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บทคัดย่อ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา (1) วดัระดบัความคาดหวงัในการให้บริการ
ของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั (2) วดัระดบัการรับรู้ในการให้บริการของบริษทั พระราม 5 
อะไหล่ จ ากัด (3)เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 
พระราม 5 อะไหล่ 
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือ ผูด้  าเนินกิจการอู่ซ่อมรถยนต์ท่ีมาใช้บริการบริษัท 
พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั จ านวน 311 ซ่ึงการวิจยัในคร้ังน้ีจะศึกษาจากประชากรทั้งหมด เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย
ประชากร และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 
พระราม 5 อะไหล่ จ ากดัในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีความหวงัมากท่ีสุดในดา้นความ
น่าเช่ือถือ รองลงมา คือ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ด้านความมัน่ใจ ด้านความใส่ใจต่อ
ผูรั้บบริการ  และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั (2) ระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดัในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก โดยมีการรับรู้มากใน
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ รองลงมา คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ (3) ผูใ้ชบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั มีการรับรู้ต่อการให้บริการของบริษทัต ่ากว่าความคาดหวงัในทุกดา้น โดยเรียงล าดบัตาม
ความแตกต่างจากมากไปน้อยคือ ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ  ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความเป็น
รูปธรรมของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ  และดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
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Abstract 

 

The purposes of this research were to  (1)  determine the level of the servicing 

expectations of customers from Rama Five Motive Company Limited(2) to determine the 

satisfaction level of customers who have experienced Rama Five Motive Company Limited’s 

service and Finally the (3) to compare the expectation level to the satisfaction level of customers 

to summarize a conclusion.  

Group of people chosen for this particular survey to gain this information is an 

actual group of automobile parts and engine servicing companies’ owners who have 

experienced the service of Rama Five Motive Company Limited with the total of 331 people 

and the data was obtained on March 2558, by s set of questionnaire then calculated by utilizing 

the frequency and average measurement systems.  

To summarize the survey, the result indicates that (1) the level of the servicing 

expectations of customers from Rama Five Motive Company Limited appears to be on an 

extremely high level. Rama Five Motive Company Limited is expected, first of all, to be highly 

reliable amongst all qualities that Rama Five Motive Company Limited possesses. Followed by 

a second quality being a quick and fast company that customers are able to have trust in, and a 

promising after service sort of company who can provide services under any given 

circumstances. Lastly, Rama Five Motive Company Limited should always be presentable 

(how staffs are dressed nice and clean), professional (always have sufficient staffs on hours of 

business with moderate level of mechanical knowledge and qualifications. Also qualitative 

equipments for servicing) also tangible (be responsible to the given tasks and do the work with 

hearts and mind) (2) the satisfaction level of customers who have experienced Rama Five 

Motive Company Limited services appears to be on a moderate level. In addition, from what a 

survey indicates, customers, more than often notice a great and friendly service as a very first 

quality that Rama Five Motive Company Limited possesses and this appears to be a 

recognizable character of Rama Five Motive Company Limited. Secondly, Rama Five Motive 

Company Limited also appears to slightly posses certain level of reliability and confidence 

qualities, although, it may not appear be on the same level of expectation they have in mind. 

Rama Five Motive Company Limited also appears to have a great service-mind and is quite 

tangible.   (3) As a result of comparing the level of the servicing expectations of customers from 

Rama Five Motive Company Limited to the satisfaction level of customers who have 

experienced Rama Five Motive Company Limited service the summarization can be 

drown. To begin with, customers from Rama Five Motive Company Limited appears 

to be slightly disappointing due to the fact that the expectation level does not match 

with the satisfaction level, in other words, Rama Five Motive Company Limited’s 

services do not meet the expectation of customers. In order of the most to the least, it 

can be listed as the emphathy, reliability, assurance, tangibility and responsiveness.  
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กติติกรรมประกาศ 
 
 

 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงดว้ยดีโดยไดรั้บความเมตตากรุณาจากหลายท่าน 
ไดแ้ก่  รองศาสตราจารยจี์ราภรณ์  สุธมัมสภา อาจารยท่ี์ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ และผูช่้วยศาสตราจารย ์
ดร. สุรีย ์ เข็มทอง กรรมการสอบ ท่ีไดก้รุณาให้ความรู้ ค  าแนะน า และค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การศึกษา อีกทั้งยงัให้ความช่วยเหลือสนบัสนุนในทุก ๆ ดา้น รวมถึงการตรวจสอบแกไ้ขขอ้บกพร่อง
ต่าง ๆการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีให้มีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ผูว้ิจยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ และใคร่ขอ
กราบขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูง ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณบิดา มารดา นอ้งชายและเครือญาติ ท่ีเป็นขวญัก าลงัใจใหแ้ก่ผูว้ิจยัใน
ระหว่างท่ีท าการศึกษาจนส าเร็จการศึกษา รวมทั้งการสนับสนุนทุนการศึกษา ท าให้การศึกษาคร้ังน้ี
ส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี รวมไปถึงเพื่อนนกัศึกษาท่ีกระตุน้เตือนและใหก้ าลงัใจดว้ยดีเสมอมา  
 นอกจากน้ีผูว้ิจยัขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดใ้ห้ขอ้มูลเป็นประโยชน์
ต่อการวิจยั ตลอดจนทุก ๆ ท่านท่ีมิไดก้ล่าวนามไดท้ั้งหมด ท่ีอ านวยความสะดวก และให้ความ
ร่วมมือจนการวิจยัส าเร็จลงดว้ยดี 
 สุดท้ายน้ีหวงัเป็นอย่างยิ่งว่า การศึกษาค้นควา้อิสระฉบับน้ี จะเป็นประโยชน์แก่
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งตลอดจนผูส้นใจขอ้มูล คุณประโยชน์ของการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี ผูว้ิจยั
ขอมอบแด่บุพการี บูรพคณาจารย ์ผูมี้พระคุณ ผูเ้ขียนหนงัสือและต าราทุกท่าน ท่ีผูว้ิจยัไดรั้บความรู้
และความเขา้ใจท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัความส าเร็จในคร้ังน้ี 
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บทที ่1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
                 
                  ธุรกิจจ ำหน่ำยอะไหล่รถยนตใ์นประเทศไทยเป็นธุรกิจท่ีเร่ิมมีมำยำวนำนนบัตั้งแต่เร่ิมมี
กำรใชร้ถยนตใ์นประเทศไทย และกำรท่ีอะไหล่รถยนตเ์ป็นสินคำ้ท่ีใชป้ระกอบกนักบัรถยนต ์ทั้งใน
แง่ของกำรผลิต กำรประกอบ และกำรบ ำรุงรักษำซ่อมแซม อะไหล่รถยนต์จึงมีควำมส ำคญัอย่ำง
หลีกเล่ียงไม่ไดส้ ำหรับผูใ้ชร้ถยนตทุ์กคน                   
 บริษทั พระรำม 5 อะไหล่ จ ำกดั เร่ิมด ำเนินธุรกิจกำรใหบ้ริกำรเก่ียวกบัรถยนตเ์ม่ือวนัท่ี 
8 กรกฎำคม 2546 เป็นบริษทัท่ีประกอบกิจกำรให้บริกำรซ่อมแซม บ ำรุงรักษำ ตรวจสอบ รถยนต์
อย่ำงครบวงจรและไดม้ำตรฐำน รวมทั้งจดัจ ำหน่ำยเคร่ืองยนต์ อะไหล่รถยนต์ ยำงรถยนต์  และ
อุปกรณ์ตกแต่งรถยนตท์ั้งใหม่และเก่ำ โดยส่ิงท่ีบริษทัยึดถือและปฏิบติัอย่ำงต่อเน่ืองคือ กำรเป็น
บริษทัท่ีมุ่งเนน้ และใหค้วำมส ำคญัในเร่ืองของกำรใหบ้ริกำรท่ีประทบัใจมีคุณภำพ รวมถึงกำรสร้ำง
ควำมสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำร ซ่ึงบริษทัเช่ือวำ่เป็นส่วนส ำคญัท่ีท ำใหบ้ริษทัสำมำรถคงอยู่
ไดจ้นถึงปัจจุบนั และจำกรำกฐำนกำรใหบ้ริกำรท่ีมีควำมมัน่คง ผนวกกบัประสบกำรณ์ท่ียำวนำนมำ
กว่ำ 10 ปี บริษทัมีแผนท่ีจะพฒันำคุณภำพงำนบริกำรให้ดีข้ึนอย่ำงต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองควำม
ไวว้ำงใจ และควำมเช่ือมัน่ท่ีลูกคำ้มีให้แก่บริษทั เพื่อให้กำรรักษำระดบักำรให้บริกำรของบริษทัมี
ควำมแตกต่ำงจำกคู่แข่งขนัรวมถึงอยู่ในระดับท่ีเหนือกว่ำโดยกำรศึกษำตำมหลกัของกำรสร้ำง
คุณภำพงำนบริกำร เพื่อให้สำมำรถน ำขอ้มูลท่ีไดม้ำท ำกำรวำงแผนเพื่อให้เกิดกำรตอบสนองท่ีมี
คุณภำพ และเกิดเป็นควำมพึงพอใจสูงสุดของลูกคำ้ท่ีเขำ้มำใชบ้ริกำร 
 รถยนต์เป็นผลิตภัณฑ์ท่ีต้องมีกำรดูแลรักษำอย่ำงประจ ำและมีควำมต่อเน่ือง จำก
ปริมำณรถยนต์ท่ีเพิ่มข้ึนอย่ำงต่อเน่ือง ส่งผลให้ปริมำณควำมตอ้งกำรในกำรดูแลรักษำซ่อมแซม
รถยนตมี์มำกข้ึนตำมไปดว้ย และดว้ยจ ำนวนของสถำนให้บริกำรท่ีมีอยู่เป็นจ ำนวนมำก ทั้งท่ีเป็น
ศูนยบ์ริกำร ของบริษทัตวัแทนจดัจ ำหน่ำยรถจกัรยำนยนต ์หรือร้ำนซ่อมทัว่ไป ท ำให้กำรแข่งขนั
เพิ่มสูงข้ึนเป็นอย่ำงมำก โดยปัจจยัท่ีส่งผลอย่ำงมำกต่อกำรแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงข้ึนอย่ำงมำกคือ กำร
ให้บริกำรหลงักำรขำยท่ีเป็นเลิศ โดยค ำนึงถึงกำรสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุดส ำหรับลูกคำ้ ซ่ึงจะเป็น
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ตวัสะทอ้นถึงภำพลกัษณ์ท่ีดีของบริษทั และยงัส่งผลต่อกำรตดัสินใจเลือกซ้ือ และเลือกใชบ้ริกำร
กบัตวัแทนจ ำหน่ำยนั้นๆ ต่อไป เพื่อเพิ่มโอกำสในกำรใหบ้ริกำรมำกข้ึนนัน่เอง 
                 ธุรกิจจ ำหน่ำยอะไหล่รถยนต ์เป็นธุรกิจสนับสนุนของธุรกิจจ ำหน่ำยรถยนตแ์ละร้ำน
ซ่อมทั่วไปท่ีมีกำรขยำยตัวในตลำดอย่ำงต่อเน่ือง ประชำชนส่วนใหญ่นิยมใช้รถยนต์เป็น
ยำนพำหนะ จำกสถิติจ ำนวนรถท่ีจดทะเบียนสะสม ณ วันท่ี 31 ธันวำคม 2557 ภำยในเขต
กรุงเทพมหำนคร ทั้ งหมดจ ำนวน 5,124,156 คนั (กรมกำรขนส่งทำงบก, 2557 : ออนไลน์) ซ่ึง
รถยนตท่ี์ใชง้ำนทุกคนัจ ำเป็นตอ้งมีกำรซ่อมบ ำรุง ใหร้ถยนตมี์สภำพท่ีสมบูรณ์พร้อมใชง้ำนอยูเ่สมอ 
ธุรกิจจ ำหน่ำยอะไหล่จึงมีกำรขยำยตัวตำมตลำดรถยนต์ เม่ือควำมต้องกำรอะไหล่รถยนต์ใน
ท้องตลำดมีมำก ผูจ้  ำหน่ำยจ ำเป็นตอ้งมีกำรพฒันำและเพิ่มศกัยภำพในกำรด ำเนินกิจกำรอย่ำง
ต่อเน่ือง เพื่อรักษำลูกคำ้รำยเก่ำ ดึงดูดลูกคำ้รำยใหม่ และเตรียมพร้อมต่อสภำวะกำรแข่งขนัในยุค
ปัจจุบนั กำรท่ีผูแ้ทนจ ำหน่ำยอะไหล่รถยนตมี์กลุ่มลูกคำ้เป็นกลุ่มเดียวกนัจึงมีกำรแข่งขนั ดงันั้นผู ้
จ  ำหน่ำยอะไหล่รถยนต์ตอ้งทรำบถึงควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ เพื่อน ำไปพฒันำงำนดำ้นต่ำงๆ ให้
สอดคลอ้งกบัควำมตอ้งกำรของลูกคำ้ และกำ้วสู่กำรเป็นผูน้ ำตลำดอยำ่งย ัง่ยนืในอนำคต                      
 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงเห็นควำมส ำคญัของกำรศึกษำแนวทำงกำรพฒันำกำรบริหำรจดักำรดำ้น
กำรให้บริกำรของบริษทั พระรำม 5 อะไหล่ จ ำกดั เพื่อเป็นแนวทำงในกำรพฒันำและปรับปรุงเพิ่ม
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรขององคก์ร ในรูปแบบท่ีทนัสมยัข้ึนเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริกำรไดรั้บควำม
สะดวก รวดเร็วในกำรใชบ้ริกำร และเพื่อให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรมำกข้ึน ตลอดจน
อำจจะเป็นขอ้มูลท่ีสำมำรถนำมำใช้ในกำรแก้ไขปัญหำและอุปสรรคต่ำงๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับกำร
ให้บริกำรให้ลุล่วงไปดว้ยดี  ทั้งน้ีเพื่อเป็นกำรพฒันำกำรบริกำรและพฒันำบุคลำกรของบริษทัให้มี
ประสิทธิภำพและคุณภำพมำกยิง่ข้ึนต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
 
 2.1  เพื่อวดัระดบัควำมคำดหวงัในกำรใหบ้ริกำรของบริษทั พระรำม 5 อะไหล่ จ ำกดั 
             2.2 เพื่อวดัระดบักำรรับรู้ในกำรใหบ้ริกำรของบริษทั พระรำม 5 อะไหล่ จ ำกดั 
               2.3  เพื่อเปรียบเทียบควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของบริษทั 
พระรำม 5 อะไหล่ 
 
 
 
 



3 
 

3.  กรอบควำมคดิทำงทฤษฎ ี
 
 

ตัวแปรอสิระ                                                                                            ตัวแปรตำม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดของกำรวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

คุณลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อาย ุ
- อาชีพ 
- รายได ้
- การศึกษา 
- สถานภาพ 

      บริการท่ีคาดหวงั 
1. ความไวใ้จหรือความ

น่าเช่ือถือ 
2. ความมัน่ใจ 
3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
4. ความใส่ใจ 
5. การสนองตอบลูกคา้ 

 

      บริการท่ีรับรู้ 
1. ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ 
2. ความมัน่ใจ 
3. ส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้
4. ความใส่ใจ 
5. การสนองตอบลูกคา้ 
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4.  ขอบเขตของกำรวจิยั 
 
 ขอบเขตของกำรวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้ิจยัมีควำมมุ่งหมำยท่ีจะศึกษำถึงคุณภำพกำรใหบ้ริกำร
ของบริษทั พระรำม 5 อะไหล่ จ ำกดั ซ่ึงเน้ือหำประกอบดว้ย ควำมคำดหวงั กำรรับรู้จริงต่อปัจจยั
ดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร ไดแ้ก่ ควำมไวใ้จและควำมน่ำเช่ือถือ ควำมมัน่ใจ ควำมเป็นรูปธรรมของ
กำรบริกำร ควำมใส่ใจ และกำรสนองตอบต่อผูรั้บบริกำร 
 

5. ประชำกรทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 
                     ประชำกรท่ีใช้ในกำรวิจัย คือ ผูม้ำใช้บริกำรของบริษัท พระรำม 5 อะไหล่ จ ำกัด 
จ ำนวน 311 รำย ณ มีนำคม 2558 ซ่ึงกำรวิจยัในคร้ังน้ีจะศึกษำเฉพำะประชำกรท่ีมำซ้ืออะไหล่
รถยนตท์ั้งหมดทุกรำย โดยเกบ็ขอ้มูลจำกกำรใชแ้บบสอบถำม 
 

6.  ค ำนิยำมศัพท์ 
 
                      เพื่อให้เกิดควำมเขำ้ใจในควำมหมำยท่ีตรงกนั ในกำรวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงขอก ำหนด
ควำมหมำย และขอบเขตของค ำศพัทเ์ฉพำะต่ำงๆ ไวด้งัน้ี 
                 6.1  คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรท่ีตอบสนองควำม
ตอ้งกำรของผูม้ำใชบ้ริกำรท่ีตรงกบัควำมคำดหวงัท่ีผูม้ำใชบ้ริกำรคำดหวงัไว ้โดยแบ่งเกณฑ์กำร
ประเมินคุณภำพออกเป็น 5 ดำ้น ดงัน้ี คือ ควำมไวใ้จหรือควำมน่ำเช่ือถือ ควำมมัน่ใจ ควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร ควำมใส่ใจ และกำรสนองตอบต่อผูรั้บบริกำร 
                 6.2  ควำมไวใ้จหรือควำมน่ำเช่ือถือ หมำยถึง พนักงำนสำมำรถให้บริกำรในระดบัท่ี 
ผูม้ำใชบ้ริกำรตอ้งกำรอยำ่งถูกตอ้ง และไวว้ำงใจได ้
                 6.3  ควำมมัน่ใจ หมำยถึง พนักงำนมีควำมรู้และทกัษะท่ีจ ำเป็นในกำรบริกำร มีควำม
สุภำพ และเป็นมิตรกบัลูกคำ้ มีควำมซ่ือสตัยแ์ละสำมำรถสร้ำงควำมมัน่ใจ ควำมมัน่คงใหแ้ก่ลูกคำ้ได ้
               6.4  ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร หมำยถึง กำรบริกำรมีส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก
ต่ำงๆ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่ำงๆ ครบถว้น และทนัสมยั 
               6.5  ควำมใส่ใจ หมำยถึง พนักงำนสำมำรถติดต่อได้ง่ำย มีทักษะท่ี ดีในกำร
ติดต่อส่ือสำรประสำนงำนต่ำง ๆ เขำ้ใจในควำมตอ้งกำรของผูม้ำใชบ้ริกำร 
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            6.6  กำรสนองตอบต่อผูรั้บบริกำร หมำยถึง พนกังำนมีควำมเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริกำรทนัที 
ท่ีตอ้งกำรควำมช่วยเหลือ และใหค้วำมร่วมมือเป็นอยำ่งดีต่อผูม้ำใชบ้ริกำร 
 

7.  ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
              7.1  เป็นแนวทำงในกำรพฒันำกำรบริหำรจดักำรดำ้นกำรใหบ้ริกำรของบริษทั พระรำม 
5 อะไหล่ จ ำกดั 
              7.2  เพื่อปรับปรุงแกไ้ขกำรด ำเนินงำนในกำรให้บริกำร ให้เกิดควำมรวดเร็วและเกิด
ควำมพึงพอใจแก่ลูกคำ้อยำ่งมีคุณภำพและประสิทธิภำพมำกท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และไดน้ าเสนอตามหัวขอ้
ต่อไปน้ี 
                 1.  แนวคิดเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
                2.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความคาดหวงั 
                 3.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ 
                 4.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการ 
                 5.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
                 6.  ขอ้มูลของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
                 7.  งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคล 
 
                 ศิ ริวรรณ  เสรีรัตน์  และคณะ (2538 , หน้า 41-42) กล่าวว่า ปัจจัยส่วนบุคคล
ประกอบดว้ย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษา เหล่าน้ีเป็น
เกณฑ์ท่ีนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะทางประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและ
สถิติท่ีวดัไดข้องประชากรท่ีช่วยก าหนดตลาดเป้าหมาย รวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน  
ตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส าคญั ดงัน้ี 
                   1.  อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภัณฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนันกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นปัจจยัส่วนบุคคล 
ท่ีแตกต่างของส่วนตลาดนักการตลาดไดค้น้ควา้ความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) 
โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 
                   2.  เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั นกัการตลาดตอ้งศึกษา
ตวัแปรตวัน้ีอยา่งรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุจากการท่ีสตรีท างานมากข้ึน 
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                   3.  ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็น
เป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิ่งข้ึนใน
ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้
สินคา้ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาปัจจยัส่วนบุคคลและโครงสร้างดา้นส่ือท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
                  4.  รายได้ การศึกษาและอาชีพ (Income, Education and Occupation) เป็นตัวแปร
ส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนักการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวย แต่
อยา่งไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดต้  ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหาส าคญัในการแบ่งส่วนตลาด
โดยถือเกณฑร์ายไดอ้ยา่งเดียวก็คือ รายไดจ้ะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มีความสามารถในการจ่ายสินคา้
ในขณะเดียวกนัการเลือกสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑรู์ปแบบการด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ
การศึกษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใชบ่้อยมาก นกัการตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายได้
รวมกบัตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้ก าหนดตลาดเป้ าหมายไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน เช่น 
กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพร่วมกนั  
                   อดุลย ์จาตุรงคกุล (2544, หนา้ 38-39) กล่าวว่า ปัจจยัส่วนบุคคล รวมถึงอาย ุเพศ วงจร
ชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายไดเ้ป็นตน้ ลกัษณะดงักล่าวมีความส าคญัต่อนักการตลาดเพราะ
มนัเก่ียวพนักับอุปสงค์ (Demand) ในตวัสินคา้ทั้ งหลาย การเปล่ียนแปลงทางปัจจยัส่วนบุคคล
ช้ีให้เห็นถึงการเกิดข้ึนของตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความส าคญัลง ปัจจยัส่วน
บุคคล ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 
                  1.  อายุ นักการตลาดตอ้งค านึงถึงความส าคญัของการเปล่ียนแปลงของประชากรใน
เร่ืองของอายดุว้ย 
                   2.  เพศ จ านวนสตรี (สมรสหรือโสด) ท่ีท างานนอกบา้นเพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ นักการ
ตลาดตอ้งค านึงว่าปัจจุบนัสตรีเป็นผูซ้ื้อรายใหญ่ ซ่ึงท่ีแลว้มาผูข้ายเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ นอกจากนั้น
บทบาทของสตรีและบุรุษบางส่วนท่ีซ ้ ากนั 
                   3.  วงจรชีวิตครอบครัว ขั้นตอนแต่ละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตวัก าหนดท่ี
ส าคญัของพฤติกรรม ขั้นตอนของวงจรชีวิตของครอบครัวแบ่งออกเป็น 9 ขั้นตอน ซ่ึงแต่ละขั้นตอน
จะมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีแตกต่างกนั 
                   4.  การศึกษาและรายได ้การศึกษามีอิทธิพลต่อรายไดเ้ป็นอยา่งมาก การรู้ว่าอะไรเกิด
ข้ึนกบัการศึกษาและรายไดเ้ป็นส่ิงส าคญัเพราะแบบแผนการใชจ่้ายข้ึนอยูก่บัรายไดท่ี้คนมี  
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2.  ทฤษฎแีนวคดิความคาดหวงั (Expectancy Theory) 
 
                  ทฤษฎีความคาดหวงัเป็นทฤษฎีของ วิกเตอร์ วรูม (Victor Vroom) (อา้งในออนไลน์ 
วินยั เพชรช่วย, 24 กรกฎาคม 2551) ซ่ึงอธิบายไดด้ว้ยสูตร 
                  แรงจูงใจ (Motivation) = ความคาดหวงั (Expectancy)xคุณค่าของผลลพัธ์(Valence) 
มีความหมายว่าระดบัของ แรงจูงใจเป็นไปตามระดบัความตอ้งการท่ีคนเรามีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง และ
ระดบัความเป็นไปไดห้รือคาดหวงัท่ีเขาจะไดรั้บส่ิงนั้น ทฤษฎีน้ีมีหลกัการพื้นฐานท่ีส าคญั คือ 
     1)  ปัจจัยภายใน (ความต้องการ) และปัจจัยภายนอก (สภาพแวดล้อม) มีผลต่อ
พฤติกรรมของบุคคล 
  2)  พฤติกรรมใดๆ เกิดจากการตดัสินใจดว้ยตนเองของบุคคล 
            3)  บุคคลมีความแตกต่างกนัในความตอ้งการ ความปรารถนา และเป้าหมาย 
             4)  บุคคลจะเลือกใชพ้ฤติกรรมใดยอ่มเป็นไปตามการรับรู้ผลต่อเน่ืองจากพฤติกรรมนั้น 
            5)  แรงจูงใจตามทฤษฎีน้ีจะเกิดข้ึนไดต้อ้งอาศยัตวัแปรส าคญัสองตวัประกอบกนั คือ 
ความคาดหวงั และ คุณค่าของผลลพัท ์
                   ความคาดหวงั (Expectancy) หมายถึงการรับรู้ของบุคคลต่อความสามารถของตนเอง
หรือโอกาสและความเป็นไปไดท่ี้เขาจะท างานให้ส าเร็จตามเป้าหมายได ้โดยทัว่ไปแลว้บุคคลท่ีมี
ความคาดหวงัสูงย่อมมีแรงจูงใจสูง แต่ถา้พนักงานคนใดไม่เช่ือใจตวัเองว่าจะท างานได้ส าเร็จ
พนกังานคนนั้นไม่มีแรงจูงใจท่ีจะท า หรือจะไม่พยายามท างานนั้น 
                การรับรู้ท่ีส าคญัอีกอยา่งหน่ึงคือ การรับรู้ความสัมพนัธ์ระหว่างการปฏิบติั การกระท า
หรือพฤติกรรมกับผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนหรือต่อผลตอบแทนท่ีจะได้รับ ถา้บุคคลคาดหวงัสูงว่าการ
กระท าของเขาจะได้รับรางวลั เขาจะเกิดแรงจูงใจสูง ถา้พนักงานมัน่ใจว่าเม่ือกระท าแลว้ได้รับ
ผลตอบแทน เขาย่อมเกิดแรงจูงใจท่ีจะท างานนั้น แต่ถา้พนกังานไม่มีความแน่ใจว่าจะไดรั้บอะไร
แรงจูงใจในการท างานจะไม่เกิดข้ึน ตวัอยา่ง เช่น ตะวนั เช่ือตวัเองวา่เขาสามารถเป็นหวัหนา้งานท่ีดี
ได ้และเขาตอ้งการไดรั้บต าแหน่งนั้น แต่เขามีลกัษณะการควบคุมจากภายนอก (External locus of 
control) ซ่ึงเช่ือว่าการท างานหนักไม่ใช่วิธีท่ีจะไดรั้บการเล่ือนต าแหน่งแต่อย่างใด ดงันั้นเขาไม่มี
แรงจูงใจท่ีจะท างานหนกัเพื่อการเล่ือนต าแหน่ง  
 คุณค่าของผลลัพธ์ (Valence) หมายถึงคุณค่า หรือความส าคัญ ท่ีบุคคลรับรู้ต่อ
ผลตอบแทนหรือรางวลัท่ีได้รับ โดยทั่วไปถา้บุคคลรับรู้คุณค่าสูงต่อผลตอบแทน หรือรับรู้ว่า
ผลลพัธ์มีความส าคญัสูงมากเท่าไรยิง่ท าให้มีแรงจูงใจสูงมากข้ึนดว้ยและจะทุ่มเทความสามารถใน
การกระท าเพื่อให้ได้ผลลพัธ์นั้ น ตวัอย่างเช่น มานะซ่ึงเป็นหัวหน้างานต้องการให้ชาลีซ่ึงเป็น



9 
 

พนกังานท างานให้มากข้ึน เขาจึงบอกกบัชาลีว่าควรจะเอาใจใส่ท างานใหม้ากข้ึน เพราะการท างาน
มากข้ึนจะส่งผลต่อการเล่ือนต าแหน่ง ถา้หากชาลีมีความตอ้งการจะเล่ือนต าแหน่ง เขาคงมีแรงจูงใจ 
สูงข้ึนในการท างาน แต่ถา้ชาลีไม่สนใจหรือไม่เห็นความส าคญัของการเล่ือนต าแหน่ง การบอก
กล่าวของมานะไม่สามารถจูงใจชาลีได ้ 
 2.1 การใชท้ฤษฎีความคาดหวงัในการจูงใจ 
                   ทฤษฎีความคาดหวงัสามารถใชท้ านายความพยายามในการท างาน ระดบัความ
พอใจงาน และระดบัการปฏิบติังาน ของพนกังานไดอ้ยา่งชดัเจน แต่มีขอ้แมว้่าตอ้งก าหนดค่าต่างๆ 
ลงในสูตรให้ถูกตอ้ง ดงันั้นทฤษฎีอาจใชพ้ยากรณ์ไดถู้กตอ้งในบางสถานการณ์ แต่อาจใชไ้ม่ไดใ้น
สถานการณ์อ่ืนท่ีแตกต่างไป 
             หากจะใชท้ฤษฎีน้ีในการจูงใจการปฏิบติังานของบุคคล จะตอ้งสอดคลอ้งกบัเง่ือนไข
ต่อไปน้ี 
                1)  ตอ้งก าหนดเป้าหมายชดัเจน รวมทั้งการปฏิบติัท่ีจ  าเป็นเพื่อการบรรลุเป้าหมายนั้น 
                    2)  ผลตอบแทนหรือรางวลัจะไดต้อ้งสอดคลอ้งกบัระดบัความส าเร็จในการปฏิบติังาน
เท่านั้น คือ บรรลุเป้าหมายมากไดผ้ลตอบแทนมาก 
                  3)  ผลตอบแทนหรือรางวลัท่ีให้ตอ้งเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อพนักงาน หัวหน้างาน
ตอ้งรู้จกัพนกังานแต่ละคนเป็นอยา่งดี 
                 4)  พนกังานมีความเช่ือถือในขอ้ตกลงท่ีก าหนดกนั หัวหนา้งานตอ้งรักษาสัญญาท่ีให้
ไวก้บัพนกังาน 
              ทฤษฎีความคาดหวงัจะใชไ้ดผ้ลดีกบัผูป้ฏิบติังานซ่ึงมีลกัษณะการควบคุมจากภายใน 
(Internal locus of control) เพราะพนักงานเหล่าน้ีเช่ือมัน่ว่าเขาเป็นคนก าหนดแนวทางชีวิตของตนเองได ้
ความพยายามและความสามารถของเขาจะน าไปสู่ความส าเร็จในการท างาน แต่ทฤษฎีน้ีไม่เหมาะจะใช้
จูงใจพนกังานท่ีมีลกัษณะการควบคุมจากภายนอก เพราะพวกน้ีเช่ือถือในเร่ืองดวงโชควาสนา ความ
บงัเอิญ และส่ิงภายนอกอ่ืนๆ ไม่เช่ือในความสามารถและความพยายามของตวัเองว่าจะท าให้พบ
ความส าเร็จได ้
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3.  การรับรู้และทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 
         การรับรู้ท่ีมนุษย์รู้จักดีคือการรับรู้โดยประสาทสัมผัสต่างๆ ของมนุษย์ซ่ึงได้มี
การศึกษาไวม้ากเช่น Taylor and Roberts (2004) ไดเ้ขียนหนังสือเร่ือง Flavour Perception ซ่ึงเป็น
เร่ืองเก่ียวกบัการรับรู้ของมนุษยผ์่านประสาทสัมผสัทางปาก (การรับรส) หรือ Bruce, Green, and 
Georgeson (2003) ได้ท าการศึกษาการรับรู้ผ่านประสาทสัมผัสทางตาไว้ในหนังสือ Visual 
Perception ของพวกเขาเช่นกนั 
          นักจิตวิทยาเช่ือว่าบุคคลสามารถเขา้ติดต่อกบัส่ิงแวดลอ้มไดก้็โดยผ่านกระบวนการ
อนัหน่ึงซ่ึงเรียกว่า การรับรู้ (Perception) ท่ีเขามีอยู ่อนัไดแ้ก่ หู ตา จมูก ล้ิน ผวิกาย เป็นตน้ ทั้งหมด
น้ีท าหน้าท่ีเป็นเคร่ืองมือหรืออุปกรณ์ส าคญัในการรับสัมผสั รูป รส กล่ิน เสียง สัมผสั ส่งไปเป็น
ประสบการณ์ทางสมอง เพื่อใหเ้กิดเป็นการรับรู้ต่อไป จ าเนียร ช่วงโชติและคณะ (2542, หนา้ 1-16) 
         นายแพทยส์ันติชัย ฉ ่ าจิตรช่ืน (2550) จากภาควิชาจิตเวชศาสตร์ คณะแพทยศาสตร์
โรงพยาบาลรามาธิบดีเขียนไวใ้น Perception and Pathology of Perception เร่ืองเก่ียวกบัผสัสะและ
การรับรู้ (Sensation and Perception) ว่าผ ัสสะหรือการสัมผสั (Sensation) คือ ขั้นตอนท่ีส่ิงเร้า
กระทบประสาทสัมผสัหรือก็คือ ขั้นตอนการรับขอ้มูลจากภายนอกเขา้สู่ตวั การรับรู้ (Perception) 
คือ ขบวนการท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนการเลือกส่ิงเร้า (Selection), การประมวลส่ิงเร้า (Organization) 
และการแปลผลตีความส่ิงเร้า (Interpretation) ดงันั้นทั้ง ผสัสะ และการรับรู้ จึงเก่ียวโยงกนัอยูใ่นแง่
ของการท างานท่ีต่อเน่ืองกนั นอกจากน้ี การรับรู้ยงัเป็นขบวนการท่ีมีส่วนเก่ียวโยงกบัความจ า 
(Memory) ในตอนท่ีแปลผลตีความส่ิงเร้า จะตอ้งเทียบเคียงกบัประสบการณ์เดิมในความจ า 
 Matlin (2002, p. 32-33) ไดส้รุปความหมายของกระบวนการรับรู้ว่า เป็นกระบวนการ
ท่ีใชค้วามรู้เดิมของเราเช่ือมโยงกบัสัมผสัท่ีไดรั้บในขณะนั้นแลว้ท าการตีความหมายของการรับรู้
ออกมา การใชค้วามรู้เดิมของเราเช่น การนึกถึงใบหนา้ของมนุษยท่ี์เราเคยพบ หรือภาพซบัซอ้นท่ี
เราเคยรู้จกั เหล่าน้ีลว้นใชว้ิธีการดึงความทรงจ าหรือความรู้เดิมมาใชใ้นการแปลความหมายของการ
รับรู้นั้น และสองการรับรู้จากการเช่ือมโยงส่ิงท่ีรับรู้ในขณะนั้นซ่ึงในท่ีน้ีหมายถึงส่ิงเร้าต่างๆ ใน
ส่ิงแวดลอ้มเช่น สี ขนาด รูปทรง พื้นผวิและมิติ อนัจะส่งผลต่อการรับรู้ของเราได ้
 Day (1969, p. 8) กล่าววา่การรับรู้นั้น เก่ียวเน่ืองกบัส่ิงแวดลอ้ม และบุคลิกภาพภายในดว้ย    
 นอกจากน้ี  ไสว เล่ียมแก้ว (2548) เสนอว่าการรับรู้ (Perception) เป็นเหตุการณ์
ความรู้สึกท่ีจะตอ้งเกิดเป็นขั้นๆ นบัจากขั้นการรู้สึก การรู้สึกสัมผสั การตีความใหรู้้ความหมายผา่น
การระลึกท่ีโยงสมัพนัธ์กบัความรู้เดิมท่ีมีอยู ่ 
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            จรัญญา ปานเจริญ (2550) กล่าวว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ ไดแ้ก่ผูรั้บรู้ (Perceiver) เกิด
การรับรู้ (Perception) โดยมีปัจจัยต่างๆ เช่น ค่านิยม ทัศนคติ บุคลิกภาพ ส่ิงจูงใจ ความสนใจ
ประสบการณ์ในอดีต และความคาดหวงั ดงันั้น “การรับรู้ไม่จ าเป็นตอ้งเหมือนกบัของจริง และการ
รับรู้ของคนสองคนไม่จ าเป็นท่ีจะตอ้งเหมือนกัน” เช่นการดูภาพด้านบนน้ีของบุคคล 2 คนอาจ
ไดผ้ลของการรับรู้ท่ีแตกต่างกนักไ็ด ้
 การรับรู้คือการสัมผสัท่ีมีความหมาย (Sensation) การรับรู้เป็นการแปลหรือตีความแห่ง
การสัมผสัท่ีไดรั้บออกเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย หรือท่ีรู้จกัเขา้ใจ ซ่ึงในการแปลหรือตีความ
น้ีจ าเป็นท่ีเราจะตอ้งใชป้ระสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิมมาใช ้หากไม่มีการประสานกนัระหว่าง
ความรู้เดิมสู่การรับรู้แลว้ท าการตีความออกมา ก็จ  าไม่มีการรับรู้กบัส่ิงเร้านั้นๆ จะมีก็แต่เพียงการ
สมัผสัส่ิงเร้าเท่านั้น 
            จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปว่า การรับรู้หมายถึง การสัมผสัอยา่งมีความหมายกบัส่ิงเร้า
ต่างๆแลว้ผา่นกระบวนการตีความจากประสบการณ์เดิมสู่ประสบการณ์ใหม่ก่อให้เกิดความรู้ใหม่
ข้ึนจากภายในบุคคล  กระบวนการของการรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบดว้ย 
                 1. การสัมผสัหรืออาการสมัผสั 
                 2. ชนิดและธรรมชาติของส่ิงเร้าท่ีมาเร้า 
              3.  การแปลความหมายจากอาการสัมผสั 
           4.  การใชค้วามรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิมเพื่อแปลความหมาย 
           Goldsten (2002, p. 13) ไดส้รุปไวว้่ากระบวนการรับรู้ตอ้งเป็นไปตามล าดบัขั้นตอน
ดงัต่อไปน้ี 
      1.  พบส่ิงเร้าต่างๆ ท่ีอยูใ่นส่ิงแวดลอ้ม 
            2.  เกิดการตอบสนองต่อส่ิงเร้าเหล่านั้น 
        3.  มีการเช่ือมโยงเขา้กบัข่ายความรู้เดิม 
                4.  ผา่นกระบวนการทางสมอง 
         5.  เกิดการรับรู้ 
           6.  ในขณะเดียวกนักเ็กิดการระลึกไดห้รือจ าได ้
              7.  ส่งผลเป็นการกระท า 
              8.  เกิดความรู้ท่ีเป็นผลจากกระบวนการ 
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 3.1 ส่ิงเร้ากบัการรับรู้ 
                       ตามปกติคนเรามักเกิดการรับรู้ได้โดยไม่ต้องสัมผสักับส่ิงเร้าทั้ งหมด เช่น การ
มองเห็นแต่มือขา้งเดียวของคนก็ท าใหเ้ราเกิดการรับรู้ไดว้่าเห็นคนทั้งคน การไดย้นิเสียงเด็กร้องไหจ้าก
ห้องข้างเคียง เราก็เกิดการรับรู้เก่ียวกับเด็กเต็มตัวโดยไม่จ าเป็นต้องสัมผสัทั้ งตัว ทั้ งน้ีเน่ืองจาก
ประสบการณ์ท่ีคนเราไดรั้บจากการรับรู้และเรียนรู้จากส่ิงแวดลอ้มสะสมเร่ือยมา จนเกิดเป็นความรู้
ความเขา้ใจได้ทนัที แมว้่าจะสัมผสัส่ิงเร้าเพียงบางส่วนหรือส่วนใดส่วนหน่ึงเท่านั้ น เด็กท่ียงัไมม่ี
ประสบการณ์ใดๆ มาก่อนจะไม่สามารถบอกไดจ้นเม่ือเดก็เจริญวยัข้ึนถึงขั้นพฒันาความคิดรวบยอดเด็ก
จะเขา้ใจส่ิงหน่ึงส่ิงใดไดท้นัที เช่น ไดย้นิเพียงเสียง “เหมียว เหมียว” เด็กจะบอกไดว้า่ เสียงของแมวร้อง 
เป็นตน้ 
                        การรับรู้ของคนเรามกัเป็นส่วนผสมของสัมผสัหลายๆ อย่าง ในเวลาเดียวกนัถา้เรา
มองเห็นลูกตุม้เหลก็ เรามกัมีความรู้สึกวา่มนัหนกั ถา้แลเห็นลูกบอลยางแมว้า่จะมีขนาดใหญ่กวา่กต็าม
เรามกัมีความรู้สึกว่ามนัเบาตามไปดว้ย อนัท่ีจริงความหนักและเบานั้นไม่ไดเ้กิดจากการมองเห็น 
หากแต่เป็นการรับรู้จากท่ีไดมี้ประสบการณ์มาแลว้ ในท านองเดียวกนั ถา้ดูผา้ก ามะหยี่เรามกัรู้สึกว่า
มนันุ่มและเรียบ โดยท่ีเราไม่ไดแ้ตะตอ้งผา้นั้นเลย การรับรู้ในลกัษณะน้ีท าให้เราเขา้ใจส่ิงเร้าต่างๆ  
ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน 
                       เวลาคนเราถูกเร้าดว้ยส่ิงเร้าเป็นจ านวนมากๆ เรามกัจะจดัระเบียบของส่ิงเร้าเหลา้
นั้น เพื่อท าให้เกิดการรับรู้ท่ีชดัเจน การจดัระเบียบหรือการแบ่งหมวดหมู่ของส่ิงเร้าท าให้เราเขา้ใจ
ส่ิงเร้าไดส้ะดวกข้ึน ตามปกติเรามกัจดัระเบียบหรือการแบ่งหมวดหมู่ส่ิงของโดยอาศยัความเคยชิน
และมกัท าไปโดยไม่รู้สึกตวั เช่น เรามกัสรุปว่าส่ิงของท่ีอยู่ใกลชิ้ดกนัเป็นของในหมวดเดียวกนั 
หรือมักจัดระเบียบในใจว่า ส่ิงของท่ีมีสีเดียวกันหรือมีรูปร่างคล้ายคลึงกันย่อมเป็นส่ิงของใน
ประเภทเดียวกนัการมองเห็นวา่ของเคล่ือนท่ีไปในทิศทางเดียวกนัยอ่มเป็นของพวกเดียวกนั เป็นตน้ 
การจดัระเบียบหรือการแบ่งหมวดหมู่ของส่ิงเร้าเช่นน้ี ยอ่มท าใหค้นเรารับสัมผสัส่ิงเร้าต่างๆ ไดง่้าย 
สะดวกและรวดเร็วข้ึน ถา้คนเราไม่มีการจดัระเบียบกบัส่ิงเร้าต่างๆ เลย เราอาจมองเห็นภาพรวมได้
ไม่ชดัเจน 
                       อยา่งไรกต็ามส่ิงท่ีเราตีความหมายวา่เป็นอาจไม่เป็นเช่นนั้นจริงๆ ก็ไดเ้ช่นการเห็น
ก่ิงไมเ้ลก็หลบอยูห่ลงัล าตน้ของตน้ไมใ้หญ่และมีปลายโผล่ออกมาอีกขา้งหน่ึง เราอาจตีความหมาย
ว่าก่ิงไมช้ิ้นเลก็นั้นเป็นก่ิงไมช้ิ้นเดียวกนัแต่ความจริงแลว้อาจเป็นก่ิงไมเ้ลก็ๆ สองช้ินซ่ึงมาบรรจบ
กนัเบ้ืองหลงัล าตน้ของไมใ้หญ่พอดีกไ็ด ้เป็นตน้ 
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 3.2  การแปลความหมายการสัมผสักบัการรับรู้ 
                       นักจิตวิทยาบางส่วนได้ให้ความหมายของค าว่า การรับรู้ เป็นการสัมผสัท่ีมี
ความหมาย (Sensation) การแปลความหมายจากความรู้สึกทางสัมผสันั้น ส่วนมากคนเรามกัแปล
ความตามท่ีเราไดส้ัมผสั และเรามกักระท าปฏิกิริยาตอบสนองหรือแสดงพฤติกรรมไปตามการรับรู้
ของเรา เช่น เม่ือเราเขา้ป่าและนอนคา้งคืน เสียงร้องของสัตวป่์าบางอยา่งน่ากลวั อาจท าใหเ้ราสะดุง้
และเตรียมต่อสู้ แต่เม่ือรับรู้ภายหลงัว่าเสียงนั้นเป็นเสียงนกร้อง เราจะมีการรับรู้ใหม่ท่ีถูกตอ้งและ
ตอบสนองแตกต่างไปจากเดิม กล่าวคือ หายกลวัเพราะรู้ว่าเสียงนั้นไม่เป็นอนัตรายแลว้เขา้นอน
ตามปกติ 
                        การรับรู้ของมนุษยข้ึ์นอยู่กบัความสามารถในการรับสัมผสัจากส่ิงเร้าซ่ึงมีอยู่ 4 
ประการ คือ ลกัษณะ ความเขม้ขน้ ความกวา้งขวาง และความคงทนของสัมผสั 
                       การแปลความหมายมกัด าเนินไปคู่กบัการรับสัมผสัเสมอ ถา้เราถูกเร้าดว้ยส่ิงท่ีไม่เคย
พบเห็นมาก่อน เรากม็กัแปลความหมายโดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแลว้  
 3.3 ประสบการณ์เดิมกบัการรับรู้ 
                        โดยปรกติมนุษยจ์ะเกิดความรู้สึกจากการสัมผสั และมกัจะมีการรับรู้ควบคู่กนัไป
ดว้ย เป็นเช่นน้ีเพราะเราไดส้ะสมความรู้เดิมหรือประสบการณ์เดิมมาตั้งแต่เด็ก เม่ือเราสัมผสักบัส่ิง
เร้าท่ีเคยพบมาก่อน เราจึงทราบความหมายของมนัควบคู่กนัไปดว้ย แต่ถา้เราพบเห็นส่ิงใหม่ซ่ึงเรา
ไม่เคยมีความรู้มาก่อน เราอาจตอ้งประมวลเขา้หรือเทียบเคียงกบัความรู้เดิม และอาจไดเ้พียงการ
สัมผสัมิไดเ้กิดการรับรู้ข้ึน ดงันั้น ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิมจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยให้
มนุษยส์ามารถแปลความหมายของส่ิงท่ีรับจากสมัผสักลายเป็นความรับรู้ข้ึน 
                         บางคร้ังการขาดความรู้หรือประสบการณ์ เดิม ท าให้คนเราเกิดการรับรู้ท่ี
คลาดเคล่ือนไปจากความเป็นจริงไดม้าก เช่น เดก็เลก็ท่ีไม่เคยเห็นตะขาบหรืองูกอ็าจจบัเล่นและเป็น
อนัตรายไดห้รือยกตวัอยา่งจากการมองเห็นภาพมา้ 9 ตวัท่ีดา้นล่างน้ี เด็กอาจบอกว่า มา้ตวัท่ีอยูต่รง
กลางของภาพมีล าตวัท่ียาวกว่ามา้ตวัอ่ืนๆ ในขณะท่ีผูใ้หญ่จะรับรู้แลว้ตีความออกมาว่าล าตวัของมา้
ทุกตวันั้นมีขนาดท่ีเท่ากนัแต่มองเห็นล าตวัของมา้ตวัท่ีอยูก่ลางภาพยาวกว่ามา้ตวัอ่ืนเพราะว่ามีส่วน
ของภาพส่ีเหล่ียมมากั้นขวางไว ้
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                     Goldsten (2002, p. 156-157) ก็ได้ก ล่าวถึง Gestalt Approach ห รือทฤษฎีของ
เกสตลัท ์วา่ดว้ยเร่ือง Figure-Ground ไวว้า่เม่ือเวลาท่ีคนเราสัมผสักบัส่ิงเร้าบางอยา่ง อนัเป็นส่ิงเร้าท่ี
ประกอบด้วยคุณสมบัติหลายๆ อย่าง เรามักแยกแยะส่ิงเร้านั้ นออกจากภูมิหลังหรือพื้ น 
(Background) อนัเป็นส่วนประกอบ ยิ่งถา้เราสามารถแยกส่ิงเร้าออกจากกนัว่าอะไรเป็นอะไรแลว้
จะท าใหก้ารรับรู้ในส่ิงเร้านั้นๆ ของคนเราแจ่มแจง้ข้ึน แต่ในบางโอกาสเราก็แยกแยะส่ิงเร้าออกจาก
ภูมิหลงัหรือพื้นไดย้าก เช่นการดูภาพดา้นล่างน้ี 
 

 
 
                     และการดูภาพน้ีจะท าให้สามารถเขา้ใจไดดี้ยิ่งข้ึน ถา้ท่านมองสีขาวเป็นภูมิหลงั 
ท่านจะเห็นรูปหนา้คน 2 คนลอยเด่นออกมา แต่ถา้มองเห็นสีด าเป็นภูมิหลงั ท่านจะมองเห็นรูปพาน
ลอยเด่นการแยกส่ิงเร้าออกจากภูมิหลงัในลกัษณะท่ีแตกต่างกัน ย่อมท าให้คนเราเกิดการรับรู้ 
ท่ีต่างกนั ทั้งน้ีเน่ืองจากประสบการณ์เดิมของแต่ละคนท่ีแตกต่างกนันัน่เอง  
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 3.4 การเรียนรู้กบัการรับรู้ 
                     จ  าเนียร ช่วงโชติและคณะ (2542) ไดส้รุปไวว้่า การเรียนรู้ หมายถึงการเปล่ียนแปลง
ทางพฤติกรรมอนัเป็นผลจากการไดรั้บประสบการณ์แลว้เกิดการเรียนรู้ส่ิงใหม่ ความเปล่ียนแปลงของ
พฤติกรรมน้ี ท าให้ผูเ้รียนเผชิญกบัสถานการณ์ชนิดเดียวกนัแต่มีการตอบสนองท่ีแตกต่างไปจากเดิม 
เช่น เดก็ท่ีเคยจบัไฟเป็นคร้ังแรกแลว้รู้วา่ร้อนในคร้ังต่อไปกจ็ะไม่ท าดงัเช่นคร้ังแรกอีก 
                     ก าร เรี ยน รู้ ท่ี เก่ี ยวกับการรับ รู้นั้ น  นั ก จิตวิ ท ยาสน าม  (Field or Cognitive 
Psychologists) กล่าวว่า การเรียนรู้ของคนนั้นแยกออกเป็นส่วนยอ่ยไม่ได ้เม่ือคนรับรู้ส่ิงต่างๆ นั้น คน
ย่อมรับรู้ภาพรวมเสียก่อนจึงค่อยมองเห็นภาพย่อยท่ีชัดเจนภายหลัง ดังนั้ นการเรียนรู้ก็คือการ
เปล่ียนแปลงแบบแผนของการรู้จกัโครงสร้างของความรู้ (Cognition Structure) ของผูเ้รียนให้ละเอียด
และชดัเจนมากยิง่ข้ึน เช่น เด็กมองเห็นสุนขัตวัโตท่ีมีรูปร่างไม่ต่างจากลูกววั เด็กจะเรียกลูกววัว่าเป็น
สุนัข หรือเรียกลูกสุนขัเป็นลูกววัอยู่ระยะหน่ึง แต่เม่ือแบบแผนของการรับรู้และการรู้จกัของเด็กท่ีมี
ต่อสุนขัและววัชดัเจนเพิ่มมากข้ึน เด็กจึงเรียนรู้ว่าสุนขักบัลูกววันั้นแตกต่างกนั การเรียนรู้เช่นน้ียอ่ม
เกิดจากประสบการณ์ ซ่ึงประกอบดว้ยการหยิบยกเอารายละเอียดข้ึนมาพิจารณา แต่เด็กพิจารณาและ
รับรู้รายละเอียดเหล่านั้นเพื่อเป็นเคร่ืองน าทางไปสู่การเรียนรู้ของส่วนรวมไดดี้ข้ึน 
                    และเม่ือผูเ้รียนตอ้งเรียนรู้ในเร่ืองท่ีซับซ้อนแลว้ ผูเ้รียนจะตอ้งรับรู้และพิจารณาถึง
รายละเอียดปลีกยอ่ยใหม้าก การเรียนรู้ท่ีซบัซอ้นเช่นน้ียอ่มเก่ียวกนักบักระบวนการทางจิตใจ ซ่ึงตอ้ง
เก่ียวขอ้งกบัการจดัระเบียบความคิด ความจ า การสังเกต ความคิดรวบยอด ทศันคติ ความเขา้ใจและ
การแกปั้ญหาอยา่งใกลชิ้ด 
                     ความส าคญัของการรับรู้ในทางจิตวิทยานั้น จ าเป็นตอ้งเนน้ใหม้าก ในเม่ือพฤติกรรม
ของคนเรามกัถูกก าหนดในทางท่ีเรารับรู้เก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวัเรา นอกจากการช่วยให้เขา้ใจ
พฤติกรรมดีข้ึน การรับรู้ยงัช่วยให้เราศึกษาคุณลกัษณะอ่ืนๆ ของแต่ละคนอีกดว้ย เช่น บุคลิกภาพ
แรงจูงใจ เป็นตน้ จะเห็นว่าส่วนใหญ่ของส่ิงท่ีเราเรียนรู้ในดา้นท่ีเก่ียวกบัจิตวิทยานั้น เน่ืองมาจากผล
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ของการศึกษาเร่ืองการรับรู้นั้นเอง ดงันั้นการเรียนรู้จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้อย่างแน่นอน การ
รับรู้และการเรียนรู้เก่ียวเน่ืองสมัพนัธ์กนั เม่ือมีการเรียนรู้ แลว้จึงท าใหก้ารรับรู้ง่ายและเร็วมากข้ึน 
                     การรับรู้และการเรียนรู้เป็นส่ิงท่ีเก่ียวข้องกัน ถ้าไม่มีการรับรู้ การเรียนรู้ย่อม
เกิดข้ึนไม่ได้เพราะคนเราไม่มีประสบการณ์เดิมอยู่เลย การเรียนรู้มีขอบเขตกว้างขวางและ
สลับซับซ้อนมาก ซ่ึงต้องเก่ียวพันกับกระบวนการทางจิตใจและเก่ียวข้องกับการจัดระเบียบ
ความคิด ความคิดรวบยอดทศันคติ และอ่ืนๆ อีกมากมาย ถา้พิจารณาให้ดีจะเห็นว่า การรับรู้ไดเ้ขา้
มาเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีท าให้เกิดความคิดรวบยอด และทศันคติของคนเรา อนัเป็นส่วน
ส าคญัยิง่ประการหน่ึงของกระบวนการเรียนรู้ของมนุษย ์
 3.5 ทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
                     คณะอาจารยส์าขาวิชาจิตวิทยา มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ (2550, หน้า 28-29) 
ไดใ้ห้ความหมายว่า การรับรู้ คือการตีความหมายจากสัมผสั ในการรับรู้นั้นเราไม่เพียงแต่มองเห็น 
ไดย้นิหรือไดก้ล่ินเท่านั้น แต่เราตอ้งรับรู้ไดว้า่วตัถุหรือส่ิงท่ีเรารับรู้นั้นคืออะไร มีรูปร่างอยา่งไร อยู่
ในทิศใด เป็นตน้ ทั้งหมดท่ีเราบอกไดน้ี้คือการใส่ความหมายให้กบัส่ิงต่างๆ ท่ีผา่นเขา้มาในการรับ
สัมผสัและยงับอกว่า การรับรู้เป็นกระบวนการท่ีเกิดแทรกอยูร่ะหว่างส่ิงเร้าและการตอบสนองต่อ
ส่ิงเร้าดงัแผนผงัดา้นล่าง 
 
 
Stimulus    Perception  Response 

(ส่ิงเร้า)    (การรับรู้)          (การตอบสนอง) 
 

ภาพท่ี 2.1 การรับรู้ 
 
  และยงัสรุปวา่ กระบวนการรับรู้ ประกอบดว้ย 
                      1. มีส่ิงเร้ามาปะทะสัมผสัและประสาทสัมผสันั้นอยูใ่นสภาพท่ีสมบูรณ์พอท่ีจะรับ
ส่ิงเร้านั้นได ้เช่น ไดก้ล่ินสมบูรณ์เม่ือไม่ไดเ้ป็นหวดั 
                      2. ประสาทสัมผสัส่งกระแสสัมผสันั้นไปยงัประสาทส่วนกลาง นัน่ก็คือ ประสาท
สมัผสัท่ีจมูกกจ็ะส่งข่าวคือกล่ินนั้นต่อไปยงัไขสนัหลงัแลว้ต่อไปยงัสมองส่วนขา้ง 
                      3. สมองก็จะใชป้ระสบการณ์เดิมตีความหรือแปลความหมายของข่าวนั้นเป็นการ
รับรู้ คือ สมองส่วนขา้งก็จะแปลความว่าเป้นกล่ินอะไร โดยใชป้ระสบการณ์เดิมท่ีเคยรู้กล่ินต่างๆ 
มาก่อนแปลความกล่ินท่ีไดรั้บนั้น 
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                      จากการรับรู้น้ีจะท าให้เกิดการตดัสินใจ แลว้แสดงการตอบสนองโดยสมองส่วน
หนา้และท าหนา้ท่ีเก็บไวเ้ป็นความจ าหรือประสบการณ์ต่อไป กระบวนการรับรู้ดงักล่าวน้ีสามารถ
เขียนเป็นแผนผงัไดด้งัน้ี 

 
ส่ิงเร้า                  ประสาทสมัผสั                 สมองตีความ                          การรับรู้                       การตอบสนองพฤติกรรม 
 

ภาพท่ี 2.2 กระบวนการรับรู้ 
 

                      จีรวุฒ ล้วนกล่ินหอม (2549) กล่าวไว้ในหัวข้อ ทฤษฎีการรับรู้ (Perception 
Theory) ว่าการรับรู้เป็นพื้นฐานการเรียนรู้ท่ีส าคญัของบุคคล เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใดๆ
จะข้ึนอยูก่บัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้มของตนและความสามารถในการแปลความหมายของสภาพ
นั้นๆดงันั้นการเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพ จึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัการรับรู้และส่ิงเร้าท่ีมีประสิทธิภาพซ่ึง
ปัจจยัการรับรู้ประกอบดว้ยประสาทสัมผสั และปัจจยัทางจิตคือ ความรู้เดิม ความตอ้งการ และเจต
คติ เป็นตน้ การรับรู้จะประกอบดว้ยกระบวนการสามดา้นคือการรับสัมผสัการแปลความหมายและ
อารมณ์ และไดใ้หห้ลกัการรับรู้ส าหรับการศึกษาไวด้งัน้ี คือ 
                      1. การรับรู้จะพฒันาตามวยัและความสามารถท่ีจะรับรู้ส่ิงภายนอกอย่างถูกตอ้ง
และเหมาะสม 
                      2.  การรับรู้โดยการเห็นจะก่อให้เกิดความเขา้ใจดีกว่า การได้ยินและประสาท
สัมผสัอ่ืนๆดงันั้นการเรียนรู้โดยผ่านประสาทสัมผสัไดม้ากจะก่อนให้เกิดความเขา้ใจท่ีสมบูรณ์
ยิง่ข้ึน 
                      3.  ลกัษณะและวิธีการรับรู้ของแต่ละคน จะแตกต่างกนัตามพื้นฐานของบุคลิกภาพ
และจะแสดงออกตามท่ีไดรั้บรู้และทรรศนะของเขา 
                      4.  การเขา้ใจผูเ้รียนทั้งในดา้นคุณลกัษณะและสภาพแวดลอ้มจะเป็นผลดีต่อการ
จดัการเรียนการสอน 
 3.6 ปัจจัยทีมี่ผลต่อการรับรู้ของผู้บริโภค (Factors affecting consumer perception) 
                      ธรรมชาติของการรับรู้และการกระท าท่ีเกิดจากการรับรู้จะไดผ้ลกระทบมาจาก 
ปัจจยัทางกายภาพและปัจจยัทางความคิดทั้งหลายปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ ของผูบ้ริโภคสามารถ
จดัเป็น กลุ่มท่ีส าคญัได ้5 กลุ่ม (Schiffman & Kanuk, 1994, p. 148) คือ 
                      1.  ปัจจยัดา้นเทคนิค 
                       ปัจจยัดา้นเทคนิคนั้น หมายถึง สภาพความเป็นจริงของส่ิงท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ไม่
ใชเ้ป็นการตีความของส่ิงนั้น หลกัฐานท่ีแสดงถึงส่ิงบอกเหตุดา้นกายภาพจะมีผลกระทบต่อการ
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พิจารณาราคาและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ได้มากกว่าส่ิงบอกเหตุท่ีไม่ใช่ด้านกายภาพ เช่น 
ภาพลักษณ์ของร้านค้า เป็นต้น ปัจจัยด้านเทคนิคส าคญั ๆ ท่ีมีผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคได ้
แต่ขนาด สีสนั ความเขม้ขน้ การเคล่ือนไหว การวางต าแหน่งการตดักนั และความโดดเด่ียว 
                       2.  ความเตม็ใจในการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
                        ความเตม็ใจในการรับรู้ของผูบ้ริโภค หมายถึง สภาวะของจิตใจ ทศันคติ ท่ีมีต่อ
สภาวะความพร้อมท่ีจะรับรู้ของบุคคล ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความเต็มใจใน การรับรู้ของผูบ้ริโภค 
ไดแ้ก่ ความมัน่คงของการรับรู้ นิสัยในการรับรู้ความระมดัระวงัและความมัน่ใจต่อการรับรู้ ความ
ตั้งใจ โครงสร้างของจิตใจ ความคิดท่ีมีต่อการรับรู้ความคุน้เคยต่อส่ิงท่ีไดรั้บรู้ และการคาดหวงัใน
การรับรู้ของผูบ้ริโภค 
                      3.  ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค 
                        ส่ิงท่ีผู ้บ ริโภคได้มีการรับ รู้ในปัจจุบันก็ เป็น ส่ิงท่ีได้รับอิทธิพลมาจาก
ประสบการณ์ ในอดีตท่ีผ่านมาและการคาดหวงัของบุคคลก็จะมีพื้นฐานมาจากประสบการณ์ใน
อดีตเช่นกนั ฉะนั้นการท่ีผูบ้ริโภคจะมีการรับรู้อย่างไรในปัจจุบนั ก็ข้ึนอยู่กบัประสบการณ์ของ
บุคคลท่ีมีต่อตวักระตุน้นั้น รวมทั้งการคาดหวงัของผูบ้ริโภคดว้ยกล่าวโดยยอ่ ทั้งการรับรู้ในปัจจุบนั
และ การคาดหวงัของผูบ้ริโภค จะได้รับอิทธิพลจากประสบการณ์ในอดีต ของผูบ้ริโภคดังนั้ น 
ประสบการณ์ในการใช้สินคา้ตราใดตราหน่ึงจะส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ในปัจจุบนัและ
อนาคตดว้ย 
                      4.  อารมณ์ของผูบ้ริโภค 
                        อารมณ์ หมายถึง ความรู้สึก ทศันคติในปัจจุบนั และสภาวะของจิตใจซ่ึงส่ิง
เหล่าน้ีต่างมีความส าคญัต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นอย่างมาก ถา้ผูบ้ริโภคมีอารมณ์ดีในขณะท่ีมี
ตวักระตุน้ทางการตลาดเขา้มา ผูบ้ริโภคก็จะมีแนวโนม้ว่าจะถูกชกัชวนหรือถูกทาให้ยอมรับไดง่้าย 
ฉะนั้ นนักการตลาดควรจะต้องตระหนักถึงปัจจัยด้านอารมณ์ในการเสนอขายสินค้ากล่าวคือ 
ผูบ้ริโภคนั้นอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมจะยอมรับสินคา้ท่ีนาเสนอหรือไม่ 
                       5.  ปัจจัยการรับรู้ของผูบ้ริโภคด้านวฒันธรรมและสังคม (Social and Cultural 
Factors of Consumer Perception) 
                       ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสังคม และวฒันธรรมท่ีบุคคลอาศยัอยูมี่อิทธิพลต่อ
วิธีการรับรู้ของผูบ้ริโภค บทบาทของบุคคลแต่ละคนหรือความเขา้ใจในตนเองในสังคมเช่น ชั้นทาง
สังคมหรือสถานภาพ และวฒันธรรมเฉพาะของบุคคลท่ีจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
ส่ิงส าคญัมากท่ีสุดสาหรับนักการตลาด ก็คือ การเขา้ใจปัจจยัทางสังคม และวฒันธรรมท่ีมีความ
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แตกต่างกนั เพื่อจะไดส้ามารถปรับกลยทุธ์ทางการตลาด ใหเ้หมาะสมกบับุคคล แต่ละกลุ่มในสังคม
ใดอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

4.   แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
 
                4.1 ความหมายของคุณภาพ (Quality) 
                      คุณภาพ คือส่ิงท่ีเกิดจากการท่ีลูกคา้รับรู้ (Gronroos 1990, Buzzell and Gale 1987: 
อา้งในธีรกิติ, 2548: 179) 
                      คุณภาพของสินคา้ (Product Quality) คือระดบัของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบติั
ของสินคา้ท่ีเอ้ืออ านวยต่อผูใ้ชส้อยและตอบสนองความตอ้งการท่ีตั้งใจ หรือความคาดหวงัก่อนใช้
สอยสินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้นๆ (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539: 14) 
                4.2 ความหมายของคุณภาพของบริการ (Service Quality) 
                      คุณภาพของบริการคือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับ
ความสามารถของบริการในการบ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
หลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ (วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ , 2539: 14) 
                       คุณภาพของการบริการ (Service Quality) เป็นระดับของการให้บริการซ่ึงไม่มี
ตวัตนท่ีน าเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker and 
Stanton.2001: อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546: 437) 
                       คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuraman เช่ือว่าคุณภาพบริการข้ึนอยู่กับ
ช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ของผูรั้บบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นผลจากค าบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูรั้บบริการเอง 
และประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผา่นมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้หบ้ริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม
ส่วนการรับรู้ของผูรั้บบริการเป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้ห้บริการไปยงั
ผูรั้บบริการ ถ้าบริการท่ีได้รับจริงดีกว่าหรือเท่ากับความคาดหวังถือว่าบริการนั้ นมีคุณภาพ 
(Parasuraman et al., 1985, 1988) 
                       นกัการตลาดไดน้ าแนวคิดดา้นการตลาดในการสร้างคุณภาพการบริการ ใหเ้ท่ากบั
หรือมากกว่าท่ีลูกคา้คาดหวงั เม่ือลูกคา้ไดรั้บบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บกบั
คุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้ผลท่ีไดพ้บว่าคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงนอ้ยกว่าท่ีคาดหวงั
ไว ้ลูกคา้จะไม่พอใจและไม่มาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือ
มากกวา่ท่ีคาดหวงั ลูกคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 2003: 455) 
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 4.3 แนวทางทีผู้่บริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการบริการ 
                       การศึกษาทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีส าคญัคืองานของ Gronroos และ งานของ 
Parasuraman และคณะ 
                      1. การศึกษาของ Gronroos 
                         การศึกษาเชิงคุณภาพท่ีเนน้ทางดา้นการบริการอย่างจริงจงัเร่ิมจากผลงานของ 
Gronroos (1982, 1983, 1984, 1990: อา้งใน ธีรกิติ, 2548: 182) 
                         Gronroos เสนอแนวความคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีเรียกว่า 
“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
และผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมิน
คุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้น 
                         Gronroos อธิบายแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่า
คุณภาพของการบริการท่ีลูกค้ารับรู้จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบท่ีส าคัญ 2 
ประการ คือ คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ใน
การใชบ้ริการของลูกคา้ (Experienced Quality) 
                        โดยทัว่ไปลูกคา้จะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบ
คุณภาพท่ีคาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ 
(Experienced Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลอ้งกนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณา
รวมกนัเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ไดผ้ลสรุปเป็น คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ได ้(PSQ) นั่นเอง 
ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวพบว่าคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไป
ตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ีคาดหวงั 
                        2.  การศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
                        Parasuraman และคณะ ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการพบว่า
ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 
ดา้น คือ ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1985: 47) 
                         1.  ความไวว้างใจได้ (Reliability) เก่ียวขอ้งกับความถูกตอ้งในกระบวนการ
ให้บริการ ไดแ้ก่  ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสญัญาไวอ้ยา่งครบถว้น 



21 
 

                         2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้ งใจและความ
พร้อมท่ีจะให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น 
พนกังานจะตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
                    3.  ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัในการมี
ทกัษะและความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือ พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้
ความช านาญ และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 
                  4.  การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร 
เช่น สามารถโทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลาและ สถานท่ี ไม่ให้ลูกคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการ
เดินทาง 
                          5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนักงานท่ีให้บริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัไมตรี 
มีความสุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนักงาน
ดว้ย 
                      6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ให้
เขา้ใจอย่างถูกตอ้ง โดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การให้ขอ้มูลเก่ียวกับการบริการ รวมทั้ งอตัรา
ค่าบริการและส่วนลด 
            7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือ
ของพนกังานท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสตัย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือไดแ้ละการน าเสนอบริการท่ีดี
ท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 
            8.  ความปลอดภยั (Security) การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความ
เส่ียง และปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 
              9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การ
เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ให้ความสนใจลูกคา้เฉพาะ
บุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้
        10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพ
ขององคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการ
ต่างๆ 
                        ต่อมา Parasuraman และคณะ ได้น าปัจจัยทั้ ง 10 ด้านไปพัฒนาเป็นเคร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการ
ใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1988: 23) 
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                       1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการท่ีใหแ้ก่ผูรั้บบริการตอ้งแสดง
ให้เห็นว่าผูรั้บบริการ สามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดช้ดัเจน เช่น สถานท่ีท่ีให้บริการมี
ความสะดวก สบาย และเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 
   2.  ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูใ้ห้บริการมีความสามารถใน
การปฏิบติังาน ท าใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่ การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งเท่ียงตรง 
                3.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการมีความพร้อมและ
เตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดต้ามตอ้งการ 
               4.  การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีในการ
ใหบ้ริการ และความสามารถของผูใ้หบ้ริการส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 
            5.  การเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู ้รับบริการ (Empathy) ผู ้ให้บริการ
ให้บริการโดยค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูรั้บบริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็น
ส าคญั 
 4.4 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 
                         เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซบัซอ้นและมีองคป์ระกอบหรือปัจจยัหลายอยา่ง
ท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้ง อนัส่งผลใหก้ารมองคุณภาพจ าเป็นตอ้งท าการมองจากหลายดา้น ดงัท่ีสมวงศ ์พงศ์
สถาพร (2550: 50) อธิบายให้เห็นว่า คุณภาพการให้บริการ โดยพื้นฐานแลว้นับเป็นเร่ืองท่ียาก
เน่ืองจากธรรมชาติความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบาก จึงไดมี้
ความพยายามจากนักวิชาการมาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดั
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถสะทอ้นใหเ้ห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถน าไปสู่การพฒันา
คุณภาพการใหบ้ริการอยา่งเด่นชดัท่ีสุด  
                          กรอนรูส (Gronroos, 1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical 
quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไป
ถึงทั้งความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากนอ้ย
เพียงใด ข้ึนอยู่กบัระดบัของ คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหน้าท่ีนั่นเอง ทั้งน้ี กรอนรูส ได้
กล่าวถึงเกณฑ์การพิจารณาคุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้เกิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ 
กล่าวคือ  
 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูใ้ห้บริการ (professionalism and skill) 
เป็นการพิจารณาว่า ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้ห้บริการท่ีมีความรู้และ
ทกัษะในงานบริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  
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 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ห้บริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะ
เกิดความรู้สึกไดจ้ากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีท่ี
เป็นมิตร และด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  
 3.  การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้ งไวใ้ห้บริการ และเวลาท่ีได้รับบริการจากผู ้
ใหบ้ริการ รวมถึงระบบการบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  
 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการ
จะท าการพิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการให้บริการของผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งปฏิบติัตามท่ีไดรั้บการตกลงกนั  
 5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิด
เหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดการณ์ล่วงหน้าเกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้ห้บริการสามารถ
แกไ้ขสถานการนั้นๆ ไดท้นัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  
 6.  ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือ
ในช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  
                         ค  าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกรอนรูส 
(Gronroos, 1982; 1983; 1984) ตามท่ีไดก้ล่าวนั้น นับไดว้่าเป็นจุดเร่ิมตน้ของการศึกษาคุณภาพท่ี
เนน้หนกัในเชิงคุณภาพการให้บริการอย่างแทจ้ริง ผลงานท่ีส าคญัอนัเป็นแนวคิดของกรอนรูสคือ
ขอ้เสนอในเชิงแนวคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเขาเรียกว่า “คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ลูกค้ารับรู้ (Perceived Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้ารับรู้ทั้ งหมด 
(Total Perceived Quality-TPQ)” ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤตอกรรมของผูบ้ริโภค
และผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 
ท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ (ปรับปรุงจาก ธีรกิติ นวรัตน 
ณ อยธุยา, 2547: 182 โดยผูเ้ขียน)  
                        ต่อมาในปี ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ือง
คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด ว่า เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้ โดยเกิดจาก
ความสมัพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ  
 1. คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจาก
ปัจจัยต่าง ๆ  ได้แก่  การส่ือสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความตอ้งการของ
ลูกคา้ (customer needs)  
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  2.  คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
(experiences quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร 
(corporate image) คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality)  
                        ทศันะเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการของกรอนรูสดงักล่าว สามารถสรุปไดว้่า ลูกคา้ท่ี
รับบริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบั
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการ ว่า คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ 
หรือมีความแตกต่างกนัอยา่งไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณา ร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้ งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้
(Perceived Service Quality-PSQ) นั่นเอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบพบว่า คุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าให้มีการรับรู้ของลูกคา้ท่ีดี
หรือไม่ดีอยา่งไร  
                      ส่วนนกัวิชาการอีกกลุ่มหน่ึงท่ีไดใ้ห้ความสนใจท าการศึกษาเคร่ืองมือเพื่อใชช้ี้วดั
คุณภาพการให้บริการ และไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายก็คือ พาราซุรามานและคณะในผลงาน
การวิจยัเชิงส ารวจและบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ ไดแ้ก่ผลงานเม่ือปี ค.ศ.1985, 
1988 และ 1990 ซ่ึงไดต่้อยอดจากผลงานความคิดของกรอนรูส (Gronroos, 1982; 1984) และไดรั้บ
การพฒันามาเป็นกรอบแนวคิดพื้นฐานเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ  
                   บซัเซลและเกลล์ (Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกุลและคณะ, 
2542: 2-3) ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  
 1. คุณภาพการให้บริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการจะเป็นผูพ้ิจารณาว่าอะไรท่ีเรียกว่าคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจว่ากระบวนการท าให้การ
บริการเกิดข้ึนนั้นเป็นอย่างไร อย่างไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีมุมมองในเร่ือง
คุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง  
 2. คุณภาพการให้บริการ เป็นส่ิงท่ีองค์การจะต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มี
จุดส้ินสุด โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการให้บริการให้เป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็น
สูตรส าเร็จตายตวัได ้การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ี
กิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีกต็าม  
 3. คุณภาพการให้บริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง  
ไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ี
ส่งผลต่อความส าเร็จของการให้บริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการ
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ปลูกฝังจิตส านึกความรับผิดชอบต่อการให้บริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยู่เสมอ  
ทั้งต่อเพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
 4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่
อาจแยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานให้บริการจะเป็น
ตอ้งมีความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงให้การน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ 
ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี  
 5.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  
 6.  คุณภาพการให้บริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยู่กบัวฒันธรรมของการบริการภายใน
องคก์ารท่ีเนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีให้บริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ 
และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ย่างเท่าเทียมกนั ย่อมสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการให้บริการอย่าง
แทจ้ริง  
 7.  คุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อมของ
การบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
 8. คุณภาพการให้บริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาว่าองคก์ารจะให้บริการ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดอ้ย่างท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังาน
ใหบ้ริการ  
                      นอกเหนือจากท่ีกล่าวไปแล้ว สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995: 53) ยงัช้ีให้เห็น 
ดว้ยวา่ การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์าร
และความตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีให้บริการยงั
สามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปน้ี  
 1. การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  
 2. ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
 3. ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  
 4. การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
 5. ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  
 6. คุณภาพการให้บริการทั้ งในระหว่างเข้ารับบริการและภายหลังการเข้ารับ
บริการ  
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 7. ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  
 8. ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
 9. ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
                       นักวิชาการท่ีไดก้ล่าวถึงหลกัการพิจารณาคุณภาพการให้บริการยงัไดแ้ก่ เคอร์ซ
และโคลว (Krutz and Clow, 1998) ซ่ึงไดเ้สนอ หลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพ
การให้บริการ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกว่าคุณภาพของสินคา้ (2) คุณภาพการให้บริการนั้น 
ข้ึนอยู่กบัการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิตของการให้บริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ี
บริการนั้นเกิดข้ึน และ (3) คุณภาพการให้บริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้
กบัระดบัของการบริการท่ีไดรั้บจริง  
                           จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้ น เป็นเร่ืองท่ีมีความ
ซับซ้อนและหลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษ์ชัดว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์าร
ท่ีตอ้งการความส าเร็จของการประกอบการไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อ
ประเด็นเร่ืองคุณภาพการให้บริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความต้องการและความ
คาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการใหไ้ดอ้ยา่งเด่นชดั  
 

5.   แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
                  ความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้มีผู ้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลาย
ความหมาย ดงัน้ี 
     พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า 
พึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
                  ดิเรก  (2528) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง เป็นความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีต่องานท่ีท าของบุคคลท่ีมีต่องานในทางบวก ความสุขของ
บุคคลอนัเกิดจากการปฏิบติังานและไดรั้บผลเป็นท่ีพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความกระตือรือร้น  
มีความสุข ความมุ่งมั่นท่ีจะท างาน มีขวญัและมีก าลังใจ มีความผูกพันกับหน่วยงาน มีความ
ภาคภูมิใจในความส าเร็จของงานท่ีท า และส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การท างานส่งผลต่อถึงความกา้วหนา้และความส าเร็จขององคก์ารอีกดว้ย 
                วิรุฬ (2542) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ท่ีไม่
เหมือนกนั ข้ึนอยูก่บัแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกบัส่ิงหน่ึงส่ิงใดอยา่งไร ถา้คาดหวงัหรือมี
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ความตั้งใจมากและไดรั้บการตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกนัขา้มอาจ
ผดิหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิง่ เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ี
ตั้ งใจไวว้่าจะมีมากหรือน้อยสอดคล้องกับ ฉัตรชัย  (2535) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง
ความรู้สึกหรือทศันคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่างๆท่ีเก่ียวขอ้ง ความรู้สึกพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหน่ึง 
ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดข้ึน หากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้ นไม่ได้รับการ
ตอบสนอง 
                  กิตติมา (2529) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจท่ีมีต่อ
องคป์ระกอบและส่ิงจูงใจในดา้นต่างๆเม่ือไดรั้บการตอบสนอง 
              กาญจนา  (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษยเ์ป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมท่ี
เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได ้การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ 
สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนขา้งสลบัซับซ้อนและตอ้งมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความตอ้งการ
ของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดงันั้นการส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
         นภารัตน์  (2544) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทางบวกความรู้สึกทางลบและ
ความสุขท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอย่างซับซ้อน โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือความรู้สึกทางบวก
มากกวา่ทางลบ 
   เทพพนม และสวิง (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจเป็นภาวะของความพึงใจหรือภาวะท่ี
มีอารมณ์ในทางบวกท่ีเกิดข้ึน เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนๆหน่ึง ส่ิงท่ีขาดหายไป
ระหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นรากฐานของการพอใจและไม่พอใจได ้
                    สง่า (2540) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตาม
ความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึกขั้นสุดทา้ยท่ีไดรั้บผลส าเร็จตามวตัถุประสงค ์
               จากการตรวจเอกสารขา้งตน้สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดีหรือ
ทศันคติท่ีดีของบุคคล ซ่ึงมกัเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองตามท่ีตนตอ้งการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ี
ดีต่อส่ิงนั้น ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการของตนไม่ไดรั้บการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะ
เกิดข้ึน 
 5.1 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
                    Shelly  อ้างโดย ประกายดาว  (2536) ได้เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแลว้จะท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกท่ี
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แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบัความสุขสามารถท า
ให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นไดว้่าความสุขเป็นความรู้สึกท่ีสลบัซับซ้อน
และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ ขณะท่ีวิชัย  (2531) กล่าวว่า 
แนวคิดความพึงพอใจ มีส่วนเก่ียวขอ้งกับความตอ้งการของมนุษย ์กล่าวคือ ความพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมนุษยไ์ม่ว่าอยู่ในท่ีใดย่อมมี
ความตอ้งการขั้นพื้นฐานไม่ต่างกนั 
                     พิทกัษ ์ (2538) กล่าวว่า   ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาดา้นความรู้สึกต่อส่ิงเร้าหรือ
ส่ิงกระตุน้ท่ีแสดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธ์สุดทา้ยของกระบวนการประเมิน โดยบ่งบอก
ทิศทางของผลการประเมินว่าเป็นไปในลกัษณะทิศทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือ
เฉยๆ ต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงท่ีมากระตุน้ 
                        สุเทพ  (2541) ไดส้รุปว่า ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคลเกิดความพึง
พอใจ มีดว้ยกนั 4 ประการ คือ 
 1. ส่ิงจูงใจท่ีเป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทาง
กายท่ีใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ 
 2. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (desirable physical condition ) คือ ส่ิงแวดลอ้ม
ในการประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย 
 3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆท่ีสนองความ
ตอ้งการของบุคคล 
 4. ผลประโยชน์ทางสังคม (association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์
ฉันทมิ์ตรกบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะท าให้เกิดความผกูพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนั
เป็นความพึงพอใจของบุคคลในดา้นสังคมหรือความมัน่คงในสังคม ซ่ึงจะท าให้รู้สึกมีหลกัประกนั
และมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม 
                     ขณะท่ี ปรียากร (2535) ไดมี้การสรุปว่า ปัจจยัหรือองคป์ระกอบท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือ
บ่งช้ีถึงปัญหาท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการท างานนั้นมี 3 ประการ คือ 
 1. ปัจจยัดา้นบุคคล (personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการท างาน เพศ จ านวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อาย ุ
เวลาในการท างาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้ 
 2.  ปัจจยัดา้นงาน (factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการท างาน 
ฐานะทางวิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและท่ีท างาน สภาพทางภูมิศาสตร์ 
เป็นตน้ 
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 3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความมัน่คง
ในงานรายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหน้า อ านาจตามต าแหน่งหน้าท่ี สภาพการท างาน เพื่อน
ร่วมงาน ความรับผิด การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน เป็น
ตน้ 
 5.2 ทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
                        Kotler and Armstrong (2002) รายงานว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดข้ึนต้องมี
ส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคล
เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  
ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เช่น 
ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจาก
ความต้องการการยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน 
(belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ
ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ได้รับความนิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮัม มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์
ฟรอยด ์
                        1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
                        อับราฮัม  มาสโลว์ (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูก
ผลกัดนัโดยความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมาก
เพื่อให้ไดม้าซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อใหไ้ดรั้บการยกยอ่ง
นับถือจากผูอ่ื้น ค าตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ี
กดดนัมากท่ีสุดไปถึงนอ้ยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
 1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
 1.2  ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่า 
ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
 1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน 
 1.4  ความตอ้งการการยกยอ่ง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกยอ่งส่วนตวั 
ความนบัถือและสถานะทางสังคม 
 1.5  ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็น
ความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
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                        บุคคลพยายามท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับความต้องการท่ีส าคญัท่ีสุดเป็น
อนัดบัแรกก่อนเม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึงพอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็น
ตวักระตุน้ให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดล าดับต่อไป 
ตวัอย่าง เช่น คนท่ีอดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความ
ตอ้งการสูงสุด) หรือไม่ตอ้งการยกย่องจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการแมแ้ต่อากาศท่ีบริสุทธ์ิ (ความ
ปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะมีความตอ้งการในขั้นล าดบั
ต่อไป 
                        2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
                        ซิกมนัด ์ฟรอยด ์( S. M. Freud) ตั้งสมมุติฐานวา่บุคคลมกัไม่รู้ตวัมากนกัวา่พลงั
ทางจิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างใหเ้กิดพฤติกรรม ฟรอยดพ์บวา่บุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอยา่ง 
ส่ิงเร้าเหล่าน้ีอยูน่อกเหนือการควบคุมอยา่งส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พดูค าท่ีไม่ตั้งใจพดู มีอารมณ์
อยูเ่หนือเหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอยา่งมาก 
                        ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้่า บุคคล
พอใจจะกระท าส่ิงใดๆท่ีใหมี้ความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความทุกขห์รือ
ความยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
 1. ความพอใจดา้นจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความ
พึงพอใจวา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ 
 2. ความพอใจเก่ียวกับตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความ
พอใจว่ามนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขตอ้งเป็น
ธรรมชาติของมนุษยเ์สมอไป 
 3. ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์
แสวงหาความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผูไ้ดรั้บ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
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6.  ข้อมูลของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 
                บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั เร่ิมด าเนินธุรกิจการใหบ้ริการเก่ียวกบัรถยนตเ์ม่ือวนัท่ี 
8 กรกฎาคม 2546 เป็นบริษทัท่ีประกอบกิจการให้บริการซ่อมแซม บ ารุงรักษา ตรวจสอบ รถยนต์
อย่างครบวงจรและไดม้าตรฐาน รวมทั้งจดัจ าหน่ายเคร่ืองยนต์ อะไหล่รถยนต์ ยางรถยนต์  และ
อุปกรณ์ตกแต่งรถยนตท์ั้งใหม่และเก่า โดยส่ิงท่ีบริษทัยึดถือและปฏิบติัอย่างต่อเน่ืองคือ การเป็น
บริษทัท่ีมุ่งเนน้ และใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการใหบ้ริการท่ีประทบัใจมีคุณภาพ รวมถึงการสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ซ่ึงบริษทัเช่ือวา่เป็นส่วนส าคญัท่ีท าใหบ้ริษทัสามารถคงอยู่
ไดจ้นถึงปัจจุบนั และจากรากฐานการใหบ้ริการท่ีมีความมัน่คง ผนวกกบัประสบการณ์ท่ียาวนานมา
กว่า 10 ปี บริษทัมีแผนท่ีจะพฒันาคุณภาพงานบริการให้ดีข้ึนอย่างต่อเน่ือง เพื่อตอบสนองความ
ไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ท่ีลูกคา้มีให้แก่บริษทั เพื่อให้การรักษาระดบัการให้บริการของบริษทัมี
ความแตกต่างจากคู่แข่งขนัรวมถึงอยู่ในระดับท่ีเหนือกว่าโดยการศึกษาตามหลกัของการสร้าง
คุณภาพงานบริการ เพื่อให้สามารถน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวางแผนเพื่อให้เกิดการตอบสนองท่ีมี
คุณภาพ และเกิดเป็นความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ 
 

7.  งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 
                 ภาดา บุญทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 
และแนวโน้มพฤติกรรมใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร(รถไฟฟ้าใต้ดิน) ของผูใ้ช้บริการ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ในการใหบ้ริการในการ
เดินทางจากการใช้บริการรถไฟฟ้าใตดิ้นทั้ งหมดของผูใ้ช้บริการ มีระดับไม่พึงพอใจ กล่าวคือ
ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัสูง แต่การรับรู้จริงภายหลงัการใช้
บริการอยูใ่นระดบัต ่ากว่าความคาดหวงั ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
ใตดิ้น มีความสัมพนัธ์กบัแนวโน้มพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้น ไปใน
ทิศทางตรงกนัขา้มกนั กล่าวคือ ถา้มีปัญหาเกิดข้ึนจากการใชบ้ริการผูใ้ชบ้ริการจะพฤติกรรมการใช้
บริการท่ีนอ้ยลง 
                   ชินวฒิุ ตั้งวงษเ์ลิศ (2550) ไดศึ้กษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการใน
สถานีต ารวจในเขตพื้นท่ีกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 9” พบว่าประชาชนท่ีมาใชบ้ริการท่ีสถานีต ารวจ
ในเขตพื้นท่ีกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 9 มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการในภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก โดยสามารถแบ่งเป็นแต่ละดา้น คือ ดา้นรูปลกัษณ์ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ สถานท่ีมี
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ป้ายบอกชดัเจนเขา้ใจง่าย สะดวกในการติดต่อ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
คือ เจา้หน้าท่ีมีความรู้ความเขา้ใจระเบียบ กฎหมาย ขอ้บงัคบัเป็นอย่างดี ดา้นการให้ความมัน่ใจ มี
ความพึงพอใจในระดบัมาก คือ มีบุคลิกภาพ ท่าทาง วาจา และมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หน้าท่ี  ดา้น
การดูแลเอาใจใส่ มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ เจา้หนา้ท่ีใหค้าแนะน าดว้ยความเตม็ใจ  ดา้นการ
ตอบสนอง มีความพึงพอใจในระดบัมาก คือ การไดรั้บความสะดวกจากเจา้หนา้ท่ีในการติดต่อแจง้
ความในเร่ืองต่างๆ  
                   กรรณิการ์ สุขสวสัด์ิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
บริการงานทะเบียน ส านกังานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียน ส านกังานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ในระดบั
มากเรียงล าดบั ไดแ้ก่ ดา้นความมัน่ใจ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ ดา้นความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ 
ดา้นความใส่ใจและการเขา้ใจลูกคา้ และดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยปัจจยัยอ่ยในแต่ละดา้นมี
ความพึงพอใจในระดบัมากล าดบัแรกดงัน้ี ดา้นความน่าไวว้างใจ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหข้อ้มูล ข่าวสาร
ท่ีถูกตอ้ง ตรงตามขอ้เทจ็จริง ดา้นความมัน่ใจ ไดแ้ก่ ส านกังานเขตมีความปลอดภยัในการใหบ้ริการ 
ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งได ้ไดแ้ก่ กิริยา มารยาทและการแต่งกายของเจา้หนา้ท่ีในฝ่ายทะเบียน ดา้น
ความใส่ใจ และการเข้าใจลูกค้า ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีเข้าใจในความต้องการเป็นอย่างดี ด้านการ
สนองตอบลูกคา้ ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีใหค้วามช่วยเหลือดว้ยความเตม็ใจ 
                   สุกลัยา ประทุมนนัท ์(2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการ
ของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ จงัหวดัล าพนู ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการของส านกังานพฒันา
ธุรกิจการคา้ จงัหวดัล าพูน มีความพึงพอใจในระดบัมากทุกปัจจยั ไดแ้ก่ ดา้นการสนองตอบลูกคา้ 
ดา้นความมัน่ใจ ดา้นความใส่ใจ ดา้นความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ ดา้นรูปลกัษณ์ ตามล าดบั โดย
องคป์ระกอบคุณภาพบริการในแต่ละดา้น พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละ
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถืออยูใ่นระดบัมาก คือ ความถูกตอ้งในการให้บริการ
ของเจา้หน้าท่ี เช่น ออกเอกสารให้ถูกตอ้งตรงกบัท่ียื่นขอจดทะเบียนไม่ผิดพลาด ดา้นความมัน่ใจ 
อยู่ในระดบัมาก คือ ความสุภาพ ของเจา้หนา้ท่ีให้บริการ ดา้นรูปลกัษณ์อยูใ่นระดบัมาก คือ ความ
สะอาด สวยงามของสภาพแวดลอ้มในสานกังานฯ ดา้นความใส่ใจอยูร่ะดบัมากท่ีสุด คือ เจา้หนา้ท่ี
เขา้ใจในความตอ้งการของท่านอยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน  ดา้นการตอบสนองลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก คือ
ความเตม็ใจในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
                   วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ไดศึ้กษาความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการโดยรวมและรายดา้นทุกดา้นในระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความเป็น
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รูปธรรมของบริการ การตอบสนอง การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้และการเอาใจใส่ลูกคา้ และพบว่า
การรับรู้คุณภาพการให้บริการมากกว่าความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออม
สิน ทุกดา้นอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ี 0.05 ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ
และรายไดแ้ตกต่างกนัมีความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการท่ีแตกต่างกนัส่วนผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดท่ี้แตกต่างกนัมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกนั 
                      
                                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 



 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 

                 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
   1.  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
   2.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
         3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
        4.  การจดัท าและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1.  กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลอืกกลุ่มตวัอย่ำง 
                 
 1.1  ประชำกร 
                          ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูด้  าเนินกิจการอู่ซ่อมรถยนต์ บริษัท พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั จ านวน 311 ราย ณ มีนาคม 2558 ซ่ึงจะท าการวิจยักบัประชากรทั้งหมดทุกราย 
 

2. กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิยั 
 
                  การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
กลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึงสร้างข้ึนเพื่อศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ซ่ึง
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
                  ส่วนที่  1  แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล เป็นลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูม้าใช้บริการ บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากัด จ านวน 5 ขอ้ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชค้  าถามแบบปลายปิด (Close-ended Questions)  
                  ส่วนที่  2  แบบสอบถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการ จ านวน 5 ขอ้ ไดแ้ก่ ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายในการซ้ืออะไหล่ในแต่ละคร้ัง ประเภทอะไหล่ท่ีซ้ือบ่อย วตัถุประสงคใ์นการ
ซ้ืออะไหล่ 
                  ส่วนที่  3  แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านคุณภาพการให้บริการของบริษัท 
พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ไดแ้ก่ ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรมของ
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การบริการ ความใส่ใจ และการสนองตอบต่อผูรั้บบริการ โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมิน
ค่าความคิดเห็น 5 ระดบั ตามแนวคิดของ Likert scale 
                    ค  าถามแต่ละข้อจะเป็นการให้ผูท่ี้ใช้บริการของบริษัท พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น ตามระดบัการประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี 
                  
                  ระดับควำมส ำคญั  ระดับคะแนน 
                  ส าคญัมากท่ีสุด เท่ากบั 5 
                  ส าคญัมาก เท่ากบั 4 
                  ส าคญัปานกลาง เท่ากบั 3 
                  ส าคญันอ้ย เท่ากบั 2 
                  ส าคญันอ้ยท่ีสุด เท่ากบั 1 
 
                 เกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ียน ้ าหนกัค าตอบ ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑใ์นการวิเคราะห์ 
โดยใชแ้นวความคิดของเบสท ์(Best. 1981 : 182) โดยท่ีก าหนดระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 ระดบั 5 คะแนนเฉล่ีย 4.51 – 5.00   หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการระดบัมากท่ีสุด  
                    ระดบั 4 คะแนนเฉล่ีย 3.51 – 4.50   หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการระดบัมาก 
                    ระดบั 3 คะแนนเฉล่ีย 2.51 – 3.50   หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการระดบัปานกลาง 
                    ระดบั 2 คะแนนเฉล่ีย 1.51 – 2.50   หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการระดบันอ้ย 
                  ระดบั 1 คะแนนเฉล่ีย 0.50 – 1.50   หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีการรับรู้คุณภาพบริการระดบันอ้ยท่ีสุด 
 

3. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
                   การเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแบบสอบถามผูเ้ขา้มาใชบ้ริการบริษทั พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั จ านวน 311 ราย ในวนัและเวลาท่ีผูว้ิจยัท างานปกติ ตั้งแต่เวลา 09.00 – 18.00 น. ส่วน
ลูกคา้ท่ีอยูต่่างจงัหวดัจะท าการจดัส่งแบบสอบถามไปทางไปรษณีย ์
                  1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
                  2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) โดยการรวบรวมขอ้มูลจากวารสาร ต ารา งานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้ง และอินเตอร์เน็ต 
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4.  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
                   ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามท่ีไดม้าวิเคราะห์
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป โดยวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดงัต่อไปน้ี 
                    1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) เพื่อใชส้ าหรับอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วน
บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
  1.1  ความถ่ี (Frequency) 
  1.2  ค่าร้อยละ (Percentage) 
  1.3  ค่าเฉล่ียประชากร ( ) 
  1.4  ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
        
 
 
 



 
 

บทที ่4 

ผลการศึกษา 
 
 
 ในการศึกษาคน้ควา้ แนวทางการพฒันาการบริหารจัดการด้านการให้บริการของ
บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั  ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 

 ส่วนท่ี 1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี 3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวงั และการรับรู้เก่ียวกับคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

 
 สญัลกัษณ์และอกัษรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี 

 . คือ ค่าเฉล่ียประชากร  
σ  คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 

ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจกแจงจ านวน 
และค่าร้อยละ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
จ านวน (คน) 
 (n = 311 ) 

ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 174 55.9 
หญิง 137 44.1 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

ลกัษณะส่วนบุคคล 
จ านวน (คน) 
 (n = 311 ) 

ร้อยละ 

อายุ   
ต ่ากวา่ 20 ปี 18 5.8 
21 - 30 ปี 79 25.4 
31 - 40 ปี 96 30.9 
41 - 50 ปี 83 26.7 
51 ปีข้ึนไป 35 11.3 

สถานภาพ   
โสด 122 39.2 
สมรส 140 45.0 
หยา่ร้าง 49 15.8 

ระดับการศึกษา   
มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 31 10.0 
อนุปริญญา / ปวส. 89 28.6 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 189 60.8 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2 0.6 

รายได้ต่อเดือน   
10,001 - 20,000 บาท 69 22.2 
20,001 - 30,000 บาท 102 32.8 
30,001 - 40,000 บาท 61 19.6 
40,001 - 50,000 บาท 49 15.8 
มากกวา่ 50,000 บาท 30 9.6 

 
 จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน  311 คน พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นชาย จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 55.9 มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี 
จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 มีสถานภาพสมรส จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 การศึกษาระดบั
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ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 - 30,000 บาท  
จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 

 

ส่วนที ่2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้า บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดัของผูต้อบ
แบบสอบถาม โดยแจกแจงจ านวน และค่าร้อยละ ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
 
ตารางท่ี 4.2  จ านวนและร้อยละขอลการใชบ้ริการของลูกคา้ 
 

ข้อมูลการใช้บริการ 
จ านวน (คน) 
 (n = 311 ) 

ร้อยละ 

ความถี่ในการซ้ืออะไหล่รถยนต์ต่อเดือน   
1 - 3 คร้ัง 100 32.2 
4 - 6 คร้ัง 143 46.0 
7 - 10 คร้ัง 38 12.2 
มากกวา่ 10 คร้ัง 30 9.6 

ค่าใช้จ่ายในการซ้ืออะไหล่รถยนต์ในแต่ละคร้ัง   
นอ้ยกวา่ 1,000 บาท 18 5.8 
1,000 - 4,999 บาท 79 25.4 
5,000 - 9,999 บาท 96 30.9 
10,000 บาทข้ึนไป 83 26.7 

ประเภทของอะไหล่รถยนต์ที่ซ้ือเป็นประจ า   
ของเหลว 32 10.3 
อะไหล่เคร่ืองยนต ์ 189 60.8 
อะไหล่ช่วงล่าง 58 18.6 
ส่วนประกอบตวัถงัรถยนต ์ 29 9.3 
อุปกรณ์ตกแต่ง 3 1.0 
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ตารางท่ี 4.2  (ต่อ) 
   

ข้อมูลการใช้บริการ 
จ านวน (คน) 
(n = 311 ) 

ร้อยละ 

วตัถุประสงค์ในการซ้ืออะไหล่รถยนต์   
เพื่อน าไปจ าหน่ายต่อ 64 20.6 
เพื่อน าไปประกอบอาชีพ 247 79.4 

เหตุผลที่เลอืกใช้บริการบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั   
คุน้เคยรู้จกักบัเจา้ของหรือช่าง 46 14.8 
ความเป็นกนัเองของพนกังาน 30 9.6 
ค่าอะไหล่ถูกกวา่ศูนยบ์ริการ 156 50.2 
ไดรั้บความสะดวกในการเดินทางมากกวา่
ไปศูนยบ์ริการ 

79 25.4 

   
 จากตารางท่ี 4.2  ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ของผูต้อบ

แบบสอบถามจ านวน 311  คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนซ้ืออะไหล่รถยนต ์6 คร้ัง ต่อเดือน จ านวน 
143 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ค่าใชจ่้ายในการซ้ืออะไหล่รถยนตใ์นแต่ละคร้ัง 5,000 - 9,999 บาท จ านวน 
96 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 ส่วนใหญ่ซ้ืออะไหล่เคร่ืองยนตเ์ป็นประจ า จ  านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 
60.8 ส่วนใหญ่ซ้ือเพื่อไปประกอบอาชีพ จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 79.4 และมีเหตุผลท่ีเลือกใช้
บริการบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั เพราะค่าอะไหล่ถูกกว่าศูนยบ์ริการ จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อย
ละ 50.2 

 

ส่วนที่  3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวัง และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการ
 ให้บริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 

การวิเคราะห์ระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้ ต่อคุณภาพการให้บริการของ
บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแจกแจงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี  
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ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ ต่อ
 คุณภาพการให้บริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ในภาพรวม และจ าแนก
 รายดา้น 

 

ความคาดหวงัและการรับรู้ 
ต่อคุณภาพการให้บริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

 . σ  . σ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 4.70 0.268 4.11 0.443 -0.59 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.91 0.168 4.34 0.370 -0.57 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.89 0.173 4.45 0.372 -0.44 

4. ดา้นความมัน่ใจ 4.88 0.159 4.27 0.346 -0.61 

5. ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ 4.82 0.172 4.05 0.316 -0.77 

รวม 4.84 0.083 4.25 0.175 -0.59 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

พระราม 5 อะไหล่ จ ากัดของผูต้อบแบบสอบถาม ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.84 ส่วนการรับรู้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 โดยพบว่าโดยภาพรวมแล้ว 
ค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของการคาดหวงัอยู่ 0.59 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั 
ดงัน้ี 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.70 การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัอยู ่0.59 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.91 การรับรู้อยู่
ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.57  

 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.89 การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัอยู ่0.44 

 ดา้นความมัน่ใจ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 การรับรู้อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.61 
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 ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ม่ีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.82 การรับรู้อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัอยู ่0.77 

 
ตารางท่ี  4.4  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ ต่อ

 คุณภาพการให้บริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความเป็น
 รูปธรรมของบริการ 

 
คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรม 

ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

 . σ  . σ 
1. มีบุคลากรเพียงพอในการใหบ้ริการ เช่น 

มีพนกังานทดแทนเม่ือมีพนกังาน
ประจ าลา เป็นตน้ 

4.71 0.454 4.33 0.814 -0.38 

2. บุคลิกภาพ การแต่งกาย ความเป็น
ระเบียบ ท่ีช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดี
ขององคก์ร 

4.56 0.624 4.00 0.850 -0.56 

3. อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ปฏิบติังานมีเพียงพอ และทนัสมยั เช่น 
คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

4.79 0.410 3.86 0.938 -0.93 

4. ความตั้งใจ ใส่ใจ และมีความรับผดิชอบ
ในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่น ไม่ละท้ิง
งาน แจง้ผูบ้งัคบับญัชาล่วงหนา้ทุกคร้ัง
ท่ีลา  เป็นตน้ 

4.74 0.438 4.26 0.681 -0.48 

รวม 4.70 0.268 4.11 0.443 -0.59 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 ส่วนการรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 โดยท่ีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.59  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอ และทันสมยั เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ความ
คาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 
โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.93 รองลงมา ไดแ้ก่ ความตั้งใจ ใส่
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ใจ และมีความรับผิดชอบในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่น ไม่ละท้ิงงาน แจง้ผูบ้งัคบับญัชาล่วงหน้า
ทุกคร้ังท่ีลา  เป็นตน้ ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.74 การรับรู้ อยู่ใน
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.48 
อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ บุคลิกภาพ การแต่งกาย ความเป็นระเบียบ ท่ีช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
องค์กร ความคาดหวงั อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 การรับรู้ อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.56 
 
ตารางท่ี  4.5  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ ต่อ

 คุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากัด พิจารณาด้านความ
 น่าเช่ือถือ 

 

คุณภาพการให้บริการ  
ด้านความน่าเช่ือถือ 

ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

 . σ  . σ 
1. ความถูกตอ้ง แม่นย  า รวดเร็ว ของ
งานท่ีใหบ้ริการ เช่น พนกังาน
จดัส่งอะไหล่สามารถจดัส่งอะไหล่
ไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด และ
ถูกตอ้ง เป็นตน้ 

4.92 0.277 4.38 0.698 -0.54 

2. การใหบ้ริการทุกคร้ัง มีคุณภาพ
สม ่าเสมอ 

4.88 0.324 4.31 0.638 -0.57 

3. พนกังานใหค้  าแนะน าหรือบริการ
ไม่ผดิพลาด  

4.92 0.267 4.34 0.584 -0.58 

รวม 4.91 0.168 4.34 0.370 -0.57 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 

พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.91 ส่วนการรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่า
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.57 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า พนักงานให้ค  าแนะน าหรือ
บริการไม่ผิดพลาด ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.58 
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รองลงมา คือ ความถูกตอ้ง แม่นย  า รวดเร็ว ของงานท่ีใหบ้ริการ เช่น พนกังานจดัส่งอะไหล่สามารถ
จดัส่งอะไหล่ไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด และถูกตอ้ง เป็นตน้ ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่า
กว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.54 และอนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ การให้บริการทุกคร้ัง มีคุณภาพ
สม ่าเสมอ ความคาดหวงั อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.88 การรับรู้ อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.57 

 
ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ ต่อ

 คุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากัด พิจารณาด้านการ
 ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

 . σ  . σ 
1. ความพร้อม และเตม็ใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการได้
ทนัท่วงที เช่น พนกังานไม่เก่ียง
งานท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นตน้ 

4.93 0.257 4.57 0.602 -0.36 

2. ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ 
หรือเขา้ถึงการใหบ้ริการไดอ้ยา่ง
สะดวก เช่น สถานท่ีใหบ้ริการอยู่
ใกลก้บัผูรั้บบริการ มีเบอร์
โทรศพัทห์รือจุดประสานงานท่ี
สามารถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ 

4.90 0.296 4.48 0.661 -0.42 

3. พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะ
ปฏิบติังาน 

4.85 0.362 4.32 0.666 -0.53 

รวม 4.89 0.173 4.45 0.372 -0.44 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 

อะไหล่ จ ากัด พิจารณาด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.89 ส่วน การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้
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ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพร้อม และเตม็ใจท่ี
จะให้บริการ สามารถให้บริการไดท้นัท่วงที เช่น พนักงานไม่เก่ียงงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็นตน้ 
ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.93 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.57 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.36 รองลองมา คือ 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ หรือเขา้ถึงการใหบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก เช่น สถานท่ีใหบ้ริการอยู่
ใกลก้บัผูรั้บบริการ มีเบอร์โทรศพัทห์รือจุดประสานงานท่ีสามารถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ ความ
คาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.90 การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 
โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.42 และอันดับสุดท้าย ได้แก่ 
พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฏิบติังาน ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.85 การรับรู้อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัอยู ่0.53 

 
ตารางท่ี  4.7  ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ ต่อ

 คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความมัน่ใจ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความมั่นใจ 

ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 
 . σ  . σ 

1. มีทกัษะ และความเช่ียวชาญ
เก่ียวกบังานท่ีใหบ้ริการ เช่น 
พนกังานมีความเช่ียวชาญเร่ือง
อะไหล่รถยนต ์เป็นตน้ 

4.92 0.277 4.23 0.736 -0.69 

2. พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพ 
มีกริยามารยาทท่ีดี 

4.88 0.324 4.30 0.721 -0.58 

3. สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผู ้
บริการวา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด
ทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

4.91 0.287 4.30 0.589 -0.61 

4. พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

4.80 0.398 4.23 0.700 -0.57 

รวม 4.88 0.159 4.27 0.346 -0.61 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 
5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความมัน่ใจ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 ส่วน
การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัอยู่ 0.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีทักษะ และความเช่ียวชาญเก่ียวกับงานท่ี
ให้บริการ เช่น พนักงานมีความเช่ียวชาญเร่ืองอะไหล่รถยนต์ เป็นตน้ ความคาดหวงั อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 โดยท่ีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.69 รองลงมา คือ สามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัผู ้
บริการว่าจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.91 การรับรู้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่า
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.61 และอนัดับสุดทา้ย ได้แก่ พนักงานให้บริการเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั ความคาดหวงั อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.80 การรับรู้ อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.57 
 

ตารางท่ี  4.8   ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ ต่อ
 คุณภาพการให้บริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความใส่ใจ
 ต่อผูรั้บบริการ 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ด้านความใส่ใจต่อผู้รับบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ ความแตกต่าง 

 . σ  . σ 
1. การรายงานผลการปฏิบติังานแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

4.79 0.407 4.05 0.448 -0.74 

2. การน าเสนอขอ้มูลข่าวสารแลเทคโน 
 โลยท่ีีทนัสมยัแก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ  

4.85 0.356 4.11 0.676 -0.74 

3. การพบปะ และเขา้เยีย่มเยยีน 
ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ 

4.64 0.482 3.28 1.173 -1.36 

4. พนกังานเตม็ใจสอบถามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

4.92 0.272 4.26 0.708 -0.66 

5. พนกังานรู้จกัและจ าลกูคา้ประจ าได ้ 4.88 0.324 4.58 0.495 -0.30 
รวม 4.82 0.172 4.05 0.316 -0.83 
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 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า ระดับความคาดหวงั ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท 
พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั พิจารณาดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.82 ส่วนการรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการ
รับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู่ 0.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า พนักงานเต็มใจ
สอบถามความตอ้งการของลูกคา้ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวงั
อยู่ 0.66 รองลงมา คือ พนักงานรู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่า
กว่าค่าเฉล่ียของความคาดหวังอยู่ 0.30และอันดับสุดท้าย คือ การพบปะ และเข้าเยี่ยมเยียน 
ผูรั้บบริการอยา่งสม ่าเสมอ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 การรับรู้ อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.28 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่1.36 
 
ตารางท่ี  4.9  แสดงผลการวิเคราะห์หาคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

 (Service Quality = Perceived Service Minus Expected Service) หรือ (P-E)  เป็นรายดา้น 
 

คุณภาพการให้บริการ P-E 
 

ล าดับที ่
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ -0.59       3 

2. ดา้นความน่าเช่ือถือ -0.56      4 

3. ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ -0.44      5 

4. ดา้นความมัน่ใจ -0.61      2 

5. ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ -0.76      1 

รวม -0.59   

 
จากตารางท่ี 4.9 พบว่า ผลการวิเคราะห์หาคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษัท 

พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั เป็นรายดา้น พบว่า คุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษทั พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั โดยรวม มีค่าเฉล่ีย (P-E) คือ -0.59 หมายความว่า การรับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงัทุก
ดา้น โดยเรียงล าดบัจากความแตกต่างจากมากไปน้อย คือ ความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ความมัน่ใจ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

 นั่นหมายความว่า การส่งมอบคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษัท พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั อยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ค่อยดี ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั รับรู้
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ไดว้่าไม่ค่อยพึงพอใจในการให้บริการ และถา้ระดบัค่าคะแนนเฉล่ียเป็นลบทุกดา้น โดยมีดา้นการ
เอาใจใส่ลูกคา้มากท่ีสุดก็แสดงว่า คุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
จะค่อยๆ แยล่งตามล าดบั  



 
 

บทที ่5 

สรุปผลการวจัิย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษา เร่ือง คุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากัด มี
วตัถุประสงคใ์นการวิจยั คือ  

 1.  เพื่อวดัระดบัความคาดหวงัในการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 2.  เพื่อวดัระดบัการรับรู้ในการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

              3.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 
พระราม 5 อะไหล่ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ผูด้  าเนินกิจการอู่ซ่อมรถยนตท่ี์มาใชบ้ริการของบริษทั 
พระราม 5 อะไหล่ จ ากัด จ านวน 311 ราย ณ มีนาคม 2558  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็น
แบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ส่วน 1) แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะส่วนบุคคล เป็นลกัษณะขอ้มูล
ทัว่ไปของผูม้าใชบ้ริการ  2) แบบสอบถามเก่ียวกบัการใชบ้ริการ 3) แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูล
ดา้นคุณภาพการให้บริการ  เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลเรียบร้อยแลว้ไดน้ าขอ้มูลมาประมวลผลดว้ย
คอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม SPSS FOR WINDOWS VERSION 11.5 แบ่งออกเป็น สถิติเชิง
พรรณนา  ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยจากการศึกษาจากประชากรมี
ลกัษณะดงัน้ี 
 

1. สรุปผลการวจิยั 
 
 1.1  ข้อมูลลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษากลุ่มตวัอยา่ง 311 ราย พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นชาย 
จ านวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 55.9 มีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 มี
สถานภาพสมรส จ านวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 45.0 การศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 - 30,000 บาท  จ านวน 102 คน 
คิดเป็นร้อยละ 32.8 
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 1.2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้า บริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 จากการศึกษากลุ่มตัวอย่าง 311 ราย พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ซ้ือ
อะไหล่รถยนต์ 6 คร้ัง ต่อเดือน จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ค่าใช้จ่ายในการซ้ืออะไหล่
รถยนต์ในแต่ละคร้ัง 5,000 - 9,999 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 ส่วนใหญ่ซ้ืออะไหล่
เคร่ืองยนต์เป็นประจ า จ  านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 ส่วนใหญ่ซ้ือเพื่อไปประกอบอาชีพ 
จ านวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 79.4 และมีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
เพราะค่าอะไหล่ถูกกวา่ศูนยบ์ริการ จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 50.2 
 1.3  ผลการวเิคราะห์ระดับความคาดหวงั และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ
ของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

 1.3.1  การวิเคราะห์ระดับความคาดหวงัและการรับรู้ ต่อคณุภาพการให้บริการของ
บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดัของผูต้อบแบบสอบถาม ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.84 ส่วนการรับรู้ 
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 โดยในภาพรวมแลว้ค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัอยู ่0.59  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั ดงัน้ี 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.91 การรับรู้อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัอยู ่0.57  

 ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความคาดหวงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.89 การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่า
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.44 

 ดา้นความมัน่ใจ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 
การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัอยู ่0.61 

 ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ม่ีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.82 การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัอยู ่0.77 

 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความคาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.70 การรับรู้อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่า
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.59 
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  ด้านความเป็นรูปธรรม 
 ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 

จ ากดั พิจารณาดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.70 ส่วนการรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 โดยในภาพรวมแลว้ค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.59  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั ดงัน้ี 

 อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใช้ในการปฏิบติังานมีเพียงพอ และทนัสมยั 
เช่น คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79 การรับรู้ อยูใ่น
ระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.86 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.93 

 ความตั้งใจ ใส่ใจ และมีความรับผิดชอบในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เช่น ไม่
ละท้ิงงาน แจง้ผูบ้งัคบับญัชาล่วงหน้าทุกคร้ังท่ีลา  เป็นตน้ ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.74 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่า
กวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.48 

 มีบุคลากรเพียงพอในการให้บริการ เช่น มีพนกังานทดแทนเม่ือมีพนกังาน
ประจ าลา เป็นตน้ ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ม่ีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.71 การรับรู้ อยู่ในระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.33 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.38 

 บุคลิกภาพ การแต่งกาย ความเป็นระเบียบ ท่ีช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีของ
องค์กร ความคาดหวงั อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.56 การรับรู้อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.56 

  ด้านความน่าเช่ือถือ 
 ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 

จ ากดั พิจารณาดา้นความน่าเช่ือถือ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.91 ส่วนการ
รับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 โดยในภาพรวมแลว้ค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัอยู ่0.57 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั ดงัน้ี  

 พนักงานให้ค  าแนะน าหรือบริการไม่ผิดพลาด ความคาดหวงั อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.34 โดยท่ีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.58 

 ความถูกต้อง แม่นย  า รวดเร็ว ของงานท่ีให้บริการ เช่น พนักงานจัดส่ง
อะไหล่สามารถจดัส่งอะไหล่ไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด และถูกตอ้ง เป็นตน้ ความคาดหวงั อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.38 โดยท่ีค่าเฉล่ีย
ของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.54 
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 การให้บริการทุกคร้ัง มีคุณภาพสม ่าเสมอ ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการ
รับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.57 
     ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

 ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั พิจารณาดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.89 ส่วน การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 โดยในภาพรวมแลว้ค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั ดงัน้ี  

 ความพร้อม และเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถให้บริการไดท้นัท่วงที เช่น 
พนักงานไม่เก่ียงงานท่ีได้รับมอบหมาย เป็นตน้ ความคาดหวงั อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.93 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.57 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่า
ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.36 

 ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ หรือเขา้ถึงการให้บริการไดอ้ย่างสะดวก 
เช่น สถานท่ีให้บริการอยูใ่กลก้บัผูรั้บบริการ มีเบอร์โทรศพัทห์รือจุดประสานงานท่ีสามารถติดต่อ
ไดส้ะดวก เป็นตน้ ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.90 การรับรู้อยูใ่นระดบั
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.42  

 พนักงานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฏิบติังาน ความคาดหวงั อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.85 การรับรู้อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.32 โดยท่ีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.53 
     ด้านความมั่นใจ 

 ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั พิจารณาดา้นความมัน่ใจ ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 ส่วนการ
รับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 โดยในภาพรวมแลว้ค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ีย
ของความคาดหวงัอยู ่0.61 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั ดงัน้ี 

 มีทกัษะ และความเช่ียวชาญเก่ียวกบังานท่ีให้บริการ เช่น พนักงานมีความ
เช่ียวชาญเร่ืองอะไหล่รถยนต์ เป็นตน้ ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 
การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากว่าค่าเฉล่ียของความ
คาดหวงัอยู ่0.69 
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 สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูบ้ริการว่าจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ังท่ี
ใชบ้ริการ ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.91 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.61 

 พนักงานท่ีให้บริการมีความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีดี ความคาดหวงัอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.30 โดยท่ีค่าเฉล่ีย
ของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.58 

 พนักงานให้บริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั ความคาดหวงั อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.80 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.23 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการ
รับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.57 
   ด้านความใส่ใจต่อผู้รับบริการ 

 ระดบัความคาดหวงั ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั พิจารณาดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ในภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.82 ส่วนการรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 โดยในภาพรวมแลว้ค่าเฉล่ียของการรับรู้
ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.83 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น ตามล าดบั ดงัน้ี 

 พนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของลูกคา้ ความคาดหวงัอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.92 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.26 โดยท่ีค่าเฉล่ียของ
การรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.66 

 พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.88 การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่า
กวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.30 

 การน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร และเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัแก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ  
ความคาดหวงั อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.85 การรับรู้ อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.11 โดยท่ีค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.74 

 การรายงานผลการปฏิบติังานแก่ผูใ้ชบ้ริการอย่างสม ่าเสมอ ความคาดหวงั 
อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.79การรับรู้ อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 โดยท่ี
ค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่0.74 

 การพบปะ และเขา้เยี่ยมเยียน ผูรั้บบริการอย่างสม ่าเสมอ ความคาดหวงัอยู่
ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64 การรับรู้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.28 โดยท่ี
ค่าเฉล่ียของการรับรู้ต ่ากวา่ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัอยู ่1.36 
  



54 
 

        ผลการวิเคราะห์หาคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั เป็นรายดา้น พบว่า คุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั โดยรวม 
มีค่าเฉล่ีย (P-E) คือ -.59 หมายความว่า การรับรู้ต ่ากว่าความคาดหวงัทุกดา้น โดยเรียงล าดบัจาก
ความแตกต่างจากมากไปน้อย คือ ความใส่ใจต่อผูรั้บบริการ ความมัน่ใจ ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

        นั่นหมายความว่า การส่งมอบคุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษทั พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั อยูใ่นเกณฑท่ี์ไม่ค่อยดี ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั รับรู้
ไดว้่าไม่ค่อยพึงพอใจในการให้บริการ และถา้ระดบัค่าคะแนนเฉล่ียเป็นลบทุกดา้น โดยมีดา้น การ
เอาใจใส่ลูกคา้มากท่ีสุดก็แสดงว่า คุณภาพการให้บริการลูกคา้ของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
จะค่อยๆ แยล่งตามล าดบั  

 

 2. อภปิรายผล 
 

จากการศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ในคร้ังน้ี 
ท าให้ทราบระดบัความคาดหวงั และระดบัการรับรู้การให้บริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั ซ่ึงผูศึ้กษาขออภิปรายผลการศึกษาในคร้ังน้ี ดงัน้ี 

2.1  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

 2.1.1  ด้านความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถอื 
 ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และการรับรู้อยูใ่นระดบัมากสอดคลอ้ง

กบัผลการศึกษาของวิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555) ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวงัและการรับรู้ด้านความ
น่าเช่ือถืออยู่ในระดบัมากทั้งคู่ แต่ถึงแมว้่าความคาดหวงัแลหะการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือของ
บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั จะอยู่ในระดบัมากท่ีสุดและระดบัมากตามล าดบัแลว้ แต่การรับรู้
ด้านน้ีก็ยงัต ่ ากว่าความคาดหวัง ซ่ึงถือว่าคุณภาพการให้บริการด้านน้ียงัไม่เป็นท่ีพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่าในการปฏิบติังานในแต่ละคร้ังนั้น สินคา้อะไหล่มีความคลายคลึง 
มีความซบัซอ้น และมีรายละเอียดเป็นอยา่งมาก จึงท าให้เกิดการผิดพลาดในรายละเอียดของสินคา้
ข้ึน และลูกคา้แต่ละรายจะมีความช านาญในการใชอ้ะไหล่ไม่เหมือนกนั จึงเกิดความหลากหลายใน
การเลือกใชสิ้นคา้ของลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงกท็  าใหเ้กิดความผดิพลาดข้ึนไดเ้ช่นกนั  
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2.1.2  ด้านความมั่นใจ 
         ความคาดหวงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด และการรับรู้อยู่ในระดับมาก ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสุกลัยา ประทุมนนัท ์(2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อคุณภาพบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้ จงัหวดัล าพูน ผลการศึกษา ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพบริการของส านกังานพฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัล าพนู โดยมีความคาดหวงัใน
ดา้นความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการสูงสุดในระดบัมาก ถึงแมว้่า
ความคาดหวงัและการรับรู้ดา้นความมัน่ใจของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั จะอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดและระดบัมากตามล าดบัแลว้ แต่การรับรู้ดา้นน้ีก็ยงัต ่ากว่าความคาดหวงั ซ่ึงถือว่าคุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นน้ียงัไม่เป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะวา่รถยนตมี์การผลิตและพฒันา
อยูต่ลอดเวลา ไม่ว่าจะเป็นนวตักรรมใหม่ๆ หรือการผลิตรถยนตรุ่์นใหม่ๆออกมาอย่างต่อเน่ือง จึง
ท าให้มีอะไหล่รถยนตท่ี์เขา้มาสู่ตลาดเพิ่มมากข้ึน และหลากหลายมากข้ึนดว้ย รวมทั้งรถแต่ละรุ่น
ใชอ้ะไหล่ในชนิดเดียวกนัแต่ไม่สามารถใชร่้วมกนัไดเ้ลย จึงส่งผลใหย้ากต่อการปฏิบติังาน และเกิด
ความผดิพลาดข้ึนไดง่้าย ซ่ึงสอดคลอ้งกบั 

2.1.3  ด้านความเป็นรูปธรรม 
 ความคาดหวงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด และการรับรู้อยู่ในระดับมาก ซ่ึงไม่
สอดคล้องกับผลการศึกษาของชินวุฒิ ตั้ งวงษ์เลิศ (2550) ได้ศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการในสถานีต ารวจในเขตพื้นท่ีกองบงัคบัการต ารวจนครบาล 9” พบว่าดา้น
รูปลกัษณ์ มีความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูใ่นระดบัมาก ถึงแมค้วามคาดหวงัและการรับรู้ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากัด จะอยู่ในระดับมากท่ีสุดและระดับมาก
ตามล าดบัแลว้ แต่การรับรู้ดา้นน้ีก็ยงัต ่ากว่าความคาดหวงั ซ่ึงถือว่าคุณภาพการให้บริการดา้นน้ียงั
ไม่เป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะว่า บุคลลากรท่ีมีน้อยจึงท าให้ ล  าบาก ล่าชา้ใน
การติดต่อใชบ้ริการ และไดรั้บสินคา้ไม่ตรงตามเวลา อีกทั้งเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีบริษทั พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั ท่ีใชป้ฏิบติังานอยูใ่นปัจจุบนัเป็นเคร่ืองรุ่นเก่า มีระยะการใชง้านหลายปี ดงันั้นจึงท า
ให้เกิดความล่าชา้ในการปฏิบติังาน และเกิดความขดัคลอ้งไดใ้นบางคร้ัง ดงันั้นผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่จึงตอ้งการความรวดเร็วในการซ้ือสินคา้ มีอุปกรณ์อ านวยความสะดวกอย่างครบครัน และ
ทนัสมยั  

2.1.4  ความใส่ใจต่อผู้ รับบริการ 
 ความคาดหวงัอยู่ในระดับมากท่ีสุด และการรับรู้อยู่ในระดับมาก ซ่ึงไม่
สอดคล้องกับผลการศึกษาของกรรณิการ์ สุขสวสัด์ิ (2552) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการบริการงานทะเบียน ส านักงานเขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยมีดา้น
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ความใส่ใจ และการเขา้ใจลูกคา้ ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีเขา้ใจในความตอ้งการเป็นอย่างดี ผูใ้ห้บริการให้
ความสนใจเอาใจใส่ตอบสนองความตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง ถูกใจ และรวดเร็วทนัใจเพื่อสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจ ถึงแมค้วามคาดหวงัและการรับรู้ดา้นความใส่ใจต่อผูรั้บบริการของบริษทั พระราม 5 
อะไหล่ จ ากดั จะอยู่ในระดบัมากท่ีสุดและระดบัมากตามล าดบัแลว้ แต่การรับรู้ดา้นน้ีก็ยงัต ่ากว่า
ความคาดหวงั ซ่ึงถือว่าคุณภาพการให้บริการดา้นน้ียงัไม่เป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งน้ี เน่ืองจาก
บุคลากรของบริษทัฯ มีจ านวนจ ากดั ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการของลูกคา้ และไม่สามารถเขา้ถึง
ลูกคา้ไดอ้ยา่งทัว่ถึง  

2.1.5  การตอบสนองต่อผู้ รับบริการ 
                            ความคาดหวังอยู่ในระดับมากท่ีสุด และการรับรู้อยู่ในระดับมาก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของภาดา บุญทอง (2550) ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงั การรับรู้ ท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการ และแนวโน้มพฤติกรรมใชบ้ริการรถไฟฟ้ามหานคร(รถไฟฟ้าใตดิ้น) ของ
ผูใ้ชบ้ริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้ใน
การใหบ้ริการในการเดินทางจากการใชบ้ริการรถไฟฟ้าใตดิ้นทั้งหมดของผูใ้ชบ้ริการ มีระดบัไม่พึง
พอใจ กล่าวคือผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัสูง แต่การรับรู้จริง
ภายหลังการใช้บริการอยู่ในระดับต ่ากว่าความคาดหวงั ถ้ามีปัญหาเกิดข้ึนจากการใช้บริการ
ผูใ้ช้บริการจะมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีน้อยลง ถึงแม้ความคาดหวงัและการรับรู้ด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการต่อผูรั้บบริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั จะอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุดและระดบัมากตามล าดบัแลว้ แต่การรับรู้ดา้นน้ีก็ยงัต ่ากว่าความคาดหวงั ซ่ึงถือว่าคุณภาพการ
ให้บริการดา้นน้ียงัไม่เป็นท่ีพอใจของผูใ้ชบ้ริการทั้งน้ี ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะพนักงานของบริษทัฯ มี
จ านวนท่ีนอ้ย ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ พนกังานแต่ละคนจึงตอ้งท าหนา้ท่ีหลายหนา้ท่ี ซ่ึงอาจ
ก่อให้เกิดความล่าชา้ในการปฏิบติังาน ไม่ทนัต่อความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นผูม้าใชบ้ริการส่วน
ใหญ่จึงตอ้งการการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพท่ีมากท่ีสุด โดยเฉพาะการบริการของพนกังาน  
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3. ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังนี้ 

        3.1.1 ข้อเสนอแนะจากการศึกษาคณุภาพการให้บริการของบริษทัพระราม 5 อะไหล่ 
จ ากดั  

 1)  ด้านความไว้ใจหรือความน่าเช่ือถือ 
                 ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังมากท่ี สุด คือ พนักงานให้

ค  าแนะน าหรือบริการไม่ผิดพลาด เช่น สามารถตอบค าถามลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้งตามรุ่นรถของ
อะไหล่สินคา้ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งไม่มีขอ้ผดิพลาด เป็นตน้ และมีการรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ การ
ใหบ้ริการทุกคร้ัง มีคุณภาพสม ่าเสมอ ดงันั้น ผูป้ฏิบติังานบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ควรมีการ
ปฏิบติังานอยา่งจริงใจและแสดงออกไดถึ้งความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ โดยพยายามอยา่งสุด
ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาใหม้ากกวา่เดิมกบัท่ีมีอยู ่โดยรวดเร็วและมีความถูกตอ้งเพื่อใหเ้กิด
ความเช่ือมัน่ในการปฏิบติังาน 

 2)  ด้านความมัน่ใจ  
                 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ มีทกัษะ และความ

เช่ียวชาญเก่ียวกบังานท่ีให้บริการ เช่น พนักงานมีความรู้ ความเขา้ใจ และมีความเช่ียวชาญเร่ือง
อะไหล่รถยนตเ์ป็นอยา่งดี เป็นตน้ และมีการรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ มีทกัษะ และความเช่ียวชาญเก่ียวกบั
งานท่ีใหบ้ริการ ดงันั้น บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ควรมีการจดัอบรมพนกังานใหมี้ความรู้และ
ทักษะท่ีเก่ียวกับงานอย่างถูกต้อง และแม่นย  า สามารถให้ค  าแนะน าได้อย่างถูกต้อง และมี
ประสิทธิภาพในทุกคร้ัง เช่น การส่งพนกังานเขา้อบรมกบัหน่วยงานของศูนยร์ถยนตฮ์อนดา้ ออโต้
โมบิล เพื่อเรียนรู้การพฒันาชนิดของอะไหล่ต่างๆ เป็นตน้ 

 3)  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
                  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เอกสารท่ีใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอ และทนัสมยั เช่น มีคอมพิวเตอร์เพียงพอต่อการปฏิบติังาน 
เหมาะสมกับงานและความต้องการ เป็นต้น และมีการรับรู้น้อยท่ีสุด คือ มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอ และทนัสมยั ดงันั้น บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ควรมี
การจดัการดา้นภาพลกัษณ์ต่างๆ ให้เห็นไดอ้ย่างชดัเจน เช่น การมีพนักงานท่ีคอยปฏิบติังานอย่าง
เพียงพอและสถานท่ีท่ีเหมาะสมกบัปริมาณของผูม้าใชบ้ริการ การมีอุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีเพียงพอ 
ทนัสมยัและดา้นอ่ืนๆ ท่ีเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น การเพิ่มจ านวนคอมพิวเตอร์ การจดัท าโปรแกรม
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และพฒันาระบบการท างานเพื่อรองรับการปฏิบติังานใหมี้ความรวดเร็วและสะดวกมากยิง่ข้ึนท าให้
ผูม้าใชบ้ริการรู้สึกไดถึ้งการไดรั้บบริการท่ีดี 

 4)  ด้านความใส่ใจต่อผู้รับบริการ  
                  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ พนักงานเต็มใจ

สอบถามความตอ้งการของลูกคา้ เช่น พนกังานเอาใจใส่และเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ เป็น
ตน้ และมีการรับรู้น้อยท่ีสุด คือ การพบปะ และเขา้เยี่ยมเยียน ผูรั้บบริการอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น 
บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ควรมีการส ารวจความคิดเห็นต่อการปฏิบติังานเป็นระยะ เพื่อทราบ
ถึงความตอ้งการและขอ้เสนอแนะ และพยายามน ามาปรับปรุงอยูต่ลอดเวลา 

 5)  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
                  ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ความพร้อม และเต็ม

ใจท่ีจะให้บริการ สามารถให้บริการไดท้นัท่วงที เช่น พนกังานไม่เก่ียงงานท่ีไดรั้บมอบหมาย เป็น
ตน้ และมีการรับรู้นอ้ยท่ีสุด คือ พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฏิบติังาน ดงันั้น พนกังานของ
บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั ควรมีความเป็นมิตรต่อผูม้ารับบริการ สีหน้ายิ้มแยม้แจ่มใสและ
แสดงออกถึงความเตม็ใจในการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ เช่น มีการซกัถามความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งกระตือรือร้น เป็นตน้   
  3.1.2  งานวิจัยที่เกีย่วเน่ืองในอนาคต 
 1)  ควรศึกษาเร่ืองแนวทางการพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
พนักงาน บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั เพื่อให้สามารถพฒันาองคก์รและบุคคลากรไดท้นัตาม
สถานการณ์ในปัจจุบนั และน าไปพฒันาปรับปรุงงานดา้นการปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2)  ควรศึกษาปัจจยัดา้นการเจริญเติบโตของธุรกิจท่ีมีผลต่อความตอ้งการใน
การบริการของผูม้าใชม้าบริการ บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาและ
ส่งเสริมการบริการมากข้ึน 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



60 
 

บรรณานุกรม 
 
 

ภาดา บุญทอง. (2550). ความคาดหวัง การรับรู้ ท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ และแนวโน้ม        
 พฤติกรรมใช้บริการรถไฟฟ้ามหานคร(รถไฟฟ้าใต้ดิน) ของผู้ใช้บริการ ในเขต
 กรุงเทพมหานคร. (สารนิพนธ์ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  ไม่ไดตี้พิมพ)์   
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ, กรุงเทพฯ.  
สุณี บุญรุ่ง. (2549).  ความคาดหวงัและการรับรู้จริงของบริษทัเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครท่ีมีต่อ      
 การจา้งงานภายนอก. (สารนิพนธ์ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ, กรุงเทพฯ. 
ชินวฒิุ ตั้งวงษเ์ลิศ. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในสถานีต ารวจในเขต
 พืน้ท่ีกองบังคับการต ารวจนครบาล 9. (การคน้ควา้แบบอิสระปริญญาบริหารธุรกิจ
 มหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์, มหาวิทยาลยัเชียงใหม่, เชียงใหม่. 
กรรณิการ์ สุขสวสัด์ิ. (2552). ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพบริการงานทะเบียน 
 ส านักงานเขตบางแค. (การศึกษาคน้ควา้อิสระปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต                      
 ไม่ไดตี้พิมพ)์. มหาวิทยาลยัเชียงใหม่, เชียงใหม่. 
กลัยา ประทุมนนัท.์ (2554). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพบริการของส านักงานพัฒนา
 ธุรกิจการค้า จังหวัดล าพนู. (การศึกษาคน้ควา้อิสระ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต                  
 ไม่ไดตี้พิมพ)์.  มหาวิทยาลยัเชียงใหม่, เชียงใหม่. 
วิมลรัตน์ หงส์ทอง. (2555). ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลกูค้า ธนาคารออมสิน 
 สาขาวัชรพล. (การศึกษาคน้ควา้อิสระ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์.  
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญัญบุรี, ปทุมธานี. 
อรวิกา นิตยนนัทเวช. (2553). ความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการด้านเงินฝากธนาคาร
 นครหลวงไทยในเขตกรุงเทพมหานคร กรณีศึกษา: ธนาคารนครหลวงไทย.   
 (การศึกษาคน้ควา้อิสระ  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์.  
 มหาวิทยาลยับูรพา, ชลบุรี. 
ราชบณัฑิตยสถาน. (2542). ความพึงพอใจในพจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542. 
 กรุงเทพมหานคร: นานมีบุค๊ส์.  
 

 



61 
 

วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2539). คุณภาพในงานบริการ 1. กรุงเทพฯ: สมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี
 (ไทย-ญ่ีปุ่น). 
ธีรกิติ นวรัตน ์ณ อยธุยา. (2547). การตลาดส าหรับการบริการ: แนวคิดและกลยทุธ์. กรุงเทพฯ: 
 จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



63 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



64 

 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของหลกัสูตรโครงการปริญญาโท สาขาวิชาวิทยาการจดัการ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงคข์องการศึกษา คือ เพื่อศึกษาถึง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั โดยขอ้มูลการตอบแบบสอบถามของท่านจะเกบ็เป็น
ความลบั และน าไปใชป้ระโยชน์ต่อการท าวิจยัเท่านั้น 
 แบบสอบถามมี 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลการใชบ้ริการของลูกคา้บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
 ผูศึ้กษาจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตรงตาม
ความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน ทั้งน้ีเพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับการศึกษา ขอ้มูลท่ีท่านไดต้อบ
แบบสอบถามในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาจะน าไปใชใ้นการท าวิจยัเท่านั้น 
 ขอขอบคุณทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือมา ณ โอกาสน้ีดว้ย ค  าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์
ต่อการวิจยัและการศึกษาโดยรวมอยา่งแทจ้ริง 
 
 
 

นางสาวพรรณภทัน์  สวา่งกิจตารัชต ์
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แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง คุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน        หน้าข้อความทีต่รงความเป็นจริงและเหมาะสมกบัท่านมากทีสุ่ด 
1. เพศ 

1. ชาย      2. หญิง 
2. อาย ุ
   1. ต  ่ากวา่ 20 ปี    2. 21 – 30 ปี 

3. 31 – 40 ปี    4. 41 – 50 ปี 
   5. 51 ปีข้ึนไป 
3. สถานภาพ 
  1.โสด     2. สมรส 
  3. หยา่ร้าง    4. อ่ืน ๆ โปรดระบุ............ 
4. ระดบัการศึกษา 
  1. ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า 
  2. มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 
  3. อนุปริญญา / ปวส. 
  4. ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
  5. สูงกวา่ปริญญาตรี 
5. รายไดต่้อเดือน 
  1. ต  ่ากวา่ 10,000 บาท   2. 10,001 – 20,000 บาท 
  3. 20,001 – 30,000 บาท   4. 30,001 – 40,000 บาท 
  5. 40,001 – 50,000 บาท   6. มากกวา่ 50,000 บาท 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลการใช้บริการของลูกค้า บริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน              หน้าข้อความทีต่รงความเป็นจริงและเหมาะสมกบัท่านมากทีสุ่ด 
 
6. ความถ่ีในการซ้ืออะไหล่รถยนตต่์อเดือน 
  1. 1 – 3 คร้ัง    2. 4 – 6 คร้ัง 
  3. 7 – 10 คร้ัง    4. มากกวา่ 10 คร้ัง  

7. ค่าใชจ่้ายในการซ้ืออะไหล่รถยนตใ์นแต่ละคร้ัง 
  1. นอ้ยกวา่ 1,000 บาท 
  2. 1,000 – 4,999 บาท 
  3. 5,000 – 9,999 บาท 
  4. 10,000 บาทข้ึนไป 

8. ประเภทของอะไหล่รถยนตท่ี์ซ้ือเป็นประจ า 
  1. ของเหลว    2. อะไหล่เคร่ืองยนต ์
  3. อะไหล่ช่วงล่าง   4. ส่วนประกอบตวัถงัรถยนต ์
  5.อุปกรณ์ตกแต่ง 

9. วตัถุประสงคใ์นการซ้ืออะไหล่รถยนต ์
  1. เพื่อน าไปใชเ้อง   2. เพื่อน าไปจ าหน่ายต่อ 
  3.เพื่อน าไปประกอบอาชีพ  4. อ่ืนๆ.....................................  

10. ท าไมท่านถึงเลือกใชบ้ริการบริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
  1. คุน้เคยรู้จกักบัเจา้ของหรือช่าง 
  2. ความเป็นกนัเองของพนกังาน 
  3. ค่าอะไหล่ถูกกวา่ศนูยบ์ริการ 
  4. ไดรั้บความสะดวกในการเดินทางมากกวา่ไปศูนยบ์ริการ 
  5. อ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................................................. 
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ส่วนที ่3 ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของบริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องทีท่่านเห็นว่าตรงกบัความเป็นจริงมากทีสุ่ด 
 

ความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 
บริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ    
1. มีบุคลากรเพียงพอในการใหบ้ริการ เช่น มีพนกังาน
ทดแทนเม่ือมีพนกังานประจ าลา เป็นตน้ 

          

2. บุคลิกภาพ การแต่งกาย ความเป็นระเบียบ ท่ีช่วย
ส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 

          

3. อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการปฏิบติังานมี
เพียงพอ และทนัสมยั เชน คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

          

4. ความตั้งใจ ใส่ใจ และมีความรับผดิชอบในงานท่ี
ไดรั้บมอบหมาย เช่น ไม่ละท้ิงงาน แจง้ล่วงหนา้ทุกคร้ัง
ท่ีลา  เป็นตน้ 

          

ความน่าเช่ือถือ           
6. ความถกูตอ้ง แม่นย  า รวดเร็ว ของงานท่ีใหบ้ริการ เช่น 
พนกังานจดัส่งอะไหล่สามารถจดัส่งอะไหล่ไดต้าม
ระยะเวลาท่ีก าหนด และถกูตอ้ง เป็นตน้ 

          

7. การใหบ้ริการทุกคร้ัง มีคุณภาพสม ่าเสมอ           
8. พนกังานใหค้  าแนะน าหรือบริการไม่ผดิพลาด            
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ           
9. ความพร้อม และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ สามารถ
ใหบ้ริการไดท้นัท่วงที เช่น พนกังานไม่เก่ียงงานท่ีไดรั้บ
มอบหมาย เป็นตน้ 

          

10. ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการ หรือเขา้ถึงการ
ใหบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวก เช่น สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่กล้
กบัผูรั้บบริการ มีเบอร์โทรศพัทห์รือจุดประสานงานท่ี
สามารถติดต่อไดส้ะดวก เป็นตน้ 

          

11. พนกังานไม่ท ากิจกรรมอ่ืนๆ ขณะปฏิบติังาน           
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ความคดิเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ 
บริษัท พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 

ระดับความคาดหวัง ระดับการรับรู้ 
มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ความมัน่ใจ           
12. มีทกัษะ และความเช่ียวชาญเก่ียวกบังานท่ีใหบ้ริการ 
เช่น พนกังานมีความเช่ียวชาญเร่ืองอะไหล่รถยนต ์

          

13.พนกังานท่ีใหบ้ริการมีความสุภาพ มีกริยามารยาทท่ีดี           

14. สามารถสร้างความมัน่ใจใหก้บัผูบ้ริการวา่จะไดรั้บ
บริการท่ีดีท่ีสุดทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

          

15. พนกังานใหบ้ริการเป็นมาตรฐานเดียวกนั           
ความใส่ใจต่อผู้รับบริการ           
16. การรายงานผลการปฏิบติังานแก่ผูใ้ชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

          

17. การน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร และเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั
แก่ผูใ้ชบ้ริการเสมอ  

          

18. การพบปะ และเขา้เยีย่มเยยีน ผูรั้บบริการอยา่ง
สม ่าเสมอ 

          

19. พนกังานเตม็ใจสอบถามความตอ้งการของลูกคา้           

20. พนกังานรู้จกัและจ าลูกคา้ประจ าได ้           

 
 

***  ขอขอบคุณทุกท่านทีส่ละเวลาให้การตอบแบบสอบถาม *** 
 
 



69 
 

ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 
ช่ือ   นางสาวพรรณภทัน์  สวา่งกิจตารัชต ์
วนั เดือน ปีเกดิ  13 มีนาคม 2532 
สถานที่เกดิ  เขตจตุจกัร จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ประวัติการศึกษา  นศ.บ. มหาวิทยาลยักรุงเทพ พ.ศ. 2553 

สถานที่ท างาน  บริษทั พระราม 5 อะไหล่ จ ากดั 
ต าแหน่ง  การจดัการทัว่ไป 
 
 


