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บทคดัย่อ 
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 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ (1) เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของร้าน
แต้เซ่งหลี (2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีจาํแนกตาม
ลกัษณะส่วนบุคคล (3) เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาด กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 การศึกษาน้ีเป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ ประชากรท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ของร้านแตเ้ซ่งหลี ซ่ึงไม่ทราบกรอบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน โดยในการศึกษาจะเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากลูกคา้ 2 กลุ่ม ประกอบไปดว้ยลูกคา้ประจาํ และลูกคา้ขาจร จาํนวน 110 คน ดว้ยวิธีการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบบงัเอิญ การศึกษาน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง จากนั้นนาํขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบค่าที การทดสอบค่าเอฟ และค่า
สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ของเพียร์สัน 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมของร้านแตเ้ซ่งหลีอยู่ใน
ระดบัมาก และมีระดบัคุณภาพการใหบ้ริการรายดา้นทั้ง 5 ดา้น อยูใ่นระดบัมากเช่นกนั (2) ลูกคา้ท่ีมี
ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานะ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการร้านแตเ้ซ่งหลี ไม่แตกต่างกนั (3) ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 
ดา้น นั้นมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในทิศทางเดียวกนัโดย ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ 
มีระดบัความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการในระดบัมาก ส่วนดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และ
ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง  
 
 
คาํสําคญั  คุณภาพการใหบ้ริการ ลูกคา้ ร้านแตเ้ซ่งหลี 
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Abstract 
/ 

The objectives of this independent study were to: (1) study the level of service 
quality of Tae Zeng Li; (2)  compare the level of service quality according to personal 
factor; (3) study the relationship of personal factors and service quality of Tae Zeng Li. 
 

The population of this survey study is customers who use the service of the 
shop with unknown absolute population.  The study will be collected data from two 
groups of customers, which are 110 people from regular customers and irregular 
customer, collected by 110 by accidental sampling.  This survey study was used 
questionnaire as a tool for data collection from the sample group.  The data were 
analyzed by descriptive statistics (frequency, percentage and standard deviation)  and 
inferential statistics (t - test, F - test (one - way ANOVA) and Pearson Correlation). 

 
The result showed that; (1)  The overall of service quality of the store was 

high level and every aspect of service quality was high level as well; (2)  The different 
personal factor such as sex, age, occupation and salary are not different in term of the 
opinion of service quality of Tae Zeng Li not different; (3)  The marketing mix was 
correlation with the service quality of Tae Zeng Li in the same direction. Product, Price, 
People, Physical and Process was at high level of relationship with service quality. Place 
and Promotion was a moderate level of relationship with service quality. 
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บทท่ี  1 

บทนํา 
 
 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 

สถาบนัอาหาร อุตสาหกรรมพฒันามูลนิธิเพ่ือสถาบนัอาหาร (2558) เคร่ืองปรุงรสเป็น
วตัถุดิบสาํคญัท่ีขาดไม่ไดส้าํหรับอาหารไทย เพ่ือเป็นการเพ่ิมรสชาติอาหารใหมี้ความเอร็ดอร่อย ใน
ปัจจุบนัความตอ้งการของผูบ้ริโภคนั้นไดมี้การเปล่ียนไปจากในอดีต มีความตอ้งการเคร่ืองปรุงรสท่ี
หลากหลายข้ึน ส่งผลใหผู้ป้ระกอบการไดพ้ฒันาเคร่ืองปรุงรสใหม่ๆ ออกมาสู่ตลาดอยา่งสมํ่าเสมอ 
ทาํให้ปัจจุบนัมีเคร่ืองปรุงรสอยู่หลากหลายประเภท ซ่ึงเป็นปัจจยัสําคญัท่ีช่วยผลกัดนัให้ตลาด
เคร่ืองปรุงรสในประเทศไทยเติบโตอยา่งต่อเน่ืองในช่วง 5 ปีท่ีผา่นมา การเติบโตของตลาดโดยเฉล่ีย
อยูท่ี่ ร้อยละ 4 - 5 ต่อปี โดยในปี 2557 มีมูลค่าอยูท่ี่ 31,920 ลา้นบาท ซ่ึงเติบโตจากปีก่อนหนา้ร้อย
ละ 3.0 โดยประมาณ และในส้ินปี 2558 น้ีคาดการณ์ว่าตลาดเคร่ืองปรุงรสในไทยจะมีการเติบโต
โดยประมาณร้อยละ 4.6 หรือประมาณ 33,400 ลา้นบาท (อา้งอิงจาก Euromonitor International) 
สาํหรับตลาดเคร่ืองปรุงรสในไทยนั้น ยงัสามารถท่ีจะเติบโตไดอี้กมาก มากเท่าท่ีอาหารยงัเป็นปัจจยั
สาํคญัในการดาํรงชีพ หากแต่ผูป้ระกอบการสามารถท่ีจะปรับตวัให้เขา้กบัยคุสมยัและพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปกจ็ะสามารถทาํใหธุ้รกิจเติบโตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง 

จงัหวดัเชียงใหม่เป็นหน่ึงในจงัหวดัท่ีไดรั้บความสนใจจากนกัท่องเท่ียวเป็นอยา่งมาก 
เน่ืองมาจากธรรมชาติท่ีสมบูรณ์ โดยมีทั้ งภูเขา แม่นํ้ า และโบราณสถานต่างๆ อีกทั้ งยงัมีสภาพ
อากาศท่ีดี เหมาะแก่การท่องเท่ียวแบบใกลชิ้ดกบัธรรมชาติ หลายปีท่ีผ่านมาจงัหวดัเชียงใหม่มีการ
เติบโตทางดา้นการท่องเท่ียวเป็นอยา่งมากจนไดช่ื้อว่าเป็นจงัหวดัท่องเท่ียว ซ่ึงไดรั้บความสนใจทั้ง
จากชาวไทย และชาวต่างชาติ โดยเฉพาะในฤดูหนาวท่ีถือว่าเป็นช่วงท่ีเหมาะสมแก่การท่องเท่ียว
จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีสุด จะมีนกัท่องเท่ียวมาเยือนจงัหวดัเชียงใหม่จาํนวนมากเป็นพิเศษ จากการมา
เยือนของนักท่องเท่ียวทั้ งชาวไทย และชาวต่างชาตินั้น ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจในจังหวดั
เชียงใหม่เป็นอย่างมาก ทาํให้เศรษฐกิจในจงัหวดัเชียงใหม่นั้นมีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็ว อนั
เน่ืองมาจากการบริโภคของนกัท่องเท่ียวท่ีมาเยอืน โดยธุรกิจดา้นอาหารเป็นธุรกิจท่ีไดรั้บผลกระทบ
ดงักล่าวเป็นอยา่งมาก ซ่ึงสามารถกล่าวไดว้่าเติบโตตามการเขา้มาของนกัท่องเท่ียวเลยกว็า่ได ้
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ปัจจุบนัจงัหวดัเชียงใหม่มีการเติบโตของกิจการคา้ส่งและกิจการคา้ปลีกของสินคา้
เคร่ืองปรุงอาหารเป็นอยา่งมาก ซ่ึงเกิดจากร้านคา้ท่ีเปิดใหม่ และการเขา้มาของร้านคา้ปลีกสมยัใหม่
ท่ีขยายสาขามาจากต่างจงัหวดั โดยร้านคา้เหล่าน้ีมกัมาพร้อมกบัเทคโนโลย ีและกลยทุธ์ท่ีช่วยสร้าง
ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ซ่ึงจากจาํนวนท่ิเพ่ิมข้ึนของร้านคา้และการนาํกลยทุธ์ต่างๆเขา้มาใช ้
ส่งผลใหร้้านคา้เดิมตอ้งปรับตวัและพฒันากลยทุธ์เพ่ือสร้างกาํไรและเพ่ือความอยูร่อดของกิจการ 

ร้านแตเ้ซ่งหลี เป็นกิจการครอบครัวท่ีดาํเนินธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีก โดยสินคา้ท่ีทาง
ร้านขายจะเป็นสินคา้เคร่ืองปรุงอาหาร เช่น นํ้ าปลา นํ้ าส้มสายชู เกลือ และอ่ืนๆ จากสถานการณ์
ขา้งตน้ ร้านแตเ้ซ่งหลีเป็นหน่ึงในกิจการท่ีไดรั้บผลกระทบจากการเติบโตของกิจการคา้ส่งและ
กิจการคา้ปลีก ซ่ึงทาํใหผู้ศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านแตเ้ซ่งหลี 
เพ่ือท่ีจะนาํผลลพัธ์ท่ีไดไ้ปพฒันากิจการต่อไป 
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 

2.1 เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี    
2.2 เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลีจาํแนก

ลกัษณะส่วนบุคคล 
2.3 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาด กบัคุณภาพการให้บริการ

ของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 

3. กรอบแนวคดิการศึกษา 
 
 ในการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีน้ี ผูศึ้กษาไดพ้ฒันากรอบ
แนวคิดในการศึกษาจากการทบทวนวรรณกรรมโดย มี คุณภาพการใหบ้ริการเป็นตวัแปรตาม และมี
ลกัษณะส่วนบุคคล และส่วนประสมทางการตลาดเป็นตวัแปรอิสระ ดงัแสดงความสัมพนัธ์ดงัภาพ
ท่ี 1.1 
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ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการศึกษา 
 

4. สมมติฐานการศึกษา 
 

4.1 คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีอยูใ่นระดบัมาก    
4.2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีลักษณะส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
4.3 ส่วนประสมทางการตลาด กับคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลี  มี

ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 
 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดบัการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดต่้อเดือน 

คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
5. การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
2. ดา้นราคา 
3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
6. ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 
7. ดา้นกระบวนการ 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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5. ขอบเขตของการศึกษา 
 
 5.1  ด้านเนือ้หา  
       การศึกษาน้ี ศึกษาในขอบเขตเน้ือหาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่ง
หลี 
 5.2  ด้านประชากร  
         5.2.1  ประชากร จากขอ้มูลลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2559 ถึง 
กุมภาพนัธ์ 2560 มีจาํนวนลูกคา้ประจาํใชบ้ริการร้านแตเ้ซ่งหลี โดยประมาณ 50 คนต่อเดือน และมี
ลูกคา้ขาจรเขา้มาใชบ้ริการร้านแตเ้ซ่งหลี เฉล่ีย 60 คนต่อเดือน (ไม่นบัการเขา้มาใชบ้ริการซํ้ าใน
เดือนนั้นๆ)  
       5.2.2  กลุ่มตวัอยา่ง ในการศึกษาน้ีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านแต้
เซ่งหลี จาํนวน 110 คน 
 5.3  ด้านระยะเวลา 
       ระยะเวลาในการศึกษา ตั้ งแต่เดือนเมษายน 2560 ถึง กรกฏาคม 2560 เป็น
ระยะเวลา 4 เดือน 
 5.4  ด้านสถานที ่
         การศึกษาน้ีศึกษากบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านแตเ้ซ่งหลี จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

6. ข้อจํากดัในการศึกษา 
 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี มีขอ้จาํกดัในการศึกษาดงัน้ี 
 6.1  จาํนวนกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีมีจาํนวนน้อย สืบเน่ืองมาจากลูกคา้ของ
กิจการท่ีมีอยูไ่ม่มาก 
 6.2  การบริการท่ีมีไม่หลากหลาย เน่ืองจากลกัษณะของตวัสินคา้ประเภทเคร่ืองปรุงรส 
ซ่ึงเป็นสินคา้ท่ีไม่จาํเป็นตอ้งมีการบริการ ทาํใหก้ารบริการท่ีมีนั้น มีนอ้ย และไม่หลากหลาย 
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7. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

7.1 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเยี่ยม สามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของลูกคา้และสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการได ้ โดยในการศึกษาน้ีจะ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นการรู้จกั 
และเขา้ใจผูรั้บบริการ 

7.2 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินงานซ่ึงอาจเป็นกิจกรรมตาม
หนา้ท่ีงานหรือไม่กไ็ด ้โดยมีเป้าหมายเพ่ือสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน 

7.3 ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้โดย
การนาํตวัแปรเหล่านั้นมาใช้ร่วมกนั เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงส่วนประสมทาง
การตลาดมีองค์ประกอบดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ 

7.4 ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้มาซ้ือสินคา้หรือบริการของกิจการ ซ่ึงในการศึกษาน้ีจะกล่าวถึง
ลูกคา้ 2 ประเภท คือ ลูกคา้ประจาํ ซ่ึงหมายถึง ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้หรือบริการของกิจการเป็นประจาํ 
สมํ่าเสมอ และลูกคา้ขาจร ซ่ึงหมายถึง ลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้หรือบริการของกิจการเป็นคร้ังคราว 
 

8. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

8.1 ทราบถึงระดบัคุณภาพการให้บริการ และส่วนประสมทางการตลาดของร้านแต้
เซ่งหลี 

8.2 ร้านแตเ้ซ่งหลีสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ี ไปพฒันากิจการเพ่ือเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัได ้

8.3 เพ่ือเป็นขอ้มูลแก่ผูส้นใจทางการศึกษาในการขยายผลการศึกษาต่อไป 
 



บทท่ี  2 

วรรณกรรมท่ีเกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลีน้ี ผูศึ้กษาได้ศึกษา ทฤษฏี 
วรรณกรรม เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็นพ้ืนฐานในการกาํหนดแนวคิด โดยสามารถ
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดและส่วนประสมทางการตลาด 
 3.  ประวติัและความเป็นมาของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 4.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 1.1  ความหมายของการบริการ 
  สุรสิทธ์ิ รัตนพนัธ์ (2552) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการคือกิจกรรมหรือ
กระบวนการดาํเนินงานอย่างใดอยา่งหน่ึง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน ซ่ึงจะทาํให้
เกิดความพึงพอใจจากการกระทาํนั้น และการบริการท่ีดีคือการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลนั้นไดต้รงกบัส่ิงท่ีไดค้วามคาดหวงัเอาไว ้ 
  สมชาติ กิจยรรยง (2545) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า การบริการคือการช่วยเหลือ 
อนุเคราะห์ ใหค้วามสะดวก หรือกิจกรรมท่ีทาํเพือ่ผูอ่ื้นตามหนา้ท่ีงาน 
  มยุรา ชูทอง (2550) ไดก้ล่าวถึงการบริการ (Service) ว่า หมายถึง กิจกรรม หรือ
กระบวนการใดท่ีจดัทาํเพ่ือสร้างความพึงพอใจ ในการเสนอขายสินคา้ ซ่ึงจากความหมายดงักล่าว
สามารถแบ่งการบริการออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
  1. ผลิตภณัฑบ์ริการ เป็นกิจกรรมท่ีผูข้ายจดัทาํข้ึนเป็นผลิตภณัฑรู์ปแบบหน่ึง เพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งกองให้แก่ผูบ้ริโภค ตวัอย่างเช่น การนวดผ่อนคลาย, การตรวจวินิจฉัยและ
รักษาโรค, การให้บริการสถานท่ีพกั, การให้ความรู้และพฒันาทักษะในสถานศึกษา, การให้
คาํปรึกษา และการใหค้วามบนัเทิง เป็นตน้ 
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  2. การบริการส่วนควบ เป็นกิจกรรมท่ีจดัทาํข้ึนเสริมกบัสินคา้ โดยมีวตัถุประสงค์
เพ่ือใหส้ามารถใชสิ้นคา้ไดมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เช่น บริการติดตั้งเคร่ืองทาํนํ้าอุ่นหลงัการขาย, 
การตรวจเช็คเคร่ืองปรับอากาศตามช่วงเวลาต่างๆ, การให้คาํปรึกษาในการใชง้านเคร่ืองพิมพใ์ห้มี
ประสิทธิภาพ และการฝึกอบรมการใชเ้คร่ืองจกัรในการผลิตใหแ้ก่พนกังานในโรงงานอุตสาหกรรม
ท่ีเป็นลูกคา้ เป็นตน้ 
  พรรณี ชุติวฒันธาดา (2544) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการคือ กระบวนการของ
การปฏิบติัโดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือให้ผูอ่ื้นท่ีไดรั้บการปฏิบติันั้นมีความสุข ความสะดวกสบาย โดย
เป็นการกระทาํท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเต็มไปดว้ยความความรู้สึกท่ีดี เช่น ความปราถนาดี, ความมีนํ้ าใจ 
และความยุติธรรม เป็นตน้ ซ่ึงการบริการนั้นจะมีอยู่ 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายท่ีเป็นผูรั้บ และฝ่ายท่ีเป็นผูใ้ห้ 
หากเป็นการบริการท่ีดี จะทาํให้ลูกคา้เกิดความ พ่ึงพอใจ ประทบัใจ หรือเกิดทศันคติท่ีดีต่อการ
บริการดงักล่าว โดยการพิจารณาการบริการว่าเป็นการบริการท่ีดีหรือไม่นั้น สามารถทาํโดยการ นาํ
คาํว่า Service มาแยกเป็นตวัอกัษร และใชต้วัอกัษรนั้นเป็นคนข้ึนตน้ กจ็ะไดอ้งคป์ระกอบของการ
บริการท่ีดี ดงัน้ี 
  S Smiling & Sympathy คือ การยิม้แยม้ และการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ 
  E Early Response คือ การตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่งรวดเร็ว 
  R Respectful คือ การใหเ้กียรติแก่ผูท่ี้เขา้มารับบริการ 
  V Voluntariness Manner คือ การใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ ดว้ยความเตม็ใจ 
  I Image Enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
  C Courtesy คือ การมีไมตรีจิตในการใหบ้ริการ 
  E Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้น ในการปฏิบติังาน 
  ไบรอนั เทรซี. (2559) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การจะให้
ความหมายของการบริการนั้นเป็นส่ิงท่ียากเน่ืองจากส่ิงท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้นั้นเป็นส่ิงท่ีมองไม่
เห็น แต่ทั้งน้ีการใหนิ้ยามหรือความหมายแก่อุตสาหกรรมเป็นส่ิงท่ีสามารถทาํได ้โดยสามารถใหค้าํ
นิยามได ้2 วิธีดงัน้ี 
  1)  บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติัหน้าท่ีงานท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัอีกฝ่าย
หน่ึง ซ่ึงถึงแมว้่าปฏิกริยาหรือการปฏิบติัหนา้ท่ีงานนั้นจะผกูพนัธ์กบัตวัสินคา้กต็าม ทั้งน้ีการปฏิบติั
เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่สามารถครอบครองได ้
  2)  บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ท่ีสร้างคุณค่าและจดัหาคุณประโยชน์ให้แก่
ลูกค้าในเวลา  และสถานท่ีเฉพาะแห่ง  ซ่ึงมาจากการท่ีผู ้รับบริการหรือผู ้แทนนําเอาความ
เปล่ียนแปลงมาให ้
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  สามารถสรุปความหมายของการบริการไดว้่า เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ
ดาํเนินงานซ่ึงอาจเป็นกิจกรรมตามหนา้ท่ีงานหรือไม่ก็ได ้โดยมีเป้าหมายเพ่ือสนองความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืน การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งหรือถือครอบครองได ้และการบริการท่ีดีนั้น 
คือการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้นั้นไดต้รงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัเอาไว ้
 1.2  ความสําคญัของการบริการ 
  วิทยา ด่านดาํรงกูล (อา้งในมยุรา ชูทอง 2550: 12 - 13) การบริการเป็นส่ิงสําคญั
เป็นอยา่งมากในการดาํเนินงานดา้นต่างๆ เน่ืองจากการบริการคือ การให้บริการแก่ผูท่ี้เขา้มาติดต่อ
งาน ซ่ึงมีทั้งงานบริการประเภทท่ีมาติดต่อเองโดยตรง และประเภทท่ีไม่ไดม้าติดต่อโดยตรง เช่น 
การบริการทางโทรศพัท์, โทรสาร และอินเตอร์เน็ต เป็นตน้ การบริการนั้นเปรียบเสมือนหน้าตา
ของหน่วยงาน เพราะเป็นด่านแรกท่ีจะไดพ้บเจอกบัผูม้าติดต่อ ในปัจจุบนัการให้บริการเป็นส่ิงท่ี
สาํคญัมาก เพราะการใหบ้ริการเป็นองคป์ระกอบเสริมท่ีสามารถใชเ้ป็นกลยทุธ์มดัใจลูกคา้ หรือผูม้า
ใช้บริการ และท่ีสําคญั ธุรกิจจะรุดหน้าหรือว่าลม้เหลวนั้นข้ึนอยู่กบัการให้ความสําคญักบัการ
บริการขององค์กรว่าเพียงพอหรือไม่  หากการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อเป็นในทิศทางท่ีไม่ดี ก็
เปรียบเสมือนมะเร็งท่ีคอยกดักร่อนองคก์ร ในทางกลบักนัหากใหบ้ริการในทิศทางท่ีดี กจ็ะเป็นการ
สร้างความพึงพอใจและประทบัใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ และอาจทาํให้มีการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ 
ช่วยเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของหน่วยงานหรือองคก์รใหเ้ป็นท่ีรู้จกั และดาํรงอยูต่ลอดไป 
 1.3  การบริการลูกค้า 
  สมชาติ กิจยรรยง (2545) ผูค้นส่วนใหญ่มกัจะคิดถึงการบริการลูกคา้หลงัการขาย
เป็นส่วนใหญ่ และมุ่งเนน้ไปท่ีการบริการลูกคา้หลงัการขาย แต่ในความเป็นจริงนั้นการบริการมีทั้ง
ขั้นตอน การเตรียมการก่อนการขาย, ก่อนการขาย, ระหว่างการขาย และหลังการขาย โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
  1)  การเตรียมการก่อนการขาย ในขั้นตอนน้ี จะเป็นการจดัเตรียมความพร้อมเพ่ือ
อาํนวยความสะดวก และความพร้อมในการขาย เช่น การจัดเตรียมความพร้อมของสถานท่ี
ให้บริการ และความพร้อมในดา้นของความรู้ของพนักงาน รวมถึงความพร้อมในการปฏิบติังาน
ดว้ย เป็นตน้ 
  2)  การบริการก่อนการเสนอขาย ในขั้นตอนน้ี จะเป็นการเตรียมตวัของพนกังาน
ขายเป็นส่วนใหญ่ โดยพนกังานขายจะตอ้งมีความพร้อมในเร่ืองของการแต่งกาย บุคลิกภาพ ทกัษะ
ในการส่ือสารและความรู้ในตวัสินคา้และบริการ เป็นตน้ 
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  3)  ระหว่างการขาย ในขั้นตอนน้ี จะเป็นการเผชิญหนา้ของพนกังานขายกบัลูกคา้ 
โดยพนกังานนั้นจะตอ้งคาํนึงถึงส่ิงใดท่ีควรทาํ และส่ิงใดท่ีไม่ควรทาํ และควรจะใชค้วามสามารถ
และประสบการณ์ท่ีมีในการเอาชนะใจลูกคา้ 
  4)  บริการหลงัการขาย ในขั้นตอนน้ี จะเนน้การสร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้ในระยะยาว 
และมีการดาํเนินงานเพ่ือทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่าเป็นคนสาํคญัและไม่ถูกลืม เช่น การโทรศพัทส์อบถาม
พดูคุย, การตรวจเช็คสินคา้ และการอวยพรในเทศกาลสาํคญั เป็นตน้ 
  การบริการในแต่ละขั้นตอนมีความสาํคญัเป็นอยา่งมากในการท่ีลูกคา้จะกลบัเขา้
มาใชบ้ริการใหม่ หรือไม่กลบัมาใชบ้ริการอีกเลย 
 1.4  ลกัษณะของการบริการ 
  มยรุา ชูทอง (2550) การบริการเป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระทาํข้ึน และเป็นการแสดงออก
ทางพฤติกรรม การบริการเป็นหน้าท่ีรับผิดชอบของทุกคน และทุกคนสามารถแบ่งหน้าท่ีความ
รับผดิชอบการบริการในแต่ละดา้น โดยท่ีผูบ้ริหารสูงสุดจะเป็นผูรั้บผดิชอบการบริการทุกดา้น 
  ลกัษณะของการบริการ สามารถแบ่งออกเป็น 5 ลกัษณะ ดงัน้ี 
  1)  เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผูอ่ื้น 
   พฤติกรรมโดยทัว่ไปแลว้จะสามารถเห็นไดจ้ากการกระทาํ ในการบริการจะมี
การแสดงออกของสีหน้า, แววตา, กริยาท่าทาง, คาํพูด และนํ้ าเสียง นอกจากน้ีการบริการเป็นการ
แสดงพฤติกรรมท่ีจะปรากฏให้เกิดผลได้ทนัที ตลอดเวลา และแปรผลได้อย่างรวดเร็ว ซ่ึงเป็น
ลกัษณะเฉพาะของการบริการ 
  2)  เป็นการกระทาํท่ีสะทอ้นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ 
   การบริการจะเป็นอยา่งไรนั้น ข้ึนอยูก่บัความคิดและความรู้สึกของผูใ้ห้บริการ 
ไม่วา่จะเป็นอารมณ์, ความรู้สึก, ความเช่ือ, ความปราถนา และค่านิยม ส่ิงเหล่าน้ีลว้นสะทอ้นออกมา
ผา่นการบริการ ซ่ึงหากในจิตใจมีความคิดและความรู้สึกดา้นบวก กจ็ะส่งผลให้การบริการออกมาดี 
ในทางกลบักนัหากในจิตใจมีความคิดและความรู้สึกดา้นลบ กจ็ะส่งผลใหก้ารบริการออกมาไม่ดี 
  3)  เป็นส่ิงท่ีบุคคลไดก้ระทาํข้ึนอนัเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผูบ้ริการ 
   การบริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัคนผูเ้ป็นผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงคนเป็นส่วนท่ีสาํคญั
ในการสร้างการบริการท่ีดี เพราะกิจกรรมใดเก่ียวขอ้งกบัการบริการ จะตอ้งมีคนเป็นส่วนสัมพนัธ์
ในการใหค้วามช่วยเหลือดาํเนินการท่ีเป็นประโยชน์แก่ผูรั้บบริการ 
  4)  งานสาํนกังาน 
   โดยลกัษณะของงานก็ถือว่าเป็นงานบริการอีกบทบาทหน่ึง ท่ีให้ดาํเนินการ
บริการสนบัสนุนการปฏิบติัการ (Operation Support) ทั้งงานภายในและภายนอกองคก์ร ทั้งน้ีเพ่ือ
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สนบัสนุนให้งานของทุกฝ่าย สามารถบรรลุเป้าหมาย โดยงานส่วนสาํคญันั้นจะเป็นการให้บริการ
ดา้นการติดต่อส่ือสาร, งานเอกสาร, การรับเร่ืองและการประสานงานระหว่างหน่วยงานภายในและ
หน่วยงานภายนอกองคก์ร รวมถึงดา้นธุรการทัว่ไป  
  5)  งานตอ้นรับ 
   เป็นงานบริการท่ีสร้างความประทับใจให้กับผู ้ท่ี มีติดต่อด้วย  ทําให้เกิด
ความรู้สึกอบอุ่นและชุ่มฉํ่า การตอ้นรับถือเป็นงานบริการโดยตรง เพราะจะตอ้งให้ความช่วยเหลือ
ดว้ยความจริงใจตั้งแต่การทกัทาย, การกล่าวคาํตอ้นรับ, การใหค้าํแนะนาํ ช้ีแจง และตอบขอ้ซกัถาม
แก่ผูท่ี้เขา้มาติดต่อหรือลูกคา้ ซ่ึงจะตอ้งแสดงออกดว้ยอธัยาศยัท่ีดี มีไมตรีจิต 
  ธรรฐสรณ์ จนัทร์สุดา (2556) ไดก้ล่าวไวว้่า การให้บริการเป็นหนา้ท่ีงานท่ีสาํคญั 
ทั้งในการบริหารของทางภาครัฐและการบริหารของภาคเอกชน โดยเฉพาะงานท่ีตอ้งมีการติดต่อซ่ือ
สารกบัประชาชนและลูกคา้ ซ่ึงหน่วยงานหรือเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการจะตอ้งมีการส่งต่อการบริการ
ใหแ้ก่ผูม้ารับการบริการ โดยมีนกัวิชาการไดใ้หแ้นวคิดไวด้งัน้ี 
  แมก็ เวบเบอร์ (อา้งในธรรฐสรณ์ จนัทร์สุดา 2556: 10-11) ให้มุมมองเก่ียวกบังาน
บริการไวว้่า “การให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือการ
ให้บริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคล กล่าวคือ เป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบพอ
สนใจเป็นพิเศษ ทุกคนไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัตามเกณฑเ์ม่ืออยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั” 
  ลกัษณะของการบริการไดแ้ก่ 
  1)  เป็นงานท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน ทาํให้ไม่สามารถท่ีจะ
กาํหนดความตอ้งการไดอ้ยา่งแน่นอน เพราะตอ้งข้ึนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการว่า ตอ้งการอะไรและตอ้งการ
เม่ือไร 
  2)  งานบริการเป็นงานท่ีไม่สามารถกาํหนดปริมาณล่วงหน้าได้ ทาํได้เพียง
คาดคะเนและความน่าจะเป็นเท่านั้น 
  3)  งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตวัสินคา้และผลผลิต ดงันั้นส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บ
ไปจึงมีเพียง ความพึงพอใจและความรู้สึกคุม้ค่าในการใชบ้ริการ จากเหตุผลดงักล่าว ทาํใหคุ้ณภาพ
ของการบริการเป็นส่ิงสาํคญั 
 1.5  ความหมายของคุณภาพ 
  Gronroos (อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณอยธุยา 2558: 185) ไดก้ล่าวถึงความหมายของ
คุณภาพไวว้า่ เป็นส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ 
  นพดล ทองล่ิม (2541) ไดใ้หค้วามหมายของคาํวา่คุณภาพไวด้งัน้ี 
  คุณภาพ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ 
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  คุณภาพ คือ ความเช่ือถือ ความเป็นเลิศในสินคา้และบริการ 
  คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คิดว่าควรจะเป็น 
  คุณภาพ คือ ส่ิงท่ีจดัเตรียมข้ึนตามความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงจะมีผลต่อสินคา้ 
หรือกคื็อลูกคา้สามารถท่ีจะนาํไปใชใ้นทนัที 
  จากเน้ือหาขา้งตน้ทาํใหส้ามารถสรุปความหมายของคุณภาพไดว้า่ คือ ส่ิงท่ีเกิดจาก
การรับรู้ และความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจะนาํไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ 
 1.6  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  นราวดี ปิติโชคดีกุล (2555) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า คุณภาพการบริการ คือการ
บริการท่ีดีเยีย่มท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค หรือมากกว่าความคาดหวงันั้น จนผูบ้ริโภค
เกิดความพึงพอใจในการบริการและเกิดความภกัดี 
  สุวิชาดา เทียนเสน (2552) ได้กล่าวไว้ว่า คุณภาพการบริการ จะต้องเร่ิมจาก
ความรู้สึกท่ีดีจากตวัผูใ้ห้บริการก่อน เพ่ือเป็นตวักระตุน้ ในการถ่ายทอดส่ิงท่ีดีงามให้เกิดข้ึนกบั
ผูรั้บบริการ และเกิดการนาํความรู้และประสบการณ์มาใชไ้ดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
  ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต (2554) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการบริการคือ
ความสามารถของธุรกิจในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างใหก้บัธุรกิจ โดยการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีจาํเป็น
มาก และการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั และตรงกบัรูปแบบท่ีตอ้งการจะทาํให้ลูกคา้เกิดความ
พึงพอใจ 
  สุนทร สิงห์จนัทร์ (2553) ไดก้ล่าวไวว้่า ความหมายของคุณภาพนั้นสามารถแบ่ง
ออกตามความเขา้ใจได ้2 แบบคือ 
  1)  ความหมายแบบเก่า คือ ทาํผลิตภณัฑห์รือบริการใหเ้หมือนมาตรฐาน ซ่ึงจากคาํ
กล่าว สามารถตีความหมายไดว้า่ คุณภาพ คือ มาตรฐาน 
  2)  ความหมายแบบใหม่ คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ หรือ ผูใ้ช้ส่ิงท่ีใช้อย่าง
เหมาะสม ซ่ึงในความหมายน้ี คุณภาพจะหมายถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ ทั้งน้ีองคก์รธุรกิจนั้น 
ต่างสร้างข้ึนมาโดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือสร้างกาํไร และการท่ีจะไดม้าซ่ึงกาํไรนั้น คุณภาพเป็น
ส่ิงจาํเป็น หรือก็คือการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ในทุกๆ ดา้น ซ่ึงหากมีดา้นใดท่ีทาํให้ลูกคา้
ไม่พึงพอใจแลว้ อาจทาํให้ลูกคา้หนัไปใชบ้ริการของคู่แข่งท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้นอกจากน้ีเพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความความพึงพอใจของลูกคา้ จะตอ้งมีการพฒันา 
และปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 
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  วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน ์(อา้งในสุนทร สิงห์จนัทร์ 2553: 20) คุณภาพ หมายถึง ความ
พึงพอใจของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค หรือส่ิงท่ีใชอ้ยา่งเหมาะสมในเร่ืองต่อไปน้ี 
  1)  ความรวดเร็วถูกตอ้ง 
  2)  ความเช่ือถือไวว้างใจ 
  3)  ความต่อเน่ืองของบริการท่ีให ้
  4)  ความเพยีงพอของการบริการท่ีให ้
  5)  ความปลอดภยัและทนัสมยั 
  6)  ความยติุธรรมและความเท่าเทียมกนัของบริการท่ีให ้
  7)  รูปแบบของบริการท่ีดี 
  วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (อ้างในสุนทร สิงห์จันทร์ 2553: 20 - 21) ได้กล่าวถึง
คุณภาพของการบริการ คือ  
  1)  ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
  2)  ระดบัความสามารถของการบริการ ในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ 
  3)  ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บการบริการไปแลว้ 
  กฤติยา จงเรืองทรัพย ์(2553) ไดก้ล่าวถึงความหมายของคุณภาพการบริการว่า คือ
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคในธุรกิจบริการ ซ่ึงในคุณภาพในธุรกิจ
บริการนั้นเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุด ท่ีจะสร้างความแตกต่างใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนั และการบริการท่ีตรง
กบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส่ิงท่ีตอ้งทาํ โดยผูบ้ริโภคจะรู้สึกพึงพอใจหากได้รับในส่ิงท่ี
ตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
  ในแนวคิดดงักล่าวไดใ้หค้วามสาํคญักบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค ดงันั้นคุณภาพ
การใหบ้ริการจะวดัจากตวัของผูบ้ริโภค โดยสามารถแบ่งองคป์ระกอบของความตอ้งการการบริการ 
เป็น 2 ประเภท คือ 
  1)  บริการหลกัท่ีตอ้งการจริง (Core Service) หมายถึง บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการมาก 
จนเป็นสาเหตุของการตดัสินใจเขา้มารับการบริการ ซ่ึงความตอ้งการน้ีมกัเป็นความตอ้งการท่ีคงท่ี  
  2)  บริการท่ีเก่ียวขอ้ง (Peripheral Service) หมายถึง บริการท่ีไม่ไดเ้ป็นบริการหลกั 
โดยผูใ้หบ้ริการไดใ้ชร่้วมกบับริการหลกั โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือตอ้งการส่งเสริมคุณภาพการบริการ 
ซ่ึงสามารถแบ่งไดอี้ก 2 ประเภท 
    (1)  บริการท่ีคาดว่าจะไดรั้บ (Expected Service) หมายถึง บริการท่ีไม่ได้
เป็นบริการหลกั แต่มีความเก่ียวเน่ืองกบักิจกรรมหลกัท่ีตอ้งการ โดยผูรั้บบริการมีความคาดหวงัว่า
จะได้รับบริการดงักล่าวจากผูใ้ห้บริการ เช่น ผูรั้บบริการมาท่ีห้างสรรพสินคา้เพ่ือซ้ือของขวญั
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ในช่วงเทศกาล ซ่ึงมีรูปแบบของสินคา้ใหเ้ลือกหลากหลาย และตามเทศกาล โดยในท่ีน้ีบริการหลกั
คือความตอ้งการซ้ือของขวญั และบริการท่ีคาดว่าจะไดรั้บคือของขวญัท่ีมีใหเ้ลือกหลากหลาย และ
ตามเทศกาล 
    (2)  บริการท่ีอยูเ่หนือความคาดหวงั (Augmented Service) หมายถึง บริการ
ท่ีไม่ใช่บริการหลกั และผูรั้บบริการมีความตอ้งการท่ีจะได้รับ แต่ไม่คาดหวงัว่าจะได้รับ เช่น 
ผูรั้บบริการมายงัธนาคารเพ่ือใชบ้ริการฝากเงิน โดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัการบริการจากธนาคารอยา่ง
รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอคิวนาน ซ่ึงนอกจากผูรั้บบริการจะไดรั้บในส่ิงท่ีคาดหวงัแลว้ พนกังานธนาคารยงั
สามารถท่ีจะจาํช่ือของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ดี และทกัทายไดถู้กตอ้งทุกคร้ังท่ีเขา้มาใชบ้ริการ เป็นตน้  
  จากท่ีกล่าวมาขา้งต้นนั้น สามารแบ่งคุณภาพการบริการไดเ้ป็น 2 ประการ โดย
คุณภาพทั้ ง 2 นั้ นจะต้องผสมผสานอย่างเหมาะสมจึงจําทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจใน
ผูรั้บบริการ คุณภาพบริการทั้ง 2 ขอ้ ไดแ้ก่ 
   1)  คุณภาพการปฏิบติั (Quality in Practice) คือ คุณภาพตามมาตรฐานของการ
บริการในแต่ละหนา้ท่ี 
   2)  คุณภาพตามการรับรู้ (Quality Perception) คือ คุณภาพท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
  คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการบริการท่ีดีเยี่ยมโดยมีเป้าหมายเพ่ือตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การบริการท่ีดีนั้นจะตอ้งเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
มากกว่านั้น ซ่ึงจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและเกิดเป็นความภกัดี การท่ีจะสร้างความพึง
พอใจให้อยู่ในระดบันั้นได้นั้น จะตอ้งเร่ิมจากความรู้สึกของตวัพนักงานผูใ้ห้บริการก่อน เน่ือง
ความรู้สึกท่ีดีจะเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดการถ่ายทอดส่ิงทีดีใหก้บัผูรั้บบริการ เกิดการเรียนรู้และความ
ตั้งใจในการบริการ นอกจากน้ีการใหบ้ริการในมุมมองของธุรกิจแลว้ยงัมีความสาํคญัเป็นอยา่งมาก 
เพราะเป็นส่ิงท่ีช่วยสร้างความแตกต่างให้กบัธุรกิจ และเพ่ือให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได้นั้น 
จะตอ้งมีการพฒันาการให้การบริการอยูต่ลอดเวลา ซ่ึงสาํหรับการศึกษาคุณภาพการให้บริการของ
ร้านแตเ้ซ่งหลีน้ี ผูศึ้กษาจะมุ่งเนน้ท่ีการบริการของร้านคา้ปลีกเป็นหลกั โดยไม่ไดมุ่้งเนน้การบริการ
ท่ีตวัสินคา้ 
 1.7  ปัจจยักาํหนดคุณภาพการให้บริการ 
  สมิต สัชฌุกร (อา้งในชชัวาลย ์แกว้อุดร 2553: 27 – 28) ไดก้ล่าวไวว้่า หลกับริการ
ท่ีดีนั้นจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูม้ารับบริการ โดยจะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการ
ผูรั้บบริการเป็นหลกั เพราะถึงแมว้่าบางส่ิงท่ีคิดว่าดีและเหมาะสม หากแต่ไม่ไดเ้ป็นความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการ กอ็าจทาํใหก้ารบริการนั้นเกิดความสูญเปล่า 
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  1)  ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพคือความพึงพอใจของลูกคา้เป็น
สําคญั ดงันั้นการบริการจะตอ้งมุ่งเน้นให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และในการประเมินผลการ
ใหบ้ริการ แมว้า่จะตั้งใจในการบริการเพียงใดแต่กเ็ป็นเพียงแค่ปริมาณ หากจะวดัคุณภาพนั้นตอ้งวดั
จากความพงึพอใจของลูกคา้ 
  2)  ปฏิบติัโดยถูกตอ้ง ครบถว้น สมบูรณ์ การบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผูรั้บบริการได้นั้น ส่ิงท่ีเห็นได้ชัดคือ การปฏิบติัท่ีจะต้องมีความถูกตอ้ง ครบถว้น 
สมบูรณ์ เพราะถา้หากเกิดขอ้ผดิพลาดแลว้ เป็นเร่ืองยากมากท่ีจะทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ ถึงแมจ้ะ
มีการขอโทษ แต่กจ็ะไดรั้บเพียงความเมตตาเท่านั้น 
  3)  เหมาะสมแก่สถานการณ์ การใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว รวมถึงการส่งมอบสินคา้และ
บริการให้ลูกคา้ภายในระยะเวลาท่ีกาํหนดเป็นส่ิงท่ีสําคญั ความล่าช้านั้ นทาํให้การบริการไม่
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์ นอกจากการส่งมอบการบริการให้ทนัเวลาแลว้นั้นยงัไม่เพียงพอ จะตอ้ง
พิจารณาถึงความเร่งรีบของผูใ้ชบ้ริการและตอบสนองความพึงพอใจใหไ้ดก่้อนกาํหนดอีกดว้ย 
  4)  ไม่ก่อความเสียหายใหแ้ก่บุคคลอ่ืน การใหบ้ริการจะตอ้งพิจารณารอบดา้น การ
มุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ลูกคา้เพียงอย่างเดียวไม่เพียงพอ จะตอ้งคาํนึงถึงผูท่ี้เก่ียวขอ้งทุกฝ่าย 
รวมทั้งสังคม และส่ิงแวดลอ้มดว้ย การให้บริการนั้นจะตอ้งคาํนึงอยู่เสมอเพ่ือไม่ให้เกิดผลกระทบ 
หรือความเสียหายแก่บุคคล สงัคม และส่ิงแวดลอ้ม 
  Parasuman, Zeithal และ  Barry (อ้างในธรรฐสรณ์  จันทร์สุดา  2556: 19 – 20) 
คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีจะช่วยสร้างความแตกต่างใหก้บัการบริการ โดยรักษาระดบั
การให้บริการให้เหนือกว่าคู่แข่งขนั นาํเสนอและให้บริการตามส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้ซ่ึงลูกคา้จะ
เกิดความพึงพอใจหากได้รับในส่ิงท่ีต้องการ (What) เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการ (When) และใน
รูปแบบท่ีเขาตอ้งการ (How) และการบริการท่ีมีคุณภาพนั้นจะตอ้งประกอบไปดว้ยคุณสมบติัท่ี
สาํคญัดงัน้ี 
   1)  การเขา้ถึงบริการ (Access) ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใจ และสะดวกใน
การรับบริการ รวมถึงระเบียบ ขั้นตอนการดาํเนินงานไม่มากหรือซบัซอ้นเกินไป 
   2) การส่ือสาร (Communication) ได้แก่ การส่ือสารเพ่ือช้ีแจงในเร่ืองของ
ขอบเขตและลกัษณะการดาํเนินงาน รวมถึงการอธิบายขั้นตอนการทาํงาน 
   3)  ความสามารถ (Competence) ไดแ้ก่ ความสามารถในการให้บริการ, การ
ส่ือสาร และความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
   4)  ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิคภาพท่ีดี, มีการ
แสดงความสุภาพ และการให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสมแก่ลกูคา้ 
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   5)  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ไดแ้ก่ ความสมํ่าเสมอ และความน่าพ่ึงพา 
   6)  ความซ่ือสตัย ์(Creditability) ไดแ้ก่ ความซ่ือตรงในการบริการ 
   7)  การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแ้ก่ ความเต็มใจในการให้บริการ, 
ความพร้อมท่ีจะบริการ และเสียสละเวลา, การติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการต่อเน่ือง และการปฏิบติัท่ี
ดีต่อผูใ้ชบ้ริการ 
   8)  ความมั่นคง (Security) ได้แก่ ความปลอดภัยทางกายภาพ และความ
ปลอดภยัดา้นอ่ืนๆ 
   9)  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมสาํหรับผู ้
ให้บริการ และผูใ้ช้บริการ รวมถึงการเตรียมสถานท่ีบริการให้มีความสะอาด เรียบร้อย พร้อม
ใหบ้ริการ 
   10)  การเขา้ใจ (Understanding) ไดแ้ก่ การใหค้วามสนใจ เรียนรู้ เอาใส่ใจ และ
ใหค้าํแนะนาํแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 
ภาพท่ี 2.1  แบบจาํลองการรับรู้คุณภาพการบริการ 

 
ท่ีมา: Parasuraman, Berry & Zeithaml (อา้งในกฤติยา จงเรืองทรัพย ์2553: 25) 
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  Parasuraman, Ziethaml & Berry (อา้งในพรประภา ไชยอนุกลู 2557: 30 – 32) 
ต่อมาภายหลงัไดมี้การพฒันาการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ จาก 10 กลุ่ม เหลือ 5 กลุ่ม ซ่ึงยงัคง
มีความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 กลุ่มตามเดิม โดย 5 กลุ่มใหม่มีดงัน้ี 
        กลุ่มท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
  หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถปรากฏใหเ้ห็นทางกายภาพได ้และสามารถจบัตอ้งไดท้ัว่ไป 
ตวัอยา่งเช่น พนกังาน, อุปกรณ์, เคร่ืองมือ, ส่ิงอาํนวยความสะดวก และสถานท่ี เป็นตน้ นอกจากน้ี
ยงัรวมถึงบรรยากาศท่ีทาํใหผู้รั้บบริการไดรู้้สึกถึงการดูแล เอาใจใส่จากผูใ้หบ้ริการ 
  กลุ่มท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
  หมายถึง ความสามารถท่ีจะส่งมอบงานและบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดต้ามท่ีได้
ตกลงกนัไว ้โดยบริการมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และสามารถทาํใหผ้ลลพัธ์ท่ีออกมาเหมือนเดิมทุก
คร้ัง ความสมํ่าเสมอจากการใหบ้ริการ จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นรู้สึกถึงความน่าเช่ือถือ และสามารถ
วางใจได ้
  กลุ่มท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
  หมายถึง ความพร้อมและความเตม็ใจของผูใ้หบ้ริการ ท่ีพร้อมจะใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
รวดเร็วและทนัที ผูท่ี้มารับบริการสามารถท่ีจะเขา้ถึงบริการต่างๆ ไดง่้าย และไดรั้บความ
สะดวกสบายจากการใชบ้ริการ รวมถึงตอ้งไดรั้บการบริการอยา่งทัว่ถึง 
  กลุ่มท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ (Assurance) 
  หมายถึง การสร้างความรู้สึกเช่ือมัน่ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการ โดยผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งแสดงถึงทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ และสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล และมีกริยามารยาทท่ีดี มีการติดต่อส่ือสารท่ีดีทั้งกบัผู ้
ใหบ้ริการดว้ยกนั หรือกบัผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงสามารถสร้างความมัน่ใจในการบริการ
วา่ผูท่ี้มาใชบ้ริการนั้นจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 
  กลุ่มท่ี 5 การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) 
  หมายถึง สามารถเขา้ใจและรับรู้ถึงความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคนได ้รวมถึง
ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ต่อผูม้าใชบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน  
  การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการดงักล่าวน้ีไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมากใน
ธุรกิจบริการ เน่ืองจากจะทาํใหอ้งคก์รสามารถรับรู้และเขา้ใจกลุ่มท่ีเขา้มาใชบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นวิธี
ท่ีจะช่วยในการวดัคุณภาพในการใหบ้ริการขององคก์ร เพ่ือท่ีจะสามารถนาํผลลพัธ์ท่ีไดไ้ปพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการต่อไป โดยการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดเ้ลือกใชคุ้ณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 
กลุ่มในการศึกษา เน่ืองจากคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 5 กลุ่มน้ี ไดผ้า่นการพฒันาและปรับปรุงใหมี้
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ความซํ้ าซอ้นลดลง และรายละเอียดท่ีไม่มากจนเกินไป ซ่ึงเหมาะสมท่ีจะนาํมาใชใ้นการศึกษาใน
หวัขอ้น้ี 

 
ภาพท่ี 2.2  แบบจาํลองการรับรู้คุณภาพการบริการ  

 
ท่ีมา: Sharma & Mehta (อา้งในกฤติยา จงเรืองทรัพย ์2553: 27) 
 
 1.8  ช่องว่างของคุณภาพบริการ 
  วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์  (อ้างในกฤติยา  จงเรืองทรัพย์ 2553: 27-28) จาก
ความหมายคุณภาพท่ีไดก้ล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันั้นหนา้ท่ีของผูบ้ริการคือ การสร้างความสมดุลระหว่างความคาดหวงั
ของลูกคา้ กบับริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บจริง หรือกคื็อเป็นการพยายามปิดช่องว่าง (Gap) ระหว่างความ
คาดหวงัของลูกคา้ กบับริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บจริง ช่องว่างหรือสาเหตุท่ีจะทาํให้การบริการไม่มี
คุณภาพนั้นมี 4 ช่องว่างท่ีจะก่อนใหเ้กิดความไม่สมดุลระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงักบับริการท่ี
ลูกคา้จะไดรั้บจริง โดย 4 ช่องว่างดงักล่าว ประกอบไปดว้ย 
  ช่องว่างท่ี 1 ธุรกิจบริการไม่ทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ หรือลูกคา้ตอ้งการ
อะไรจากการบริการ 
  ช่องว่างท่ี 2 การกาํหนดมาตรฐานการให้บริการไม่มีความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ 
  ช่องว่างท่ี 3 การใหบ้ริการลูกคา้ ไม่เป็นไปตามมาตรฐานท่ีธุรกิจไดก้าํหนดไว ้
  ช่องว่างท่ี 4 การใหบ้ริการลูกคา้ ไม่เป็นไปตามท่ีไดส่ื้อสารออกไป 
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  จากช่องวา่งดงักล่าว ไดมี้การพฒันาแบบจาํลองช่องว่างคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็น
การเช่ือมโยงระหวา่งช่องวา่งทั้ง 4 ใหเ้ขา้กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
  ดงัในภาพท่ี 3.3 จุดเร่ิมของการบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้น จะเร่ิมจากปัจจยัต่างๆ
ไดแ้ก่ 
   1)  การส่ือสารระหวา่งลกูคา้แบบปากต่อปาก และรูปแบบต่างๆ 
   2)  ความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย 
   3)  ประสบการณ์ในอดีต 
  ทั้งน้ีส่ิงแรกท่ีธุรกิจควรจะทาํคือ การทาํความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้โดย
อาศยัเคร่ืองมือต่างๆ  ซ่ึงถา้หากธุรกิจไม่ทาํความเขา้ใจและความตอ้งการของลูกคา้แลว้ ธุรกิจก็จะ
ไม่ทราบถึงความคาดหวงัของลูกคา้ นัน่หมายความว่าธุรกิจนั้นเกิดช่องว่างท่ี 1 ข้ึนแลว้ ถึงแมค้วาม
ผิดพลาดท่ีจะเกิดข้ึนนั้น อาจเป็นความผดิพลาดเพียงเลก็นอ้ย แต่นัน่กเ็พียงพอแลว้ท่ีจะทาํใหเ้กิดการ
สูญเสียลูกคา้ใหก้บัคู่แข่งท่ีสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ไดดี้กว่า 
  เม่ือทราบถึงความคาดหวงัของลูกคา้แลว้ ส่ิงท่ีจะตอ้งทาํเป็นส่ิงต่อไปคือการแปล
ความคาดหวงัของลูกคา้ให้เกิดเป็นแนวทางปฏิบติัข้ึนมา ซ่ึงในส่วนน้ีเองอาจทาํให้เกิดเป็นช่องว่าง
ท่ี 2 ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของลูกคา้กบัมาตรฐานการบริการของผูใ้ห้บริการ โดย
ช่องว่างท่ี 2 น้ีอาจสืบเน่ืองมาจากความไม่เต็มใจหรือความไม่มีความสามารถท่ีเพียงพอต่อการวาง
ระบบในการดาํเนินงานจริงให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงอาจเป็นเพราะมีตวัแปร
มากมายท่ีคอยขดัขวาง ไม่ว่าจะเป็นขอ้จาํกดัทางดา้นทรัพยากรของตวัธุรกิจ หรือธุรกิจเนน้การทาํ
กาํไรมากกว่าการท่ีจะสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และความยากลาํบากในการจดัการและเง่ือนไข
ท่ีหลากหลายของตลาดเอง 
  การท่ีผูบ้ริหารมีความเขา้ใจถึงควาดคาดหวงัของลูกคา้ และไดก้าํหนดมาตรฐานใน
การบริการข้ึนมาอยา่งเหมาะสมแลว้ ส่ิงต่อไปท่ีจะตอ้งคาํนึงถึง คือ ศกัยภาพและความสามารถของ
ผูใ้ห้บริการว่าจะสามารถดาํเนินการให้บริการไดต้ามมาตรฐานท่ีไดก้าํหนดไวห้รือเปล่า หากไม่
สามารถทาํไดจ้ะทาํให้เกิดช่องว่างท่ี 3 เกิดข้ึน ซ่ึงการจะแกไ้ขไม่ให้เกิดช่องว่างท่ี 3 น้ี ผูบ้ริหาร
จะตอ้งคาํนึงถึงศกัยภาพและความสามารถของผูใ้ห้บริการดว้ยว่าจะสามารถดาํเนินตามมาตรฐานท่ี
ไดก้าํหนดไวห้รือเปล่า รวมถึงความเป็นไปไดจ้ริงของมาตรฐานดว้ย เพราะบางคร้ังสาเหตุท่ีไม่
สามารถดาํเนินการตามมาตรฐานไดน้ั้นเกิดมาจากมาตรฐานท่ียากต่อการปฏิบติัจริง 
  อีกสาเหตุหน่ึงท่ีทาํใหเ้กิดช่องวา่ง คือ ความแตกต่างจากการใหบ้ริการท่ีเกิดข้ึนจริง 
กบัส่ิงท่ีไดส่ื้อสารออกไปในรูปแบบต่างๆ ความถูกตอ้งในการส่ือสารกบัลูกคา้ถือเป็นส่ิงท่ีสําคญั
มาก ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การขายโดยพนักงานขาย ซ่ึงจะต้องไม่ส่ือไปใน
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ทิศทางท่ีเกินจริง เน่ืองจากการส่ือสารท่ีธุรกิจไดส่ื้อไปยงัลูกคา้ เปรียบเสมือนการใหค้าํมัน่สญัญาแก่
ลูกคา้ว่าจะให้บริการในส่ิงท่ีไดส่ื้อไป ดงันั้นหากไม่สามารถทาํในส่ิงท่ีไดส่ื้อไปได ้ลูกคา้ก็จะเกิด
ความไม่พึงพอใจ ซ่ึงถือเป็นช่องว่างท่ี 4 

 
ภาพท่ี 2.3  การวดัคุณภาพการบริการ 

 
ท่ีมา: เอกรินทร์ พุม่แตงอ่อน (อา้งในกฤติยา จงเรืองทรัพย ์2553: 32) 
 
  แนวทางในการลดช่องว่างการบริการ 
  วีระรัตน ์กิจเลิศไพโรจน ์(อา้งในกฤติยา จงเรืองทรัพย ์2553: 29-33) จากท่ีกล่าวมา
ขา้งตน้ การเกิดช่องว่างการบริการข้ึนมานั้น จะส่งผลให้ลูกคา้ไดรั้บการส่งมอบการบริการท่ีดอ้ย
คุณค่าหรือไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ธุรกิจสามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาดงักล่าวไดโ้ดย
การลดช่องว่างในการบริการ ใหแ้คบท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้เพ่ือสร้างความสมดุลใหก้บัการบริการ
ท่ีเกิดข้ึนจริงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ โดยการลดช่องว่างดงักล่าว สามารถทาํไดด้งัน้ี 
  การปิดช่องวา่งท่ี 1 ศึกษาและทาํความเขา้ใจในตวัลูกคา้และความคาดหวงั 
  1)  วิจยัตลาดเพื่อศึกษาความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้ 
  2)  สนบัสนุนใหผู้บ้ริหารระดบัสูง ไดมี้การพบปะกบัลกูคา้ เพ่ือท่ีจะไดเ้ขา้ใจในตวั
ลูกคา้และความคาดหวงัในตวัลูกคา้มากยิง่ข้ึน 
  3)  สนับสนุนให้เกิดการส่ือสารระหว่างพนักงานกบัผูบ้ริหารระดบัสูง เพ่ือลด
ช่องว่างท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากพนกังานเป็นผูท่ี้ใกลชิ้ดกบัลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงนัน่หมายถึงลูกคา้เป็นผูท่ี้
รู้จกักบัลูกคา้ดีท่ีสุดนัน่เอง 
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  4)  ปรับเปล่ียนจากความรู้และความเขา้ใจในตวัลูกคา้ มาเป็นมาตรการในการ
ใหบ้ริการจริง 
  การปิดช่องว่างท่ี 2 กาํหนดมาตรฐานการบริการ ให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงั
ของลกูคา้ 
  1)  ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งให้ความสําคญัในการกาํหนดมาตรฐานการบริการ ให้
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
  2)  ผูบ้ริหารระดบักลางจะตอ้งให้ความสนใจในการปฏิบติังานให้เป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีไดก้าํหนดข้ึน 
  3)  ฝึกอบรมผูบ้ริหารระดบัตน้ให้มีศกัยภาพและความสามารถท่ีจะนาํพนักงาน
ไปสู่การบริการท่ีมีคุณภาพ และเป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาํหนดข้ึน 
  4)  พยายามให้การบริการท่ีเป็นมาตรฐานอย่างสมํ่าเสมอ โดยการนาํเคร่ืองมือ 
เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยัเขา้มาประยกุตใ์ช ้
  5)  กาํหนดเป้าหมายในการบริการใหมี้ความชดัเจน ทา้ทาย และสามารถทาํไดจ้ริง 
รวมทั้งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ 
  6)  ส่ือสารกบัพนกังานถึงเป้าหมายในการให้บริการ โดยท่ีพนกังานทุกคนจะตอ้ง
เขา้ใจ และยอมรับ 
  7)  มีการติดตามวดัผลการปฏิบติังานเป็นระยะ 
  8)  ใหร้างวลัแก่ผูบ้ริหารและพนกังานท่ีสามารถบรรลุเป้าหมายการบริการไดอ้ยา่ง
มีคุณภาพ เพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบติังานใหม้าตรฐานต่อไป 
  การปิดช่องวา่งท่ี 3 การใหบ้ริการลูกคา้ไดต้รงตามมาตรฐานท่ีกาํหนดข้ึน 
  1)  กาํหนดบทบาทหนา้ท่ีในการปฏิบติังานของพนกังานให้มีความชดัเจน เพ่ือให้
เกิดความกระจ่างในบทบาทหนา้ท่ีของตนเอง 
  2)  ต้องมัน่ใจว่าพนักงานทุกคนมีความเขา้ใจในการสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกคา้ในการใหบ้ริการ 
  3)  จดัวางพนกังานใหเ้หมาะสมกบังาน เน่ืองจากพนกังานแต่ละคนมีความถนดัท่ี
ไม่เหมือนกนั 
  4)  อบรมพนกังานให้มีความสามารถและศกัยภาพท่ีเพียงพอต่อการให้บริการแก่
ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีไดก้าํหนดไว ้
  5)  พฒันาระบบการสรรหาพนักงาน เพ่ือรับพนกังานท่ีมีศกัยภาพเขา้มาร่วมงาน
ในองคก์ร 
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  6)  อบรมพนกังานใหมี้ความเขา้ใจถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 
  7)  อบรมพนกังานใหมี้ความสามารถท่ีจะแกไ้ขปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึนเฉพาะหนา้ได้
อยา่งทนัท่วงที 
  8)  กาํจดัความสับสนในบทบาทท่ีเกิดข้ึนในหมู่พนกังาน ดว้ยการเปิดโอกาสให้
พนกังานเขา้มามีส่วนร่วมในการกาํหนดมาตรฐานในการบริการใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ย 
  9)  มีการวดัผลการปฏิบติังานบริการเป็นระยะๆ 
  10)  พฒันาระบบการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีปฏิบติังานดี เพ่ือสร้างแรงจูงใจ 
  11)  ให้อาํนาจแก่หัวหน้างานและพนักงานในการท่ีจะแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนเฉพาะ
หน้าได ้เพ่ือเป็นการลดส่ิงท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจ แต่ทั้งน้ีอาํนาจนั้นจะตอ้งอยู่ใน
ขอบเขตหนา้ท่ีงานดว้ย 
  12)  สร้างความเขา้ใจใหแ้ก่พนกังานถึงการสนบัสนุนการดาํเนินงานจากหน่วยงาน
อ่ืนๆ เพือ่ใหพ้นกังานสามารถท่ีจะส่งมอบการบริการท่ีมีคุณค่าสู่ลูกคา้ได ้
  13)  สร้างสภาพแวดลอ้มในการปฏิบติังานเป็นทีมใหแ้ก่พนกังาน 
  14)  ส่ือสารแก่ลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ ถึงบทบาทหนา้ท่ีของลูกคา้เม่ือเขา้มาใชบ้ริการ 
  การปิดช่องวา่งท่ี 4 การใหบ้ริการไดต้ามสญัญาท่ีไดใ้หไ้วก้บัลูกคา้ 
  1)  หน่วยงานท่ีปฏิบติัหน้าท่ีในการส่ือสารกบัลูกคา้และฝ่ายปฏิบติังานจะตอ้งมี
การติดต่อส่ือสารอยา่งสมํ่าเสมอ เน่ืองจากน่วยงานท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีในการส่ือสารกบัลูกคา้จะเป็นผูท่ี้
ใหค้าํมัน่สญัญากบัผูบ้ริโภค 
  2)  การโฆษณาจะตอ้งสะทอ้นให้ลูกคา้เห็นถึงการปฏิบติังานจริงของพนักงาน
ใหบ้ริการ 
  3)  ผูใ้หบ้ริการควรจะไดเ้ห็นช้ินงานโฆษณาต่างๆ ก่อนท่ีจะถูกนาํออกไปสู่สายตา
ลูกคา้ 
  4)  หากธุรกิจมีหลายสาขา จะต้องมั่นใจว่าพนักงานทุกสาขานั้ นจะสามารถ
ใหบ้ริการไดเ้ป็นไปตามมาตรฐานท่ีกาํหนด 
  5)  จัดการความคาดหวงัของลูกคา้โดยการทาํให้ลูกคา้รู้ว่าความคาดหวงัใดท่ี
สามารถเป็นไปไดแ้ละความคาดหวงัไดท่ี้ไม่สามารถเป็นไปได ้
  6)  คน้หาสาเหตุของปัจจยัท่ีไม่สามารถควบคุมได ้และอาจส่งผลต่อการบริการให้
ไม่เป็นไปตามมาตรฐานและเกิดการความบกพร่อง เพ่ือท่ีจะแจง้ให้ลูกคา้ทราบถึงเหตุผลของการท่ี
เกิดส่ิงท่ีทาํใหไ้ม่พอใจ 
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  7)  การส่ือสารไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์ หรือการขายโดย
พนกังานจะตอ้งไม่คุยโมโ้ออ้วดท่ีเกินจริง 
  หากธุรกิจสามารถท่ีจะปิดช่องวา่งทั้ง 4 ได ้ช่องว่างท่ี 5 หรือความแตกต่างระหว่าง
บริการท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงักบับริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงนั้นก็จะไม่เกิดข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจและรู้สึกไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพในสายตาของลูกคา้ 
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ภาพท่ี 2.4  แบบจาํลองช่องวา่งคุณภาพบริการ 

 
ท่ีมา: ศศิธร เยาวพนิท ์(อา้งในกฤติยา จงเรืองทรัพย ์2553: 29) 
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2. แนวคดิเกีย่วกบัการตลาดและส่วนประสมทางการตลาด 
 

2.1 ความหมายของการตลาด 
  อจัจิมา เศรษฐบุตร และสายสวรรค์ วฒันพานิช (2552) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า 
การตลาดคือ การกระทาํของมนุษยท่ี์มุ่งเน้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยใช้กระบวนการ
แลกเปล่ียน 
  เพลินทิพย ์โกเมศโสภา และคณะ (2559) ไดก้ล่าวไวว้่า ความหมายของการตลาด
นั้นมีอยูม่ากมาย แต่มีอยู ่2 ความหมายท่ีไดรั้บการยอมรับ คือ 
  1)  กระบวนการทางสังคมของบุคคล หรือกลุ่มบุคคลเพ่ือใหไ้ดรั้บการตอบสนอง
ในส่ิงท่ีตอ้งการ ซ่ึงกคื็อสินคา้หรือบริการโดยผา่นระบบการแลกเปล่ียนท่ีมีคุณค่าซ่ึงกนัและกนั 
  2)  เป็นกระบวนการวางแผน การบริหาร แนวคิด สินคา้ การกาํหนดราคา ช่อง
ทางการจดัจาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด โดยการสร้างสรรคใ์ห้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้
และเกิดการแลกเปล่ียน โดยท่ีองคก์รบรรลุเป้าหมาย 
  รัฐวชัร์ พฒันจิระรุจน์ (2557) ไดก้ล่าวถึงความหมายและท่ีมาของทฤษฏีการตลาด
จากนกัทฤษฏีหลายท่านดงัน้ี 
  E. Jerome McCarthy ไดใ้หค้วามหมายของการตลาดไวว้่า เป็นผลงานท่ีเกิดข้ึนจาก
กิจกรรม และความพยายามท่ีจะทาํให้องค์กรบรรลุวตัถุประสงค์ และเป้าหมาย โดยอาศยัการ
คาดการณ์ความตอ้งการจากลูกคา้ ซ่ึงยงัรวมถึงการคาดการณ์เก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ีผ่านจาก
ผูผ้ลิตไปยงัลูกคา้ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ 
  William Stanton ไดใ้ห้ความหมายของการตลาดไวว้่า เป็นกิจกรรมทางธุรกิจท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวางแผน, การกาํหนดราคา, การจดัจาํหน่ายสินคา้และบริการ และการส่งเสริม
การตลาด ทั้งน้ีเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั และความตอ้งการของลูกคา้
ท่ีคาดการณ์ในอนาคตดว้ย 
  คณะกรรมการสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ใหค้วามหมายการตลาดวา่ เป็น
ปฏิบติัทางธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมต่างๆ ในการท่ีจะนาํสินคา้และบริการจากผูผ้ลิตไปยงัลูกคา้
หรือผูบ้ริโภค โดยให้ไดรั้บความพึงพอใจ และในขณะเดียวกนัองค์กรก็บรรลุวตัถุประสงค์ของ
องคก์ร  
  สามารถสรุปความหมายของการตลาดว่า เป็นกระบวนการทางสังคมของบุคคล 
หรือกลุ่มบุคคล ท่ีมุ่งเนน้เพ่ือการตอบสนองความตอ้งการ ซ่ึงส่ิงท่ีตอบสนองความตอ้งการนั้นอาจ
เป็นไดท้ั้งสินคา้หรือบริการ  โดยผา่นกระบวนการแลกเปล่ียน นอกจากน้ียงัรวมถึงการวางแผนและ
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การกาํหนดส่วนประสมทางการตลาด เพ่ือนาํองค์กรไปสู่เป้าหมาย โดยการสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้และเกิดการแลกเปล่ียน 
 2.2 ความสําคญัของการตลาด 
  พิบูล ทีปะปาล (2537) ไดก้ล่าวถึงความสําคญัของการตลาด ซ่ึงมีความสาํคญัต่อ
ธุรกิจในปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก โดยสามารถกล่าวสรุปไดด้งัน้ี 
  1)   หน่วยงานทุกประเภทในสังคมปัจจุบันใช้วิ ธีการของการตลาด  (All 
Organization In Our Society Use Marketing)  
  ปัจจุบนัการตลาดเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัและมีความสําคญัต่อเราเป็น
อย่างมาก สามารถกล่าวไดว้่าหน่วยงานทุกหน่วยงาน ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานของภาครัฐหรือ
หน่วยงานเอกชน, หน่วยงานแสวงหาผลกาํไรหรือหน่วยงานไม่แสวงหาผลกาํไร ต่างก็ใชว้ิธีการ
ทางการตลาดในการดาํเนินการ เพ่ือให้บรรลุเป้าหมาย ตวัอยา่งเช่น พรรคการเมืองท่ีศึกษาผูมี้สิทธ์ิ
ลงคะแนนเสียงว่ามีความตอ้งการอะไร แลว้จึงใชเ้คร่ืองมือทางการตลาดอยา่งเช่น การโฆษณาหรือ
นโยบายต่างๆ เพ่ือให้ไดรั้บชยัชนะในการเลือกตั้ง หรือมูลนิธิต่างๆ ท่ีพฒันาการส่ือสารดว้ยการ
โฆษณา การประชาสัมพนัธ์ เพ่ือเป็นการจูงใจใหป้ระชาชนบริจาคมากข้ึน หรือเพ่ือทาํใหป้ระชาชน
รู้จกัองคก์ร 
  2)  การตลาดช่วยยกมาตรฐานการครองชีพให้กบัสังคม (Marketing Has Helped 
Product the Standards of Living)  
  เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไปว่า การตลาดไดช่้วยยกระดบัมาตรฐานการครองชีพใน
สังคมให้สูงยิ่งข้ึน และทาํให้ชีวิตความเป็นอยู่ดีข้ึน ตวัอย่างเช่น ประชาชนอเมริกนัจะมีท่ีอยู่อาศยั 
และอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกดีกว่าประเทศอ่ืนๆ รวมถึงการมีเวลาพกัผ่อน และการกินอาหารท่ี
ดีกว่าอีกดว้ย 
         3)  การตลาดช่วยใหเ้กิดการจา้งงานข้ึน (Marketing Provides Employment)  
  การตลาดช่วยก่อให้เกิดการว่าจา้งงานมากข้ึน ซ่ึงถึงแมว้่าจะไม่สามารถสรุปเป็น
ตวัเลขได ้แต่กส็ามารถประมาณการณ์ไดว้า่มีอยู ่1/4 ถึง 1/3 ของแรงงานทั้งหมดในตลาด 
  4)  ตน้ทุนการตลาดเพ่ิมข้ึน (Marketing Costs)  
  เป็นท่ียอมรับโดยทัว่ไปว่าค่าใชจ่้ายท่ีเกิดข้ึนในผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิด กว่า 50% คือ
ค่าใชจ่้ายดา้นการตลาด จากตวัเลขดงักล่าวเป็นส่ิงท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงการใหค้วามสาํคญัต่อการตลาด 
จากค่าใชจ่้ายท่ีสูงน้ี ก็เพ่ือท่ีจะตอบสนองต่อความตอ้งการผูบ้ริโภค เช่น การออกแบบบรรจุภณัฑ ์
(Packaging) ท่ีทาํใหส้ะดวกในการจดัเกบ็รักษา และเกบ็ไดน้านยิง่ข้ึน เป็นตน้ 
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  5)  การตลาดระหว่างประเทศ (International Marketing)  
  จากความพยายามในการท่ีจะจดัจาํหน่ายสินคา้และบริการของบริษทัต่างๆ ไม่ได้
จาํกดัเพยีงภายในประเทศเท่านั้น แต่ยงักา้วขา้มออกไปยงัต่างประเทศอีกดว้ย ซ่ึงนอกจากจะเป็นการ
นาํเงินเขา้ประเทศแลว้ยงัเป็นการลดจาํนวนการว่างงานอีกดว้ย 
  6)  การตลาดเพ่ือการบริโภคใหน้อ้ยลง (Demarketing)  
  Demarketing หมายถึงการชกัชวนให้ผูบ้ริโภค บริโภคสินคา้และบริการบางอยา่ง
ให้นอ้ยลง แทนท่ีจะมากข้ึน ซ่ึงทาํไดโ้ดยการเพ่ิมราคาของสินคา้ และบริการ, การลดคุณภาพของ
สินคา้ลง. การลดการโฆษณาและการส่งเสริมการตลาด ทั้งน้ีเพ่ือวตัถุประสงค์ในการประหยดั
ทรัพยากรหายากในประเทศ หรือเพ่ือยืดระยะเวลาให้ไดน้านท่ีสุด (Kotler อา้งใน พิบูล ทีปะปาล 
2537: 20 – 24) 
  7)  การตลาดช่วยใหก้ารใชท้รัพยากรเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ (Efficient Use of 
Resources)  
  ทรัพยากรเป็นส่ิงท่ีสาํคญัในการผลิต แต่มีทรัพยากรบางอยา่งท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดั ทาํ
ให้ธุรกิจตอ้งนาํทรัพยากรเหล่านั้นมาใชใ้หเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด เพราะถา้ไม่ทาํอยา่งนั้นแลว้ 
อาจมีผลต่อตน้ทุนการผลิต ซ่ึงจะทาํใหผ้ลิตภณัฑมี์ราคาท่ีสูงข้ึนได ้
 2.3 การตลาดบริการกบัตวัสินค้า 
  คริสโตเฟอร์ เอช เลิฟล็อค และ ลอเรน ไรท์ (2546) จากสภาพแวดลอ้มในภาค
ธุรกิจบริการในปัจจุบนัมีความผนัแปรอยูต่ลอดเวลา ส่งผลต่อประสิทธิภาพทางการตลาดเป็นอยา่ง
มาก ซ่ึงถึงแมว้่าการดาํเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพจะเป็นส่ิงท่ีสาํคญั แต่ก็ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัท่ีจะยืนยนั
ถึงความสําเร็จ การบริการจะตอ้งปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้, มีราคาท่ีเป็น
ธรรม, กระจายผา่นช่องทางท่ีมีความสะดวก และการประชาสัมพนัธ์ไปยงัลูกคา้ดว้ยวิธีท่ีเหมาะสม 
  ธุรกิจท่ีเขา้ตลาดใหม่มกัจะวางแผนการตลาดโดยใชร้าคาในการจูงใจ และพยายาม
ในการท่ีจะส่ือสารและส่งมอบบริการต่างๆ ให้กบัลูกคา้ มากกว่าการท่ีจะตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ทุกคน แต่ปัญหาท่ีเกิดข้ึนคือ ทกัษะทางการตลาดท่ีบริษทัผูผ้ลิตการบริการนั้น
ข้ึนมา ไม่สามารถถ่ายโอนไปยงัธุรกิจส่วนบริการได ้เน่ืองจากความแตกต่างของสินคา้และบริการ
ซ่ึงสามารถพิจารณาความแตกต่างดงักล่าวได ้9 ประการดงัน้ี 
  1)  ลูกคา้ไม่ไดเ้ป็นเจา้ของบริการ 
  ความแตกต่างท่ีชดัเจนระหว่างสินคา้และบริการ คือ ลูกคา้จะเป็นผูรั้บคุณค่าจาก
การบริการนั้นๆ และไม่ไดเ้ป็นเจา้ของอยา่งถาวร โดยจุดสนใจของลูกคา้จะอยูท่ี่ผลผลิตขั้นสุดทา้ย 
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และการปฏิบติักบัลูกคา้ระหว่างการส่งมอบการบริการนั้น จะมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
เป็นอยา่งมาก 
  2)  สินคา้ท่ีเป็นบริการมีลกัษณะท่ีไม่สามารถมองเห็น และไม่สามารถจบัตอ้งได ้
  การบริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถมองเห็น และไม่สามารถจับต้องได  ้แต่ในบาง
บริการจะรวมองคป์ระกอบของส่ิงท่ีมีตวัตนไวด้ว้ย เช่น การบริการซ่อมแซมเคร่ืองมือ เคร่ืองใชท่ี้
เสีย กจ็ะมีอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการซ่อมแซม, การใหบ้ริการท่ีนัง่สาํหรับการบริการของสายการบิน และ
การรับประทานอาหารซ่ึงก็จะมีบริการอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการรับประทานอาหารเช่น จาน, ชอ้น, ส้ม 
และกระดาษเช่นปาก เป็นตน้ ทั้งน้ีการปฏิบติัการต่างๆ ในการบริการเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน รวมถึง
คุณประโยชน์ท่ีลูกคา้ไดม้าจากคุณสมบติัของวตัถุ และประโยชน์ต่างๆ ท่ีมาจากรูปแบบของการ
ปฏิบติัการดว้ยเช่นกนั 
  3)  การมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการผลิต 
  ส่วนใหญ่ในการบริการ ลูกคา้มกัจะเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในการสร้างการบริการ 
เช่น การให้ความร่วมมือ กบัเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการในการผลิต(บริการ) เช่น ร้านทาํผม, โรงแรม, 
มหาวิทยาลยั และโรงพยาบาล เป็นตน้ 
  4)  บุคคลถือเป็นส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑบ์ริการ 
  บุคคลหรือเจ้าหน้าท่ีท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ มีบทบาทสําคญัมากในการสร้างความ
แตกต่างให้กบัธุรกิจ ซ่ึงธุรกิจจะมีความแตกต่างหรือมีคุณภาพหรือไม่นั้น ข้ึนอยู่กบัคุณภาพของ
พนกังานผูใ้ห้บริการลูกคา้ รวมถึงรูปแบบการบริการจะเป็นอย่างไรนั้น ก็ข้ึนอยู่กบัตวัเจา้หนา้ท่ีท่ี
เป็นผูใ้หบ้ริการเป็นสาํคญั 
  5)  ลกัษณะความผนัแปรของส่ิงท่ีป้อนเขา้สู่ระบบการผลิต (Input) และผลผลิต 
(Output)  
  การดาํเนินงานของเจา้หนา้ท่ี และลูกคา้ในระบบการผลิตการบริการ เป็นเร่ืองยาก
มากสาํหรับการสร้างความเป็นมาตรฐาน และการควบคุมความผนัแปร เน่ืองจากในขั้นตอนสุดทา้ย
ของการบริการอาจเกิดความผนัแปรข้ึน เน่ืองจากความแตกต่างของลูกคา้แต่ละราย และช่วงเวลาท่ี
ผนัแปรไปกอ็าจทาํใหเ้กิดความผนัแปรข้ึนไดเ้ช่นกนั 
  6)  บริการเป็นผลิตภณัฑท่ี์ยากในการประเมินคุณภาพ 
  สินคา้ท่ีเป็นวตัถุมกัจะมี “ลกัษณะเฉพาะท่ีแสวงหาได”้ เป็นคุณสมบติัท่ีลูกคา้
กาํหนดไวต้ั้งแต่ก่อนซ้ือผลิตภณัฑ ์เช่น สีของสินคา้, รูปร่าง, ราคา และความรู้สึก เป็นตน้ แต่ในการ
บริการนั้นอาจเน้นท่ี “ประสบการณ์ท่ีเคยมีในอดีต” ซ่ึงจะสามารถรับรู้ไดห้ลงัจากการซ้ือ หรือ
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ระหว่างการบริโภค จากการท่ีลูกคา้ใชป้ระสบการ์ในอดีตมากาํหนดคุณสมบติั ทาํให้ยากต่อการ
สร้างคุณภาพ เพราะความแตกต่างจากประสบการณ์ในอดีตท่ีผา่นมาของแต่ละบุคคล 
  7)  ไม่มีสินคา้คงคลงัสาํหรับบริการ 
  การบริการเป็นการกระทาํหรือการปฏิบติัมากกว่าท่ีจะเป็นวตัถุจบัตอ้งได ้เป็นส่ิงท่ี
เส่ือมสูญง่าย และไม่สามารถเก็บไว้ได้ สําหรับตวัอุปกรณ์ท่ีใช้ในการผลิตบริการนั้น ถือเป็น
เคร่ืองมือแสดงความสามารถในการผลิตเท่านั้น ไม่ใช่ตวัผลิตภณัฑ ์(บริการ) 
  8)  ความสาํคญัของปัจจยัดา้นเวลา 
  การบริการส่วนใหญ่จะส่งมอบการบริการให้แก่ลูกคา้เม่ือลูกคา้ปรากฏตวัข้ึน แต่
ทั้งน้ีก็เป็นขอ้จาํกดัของการบริการในเร่ืองของการรอคอย และระยะเวลาท่ีลูกคา้เติมใจท่ีจะรอรับ
การบริการ 
  9)  ช่องทางการจดัจาํหน่ายท่ีแตกต่างกนั 
  ธุรกิจจาํหน่ายผลิตภณัฑ์ต่างๆ อาจใช้ช่องทางในการจดัจาํหน่ายสินคา้โดยจาก
โรงงานถึงลูกคา้ แต่การบริการอาจใชว้ิธีการท่ีแตกต่างออกไป เช่น ช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ หรืออาจ
ใชว้ิธีผสมผสานระหว่างโรงงานผลิตบริการ, ร้านคา้ปลีก และจุดบริโภค ไวใ้นสถานท่ีเดียวกนักไ็ด ้
 2.4 ระบบการตลาดบริการ 
  Lovelock (อา้งใน ธีรกิติ นวรัตน ณอยธุยา 2558: 26) ไดอ้ธิบายถึงระบบการตลาด
บริการว่าประกอบดว้ยระบบยอ่ย 3 ระบบ คือ 
  1)  ระบบปฏิบติัการ (Service Operation System) ประกอบดว้ย 
   (1)  องคป์ระกอบหลกัทางเทคนิค (Technical Core) คือส่วนท่ีอยู่ “หลงัเวที 
(Back Stage)” ซ่ึงเป็นส่วนท่ีลูกคา้ไม่สามารถมองเห็นหรือรับรู้วา่ส่วนน้ีมีอยูจ่ริง 
   (2)  เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการลูกคา้ (Service People) คือส่วนท่ีอยู ่“หนา้เวที (Front 
Stage)” ซ่ึงลูกคา้สามารถมองเห็น และสามารถรับรู้ถึงส่วนน้ีได ้
   (3)  สถานท่ีใหบ้ริการ และอุปกรณ์สนบัสนุนการใหบ้ริการ (Service Facilities 
and Equipment) คือส่วนท่ีอยู ่“หนา้เวที (Front Stage)” เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถมองเห็น และรับรู้ได้
เช่นกนั 
  วีรรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547: 50 – 56) ได้อธิบายถึงระบบปฏิบัติการไว  ้ว่า
สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ส่วนดงัน้ี 
   (1)  ส่วนหน้า (Front Stage) คือ ส่วนท่ีลูกคา้สามารถมองเห็นและสัมผสัได ้
โดยส่วนหนา้สามารถแบ่งไดอี้ก 2 ประเภท 
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    ก.  องคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัส่ิงอาํนวยความสะดวก การตกแต่งภายใน และ
นอกสถานประกอบการ รวมถึงอุปกรณ์และเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นการบริการ 
    ข.  องคป์ระกอบท่ีเก่ียวกบัตวัพนกังานหรือผูใ้หบ้ริการ 
   (2)  ส่วนหลงั (Back Stage) คือ ส่วนท่ีลูกคา้ไม่สามารถมองเห็น และลูกคา้ก็
ไม่ไดใ้หค้วามสนใจ ตวัอยา่เช่น ในกรณีท่ีลูกคา้เขา้มารับประทานอาหารในร้านอาหาร ลูกคา้ไม่ได้
ให้ความสนใจว่าในครัวท่ีทาํอาหารว่าเป็นอย่างไร หากแต่สนใจในรสชาติของอาหาร, บรรยากาศ
ภายในร้าน และการบริการของพนกังานเท่านั้น 
  2)  ระบบการนาํเสนอหรือส่งมอบบริการ (Service Delivery System) 
  เป็นส่วนท่ีจะตอ้งกาํหนดว่า จะให้บริการลูกคา้ ท่ีไหน (Where), เม่ือไร (When) 
และใหบ้ริการอยา่งไร (How) 
  3)  การติดต่อส่ือสาร (Other Contact Points) 
  ได้แก่ การโฆษณา, การขายทางโทรศพัท์, การวินิจฉับสํารวจตลาด, การแจ้ง
ค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการ, การติดต่อทางจดหมายหรือโทรสาร, การสุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก 
 2.5 ส่วนประสมทางการตลาด 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน ์(อา้งในปทิตตา ผอ่นผนั 2556: 9 -11) ไดก้ล่าวไวว้า่ ส่วนประสม
ทางการตลาดหมายถึงตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ดว้ยการนาํตวัแปรดงักล่าวมาใช้
ร่วมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย ส่วนประสมการตลาดเป็น
กระบวนการท่ีสาํคญัมาก เพราะเป็นกาํหนดส่วนประสมในธุรกิจการบริการและ เป็นการตดัสินใจ
ทางการตลาดทั้งหมดเพ่ือนาํมาใชใ้นการดาํเนินงาน ให้การดาํเนินงานสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดน้ี เรียกว่า 7P's โดยมีองคป์ระกอบดงัน้ี 
  1)  ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงท่ีนาํเสนอกบัผูบ้ริโภคเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจ ซ่ึง
ผลิตภณัฑ์จะตอ้งมีคุณค่าในสายตาผูบ้ริโภค โดยคุณค่าดงักล่าวจะอยู่ในรูปของตวัเงิน หรือก็คือ
ราคาของสินคา้ และผูบ้ริโภคจะเกิดการตดัสินใจซ้ือต่อเม่ือรู้สึกยอมรับในสินคา้ ซ่ึงคุณสมบติัของ
สินคา้นั้น นอกจากการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคแลว้ยงัสามารถเป็นส่ิงท่ีสมัผดัได ้หรือ
ไม่ไดก้ไ็ด ้โดยสินคา้เป็นส่ิงท่ีสามารถสมัผสัได ้ในทางกลบักนับริการเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถสมัผสัได ้
การบริการเกิดจากการใชค้วามพยายามของมนุษย ์เช่น ความคิด, ปรัชญา, บทเรียน, แนวคิด และ
ขอ้เสนอแนะ 
  2)  ราคา หมายถึง ส่ิงท่ีเป็นตวักาํหนดมูลค่าของผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงิน ซ่ึง
ผูบ้ริโภคจะใชร้าคาในการประเมินคุณค่าและคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์ไดรั้บว่ามีความเหมาะสมกนั
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หรือเปล่า ในบางคร้ังการตั้งราคาสินคา้ท่ีสูงนั้นอาจส่งผลให้ผูบ้ริโภคบางกลุ่มซ้ือผลิตภณัฑเ์พราะ
ตอ้งการไดรั้บความภาคภูมิใจจากการซ้ือผลิตภณัฑแ์พง ในบางคร้ังสินคา้บางประเภทกมี็คุณสมบติั
หรือคุณลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนัมากจนไม่สามารถมองเห็นความแตกต่าง ดงันั้นราคาจึงเป็นอีกปัจจยั
หน่ึงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
  3)  สถานท่ี หมายถึง โครงสร้างของช่องทางซ่ึงประกอบไปด้วยสถาบนัและ
กิจกรรมท่ีใชเ้พื่อเคล่ือนยา้ยสินคา้หรือบริการจากองคก์รหรือผูผ้ลิตไปยงัตลาดเป้าหมาย สถาบนัท่ี
ดาํเนินการนาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด คือสถานบนัทางการตลาด ซ่ึงอาจจะเป็นคนกลางต่างๆ ส่วน
กิจกรรมท่ีใชใ้นการกระจายสินคา้นั้น ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัสินคา้ และการเก็บรักษา
สินคา้ เป็นตน้ 
  4)  การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผูซ้ื้อและผูข้าย
เก่ียวกบัขอ้มูล เพ่ือสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ โดยมีเป้าหมายเพ่ือแจง้ขอ้มูลข่าวสารหรือ
เพ่ือจูงใจผูซ้ื้อ การติดต่อส่ือสารนั้นสามารถทาํไดโ้ดยการใชค้นเช่น พนกังานขาย หรือไม่ใชค้นเช่น 
การโฆษณาในส่ือต่างๆ ไดแ้ก่ วิทย,ุ ใบปลิว, นิตยาสาร และหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้ 
  5)  บุคลากร หมายถึง พนักงานท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ ซ่ึงได้ผ่านการคดัเลือก, การ
ฝึกอบรม และการจูงใจพนกังาน เพ่ือทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมากข้ึน และเพ่ือสร้างความ
แตกต่างจากคู่แข่งขนั พนกังานจะตอ้งมีความรู้ความสามารถมีทศันคติท่ีดี มีความน่าเช่ือถือ มีความ
รับผิดชอบ และสามารถติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี รวมถึงความสามารถในการแกไ้ข
ปัญหาต่างๆ เพ่ือใหส้ามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งดีเยีย่มเหนือคู่แข่ง 
  6)  การสร้างและนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ หมายถึง การพฒันารูปแบบการ
ให้บริการ โดยการสร้างคุณภาพโดยรวม เพื่อสร้างคุณค่าให้แก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ สถาพแวดลอ้มของ
สถานท่ีให้บริการ การออกแบบตกแต่งและแบ่งส่วนการใชพ้ื้นท่ีภายในร้าน การเอาใจใส่ในความ
เป็นอยู่ และทรัพย์สินของลูกคา้ให้มีความปลอดภยัอยู่เสมอ และลักษณะทางกายภาพอ่ืนๆ ท่ี
สามารถดึงดูดลูกคา้ได ้และทาํใหภ้าพลกัษณ์สามารถมองเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 
  7)  กระบวนการบริการ หมายถึง กระบวนการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ การส่งมอบ
บริการท่ีหลากหลายใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ การตอ้นรับ, 
การกล่าวทกัทายผูม้าใชบ้ริการ, การคิดค่าบริการท่ีถูกตอ้ง เท่ียงตรง, การแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว เช่น การซ่อมแซมอุปกรณ์ท่ีเสีย ทนัทีท่ีทราบ หรือทนัทีท่ีลูกคา้แจง้ เป็นตน้ 
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3. ประวตัิและความเป็นมาของร้านแต้เซ่งหล ี
 
 ร้านแตเ้ซ่งหลี เป็นกิจการครอบครัวท่ีดาํเนินธุรกิจคา้ส่งและคา้ปลีก จาํหน่ายสินคา้
ประเภทเคร่ืองปรุงอาหาร เช่น นํ้าปลา นํ้าส้มสายชู นํ้าตาล เกลือ กะปิ และอ่ืนๆ ร้านแตเ้ซ่งหลีตั้งอยู่
ท่ี 41 ถนนสุริยวงศ ์ตาํบาลหายยา อาํเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ปัจจุบนัดาํเนินกิจการโดย 
คุณพิมล แตเ้จริญ สาํหรับลูกคา้ของร้านแตเ้ซ่งหลีนั้น ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีอยูบ่ริเวณใกลเ้คียง และลูกคา้ท่ี
อยูต่่างจงัหวดั เช่น ลาํพนู ลาํปาง และแม่ฮ่องสอน เป็นตน้ 
 ร้านแตเ้ซ่งหลีไดเ้ปิดใหบ้ริการมาแลว้กวา่ 60 ปี โดยนายชั้น แตเ้จริญ และนางประจวบ 
แตเ้จริญ (ทั้ง 2 ท่าน คือ บิดาและมารดาของคุณพิมล แตเ้จริญ ผูรั้บช่วงดาํเนินกิจการต่อในปัจจุบนั) 
ช่วงแรกร้านแตเ้ซ่งหลีเร่ิมตน้ดว้ยการขายนํ้ าปลาเพียงอยา่งเดียว ซ่ึงทางร้านเป็นผูผ้ลิตนํ้ าปลาเอง 
โดยสั่งซ้ือไส้ปลาจากทางภาคใตเ้พ่ือนาํมาหมกัทาํนํ้ าปลา จากการขายสินคา้เพียงอยา่งเดียวทาํให้
ลูกคา้มกัเรียกร้านแตเ้ซ่งหลีวา่ “โรงนํ้าปลาแตเ้ซ่งหลี” 
 ต่อมาทางร้านไดเ้พ่ิมสินคา้ท่ีผลิตและขาย ไดแ้ก่ นํ้าส้มสายชู ซีอ๊ิวดาํ และเตา้เจ้ียว เม่ือ
สินคา้ไดรั้บความสนใจอยา่งต่อเน่ือง ทาํใหก้ารผลิตนํ้าปลาจากการหมกัไส้นั้น ไม่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการของลูกคา้ ทางร้านแตเ้ซ่งหลีจึงเปล่ียนวิธีการผลิตนํ้าปลาจากการหมกัไส้ เป็นการซ้ือหวัเช้ือ
นํ้ าปลามาผสมเป็นนํ้ าปลา เพื่อให้สามารถผลิตสินคา้ไดร้วดเร็วข้ึน และเพียงพอต่อความตอ้งการ 
นอกจากความตอ้งการสินคา้ท่ีเพิ่มมากข้ึนแลว้ ราคาวตัถุดิบ และค่าขนส่งวตัถุก็มีราคาท่ีสูงมากข้ึน
เช่นกนั จากตน้ทุนของวตัถุดิบท่ีเพิม่ข้ึน ทาํใหร้้านแตเ้ซ่งหลีตอ้งยกเลิกการผลิตซีอ๊ิวดาํ และเตา้เจ้ียว 
คงเหลือไวเ้พียงนํ้ าปลา และนํ้าส้มสายชู และปรับเปล่ียนการดาํเนินกิจการ จากแต่ก่อนท่ีผลิตสินคา้
และขายเอง เปล่ียนเป็นผลิตเพียงนํ้าปลา และนํ้าส้มสายชู ส่วนสินคา้อ่ืนๆ เป็นการซ้ือจากผูค้า้ส่งมา
เพ่ือขายอีกทีหน่ึง 
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ภาพท่ี 2.5  ภาพร้านแตเ้ซ่งหลี จาก Google Maps 

 

 
ภาพท่ี 2.6  ฉลากนํ้าปลาท่ีผลิตโดยร้านแตเ้ซ่งหลี 
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ภาพท่ี 2.7  ฉลากนํ้าส้มสายชูท่ีผลิตโดยร้านแตเ้ซ่งหลี 

 

4. งานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 
 ธรรฐสรณ์ จนัทร์สุดา (2556) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของบริษทั เมืองกาญจน์ 
ฮอนดา้ ออโตโมบิล จาํกดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการหลงัการขาย, 
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการ และศึกษาปัญหาและ
ขอ้เสนอแนะในดา้นคุณภาพการให้บริการ จากการศึกษาพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บริการของ
บริษทัเมืองกาญจน์ ฮอนดา้ ออโตโมบิล จาํกดั ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก และปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ, รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และรุ่นรถยนตท่ี์ใช ้โดยมีเพียง ปัจจยัสถานภาพ เท่านั้นท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ให้บริการของบริษทั และจากการศึกษาทาํให้ทราบถึงปัญหาในด้านคุณภาพการให้บริการ คือ 
บริษทัมีพนกังานไม่เพียงพอต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ ผูศึ้กษาจะเสนอแนะใหเ้พิ่มบุคลากรในการ
ให้บริการ, การส่ือสารไม่ทัว่ถึงทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไม่ทราบขอ้มูลข่าวสาร ผูศึ้กษาจึงเสนอแนะให้มี
การใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการส่ือสาร และพฒันาบุคลากรใหส้ามารถใชง้านเทคโนโลยดีงักล่าว 
 พรรณภทัน์ สว่างกิจตารัชต ์(2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 
5 อะไหล่ จาํกดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อวดัระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ี
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มีต่อบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จาํกดั และเพ่ือนาํขอ้มูลดงักล่าวมาเปรียบเทียบ จากการศึกษาพบว่า 
ความคาดหวงัของลูกคา้ ทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ, ความมัน่ใจ, ส่ิงท่ีสามารถ
จบัตอ้งได,้ ความใส่ใจ และการสนองตอบลูกคา้ ทุกดา้นนั้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และการรับรู้ของ
ลูกค้าท่ีมีต่อความคาดหวงัดังกล่าวทุกด้านนั้ นอยู่ในระดับมาก จากข้อมูลดังกล่าวเม่ือนํามา
เปรียบเทียบกนัแลว้ ทาํใหท้ราบว่าผูใ้ชบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จาํกดั มีความคาดหวงั
ต่อการบริการมากกวา่ส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ 
 สุรสิทธ์ิ รัตนพนัธ์ (2552) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการอินเตอร์เน็ตความเร็วสูง
ระบบ ADSL ของบริษทัทีโอที จาํกดั (มหาชน) : กรณีศึกษาส่วนบริการลูกคา้โทรศพัท์ จงัหวดั
หนองคาย โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการ และศึกษาความแตกต่าง
ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ จากการศึกษาพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
10 ดา้น ไดแ้ก่ ความเช่ือถือได,้ การตอบสนอง, ขีดความสามารถ, การเขา้ถึง, อธัยาศยั, การส่ือสาร, 
ความน่าเช่ือถือ, ความมัน่คง, ความเขา้ใจ และลกัษณะทางกายภาพ นั้นโดยรวมอยู่ในระดบัดี แต่
ทั้งน้ีในดา้นของคุณภาพการใหบ้ริการในส่วนของ ความเช่ือถือได ้สัญญาอินเตอร์เน็ตมีความมัน่คง
ขณะใชง้านสายไม่หลุด พบว่ามีค่าเฉล่ียท่ี 3.48 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจเพียง
ในระดบัหน่ึงเท่านั้น และปัจจยัส่วนบุคคลมีผลต่อความแตกต่างในการประเมิน โดยพบว่าปัจจยั
ดา้น เพศ, อายุ, อาชีพ และรายได ้มีความแตกต่างในการประเมินดา้นความมัน่คง ปัจจยัดา้นอายุ, 
อาชีพ, การศึกษา และรายได ้มีความแตกต่างในดา้นลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้น อาชีพ และ
รายได ้มีความแตกต่างในดา้นของความเช่ือถือได ้และการส่ือสาร 
 สุวิชาดา เทียนเสน (2552) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของเคาน์เตอร์การเงินใน
ธนาคารอาคารสงเคราะห์สาํนกังานใหญ่ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลท่ีเขา้
มาใช้บริการ, คุณภาพการให้บริการ และเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการให้บริการ 
จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล จากการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 40 ปี
ข้ึนไป ประกอบอาชีพขา้ราชการหรือพนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดเ้ฉล่ีย 10,000 - 20,000 บาท ต่อ
เดือน มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี และมีสถานภาพโสด โดยคุณภาพการให้บริการของ
เคาน์เตอร์การเงินในธนาคารอาคารสงเคราะห์ สํานกังานใหญ่ อยู่ในระดบัดี และจากการจาํแนก
ลกัษณะส่วนบุคคลพบว่า เพศและสถานภาพ ไม่มีผลต่อความแตกต่างของความคิดเห็น แต่อายุ, 
อาชีพ, รายได ้และการศึกษา มีผลต่อความแตกต่างของความคิดเห็น 
 นราวดี ปิติโชคดีกุล (2555) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการกับนักท่องเท่ียวชาว
ออสเตรเลียของบริษทัฟุตสเต็ปส์ อิน เอเชีย โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้บริการ และเพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการกบันักท่องเท่ียวชาวออสเตรเลียของบริษทัฟุตส
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เต็ปส์ อิน เอเชีย จากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นชาวออสเตรเลีย เพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 18 – 22 ปี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษทั มีรายไดป้ระมาณ 2,000 – 3,000 ดอลล่าร์
ออสเตรเลียต่อเดือน และใชบ้ริการกบับริษทัฟุตสเต็ปส์ อิน เอเชีย เป็นคร้ังแรก โดยคุณภาพการ
ให้บริการ ดา้นการตลาดและโอเปอเรเตอร์, การนาํเท่ียวและท่ีพกั และสภาพแวดลอ้มโดยรวมของ
การท่องเท่ียว อยูใ่นระดบัปานกลาง และดา้นการบริการของมคัคุเทศกอ์ยูใ่นระดบัดี 
 สุนทร สิงห์จนัทร์ (2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์าํเขา้ 
บริษทั อีตั้น อิมปอร์ท จาํกดั เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณการ
ให้บริการของศูนยบ์ริการรถยนตน์าํเขา้ บริษทั อีตั้น อิมปอร์ท จาํกดั และเพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพ
การให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์นาํเข้าของลูกคา้จาํแนกตามหลักประชากรศาสตร์ จาก
การศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความคิดเห็นเก่ียวกบัองค์ประกอบท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ
ศูนยบ์ริการรถยนตน์าํเขา้ในระดบัมาก โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความปลอดภยั, ดา้น
ความเข้าใจลูกคา้, ด้านความสามารถ, ด้านความสุภาพ, ด้านความน่าเช่ือถือได้ และด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการ พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากทั้งหมด และจากการเปรียบเทียบคุณภาพ
การให้บริการจาํแนกตามหลกัประชากรศาสตร์ผลท่ีไดคื้อ ลูกคา้ท่ีมีอายุต่างกนั มีความคิดเห็นท่ี
แตกต่างกนั และลูกคา้ท่ีมีเพศและระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความคิดเห็นท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ชชัวาลย ์แกว้อุดร (2553) ไดศึ้กษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา: บริษทั โตโยตา้ดีเยี่ยม จาํกดั โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบั
คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และเพ่ือเปรียบเทียบ
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังานขาย โดยจาํแนกตาม เพศ, 
อายุ, สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน, อาชีพ, ประเภทรถท่ีซ้ือ และจาํนวน
รถท่ีเคยครอบครอง จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในการให้บริการของพนกังานขาย 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก และหากพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้ ดา้นความพอเพียงและการนาํเสนอ
ส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม เป็นดา้นท่ีไดรั้บการประเมินอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ในขณะท่ีดา้นอ่ืนๆ อยูใ่นระดบั
มาก จากการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของพนกังาน
ขายโดยจาํแนกตามเพศ, อายุ, สถานภาพสมรส, ระดบัการศึกษา, รายได้เฉล่ียต่อเดือน, อาชีพ, 
ประเภทรถท่ีซ้ือ และจาํนวนรถท่ีเคยครอบครองนั้น ผลท่ีได้รับคือ เพศ, อายุ, ระดบัรายได ้และ
อาชีพ มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการให้บริการไม่แตกต่างกนั แต่ สถานภาพสมรส, ระดบั
การศึกษา, ประเภทรถท่ีซ้ือ และจาํนวนรถท่ีครองครองนั้น มีความคิดเห็นต่อความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั  
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 พรประภา ไชยอนุกูล (2557) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการของสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ
ศึกษาปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายได ้ท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี และเพ่ือศึกษาปัจจยั
คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ, ความช่ือถือไวว้างใจได้, การ
ตอบสนองต่อผูใ้ห้บริการ, การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเขา้ใจและการรู้จกัผูรั้บบริการ ท่ีมี
ผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี จากการศึกษาพบว่า
ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายได ้ท่ีแตกต่าง
กนัมีผลต่อความคิดเห็นต่อความพงึพอใจท่ีต่างกนั และปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ, ความช่ือถือไวว้างใจได้, การตอบสนองต่อผูใ้ห้บริการ, การให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการเขา้ใจและการรู้จกัผูรั้บบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียว
ชาวไทยในอาํเภอสวนผึ้ง จงัหวดัราชบุรี มีความสัมพนัธ์กนั โดยคุณภาพการให้บริการ และความ
พึงพอใจจะเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
  
 
 



บทท่ี  3 

วธีิดาํเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดแ้บ่งวิธีการ
ดาํเนินงานออกเป็น 4 หวัขอ้ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
 3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 4.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   
  จากขอ้มูลลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการตั้งแต่เดือน ธันวาคม 2559 ถึง กุมภาพนัธ์ 2560 มี
จาํนวนลูกคา้ประจาํใชบ้ริการร้านแตเ้ซ่งหลี โดยประมาณ 50 คนต่อเดือน และมีลูกคา้ขาจรเขา้มาใช้
บริการร้านแตเ้ซ่งหลี เฉล่ีย 60 คนต่อเดือน ซ่ึงจาํนวนดงักล่าวไม่นบัการเขา้มาใชบ้ริการซํ้ าในเดือน
นั้นๆ โดยในการศึกษาน้ีจะศึกษาจากลูกคา้ประจาํและลูกคา้ขาจร ทั้งหมด 110 คน 
 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 
 ในการศึกษาน้ีได้ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา โดยแบบสอบถาม
ดงักล่าวไดแ้บ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ, อาย,ุ สถานภาพ
, ระดบัการศึกษา, อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของร้านแตเ้ซ่งหลี โดยแบ่ง
แบบสอบถามเป็น 7 ดา้น จาํนวนทั้งหมด 21 ขอ้ ประกอบดว้ย 
 1.  ดา้นผลิตภณัฑ ์
 2.  ดา้นราคา 
 3.  ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
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 4.  ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 5.  ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
 6.  ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 
 7.  ดา้นกระบวนการ 
 แบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า Rating Scale 5 ระดบั สาํหรับเกณฑก์ารให้คะแนน
แบบสอบถามส่วนท่ี 2 ไดก้าํหนดไวด้งัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1 เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบสอบถามส่วนท่ี 2 
 

ระดบัความคดิเห็น คะแนนข้อความ 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
 
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลี โดยแบ่ง
แบบสอบถามเป็น 10 ดา้น จาํนวนทั้งหมด 20 ขอ้ ประกอบดว้ย 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 
 5.  การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 
 แบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า Rating Scale 5 ระดบั สาํหรับเกณฑก์ารให้คะแนน
แบบสอบถามส่วนท่ี 3 ไดก้าํหนดไวด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 3.2 เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบสอบถามส่วนท่ี 3 
 

ระดบัความคดิเห็น คะแนนข้อความ 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
โดยมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด 
 การทดสอบความเทีย่งตรงและเช่ือถอืได้ของเคร่ืองมอื 
 1.  การหาความเท่ียงตรงของเคร่ืองมือ (Validity) เพ่ือตรวจสอบว่าแบบสอบถาม
ครอบคลุมประเดน็ต่างๆ ท่ีตอ้งการศึกษาหรือไม่ และเพ่ือตรวจสอบขอ้คาํถามว่าตรงประเดน็ในแต่
ละหัวขอ้หรือไม่ โดยนาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบและ
แก้ไขให้มีความเหมาะสม จากนั้ นเม่ือผ่านการตรวจสอบแล้วจึงนําแบบสอบถามท่ีผ่านการ
ตรวจสอบแลว้นาํมาใหผู้ท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน (โดยมีรายนามตามภาคผนวก ข) ทาํการตรวจสอบโดย
การหาค่าดชันีความคลอ้ง (Index of Item – Objective Congruence : IOC) ซ่ึงจากการทาํ IOC แลว้ 
ผลท่ีไดคื้อ ขอ้คาํถามในแต่ละมีค่า IOC มากกว่า 0.5 ซ่ึงแสดงว่าขอ้คาํถามแต่ละขอ้มีความเท่ียงตรง 
สามารถนาํไปใชใ้นการเกบ็ขอ้มูล และศึกษาได ้
 2.  การหาค่าความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือ (Realiability) เพ่ือทดสอบว่าเคร่ืองมือมี
ความคงท่ีเสมอ โดยนาํแบบสอบถามไปทดสอบกบัประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีจะทาํการศึกษา จาํนวน 
30 คน โดยผลการทดสอบค่าความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ (Realiability) ด้วยวิธีของ Cronbach 
Coefficient ไดค่้าดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3.3 ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ โดยวิธีการของ Cronbach Coefficient 
 

ความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมอื Cronbach Coefficient 

ส่วนประสมทางการตลาด  
   ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 0.865 

   ดา้นราคา 0.822 

   ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.911 

   ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.929 

   ดา้นดา้นบุคคลหรือพนกังาน 0.912 

   ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 0.838 

คุณภาพการให้บริการ  
   ดา้นกระบวนการ 0.956 

   ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.826 

   ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 0.950 

   การตอบสนองต่อลูกคา้ 0.917 

   การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 0.936 

   การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 0.906 

ความเช่ือมัน่ทั้งฉบับ 0.980 
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการแจกแบบสอบถามใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใช้บริการร้านแต้เซ่งหลี ตั้ งแต่ วันท่ี 1 มิถุนายน 2560 ถึง 30 มิถุนายน 2560 เป็นจํานวน
แบบสอบถามทั้ งส้ิน 110 ชุด โดยแบ่งสอบถามจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการในสัปดาห์ท่ี 1 และ
สัปดาห์ท่ี 5 สัปดาห์ละ 13 ฉบบั และสอบถามจากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในสัปดาห์ท่ี 2 ถึง สัปดาห์
ท่ี 4 สัปดาห์ละ 28 ฉบบั และ จากนั้นตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ครบถว้นของขอ้มูล 
ก่อนนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์ต่อไป 
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4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาน้ีใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล และประมวลขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดเ้ก็บ
รวบรวมมา โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์และประมวลผล โดยสถิติท่ีใชมี้ดงัน้ี 

1.  ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้สําหรับวิเคราะห์ข้อมูล
ลกัษณะส่วนบุคคล 

2.  ค่าเฉล่ีย (x ̄) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใชส้าํหรับวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็น
ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 

หลงัจากรวบรวมขอ้มูลแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 และทาํการแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใช้
คะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งในการแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยอาศยัเกณฑก์าร
หาความกวา้งของอนัตรภาคชั้นดงัน้ี 
 =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
   จาํนวนชั้น 
 = 5 – 1 
  5 

 = 0.8 
จากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายของระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 

 
ตารางท่ี 3.4 ความหมายในแต่ละระดบัคะแนนของแบบสอบถามส่วนท่ี 2 
 

ระดบัคะแนนเฉลีย่ ระดบัความคิดเห็น 

4.21 – 5.00 มีความเห็นท่ีดีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมากท่ีสุด 
4.21 – 5.00 มีความเห็นท่ีดีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมาก 
2.61 – 3.40 มีความเห็นท่ีดีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นท่ีดีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดนอ้ย 
1.00 – 1.80 มีความเห็นท่ีดีต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดนอ้ยท่ีสุด 

 
 สําหรับแบบสอบถามในส่วนท่ี 3 หลงัจากทาํการแจกแจงความถ่ีแลว้ จะใชค้ะแนน
เฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งในการแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยอาศยัเกณฑก์ารหาความ
กวา้งของอนัตรภาคชั้น ซ่ึงจากหลกัเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลความหมายระดบัคะแนนไดด้งัน้ี 
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ตารางท่ี 3.5 ความหมายในแต่ละระดบัคะแนนของแบบสอบถามส่วนท่ี 3 
 

ระดบัคะแนนเฉลีย่ ระดบัความคิดเห็น 

4.21 – 5.00 มีความเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากท่ีสุด 
4.21 – 5.00 มีความเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก 
2.61 – 3.40 มีความเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 มีความเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80 มีความเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
 3.  ใชค่้า t - test และ f - test (one - way ANOVA) ในการทาํสอบสมมติฐานท่ี 2 โดยใช้
ค่า t - test ในการทดสอบค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีจาํแนกเป็น 2 กลุ่ม คือ เพศ และสถานภาพ ส่วนค่า f - 
test ใชใ้นการทดสอบค่าเฉล่ียของตวัแปรตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ อายุ, ระดบัการศึกษา, อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือน 
 4.  ใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) ในการทดสอบ
สมมติฐานท่ี 3 เพื่ออธิบายความสัมพนัธ์ของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์จะมีค่าระหวา่ง -1 ถึง 1 โดย 
 1. ค่า r เป็นลบ แสดงวา่ตวัแปรทั้ง 2 ตวัแปร มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้ม 
 2. ค่า r เป็นบวก แสดงว่าตวัแปรทั้ง 2 ตวัแปร มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั 
 3. ค่า r เท่ากบั 0 แสดงว่าทั้ง 2 ตวัแปรไม่มีความสมัพนัธ์กนั 
 เกณฑใ์นการพิจาราณาความสัมพนัธ์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) ดงัน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 43

ตารางท่ี 3.6 เกณฑใ์นการพิจารณาความสมัพนัธ์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ 
 

ระดบัคะแนนเฉลีย่ ระดบัความคิดเห็น 

± 0.81 ถึง ±1.00 มีความสมัพนัธ์ระดบัสูงมาก 
± 0.61 ถึง ±0.80 มีความสมัพนัธ์ระดบัสูง 
± 0.41 ถึง ±0.60 มีความสมัพนัธ์ระดบัสูปานกลาง 
± 0.21 ถึง ±0.40 มีความสมัพนัธ์ระดบัตํ่า 
± 0.00 ถึง ±0.20 มีความสมัพนัธ์ระดบัตํ่ามาก 

 
 ในการศึกษาน้ีไดก้าํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไวท่ี้ 0.05 



บทท่ี  4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวม
ขอ้มูลจากลูกคา้ร้านแตเ้ซ่งหลี จาํนวน 110 คน และมีการใชต้วัแปรทางสถิติดงัน้ี 
 x̄   แทน ค่าเฉล่ีย 
 S.D.  แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 N   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
 t   แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณา t-distribution 
 F   แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการพิจารณา F-distribution 
 Sig.  แทน ความน่าจะเป็นท่ีจะเกิดค่า F 
 r   แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 โดยใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามกรอบแนวคิดการศึกษาเป็นเคร่ืองมือ ซ่ึงในบทท่ี 4 น้ีจะ
นาํเสนอผลการวิเคราะห์ 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
 ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 ตอนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 ตอนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที ่1   ผลการวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล 
 

 จากการสอบถามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลทั้ง 6 คาํถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้จากจาํนวนลูกคา้ 110 คน สามารถวิเคราะห์และสรุปขอ้มูลไดด้งัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  จาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล 
 

ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคล จาํนวน (N = 110) ร้อยละ 

1)  เพศ   
เพศชาย 43  39.10  
เพศหญิง 67 60.90   

2)  อายุ   
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3  2.70 
20 - 35 ปี 40  36.40  
36 - 50 ปี 29  26.40  
มากกว่า 50 ปี 38  34.50  

3)  สถานภาพ   
โสด 58  52.70  
สมรส 52  47.30  

4)  ระดบัการศึกษา   
ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75  68.20  
ปริญญาตรี 33  30.00  
ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2  1.80  

5)  อาชีพ   
พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39  35.50  
ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64  58.20  
รับจา้งทัว่ไป 2  1.80  
นกัเรียน/นกัศึกษา 2  1.80  
พอ่บา้น/แม่บา้น 3  2.70  

6)  รายได้ต่อเดอืน   
ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71  64.55  
20,000 - 30,000 บาท 36  32.73  
30,001 - 40,000 บาท 3  2.72  
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  จากตารางท่ี 4.1 พบว่าจาํนวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามลกัษณะส่วน
บุคคล มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
  เพศ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นหญิง มีจาํนวนมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นเพศชาย โดยเป็นกลุ่ม
ตวัอยา่งเพศหญิง จาํนวน 67 คน หรือ ร้อยละ 60.90 และกลุ่มตวัอยา่งเพศชาย จาํนวน 43 คน หรือร้อยละ 
39.10 
  อายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นผูมี้อายุระหว่าง 20 - 35 ปี มากท่ีสุด โดยมีจาํนวน 40 คน หรือ 
ร้อยละ 36.40 รองลงมาคือ ผูมี้อายมุากกวา่ 50 ปี จาํนวน 38 คน หรือ ร้อยละ 34.50 ผูมี้อายรุะหวา่ง 36 - 50 ปี 
จาํนวน 29 คน หรือ ร้อยละ 26.40 และผูมี้อายนุอ้ยกว่า 20 ปี จาํนวน 3 คน หรือ ร้อยละ 2.70 ตามลาํดบั 
  สถานะ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีสถานภาพโสด มากกว่าสถานภาพสมรส โดยมีกลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
สถานภาพโสดจาํนวน 58 คน หรือ ร้อยละ 52.70 และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานภาพสมรสจาํนวน 52 คน หรือ 
ร้อยละ 47.30 
  ระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัการศึกษาตํ่ากว่าระดบัปริญญาตรีมากท่ีสุด โดยมี
จาํนวน 75 คน หรือ ร้อยละ 68.20 รองลงมาคือระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 33 คน หรือ ร้อยละ 
30 และระดบัการศึกษาระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ จาํนวน 2 คน หรือ ร้อยละ 1.80 
  อาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างประกอบอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั มากท่ีสุด จาํนวน 64 คน 
หรือร้อยละ 58.20 รองลงมาเป็น พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง จาํนวน 39 คน หรือร้อยละ 35.50 พอ่บา้น/แม่บา้น 
จาํนวน 3 หรือร้อยละ 2.70 รับจา้งทัว่ไป จาํนวน 2 คน หรือ ร้อยละ 1.80 และนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 2 
คน หรือ ร้อยละ 1.80 ตามลาํดบั 
  รายไดต่้อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีรายได ้ตํ่ากวา่ 20,000 บาท มากท่ีสุด จาํนวน 71 คน หรือ
ร้อยละ 64.55 รองลงมาคือ ระดบัรายได ้20,000 - 30,000 บาท จาํนวน 36 คน หรือ ร้อยละ 32.73 ระดบัรายได ้
30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 3 คน หรือ ร้อยละ 2.72 ตามลาํดบั 
 

ตอนที ่2   ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของร้านแต้ -  
 เซ่งหล ี

 
 จากการสอบถามการศึกษาคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีนั้น ไดจ้ดัทาํรายการ
คาํถามดา้นส่วนประสมทางการตลาด จาํนวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคลหรือพนักงาน ด้านกายภาพและการนาํเสนอ และด้าน
กระบวนการ โดยมีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลรายดา้น และรวมทั้ง 7 ดา้น ตามตารางท่ี 4.2 - 4.9 
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ตารางท่ี 4.2   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

สินคา้ภายในร้านมีใหเ้ลือกหลากหลาย 3.90 0.778 มาก 

สินคา้ภายในร้านมีความสดใหม่อยูเ่สมอ  
(สินคา้ไม่หมดอาย)ุ 

4.05 0.727 มาก 

สภาพสินคา้มีความสมบูรณ์ ไม่เสียหาย 4.06 0.827 มาก 

รวม 4.01 0.660 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ มีค่าเท่ากบั 4.01 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า สภาพสินคา้มีความสมบูรณ์ ไม่เสียหาย มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.06 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม สินคา้ภายในร้านมีความ
สดใหม่อยูเ่สมอ (สินคา้ไม่หมดอายุ) และสินคา้ภายในร้านมีให้เลือกหลากหลาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.05 และ 3.90 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.3   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคา 
 

ด้านราคา x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

ราคาของสินคา้มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบั
ร้านคา้อ่ืน 

3.83 0.689 มาก 

มีระยะเวลาในการชาํระค่าสินคา้ท่ีเหมาะสม 3.96 0.845 มาก 

ช่องทางการชาํระเงินมีความเหมาะสม 3.95 0.828 มาก 

รวม 3.92 0.669 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นราคา มีค่าเท่ากบั 3.92 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้
คาํถามท่ีวา่ มีระยะเวลาในการชาํระค่าสินคา้ท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 ซ่ึง
หมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม ช่องทางการชาํระเงินมีความเหมาะสม 
และราคาของสินคา้มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านคา้อ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.95 และ 3.83 
ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.4   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
 

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

ตาํแหน่งท่ีตั้งของร้านง่ายต่อการเขา้มาใชบ้ริการ 3.86 0.818 มาก 

ทางร้านมีสินคา้เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้
เสมอ 

4.14 2.907 มาก 

ระยะทางในการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้มีความ
เหมาะสม 

4.02 0.846 มาก 

รวม 4.01 1.182 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเท่ากบั 4.01 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า ทางร้านมีสินคา้เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้เสมอ มีค่าเฉล่ีย
สูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม 
ระยะทางในการให้บริการจดัส่งสินคา้มีความเหมาะสม และตาํแหน่งท่ีตั้งของร้านง่ายต่อการเขา้มา
ใชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 และ 3.86 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.5   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ด้านการส่งเสริมการตลาด x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

ทางร้านมีการติดต่อเพือ่สร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้อยู่
เสมอ 

3.91 0.982 มาก 

ทางร้านมีสินคา้ใหท้ดลอง สาํหรับสินคา้ตวัใหม่ 3.32 0.986 ปานกลาง 

ทางร้านมีส่วนลดให ้เม่ือนาํบรรจุภณัฑสิ์นคา้เก่ามา
แลก 

3.57 0.923 มาก 

รวม 3.60 0.738 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเท่ากบั 3.60 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า ทางร้านมีการติดต่อเพ่ือสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียสูง
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.91 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม ทางร้าน
มีส่วนลดให้ เม่ือนาํบรรจุภณัฑสิ์นคา้เก่ามาแลก และทางร้านมีสินคา้ให้ทดลอง สําหรับสินคา้ตวั
ใหม่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.57 และ 3.32 และมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก และปานกลาง 
ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4.6   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 
 

ด้านบุคคลหรือพนักงาน x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งดี 4.13 0.718 มาก 

พนกังานแต่งกายอยา่งเหมาะสมในการให้บริการ 3.88 0.739 มาก 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตอยูเ่สมอ 4.25 0.780 มากท่ีสุด 

รวม 4.08 0.652 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นบุคคลหรือพนกังาน มีค่าเท่ากบั 4.08 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า พนกังานให้บริการดว้ยไมตรีจิตอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.25 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือขอ้คาํถาม พนกังานมีความรู้
ความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งดี และพนกังานแต่งกายอยา่งเหมาะสมในการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13 และ 3.88 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.7   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด 

ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 
 

ด้านกายภาพและการนําเสนอ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

อากาศภายในร้านเยน็สบาย มีการถ่ายเทอากาศท่ีดี 3.74 0.762 มาก 

ภายในร้านและบริเวณโดยรอบมีความสะอาด 
เรียบร้อย 

3.76 0.765 มาก 

บรรยากาศภายในร้านมีความเป็นกนัเอง 4.07 0.775 มาก 

รวม 3.86 0.626 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ มีค่าเท่ากบั 3.86 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า บรรยากาศภายในร้านมีความเป็นกันเอง มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม ภายในร้านและ
บริเวณโดยรอบมีความสะอาด เรียบร้อย และอากาศภายในร้านเยน็สบาย มีการถ่ายเทอากาศท่ีดี มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.76 และ 3.74 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.8   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นกระบวนการ 

 

ด้านกระบวนการ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

การใหบ้ริการมีขั้นตอนท่ีสั้น และเรียบง่าย 4.07 0.713 มาก 

ทางร้านมีการกาํหนดรอบการส่งสินคา้ท่ีชดัเจน 4.04 0.856 มาก 

การติดต่อเพ่ือใชบ้ริการ สามารถทาํไดง่้าย 4.03 0.872 มาก 

รวม 4.05 0.719 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
ดา้นกระบวนการ มีค่าเท่ากบั 4.05 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า การใหบ้ริการมีขั้นตอนท่ีสั้น และเรียบง่าย มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.07 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม ทางร้านมีการกาํหนดรอบการ
ส่งสินคา้ท่ีชดัเจน และการติดต่อเพ่ือใชบ้ริการ สามารถทาํไดง่้าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 และ 4.03 
ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 2 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.9   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น ส่วนประสมทางการตลาด

โดยรวม 
 

ส่วนประสมทางการตลาด x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ 4.01 0.660 มาก 

ดา้นราคา 3.92 0.669 มาก 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.01 1.182 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.60 0.738 มาก 

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 4.08 0.652 มาก 

ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 3.86 0.626 มาก 

ดา้นกระบวนการ 4.05 0.719 มาก 

รวม 3.93 0.558 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวม มีค่าเท่ากบั 3.93 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นดา้นขอ้พบวา่ดา้น
บุคคลหรือพนกังาน มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก 
รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา 
ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด โดยมีค่าเฉล่ียท่ี 4.05, 4.01, 4.01, 
3.92, 3.86 และ 3.60 ตามลาํดบั โดยทุกดา้นมีระดบัความคิดเห็นท่ีระดบัมาก 

 

ตอนที ่3   ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหล ี
 

 จากการสอบถามการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีน้ี ไดจ้ดัทาํรายการ
คาํถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ โดยมีจาํนวนทั้งหมด 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ผูรั้บบริการ และการรู้จกั และด้านเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยมีผลการวิเคราะห์ขอ้มูลรายด้าน และ
รวมทั้ง 5 ดา้น ตามตารางท่ี 4.10 - 4.15 
 
ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

อุปกรณ์ภายในร้านมีความพร้อมใหบ้ริการเสมอ 3.97 0.697 มาก 

การจดัสินคา้ภายในร้าน ง่ายต่อการใชบ้ริการ 3.88 0.832 มาก 

ภายในร้านมีความปลอดภยั ปราศจากเศษแกว้ หรือ
ของมีคม 

3.58 1.044 มาก 

ภายในร้านมีกลอ้งวงจรปิด เพื่อสร้างความไวว้างใจ
แก่ผูม้าใชบ้ริการ 

4.25 0.771 มากท่ีสุด 

รวม 3.92 0.668 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.10 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเท่ากบั 3.92 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือ
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พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้คาํถามท่ีว่า ภายในร้านมีกลอ้งวงจรปิด เพ่ือสร้างความไวว้างใจแก่ผูม้า
ใช้บริการ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมาคือขอ้คาํถาม อุปกรณ์ภายในร้านมีความพร้อมให้บริการเสมอ การจดัสินคา้ภายในร้าน 
ง่ายต่อการใชบ้ริการ และภายในร้านมีความปลอดภยั ปราศจาก เศษแกว้ หรือของมีคม มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.97, 3.88 และ 3.58 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็น ในระดบัมาก 
 
ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 

ความเช่ือถอืไว้วางใจได้ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

สินคา้ภายในร้านไดม้าตรฐาน และเป็นท่ีรู้จกั
โดยทัว่ไป 

4.15 0.633 มาก 

ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ 4.11 0.721 มาก 

พนกังานใหข้อ้มูลดว้ยความซ่ือตรงปราศจากอคติ 4.23 0.738 มากท่ีสุด 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์ 4.18 0.792 มาก 

รวม 4.17 0.599 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเท่ากบั 4.17 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้คาํถามท่ีว่า พนกังานใหข้อ้มูลดว้ยความซ่ือตรงปราศจากอคติ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือขอ้คาํถาม พนกังาน
ใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์สินคา้ภายในร้านไดม้าตรฐาน และเป็นท่ีรู้จกัโดยทัว่ไป และภาพลกัษณ์
ของร้านมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18, 4.15 และ 4.11 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 ขอ้ มีระดบัความ
คิดเห็นในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้ 

 

การตอบสนองต่อลูกค้า x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

พนกังานพร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ 4.07 0.763 มาก 

พนกังานใหค้วามสนใจ และบริการลกูคา้ท่ีมาใช้
บริการ อยา่งต่อเน่ือง 

3.99 0.829 มาก 

พนกังานใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว 4.06 0.827 มาก 

ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.09 0.773 มาก 

รวม 4.05 0.661 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 4.05 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า ช่วงเวลาในการเปิดให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมาคือขอ้คาํถาม พนกังานพร้อม
ใหบ้ริการอยูเ่สมอ พนกังานใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว และพนกังานใหค้วามสนใจ และบริการ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยา่งต่อเน่ือง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07, 4.06 และ 3.99 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 ขอ้ มี
ระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 

 

การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

พนกังานใชว้าจาและกริยาท่ีสุภาพในการใหบ้ริการ 4.15 0.732 มาก 

พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ 4.21 0.791 มากท่ีสุด 

พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํในการเลือกซ้ือสินคา้ 4.06 0.849 มาก 

พนกังานสามารถจดัเตรียมสินคา้ไดต้รงตามรายการ
สัง่ซ้ือ 

4.04 0.765 มาก 

รวม 4.12 0.662 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ มีค่าเท่ากบั 4.12 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้คาํถามท่ีว่า พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ มีคา่เฉล่ียสูงท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือขอ้คาํถาม พนกังานใช้
วาจาและกริยาท่ีสุภาพในการใหบ้ริการ พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํในการเลือกซ้ือสินคา้ และ
พนกังานสามารถจดัเตรียมสินคา้ไดต้รงตามรายการสัง่ซ้ือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15, 4.06 และ 4.04 
ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้น
การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 

 

การรู้จกั และเข้าใจผู้รับบริการ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

พนกังานมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ 4.15 0.752 มาก 

พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 3.95 0.788 มาก 

พนกังานสามารถจาํช่ือลูกคา้ และรายการสินคา้ท่ีซ้ือ
ประจาํได ้

4.19 0.807 มาก 

มีการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือสอบถามถึงความตอ้งการ
สินคา้ในช่วงเวลาต่างๆ 

3.84 0.784 มาก 

รวม 4.03 0.622 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.14 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ มีค่าเท่ากบั 4.03 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้คาํถามท่ีว่า พนักงานสามารถจาํช่ือลูกคา้ และรายการสินคา้ท่ีซ้ือ
ประจาํได ้มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก รองลงมา
คือขอ้คาํถาม พนกังานมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาได้
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ และมีการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือสอบถามถึงความตอ้งการสินคา้ในช่วงเวลาต่างๆ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 3.95 และ 3.84 ตามลาํดบั ซ่ึงทั้ง 3 ขอ้ มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
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ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการให้บริการ
โดยรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ x̄ S.D. ระดบัความคดิเห็น 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.92 0.668 มาก 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 4.17 0.599 มาก 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 4.05 0.661 มาก 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ 4.12 0.662 มาก 

การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 4.03 0.622 มาก 

รวม 4.06 0.583 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.15 พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยรวม มีค่าเท่ากบั 4.06 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นดา้นพบว่า ดา้น
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 ซ่ึงหมายถึงมีความคิดเห็นในระดบั
มาก รองลงมาคือดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการรู้จกั 
และเขา้ใจผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 4.05 4.03 และ 
3.92 ตามลาํดบั ซ่ึงทุกดา้น มีระดบัความคิดเห็นในระดบัมาก 
 

ตอนที ่4   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 สมมติฐานการศึกษาน้ีประกอบไปดว้ย 3 สมมติฐานดงัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีอยูใ่นระดบัดี 
 สมมติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 3 ส่วนประสมทางการตลาด กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีอยู่ในระดบัดี 
ซ่ึงเม่ืออา้งอิงจากขอ้มูลในตารางท่ี 4.15 สามารถสรุปไดว้่า คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
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มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.06 หรือมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีในดา้นคุณภาพการให้บริการในระดบัมาก ซ่ึงตรง
กบัสมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างกนั มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั เน่ืองจากตวัแปรอิสระ หรือลกัษณะส่วน
บุคคลท่ีทาํการศึกษานั้น มีทั้งหมด 6 ดา้น ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานะ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได ้ส่วนตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการ นั้นมีมิติย่อย 5 ดา้น และระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีเกิดจากการรวมทุกดา้น ทาํใหต้อ้งแบ่งสมมติฐาน เป็นดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐานท่ี 2.1 ผู ้ใช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.2 ผู ้ใช้บริการท่ีมีอายุแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.5 ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 สมมติฐานท่ี 2.6 ผูใ้ช้บริการท่ีมีรายได้แตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2.1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 59

ตารางท่ี 4.16 ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามเพศ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ เพศ N x̄ S.D. T Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ชาย 43 3.94 0.684 0.167 0.868 
 หญิง 67 3.91 0.662   

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ชาย 43 4.19 0.564 0.362 0.718 
 หญิง 67 4.15 0.625   

การตอบสนองต่อลูกคา้ ชาย 43 3.98 0.702 -0.988 0.325 
 หญิง 67 4.10 0.634   

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ชาย 43 4.06 0.698 -0.732 0.466 
 หญิง 67 4.15 0.640   

การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ ชาย 43 3.96 0.657 -0.948 0.345 
 หญิง 67 4.07 0.600   

รวม 
ชาย 43 4.02 0.604 -0.478 0.633 

หญิง 67 4.08 0.573   

 
 จากตารางท่ี 4.16 พบว่า จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกั 
และเขา้ใจผูรั้บบริการ และภาพรวมทั้ง 5 ดา้น จาํแนกดว้ยเพศ โดยการทดสอบค่า t – Test พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการร้านแตเ้ซ่งหลีท่ีมีเพศแตกต่างกนันั้น มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของร้านแตเ้ซ่งหลี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.1 
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ตารางท่ี 4.17  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามอาย ุ
 

คุณภาพการให้บริการ อายุ N x̄ S.D. F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ตํ่ากวา่ 20 ปี 3 3.33 0.382 1.668 0.178 

 20 – 35 ปี 40 3.91 0.616   

 36 – 50 ปี 29 3.81 0.674   

 มากกว่า 50 ปี 38 4.07 0.709   

 รวม 110 3.92 0.668   
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ตํ่ากวา่ 20 ปี 3 3.83 1.041 0.915 0.436 

 20 – 35 ปี 40 4.09 0.632   

 36 – 50 ปี 29 4.17 0.547   

 มากกว่า 50 ปี 38 4.27 0.571   

 รวม 110 4.17 0.599   
การตอบสนองต่อลูกคา้ ตํ่ากวา่ 20 ปี 3 3.33 0.577 1.413 0.243 

 20 – 35 ปี 40 4.09 0.700   

 36 – 50 ปี 29 4.00 0.509   

 มากกว่า 50 ปี 38 4.11 0.714   

 รวม 110 4.05 0.661   
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ตํ่ากวา่ 20 ปี 3 3.50 0.500 0.957 0.416 

 20 - 35 ปี 40 4.12 0.689   

 36 - 50 ปี 29 4.10 0.592   

 มากกว่า 50 ปี 38 4.17 0.690   

 รวม 110 4.12 0.662   

การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ ตํ่ากวา่ 20 ปี 3 3.17 0.289 2.432 0.069 

 20 - 35 ปี 40 4.01 0.602   

 36 - 50 ปี 29 4.00 0.530   
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ตารางท่ี 4.17  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามอาย ุ(ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ อายุ N x̄ S.D. F Sig. 

 มากกว่า 50 ปี 38 4.14 0.685   

 รวม 110 4.03 0.622   
ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น ตํ่ากวา่ 20 ปี 3 3.43 0.480 1.549 0.206 

 20 - 35 ปี 40 4.05 0.586   

 36 - 50 ปี 29 4.02 0.508   

 มากกว่า 50 ปี 38 4.15 0.624   

 รวม 110 4.06 0.583   
 
 จากตารางท่ี 4.17 พบว่า ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกั 
และเขา้ใจผูรั้บบริการ และภาพรวมทั้ง 5 ดา้น จาํแนกดว้ยอายุ โดยการทดสอบค่า F - Test (one - 
way ANOVA) พบว่า อายุท่ีต่างกนั ไม่มีความแตกต่างของระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 62

ตารางท่ี 4.18  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามสถานะ 
 

คุณภาพการให้บริการ สถานะ N x̄ S.D. t Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ โสด 58 3.91 0.633 -0.148 0.883 
 สมรส 52 3.93 0.711   

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ โสด 58 4.16 0.596 -0.198 0.844 
 สมรส 52 4.18 0.609   

การตอบสนองต่อลูกคา้ โสด 58 4.11 0.620 0.963 0.338 
 สมรส 52 3.99 0.705   

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โสด 58 4.14 0.628 0.439 0.661 
 สมรส 52 4.09 0.702   

การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ โสด 58 4.01 0.584 -0.294 0.769 
 สมรส 52 4.05 0.668   

รวม 
โสด 58 4.07 0.547 0.180 0.858 

สมรส 52 4.05 0.626   

 
 จากตารางท่ี 4.18 พบว่า จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความ
เช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกั 
และเขา้ใจผูรั้บบริการ และภาพรวมทั้ง 5 ดา้น จาํแนกดว้ยสถานะ โดยการทดสอบค่า t - Test พบว่า
ผูใ้ช้บริการร้านแต้เซ่งหลีท่ีมีสถานะแตกต่างกันนั้ น มีระดับความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.3 
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ตารางท่ี 4.19  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนกตามระดบั
การศึกษา 

 

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา N x̄ S.D. F Sig. 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75 3.89 0.671 1.637 0.199 

 ปริญญาตรี 33 3.94 0.656   

 ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2 4.75 0.354   

 รวม 110 3.92 0.668   
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75 4.15 0.575 0.612 0.544 

 ปริญญาตรี 33 4.17 0.660   

 ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2 4.63 0.530   

 รวม 110 4.17 0.599   
การตอบสนองต่อลูกคา้ ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75 4.00 0.652 1.717 0.185 

 ปริญญาตรี 33 4.14 0.679   

 ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2 4.75 0.000   

 รวม 110 4.05 0.661   
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75 4.07 0.656 2.050 0.134 

ผูรั้บบริการ ปริญญาตรี 33 4.16 0.664   

 ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2 5.00 0.000   

 รวม 110 4.12 0.662   
การรู้จกั และเขา้ใจ ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75 4.00 0.619 0.764 0.468 

ผูรั้บบริการ ปริญญาตรี 33 4.08 0.642   

 ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2 4.50 0.354   

 รวม 110 4.03 0.622   
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ตารางท่ี 4.19  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ จาํแนกตามระดบั
การศึกษา (ต่อ) 

 

คุณภาพการให้บริการ ระดบัการศึกษา N x̄ S.D. F Sig. 

ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น ตํ่ากวา่ระดบัปริญญาตรี 75 4.02 0.575 1.546 0.218 

 ปริญญาตรี 33 4.10 0.598   

 ระดบัปริญญาโท หรือสูงกวา่ 2 4.73 0.247   

 รวม 110 4.06 0.583   
 
 จากตารางท่ี 4.19 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลี ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกั และ
เขา้ใจผูรั้บบริการ และภาพรวมทั้ง 5 ดา้น จาํแนกดว้ยระดบัการศึกษา โดยการทดสอบค่า F - Test 
(one - way ANOVA) พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีต่างกัน มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.4 
 
ตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามอาชีพ 
 

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ N x̄ S.D. F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39 3.97 0.548 0.321 0.864 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 3.92 0.757   

 รับจา้งทัว่ไป 2 3.50 0.707   

 นกัเรียน/นกัศึกษา 2 3.75 0.000   

 พอ่บา้น/แม่บา้น 3 3.75 0.000   

 รวม 110 3.92 0.668   
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39 4.15 0.617 1.135 0.344 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 4.18 0.596   

 รับจา้งทัว่ไป 2 3.50 0.707   
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ตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามอาชีพ (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ N x̄ S.D. F Sig. 

 นกัเรียน/นกัศึกษา 2 4.75 0.354   

 พอ่บา้น/แม่บา้น 3 4.08 0.144   

 รวม 110 4.17 0.599   

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39 4.06 0.645 0.428 0.788 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 4.07 0.695   

 รับจา้งทัว่ไป 2 3.50 0.707   

 นกัเรียน/นกัศึกษา 2 4.25 0.354   

 พอ่บา้น/แม่บา้น 3 3.92 0.144   

 รวม 110 4.05 0.661   

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39 4.11 0.609 0.202 0.937 

ผูรั้บบริการ ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 4.13 0.711   

 รับจา้งทัว่ไป 2 3.75 1.061   

 นกัเรียน/นกัศึกษา 2 4.25 0.354   

 พอ่บา้น/แม่บา้น 3 4.00 0.250   

 รวม 110 4.12 0.662   
5. การรู้จกั และเขา้ใจ พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39 4.05 0.583 0.815 0.519 

ผูรั้บบริการ ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 4.04 0.652   

 รับจา้งทัว่ไป 2 3.63 0.884   

 นกัเรียน/นกัศึกษา 2 3.38 0.530   

 พอ่บา้น/แม่บา้น 3 4.17 0.289   

 รวม 110 4.03 0.622   
ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น พนกังานบริษทั/ลูกจา้ง 39 4.07 0.531 0.356 0.839 

 ประกอบธุรกิจส่วนตวั 64 4.07 0.632   
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ตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามอาชีพ (ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ อาชีพ N x̄ S.D. F Sig. 

 รับจา้งทัว่ไป 2 3.58 0.813   

 นกัเรียน/นกัศึกษา 2 4.08 0.177   

 พอ่บา้น/แม่บา้น 3 3.98 0.058   

 รวม 110 4.06 0.583   

 
 จากตารางท่ี 4.20 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกั และ
เขา้ใจผูรั้บบริการ และภาพรวมทั้ง 5 ดา้น จาํแนกดว้ยอาชีพ โดยการทดสอบค่า F - Test (one - way 
ANOVA) พบวา่ อาชีพท่ีต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.5 
 
ตารางท่ี 4.21  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามรายได ้
 

คุณภาพการให้บริการ รายได้ N x̄ S.D. F Sig. 

1. ความเป็นรูปธรรมของ ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71 3.88 0.684 1.038 0.358 

บริการ 20,000 - 30,000 บาท 36 4.03 0.630   

 30,001 - 40,000 บาท 3 3.58 0.722   

 รวม 110 3.92 0.668   
2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71 4.14 0.623 0.201 0.818 

 20,000 - 30,000 บาท 36 4.19 0.535   

 30,001 - 40,000 บาท 3 4.33 0.946   

 รวม 110 4.17 0.599   
3. การตอบสนองต่อลูกคา้ ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71 4.02 0.655 0.245 0.783 

 20,000 - 30,000 บาท 36 4.12 0.605   
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ตารางท่ี 4.21  ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ จาํแนกตามรายได ้(ต่อ) 
 

คุณภาพการให้บริการ รายได้ N x̄ S.D. F Sig. 

 30,001 - 40,000 บาท 3 4.00 1.521   

 รวม 110 4.05 0.661   

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71 4.08 0.652 0.223 0.801 

ผูรั้บบริการ 20,000 - 30,000 บาท 36 4.17 0.623   

 30,001 - 40,000 บาท 3 4.17 1.443   

 รวม 110 4.12 0.662   

5. การรู้จกั และเขา้ใจ ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71 4.03 0.638 0.004 0.996 

ผูรั้บบริการ 20,000 - 30,000 บาท 36 4.03 0.579   

 30,001 - 40,000 บาท 3 4.00 1.000   

 รวม 110 4.03 0.622   

ภาพรวมทั้ง 5 ดา้น ตํ่ากวา่ 20,000 บาท 71 4.03 0.597 0.211 0.810 

 20,000 - 30,000 บาท 36 4.11 0.522   

 30,001 - 40,000 บาท 3 4.02 1.102   

 รวม 110 4.06 0.583   

 
 จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลี ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ ดา้นการรู้จกั และ
เขา้ใจผูรั้บบริการ และภาพรวมทั้ง 5 ดา้น จาํแนกดว้ยรายได ้โดยการทดสอบค่า F - Test (one - way 
ANOVA) พบว่า รายไดท่ี้ต่างกนั มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่ง
หลี ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.6 
 ผลทดสอบสมมติฐานท่ี 3 ส่วนประสมทางการตลาด กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้าน
แตเ้ซ่งหลี มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 
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ตารางท่ี 4.22  ผลการทดสอบความสมัพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
คุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหล ี

r Sig. ระดบัความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.722** 0.000** มีความสมัพนัธ์กนัมาก ทิศทางเดียวกนั 

ดา้นราคา 0.717** 0.000** มีความสมัพนัธ์กนัมาก ทิศทางเดียวกนั 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 0.428** 0.000** มีความสมัพนัธ์ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.432** 0.000** มีความสมัพนัธ์ปานกลาง ทิศทางเดียวกนั 

ดา้นบุคคลหรือพนกังาน 0.878** 0.000** มีความสมัพนัธ์กนัมาก ทิศทางเดียวกนั 

ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ 0.752** 0.000** มีความสมัพนัธ์กนัมาก ทิศทางเดียวกนั 

ดา้นกระบวนการ 0.813** 0.000** มีความสมัพนัธ์กนัมาก ทิศทางเดียวกนั 

*นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.22 การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด และ
คุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลี โดยการใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน 
(Pearson Correlation) พบว่าส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกายภาพและ
การนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี โดย
ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในระดบัปานกลาง ส่วนดา้นอ่ืนๆ นั้นมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในระดบัมาก และส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงดา้นท่ีมีความสัมพนัธ์มากท่ีสุด 
คือ ดา้นบุคคลหรือพนกังาน รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ 



บทท่ี  5 

สรุปการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี เป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ โดยผู ้
ศึกษาจะสรุปและนาํเสนอผลการศึกษา โดยแบ่งการนาํเสนอไดเ้ป็น 3 หวัขอ้ ดงัน้ี  
 1.  สรุปการศึกษา 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

1. สรุปการวจัิย 
 
 1.1  วตัถุประสงค์ในการศึกษา 
         การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี มีวตัถุประสงคก์ารศึกษาดงัน้ี 
  1.1.1  เพ่ือศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
  1.1.2  เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีจาํแนก
ลกัษณะส่วนบุคคล 
  1.1.3  เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาด กบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
 1.2  วธีิการดาํเนินการศึกษา 
  การดาํเนินการศึกษาคร้ังน้ี ประกอบไปดว้ยขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
  1.2.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
    กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของร้านแต้
เซ่งหลี ซ่ึงไม่ทราบกรอบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน โดยในการศึกษาจะเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ลูกคา้ 2 กลุ่ม ประกอบไปดว้ยลูกคา้ประจาํ และลูกคา้ขาจร จาํนวน 110 คน 
         1.2.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
    เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือ แบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาจดัทาํข้ึนเพ่ือศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
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    ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของลูกคา้ ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 
    ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของร้านแตเ้ซ่งหลี 
โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 7 ดา้น จาํนวนทั้งหมด 21 ขอ้ 
    ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี โดย
แบ่งแบบสอบถามเป็น 10 ดา้น จาํนวนทั้งหมด 20 ขอ้  
    ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้าน
แตเ้ซ่งหลี โดยมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด 
  1.2.3  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
    การศึกษาน้ีดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ด้วยวิธีการแจกแบบสอบถาม
ใหก้บัลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการร้านแตเ้ซ่งหลี ตั้งแต่ วนัท่ี 1 มิถุนายน 2560 ถึง 30 มิถุนายน 2560 โดย
ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
  1.2.4  การวเิคราะห์ข้อมูล 
    การศึกษาน้ีใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูล และประมวลขอ้มูลจากแบบสอบถาม
ท่ีไดเ้กบ็รวบรวมมา โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติในการวิเคราะห์และประมวลผล โดยสถิติท่ี
ใชมี้ดงัน้ี 
    1.  ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใชส้าํหรับวิเคราะห์
ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคล 
    2.  ค่าเฉล่ีย (x ̄) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใชส้าํหรับวิเคราะห์ระดบั
ความคิดเห็นของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และระดบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่ง
หลี 
    3.  ใชค่้า t - test และ f - test (one - way ANOVA) ในการทาํสอบสมมติฐาน
ท่ี 2 โดยใชค่้า t - test ในการทดสอบค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีจาํแนกเป็น 2 กลุ่ม คือ เพศ และสถานภาพ 
ส่วนค่า f - test ใชใ้นการทดสอบค่าเฉล่ียของตวัแปรตั้งแต่ 3 กลุ่มข้ึนไป ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือน โดยในการศึกษาน้ีไดก้าํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไวท่ี้ 0.05 
    4.  ใชค่้าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) ในการ
ทดสอบสมมติฐานท่ี 3 เพือ่อธิบายความสมัพนัธ์ของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
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 1.3  ผลการศึกษา 
  จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลีคร้ังน้ี สามารถสรุปผล
การศึกษาไดด้งัน้ี 
  1.3.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 
    ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า กลุ่มตัวอย่างใน
การศึกษาน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 20 - 35 ปี มีสถานะโสด มีระดบัการศึกษาตํ่ากว่า
ระดบัปริญญาตรี ประกอบธุรกิจส่วนตวั และมีรายไดต้ํ่ากวา่ 20,000 บาท 
  1.3.2  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดของร้านแต้
เซ่งหล ี
    จากการศึกษาพบว่าความคิดเห็นของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของร้านแตเ้ซ่งหลีมีดงัน้ี 
    ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑใ์นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ
สภาพสินคา้มีความสมบูรณ์ ไม่เสียหาย รองลงมาคือ สินคา้ภายในร้านมีความสดใหม่อยู่เสมอ 
(สินคา้ไม่หมดอาย)ุ และสินคา้ภายในร้านมีใหเ้ลือกหลากหลาย ตามลาํดบั 
    ดา้นราคา โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทางการตลาด 
ดา้นราคาในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 ขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีระยะเวลาในการ
ชาํระค่าสินคา้ท่ีเหมาะสม รองลงมาคือ ช่องทางการชาํระเงินมีความเหมาะสม และ ราคาของสินคา้
มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านคา้อ่ืน ตามลาํดบั 
    ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย โดยรวมมีระดับความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ขอ้คาํถามท่ีมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ทางร้านมีสินค้าเพียงพอต่อความต้องการของลูกค้าเสมอ รองลงมาคือ 
ระยะทางในการใหบ้ริการจดัส่งสินคา้มีความเหมาะสม และ ตาํแหน่งท่ีตั้งของร้านง่ายต่อการเขา้มา
ใชบ้ริการ ตามลาํดบั 
    ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาดในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.60 ขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ ทางร้านมีการติดต่อเพ่ือสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยูเ่สมอ รองลงมาคือ ทางร้านมีส่วนลด
ให้ เม่ือนาํบรรจุภัณฑ์สินค้าเก่ามาแลก และทางร้านมีสินค้าให้ทดลอง สําหรับสินค้าตวัใหม่ 
ตามลาํดบั 
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    ดา้นบุคคลหรือพนักงาน โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสม
ทางการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังานในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุดคือ พนกังานให้บริการดว้ยไมตรีจิตอยู่เสมอ รองลงมาคือ พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในตวั
สินคา้เป็นอยา่งดี และพนกังานแต่งกายอยา่งเหมาะสมในการใหบ้ริการ ตามลาํดบั 
    ด้านกายภาพและการนาํเสนอ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วน
ประสมทางการตลาด ดา้นกายภาพและการนาํเสนอในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 ขอ้คาํถามท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ บรรยากาศภายในร้านมีความเป็นกนัเอง รองลงมาคือ ภายในร้านและบริเวณ
โดยรอบมีความสะอาด เรียบร้อย และอากาศภายในร้านเยน็สบาย มีการถ่ายเทอากาศท่ีดี ตามลาํดบั 
    ด้านกระบวนการ โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วนประสมทาง
การตลาด ดา้นกระบวนการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
การให้บริการมีขั้นตอนท่ีสั้น และเรียบง่าย รองลงมาคือ ทางร้านมีการกาํหนดรอบการส่งสินคา้ท่ี
ชดัเจน และการติดต่อเพ่ือใชบ้ริการ สามารถทาํไดง่้าย ตามลาํดบั 
    ภาพรวมของส่วนประสมทางการตลาดมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อส่วน
ประสมทางการตลาดในระดบัดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.93 โดยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีค่าเฉล่ีย
มากท่ีสุดคือ ดา้นบุคคลหรือพนกังาน รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ โดยส่วนประสมทางการตลาด
ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
  1.3.3  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่ง
หล ี
    จากการศึกษาพบว่าความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีมีดงัน้ี 
    ความเป็นรูปธรรมของบริการโดยรวม มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.92 โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ภายในร้าน
มีกลอ้งวงจรปิด เพื่อสร้างความไวว้างใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ภายใน
ร้านมีความปลอดภยั ปราศจากเศษแกว้ หรือของมีคม 
    ความเช่ือถือไวว้างใจไดโ้ดยรวม มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานให้
ขอ้มูลดว้ยความซ่ือตรงปราศจากอคติ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ภาพลกัษณ์ของร้านมีความ
น่าเช่ือถือ 
    การตอบสนองต่อลูกคา้โดยรวม มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ช่วงเวลาในการ
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เปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ พนกังานใหค้วามสนใจ และบริการ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยา่งต่อเน่ือง 
    การให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการโดยรวม มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อ
คุณภาพการให้บริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
พนักงานให้บริการดว้ยความเต็มใจ และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ พนักงานสามารถจดัเตรียม
สินคา้ไดต้รงตามรายการสัง่ซ้ือ 
    การรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการโดยรวม มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพ
การให้บริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 โดยขอ้คาํถามท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังาน
สามารถจาํช่ือลูกคา้ และรายการสินคา้ท่ีซ้ือประจาํได ้และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ มีการติดต่อ
กบัลูกคา้เพ่ือสอบถามถึงความตอ้งการสินคา้ในช่วงเวลาต่างๆ 
    ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ มีระดบัความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 โดยคุณภาพการใหบ้ริการดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ความเช่ือถือไวว้างใจได ้และคุณภาพการให้บริการดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 
    จากผลการวิเคราะห์ภาพรวมของคุณภาพการให้บริการ มีระดับความ
คิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการให้บริการในระดบัมาก ซ่ึงตรงกบัสมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการให้บริการ
ของร้านแตเ้ซ่งหลีอยูใ่นระดบัดี จึงสรุปไดว่้า ยอมรับสมมติฐานท่ี 1 
  1.3.4  ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคลกับคุณภาพการ
ให้บริการของร้านแต้เซ่งหล ี
    เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างลกัษณะส่วนบุคคลและคุณภาพการ
ให้บริการ โดยการจาํแนกลกัษณะส่วนบุคคลออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ เพศ อายุ สถานะ ระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้จากนั้นเปรียบเทียบแต่ละดา้นกบัคุณภาพการให้บริการ เพ่ือทดสอบ
สมมติฐานท่ี 2 ผูใ้ช้บริการท่ีมีลักษณะส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั ซ่ึงสามารถแบ่งเป็น 6 ขอ้ตามลกัษณะส่วนบุคคล ดงัน้ี  
    สมมติฐานท่ี 2.1 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
    สมมติฐานท่ี 2.2 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
    สมมติฐานท่ี 2.3 ผูใ้ช้บริการท่ีมีสถานะแตกต่างกัน มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
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    สมมติฐานท่ี 2.4 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
    สมมติฐานท่ี 2.5 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
    สมมติฐานท่ี 2.6 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดแ้ตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีต่างกนั 
    จากการศึกษาและวิเคราะห์ความแตกต่างของลักษณะส่วนบุคคลกับ
คุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี สามารถสรุปไดว้่า คุณลกัษณะทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานะ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ ท่ีแตกต่างกนันั้น มีความคิดเห็นท่ีดีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีไม่แตกต่างกนั ดงันั้นจึง ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2 
  1.3.5  ผลการวิเคราะห์ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการของร้านแต้เซ่งหล ี
    การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาดกบัคุณภาพการ
ให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี ไดใ้ชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) 
ในการวิเคราะห์ ซ่ึงผลท่ีไดคื้อ ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกายภาพและ
การนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีไป
ในทิศทางเดียวกนั โดย ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในระดบั มากส่วนดา้นอ่ืนนอกเหนือจาก 2 ดา้นน้ี มี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีในระดบัปานกลาง  
    จากผลการวิเคราะห์ดงักล่าว สามารถสรุปไดว้่าส่วนประสมทางการตลาด 
กบัคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลี มีความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงเป็นการ
ยอมรับสมมติฐานท่ี 3 
 

2. อภิปรายผล 
 

จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี พบว่าร้านแตเ้ซ่งหลีมีคุณภาพ
การให้บริการโดยรวมในระดับมาก ซ่ึงตรงกบัสมมติฐานท่ี 1 ท่ีไดต้ั้ งไว  ้และเม่ือเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการกบัลกัษณะส่วนบุคคลแลว้ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่าง
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กนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีไม่แตกต่างกนั โดยมีนยัสําคญัทาง
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ท่ี 0.05 ซ่ึง ปฏิเสธกบัสมมติฐานกบัสมมติฐานท่ี 2 ท่ีตั้งไว ้

สาํหรับความสัมพนัธ์ของส่วนประสมทางการตลาด กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้าน
แตเ้ซ่งหลี สามารถสรุปผลไดว่้า ส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น
ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคลหรือพนกังาน ดา้นกายภาพ
และการนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ นั้นมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่ง
หลีในทิศทางเดียวกนั กล่าวคือ หากส่วนประสมทางการตลาดมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีเพ่ิมมากข้ึน ก็
จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นท่ีดีของคุณภาพการให้บริการเพ่ิมสูงข้ึนเช่นกนั ในทางกลบัการหาก
ส่วนประสมทางการตลาดมีระดบัความคิดเห็นท่ีดีลดนอ้ยลง ก็จะทาํให้ระดบัความคิดเห็นท่ีดีของ
คุณภาพการให้บริการลดน้อยลงเหมือนกนั ทั้งน้ีส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้นนั้นมีระดบั
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั โดย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นบุคคลหรือ
พนกังาน ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ มีระดบัความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการ
ให้บริการในระดบัมาก ในขณะท่ีดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดมี
ระดบัความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 
 จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลีอยูใ่นระดบัมาก โดย

การจะพฒันาและปรับปรุงร้านแต้เซ่งหลีให้มีคุณภาพการให้บริการท่ีสูงยิ่งข้ึนนั้ น ผูศึ้กษามี
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 เน่ืองจากคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหลีในแต่ละด้าน มีระดบัความ
คิดเห็นท่ีไม่เท่ากนั ทางร้านแตเ้ซ่งหลีควรพิจารณาแกไ้ขและพฒันาในดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็น
นอ้ยท่ีสุดก่อน จากนั้นจึงพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นอ่ืนเป็นลาํดบัต่อไป ซ่ึงรายละเอียดการ
พฒันาคุณภาพมีดงัน้ี 

 คุณภาพการให้บริการในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีระดบัความคิดเห็นท่ี
นอ้ยท่ีสุด จึงเป็นดา้นท่ีควรให้การแกไ้ขและพฒันาเป็นลาํดบัแรก และเม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถาม
แลว้พบว่า ขอ้คาํถาม ภายในร้านมีความปลอดภยั ปราศจากเศษแกว้ หรือของมีคม มีระดบัความ
คิดเห็นท่ีนอ้ยท่ีสุดในขอ้คาํถามคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เม่ืออา้งอิง
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จากขอ้คาํถามแลว้ทางร้านแตเ้ซ่งหลีควรเร่ิมตน้ดว้ยการแกไ้ขในดา้นของความสะอาดเรียบร้อยของ
พ้ืนท่ีการใหบ้ริการ ใหไ้ม่มีเศษแกว้ ของมีคม หรือของท่ีอาจทาํใหเ้กิดอนัตรายได ้

 ดา้นการรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ เป็นลาํดบัต่อมาท่ีควรพฒันา เม่ือพิจารณาจาก
ขอ้คาํถามแลว้พบวา่ ขอ้คาํถาม มีการติดต่อกบัลูกคา้เพ่ือสอบถามถึงความตอ้งการสินคา้ในช่วงเวลา
ต่างๆ มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ทางร้านจึงควรแกไ้ขการดาํเนินงาน ใหมี้การติดต่อกบัลูกคา้ให้
บ่อยข้ึน เพื่อสอบถามถึงความตอ้งการของลูกคา้ เพราะจากการติดต่อกบัลูกคา้ นอกจากจะเป็นการ
สร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีแล้ว ยงัช่วยให้ทางร้านทราบถึงความต้องการของลูกคา้แต่ละราย เพ่ือ
นาํไปใชใ้นการวางแผนการสัง่ซ้ือสินคา้ใหมี้ความเหมาะสมกบัความตอ้งการของลูกคา้ไดอี้กดว้ย 

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ เป็นลาํดบัต่อจากดา้นการรู้จกั และเขา้ใจผูรั้บบริการ 
ท่ีทางร้านควรพฒันา เม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถามแลว้พบว่า ขอ้คาํถาม พนกังานให้ความสนใจ และ
บริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยา่งต่อเน่ือง มีระดบัความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ทางร้านควรแกไ้ขในส่วนน้ี 
ด้วยการพูดคุยกับพนักงานในเร่ืองของการให้ความสนใจต่อลูกค้า หากพนักงานเข้าใจถึง
ความสาํคญัของการใหค้วามสนใจต่อลูกคา้ และนาํไปปฏิบติั กจ็ะช่วยใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการของ
ร้านดียิง่ข้ึน 

 ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ เป็นลาํดบัถดัมาท่ีทางร้านควรพฒันา ซ่ึง
เม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถามแลว้พบว่า ขอ้คาํถาม พนกังานสามารถจดัเตรียมสินคา้ไดต้รงตามรายการ
สั่งซ้ือ มีระดบัคะแนนความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ทางร้านควรแกไ้ขในส่วนน้ี โดยการให้ความรู้ความ
เขา้ใจในตวัสินคา้ต่างๆ ภายในร้าน แก่พนกังาน เพ่ือท่ีพนกังานจะสามารถนาํความรู้ดงักล่าวไปใช้
ในการดาํเนินการ และการจดัเตรียมสินคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

       ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้เป็นดา้นท่ีมีระดบัความคิดเห็นมากท่ีสุดจาก 5 ดา้น 
แต่ถึงอย่างนั้น การจะพฒันาคุณภาพการให้บริการ ก็ยงัเป็นส่ิงท่ีควรทาํเพ่ือให้ร้านมีคุณภาพการ
ให้บริการสูงยิ่งข้ึน ซ่ึงเม่ือพิจารณาจากขอ้คาํถามแลว้พบว่า ขอ้คาํถาม ภาพลกัษณ์ของร้านมีความ
น่าเช่ือถือ มีระดบัคะแนนความคิดเห็นนอ้ยท่ีสุด ทางร้านควรแกไ้ขโดยการ มีการติดตามผลการ
บริการหลงัการขาย เพราะการดูแลลูกคา้ตั้ งแต่ต้นจนจบ จะช่วยสร้างภาพลกัษณ์ของร้านให้มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี และมีความน่าเช่ือมากยิง่ข้ึน 

 จากการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการ
ให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี และไดผ้ลจากการศึกษาว่าทั้ งสองส่ิงมีความสัมพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกนั ซ่ึงจากผลการศึกษาน้ี ทางร้านแตเ้ซ่งหลีสามารถท่ีจะพฒันาส่วนประสมทางการตลาดเพ่ือ
เพ่ิมระดบัคุณภาพการใหบ้ริการใหสู้งยิง่ข้ึน และผลจากการศึกษาทาํใหท้ราบถึงระดบัความสมัพนัธ์
ของส่วนประสมทางการตลาด และคุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลีโดย ดา้นผลิตภณัฑ์ 
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ดา้นราคา ดา้นบุคคลหรือพนักงาน ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ และดา้นกระบวนการ มีระดบั
ความสัมพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมาก ในขณะท่ีดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้น
การส่งเสริมการตลาดมีระดบัความสมัพนัธ์ต่อคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง  

 ในการพฒันาส่วนประสมทางการตลาด เพือ่เพ่ิมคุณภาพการใหบ้ริการ ทางร้านแต้
เซ่งหลีควรพิจารณาจากส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการให้บริการมาก
ท่ีสุดก่อน เพราะจะส่งผลให้คุณภาพการให้บริการสูงข้ึนมากท่ีสุด โดยควรพิจารณาพฒันาส่วน
ประสมทางการตลาด ดงัน้ี 

 ด้านบุคคลหรือพนักงาน ทางร้านควรจัดให้มีชุดยูนิฟอร์มพนักงานของร้าน 
เพ่ือท่ีจะแกปั้ญหาเก่ียวกบัการแต่งกายไม่เหมาะสม ซ่ึงนอกจากจะสามารถแกไ้ขปัญหาแลว้ ยงัช่วย
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัทางร้านอีกดว้ย  

 ดา้นกระบวนการ ทางร้านควรเพ่ิมช่องทางการติดต่อให้สามารถติดต่อไดง่้ายข้ึน 
ซ่ึงในปัจจุบนัมีช่องทางการติดต่ออยูม่ากมาย ไม่ว่าจะเป็น เฟสบุค ไลน์ และโซเชียลเน็ตเวิร์คอ่ืนๆ 
หากทางร้านสามารถท่ีจะใช้เทคโนโลยีดงักล่าวมาเป็นอีกช่องทางในการติดต่อ  จะช่วยให้การ
ติดต่อกบัทางร้านสามารถทาํไดง่้ายยิง่ข้ึน  

 ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ จากขอ้มูลท่ีเกบ็รวบรวมมา อากาศภายในร้านอาจยงั
ไม่มีการถ่ายเทเท่าท่ีควร ดงันั้นทางร้านควรจดัให้มีพดัลม และท่ีระบายอากาศ เพ่ือทาํให้อากาศ
ภายในร้านสามารถถ่ายเทไดดี้ยิง่ข้ึน  

 ด้านผลิตภัณฑ์ ทางร้านควรเพิ่มความหลากหลายของตัวสินค้าให้มากยิ่งข้ึน 
เพ่ือท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีอยูห่ลากหลายได ้ 

 ดา้นราคา ควรจดัให้มีการสํารวจราคาสินคา้กบัคู่แข่งรายอ่ืน เพื่อท่ีจะสามารถนาํ
ขอ้มูลเหล่านั้น มาใชใ้นการตั้งราคาสินคา้ของทางร้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

3.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 1.  ควรพฒันาแบบสอบถามในประเดน็อ่ืน เช่น พฤติกรรมของผูบ้ริโภค และความ

จงรักภกัดีของผูบ้ริโภค เป็นตน้ หรือหากตอ้งการศึกษาในดา้นคุณภาพการให้บริการน้ีควรพฒันา
แบบสอบถามในดา้นของธุรกิจคา้ปลีกมากยิง่ข้ึน 

 2.  ควรเพ่ิมระยะเวลาในการจดัเกบ็ขอ้มูล เน่ืองจากเวลาท่ีลกูคา้และผูศึ้กษาสะดวก
อาจไม่ตรงกนั ทาํใหก้ารเกบ็ขอ้มูลในบางคร้ังตอ้งใชร้ะยะเวลานานกว่าท่ีตั้งไว ้ 

 3.  ควรเพ่ิมวิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์ เพราะการใชแ้บบสอบถาม ผูท้าํ
แบบสอบถามความเขา้ใจในคาํถามต่างกนั โดยผูท้าํแบบสอบถามบางคนกเ็ขา้ใจคาํถาม แต่บางคนก็
ไม่เขา้ใจ ซ่ึงหากนาํวิธีการสัมภาษณ์เขา้มาช่วยกจ็ะสามารถช่วยลดปัญหาดงักล่าวได ้
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แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหล ี

 
แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา คุณภาพการให้บริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 

โดยการวิจยัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของชุดวิชาการศึกษาคน้ควา้อิสระในหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยแบบสอบถามน้ีถูกแบ่งออกเป็นทั้งหมด 
4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 คุณลกัษณะส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดของร้านแตเ้ซ่งหลี 
ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของร้านแตเ้ซ่งหลี 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเพิม่เติม 

ขอความร่วมมือทุกท่านให้ตอบทุกข้อ โดยผูศึ้กษาจะเก็บข้อมูลเป็นความลับ ไม่
เผยแพร่ขอ้มูลเป็นรายบุคคล แต่จะวิเคราะห์และเผยแพร่ตามหลกัวิชาการอยา่งเคร่งครัด 

 
 

         
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอกราบขอบพระคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการทาํแบบสอบถาม 
ศิริพงศธ์นทั  วิฑูรย ์

นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ส่วนที ่1 คุณลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ 

 (     ) ชาย    (     ) หญิง 

2. อายุ 

 (     ) ตํ่ากว่า 20 ปี      (     ) 20 – 35 ปี    

(     ) 36 – 50 ปี    (     ) 50 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

 (     ) โสด       (     ) สมรส 

4. ระดบัการศึกษา 

 (     ) ตํ่ากว่าระดบัปริญญาตรี     (     ) ระดบัปริญญาตรี 

 (     ) ระดบัปริญญาโท หรือสูงกว่า 

5, อาชีพ 

 (     ) พนกังานบริษทั/ลกูจา้ง     (     ) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

 (     ) ประกอบธุรกิจส่วนตวั  (     ) อ่ืนๆ……………………………… 

6. รายได้ต่อเดือน 

 (     ) ตํ่ากว่า 20,000 บาท   (     ) 20,000 – 30,000 บาท 

 (     ) 30,001 – 40,000 บาท  (     ) 40,001 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ความคดิเห็นเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาดของร้านแต้เซ่งหลี 

คาํช้ีแจง: ในแต่ละขอ้จะมีความคิดเห็นใหเ้ลือก 5 ระดบั โปรดพิจารณาในแต่ละหอ้ขอ้ และทาํ
เคร่ืองหมายถกู  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่าน เพยีงหน่ึงคาํตอบ และโปรดทาํ
ใหค้รบทุกขอ้ 

เกณฑ์การให้คะแนน 
5 หมายถึง  มากท่ีสุด 
4 หมายถึง  มาก 
3 หมายถึง  ปานกลาง 
2 หมายถึง  นอ้ย 
1 หมายถึง  นอ้ย 

 

ประเด็นพจิารณา 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านผลติภัณฑ์และบริการ           

7. สินคา้ภายในร้านมีใหเ้ลือกหลากหลาย            

8. สินคา้ภายในร้านมีความสดใหม่อยูเ่สมอ (สินคา้ไม่หมดอาย)ุ           

9. สภาพสินคา้มีความสมบูรณ์ ไม่เสียหาย           

ด้านราคา           

10. ราคาของสินคา้มีความเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านคา้อ่ืน           

11. มีระยะเวลาในการชาํระค่าสินคา้ท่ีเหมาะสม           

12. ช่องทางการชาํระเงินมีความเหมาะสม           

ด้านช่องทางการจดัจําหน่าย           

13. ตาํแหน่งท่ีตั้งของร้านง่ายต่อการเขา้มาใชบ้ริการ      

14. ทางร้านมีสินคา้เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้เสมอ      

15. ระยะทางในการให้บริการจดัส่งสินคา้มีความเหมาะสม      

ด้านการส่งเสริมการตลาด      

16. ทางร้านมีการติดต่อเพ่ือสร้างสมัพนัธ์กบัลูกคา้อยูเ่สมอ      

17. ทางร้านมีสินคา้ใหท้ดลอง สาํหรับสินคา้ตวัใหม่      
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ประเด็นพจิารณา 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

18. ทางร้านมีส่วนลดให ้เม่ือนาํบรรจุภณัฑสิ์นคา้เก่ามาแลก      

ด้านด้านบุคคลหรือพนักงาน      

19. พนกังานมีความรู้ความเขา้ใจในตวัสินคา้เป็นอยา่งดี      

20. พนกังานแต่งกายอยา่งเหมาะสมในการใหบ้ริการ      

21. พนกังานใหบ้ริการดว้ยไมตรีจิตอยูเ่สมอ      

ด้านกายภาพและการนําเสนอ      

22. อากาศภายในร้านเยน็สบาย มีการถ่ายเทอากาศท่ีดี      

23. ภายในร้านและบริเวณโดยรอบมีความสะอาด เรียบร้อย      

24. บรรยากาศภายในร้านมีความเป็นกนัเอง      

ด้านกระบวนการ      

25. การใหบ้ริการมีขั้นตอนท่ีสั้น และเรียบง่าย      

26. ทางร้านมีการกาํหนดรอบการส่งสินคา้ท่ีชดัเจน      

27. การติดต่อเพ่ือใชบ้ริการ สามารถทาํไดง่้าย      

 
ส่วนที ่3 ความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการของร้านแต้เซ่งหล ี
คาํช้ีแจง: ในแต่ละขอ้จะมีความคิดเห็นใหเ้ลือก 5 ระดบั โปรดพิจารณาในแต่ละหอ้ขอ้ และทาํ
เคร่ืองหมายถกู  ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความรู้สึกของท่าน เพียงหน่ึงคาํตอบ และโปรดทาํให้
ครบทุกขอ้  

เกณฑ์การให้คะแนน 
5 หมายถึง  มากท่ีสุด 
4 หมายถึง  มาก 
3 หมายถึง  ปานกลาง 
2 หมายถึง  นอ้ย 
1 หมายถึง  นอ้ย 
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ประเด็นพจิารณา 
ระดบัความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ           

28. อุปกรณ์ภายในร้านมีความพร้อมใหบ้ริการเสมอ           

29. การจดัสินคา้ภายในร้าน ง่ายต่อการใชบ้ริการ           

30. ภายในร้านมีความปลอดภยั ปราศจาก เศษแกว้ หรือของมีคม           

31. ภายในร้านมีกลอ้งวงจรปิด เพือ่สร้างความไวว้างใจแก่ผูม้าใชบ้ริการ           

ความเช่ือถอืไว้วางใจได้           

32. สินคา้ภายในร้านไดม้าตรฐาน และเป็นท่ีรู้จกัโดยทัว่ไป           

33. ภาพลกัษณ์ของร้านมีความน่าเช่ือถือ           

34. พนกังานใหข้อ้มูลดว้ยความซ่ือตรงปราศจากอคติ           

35. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความซ่ือสตัย ์      

การตอบสนองต่อลูกค้า      

36. พนกังานพร้อมใหบ้ริการอยูเ่สมอ      

37. พนกังานใหค้วามสนใจ และบริการลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ อยา่งต่อเน่ือง      

38. พนกังานใหก้ารบริการดว้ยความรวดเร็ว      

39. ช่วงเวลาในการเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม      

การให้ความเช่ือมั่นต่อผู้รับบริการ      

40. พนกังานใชว้าจาและกริยาท่ีสุภาพในการใหบ้ริการ      

41. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ      

42. พนกังานสามารถใหค้าํแนะนาํในการเลือกซ้ือสินคา้      

43. พนกังานสามารถจดัเตรียมสินคา้ไดต้รงตามรายการสั่งซ้ือ      

การรู้จกั และเข้าใจผู้รับบริการ      

44. พนกังานมีความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้      

45. พนกังานสามารถแกไ้ขปัญหาไดต้ามท่ีลูกคา้ตอ้งการ      

46. พนกังานสามารถจาํช่ือลูกคา้ และรายการสินคา้ท่ีซ้ือประจาํได ้      

47. มีการติดต่อกบัลูกคา้เพื่อสอบถามถึงความตอ้งการสินคา้ในช่วงเวลาต่างๆ      
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ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะเพิม่เตมิ 
ท่านเห็นวา่ร้านแตเ้ซ่งหลีควรพฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการในดา้นใดบา้ง 

1. ……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………… 

2. ……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………… 

3. ……………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………

…………………… 

………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………… 
 

 ขอขอบพระคุณในความกรุณาตอบแบบสอบถาม 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือการศึกษาคน้ควา้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



91 
 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมอืการศึกษาค้นคว้า 
 

1. คุณสุวฒันวงศ ์พนัเพช็ร 
ประวติัการศึกษา         ปรัชญาดุษฎีบณัฑิต (วิศวกรรมอุตสาหการ) 
          มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ตาํแหน่งงาน         ประธานหลกัสูตรอุตสาหกรรมศิลป์ ภาควิชาเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 
          มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ 
 
2. คุณอาํไพ พรลีแสงสุวรรณ์ 
ประวติัการศึกษา         วิทยาศาสตร์ดุษฎีบณัฑิต (ปฐพีศาสตร์ และการจดัการทรัพยากรธรรมชาติ) 
          มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ตาํแหน่งงาน          หวัหนา้ศูนยว์นวฒันวิจยัภาคเหนือ กรมป่าไม ้
          ศูนยว์นวฒันวิจยัภาคเหนือ กรมป่าไม ้
 
3. คุณพลบัพลา เจริญสมบติัอมร 
ประวติัการศึกษา         บญัชีมหาบณัฑิต (การบญัชีธุรกิจแบบบูรณาการ) 

        มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
ตาํแหน่งงาน          Audit Assistant 

        บริษทั เคพีเอม็จี ภูมิไชย สอบบญัชี จาํกดั 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 
ช่ือ นายศิริพงศธ์นทั วิฑูรย ์
วนั เดอืน ปีเกดิ 1 กนัยายน 2533 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวตัิการศึกษา ศิลปศาสตรบณัฑิต (การจดัการสมยัใหม่และเทคโนโลยสีารสนเทศ) 
 มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ พ.ศ. 2556 
สถานทีท่ํางาน บริษทั หา้งเซ็นทรัลดีพาทเมนทส์โตร์ จาํกดั จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ตาํแหน่ง หวัหนา้แผนก Executive Payroll & Services (VP&Up) 


