนพนกังานคนเดียวกนัอาจถูกร้องเรียนวา่บริการ

ไม่ดี ไม่ยิ้มแยม้ พูดจาไม่ไพเราะ สาเหตุเน่ืองมาจากพนกังานคนนั้นไม่ไดน้อนหลบัอย่างเต็มอ่ิม

เพราะตอ้งดูแลลูกสาววยัหน่ึงปีท่ีป่วยเป็นไขห้วดัตลอดคืนท่ีผา่นมาเป็นตน้ 

 5.  ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish ability) การบริการต่าง ๆ ไม่

สามารถกกัตุนจดัเก็บหรือสต็อกเอาไวไ้ดเ้หมือนกบัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้งน้ีเพราะงานบริการมี
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เง่ือนไขเร่ืองเวลาเขา้มาเก่ียวขอ้ง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไวข้ายได ้เช่น ในฤดูการท่องเท่ียว 

หอ้งพกัของโรงแรมจะมีลูกคา้เขา้พกัเต็ม และยงัมีลูกคา้อีกจ านวนไม่นอ้ยท่ีไม่สามารถจองห้องพกั

ในเวลานั้นได ้แต่ในช่วงฤดูฝน หอ้งพกัของโรงแรมวา่งเป็นจาํนวนมาก ซ่ึงไม่สามารถน าไปขายใน

ฤดูกาลท่องเท่ียวท่ีผา่นมาไดเ้ป็นตน้ 

 6.  ความต้องการทีไ่ม่แน่นอน (Fluctuating Demand) จาํนวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ

จะมากหรือน้อยต่างกันข้ึนกับช่วงเวลาในแต่ละวนั วนัในต้นสัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้ง

ฤดูกาล เช่น ท่ีสาขาของธนาคาร ช่วงพกักลางวนัจะมีลูกคา้มาใช้บริการมากกว่าช่วงบ่าย ช่วงวนั

จนัทร์และวนัศุกร์จะมีลูกคา้ฝากถอนเงินมากกวา่ช่วงวนัอ่ืน ๆ ในสัปดาห์ 

 7.  ลักษณะงานบริการที่ทําซ้ําๆ (Repetitiveness) เป็นการทาํงานซํ้ าๆ หลาย คร้ัง 

เช่นพนกังานเสิร์ฟอาหารในห้องอาหารมีหน้าท่ีตอ้นรับลูกคา้ รับคาํสั่งจากลูกคา้ นาํคาํสั่งไปสั่ง

อาหารและเคร่ืองด่ืม นาํอาหารและเคร่ืองด่ืมมาเสิร์ฟลูกคา้ คอยดูแลความเรียบร้อย เก็บเงินเม่ือ

ลูกคา้ตอ้งการจะกลบั จดัโต๊ะอาหารเพื่อเตรียมตอ้นรับลูกคา้คนใหม่ การทาํงานของพนกังานเสิร์ฟ

อาหารในหอ้งอาหารจะทาํงานในลกัษณะเช่นน้ีซํ้ าแลว้ซ ้าอีกหลาย ๆ คร้ัง จนกวา่จะถึงเวลาเลิกงาน 

 8.  ลักษณะมีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness) การ

ให้บริการ พนักงานจะต้องมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ลูกค้ามีความต้องการท่ีแตกต่างอุปนิสัยท่ีไม่

เหมือนกนั อารมณ์ ของลูกคา้อาจเปล่ียนแปลงไปตามส่ิงแวดลอ้มหรือปัจจยัอ่ืน ๆ พนกังานอาจจะ

พบกบัลูกคา้ท่ีมี อารมณ์ร้ายหรือลูกคา้ท่ีจูจ้ี้จุกจิกสร้างปัญหา สรุปลกัษณะของงานบริการโดยทัว่ไป

มีดงัน้ี  

  8.1  เกิดจากความไวว้างใจผูใ้ชบ้ริการตอ้งอาศยัความเช่ือถือหรือความไวว้างใจ  

  8.2  ไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่สามารถทดลองใชผ้ลิตภณัฑก่์อนท่ีจะทาํการซ้ือ  

  8.3  แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ตัดสินใจซ้ือแล้วจึง เ กิดการบริการใน

ขณะเดียวกนั  

  8.4  ความแตกต่างของการบริการในแต่ละคร้ังในดา้นคุณภาพในการให้บริการ  

  8.5  ไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ดไ้ม่ สามารถกกัตุนจดัเก็บหรือสตอ็กเอาไวไ้ด ้ 

  8.6  ความตอ้งการท่ีไม่แน่นอนจาํนวนลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ข้ึนกบัช่วงเวลาใน

แต่ละวนั วนัในตน้สัปดาห์หรือทา้ยสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล  

  8.7  ลกัษณะงานบริการท่ีทาํซํ้ า ๆ  

  8.8  ลักษณะมีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของพนักงานพนักงานจะต้องมี

ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท่ี แตกต่างอุปนิสัยท่ีไม่เหมือนกนั 
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 นอกจากน้ีการให้บริการยงัเป็นการกระทาํท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือบุคคลคน

หน่ึงนาํเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึงหรือบุคคลอีกคนหน่ึงซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัได้และ

ไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจา้ของในส่ิงใด ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้งหรืออาจไม่เก่ียวขอ้ง

กบัการผลิตภณัฑ์เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองตอบต่อความตอ้งการ

แก่ลูกคา้ ทางกายภาพ และสามารถสรุปลกัษณะงานบริการท่ีสําคญัได ้4 ประการ (Kotler,2000) 

ดงัน้ี 

 1.  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น

กิจการตอ้งหาหลกัประกนัท่ีแสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการ ไดแ้ก่ 

  1.1 สถานท่ี (Place) ต้องสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวก

ใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

  1.2  บุคคล (People) พนักงานบริการต้องแต่งตวัให้เหมาะสม บุคลิกดี 

พดูจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะดีดว้ย 

  1.3  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์เก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี

ประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจ 

  1.4  วสัดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ

โฆษณาต่างๆจะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 

  1.5  สัญลักษณ์ (Symbols) ช่ือ หรือ เคร่ืองหมายตราสินค้าท่ีใช้ในการ

บริการเพื่อใหผู้บ้ริโภคเรียกไดถู้กตอ้ง และส่ือความหมายได ้

  1.6  ราคา (Price) การกาํหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการท่ี

ชดัเจนและง่ายต่อการจาํแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 

 2.  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้ง

การผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถให้คน

อ่ืนใหบ้ริการแทนได ้เพราะตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดั

ในเร่ืองของเวลา 

 3.  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอน ข้ึนอยูก่บัผูข้าย

บริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน อยา่งไร 

 4.  ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้เหมือน

สินคา้อ่ืนๆ ดงันั้นถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะทาํให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทนัหรือไม่

มีลูกคา้ ความเห็นในเร่ืองหลกัการใหบ้ริการท่ีดีวา่ มีหลกัการดงัต่อไปน้ี 

  4.1. การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของส่วนใหญ่ 
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  4.2. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสมํ่าเสมอ 

  4.3. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความเสมอภาค 

  4.4. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัประหยดั 

  4.5. การใหบ้ริการโดยยดึหลกัความสะดวก 

 1.4  ประเภทของการบริการ 

   รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ประเภทของการบริการสามารถแยกประเภทออก

ได ้3 ประเภท ดงัน้ี 

   1.  จําแนกตามความสําคัญของการบริการในฐานะที่เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน 

โดยแบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

  1.1  การบริการท่ีเป็นผลิตภณัฑ์หลกัของหน่วยงาน เช่น โรงแรมมีการบริการ

ห้องพกัเป็นผลิตภณัฑ์หลกั ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภณัฑ์หลกั และ

ธุรกิจนาํเท่ียวมีการบริการนาํเท่ียวเป็นผลิตภณัฑห์ลกั เป็นตน้ 

  1.2  การบริการท่ีเป็นผลิตภณัฑเ์สริมท่ีผนวกมากบัการขายสินคา้หลกัอ่ืนๆ การ

บริการประเภทน้ีจัดข้ึนเพื่อจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซ้ือสินค้าเร็วข้ึนหรือจาํนวนมากข้ึน โดย

หน่วยงานอาจไม่คิดราคาค่าบริการหรือคิดเพียงบางส่วน 

 2.  จําแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยแบ่งการบริการออกเป็น 3 

ประเภท ไดแ้ก่ 

 2.1  การบริการหลกั (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการท่ีเป็น

หน้าท่ีความรับผิดชอบตรงหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการหลกั คือ การให้บริการ

ห้องพกั ซ่ึงหมายถึง การจดัห้องพกัท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการพกัผ่อน สําหรับในธุรกิจการบินนั้น การ

บริการหลกั คือ การให้บริการขนส่งทางอากาศ ซ่ึงหมายถึงการนาํผูโ้ดยสารเดินทางจากจุดหน่ึงไป

ยงัอีกจุดหน่ึงโดยจดัท่ีนัง่บนเคร่ืองบินให ้เป็นตน้  

 2 .2   การบริการ ท่ีคาดหวัง  (Expected Service) หมายถึง  กิจกรรมหรือ

กระบวนการ ตลอดจนส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้รับ

นอกเหนือจากการบริการหลกั 

 2.3  การบริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการ ตลอดจนส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผูรั้บบริการไม่ไดค้าดหวงัมากก่อนว่า

จะไดรั้บ และเม่ือไดรั้บแลว้ก็ทาํใหเ้กิดความประทบัใจ 

 3.  จําแนกตาม World Trade Organization (WTO) โดยฝ่ายเลขานุการของ WTO 

ไดจ้าํแนกประเภทของการบริการไวจ้าํนวน 12 สาขา ดงัต่อไปน้ี 
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 3.1  การบริการดา้นธุรกิจอาชีพ (Professional Business Services) ซ่ึงครอบคลุม

การบริการด้านวิชาชีพ ด้านคอมพิวเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา 

อสังหาริมทรัพย ์การใหเ้ช่าโดยไม่รวมการดาํเนินงาน และการบริการดา้นธุรกิจอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 3.2  การบริการส่ือสารคมนาคม (Communication Services) ครอบคลุมถึงการ

บริการไปรษณียแ์ละพสัดุภณัฑ ์การโทรคมนาคม โสตทศัน์ และอ่ืนๆ 

 3.3  การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกบัการก่อสร้าง 

(Construction and Related Engineering Service) ภายใต้สาขาน้ี จะครอบคลุมถึงการบริการงาน

ก่อสร้าง งานติดตั้งและอ่ืนๆ 

 3.4  การบริการด้านการจดัจาํหน่าย (Distribution Service) ครอบคลุมถึงการ

บริการคา้ปลีก คา้ส่ง การบริการในลกัษณะตวัแทนจาํหน่าย การบริการธุรกิจแฟรนไชส์ และอ่ืนๆ 

 3.5  การบริการดา้นการศึกษา (Education Services) ครอบคลุมตั้งแต่การศึกษา

ระดบัอนุบาล ประถมศึกษา มธัยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลกัสูตรสําหรับผูใ้หญ่ และบริการ

ดา้นการศึกษาอ่ืนๆ 

 3.6  การบริการด้านส่ิงแวดล้อม (Environment Services) ครอบคลุมถึงการ

บริการกาํจดัมลภาวะต่างๆ รวมทั้งการบริการดา้นสุขาภิบาล และอ่ืนๆ 

 3.7  การบริการดา้นการเงิน (Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการดา้น

การประกนัภยั การธนาคาร ธุรกิจหลกัทรัพยแ์ละการบริการดา้นการเงินอ่ืนๆ 

 3.8  การบริการท่ีเก่ียวเน่ืองกับสุขภาพและการบริการทางสังคม (Health 

Related and Social Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการดา้นสุขภาพ และ

การบริการดา้นสงัคมอ่ืนๆ 

 3.9  การบริการดา้นการท่องเท่ียวและการบริการดา้นการเดินทางท่ีเก่ียวเน่ือง

กบัการท่องเท่ียว (Tourism and Travel Related Service) ภายใตส้าขาน้ีจะครอบคลุมถึงการบริการ

ของบริษทัตวัแทนการท่องเท่ียว บริษทันาํเท่ียว มคัคุเทศก ์โรงแรม ภตัตาคาร และอ่ืนๆ 

 3.10  การบริการด้านนันทนาการ วฒันธรรม และการกีฬา (Recreational, 

Cultural and Sporting Service) ครอบคลุมถึงการบริการของธุรกิจบนัเทิงซ่ึงรวมถึงโรงละคร ดนตรี 

ละครสัตว ์การบริการข่าวสาร หอ้งสมุด พิพิธภณัฑ ์การบริการดา้นวฒันธรรมอ่ืนๆ การบริการดา้น

การกีฬา และการนนัทนาการอ่ืนๆ 

 3.11  การบริการด้านการขนส่ง (Transportation Services) ครอบคลุมการ

บริการดา้นการขนส่งทั้งทางบก ทางนํ้า ทางอากาศ ทางอวกาศ และทางท่อ และการขนส่งอ่ืนๆ 

 



15 

 3.12  การบริการดา้นอ่ืนๆ (Other Services not included Elsewhere) ตวัอยา่งเช่น 

การบริการเสริมสวย เป็นตน้ 

 การบริการเป็นกิจกรรม หรือกระบวนการท่ีตอ้งอาศยัองคป์ระกอบต่างๆ และมี

หลายประเภท โดยองค์กรท่ีทาํหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการจะต้องให้ความสําคัญและเอาใจใส่กับ

องคป์ระกอบของการบริการทุกองค์ประกอบ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูไ้ดรั้บบริการให้

การบริการคุณภาพ และมีประสิทธิภาพมากท่ีสุด  

 

2. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

 

 2.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 Lewis and Bloom (1983) ไดนิ้ยามคุณภาพการให้บริการวา่ เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบั

ของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกคา้ หรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกบัความตอ้งการ

ของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง 

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 วีระรัตน์ กิจ เลิศไพโรจน์ (2547)  กล่าวถึง คุณภาพการบริการ หมายถึง 

การให้บริการแก่ลูกคา้จนเกิดความพึงพอใจ หรือการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีลูกคา้คามหวงั คุณภาพ

บริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งมีประสิทธิภาพ ในขณะเดียวกนัผูใ้หบ้ริการไม่

สามารถวดัในคุณภาพของบริการนั้น ๆ ได ้ลูกคา้จะประเมินการบริการท่ีไดรั้บจากการรับรู้จริงใน

การใชบ้ริการ วา่ตรงกบัความตอ้งการ ความคาดหวงัและความคุม้ค่าหรือไม่ ซ่ึงเม่ือการบริการนั้น

เป็นดงัท่ีคาดหวงั หรือเกินกว่าท่ีคาดหวงั จะทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี 

แสดงวา่การบริการนั้นมีคุณภาพ 

 อุสมาน บณัฑูรอมัพา (2554 : 14) กล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ทศันคติท่ี

ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับการบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ียอมรับได้ 

ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปตามความ

คาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเองเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีได้รับจากการ

บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 วีรพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543, 14-15) คุณภาพการให้บริการ คือความสอดคลอ้งกนั

ของความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ หรือระดับของความสามารถในการให้บริการท่ี

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัทาํให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึง

พอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 
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 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ(2546) ไดใ้หนิ้ยามของคุณภาพบริการหมายถึง การบริการ

ท่ีดีเลิศ ท่ีตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการ ซ่ึงทาํให้ลูกคา้เกิดความพอใจ และเกิดความ

จงรักภกัดี 

 Lovelock (1996) คุณภาพการให้บริการหมายถึง ความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้

หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา สามารถและอาจจะทาํการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือก

บริโภคสินคา้หรือบริการนั้น  

 Ross, Goetsch and Davis (1997: 11-13) คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุม

เพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ อนัมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ 

ทั้งน้ี เพราะวธีิการควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุม

หรือการบริการจดัการนอ้ย แต่ขณะเดียวกนัก็มีความสาํคญัมาก กบัในทางหน่ึงระดบัของคุณภาพท่ี

ได้จากการบริการ มักไม่สามารถทาํการทาํนายได้เพราะข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการได้แก่ 

พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ (behavior of the delivery person) ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององค์การ (image of 

the organization) โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้าํการตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการ

จนถึงการส้ินสุดในการให้บริการ โดยการใหบ้ริการจะยิ่งดียิง่ข้ึน ถา้หากผูรั้บบริการทาํการประเมิน

การใหบ้ริการในขณะนั้น  

 ปัณนิกา วนากมล (2545: 11) ใหค้วามหมายคุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการ

คาดหวงัและการรับรู้ต่อการให้บริการนั้น บริการท่ีผูใ้ห้บริการไดรั้บจริงในสถานการณ์นั้นเท่ากบั

หรือมากกวา่บริการท่ีใชบ้ริการคาดหวงั ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจประทบัใจและกลบัมาใชบ้ริการ

อีก และจะเป็นผูใ้ชบ้ริการประจาํและเป็นผูบ้อกกล่าวแก่ผูอ่ื้นจากปากต่อปากต่อไป 

 จิตติมา ธีรพนัธ์ุเสถียร (2549:2) ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ คือ ระดบั

ความสามารถของบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นความสอดคลอ้ง

ระหวา่งส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัและรับรู้ต่อบริการนั้น 

 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550: 66) เสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็น

ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะได้รับจากบริการ ซ่ึงหากอยู่ในระดบัท่ี

ยอมรับได ้(tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพงึพอใจในการให้บริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่าง

กันออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการ

ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  

 สรุปไดว้า่ คุณภาพการบริการ หมายถึง ลกัษณะของการทาํหนา้ท่ีในการให้บริการ 

ท่ีทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ จากการใชบ้ริการจริง ท่ีไม่นอ้ยไปกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้โดย

บริการนั้น ๆ ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการได้อย่างถูกตอ้ง เหมาะสม เช่ือถือได ้มีคุณค่า 
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และเป็นเลิศ ทั้งในขณะให้บริการและภายหลงัการให้บริการแลว้ ซ่ึงความคาดหวงัจะมีความมาก

หรือนอ้ย ข้ึนอยูก่บัมาตรฐานท่ีผูใ้หบ้ริการไดแ้จง้ หรือสัญญาไวก้บัผูใ้ชบ้ริการดว้ย 

 2.2  ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 

 Boon and Kert (1998) คุณภาพการบริการมีความสําคญัเน่ืองมาจากภาพธุรกิจ

บริการตลอดทศวรรษท่ีผ่านมา เป็นภาคธุรกิจท่ีมีความสําคญัอย่างมากต่อเศรษฐกิจโลก และเป็น

ภาคธุรกิจท่ีมีการแข่งขนักนัสูง ดงันั้น บริษทัหรือองค์กร ร้านต่าง ๆ ท่ีอยู่ในธุรกิจบริการจึงต้อง

พยายามสร้างคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุดเพื่อท่ีจะอยูร่อดใน

ธุรกิจน้ีได ้

 นอกจากน้ี Martin (1995) กล่าวว่า คุณภาพการบริการมีความสําคญัเน่ืองจาก

เหตุผลหลกั 4 ประการ ดงัน้ีคือ 

 1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ี ผูป้ระกอบการต่าง ๆ หนัมา

ใหค้วามสาํคญักบัการบริการมากข้ึน มีการทาํธุรกิจควบคู่ไปกบัการบริการ ส่งผลใหก้ารเติบโตของ

ธุรกิจอยูใ่นอตัราท่ีสูงมาก 

 2. การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยทุธ์ท่ีถูกนาํมาใชใ้น

การแข่งขนักบัคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดใหคุ้ณภาพการบริการไดเ้หนือกวา่ ก็ถือเป็นจุดท่ี

นาํความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทัหรือองคก์รนัน่เอง 

 3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ท่ีมีมากข้ึนเน่ืองจากปัจจุบนัน้ี โลกอยูใ่น

ยคุของการติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากข้ึน มีความตอ้งการมากข้ึน การซ้ือสินคา้เพื่อท่ีจะได้

สินคา้ท่ีคุณภาพ เหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียวไม่เพียงพอ เพราะผูบ้ริโภคคิดวา่เป็นส่ิงท่ีตอ้งไดรั้บอยู่

แลว้ แต่ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการท่ีมีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนบัเป็นส่ิงหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคใช้

ในการประเมินการซ้ือซํ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทั องคก์รนั้น ๆ ดว้ย 

 4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจ เน่ืองจากผลของการมีคุณภาพ

การบริการท่ีดี นาํไปสู่การเกิดการซ้ือซํ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีผูป้ระกอบการทุกคน

ตอ้งการให้เกิดข้ึนกบัสินคา้หรือบริษทัของตน นอกจากน้ี การท่ีมีคุณภาพการบริการทีดี เป็นส่ิงท่ี

สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยู ่อีกทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ ๆ เขา้มาอีกดว้ย

ซ่ึงทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการท่ีบริษทัหรือองคก์รมีคุณภาพการบริการท่ีดีนัน่เอง  

 2.3  ความพอใจในการให้บริการ 

  ความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ ควรพิจารณาจากองคป์ระกอบ 5 ดา้น (Millet,อา้งถึงในมณี

รัตน์ ธงชยั, 2542) คือ 
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 1.  ความสามารถในการให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง 

ความยุติธรรมในการบริการงานท่ีมีฐานคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียมกนั ดงัน้ีผูบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการ

ปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกนัอย่างเสมอภาค ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัในการให้บริการ ผูรั้บบริการจะ

ไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจจยับุคคลท่ีใชม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

 2.  ความสามารถในการให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการ

ให้บริการจะตอ้งตรงเวลา รวดเร็ว และทนัต่อเวลา ตามลกัษณะของความจาํเป็นเร่งด่วนในการ

บริการและความตอ้งการของผูรั้บบริการนั้น ๆ ผลการปฏิบติังานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มี

ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา รวดเร็วและทันต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจให้แก่

ผูรั้บบริการผลการปฏิบติังานของหน่วยงานจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา 

รวดเร็วและทนัต่อเวลา ซ่ึงจะสร้างความไม่พอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 

 3.  ความสามารถในการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง มีการ

บริการท่ีเพียงพอต่อจาํนวนการใชบ้ริการของลูกคา้ และอยูใ่นสภาพท่ีลูกคา้สามารถรับบริการได ้ มิ

ลาเลต เห็นว่า ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถา้ไม่มีการให้บริการท่ี

เพียงพอ 

 4.  ความสามารถในการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง 

การให้บริการท่ีเป็นไปอยา่งสมํ่าเสมอโดยยึดประโยชน์ของผูรั้บบริการเป็นหลกั ไม่ใช่ยึดความพึง

พอใจของหน่วยงานให้บริการวา่จะหยุดบริการเม่ือไรก็ได ้และไม่มีการหยดุชะงกัในการให้บริการ

นั้น ๆ 

 5.  ความสามารถในการให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง 

การให้บริการ่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและปรับปรุงการปฏิบติังาน กล่าวอีกนัยหน่ึง คือ การเพิ่ม

ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะทาํหน้าท่ีไดม้ากข้ึน โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม และพฒันาการ

ใหบ้ริการทั้งในดา้นบริการและในดา้นคุณภาพใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ตามลกัษณะของการบริการ 

นั้น 

 สรุปไดว้่าคุณภาพในการให้บริการ การดาํนินงานหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีอาํนวยความ

สะดวก การสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ช้บริการ และทาํให้ผูไ้ด้รับบริการรับรู้ถึงความถูกตอ้ง 

ครบถว้น ความคุม้ค่า และความสะดวกสบาย ตรงกบัความคาดหวงัหรือมากกวา่ความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสัมผสัจบัตอ้งได้หรือแสดงความเป็นเจา้ของได ้แต่

สามารถท่ีจะถูกรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถช่วยรักษาลูกคา้ไวไ้ด้ ดงันั้นคุณภาพการ

ใหบ้ริการจึงมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิ่ง เพราะถา้องคก์รมีคุณภาพการใหบ้ริการท่ีดีแลว้จะทาํให้สร้าง

ความไดเ้ปรียบทางธุรกิจ และสร้างความย ัง่ยนืขององคก์รต่อไปในอนาคตได ้
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 2.4  การรับรู้คุณภาพบริการ 

 Gronroos (1990) กล่าวถึงคุณภาพการให้บริการท่ีสามารถจาํแนกได ้2 ลกัษณะ

คือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากบริการ

นั้น โดยสามารถท่ีจะวดัได้เหมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ์ (product quality) และ

คุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมิน โดย 

Gronroos อธิบายลกัษณะการรับรู้คุณภพบริการประกอบดว้ย 2 ลกัษณะ คือ  

 1. ลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้รับ และลักษณะตามหน้า ท่ีหรือ

ความสัมพนัธ์ของกระบวนการโดยท่ีคุณภาพดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการวา่ จะ

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ีจะทาํใหลู้กคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเกิดความพอใจ ตามความตอ้งการพื้นฐานการรับรู้

คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน เม่ือความคาดหวงัของลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการหรือสินคา้ไม่เป็นจริง การรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมจะตํ่า แต่

ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้ตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริง คุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูง โดยท่ี

ความคาดหวงัต่อคุณภาพ จะไดรั้บอิทธิพลจากส่ือสารทางการตลาด การส่ือสารแบบปากต่อปาก 

ภาพลกัษณ์ขององคก์าร และความตอ้งการของลูกคา้เอง  

 2.  ลกัษณะตามหน้าท่ี เป็นการพิจารณาจากผูใ้ช้บริการ ว่าจะทาํอย่างไรให้การ

บริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมา ดงัภาพประกอบท่ี  2.1 

ภาพท่ี 2.1 การรับรู้คุณภาพโดยรวม  

ท่ีมา : Gronroos, (1990) 
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นอกจากน้ี Antioned and Van Raaij (1978) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คุณภาพเกิดจากความ

คาดหวงั ของลูกคา้ สินคา้ หรือบริการจะมีคุณภาพสูงก็ต่อเม่ือความตอ้งการของลูกคา้ตรงกบั ความ

คาดหวงั ท่ีตั้งไว ้ การรับรู้คุณภาพท่ีสูงต่อสินคา้ หรือบริการลูกคา้จะทาํการพิจารณาจากความ

เหมาะสมของการใชง้าน ความคงทน ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความไวว้างใจ ความถ่ีใน

การเส่ียงตํ่า และบริการจะมีคุณภาพเม่ือลูกคา้ไดท้าํการเปรียบเทียบการรับรู้จริงกบัความคาดหวงัต่อ

บริการนั้นไดก้ล่าวถึงเง่ือนไขการรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีของลูกคา้ไว ้6 ประการ ดงัน้ี 

 1. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการบริการ ลูกคา้จะรับรู้คุณภาพการบริการท่ีดีได้

เม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้ทกัษะในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมืออาชีพ 

 2. ทศันคติและพฤติกรรม เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนักงานบริการ พิจารณา

เก่ียวกบัความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

 3. การเข้าถึงบริการง่าย และมีความยืดหยุ่น ลูกค้าจะพิจารณาจากผู ้ให้บริการ 

ประกอบดว้ย สถานท่ี ชัว่โมงการทาํงาน ตวัพนกังาน และระบบการทาํงานไดถู้กออกแบบให้ง่าย

ต่อการเขา้รับการบริการ รวมถึงการเตรียมปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

 4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้หบ้ริการ ลูกคา้จะรู้วา่เม่ือใดก็ตามท่ีมีการตก

ลงในเง่ือนไขการใชบ้ริการเกิดข้ึน สามารถจะไวใ้จผูใ้ห้บริการได ้โดยพนกังานจะทาํตามสัญญาท่ี

ไดต้กลงไว ้ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

 5. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกว่ามีบางอย่างผิดปกติ หรือไม่เป็นไป

ตามท่ีคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแกไ้ขใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ทนัที 

 6. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกคา้มกัเช่ือวา่ การบริการของผูใ้ห้บริการสามารถ

เช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป 

 โดยสรุป แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ คือ การดาํเนินงานท่ีผูใ้ห้บริการ

ทาํให้ผูไ้ด้รับการบริการรู้สึกได้ถึงการบริการท่ีเอาใจใส่ เข้าถึงความต้องการของผูใ้ช้บริการ 

สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได ้ รู้สึกถึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการท่ีมี

ความเป็นมืออาชีพ สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว จนทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกถึงความไวว้างใจ

ผูใ้ห้บริการ มีความรับผิดชอบเม่ือเกิดความผิดพลาดจากผูใ้ห้บริการ และทาํให้เกิดความน่าเช่ือถือ

ของผูรั้บบริการ 
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3. เคร่ืองมอืวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL  

 

 เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL ย่อมาจากคาํว่า Service Quality เป็น      

ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการให้บริการท่ีไดรั้บความนิยมนาํมาใชอ้ยา่งแพร่หลาย ซ่ึงเป็นผลงานของ

พาราซุรามาน ซีแทมล์  และ เบอร์ ร่ี  (Parasuraman , Ziethaml and Berry)  โดย  SERVQUAL                               

เป็นตวัแบบท่ีใช้สําหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศยัการประเมินจากพื้นฐานการ

รับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ และไดใ้ห้นิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการ และปัจจยัท่ี

กาํหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม  

 Parasuraman , Ziethaml and Berry (1990) ผลงานความคิดและการพฒันาตัวแบบ 

SERVQUAL มาจากการวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะ 

ของการวจิยัออกเป็น 4 ระยะ ดงัน้ี 

 ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการของบริษทัชั้นนาํ

หลายแห่ง และนาํผลท่ีไดม้าใชพ้ฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  

 ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษ์โดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ ใช้รูปแบบ

คุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุง ทําให้ได้เป็นเคร่ืองมือท่ี เ รียกว่า 

SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑ์ ท่ีใช้ในการตดัสินคุณภาพในการให้บริการตามการรับรู้ และ

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 ระยะท่ี 3 ได้ทาํการศึกษาวิจัยเชิงประจักษ์เหมือนกับระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลให้

ครอบคลุมองคก์รต่าง ๆ เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยัในสํานกังาน 89 แห่งของ 5 บริษทัชั้นนาํในการบริการ 

แลว้นาํงานวจิยัทั้ง 3 มาทาํการศึกษาร่วมกนัโดยทาํการสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและกลุ่มผูใ้หบ้ริการ 

การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาได้ทาํการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจ

บริการ 6 ประเภท ได้แก่ งานบริการซ่อมบาํรุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกัน งาน

บริการโทรศพัทท์างไกล งานบริการธนาคาร สาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย 

 ระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ งานวจิยั ของ

นกัวิชาการทั้งสามท่านน้ีนบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของการศึกษาในเร่ืองการตลาด

บริการ (service marketing) 

 ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวจิยัขา้งตน้ ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ  ไดก้าํหนดมิติท่ีจะ

ใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (dimension of service quality) ไว ้10 ด้าน ซ่ึงมีมาตรวดัความพึง

พอใจของการบริการรวม 22 คาํถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการ

บริหาร 
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 มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือจบั

ตอ้งไดใ้นการใหบ้ริการ 

 มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑ์

หรือการบริการท่ีเป็นไปตามคาํมัน่สญัญาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงไปตรงมา 

 มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดง

ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 

 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังาน

บริการท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 

 มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความ

เช่ือมัน่ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

 มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตรายความเส่ียง

หรือปัญหาต่าง ๆ 

 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความ

สะดวก ไม่ยุง่ยาก 

 มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

 มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หา

และทาํความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือผูรั้บบริการรวมทั้ งการให้ความสนใจต่อการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

 ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL ได้

นาํมาทดสอบซํ้ าโดยใชว้ิธีสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม โดยคาํตอบท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ทั้ง 

97 คาํตอบไดน้าํมาจบักลุ่มเหลือมุมมองคุณภาพการใหบ้ริการออกเป็น 2 ส่วนหลกั ๆ คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงการบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงการรับรู้หลงัจากไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ 

ในการแปลคะแนนของแบบวดั SERVQUAL สามารถทาํไดโ้ดยการนาํคะแนนการรับรู้ในบริการ

ลบกบัคะแนนความคาดหวงัในบริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนนอยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 

แสดงวา่ องคก์ารหรือหน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัท่ีดี  

 นกัวิชาการท่ีทาํการวิจยัดงักล่าวไดน้าํหลกัวิชาสถิติเพื่อพฒันาเคร่ืองมือสาํหรับการวดั

คุณภาพการรับรู้ของผูรั้บบริการ และได้ทาํการทดสอบความน่าเช่ือถือ(Reliability) และความ
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เท่ียงตรง (Validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติออกเป็น 5 มิติหลกั และยงัคงสัมพนัธ์กบั

มิติของคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ประการ และยุบรวมบางมิติจากเดิมรวมกนั ภายใตช่ื้อมิติใหม่ 

โดยปรับปรุงใหม่ โดย SERVQUAL ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ประกอบดว้ย 

 มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกได้

ว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ โดยการบริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็น

รูปธรรมจะทาํใหผู้รั้บบริการไดรั้บรู้ถึงการบริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

 มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ

ให้ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ ให้บริการทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ

ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการ

บริการท่ีมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

 มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็ม

ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ผูเ้ขา้รับ

บริการสามารถเขา้รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งตอ้งมีการ

บริการท่ีทัว่ถึง และรวดเร็ว 

 มิติท่ี 4 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง

ความเช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูเ้ขา้รับบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถใน

การทาํให้การบริการตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล และมี

มรรยาทท่ีดี ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ ผูเ้ขา้รับบริการจะไดรั้บการ

บริการท่ีดีท่ีสุด 

 มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน การสํารวจความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการผูรั้บบริการยงัคงใชฐ้านการวิเคราะห์ช่องวา่ง (Gap Analysis) ลกัษณะแบบสอบถามเป็น

มาตรวดัการประเมิน 9 ระดบั สาํหรับ 3 ดา้น คือ  

  1) ดา้นความคาดหวงัขั้นตํ่าสุด  

  2) ดา้นความคาดหวงัท่ีพึงปรารถนา 

  3) ดา้นการรับรู้เร่ืองบริการ 

 ในการดาํเนินการประเมินจะใช้ขอ้มูลเปรียบเทียบในดา้นต่าง ๆ เพื่อดูความแตกต่าง

ระหวา่งคะแนน โดยการลบคะแนนความหวงัขั้นตํ่าสุดออกจากคะแนนการรับรู้ เพื่อให้เห็นความ

 



24 

แตกต่างระหว่างคะแนนการรับรู้กบัคะแนนความคาดหวงัตํ่าสุดว่าเป็นอย่างไร หากคะแนนความ

คาดหวงัตํ่ าสุดคือ 5 ในขณะท่ีคะแนนการรับรู้คือ 7 คะแนนความแตกต่างท่ีได้ คือ 2 การ

ตีความหมายของคะแนน หากคะแนนเป็นบวกแสดงให้เห็นว่าระดบัการบริการท่ีได ้จะมากกว่า

ระดับท่ีรับได้ขั้นตํ่าสุด และหากได้คะแนนลบ สามารถวิเคราะห์ผลในทางกลบักันได้ องค์กร

สามารถเปรียบเทียบคะแนนการรับรู้กบัคะแนนความปรารถนาหรือความคาดหวงั เพื่อพิจารณาว่า

องค์กรทาํไดต่้างจากส่ิงท่ีผูรั้บบริการปรารถนามากน้อยเพียงใด และเปรียบเทียบคะแนนความ

ปรารถนา หรือความคาดหวงักบัคะแนนขั้นตํ่าสุด ผลท่ีไดจ้ะแสดงใหเ้ห็นวา่ ผูรั้บบริการสามารถจะ

ยอมรับคุณภาพการบริการขององคก์รไดม้านอ้ยเพียงใด 

 Parasuraman , Ziethaml and Berry (1988) (อา้งใน ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ,์ 2549 : 

40-41) เป็นเคร่ืองมือศึกษาช่องวา่งผลการดาํเนินงานของธุรกิจและความคาดหวงัของลูกคา้ เพื่อใช้

เป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพในการสํารวจ

ความพึงพอใจลูกคา้ภายนอกในงานบริการ ประกอบดว้ย 

 Tangibles (บริการทีจั่บต้องได้แบบเป็นรูปธรรม) 

   1.  การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ 

   2.  การใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 

   3.  การใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย 

   4.  การใหบ้ริการภายในกรอบเวลาท่ีกาํหนด 

 Reliability (บริการทีไ่ว้ใจได้ ถูกต้องแม่นยาํ) 

   1.  พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ 

   2.  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ ดึงดูดใจ มีคุณภาพ  (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้นกระชบั)  

   3.  ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 

   4.  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

   5.  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด 

 Responsiveness (ความมุ่งมั่นเต็มใจในการให้บริการ) 

   1.  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ 

   2.  พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา 

   3.  พนกังานสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ 

   4.  พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้

 Assurance (ให้บริการด้วยความรู้ความชํานาญ และสร้างความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า) 

   1.  พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ 
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   2.  สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้

   3.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง ครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

   4.  มีส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 

 Empathy  (ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ลูกค้า พนักงานให้ความสําคัญกบัลูกค้ารายบุคคล) 

   1.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ 

   2.  ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย 

   3.  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

   4.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 

 เป้าหมายของการใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL 

   1.  เพื่อสนบัสนุนวฒันธรรมของความเป็นเลิศขององคก์ร 

   2.  เพื่อช่วยองค์กรเขา้ใจมุมมองของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพของผลผลิตและ

บริการท่ีตอ้งการ 

   3.  เพื่อใหมี้ขอ้มูลยอ้นกลบัมาจากผูรั้บบริการอยา่งเป็นระบบ 

   4.  เพื่อระบุความเป็นเลิศเชิงปฏิบติัของบริการขององคก์ร ในแต่ละดา้น 

 

 สรุปไดว้า่ เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman (1988) ท่ีเรียกกนัวา่มาตรวดั 

SERVQUALไดรั้บความนิยมในการนาํมาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่งกวา้งขวาง 

ซ่ึงผูท่ี้นําเคร่ืองมือวดัคุณภาพน้ีไปใช้ต้องการทาํความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการ

เป้าหมายตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการ

ให้บริการขององคก์าร นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้SERVQUAL สําหรับการทาํความเขา้ใจ

กบัการรับรู้ของบุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเป้าหมายสาํคญัเพื่อวดัระดบัคุณภาพการ

ให้บริการขององค์กร เพื่อนําผลท่ีได้นั้นกลับไปแก้ไขปัญหาและ พฒันาการให้บริการให้เกิด

คุณภาพการบริการท่ีดียิง่ข้ึน 
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4. ข้อมูลเกีย่วกบับริษทั เดอะลงิค์ จํากดั 

 

 4.1   ข้อมูลทัว่ไปของบริษัท 

 บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดาํเนินธุรกิจนาํเขา้จดัจาํหน่ายสินคา้จากต่างประเทศ และ

ยงัเป็นผูน้าํด้านการให้บริการเก่ียวกบัระบบโซลูชัน่ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และการส่ือสาร

โทรคมนาคม บริษทัฯ ก่อตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2551 โดยมุ่งมัน่ในการให้บริการและการพฒันาระบบ

อย่างต่อเน่ืองด้วยประสบการณ์ท่ียาวนาน ในการให้บริการมากกว่า 10 ปี ทั้ งยงัมีทีมวิศวกรท่ี

เช่ียวชาญด้านเทคนิค พร้อมการให้บริการลูกคา้ตลอด 24 ชั่วโมง เพื่อตอบสนองความพึงพอใจ

สูงสุดของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยูเ่สมอ จนไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้ทั้งภาครัฐและเอกชน 

 4.2   วสัิยทศัน์ 

 มุ่งมั่นเป็นผู ้นําในเ ร่ือง Network Solution Provider ท่ีขับเคล่ือนองค์กรด้วย

นวตักรรมแห่งความสร้างสรรคค์วบคู่คุณธรรม 

 4.3   พนัธกจิ 

 บริษทัฯ มุ่งขยายการขายผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ บริการท่ีดี และนวตักรรมใหม่ๆ 

อยูส่ม ํ่าเสมอ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ดว้ยทีมงานมืออาชีพ โดยคาํนึงถึงผลประโยชน์

และผลสาํเร็จของลูกคา้เป็นสาํคญั 

 4.4   คติพจน์ 

 “ยดึมัน่ในสญัญา สร้างความไวว้างใจ ใส่ใจคุณภาพ” คุณค่า "Success" 

    S – Synergy การสร้างพลงัร่วม  

    U – Urge การสร้างแรงกระตุน้  

    C – Competitive Advantage การสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั  

    C – Customer Focus การมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้  

    E – Excellence ความเป็นเลิศของผลงาน  

    S – Success ความสาํเร็จในการทาํงาน  

    S – Smart การทาํงานอยา่งหลกัแหลม 
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 4.5   นโยบายของบริษัทฯ 

1. การมุ่งเน้นลูกค้าเป็นสําคัญ มุ่งมั่นให้บริการลูกค้าด้วยใจ พร้อมคัดสรร

ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพ เพื่อความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ จากการเรียนรู้ท่ีผ่านมา และพฒันาการ

ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 

2. มุ่งมัน่คดัสรร ผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพระดบัมาตราฐาน มีความทนัสมยัรองรับ

เทคโนโลยใีหม่ๆอยูเ่สมอ 

3. มุ่นมัน่รับผดิชอบต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม โดยยดึหลกัการพื้นฐานท่ีดี 7 ดา้น 

ไดแ้ก่ ความรับผิดชอบ ความโปร่งใส การปฏิบตัิอย่างมีจริยธรรม การเคารพต่อผลประโยชน์

ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย การเคารพต่อนิติธรรม การเคารพต่อการปฏิบติัตามแนวทางของสากลและ

การเคารพต่อสิทธิมนุษยชน 

4. มุ่งพฒันาบุคลากรดว้ยวฒันธรรมองคก์ารท่ีเตม็เป่ียมดว้ยความมุ่งมัน่และพลงั

ความคิดสร้างสรรคท่ี์ยดึมัน่ในคุณธรรม 

โครงสร้างการบริหารงาน 

 
ภาพท่ี 2.2 โครงสร้างการบริหารงาน บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 

 4.6   กจิกรรมเพือ่สังคม 

 บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั มุ่งมนัท่ีจะดาํเนินธุรกิจควบคู่กบัการมีส่วนร่วมรับผดิชอบ

ต่อสังคม โดยมีกิจกรรมต่างๆดงัต่อไปน้ี 

1. มอบทุนการศึกษา อุปกรณ์การกีฬา เคร่ืองเขียนละอุปกรณ์การเรียนให้

นกัเรียนท่ีมีผลการเรียนดีแต่ขาดทุนทรัพย ์ท่ีอยูใ่นถ่ินธุรกนัดาร 

2. เล้ียงอาหารและมอบเงินทุนสําหรับช่วยเหลือเด็กพิการซํ้ าซ้อนทางร่างกาย

และสมองตามศูนยดู์แลเด็กพิการในพื้นท่ีต่างๆ 

3. ทาํนุบาํรุงทาํพุทธสถาน 

กรรมการผูจ้ดัการ 

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั

ฝ่ายขายและ

การตลาด
ฝ่ายบุคคล ฝ่ายบญัชีและการเงิน

ฝ่ายวศิวกรรมและ

โครงการ
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 4.7   รายช่ือหน่วยงานทีใ่ช้บริการของบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั 

 1.   กรมอุตุนิยมวทิยา 

 2.   กรมชลประทาน 

 3.   กรมทรัพยากรนํ้า 

 4.   การประปาส่วนภูมิภาค 

 5.   การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

 6.   กรมอู่ทหารเรือ 

 7.   หน่วยงานเอกชนอ่ืน ๆ  

  

3. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

 การศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั มีดงัน้ี 

 ไพรัช เรืองศิริเดช (2551) ศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้

บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ (The Hutch Shop) ในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา

คุณภาพการบริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ และความสัมพนัธ์ระหว่าง

พฤติกรรมการใช้บริการกบัคุณภาพ ผลการวิจยัคุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ ผล

การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ความถ่ีเฉล่ียต่อเดือนในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัอาย ุ ส่ือท่ีใช้

ในการรับรู้ขอ้มูล มีความสมัพนัธ์กบัเพศ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ

ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ประโยชน์ท่ีไดรั้บมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นความ

มัน่ใจไดแ้ละการใชบ้ริการซํ้ ามีความสัมพนัธ์กบัอายขุองผูใ้ชบ้ริการ 

 ประภาพร วงศ์ขจรไพบูลย ์(2551) ศึกษาเร่ืองการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ

การรับบริการของศูนยท์รู คอร์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรัลบางนา ผลการศึกษาพบวา่ 

ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 20 – 30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพลูกจา้ง/

พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 30,000 บาท ดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ของลูกคา้ส่วนใหญ่มารับบริการคือ ชาํระค่าบริการประเภทการชาํระค่าบริการเป็นเงินสด และ

เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการคือ อยูใ่กลบ้า้นและใกลท่ี้ทาํงาน ตามลาํดบั  ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

ในระดบัมาก 

 วิฑูรย์ จันทวงสี (2556) การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ พฤติกรรม และแนวโน้ม

พ ฤ ติก รรม ข อง ผู ้บ ริ โ ภค ท่ี มี ต่ อก า รใ ช้บ ริก า ร  3G Plus เค รือข่ า ย  True Move H ใ นเ ข ต

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดโดยรวมอยู่ใน
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ระดบัเฉย ๆ ด้านการส่งเสริมการตลาดด้านลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัพึงพอใจ ส่วนด้าน

ผลิตภณัฑ์ด้านราคาด้านช่องทางการจดัจาํหน่ายดา้นบุคลากร และด้านกระบวนการอยู่ในระดบั

เฉยๆ ผูใ้ชบ้ริการมีระยะเวลาในการเป็นลูกคา้โดยเฉล่ีย  6.70 เดือน มีระยะเวลาในการใชเ้วลา 28.69 

นาทีต่อคร้ัง และมีความถ่ีในการใช้บริการประมาณ 9 คร้ังต่อวนั มีวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ

เขา้เวป็โซเชียลเน็ตเวิร์คอยู่ในระดบัมาก ผูใ้ช้บริการมีแนวโน้มการใช้บริการ 3G Plus ในอนาคต

โดยรวมพบวา่ ผุใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการ 3G Plus การใชบ้ริการใหม่ ๆ ในอนาคต และ

การแนะนาํสินคา้แก่บุคคลอ่ืนอยูใ่นระดบัไม่แน่ใจ ส่วนดา้นการใชบ้ริการ 3G อยูใ่นระดบัท่ีคาดวา่

จะใช้บริการมากข้ึน  ผูใ้ช้บริการมีเพศ ระดบัการศึกษาสูงสุด และอาชีพปัจจุบนัแตกต่างกัน มี

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 3G Plus ในระยะเวลาในการใชบ้ริการแต่ละคร้ังแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีอายุ อาชีพปัจจุบนั และระรับรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ 3G Plus 

ในดา้นวตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายรุะดบัการศึกษาสูงสุด

อาชีพปัจจุบนั และท่ีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการใช้บริการ 3G Plus ในดา้น

ระยะเวลาในการใชบ้ริการในแต่ละคร้ังแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ และระดบัการศึกษาสูงสุด

แตกต่างกนัมีพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 3G Plus ต่อวนัแตกต่างกนั ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวมมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม

การใช้บริการในดา้นระยะเวลาการเป็นลูกคา้การใช้บริการในดา้นวตัถุประสงค์ในการใช้บริการ 

โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัตํ่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อส่วน

ประสมทางการตลาดของบริการ 3G Plus โดยรวมมีความสัมพนัธ์กับแนวโน้มการใช้บริการ

โดยรวม ดา้นการใชบ้ริการในอนาคต ดา้นการแนะนาํสินคา้และการบริการแก่บุคคลอ่ืน และดา้น

บริการใหม่ ๆ ในอนาคต โดยมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง 

 ศิริวรรณ เจิดจงัหรีด (2553) ศึกษาเร่ืองการรับรู้ ทศันคติและแนวโนม้พฤติกรรมการใช้

บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่อเทคโนโลยี 3G (Third Generation) ของผูใ้ช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่าด้านทศันคติผุใ้ช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครส่วนใหญ่มี

ทศันคติท่ีดีต่อเทคโนโลยี 3G ท่ีสามารถรับชมภาพขอ้มูลจากสถานีวิทยไุปพร้อมกบัการฟังเพลงได ้

และยงัสามารถโทรศพัท์หากนัโดยท่ีสามารถเห็นภาพคนพูดแบบสดๆได้ทนัที ด้านการรับรู้ต่อ

เทคโนโลยี 3G ของผูใ้ช้โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครพบว่าการรับรู้โดยรวมอยู่ใน

ระดบัดีมาก ส่วนใหญ่การรับรู้ขอ้มูลผ่านทางโฆษณาวิทยุ/โทรทศัน์และทางอินเตอร์เน็ตในด้าน

ความรู้ความเขา้ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเทคโนโลย ี3G เป็นอยา่งดีและมี

แนวโน้มท่ีจะแนะนําผูอ่ื้นมาใช้บริการระบบ 3G ต่อไปในอนาคตโดยผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มี
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ความเห็นตรงกันว่าระบบ 3G เป็นระบบเครือข่ายส่ือสารไร้สายยุคท่ีสมบูรณ์แบบท่ีสุดในการ

ใหบ้ริการในปัจจุบนั 

 พิเชฐ คูชลธารา (2558) ศึกษาเร่ืองการประเมินคุณภาพและความพึงพอใจในการใช้

บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต คุณภาพในการให้บริการ ดา้นอุปกรณ์เคร่ืองใช ้คอมพิวเตอร์ 

เคร่ืองพิมพ ์สัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบสาย และ Wi-Fi กบั ความพึงพอใจ ในการใชง้านบริการ ดา้น

ความสําเร็จ ความตอ้งการ พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านคอมพิวเตอร์และความพึง

พอใจ ดา้นความสําเร็จ ความตอ้งการ ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ ดา้นเคร่ืองพิมพแ์ละความพึง

พอใจ ดา้นความสาํเร็จ ความตอ้งการ ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ ดา้นสัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบ

สาย และความพึงพอใจ ดา้นความสาํเร็จ ความตอ้งการ ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ ดา้นสัญญาณ

อินเทอร์เน็ตแบบ Wi-Fi และความพึงพอใจ ดา้นความสาํเร็จ ความตอ้งการ คุณภาพในการใหบ้ริการ 

ดา้นความยินดีในการช่วยเหลือ ความพร้อมในการให้บริการ ความมัน่ใจ ความถูกตอ้ง ความเอาใจ

ใส่ กบั ความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ดา้นทศันคติ สภาพการณ์ เช่น การแต่งกาย การพูดจา 

เต็มใจและพร้อมในการให้บริการ การตอบคาํถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้คาํแนะนาํได ้การบริการดว้ย

ความเอาใจใส่ การคาํแนะนาํการใช้อุปกรณ์ ผลการศึกษาพบว่า ขอ้บ่งช้ีความสัมพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพ ดา้นความยินดีในการช่วยเหลือ พร้อมในการให้บริการ มัน่ใจ ถูกตอ้ง เอาใจใส่ และความ

พึงพอใจ ดา้นทศันคติ สภาพการณ์ คุณภาพในการให้บริการ ดา้นความไวว้างใจ โดย ผูใ้ห้บริการ 

บริการตามลาํดับก่อนหลัง เช่น มาก่อนได้รับบริการก่อน ความสําเร็จของการรับบริการ เช่น 

ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว กบัความพึงพอใจ ในการใช้งานบริการ ดา้นตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล 

สภาพความรู้สึกของบุคคล เช่น บริการตามลาํดบัก่อนหลงั บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือก

ปฏิบัติ ความสําเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว ผลการศึกษาพบว่า ข้อบ่งช้ี

ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพ ดา้นความไวว้างใจ และความพึงพอใจ ดา้นตอบสนองต่อคุณค่าของ

บุคคล สภาพความรู้สึกของบุคคล 

 ณิชาปวีณ์ กกกาํแหง และธนวรรณ แสงสุวรรณ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองอิทธิพลของ

คุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพอใจของลูกคา้และการเปล่ียนผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  พบวา่ 

คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในทางบวก และมีอิทธิพลทางออ้ม

ต่อการเปล่ียนผูใ้ห้ในทางลบ นอกจากนั้น ในการจะรักษาฐานลูกค้าเดิม หรือดึงดูดลูกค้าใหม่

สําหรับธุรกิจเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มิติคุณภาพการบริการท่ีควรเน้นย ํ้าเป็นพิเศษคือมิติความ

พร้อมท่ีจะตอบสนองต่อลูกค้า ในด้านความพร้อมของผูใ้ห้บริการท่ีพร้อมจะให้บริการความ

ช่วยเหลือลูกคา้อยูเ่สมอ ดว้ยความกระตือรือร้น ดว้ยความรวดเร็วทนัใจ และดว้ยการแสดงออกถึง

ความเต็มในใจในการให้บริการอย่างดีท่ีสุด มิติความน่าเช่ือถือมีมาตรฐานคงเส้นคงวาในการ
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ให้บริการ มิติคุณภาพของเครือข่าย มิติความเอาใจใส่ต่อลูกคา้และมิติองค์ประกอบท่ีจบัตอ้งได้ 

(เช่น อุปกรณ์ท่ีครบครันในศูนยบ์ริการ) ลว้นเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการควรตอ้งบาํรุงรักษา เสริมสร้าง

ไม่ใหข้าดตกบกพร่อง และตอ้งพฒันาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

 วาสนา ใจโต (2554) ศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี

เครือข่าย 3G ผลการศึกษาพบว่า ผูเ้ลือกใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 24-31 ปี มีระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีรายได ้10,000-20,000 บาท ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์

ด้านท่ีอยู่ปัจจุบนั อายุ ระดับการศึกษา รายได้ ท่ีมีความแตกต่างกันมีผลต่อการเลือกใช้บริการ

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G แตกต่างกนั และปัจจยัทางดา้นการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่าย เอไอเอส ดีแทค และทรูมูฟ ด้านการรับรู้ ด้านทดลอง และด้านการ

ยอมรับท่ีมีความแตกต่างกนัมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G แตกต่างกนั 

 พรรณทิวา มีล่อง (2553) ได้ศึกษาการวิเคราะห์พฤติกรรมการเกิด LOCK-IN ของ 

ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัท่ีมีเป็นตวักาํหนดการเกิด 

LOCK-IN หมายถึง การท่ีผูใ้ช้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ โดย

ปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดการ LOCK-IN ไดแ้ก่ ขนาดเครือข่าย คุณภาพของสัญญาณท่ีครอบคลุมการ

คิดค่าบริการท่ีเป็นธรรมและเขา้ใจง่าย การใชบ้ริการเครือข่ายเดียวกบับุคคลใกลชิ้ด เม่ือเปรียบเทียบ

กบัตน้ทุน เก่ียวกบัการเปล่ียนแปลงเครือข่าย อีกทั้งยงัไดศึ้กษาอิทธิพลของตน้ทุนการเปล่ียนแปลง

เครือข่ายต่อ การเกิด LOCK-IN ของผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในทางบวก พบว่า ตน้ทุนการ

เปล่ียนแปลง เครือข่ายท่ี เกิดจากความไม่แน่นอน (Uncertainty) มีผลเชิงบวก ผู ้ใช้บริการ

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีส่วนใหญ่ไม่แน่ใจในคุณภาพของสัญญาณ และการให้บริการในเครือข่ายท่ี

ครอบคลุมของผูใ้ห้บริการรายอ่ืนมากกว่าท่ีจะคาํนึงถึงตน้ทุนประเภทอ่ืน อาทิ ต้นทุนการทาํ

ธุรกรรม  

 ปัญญาวุธ ถมยาวิทย ์(2553) ไดท้าํการศึกษาเร่ืองการวดัระดบัคุณภาพการบริการหลงั 

การขายโดยใช้แบบจาํลอง SERVQUAL ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการหลงัการขายของบริษทั เม่ือจาํแนกเป็น 5 มิติ กลุ่มลูกคา้มีความคาดหวงัต่อคุณภาพเรียงลาํดบั

จากมากไปนอ้ยดงัน้ี การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การให้

ความเช่ือมัน่ลูกคา้ (Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากนั ลาํดบัต่อมาคือ ความเอาใจใส่ (Empathy) และ

ความเป็น รูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่วนการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพหลงัการขายของบริษทั 

เรียงลาํดบัจากมากไปน้อยดงัน้ี ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การให้ความเช่ือมัน่แก่

ลูกคา้ (Assurance) ความเอาใจใส่ (Empathy และการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
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 หทยัรัตน์ บนัลือ (2556) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการ

ของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 

และมีความพึงพอใจต่อธนาคาร ออมสิน สาขาสวนจิตรลดาในระดบัมาก มีความพึงพอใจ มากท่ีสุด

ในดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ (Assurance) ความ

เป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความ น่าเช่ือถือ (Reliability) 

ตามลาํดบั 

 สุภาวดี ฉันทอาภา (2550) ได้ทาํการศึกษาทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมของ 

ผู ้บ ริโภคท่ี มี ต่อราย กา รส่ ง เส ริมก า รขาย  All Together Bonus ของทรูและท รูมู ฟ  ในเข ต 

กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้

เฉล่ีย ท่ีแตกต่าง กนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการแตกต่างกนั และพบว่าพฤติกรรมการใช้

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีดา้น ระยะเวลาในการโทรศพัท์แต่ละคร้ัง ความรู้ความเขา้ใจต่อรายการส่งเสริม

การขาย และทศันคติท่ีมีต่อ ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

กบัความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการ 

 เสาวลกัษณ์ สาระกูล และ ไกรชิด สุดะเมือง (2555) ท่ีได้ทาํการศึกษาการตดัสินใจ

เปล่ียนเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยใชเ้ลขหมายเดิมของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อ

เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัการตดัสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดย ใชเ้ลข

หมายเดิมกบัขอ้มูลประชากรศาสตร์ ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีประกอบดว้ย 

อายุ  สถานภาพ ระดับการศึกษา มีความแตกต่างกันในการตัดสินใจเปล่ียนเครือข่าย โดยใช ้

เลขหมายเดิม ในขณะท่ีปัจจยัด้านส่วนประสมการตลาด ท่ีประกอบด้วยราคา และสถานท่ีจดั

จาํหน่าย มี ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยใช้เลขหมายเดิม 

ส่วนปัจจัยด้าน อ่ืน ๆ ท่ีประกอบด้วย ความไวว้างใจในตราสินค้าและบริการหลังการขาย มี

ความสัมพนัธ์กบัการ ตดัสินใจเปล่ียนเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยใชเ้ลขหมายเดิม 

 



บทที ่3 

วธีิการดาํเนินการศึกษา 

 

 

 การวิจยัเร่ืองน้ีเป็นการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Reserch) มีวตัถุประสงคเ์พื่อหาระดบั

คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั โดยการเก็บขอ้มูลจากการออกแบบสอบถาม 

ให้กบัลูกคา้ท่ีใช้บริการกบับริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน โดยมีรายละเอียด

ดงัต่อไปน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 2. การเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 4.การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 5.การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

1.1  ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษา  

   ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

ทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน ทั้งหมด จาํนวน 125 ราย 

1.2  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

   จากขอ้มูลลูกคา้ตาํแหน่งวิศวกรท่ีใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ประจาํปี 2559 

ทั้งลูกคา้ภาครัฐ และภาคเอกชน มีจาํนวน 125 คน สามารถหาขนาดกลุ่มตวัอย่างไดโ้ดยใช้ตาราง

ของ Krejcie and Morgan โดยกลุ่มตวัอยา่งจะไดจ้าํนวน 97 ราย  

  



35 

2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 

  2.1  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

   เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนเพื่อให้

สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ของการวิจยั มีลกัษณะแบบประเมินค่า (Rating Scale) เพื่อสอบถาม

ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั 

ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่

เต็มใจ ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ ดา้นการบริการดว้ยความดูแลเอาใจใส่ โดยมีกระบวนการ

สร้างแบบสอบถามตามลาํดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 

  2.1.1  ศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร ตาํราวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกบัคูณภาพ การ

ให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ ตวัอยา่งงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อกาํหนดขอบเขต แนวทางการ

จดัทาํแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้และจดัทาํแบบสอบถาม 

  2.1.2  แบบสอบถามไดแ้บ่งออกเป็น 2 ตอนเพื่อให้สะดวกในการตอบคาํถามของ

ผูต้อบแบบสอบถาม และไดข้อ้มูลท่ีถูกตอ้งตามวตัถุประสงค ์มีดงัน้ีคือ 

 ตอนที่ 1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษา

สร้างข้ึน โดยมีลกัษณะคาํถามปลายเปิด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ประสบการณ์ในการทาํงาน ผลิตภณัฑ์/บริการท่ีใช้บริการบริษทัฯ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการ

ของบริษทัฯ ระยะเวลาท่ีเคยใช้บริการบริษทัฯ โดยผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบได้เพียง

คาํตอบเดียว ยกเวน้ในขอ้  ผลิตภณัฑ์/บริการท่ีใชบ้ริการบริษทัฯ ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือก

ไดว้า่ใชบ้ริการผลิตภณัฑใ์ดกบับริษทัไดบ้า้ง สามารถเลือกไดม้ากกวา่ 1 คาํตอบ 

 ตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถามท่ีมุ่งสํารวจความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามใน

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ประกอบดว้ยคาํถามปัจจยั 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

  1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก 

  2. ดา้นการบริการถูกตอ้งแม่นยาํ 

  3. ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ 

  4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้  

  5. ดา้นการบริการดว้ยความดูแลเอาใจใส่  
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 โดยผูศ้ึกษาไดศ้ึกษาจากแนวคิด ทฤษฎี ตาํรา เอกสาร งานวิจยั ต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง 

โดยออกแบบสอบถามให้ครอบคลุมตามวตัถุประสงค์ท่ีได้ตั้งไวใ้ห้มากท่ีสุด ลกัษณะคาํถามเป็น

ลกัษณะปลายปิด (Closed-ended Questions) การสร้างแบบสอบถามผูศึ้กษาใช้มาตรวดัตามแบบ 

Likert’s Scale ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

   ดีมาก  ค่านํ้าหนกั 5   

   ดี   ค่านํ้าหนกั 4  

   ปานกลาง   ค่านํ้าหนกั 3 

   พอใช ้   ค่านํ้าหนกั 2 

   ไม่ดี   ค่านํ้าหนกั 1 

 คาํตอบในแต่ละคาํถามยอ่ยต่าง ๆ ในหวัขอ้คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

จาํกดั ในดา้นต่าง ๆ ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม จะมีระดบัคะแนนตั้งแต่ 1 – 5 ซ่ึงผูท้าํ

การศึกษาจะทาํการรวบรวมคะแนนในแต่ละขอ้มาทาํการหาค่าเฉล่ีย โดยมีเกณฑ์แปลความหมาย

ของค่าเฉล่ียเป็น 5 ระดบั ดว้ยการคาํนวณหาความกวา้งของอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ดงัน้ี  

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =  (คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด) / ช่วงคะแนน 

   = (5 – 1) / 5 

   = 0.8 

 จากหลกัเกณฑ์ดงักล่าว ผูศึ้กษาได้ทาํการแปลความหมายของความคิดเห็นเก่ียวกบั

คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในดา้นต่าง ๆ ตามลาํดบัช่วงคะแนน ดงัน้ี  

 ค่าเฉล่ีย 4.20 – 5.00  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมาก 

 ค่าเฉล่ีย 3.40 – 4.19  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี 

 ค่าเฉล่ีย 2.60 – 3.39  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย 1.80 – 2.59  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัพอใช ้

 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.79  หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัไม่ดี 
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 2.2 ข้ันตอนการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม  

  2.2.1  การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Validity) โดยนาํแบบสอบถาม 

ฉบบัร่างให้อาจารย์ท่ีปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิหรือผูเ้ช่ียวชาญด้านคุณภาพการให้บริการและ

ตรวจสอบแบบสอบถาม 3 ท่าน ตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา 

  2.2.2  การทดสอบความเช่ือถือได้ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยการทดลอง 

(Try Out) จาํนวน 30 ตวัอย่าง เพื่อทดสอบความเช่ือถือได ้(Reliability) ของเคร่ืองมือตอนท่ี 2 ได้

เท่ากบั 0.959 ซ่ึงเป็นค่า Reliability ท่ียอมรับได ้จึงนาํเคร่ืองมือไปเก็บขอ้มูลวจิยั 

   

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ 

   เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบคาํถามของผูต้อบแบบสอบถามของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

กบับริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 97 ขอ้มูล 

โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดเ้ก็บขอ้มูลโดยดาํเนินการตามลาํดบัขั้นตอนดงัน้ี 

   ขั้นท่ี 1 ขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถาม โดยผูศึ้กษาอธิบายและช้ีแจง

รายละเอียดเก่ียวกบัวตัถุประสงค์ของแบบสอบถาม และให้ทาํแบบสอบถาม รวมถึงส่งกลบัทาง 

อีเมล 

   ขั้นท่ี 2 ผูศึ้กษานาํแบบสอบถาม มาตรวจดูความสมบูรณ์ เม่ือไดข้อ้มูลครบ 97 ชุด

แลว้ ผูศึ้กษานาํขอ้มูลแบบสอบถามไปวเิคราะห์ตามวธีิทางสถิติต่อไป 

3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ 

  เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากแหล่งอ่ืน ๆ โดยรวบรวมจากเอกสารต่าง ๆ 

เช่น หนงัสือ ตาํรา งานวิจยั บทความทางวิชาการ ขอ้มูลภายในบริษทัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชส้ถิติเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติความถ่ีและร้อยละ ค่าเฉล่ีย

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี  

 1. ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ (Frequency and percentage) เพื่อใช้อธิบายความถ่ีและ 

ร้อยละของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ตอนท่ี 

2 คุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 2. ค่าเฉล่ียตวัอยา่ง (Sample mean) เพื่อใชอ้ธิบายค่าเฉล่ียของขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม 

คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  

 3. ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  deviation) เพื่อใชอ้ธิบายค่าของขอ้มูลท่ีได้จาก

แบบสอบถาม ตอนท่ี 2  คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 4. การทดสอบสมมติฐานด้วยค่าที เพื่อเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตัวแปรซ่ึงจาํแนก

ออกเป็น 2 กลุ่ม  

 5. การทดสอบแบบวิเคราะห์แบบแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way ANOVA) ใช้

ทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของตวัแปร ซ่ึงจาํแนกมากกวา่ 2 กลุ่มข้ึนไป 

 

 

 



บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล  

 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 

ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั โดยการเปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ โดยวิธีการ

เก็บขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามจาํนวน 97 ฉบบั ใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบริษทัฯ ดงันั้น ผูศึ้กษา

ขอนาํเสนอผลการวเิคราะห์ในรูปแบบตาราง ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 ตอนท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 เพื่อความเขา้ใจในการแปลความหมายในตาราง ผูท้าํการวิจยัจึงกาํหนดสัญลกัษณ์เพื่อ

ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มลู ดงัน้ี  

 X  ใชแ้ทนความหมาย  ค่าคะแนนเฉล่ียประสิทธิภาพ 

 S.D. ใชแ้ทนความหมาย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 n  ใชแ้ทนความหมาย ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 t  ใชแ้ทนความหมาย ค่าสถิติทดสอบ t-test 

 F  ใชแ้ทนความหมาย ค่าสถิติทดสอบ F-test 

*  ใชแ้ทนความหมาย ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตอนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ในการทาํงาน ผลิตภณัฑ์/บริการท่ีท่านใช้บริการบริษทัฯ ความถ่ีในการ

ซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ ระยะเวลาท่ีเคยใช้บริการบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั โดยการหาค่าความถ่ี 

และค่าร้อยละซ่ึงรายละเอียดแสดงดงัตารางท่ี 4.1 ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามโดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ( คน) 

(n=97) 

ร้อยละ 

(100.0) 

เพศ 

ชาย 

หญิง 

อายุ 

ตํ่ากวา่ 30 ปี 

30 - 40 ปี 

41 - 50 ปี 

มากกวา่ 50 ปี  

ระดับการศึกษา 

อนุปริญญา/ปวส./ปวท. 

ปริญญาตรี 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

อาชีพ 

ขา้ราชการ 

พนกังานบริษทัเอกชน 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

บุคคลทัว่ไป 

 

 

60 

37 

 

7 

46 

22 

22 

 

23 

44 

30 

 

37 

45 

8 

7 

 

61.86 

38.14 

 

7.22 

47.42 

22.68 

22.68 

 

23.71 

45.36 

30.93 

 

38.14 

46.39 

8.25 

7.22 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
จํานวน ( คน) 

(n=97) 

ร้อยละ 

(100.0) 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

15,000-25,000 บาท 

25,001-35,000 บาท 

35, 000 บาท ข้ึนไป 

ประสบการณ์ในการทาํงาน 

ตํ่ากวา่ 3 ปี 

3 - 5 ปี 

6 - 8 ปี 

มากกวา่ 8 ปี 

ผลติภัณฑ์/บริการที่ท่านใช้บริการบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั 

Sim card Fix IP พร้อมโครงข่าย Network 

Sim Internet 

อุปกรณ์ Router Modem 

ความถี่ในการซ้ือสินค้า/บริการของบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั 

1 คร้ัง /ปี 

2 – 4 คร้ัง/ปี 

มากกวา่ 4 คร้ัง/ปี 

ระยะเวลาทีเ่คยใช้บริการบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั 

ตํ่ากวา่ 1 ปี 

1 - 3 ปี 

4 - 6 ปี 

มากกวา่ 6 ปี 

 

 

14 

39 

44 

 

7 

15 

30 

45 

 

58 

42 

65 

 

29 

46 

22 

 

7 

30 

15 

45 

 

14.43 

40.21 

45.36 

 

7.22 

15.46 

30.93 

46.39 

 

35.2 

25.5 

39.4 

 

29.90 

47.42 

22.68 

 

7.22 

30.93 

15.46 

46.39 
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 จากตารางท่ี 4.1 ผลการสํารวจคุณภาพการให้บริการบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ 

 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 60  คน คิดเป็นร้อยละ 61.86 

และเพศหญิงจาํนวน 37 คนคิดเป็นร้อยละ 38.14 

 อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 30 - 40 ปี จาํนวน 46 คน คิดเป็น

ร้อยละ47.42 รองลงมามีอายุอยูใ่นช่วง 41 – 50 ปีและมากกวา่ 50 ปี จาํนวน 22 คน คิดเป็น ร้อยละ 

22.68 และมีอายตุ ํ่ากวา่ 30 ปี จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.22 

 ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 44 

คน คิดเป็นร้อยละ 45.36 รองลงมามีการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีจาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.39 

และการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. / ปวท. จาํนวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 23.71 

 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนจาํนวน 45 คน คิด

เป็นร้อยละ 46.39 อาชีพขา้ราชการจาํนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 38.14 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ 

จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 และบุคคลทัว่ไปจาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.22 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,000 บาท

ข้ึนไปจาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 45.36 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001 – 35,000 บาทจาํนวน 39 คน 

คิดเป็นร้อยละ 40.21 และรายได ้15,001 – 25,000 บาทจาํนวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 14.43  

 ประสบการณ์ในการทาํงาน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการ

ทาํงานมากกวา่ 8 ปี จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 46.39 ประสบการณ์ในการทาํงาน 6 – 8 ปีจาํนวน 

30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.93 ประสบการณ์ในการทาํงาน 3-5 ปี จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.46 

และประสบการณ์ในการทาํงานตํ่ากวา่ 3 ปีจาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.22 

 ผลิตภณัฑ/์บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ อุปกรณ์ Router Modem 

จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 39.4 รองลงมาคือ Sim card Fix IP พร้อมโครงข่าย Network 58 คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.2 และลาํดบัสุดทา้ย คือ Sim Internet 42 จาํนวน  คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 คน 

 ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ 2 – 4 คร้ัง/ปี จาํนวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 47.42 

รองลงมา 1 คร้ัง /ปี จาํนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 29.90 และความถ่ีมากกวา่ 4 คร้ัง/ปี จาํนวน 22 คน 

ร้อยละ 22.68 

 ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใช้

บริการบริษทัฯ มากกวา่ 6 ปี จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 46.39 ใชบ้ริการบริษทัฯ 1 – 3 ปี จาํนวน 
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30 คน คิดเป็นร้อยละ 30.93 ใชบ้ริการบริษทัฯ มากกวา่ 4 – 6  ปี จาํนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 15.46 

และใชบ้ริการบริษทัฯ ตํ่ากวา่ 1 ปี จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 7.22 

 

ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของลูกค้าทีใ่ช้บริการบริษทั เดอะลงิค์ จํากดั 

 ในตอนท่ี 2 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบั

คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวม และรายละเอียดในแต่ละดา้น รวม 5 

ดา้น คือ ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นการบริการดว้ย

ความมุ่งมัน่เตม็ใจ ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้  และดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่  

 2.1  ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั ในภาพรวม 

 ในตอนท่ี 2.1 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผู ้ตอบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวม โดยหาค่าคะแนนเฉล่ีย ( X )  

และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในรายดา้นและภาพรวม ดงัแสดงในตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.2  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของภาพรวมปัจจยัองคก์าร 

 

คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั X  S.D. การแปลผล 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก 4.19 0.80 ดี 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 4.20 0.85 ดีมาก 

3. ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ 4.33 0.72 ดีมาก 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้  4.05 0.78 ดี 

5. ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ 4.11 0.92 ดี 

ภาพรวม 4.18 0.82 ดี 

 

  จากตารางท่ี 4.2 พบว่าคุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จาํกัด ใน

ภาพรวมคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ อยู่ในระดบัดี ( X = 4.18) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ 

คุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ ในระดบัดีมากคือ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ ( X = 4.33) 

และดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ( X  = 4.20) ส่วนคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ ในระดบัดี 

คือดา้นดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ( X = 4.19)  รองลงมาคือดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่  

( X = 4.11)  และดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ ( X = 4.05) 
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 2.2 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จํากัด ด้านการบริการ

ทีอ่าํนวยความสะดวก 

  ในตอนท่ี 2.2 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ด้านการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก  

โดยหาค่าคะแนนเฉล่ีย ( X )  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ในรายดา้นและภาพรวม ดงั

แสดงในตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.3 จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการบริการท่ีอาํนวย 

ความสะดวก 

 

การบริการทีอ่าํนวยความสะดวก X  

 

S.D. การแปลผล 

1.  บริษทัฯ มีการอาํนวยความสะดวกท่ีเพียงพอต่อลูกคา้

ท่ีใชบ้ริการ 

4.32 0.72 ดีมาก 

2.  บริษทัฯ นาํเสนอขอ้มูลสินคา้/บริการให้ลูกค้าท่ีใช้

บริการเขา้ใจไดง่้าย 

3.95 0.82 ดี 

3.  บริษทัฯ มีบริการดา้นการจดัส่งสินคา้/บริการ 4.25 0.79 ดีมาก 

4.  บริษทัฯ มีขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน ไม่ซบัซ้อน 

เขา้ใจง่าย 

4.01 0.86 ดี 

5.  บ ริ ษัท ฯ  มี ช่ อ ง ท า ง ก า ร ติ ด ต่ อ ท่ี ส ะ ด ว ก  แ ล ะ

หลากหลาย 

4.41 0.83 ดีมาก 

ภาพรวม 4.19 0.80 ดี 

 

 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดัดา้นการบริการ

ท่ีอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.19) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ บริษทัฯ มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก และหลากหลาย ( X = 4.41) รองลงมา บริษทัฯ 

นาํเสนอขอ้มูลสินคา้/บริการให้ลูกคา้ท่ีใช้บริการเขา้ใจไดง่้าย ( X = 4.32)   บริษทัฯ มีบริการดา้น

การจดัส่งสินคา้/บริการ ( X = 4.25)  บริษทัฯ มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน ไม่ซบัซอ้น เขา้ใจง่าย 
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( X = 4.01) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ บริษทัฯ นาํเสนอขอ้มูลสินคา้/บริการให้ลูกคา้ท่ีใช้บริการ

เขา้ใจไดง่้าย ( X = 3.95) 

 

 2.3 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลงิค์ จํากัด ด้านการบริการ

ทีถู่กต้องแม่นยาํ 

 ในตอนท่ี 2.3 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ โดยหาค่า

คะแนนเฉล่ีย ( X )  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( S.D.) ในรายด้านและภาพรวม ดงัแสดงใน

ตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.4  จาํนวน ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 

 

การบริการทีถู่กต้องแม่นยาํ X  

 

S.D. การแปลผล 

1. บริษทัฯ ให้บริการสินคา้/บริการดว้ยวสัดุอุปกรณ์ท่ี

มีคุณภาพและมาตรฐาน 

4.40 0.73 ดีมาก 

2. บริษัทฯ เลือกใช้อุปกรณ์/เคร่ืองมือท่ีถูกต้องและ

เหมาะสมกบังาน 

4.18 0.85 ดี 

3. บริษัทฯ นํา เสนอสินค้า /บ ริการท่ี ถูกต้อง และ

ครบถว้นตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

3.94 0.81 ดี 

4. บริษัทฯ มีการส่งมอบและจัดส่งสินค้า/บริการท่ี

ถูกตอ้ง 

4.33 0.90 ดีมาก 

5. บริษทัฯ มีความตรงต่อเวลาของการใหบ้ริการสินคา้/

บริการ 

4.18 0.94 ดี 

ภาพรวม 4.20 0.85 ดีมาก 

 

 จากตารางท่ี 4.4 พบวา่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการท่ี

ถูกตอ้งแม่นยาํ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ( X = 4.20) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ บริษัทฯ ให้บริการสินค้า /บริการด้วยว ัสดุ อุปกรณ์ท่ี มี คุณภาพและมาตรฐาน  

( X = 4.40) รองลงมาคือ บริษทัฯ มีการส่งมอบและจดัส่งสินคา้/บริการท่ีถูกตอ้ง ( X = 4.33) บริษทัฯ 
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เลือกใชอุ้ปกรณ์/เคร่ืองมือท่ีถูกตอ้งและเหมาะสมกบังาน ( X = 4.18) บริษทัฯ มีความตรงต่อเวลา

ของการใหบ้ริการสินคา้/บริการ ( X = 4.18) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ บริษทัฯ นาํเสนอสินคา้/บริการท่ี

ถูกตอ้งและครบถว้นตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ ( X = 3.94) 

 

 2.4 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จํากัด ด้านการบริการ

ด้วยความมุ่งมั่นเต็มใจ 

 ในตอนท่ี 2.4 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ 

โดยหาค่าคะแนนเฉล่ีย ( X )  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในรายดา้นและภาพรวม ดงั

แสดงในตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี  4.5  จ ํานวน ร้อยละ ค่า เฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานด้านการบริการด้วย 

ความมุ่งมัน่เตม็ใจ 

 

ด้านการบริการด้วยความมุ่งมั่นเต็มใจ X  

 

S.D. การแปลผล 

1. บริษทัฯ มีความมุ่งมัน่และตั้งใจในการใหบ้ริการ 4.39 0.62 ดีมาก 

2. บริษทัฯ ใหบ้ริการตามเง่ือนไขขอ้ตกลงในสัญญา 4.46 0.75 ดีมาก 

3. บริษัทฯ ให้ความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาในการ

ใหบ้ริการ 

4.40 0.73 ดีมาก 

4. บริษทัฯ ให้ความสําคญัต่อการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี

กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

4.39 0.73 ดีมาก 

5. บริษทัฯ ควบคุมและกระจายสินคา้อย่างทัว่ถึง ดว้ย

ความเสมอภาค 

4.01 0.78 ดี 

ภาพรวม 4.33 0.72 ดีมาก 

 

 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการ

ดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ( X = 4.33) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ขอ้ท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดคือ บริษทัฯ ใหบ้ริการตามเง่ือนไขขอ้ตกลงในสัญญา ( X = 4.46) รองลงมาคือบริษทัฯ 

ให้ความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาในการให้บริการ ( X = 4.40) บริษทัฯ มีความมุ่งมัน่และตั้งใจใน
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การให้บริการ ( X = 4.39) บริษทัฯ ให้ความสําคญัต่อการมีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดีกบัลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 

( X = 4.39) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ บริษทัฯ ควบคุมและกระจายสินคา้อยา่งทัว่ถึง ดว้ยความเสมอภาค 

( X = 4.01) 

 

 2.5 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลงิค์ จํากัด ด้านการบริการ

ทีม่ีทกัษะความรู้ 

 ในตอนท่ี 2.5 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ โดยหาค่า

คะแนนเฉล่ีย ( X )  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในรายด้านและภาพรวม ดงัแสดงใน

ตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.6  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ 

 

ด้านการบริการทีม่ีทกัษะความรู้ X  

 

S.D. การแปลผล 

1. บุคลากรสามารถให้คาํแนะนาํขอ้มูลดา้นสินคา้/

บริการได ้

4.02 0.68 ดี 

2. บุคลากร ตอบคาํถามเม่ือลูกค้าท่ีใช้บริการเกิด

ปัญหาในการใชบ้ริการได ้

4.16 0.66 ดี 

3. บุคลากรมีทกัษะความรู้ในการทาํงานครอบคลุม

ทั้งกระบวนการ 

4.01 0.90 ดี 

4. บุคลากรสามารถวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งมี

ระบบ และถูกตอ้ง 

3.78 0.79 ดี 

5. บริษทัมีสินคา้/บริการท่ีใหม่และทนัสมยัอยูเ่สมอ 4.25 0.89 ดีมาก 

ภาพรวม 4.05 0.78 ดี 

 

 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการ

ท่ีมีทกัษะความรู้ โดยรวมอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.05) เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด

คือ บริษทัฯ บริษทัมีสินคา้/บริการท่ีใหม่และทนัสมยัอยูเ่สมอ ( X = 4.25) รองลงมา บุคลากร ตอบคาํถาม

เม่ือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเกิดปัญหาในการใชบ้ริการได ้( X = 4.16) บุคลากรสามารถใหค้าํแนะนาํขอ้มูล



48 

ดา้นสินคา้/บริการได ้( X = 4.02) บุคลากรมีทกัษะความรู้ในการทาํงานครอบคลุมทั้งกระบวนการ 

( X = 4.01) และขอ้ที่มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ บุคลากรสามารถวิเคราะห์ปัญหาที่เกิดข้ึนอย่างมีระบบ

และถูกตอ้ง ( X = 3.78) 

 

 2.6 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จํากัด ด้านการบริการ

ด้วยความเอาใจใส่ 

 ในตอนท่ี 2.6 แสดงถึงผลของการศึกษาความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถาม

เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ โดยหา

ค่าคะแนนเฉล่ีย ( X )  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในรายดา้นและภาพรวม ดงัแสดงใน

ตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางท่ี 4.7 ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ 

 

ด้านการบริการด้วยความเอาใจใส่ X  

 

S.D. การแปลผล 

1. บริษทัฯ มีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีใช้บริการอย่าง

จริงจงัในการใหบ้ริการ 

4.25 0.79 ดีมาก 

2. บริษัทฯ สามารถรักษาความลับของลูกค้า ท่ีใช้

บริการสินคา้/บริการเป็นอยา่งดี 

4.10 0.91 ดี 

3. บริษทัฯให้ความสําคญักบัการนัดหมายกบัการเขา้

พบลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทุกคร้ัง 

4.02 1.02 ดี 

4. บริษัทฯ มีกระบวนการติดตาม/สอบถามผลการ

ใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ 

4.02 0.96 ดี 

5. บริษัทฯ มีความรับผิดชอบ เม่ือเกิดปัญหา/ความ

ผดิพลาดจากสินคา้/บริการ 

4.18 0.94 ดี 

ภาพรวม 4.11 0.92 ดี 

 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ดา้นการบริการ

ดว้ยความเอาใจใส่โดยรวมอยู่ในระดบัดี ( X = 4.11) เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย

สูงสุดคือ บริษทัฯ มีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีใช้บริการอย่างจริงจงัในการให้บริการ ( X = 4.25) 
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รองลงมาบริษทัฯ มีความรับผิดชอบเม่ือเกิดปัญหา/ความผิดพลาดจากสินคา้/บริการ ( X = 4.18) 

บริษทัฯ สามารถรักษาความลบัของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการสินคา้/บริการเป็นอยา่งดี ( X = 4.10) และขอ้ท่ี

มีค่าเฉล่ียตํ่าสุดคือ บริษทัฯให้ความสําคญักบัการนดัหมายกบัการเขา้พบลูกคา้ท่ีใช้บริการทุกคร้ัง 

และบริษทัฯ มีกระบวนการติดตาม/สอบถามผลการใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ( X = 4.02) 

 

ตอนที ่3 การทดสอบสมมติฐาน 

  

 3.1  ผลการทดสอบสมมติฐานคุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลงิค์  

  สมมติฐานข้อที่ 1 คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั  อยู่ในระดบั 

ปานกลาง  

  จากตารางท่ี 4.2 ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

จาํกดั ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัฯ ในภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณา

รายดา้น พบวา่ดา้นท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยูใ่นระดบัดีมากคือ การบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ และ

การบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ส่วนดา้นท่ีลูกคา้ท่ีใช้บริการในระดบัดีคือ การบริการท่ีอาํนวยความ

สะดวก การบริการดว้ยความเอาใจใส่ และการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ 

  ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั อยูใ่นระดบัดี 

และปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดัอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

 3.2  ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของ 

บริษัท เดอะลิงค์ จํากัด 

 สมมติฐานข้อที่ 2 ลูกค้าท่ีใช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกันส่งผลต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 จากสมมติฐานการศึกษาลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบไปดว้ย 

เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ในการทาํงาน ผลิตภณัฑ/์บริการ

ท่ีใชบ้ริการบริษทัฯ ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัฯ ท่ี

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั แตกต่างกนั 

โดยผลการทดสอบสมมติฐานมีดงัน้ี  

  สมมติฐานข้อที ่2.1 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัฯ มีเพศแตกต่างกนัมีความ

คิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานข้อน้ี กระทาํได้โดยการวิเคราะห์ทางสถิติ t กรณีกลุ่ม

ตวัอยา่งสองกลุ่มอิสระต่อกนั (Independent t-test) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถา้ค่า Sig (2-tailed) 
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มีค่าตํ่ากวา่ 0.05 แสดงวา่กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 

 

ตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

จาํกดั โดยจาํแนกตามเพศ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จํากดั 

เพศ 

t Sig. ชาย (n=60) หญิง (n=37) 

X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก 3.97 0.67 4.54 0.67 -4.00* 0.00 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 4.00 0.82 4.53 0.60 -3.38* 0.00 

3. ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ 4.24 0.59 4.48 0.58 -1.98 0.05 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ 3.84 0.60 4.37 0.66 -4.05* 0.01 

5. ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ 3.93 0.88 4.41 0.80 -2.65* 0.00 

ภาพรวม 4.00 0.66 4.46 0.65 -3.39* 0.00 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.14 พบว่าผูเ้ขา้รับบริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(Sig 2-tailed = 0.00) และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่ามีเพียงดา้นเดียว คือดา้นการให้บริการ

ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจไม่แตกต่างกนั โดยค่าเฉล่ียของเพศหญิงสูงกวา่เพศชาย 

  สมมติฐานข้อที่ 2.2 ลูกคา้ที่ใช้บริการกบับริษทัฯ มีอายุแตกต่างกนัมี

ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถา้ค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากว่า 0.05 แสดงวา่

กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

โดยจาํแนกตามอาย ุ

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จาํกดั 

อายุ 

F Sig. ตํา่กว่า 30 ปี 30 - 40 ปี 41 - 50 ปี มากกว่า 50 ปี 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวย

ความสะดวก 

3.20 0.00 4.55 0.27 3.60 1.10 4.33 0.19 22.28* 0.00 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํ 

3.40 0.00 4.52 0.36 3.54 1.20 4.47 3.40 16.35* 0.00 

3. ดา้นการบริการดว้ยความ

มุ่งมัน่เตม็ใจ 

3.60 0.00 4.45 0.36 3.92 0.87 4.74 3.60 16.58* 0.00 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะ

ความรู้ 

3.20 0.00 4.28 0.58 3.79 0.94 4.07 3.20 8.09* 0.00 

5. ดา้นการบริการดว้ยความ

เอาใจใส่ 

3.00 0.00 4.51 0.51 3.41 1.26 4.34 3.00 18.94* 0.00 

ภาพรวม 3.28 0.00 4.46 0.37 3.65 1.04 4.39 0.17 17.22* 0.00 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางที่  4 .9 พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

(Sig 2-tailed = 0.00) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้นมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั  

  สมมติฐานข้อที่ 2.3 ลูกคา้ที่ใช้บริการกบับริษทัฯ มีระดบัการศึกษา

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถา้ค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากวา่ 0.05 แสดง

วา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.10 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

โดยจาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จาํกดั 

ระดับการศึกษา 

F Sig. 
อนุปริญญา/

ปวส./ปวท. 
ปริญญาตรี สูงกว่าปริญญาตรี 

X  
S.D. X  

S.D. X  
S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความ

สะดวก 

 4.60   0.34  4.37 0.58 3.60 0.78 21.58* 0.01 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ  4.80   0.17  4.41 0.55 3.45 0.79 40.03* 0.00 

3. ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่

เตม็ใจ 

 4.81   0.16  4.46 0.50 3.78 0.50 38.12* 0.00 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะ

ความรู้ 

 4.48   0.39  4.25 0.60 3.42 0.49 32.39* 0.02 

5. ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่  4.67   0.26  4.34 0.75 3.35 0.87 26.62* 0.00 

ภาพรวม  4.67   0.25  4.37 0.56 3.52 0.62 36.44* 0.00 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางท่ี 4.10 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 (Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.00)  เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าทุกดา้น มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญั  

  สมมติฐานข้อที่ 2.4 ลูกคา้ที่ใช้บริการกบับริษทัฯ มีอาชีพแตกต่างกนั

มีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถา้ค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากวา่ 0.05 แสดง

วา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

โดยจาํแนกตามอาชีพ 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ 

จาํกดั 

อาชีพ 

F Sig. ข้าราชการ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 

พนักงาน

รัฐวสิาหกจิ 

บุคคล

ทัว่ไป 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวย

ความสะดวก 

4.37 0.74 4.03 0.80 4.20 0.00 4.20 0.00 1.54 0.21 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํ 

4.35 1.06 4.16 0.62 4.00 0.00 4.00 0.00 0.79 0.50 

3. ดา้นการบริการดว้ย

ความมุ่งมัน่เตม็ใจ 

4.62 0.52 4.05 0.60 4.20 0.00 4.80 0.00 10.09* 0.00 

4. ดา้นการบริการท่ีมี

ทกัษะความรู้ 

4.34 0.67 3.82 0.70 4.20 0.00 3.80 0.00 4.99* 0.00 

5. ดา้นการบริการดว้ย

ความเอาใจใส่ 

4.26 1.04 3.96 0.86 4.40 0.00 4.00 0.00 1.18 0.32 

ภาพรวม 4.39 0.79 4.00 0.68 4.20 0.00 4.16 0.00 2.17 0.10 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  

 จากตารางที่ 4.11 พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่มีอาชีพต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 (Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.10) เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่าทุกดา้น ดา้นที่กลุ่มตวัอยา่งมี

ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั 

คือดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ และดา้นการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่   

 

 สมมติฐานข้อที่ 5 ลูกคา้ท่ีใช้บริการกบับริษทัฯ มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนัมี

ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถา้ค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากวา่ 0.05 แสดง

วา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 4.12 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

โดยจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จาํกดั 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

F Sig. 
15,000-25,000 

บาท 

25,001-35,000 

บาท 

35, 001 บาท  

ขึน้ไป 

X  
S.D. X  

S.D. X  
S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความ

สะดวก 

4.10 0.93 4.45 0.30 3.99 0.85 4.63* 0.01 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 4.20 0.83 4.41 0.43 4.02 0.97 2.60 0.08 

3. ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่

เตม็ใจ 

4.30 0.73 4.55 0.33 4.15 0.67 5.39* 0.01 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะ

ความรู้ 

4.10 0.93 4.21 0.67 3.88 0.55 2.59 0.08 

5. ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจ

ใส่ 

4.00 1.04 4.45 0.50 3.85 0.99 5.45* 0.01 

ภาพรวม 4.14 0.89 4.41 0.40 3.98 0.77 4.43* 0.01 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางที่ 4.12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 (Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.01)  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ทุกดา้น ดา้นท่ีกลุ่มตวัอย่างมี

ความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั 

คือดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ และดา้นการให้บริการ

ดว้ยความเอาใจใส่  
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 สมมติฐานข้อที ่6 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัฯ มีประสบการณ์ในการทาํงานแตกต่าง

กนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถ้าค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากว่า 0.05 

แสดงวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์

โดยจาํแนกตามประสบการณ์ในการทาํงาน 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จาํกดั 

ประสบการณ์ในการทาํงาน 

F Sig. ตํา่กว่า 3 ปี 3 - 5 ปี 6 - 8 ปี มากกว่า 8 ปี 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวย

ความสะดวก 

3.20 0.00 4.68 0.31 4.02 0.83 4.29 0.63 9.51* 0.00 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํ 

3.40 0.00 4.89 0.10 4.05 0.56 4.20 0.92 8.16* 0.01 

3. ดา้นการบริการดว้ยความ

มุ่งมัน่เตม็ใจ 

3.60 0.00 4.79 0.21 4.06 0.64 4.48 0.50 13.09* 0.00 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะ

ความรู้ 

3.20 0.00 4.89 0.10 3.70 0.61 4.12 0.54 25.39* 0.00 

5. ดา้นการบริการดว้ยความ

เอาใจใส่ 

3.00 0.00 5.00 0.00 4.01 0.80 4.06 0.88 12.24* 0.00 

ภาพรวม 3.28 0.00 4.85 0.14 3.97 0.66 4.23 0.66 13.35* 0.00 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานต่างกนัมีความคิดเห็น

ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญั 

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 (Sig (2-tailed) เท่ากับ 0.00) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่ากลุ่มตวัอย่าง

ท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

แตกต่างกนัในทุกดา้น  
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 สมมติฐานข้อที่ 7 ลูกคา้ที่ใช้บริการกบับริษทัฯ มีความถี่ในการซ้ือสินคา้/บริการ

ของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

แตกต่างกนั 

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว 

(One Way ANOVA) ที่ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถ้าค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากว่า 0.05 แสดง

วา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.14  ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะ ลิงค ์

โดยจาํแนกตามความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จาํกดั 

ความถี่ในการซ้ือสินค้า/บริการของบริษัทฯ 

F Sig. 1 คร้ัง/ปี 2 – 4 คร้ัง/ปี > 4 คร้ัง/ปี 

X  
S.D. X  

S.D. X  
S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความ

สะดวก 

4.06 0.52 4.26 0.76 4.22 0.87 0.71 0.49 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ 4.21 0.55 4.35 0.61 3.89 1.21 2.61 0.08 

3. ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่

เตม็ใจ 

4.46 0.50 4.32 0.64 4.19 0.59 1.35 0.27 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ 3.86 0.41 4.12 0.76 4.14 0.74 1.55 0.22 

5. ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจ

ใส่ 

4.01 0.62 4.35 0.80 3.75 1.16 4.07* 0.02 

ภาพรวม 4.12 0.50 4.28 0.69 4.04 0.90 1.04 0.36 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.12 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ

ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมไม่แตกต่าง

กนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.36)  เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 

ด้านท่ีกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จาํกัด 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั คือดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ ความรู้  
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สมมติฐานข้อที ่8 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัฯ ท่ีมีระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

แตกต่างกนัมีความคิดเห็นดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั  

 การวิเคราะห์เพื่อสมมติฐานขอ้น้ี กระทาํไดโ้ดยการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way ANOVA) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% ซ่ึงถา้ค่า Sig (2-tailed) มีค่าตํ่ากวา่ 0.05 แสดง

วา่กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

ตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบความแตกต่างระหวา่งระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะ ลิงค ์

โดยจาํแนกตามระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 

คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัท เดอะลงิค์ จาํกดั 

ระยะเวลาทีเ่คยใช้บริการบริษัทฯ 

F Sig. ตํา่กว่า 3 ปี 3 - 5 ปี 6 - 8 ปี มากกว่า 8 ปี 

X  S.D. X  S.D. X  S.D. X  S.D. 

1. ดา้นการบริการท่ีอาํนวย

ความสะดวก 

3.20 0.00 3.97 0.78 4.59 0.21 4.35 0.67 9.54* 0.00 

2. ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํ 

3.40 0.00 4.21 0.66 4.48 0.31 4.23 0.95 3.30* 0.02 

3. ดา้นการบริการดว้ยความ

มุ่งมัน่เตม็ใจ 

3.60 0.00 4.12 0.65 4.48 0.31 4.54 0.54 8.63* 0.00 

4. ดา้นการบริการท่ีมีทกัษะ

ความรู้ 

3.20 0.00 4.08 0.66 3.76 0.62 4.25 0.63 7.09* 0.00 

5. ดา้นการบริการดว้ยความ

เอาใจใส่ 

3.00 0.00 4.23 0.84 4.36 0.62 4.12 0.93 4.87* 0.00 

ภาพรวม 3.28 0.00 4.12 0.70 4.33 0.41 4.30 0.72 5.32* 0.00 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

 จากตารางท่ี 4.13 พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมีระยะเวลาท่ีเคยใช้บริการบริษทัฯ ต่างกนัมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (Sig (2-tailed) เท่ากบั 0.00) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ที่มีระยะเวลาที่เคยใช้บริการบริษทัฯ ต่างก ันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนัในทุกดา้น  
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สรุปภาพรวมการทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดด้งัตารางท่ี 4.16 

ตารางท่ี 4.16 ภาพรวมการทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบความต่างระหว่างคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

เพศ ยอมรับ 

อาย ุ ยอมรับ 

ระดบัการศึกษา ยอมรับ 

อาชีพ ปฏิเสธ 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ยอมรับ 

ประสบการณ์ในการทาํงาน ยอมรับ 

ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ ปฏิเสธ 

ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัฯ ยอมรับ 

 

จากตารางท่ี 4.16 การการทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบความต่างระหว่างปัจจยั

ส่วนบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ในการทาํงาน ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทัฯ 

มีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั แตกต่างกนั นอกนั้นไม่

แตกต่าง 

สรุปการทดสอบสมมติฐานการศึกษาขา้งตน้สามารถสรุปสมมติฐานการศึกษาไดด้งัน้ี 

สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  อยูใ่นระดบัปานกลาง 

จากผลของการศึกษา พบวา่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  อยูใ่นระดบัดี ดงันั้น

จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 2 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั ผลของการทดสอบสมมติฐานพบวา่ คุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐาน 



 

บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั” สามารถสรุปผล

การศึกษา อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 

1. สรุปผลการศึกษา 

 

 1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

   การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์ 

   1.1.1  เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  

   1.1.2  เพื่อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  

โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

 1.2  วธีิการดําเนินการวจัิย  

   การจิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) การเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถาม โดยประชากรคือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั โดยตรง ทั้งภาครัฐ และ

ภาคเอกชน จาํนวน 125 คน กาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งไดโ้ดยใชต้ารางของ เครจซ่ี และมอร์แกน ได้

จาํนวน 97 ราย และแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างลูกคา้ท่ีใช้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ 

จาํกัด และเก็บผลการตอบกลับทางอีเมลล์ จากนั้ นนําข้อมูลท่ีได้ไปวิเคราะห์โดยใช้สถิติเพื่อ

วิเคราะห์ขอ้มูลและประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยใชส้ถิติเพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าที และการทดสอบความแปรปรวน 

 1.3  ผลการวจัิย 

  1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคคล ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 

31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 35,001 

บาทข้ึนไป ประสบการณ์ในการทาํงานมากกวา่ 8 ปี ใชบ้ริการผลิตภณัฑ์/บริการคือ  Sim card Fix 

IP พร้อมโครงข่าย Network อุปกรณ์ Router Modem ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทั 

เดอะลิงค ์จาํกดั 2 – 4 ปี และ ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั มากกวา่ 6 ปี 
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  1.3.2  คุณภาพการให้บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จ ํากัด พบว่าคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในภาพรวมทุกดา้นคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.18) 

และเม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นไดผ้ลดงัน้ี 

   1)  ด้านการบริการที่อํานวยความสะดวก คุณภาพการให้บริการของ

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี  

( X  = 4.19) โดยหวัขอ้การบริการท่ีอาํนวยความสะดวกท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดและอยูใ่นระดบัดีมากคือ 

บริษทัฯ มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก และหลากหลาย ( X  = 4.20) และหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดและ

อยูใ่นระดบัดีคือ บริษทัฯ นาํเสนอขอ้มูลสินคา้/บริการใหลู้กคา้เขา้ใจไดง่้าย ( X  = 3.95) 

   2)  ด้านการบริการถูกต้องแม่นยาํ คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

ในด้านการบริการถูกตอ้งแม่นยาํ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัดีมาก ( X = 4.20) โดย

หวัขอ้การบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดและอยูใ่นระดบัดีมากคือ คือ บริษทัฯ ใหบ้ริการ

สินคา้/บริการดว้ยวสัดุอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพและมาตรฐาน( X = 4.40) และหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดและ

อยูใ่นระดบัดีคือ บริษทัฯ นาํเสนอสินคา้/บริการท่ีถูกตอ้งและครบถว้นตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

( X = 3.94) 

   3)  ด้านการบริการด้วยความมุ่งมั ่นเตม็ใจ คุณภาพการให้บริการของ

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ในดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี

มาก ( X = 4.33) ซ่ึงเป็นด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด โดยหัวข้อการบริการด้วยความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีมี

ค่าเฉล่ียสูงสุดและอยู่ในระดับดีมากคือ บริษัทฯ ให้บริการตามเง่ือนไขข้อตกลงในสัญญา 

( X = 4.46) และหัวขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดและอยู่ในระดบัดีคือ บริษทัฯ ควบคุมและกระจายสินคา้

อยา่งทัว่ถึงดว้ยความเสมอภาค ( X = 4.01) 

   4)  ด้านการบริการท่ีมีทักษะความรู้ คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ 

จาํกดั ในดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ( X = 4.05) เป็นดา้น

ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุด โดยหวัขอ้การบริการท่ีมีทกัษะความรู้ ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดและอยูใ่นระดบัดีมากคือ 

บริษทัมีสินคา้/บริการท่ีใหม่และทนัสมยัอยูเ่สมอ ( X = 4.25) และหวัขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียตํ่าสุดและอยูใ่น

ระดบัดีคือ บุคลากรสามารถวเิคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งมีระบบ และถูกตอ้ง ( X = 3.78) 

   5)  ด้านการบริการด้วยความดูแลเอาใจใส่ คุณภาพการให้บริการของ

บริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ในด้านการบริการด้วยความดูแลเอาใจใส่ มีคุณภาพการให้บริการอยู่ใน

ระดบัดี ( X = 4.11) โดยหวัขอ้การบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดและอยูใ่นระดบัดี

มากคือ บริษทัฯ มีการดูแลเอาใจใส่ลูกคา้อย่างจริงจงัในการให้บริการ ( X = 4.25) และหัวขอ้ท่ีมี
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ค่าเฉล่ียตํ่าสุดและอยูใ่นระดบัดีคือ บริษทัฯให้ความสําคญักบัการนดัหมายกบัการเขา้พบลูกคา้ทุก

คร้ังและบริษทัฯ มีกระบวนการติดตาม/สอบถามผลการใหบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ ( X = 4.02) 

 1.4  การเปรียบเทียบความต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการของ

บริษัท เดอะลิงค์ จํากัด พบว่า คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั ในภาพรวมนั้น 

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัฯ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพในการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั เม่ือพิจารณารายดา้นจะไดผ้ล ดงัน้ี 

  1.4.1  ผู้ รับบริการท่ีมี เพศต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทั เดอะลิงค์ ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ เป็น

รายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ 

แตกต่างกนัคือ ดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํ ดา้นการบริการท่ี

มีทกัษะความรู้ และดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  1.4.2  ผู้ รับบริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ

บริษทั เดอะลิงค์ ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ เป็นราย

ด้านพบว่า ลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกดา้น 

  1.4.3  ผู้ รับบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัฯ เป็นรายดา้นพบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของบริษทัฯ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกดา้น 

  1.4.4  ผู้ รับบริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของบริษทั เดอะลิงค ์ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัฯ เป็น

รายด้านพบว่า ลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 

บริษทัฯ แตกต่างกนัคือ ดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจ และดา้นการบริการดว้ยความดูแลเอา

ใจใส่ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  1.4.5  ผู้ รับบริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณาคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัฯ เป็นรายด้านพบว่า ลูกคา้ท่ีใช้บริการท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ แตกต่างกนัคือดา้นการบริการท่ีอาํนวยความสะดวก ดา้นการ

บริการถูกตอ้งแม่นยาํ และดา้นการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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  1.4.6  ผู้ รับบริการท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ ในภาพรวมแตกต่างกัน เม่ือพิจารณาคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทัฯ เป็นรายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานต่างกนั มี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 

0.05 ทุกดา้น  

  1.4.7  ผู้ รับบริการท่ีมีความถ่ีในการซ้ือสินค้า/บริการของบริษัท เดอะลิงค์ จาํกัด

แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 

เม่ือพิจารณาคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ เป็นรายดา้นพบว่า ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีความถ่ีใน

การซ้ือสินคา้/บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดัต่างกนั  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

บริษทัฯ แตกต่างกนัคือ ดา้นการบริการดว้ยความเอาใจใส่ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  1.4.8  ผู้ รับบริการท่ีมีระยะเวลาท่ีเคยใช้บริการบริษัท เดอะลิงค์ จาํกัดแตกต่างกัน 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์ในภาพรวมแตกต่างกนั เม่ือพิจารณา

คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัฯ เป็นรายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการท่ีมีระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการ

บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดัแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทุกดา้น  

 

2. อภิปรายผล 

 

 ผลการศึกษาดงัที่กล่าวมาขา้งตน้ผูท้าํการศึกษาจึงขออภิปรายผลของการศึกษาใน

เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ไวด้งัน้ี  

 จากสมมติฐานขา้งตน้ไดต้ั้งไวว้า่คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั อยู่

ในระดบัปานกลาง จากผลการศึกษาพบกวา่ คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั ลูกคา้

ท่ีใชบ้ริการกบับริษทัฯ มีความคิดเห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงดีกวา่สมมติฐานท่ีตั้ง

ไว ้เน่ืองจากก่อนหนา้น้ีบริษทัฯ ไดป้ระสบกบัปัญหาทั้งภายนอกและภายในองคก์ร ส่งผลกระทบ

ให้จาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการยกเลิกการใชบ้ริการลดลงเป็นอยา่งมากทาํให้รายไดล้ดลงมากกว่าคร่ึง

จากรายไดท่ี้เคยไดรั้บ จึงมีแนวทางท่ีจะพฒันาคุณภาพในการพฒันาการให้บริการของบริษทัฯ ใน

ด้านต่างๆ ให้ดียิ่งข้ึน จึงทาํให้บริษทัฯ มีการทาํงานอย่างเป็นระบบ มีทิศทางท่ีดีข้ึน ลูกคา้ท่ีใช้

บริการมีจาํนวนมากข้ึน ซ่ึงสอดคล้องกบัผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของบริษทัฯ อยู่ใน

ระดบัดี โดยดา้นท่ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเห็นวา่คุณภาพการให้บริการดีท่ีสุดคือดา้นการบริการดว้ยความ

มุ่งมัน่เต็มใจ เน่ืองจากบริษทัฯ ไดมี้การพฒันาในดา้นการมุ่งมัน่เต็มใจให้บริการ บริการดว้ยความ
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เสมอภาค ตรงกบัเง่ือนไขสัญญาท่ีไดต้กลงไวก้บัลูกคา้ และท่ีสําคญับริษทัฯ เนน้ย ํ้ากบัพนกังานใน

เร่ืองของการ สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี และให้ความช่วยเหลือเม่ือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเกิดปัญหาจากการ

ใช้บริการ มีความกระตือรือร้นพร้อมท่ีจะตอบสนองลูกคา้ท่ีใช้บริการดว้ยความเต็มใจให้บริการ 

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของการบริการของ มิลเลต (อา้งถึงใน มณีรัตน์ ธงชยั, 2542) การให้บริการ

อยา่งเสมอภาค (Equitable Service) ความยุติธรรมในการบริการงานท่ีมีฐานคติท่ีวา่ทุกคนเท่าเทียม

กนั ดงัน้ีผูบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัอยา่งเสมอภาค ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนั

ในการให้บริการ ผูรั้บบริการจะได้รับการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นปัจจยับุคคลท่ีใช้มาตรฐานการ

ให้บริการเดียวกัน และสอดคล้องกับผลงานวิจยัของ ณิชาปวีณ์ กกกาํแหง และธนวรรณ แสง

สุวรรณ (2558) เร่ืองอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความพอใจของลูกคา้และการเปล่ียนผูใ้ห้

บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบวา่คุณภาพการบริการมีอิทธิพลทางตรงต่อความพึงพอใจของลูกคา้ใน

ทางบวก และมีอิทธิพลทางออ้มต่อการเปล่ียนผูใ้ห้ในทางลบ  นอกจากน้ีคุณภาพการให้บริการดา้น

การบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํอยู่ในระดบัดีมาก ซ่ึงบริษทัฯ ให้ความสําคญักบัการนาํเสนอสินค้า/

บริการท่ีมีประสิทธิภาพและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ บริการหรือส่งมอบท่ีตรงต่อเวลาท่ีได้

นดัหมายกบัลูกคา้ท่ีใช้บริการ ทาํให้เกิดความเช่ือมัน่และน่าเช่ือถือและได้รับความไวว้างใจจาก

ลูกคา้ท่ีใช้บริการ ทาํให้คุณภาพการให้บริการดา้นน้ีอยู่ในระดบัดีมาก เม่ือเรียงลาํดบัคุณภาพการ

ใหบ้ริการจากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นการบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ 

และดา้นการบริการท่ีถูกตอ้งแม่นยาํเป็นดา้นท่ีลูกคา้ท่ีใช้บริการอยู่ในระดบัดีมาก ลาํดบัต่อมาคือ 

การบริการท่ีอาํนวยความสะดวก การบริการดว้ยความเอาใจใส่ และการบริการท่ีมีทกัษะความรู้ 

สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของปัญญาวุธ ถมยาวิทย ์(2553) เร่ืองการวดัระดบัคุณภาพการบริการหลงั 

การขายโดยใชแ้บบจาํลอง SERVQUAL พบวา่ ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการบริการหลงัการขาย

ของบริษทั เม่ือจาํแนกเป็น 5 มิติ กลุ่มลูกคา้มีความคาดหวงัต่อคุณภาพเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย

ดงัน้ี การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การให้ความเช่ือมัน่

ลูกค้า (Assurance) มีค่าเฉล่ียเท่ากัน ลําดับต่อมาคือ ความเอาใจใส่ (Empathy) และความเป็น 

รูปธรรมของบริการ (Tangibles) เน่ืองจากการตอบสนองลูกคา้ ไดต้รงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ท่ี

ใชบ้ริการนั้นเป็นส่ิงสาํคญัท่ีจะทาํใหเ้กิดความน่าเช่ือถือและดา้นอ่ืนๆ ถดัไป 

 การเปรียบเทียบความต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั 

เดอะลิงค ์จาํกดั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั แตกต่างกนัในภาพรวม เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ลูกคา้ท่ีมี 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์ในการทาํงาน และระยะเวลาท่ีเคยใช้

บริการบริษทัฯ แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ 
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จาํกดัแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัของไพรัช เรืองศิริเดช (2551) เร่ืองคุณภาพบริการท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ (The Hutch Shop) พบวา่ช่วงเวลาท่ี

ใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการ ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ส่วนลูกคา้ท่ีมี 

อาชีพ และความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทัฯ แตกต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ

การให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดัไม่แตกต่างกนั  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วาสนา ใจโต 

(2554) เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G พบวา่ ปัจจยัทางดา้น

ประชากรศาสตร์ด้านท่ีอยู่ปัจจุบนั อายุ ระดบัการศึกษา รายได้ ท่ีมีความแตกต่างกนัมีผลต่อการ

เลือกใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่าย 3G แตกต่างกนั นอกจากน้ีปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย ท่ีแตกต่างท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อระดบัความคิดเห็นของ

คุณภาพการให้บริการของบริษทั เดอะลิงค์ จาํกดั แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุภาวดี 

ฉนัทอาภา (2550) เร่ืองทศันคติและความพึงพอใจโดยรวมของ ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อรายการส่งเสริมการ

ขาย All Together Bonus ของทรูและทรูมูฟ ในเขต กรุงเทพมหานคร พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย ท่ีแตกต่าง กนั มีความพึงพอใจโดยรวมต่อบริการแตกต่าง

กนั ดงันั้นการให้ความใส่ใจต่อการให้บริการ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้งและ

ทนัเวลา ไม่วา่จะเป็นการยินดีให้คาํแนะนาํ การให้คาํปรึกษาเม่ือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเกิดปัญหาหรือมี

ขอ้ซักถาม การแนะนาํบริการหรืออุปกรณ์ต่าง ๆ การบริการดว้ยความมุ่งมัน่เต็มใจ มีความสําคญั

อยา่งยิง่ นอกจากจะทาํใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ แลว้ส่ิงเหล่าน้ีจะสร้างความพึงพอใจ 

และสามารถเพิ่มระดบัคุณภาพการของบริษทัได ้และควรพฒันาปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง สอดคลอ้ง

กบังานวจิยัของพิเชฐ คูชลธารา (2558) เร่ืองการประเมินคุณภาพและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต คุณภาพในการให้บริการ ด้านอุปกรณ์เคร่ืองใช้ คอมพิวเตอร์ 

เคร่ืองพิมพ ์สัญญาณอินเทอร์เน็ตแบบสาย และ Wi-Fi กบั ความพึงพอใจ ในการใชง้านบริการ ดา้น

ความสําเร็จ ความตอ้งการ พบว่า ขอ้บ่งช้ีความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพ ด้านความยินดีในการ

ช่วยเหลือ พร้อมในการให้บริการ มั่นใจ ถูกต้อง เอาใจใส่ และความพึงพอใจ ด้านทัศนคติ 

สภาพการณ์ คุณภาพในการให้บริการ ด้านความไวว้างใจ โดย ผูใ้ห้บริการ บริการตามลาํดับ

ก่อนหลงั เช่น มาก่อนไดรั้บบริการก่อน ความสําเร็จของการรับบริการ เช่น ขั้นตอนน้อย รวดเร็ว 

กบัความพึงพอใจ ในการใชง้านบริการ 
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3. ข้อเสนอแนะ 

 

 3.1  ข้อเสนอแนะจากการผลการศึกษาคร้ังนี ้ 

   3.1.1 ควรมีการพัฒนาในด้านทักษะความรู้ให้กับบุคลากร เพื่อให้บุคลกรมี

ประสิทธิภาพ สามารถสร้างสรรค์ผลงานใหม่ท่ีมีคุณภาพ แตกต่างจากคู่แข่ง สามารถแกไ้ขปัญหา

ให้กบัลูกคา้ท่ีใช้บริการ และตอบสนองความตอ้งการและสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ท่ีใช้

บริการ 

   3.1.2 คุณภาพการบริการด้วยความเอาใจใส่ บริษัทฯ ควรมีการติดต่อ สอบถาม

คุณภาพการให้บริการในดา้นต่าง ๆ จากลูกคา้ท่ีใช้บริการ เพื่อจะไดรู้้ถึงความตอ้งการของลูกคา้

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการได ้

   3.1.3 ควรพัฒนาทักษะด้านการวิเคราะห์ปัญหา เพื่อให้มีทกัษะความรู้ในการ

ทาํงานครอบคลุมทั้งกระบวนการ โดยเฉพาะวิเคราะห์ปัญหาอย่างมีระบบและถูกตอ้ง ตลอดจน

ช่วยเหลือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

  3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 

   3.2.1  ควรทาํการศึกษาให้ครอบคลุมท้ังด้านมุมมองภายในองค์กร และมุมมอง

ของลูกคา้ ใหค้รบทุกดา้น เพื่อทราบสาเหตุของปัญหาท่ีจะนาํมาใชใ้นการพิจารณาอยา่งแทจ้ริง 

  3.2.2  ควรศึกษาหาข้อมูลเพ่ิมเติมเก่ียวกับคุณลักษณะของผู้ ใช้บริการ เช่น 

ตาํแหน่งงานของผูใ้ชบ้ริการ จะทาํให้เกิดประโยชน์ในการนาํผลการศึกษาไปใชไ้ดอ้ยา่งเหมาะสม

และมีประโยชน์สูงสุดเพื่อเขา้ใจบริบทและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากข้ึน 

  3.2.3  ควรศึกษาเปรียบเทียบกับบริษัทในธุรกิจเดียวกัน 

  3.2.4  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการเพ่ือให้ได้ข้อมูลในเชิงลึก ในการนาํมา

ปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการ 
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เร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั  เดอะลิงค ์จ  ากดั

 
 

แบบสอบถามชุดน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จึงใคร่ขอความกรุณาท่าน
โปรดให้ขอ้มูลในแบบสอบถามน้ี ซ่ึงจะน าไปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น ขอขอบพระคุณทุกท่านมา ณ 
โอกาสน้ี 
 
ค  าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง  หนา้ตวัเลือกท่ีท่านตอ้งการเพียงขอ้เดียวโดยขอ้มูลท่ีท่านใหจ้ะ
น ามาใชเ้พ่ือการวจิยัเท่านั้น 
 
ตอนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
  ชาย        หญิง 

2. อาย ุ
  ต  ่ากวา่ 30 ปี       30 -40 ปี 
  41-50 ปี       มากกวา่ 50 ปี  

3. ระดบัการศึกษา 
  อนุปริญญา/ปวส./ปวท.      ปริญญาตรี 
  สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ 
  ขา้ราชการ       พนกังานบริษทัเอกชน 
  พนกังานรัฐวสิาหกิจ      บุคคลทัว่ไป 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
  ต  ่ากวา่ 15,000 บาท      15,000-25,000 บาท 
  25,001-35,000 บาท      มากกวา่ 35, 000 บาท  

6. ประสบการณ์ในการท างาน 
  ต  ่ากวา่ 3 ปี       3 - 5 ปี 
  6 - 8 ปี       มากกวา่ 8 ปี  

7. ผลิตภณัฑ/์บริการท่ีท่านใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จ ากดั (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
  Sim card Fix IP พร้อมโครงข่าย Network    Sim Internet 
  อุปกรณ์ Router Modem       
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8. ความถ่ีในการซ้ือสินคา้/บริการของบริษทั เดอะลิงค ์จ ากดั 
  ต  ่ากวา่ 1 คร้ัง /ปี      1 – 3 คร้ัง/ปี 
  4 - 6 คร้ัง/ปี       มากกวา่ 6 คร้ัง/ปี 

9. ระยะเวลาท่ีเคยใชบ้ริการบริษทั เดอะลิงค ์จ ากดั 
  ต  ่ากวา่ 1 ปี       1 - 3 ปี 
  4 - 6 ปี       มากกวา่ 6 ปี 

 
ตอนที ่2 คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เดอะลิงค ์จ ากดั 
ค  าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ข้อที ่
คุณภาพการให้บริการของ 
บริษัท เดอะลงิค์ จ ากดั 

ระดบัความคดิเห็น 
ดีท่ีสุด ด ี ปานกลาง พอใช ้ ไม่ดี 

5 4 3 2 1 
ด้านการบริการทีอ่ านวยความสะดวก 
1 บริษทัฯ มีการอ านวยความสะดวกท่ีเพียงพอ 

ต่อลูกคา้ 
     

2 บริษทัฯ น าเสนอขอ้มูลสินคา้/บริการให้ลูกคา้
เขา้ใจไดง่้าย 

     

3 บริษทัฯ มีบริการดา้นการจดัส่งสินคา้/บริการ      
4 บริษทัฯ มีขั้นตอนการให้บริการท่ีชัดเจน 

ไม่ซบัซอ้น เขา้ใจง่าย 
     

5 บริษทัฯ มีช่องทางการติดต่อท่ีสะดวก  
และหลากหลาย 

     

ด้านการบริการทีถู่กต้องแม่นย า 
6 บ ริษัทฯ ให้บ ริการสินค้า/บ ริการด้วยวัสดุ

อุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพและมาตรฐาน 
     

7 บริษัทฯ เลือกใช้อุปกรณ์/เคร่ืองมือท่ีถูกต้อง
และเหมาะสมกบังาน 

     

8 บริษัทฯ น าเสนอสินค้า/บริการท่ีถูกต้องและ
ครบถว้นตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

     

9 บริษทัฯ มีการส่งมอบและจดัส่งสินคา้/บริการท่ี
ถูกตอ้ง 

     

10 บริษทัฯ มีความตรงต่อเวลาของการให้บริการ
สินคา้/บริการ 
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ข้อที ่
คุณภาพการให้บริการของ 
บริษัท เดอะลงิค์ จ ากดั 

ระดบัความคดิเห็น 

ดีท่ีสุด ด ี ปานกลาง พอใช ้ ไม่ดี 
5 4 3 2 1 

ด้านการบริการด้วยความมุ่งมัน่เตม็ใจ 
11 บริษทัฯ มีความมุ่งมัน่และตั้งใจในการ

ใหบ้ริการ 
     

12 บริษทัฯ ใหบ้ริการตามเง่ือนไขขอ้ตกลงในสญัญา      
13 บริษทัฯ ใหค้วามช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาในการ

ใหบ้ริการ 
     

14 บริษทัฯ ใหค้วามส าคญัต่อการมีมนุษยสมัพนัธ์
ท่ีดีกบัลูกคา้ 

     

15 บริษทัฯ ควบคุมและกระจายสินคา้อยา่งทัว่ถึง 
ดว้ยความเสมอภาค 

     

ด้านการบริการทีม่ทีกัษะความรู้ 
16 บุคคลาการสามารถให้การแนะน าและให้ขอ้มูล

ดา้นสินคา้/บริการได ้
     

17 บุคลากร ตอบค าถามเม่ือลูกคา้เกิดปัญหาในการ
ใชบ้ริการได ้

     

18 บุคลากรมีทกัษะความรู้ในการท างานครอบคลุม
ทั้งกระบวนการ 

     

19 บุคลากรสามารถวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึนอย่าง
มีระบบ และถูกตอ้ง 

     

20 บริษทัมีสินคา้/บริการท่ีใหม่ ทนัสมยัอยูเ่สมอ      
ด้านการบริการด้วยความเอาใจใส่ 

21 บริษทัฯ มีการเอาใจใส่ลูกค้าท่ีใช้บริการอย่าง
จริงจงัในการใหบ้ริการ 

     

22 บริษทัฯ สามารถรักษาความลบัของลูกคา้ท่ีใช้
บริการสินคา้/บริการเป็นอยา่งดี 

     

23 บริษทัฯให้ความส าคญักบัการนดัหมายกบัการ
เขา้พบลูกคา้ทุกคร้ัง 

     

24 บริษทัฯ มีกระบวนการติดตาม/สอบถามผลการ
ใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

     

25 บริษทัฯ มีความรับผิดชอบ เม่ือเกิดปัญหา/ความ
ผิดพลาดจากสินคา้/บริการ 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุ 
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

ผู้ทรงคุณวุฒิ    ต าแหน่งและสังกดั 
 
1. ผูท้รงคุณวุฒิ : นายพรศกัด์ิ หิรัญชูพงศ ์
 วฒิุการศึกษา : ปริญญาโท สาขาวชิาบริหารธุรกิจสถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 
 ต าแหน่ง : กรรมการผูจ้ดัการ บริษทั เอ็มทูเอม็ โปรดกัส์ จ  ากดั 
 
2. ท่ีผูท้รงคุณวุฒิ : นายกฤษณ์ อุ่นพิกุล 
 วฒิุการศึกษา : ปริญญาโท คณะวศิวกรรมศาสตร์ สาขาส่ือสารโทรคมนาคม สถาบนั

เทคโนโลยพีระจอมเกลา้คุณทหารลาดกระบงั 
 ต าแหน่ง :  กรรมการผูจ้ดัการ  บริษทั มอสแคด (ประเทศไทย) จ ากดั 
 
3. ท่ีผูท้รงคุณวุฒิ : นายการุณ ทรัพยป์ระภาสุข 
 วฒิุการศึกษา : ปริญญาโท สาขาวชิาบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 ต าแหน่ง : เจา้หนา้ท่ีอาวุโส บริษทั เบียร์ไทย (1991) จ  ากดั (มหาชน) 
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ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือ นางสาวนิพาพร  วชิาถิตย ์

วนั เดือน ปีเกดิ 16  กุมภาพนัธ์  2526 

สถานทีเ่กดิ จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 

ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี วทิยาศาสตร์บณัฑิตย ์(วทบ.)  

 มหาวทิยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

สถานทีท่าํงาน บริษทั เดอะลิงค ์จาํกดั  

ตําแหน่ง กรรมการผูจ้ดัการ 
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