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บทคัดย่อ 
การวิจัยนี เป็นการวิจัยแบบผสมวิธี มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพปัญหาของคุณภาพการบริการ 

และคุณค่าที่รับรู้ของผู้ใช้และการกลับมาใช้ซ ้าในเขตจังหวัดปทุมธานี  และ 2) ศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการ 
และคุณค่าที่รับรู้ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ ้าของผู้เช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธานี   
การวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยกลุ่มประชากรที่ใช้ไม่ทราบจ้านวนท่ีแน่นอนจึงใช้สูตรของคอแครน 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้เช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธานี จ้านวน 385 คน และการวิจัยเชิงคุณภาพ  
โดยการเลือกกลุ่มเป้าหมายใช้วิธีการแบบเฉพาะเจาะจงคือเจ้าของกิจการโรงงาน 1 คน ผู้จัดการฝ่าย 1 คน 
ผู้ใช้บริการเช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรม 1 คน จ้านวน 3 คน เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม 
ค่าความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.98 โดยสถิติที่ใช้ในการวิจัยค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสมการ
ถดถอยเชิงซ้อน โดยใช้โปรแกรมสถิติทางสังคมศาสตร์ 

ผลการวิจัยพบว่า 1) สภาพปัญหาของคุณภาพการบริการและคุณค่าที่รับรู้ของผู้ใช้และการกลับมาใช้ซ ้า
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ที่ประสบปัญหาในภาพรวม ได้แก่ คุณภาพการบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองลูกค้า การให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า การเข้าใจและรู้จักลูกค้า และคุณค่าที่รับ รู้  
ด้านราคา ด้านคุณภาพ ด้านอารมณ์ และ 2) ปัจจัยคุณภาพการบริการและคุณค่าที่รับรู้ที่ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ ้า
ของผู้เช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธานี โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณคิดเป็น  
ร้อยละ 90.00 (R2 = 0.807) ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

ส่งผลสูงที่สุด (β = 0.384) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือ (β = 0.346) ปัจจัยด้านการตอบสนองลูกค้า  

(β = 0.166) ปัจจัยด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (β = 0.074) ส่งผลต่อกับการกลับมาใช้ซ ้าของผู้เช่าเครื่องจักร
อุตสาหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธานี ถัดลงมาตามล้าดับ อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และคุณค่า 
ที่รับรู้ ส่งผลต่อการกลับมาใช้ซ ้าของผู้เช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธานี โดยใช้การวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณคิดเป็น ร้อยละ 89.10 (R2 = 0.794) ผลการวิเคราะห์ พบว่า ปัจจัยด้านคุณค่าที่รับรู้ ด้านคุณค่า 

ที่รับรู้ด้านคุณภาพ ส่งผลสูงที่สุด (β = 0.565) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านคุณค่าทางด้านอารมณ์ (β = 0.367) ที่ส่งผล
ต่อกับการกลับมาใช้ซ ้าของผู้เช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธานี อย่างมีนัยส้าคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 ตามล้าดับ 

องค์ความรู้ที่ได้จากการวิจัยในครั งนี  สามารถน้าปัจจัยคุณภาพการบริการและคุณค่าที่รับรู้ที่ส่งผล 
ต่อการกลับมาใช้ซ ้า เพื่อพัฒนาการความเป็นผู้น้าด้านคุณภาพการบริการและ สามารถช่วยให้บริษัทสามารถลดต้นทุน
และสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันขององค์กรอันจะน้าไปสู่การกลับมาใช้ซ ้าของผู้เช่าเครื่องจักรอุตสาหกรรมหนัก
ในเขตจังหวัดปทุมธานี ได้อย่างยั่งยืน 
 
ค ำส ำคัญ : คุณภาพการบริการ  คุณค่าที่รับรู้  การกลับมาใช้ซ ้า 
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ABSTRACT 

The objectives of this research were to 1) Study the problems of service quality and 
perceived value of users and rerenting in Pathum Thani province, and 2) study the factors of service 
quality and perceived value that affect the rerenting of heavy industrial machinery renters in 
Pathum Thani province. As for the quantitative part, the Cochran formula was used for sampling 
as the population size was unknown. The sample was 385 heavy industrial machinery renters in 
Pathum Thani province. As for the qualitative part, three subjects were purposively selected 
including one factory owner, one department manager and one industrial machine rental owner. 
The tool used for data collection was a questionnaire with a reliability of 0.98. The statistics used 
in the research included percentage, mean, standard deviation and complex regression equations 
using basic statistics program. 

The research results were as follows. First, the overall problems of service quality of users 
and rerenting in Pathum Thani province were service quality, concreteness of service, trust, 
responding to customers, making customer confident, understanding and knowing customers and 
the overall problems of the perceived value were price, quality and emotions. Second, service 
quality factors and perceived value that affect the reuse of heavy industrial machinery renters in 
Pathum Thani province were analyzed using multiple regression analysis (90.00 percent (R2 = 0.807)).  

It was found that the understanding and knowing customers factor had the highest impact (β = 0.384), 

followed by the reliability factor (β = 0.346), the responding to customers factor (β = 0.166), the 

making customers confident factor (β = 0.074). All these factors affected the rerenting of heavy 
industrial machinery renters in Pathum Thani province at a significance level of 0.05. The perceived 
values affecting the rerenting of heavy industrial machinery renters in Pathum Thani province was 
analyzed by multiple regression analysis (89.10 percent (R2 = 0.794)). It was found that the quality 

factor had the highest impact (β = 0.565), followed by the emotion factor (β = 0.367). These factors 
had an effect on the rerenting of heavy industrial machinery renters in Pathum Thani province at 
a significance level of 0.05.  

The body of knowledge gained from this research is that the research results helps 
promote the development of leadership in service quality and helps the company reduce costs 
and create the competitive advantage of the organization, which will lead to the rerenting of heavy 
industrial machinery renters in Pathum Thani province in a sustainable way.  

 
Keywords: Service Quality, Perceived Value, Reuse 
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บทที ่1  
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ  
 สถำนกำรณ์ของธุรกิจกำรก่อสร้ำงกำรขยำยตัวเป็นส่วนหนึ่งในตัวชี้วัดกำรเจริญเติบโตของ 
ระบบเศรษฐกิจของประเทศ สมัยก่อนวิทยำกำรต่ำง ๆ ยังไม่ก้ำวหน้ำ กำรก่อสร้ำงต้องใช้แรงงำนคน 
เป็นหลัก ท ำให้งำนบำงอย่ำงยำกเกินควำมสำมำรถของมนุษย์ ต้องใช้ระยะเวลำในกำรก่อสร้ำงนำน 
ควำมประณีตไม่สม่ ำเสมอ มีควำมปลอดภัยต่ ำ  ต่อมำเทคโนโลยีมีกำรพัฒนำมำกขึ้น กำรก่อสร้ำงใน 
ปัจจุบันนี้ ได้น ำเครื่องทุ่นแรง หรือเครื่องจักรกลต่ำง ๆ เข้ำมำใช้ในกำรก่อสร้ำงเป็นจ ำนวนมำก นับวัน 
เครื่องจักรกล ยิ่งมีบทบำทมำกข้ึนเรื่อย ๆ เพรำะท ำงำนได้มำตรฐำนตรงตำมข้อก ำหนดกำรก่อสร้ำง มี 
ควำมปลอดภัยมำกขึ้น ลดค่ำใช้จ่ำยค่ำแรงคนงำน และลดเวลำกำรท ำงำน ท ำให้กำรก่อสร้ำงเสร็จตำม 
เวลำที่ก ำหนด  เครื่องจักรกลในงำนก่อสร้ำงที่ใช้กันมำกในปัจจุบันนี้ได้แก่ รถเครน ซึ่งได้มีผู้ประกอบ
กิจกำร รถเครนให้เช่ำ เป็นจ ำนวนมำกในแต่ละจังหวัด กำรประกอบธุรกิจรถเครนให้เช่ำ ถือว่ำเป็น
ธุรกิจที่ ต้องใช้เงินลงทุนมำกแต่ถือว่ำได้ผลตอบแทนสูงพอสมควร เมื่อเทียบกับกำรลงทุนเพรำะ
ในช่วงหลำยปี ที่ผ่ำนมำจนถึงปัจจุบันนี้ประเทศไทยเข้ำสู่ยุคของกำรพัฒนำในหลำย ๆ ด้ำน ไม่ว่ำจะ
เป็นด้ำนกำรขนส่ง คมนำคมอุตสำหกรรม หรือโครงสร้ำงพ้ืนฐำน ด้ำนกำรอยู่อำศัย เป็นต้น (จตุพร 
เพียรสุภำพ ชัชชัย สุจริต และภำศิริ เขตปิยรัตน์, 2019) 
 ดังนั้นจึงมีผู้ประกอบกำรที่ท ำธุรกิจเกี่ยวกับรถเครนให้เช่ำเกิดขึ้นมำกมำยตั้งแต่ขนำดเล็ก
ไปจนถึงขนำดใหญ่ ประเทศก ำลังพัฒนำ ย่อมต้องมีกำรก่อสร้ำง  เปลี่ยนแปลง แก้ไข ในสิ่งต่ำง ๆ  
เช่นกำรก่อสร้ำงสถำนที่อยู่อำศัยคอนโดมีเนียม หมู่บ้ำนรวมทั้งกำรก่อสร้ำงโครงกำรสำธำรณูปโภค
ขนำดใหญ่ เป็นต้น  ย่อมต้องมีกำรน ำรถ เครนมำใช้ในกำรท ำงำนดังนั้นรถเครนจึงเป็นสิ่งจ ำเป็นที่ขำด
ไม่ได้ส ำหรับเป็นเครื่องทุ่นแรงในกำรยก หรือเคลื่อนย้ำยสิ่งของที่มีน้ ำหนักมำก ๆ ซึ่งในกำรด ำเนินงำน
เหล่ำนี้ ยังมีปัจจัยอ่ืน ๆ ที่ควรค ำนึงถึง เช่น ควำมปลอดภัย, ระยะเวลำด ำเนินงำน ค่ำใช้จ่ำย ควำม
กว้ำงของสถำนที่ เป็นต้น ทั้งนี้ นำยสุทธิชัย ปิยะรัตนวรสกุล นำยกสมำคมผู้ประกอบกำรรถเครน 
กล่ำวถึงโอกำสธุรกิจรถเครนกับกำรลงทุน โครงสร้ำงพ้ืนฐำนกำรขนส่งของภำครัฐว่ำนโยบำยกำร
พัฒนำโครงสร้ำงพ้ืนฐำนขนำดใหญ่ของทำง ภำครัฐ เป็นกำรเพิ่มประสิทธิภำพด้ำนกำรคมนำคมขนส่ง
และวำงรำกฐำนกำรพัฒนำเศรษฐกิจสังคม ของประเทศเป็นกำรเพ่ิมศักยภำพขีดควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันเป็นนโยบำยที่รัฐบำลให้ควำมส ำคัญ ในกำรพัฒนำระบบทั้งทำงบก ทำงน้ ำ และอำกำศ ตำม
กรอบแผนพัฒนำเศรษฐกิจและสังคม แห่งชำติฉบับที่  12 ที่ให้ควำมส ำคัญชัดเจนในกำรพัฒนำ
โครงสร้ำงพ้ืนฐำนและระบบโลจิสติกส์ ดังนั้น จึงมองว่ำกลุ่มอุตสำหกรรมที่จะได้รับแรงหนุนจำก
นโยบำยภำครัฐจะเป็นอุตสำหกรรมก่อสร้ำงและ เป็นโอกำสทำงธุรกิจของรถเครนเพรำะหำกมีกำร
ลงทุนและพัฒนำเป็นจ ำนวนมำก จะท ำให้กิจกำร บริกำรรถเครนเป็นกิจกำรล ำดับต้น ๆ ที่จะได้รับ
เลือกใช้บริกำรจำกกลุ่มงำนอุตสำหกรรม อย่ำงไรก็ ตำมหำกนโยบำยรัฐเป็นไปตำมแผนงำน มองว่ำ
ตั้งแต่ปี 2560 เป็นต้นไป จะเป็นปีที่เริ่มกำรลงทุนใน โครงสร้ำงพ้ืนฐำนและจะเป็นกำรลงทุนต่อเนื่อง 
6 - 7 ปีซึ่งเป็นโอกำสของรถเครนที่จะได้รับประโยชน์  จำกนโยบำยและแผนงำนลงทุนพัฒนำ
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โครงสร้ำงพ้ืนฐำน จำกภำพรวมของอุตสำหกรรมก่อสร้ำงดังที่ กล่ำวมำแล้ว มีแนวโน้มอัตรำขยำยตัว 
ไปในทำงท่ีด ี(อินนิวส์, 2559)   
 อีกทั้ง ผลกำรด ำเนินงำนของภำคเศรษฐกิจจังหวัดจังหวัดปทุมธำนี ปี 2560 คำดว่ำจะ
ขยำยตัวร้อยละ 3.5 จำกกำรฟ้ืนตัวของภำคเกษตรกรรมส ำนักงำนคลังจังหวัดปทุมธำนี คำดว่ำ 
เศรษฐกิจจังหวัดปทุมธำนี ปี 2560 จะขยำยตัวร้อยละ 3.5 หรือในช่วงร้อยละ 3.0 ถึง 4.0 จำกภัย
แล้งที่คลี่คลำย ส่งผล ให้ภำคเกษตรและอุตสำหกรรมแปรรูปกลับมำขยำยตัว ก ำลังซื้อของเกษตรกรที่
ปรับตัวดีขึ้นและกำร หมดภำระค่ำงวดของผู้ซื้อรถในโครงกำรรถคันแรกคำดว่ำจะส่งผลดีต่อภำคค้ำส่ง
ค้ำปลีก ร้ำนอำหำร และเครื่องดื่ม ประกอบกับกำรลงทุนก่อสร้ำง ทั้งของภำครัฐและภำคเอกชน จะ
เป็นแรงขับเคลื่อน ส ำคัญให้ธุรกิจก่อสร้ำงขยำยตัว ส ำหรับ จังหวัดปทุมธำนี นั้น ที่ผ่ำนมำมีกำร
ก่อสร้ำงไม่มำกมำยนัก ธุรกิจบริกำรรถเครนให้เช่ำมีกำรให้บริกำร ส่วนใหญ่จะเป็นธุรกิจแพล้นปูนที่มี
รถเครนไว้ใช้ท ำงำนเท ปูนตำมที่ลูกค้ำสั่ง และให้บริกำรให้เช่ำรถเครนเมื่อว่ำงจำกงำนประจ ำแล้ว  
ทั้งนี้ จังหวัดปทุมธำนี มี จ ำนวนผู้ประกอบกำรรถเครนให้เช่ำอยู่  24 รำย ได้แก่ 1) หจก. เค.จี.เค. 
เครน แอนด์ เซอร์วิส 2) บจก. เครน แดงบจก. 3) ฉลองกำรช่ำง และขนส่ง (ฉลองเครน) 4) บจก.ชุม
พลเครน ขนส่ง 5) บจก. ซี เอส เครน แอนด์ โลจิสติกส์ 6) บจก. เทพประทำนพร คอนสตรัคชั่น 
แอนด์ รีไซเคิล 7) บจก. นิวเทค เทคโนโลยี 8) หจก. นิวเพำเวอร์ ทรำนสปอร์ต 9) บจก.เปี๊ยกเครนกล
กำร 10) บจก. พรทรัพย์ทวีชัยคอนสตรัคชั่น 11) บจก. พีพีอำร์ เซอร์วิส (2015) 12) บจก. มนไตร 
เซอร์วิส แอนด์ ซัพพลำย 13) บจก. มำรุเครน แอนด์ ทรำนสปอร์ต 14) หจก. แมกซีน เครน ทรำน
สปอร์ต 15) บจก. ยูส ฟูล ซัพพลำย 16) บจก. ยูเอสอี โฟล ไลน์ 17) บจก. รังสิต เครน 18) ร้ำน 
รำชันย์ อีเล็กทรอนิกส์ 19) บจก. ส. ปรำณีทรำนสปอร์ต 20) บจก. สรนนท์ เครน 21) บจก. หลุยส์
เครน แอนด์ ทรำนสปอร์ต 22) บจก. อรนรินทร์ เครน เซอร์วิส 23) บจก. เอ็ม.ซี. อีควิปเมนท์  
24) บจก. ไฮเวย์ เทรคเตอร์ แอนด์ เครน 
 นอกจำกนั้นกรมชลประทำนได้ออกระเบียบ ก ำหนดคุณสมบัติของผู้รับเหมำก่อสร้ำงที่จะ
ประมูลงำนที่มีมูลค่ำสูง จ ำเป็นต้องมีรถเครนเพ่ือท ำงำน ก่อสร้ำงเป็นของตนเอง ฉะนั้นในอนำคตจะมี
ผู้ประกอบกำรรำยใหม่ ๆ เกิดขึ้นอีกหลำยรำย เนื่องจำก ผู้รับเหมำก่อสร้ำงเหล่ำนี้จ ำเป็นต้องหำ
รำยได้เสริม เพ่ือเป็นค่ำใช้จ่ำยในกำรดูแลรักษำรถเครน และพนักงำนขับรถเครน โดยท ำธุรกิจบริกำร
ให้เช่ำรถเครนควบคู่ไปด้วยนอกเหนือจำกกำรท ำงำนในไซต์ งำนของตนเอง ดังนั้นจะเห็นได้ว่ำกำรท ำ
ธุรกิจบริกำรรถเครนให้เช่ำในจังหวัดปทุมธำนี เริ่มมี ผู้ประกอบกำรมำกรำยขึ้นกำรแข่งขันสูงขึ้นมำก 
บริษัท หลุยส์เครน แอนด์ ทรำนสปอร์ต จ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้อง แสวงหำลูกค้ำรำยใหม่ และรักษำ
ลูกค้ำปัจจุบัน ให้มำใช้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ จำกสถำนกำรณ์ดังกล่ำวส่งผลให้ผู้วิจัยสนใจศึกษำเรื่อง
ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่ รับรู้ที่ส่ งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ของบริษัท หลุยส์เครน แอนด์ ทรำนสปอร์ต เพ่ือเป็น
แนวทำงในกำรพัฒนำ องค์ควำมรู้และกำรด ำรงอยู่ของกิจกำรให้ยั่งยืน รวมทั้งเพ่ิมศักยภำพของ
กิจกำรให้เจริญก้ำวหน้ำ ยิ่ง ๆ ขึ้นไป ทั้งนี้ เพ่ือให้ บจก. หลุยส์เครน แอนด์ ทรำนสปอร์ต ก้ำวขึ้นเป็น
ผู้น ำในธุรกิจบริกำรรถเครนให้ เช่ำในจังหวัดปทุมธำนี  และจังหวัดใกล้เคียงต่อไปในอนำคต 
ผู้ประกอบกำร หรือหน่วยงำนภำครัฐ จะต้องเตรียมควำมพร้อมกับกำรเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึ้น 
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เนื่องจำกกำรเคลื่อนย้ำยแรงงำน กำรจัดตั้งบริษัทใหม่ ๆ รวมไปถึงบริษัทจำกต่ำงประเทศย้ำยเข้ำมำ
ลงทุนในไทยอย่ำงเต็มรูปแบบ 
 ดังนั้นผู้วิจัยได้มุ่งศึกษำพ้ืนที่ในจังหวัดปทุมธำนี ซึ่งเป็นที่ตั้งของโรงงำนอุตสำหกรรมหลำย
ประเภท มีมูลค่ำผลผลิตมวลรวมในด้ำนอุตสำหกรรมของกลุ่มจังหวัดในสัดส่วนที่สูง จึงมีศักยภำพในกำร
พัฒนำเป็นศูนย์กลำงอุตสำหกรรมที่ส ำคัญของประเทศ มีกำรขยำยตัวได้ค่อนข้ำงดีและเป็นปัจจัยหนุนต่อ
ธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักและอุปกรณ์ก่อสร้ำงโดยรวม อำทิเช่น มอเตอร์เวย์ บำงปะอิน-
โครำช โครงกำรรถไฟฟ้ำสำยต่ำง ๆ รถไฟฟ้ำสำยสี แดง บำงซื่อ-รังสิต รถไฟฟ้ำสำยสี ม่วง บำงใหญ่-บำงซื่อ  
 ในกำรท ำงำนก่อสร้ำงหลำย ๆ งำนอำจต้องใช้เครื่องจักรขนำดใหญ่มำช่วยท ำงำนให้เสร็จ
ลุล่วงอย่ำงรวดเร็ว ซึ่งกำรซื้อเครื่องจักรเหล่ำนี้มำท ำงำนแค่ช่วงระยะเวลำสั้น ๆ หรือเฉพำะงำนคงจะ
ไม่คุ้มอีกทั้งรำคำก็แพงมำกด้วย กำรเช่ำจึงน่ำจะเป็นทำงออกที่ดีที่สุด ซึ่งเดี๋ยวนี้จะมีหลำยบริษัทที่ให้
เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักหลำกหลำยชนิดและประเภทที่สำมำรถเลือกใช้ได้อย่ำงเหมำะสมกับ
งำน 

ดังนี้ผู้วิจัยจึงศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของ
ผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก  ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  โดยคุณภำพกำรบริกำรลูกค้ำ  
หลัก ๆ จะมี เช่น ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ควำมน่ำเชื่อถือ กำรตอบสนองลูกค้ำ กำรให้ควำม
มั่นใจแก่ลูกค้ำ กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ และคุณค่ำที่รับรู้ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพ คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์  ซึ่งเป็นปัจจัยที่มีควำมจ ำเป็นที่จะต้องศึกษำเพ่ือให้ทรำบถึงควำม
ต้องกำรของลูกค้ำ และอยำกทรำบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อกำรใช้บริกำรซ้ ำ โดยค ำนึงถึง ควำมไว้เนื้อเชื่อ
ใจ ควำมพึงพอใจ กำรบอกต่อของลูกค้ำของลูกค้ำที่มีต่อเรำ อันจะน ำไปสู่กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี เพ่ือควำมได้เปรียบในกำรแข่งขัน  
 
1.2 วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

   1.2.1 เพ่ือศึกษำสภำพปัญหำของคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ของผู้ใช้และกำร
กลับมำใช้ซ้ ำในเขตจังหวัดปทุมธำนี  
            1.2.2 เพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้
เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
   
1.3 กรอบแนวคิดงำนวิจัย 

ในกำรวิจัยครั้งนี้ มีกรอบแนวคิดมุ่งที่จะศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก  ในเขตจังหวัดปทุมธำนี  โดย
ประยุกต์ใช้แนวคิดคุณภำพกำรบริกำรของ (เบญชภำ แจ้งเวชฉำย, 2561) และประยุกต์ใช้แนวคิด
คุณค่ำที่รับรู้ ของ (นวลอนงค์ ผำนัด, 2558) และกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีของ (นวลอนงค ์ผำนัด, 2558) มำเป็นกรอบแนวคิดในกำรวิจัย ดังนี้ 
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        ตัวแปรอิสระ                                                                     ตัวแปรตำม 
(Independent Variables)                                                 (Dependent Variable) 

 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
         
 
 
ภำพที่ 1 กรอบแนวคิดในกำรวิจัย 
 
1.4 สมมติฐำนของกำรวิจัย 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจัก
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี  

 
1.5 ขอบเขตของกำรวิจัย  

ในกำรวิจัยครั้งนี้ มีจุดมุ่งหมำยเพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผล
ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ผู้วิจัยเก็บข้อมูลจำก
บุคลำกรของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี จึงได้ก ำหนดขอบเขตกำรวิจัย 
ดังต่อไปนี้  

 1.5.1 ขอบเขตด้ำนประชำกร  ส ำหรับกำรศึกษำในครั้งนี้ผู้วิจัยใช้กำรวิจัยแบบผสำนวิธี คือ 
กำรวิจัยเชิงคุณภำพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีศึกษำจำกแนวคิดทฤษฎีงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง
และกำรสัมภำษณ์จำกบุคลำกรของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ด้วยข้อ
ค ำถำมแบบปลำยเปิด จ ำนวน 3 คน เพ่ือศึกษำสภำพทั่วไป ของบุคลำกรของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี และกำรวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research) โดย

           คุณภำพกำรบริกำร 
- ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
- ควำมน่ำเชื่อถือ 
- กำรตอบสนองลูกค้ำ 
- กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 
- กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ 
     คอตเลอร์ (Kotler, 2003) 
     เบญชภำ แจ้งเวชฉำย (2561) 

กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเคร่ืองจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำน ี
- ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 
- ควำมพึงพอใจ 
- กำรบอกต่อ 
    Mittal & Kamakura (2001) 
      นวลอนงค์ ผำนัด  (2558) 
 

               คุณค่ำที่รับรู้ 
 - คุณค่ำทีร่ับรู้ดำ้นรำคำ 
 - คุณค่ำที่รับรูด้้ำนคณุภำพ  
- คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์  
  Overby & Lee (2006) 
      นวลอนงค์ ผำนัด (2558) 
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เลือกใช้วิธีกำรส ำรวจ (Survey Method) ด้วยแบบสอบถำม (Questionnaire) ที่สร้ำงขึ้นและได้
ก ำหนดขอบเขตของกำรวิจัยไว้ดังนี้คือ    

ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ  
กำรวิจัยครั้งนี้เป็นกำรศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำ

ใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี มีขอบเขตดังต่อไปนี้ 
1.5.1.1 เชิงปริมำณ ผู้วิจัยได้ก ำหนดขอบเขตด้ำนตัวแปรของกำรวิจัยไว้ 2 ประเภท ดังนี้   
 1) ตัวแปรต้น คือ คุณภำพกำรบริกำรแบ่งเป็น 5 ด้ำน ได้แก ่

- ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
- ควำมน่ำเชื่อถือ 
- กำรตอบสนองลูกค้ำ 
- กำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ 
- กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ  

1.5.1.2 คุณค่ำท่ีรับรู้ แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 
 - คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนรำคำ 
 - คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ  
- คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์  

2) ตัวแปรตำม คือ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 

- ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 
- ควำมพึงพอใจ 
- กำรบอกต่อ  

1.5.2 เชิงคุณภำพ ผู้วิจัยได้ก ำหนดขอบเขตเนื้อหำ โดยกำรทบทวนเอกสำรจำก เอกสำร 
ต ำรำ ผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยศึกษำเฉพำะประเด็นที่เกี่ยวกับปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อ
ควำมพึงพอใจของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี เพ่ือก ำหนดตัวแปรที่ใช้ใน
กำรวิจัยส ำหรับกำรสัมภำษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยกำรเป็นค ำถำม ปลำยเปิดที่มี
ควำมส ำคัญพร้อมกับลักษณะของค ำถำมที่มีควำมยืดหยุ่น และพร้อมที่จะมีกำรปรับเปลี่ยนค ำถำมให้
มีควำมสอดคล้องกับผู้ให้สัมภำษณ์ใน แต่ละ สถำนกำรณ์ที่มีเหตุกำรณ์หรือมีสภำพแวดล้อมที่
เปลี่ยนแปลงไป 
 ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง และผู้ให้ข้อมูลส ำคัญที่ใช้ในกำรวิจัยเรื่องปัจจัยคุณภำพกำร
บริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี นั้นผู้วิจัยได้ จ ำแนกไว้ 2 กลุ่ม ดังนี้ 

1. เชิงปริมำณ ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัย ได้แก่ ผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 385 คน กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย ได้แก่ โดยกลุ่มประชำกรที่ใช้ไม่ทรำบ
จ ำนวนที่ แน่นอนจึงใช้สูตรของคอแครน  (Cochran, 1977 อ้ำงใน ธีรวุฒิ  เอกะกุล, 2543)  
n = 2

24

z

e

   ดังนั้นจึงได้จ ำนวน  n คือ 385 คน 
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2. เชิงคุณภำพ เป็นกำรสัมภำษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) วิธีกำรเลือกกลุ่มประชำกร
ตัวอย่ำงของกำรวิจัยเชิงคุณภำพนั้นได้มำจำกกำรเลือกแบบเฉพำะเจำะจง  เป็นกำรที่ผู้ศึกษำใช้
วิจำรณญำณของตนเองว่ำจะเลือกใคร โดยที่ผู้ศึกษำคิดว่ำน่ำจะเป็นตัวแทนที่ดีของประชำกรซึ่งผู้
ศึกษำเลือก เจ้ำของกิจกำรโรงงำน 1 คน ผู้จัดกำรฝ่ำย 1 คน ผู้จัดกำรฝ่ำยบุคคล 1 คน จ ำนวน 3 คน 
เป็นกำรสัมภำษณ์ถึงสภำพทั่วไปของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำ
ใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ือก ำหนดตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย
ส ำหรับกำรสัมภำษณ์เชิงลึก เป็นค ำถำมปลำยเปิด ที่มีควำมส ำคัญพร้อมกับลักษณะของค ำถำมที่มีควำม
ยืดหยุ่น และพร้อมที่จะมีกำรปรับเปลี่ยนค ำถำมให้มีควำมสอดคล้องกับผู้ให้สัมภำษณ์ในแต่ละ 
สถำนกำรณ์ท่ีมีเหตุกำรณ์หรือสภำพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป   

1.5.3 ขอบเขตด้ำนพื้นที่ ผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 
1.5.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ ศึกษำตั้งแต่เดือน เมษำยน 2562 ถึง สิงหำคม 2563 
 

1.6 ค ำจ ำกัดควำมท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 1.6.1 บริษัท หมำยถึง ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
 1.6.2 ลูกค้ำ หมำยถึง ผู้ใช้บริกำรกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
ตั้งแต่ 2 ครั้งขึ้นไป 
 1.6.3 เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก หมำยถึง อุปกรณ์ก่อสร้ำงที่ใช้ท ำงำนทุ่นแรง ในกำรยก 
บด อัด เช่น ปั้นจั่น รถเครน รถบรรทุก รถโฟล์ค ลิฟท์ หรือ ผลิตสิ่งใดสิ่งหนึ่งเช่น เครื่องก ำเนิดไฟฟ้ำ 
เครื่องโม่หิน เครื่องรีดพลำสติก 
 1.6.4 คุณภำพกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังของลูกค้ำ และ
กำร รับรู้ผลกำรปฏิบัติงำนหลังจำกที่ได้รับบริกำรจำก บริษัท  ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักใน
เขตจังหวัดปทุมธำนี   
 1.6.5 ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร หมำยถึง เป็นสิ่งที่สัมผัสได้ มีลักษณะกำยภำพที่ 
ปรำกฏให้เห็นเด่นชัด เช่น สถำนที่ เครื่องมือ อุปกรณ์ บุคลำกร เอกสำร และในกำรติดต่อสื่อสำรกับ 
ลูกค้ำสำมำรถช่วยให้ลูกค้ำรับรู้กำรบริกำรที่ตั้งใจของพนักงำนได้ชัดเจน  
 1.6.6 ควำมน่ำเชื่อถือ หมำยถึง สถำนภำพที่เรำสร้ำงขึ้นมำจำกพฤติกรรมของเรำที่ท ำงำน
ร่วมกับคนอ่ืน ๆ เป็นพฤติกรรมที่ด ีที่เรำสะสมไว้ทุก ๆ วัน เป็นเวลำยำวนำน จำกอดีตถึงปัจจุบัน 
 1.6.7กำรตอบสนองลูกค้ำ หมำยถึง ลูกค้ำต้องกำร สิ่งใดในสิ่งที่ผู้ให้เช่ำให้ได้ต้องตอบสนอง
อย่ำงรวดเร็ว และท ำให้ลูกค้ำพอใจ เช่นมีรถให้เช่ำพอเพียง เวลำส่งรถรวดเร็ว มีกล่องรับข้อร้องเรียน 
 1.6.8 กำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ หมำยถึง มีระบบมำตรฐำนรองรับสำมำรถตรวจสอบได้และ
มีมำตรกำรกำรป้องกันภัยบนท้องถนนและที่จุดท ำงำน 
 1.6.9 กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ หมำยถึง มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ ให้บริกำรลูกค้ำด้วยควำม 
เป็นมิตร มีกำรเอำใจใส่ลูกค้ำ มีกำรให้ควำมช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำที่ไม่เข้ำใจ มีกำรให้
ค ำแนะน ำเก่ียวกับ รำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำแต่ละคน  
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1.6.10 คุณค่ำที่รับรู้  หมำยถึง เรื่องที่เกี่ยวกับกำรประเมินโดยรวมของผู้บริโภคที่มีต่อ
ผลิตภัณฑ์ หรือบริกำร ซึ่งขึ้นอยู่กับกำรรับรู้ของสิ่งที่ได้รับ และสิ่งที่ให้มำ โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง มูลค่ำ
กำรรับรู้มำ จำกกำรส่งออกระหว่ำงกำรรับรู้ในผลประโยชน์ และกำรรับรู้ในต้นทุน 

1.6.11 คุณค่ำที่รับรู้ ด้ำนรำคำ หมำยถึง ประโยชน์ที่ได้รับจำกสินค้ำ หรือบริกำร กำร รับรู้
ต่อต้นทุนค่ำใช้จ่ำยที่ลดลง ทั้งในระยะสั้น ระยะยำว และมีควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป  

1.6.12 คุณค่ำที่รับรู้ ด้ำนคุณภำพ หมำยถึง ประโยชน์ที่ ได้รับจำกกำรวัดทัศนคติส่วนบุคคล 
ซึ่งเป็นผลมำจำกคุณภำพของบุคลำกร และคุณภำพของกำร ให้บริกำรที่ได้รับจำกบริษัท ผู้ให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 

1.6.13 คุณค่ำที่รับรู้ ด้ำนอำรมณ์ หมำยถึง ประโยชน์ที่ได้รับจำกควำมรู้สึก หรือ อำรมณ์ซึ่ง
เป็นผลมำจำกกำรได้รับบริกำรจำกบริษัท ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 

1.6.14 กำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ หมำยถึง กำรที่ลูกค้ำเข้ำมำติดต่อ ซื้อสินค้ำ หรือบริกำรจำก
บริษัท ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี และได้กระท ำกำรซ้ ำอีกครั้งหนึ่ง
หลังจำกใช้บริกำรไปแล้ว 

1.6.15 ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ หมำยถึง ระดับที่ลูกค้ำมีต่อควำมน่ำเชื่อถือไว้วำงใจได้ของบริษัท
ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี  

1.6.16 ควำมพึงพอใจ หมำยถึง สภำวะจิตที่ปรำศจำกควำมเครียด เป็นควำมรู้สึกของบุคคล
ในทำงบวก ควำมชอบ ควำมสบำยใจ ควำมสุขใจต่อสภำพแวดล้อมในด้ำนต่ำง ๆ หรือเป็นควำมรู้สึกที่
พอใจต่อสิ่งที่ท ำให้เกิดควำมชอบ และเป็นควำมรู้สึกที่บรรลุถึงควำมต้องกำร 

1.6.17 กำรบอกต่อ หมำยถึง ควำมตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึงประสบกำรณ์ดี ๆ ที่ได้รับ 
จำก บริษัท ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี แสดงออกโดยกำรแนะน ำ 
ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือน ร่วมงำน และบุคคลอ่ืน ๆ ให้มำใช้บริกำรกับบริษัท ผู้ให้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 

 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.7.1 เพ่ือได้ทรำบถึงผลกระทบปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี น ำไปปฏิบัติ 

1.7.2 เป็นแนวทำงให้กับบริษัท ของผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี ในกำรปรับใช้คุณภำพ กำรให้บริกำร และคุณค่ำที่รับรู้ เพ่ือเพ่ิมพูนควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ควำม
พึงพอใจ อันน ำไปสู่กำรบอกต่อ และกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของลูกค้ำ 

1.7.3 เป็นแนวทำงให้ธุรกิจของผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี
หรือธุรกิจบริกำรด้ำนอ่ืน ๆ ที่ใกล้เคียงกันสำมำรถน ำผลกำรวิจัยไปปรับใช้ในคุณภำพกำรให้บริกำร 
และสร้ำงคุณค่ำที่รับรู้ เพ่ือก่อให้เกิดกำรบอกต่อ เพ่ือเพ่ิมพูนควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ควำมพึงพอใจอัน
น ำไปสู่กำรบอกต่อและกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของลูกค้ำ  
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บทที่ 2  
เอกสำรและงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ผู้วิจัยได้ศึกษำทฤษฎีแนวควำมคิดจำกเอกสำร ต ำรำ และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นข้อมูล
ประกอบกำรศึกษำและกำรอภิปรำยผลกำรวิจัย ซึ่งประกอบด้วยแนวควำมคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง
กับงำนวิจัย  ดังนี้   
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 
         2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณค่ำท่ีรับรู้ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรซื้อซ้ ำ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรบอกต่อ 
2.7 ธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
2.8 ข้อมูลจังหวัดปทุมธำนี 
2.9 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
2.10 งำนวิจัยต่ำงประเทศ 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำร 
คุณภำพกำรบริกำร คือ ควำมสำมำรถของผู้ให้บริกำรในกำรตอบสนองควำมต้องกำรของ

ผู้รับบริกำร คุณภำพของบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญที่สุดที่จะสร้ำงควำมแตกต่ำงของผู้ให้บริกำรให้เหนือกว่ำ 
คู่แข่งขันได้ กำรเสนอคุณภำพกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรเป็นสิ่งที่ต้องกระท ำ 
ผู้รับบริกำรจะพอใจถ้ำได้รับสิ่งที่ต้องกำร เมื่อผู้รับบริกำรมีควำมต้องกำร ณ สถำนที่ที่ผู้รับบริกำร 
ต้องกำร และในรูปแบบที่ต้องกำร (จตุพร เพียรสุภำพ ชัชชัย สุจริต และภำศิริ เขตปิยรัตน์, 2019)   

จำกกำรศึกษำค้นคว้ำงำนเอกสำรและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำร ผู้วิจัยได้ศึกษำ
ค้นคว้ำผลกำรวิจัยและมีผู้วิจัยหลำยท่ำน ได้ให้ควำมหมำยแนวคิดทฤษฎี ไว้ดังนี้  

กรอนรอส (Groonroos, 1990) ได้ให้ค ำนิยำมไว้ว่ำ กำรบริกำร หมำยถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ 
กิจกรรมหลำยอย่ำงที่มีลักษณะไม่อำจจับต้องได้ ซึ่งโดยทั่วไปไม่จ ำเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจำกกำร
ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงลูกค้ำกับพนักงำนบริกำรและหรือลูกค้ำกับบริษัทผลิตสินค้ำกับระบบของกำร
ให้บริกำร ที่ได้จัดไว้ เพ่ือช่วยผ่อนคลำยปัญหำของลูกค้ำ  

คอตเลอร์ (Kotler, 2003) ได้ให้ควำมหมำย คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ คือ กิจกรรมหรือ
ปฏิบัติกำรใด ๆ ที่กลุ่ม บุคคลหนึ่งสำมำรถน ำเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหนึ่งซึ่งไม่สำมำรถจับต้องได้ และ
ไม่ได้ส่งผลของควำมเป็น เจ้ำของสิ่งใด ทั้งนี้กำรกระท ำดังกล่ำวอำจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้ำที่มี
ตัวตนได้   

เวเบอร์ (Weber, 1997) ได้ให้ควำมหมำย คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ คือ กำรให้บริกำรที่
มีประสิทธิภำพและเป็นประโยชน์มำกท่ีสุด คือกำรให้บริกำรโดยไม่เห็น แก่ประโยชน์มำกท่ีสุด คือกำร
ให้บริกำรโดยไม่เห็นแก่ประโยชน์ส่วนตัวและประเพณีวัฒนธรรมของสังคม เช่น ช่วยเหลือบริกำรคน
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บำงคนเป็นพิเศษเพรำะรู้จักมักคุ้นเป็นกำรส่วนตัว กล่ำวคือ กำรให้บริกำรนั้น จะต้องปฏิบัติตำม
กฎระเบียบที่วำงไว้อย่ำงเคร่งครัดเพ่ือให้กำรกระท ำของตนเป็นไปอย่ำงมีเหตุผลและมี ประสิทธิภำพ
สูงสุด ซึ่ง Weber ได้อธิบำยว่ำพฤติกรรมข้ำรำชกำรในระบบรำชกำร “ต้องปรำศจำกอำรมณ์ และ
ควำมเกลียดชัง” (Sineirate Studio – Without Hatred or Passion)     

เวอร์มำ (Verma, 2561) ได้ให้ควำมหมำย คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ คือ กำรให้บริกำรที่
ดีส่วนหนึ่งขึ้นอยู่กับกำรเข้ำถึง บริกำรซึ่ง Penchansky Thomas (เพนเชนสกี้ โทมำส) ได้เสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับกำรเข้ำถึงกำรบริกำรไว้ ดังนี้ 1. ควำมพอเพียงของบริกำรที่มีอยู่ (Availability) คือ
ควำมพอเพียงระหว่ำงบริกำรที่มีอยู่กับ ควำมต้องกำรของกำรรับบริกำร 2. กำรเข้ำถึงแหล่งบริกำรได้
อย่ำงสะดวกโดยค ำนึงถึงลักษณะที่ตั้ง กำรเดินทำง 3. ควำมสะดวก และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกของ
แหล่งบริกำร (Accommodation) ได้แก่ แหล่ง บริกำรที่ผู้รับบริกำรยอมรับว่ำให้ควำมสะดวกและมี
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4. ควำมสำมำรถของผู้รับบริกำรในกำรที่จะเสียค่ำใช้จ่ำยส ำหรับบริกำร  
5. กำรยอมรับคุณภำพของบริกำร (Acceptability) ซึ่งในกำรนี้จะรวมถึงกำรยอมรับลักษณะของผู้
ให้บริกำรด้วย  

 เคทซ์ และเบรนด้ำ (Katz and Brenda, 1973) ได้ศึกษำกำรบริกำร ประชำชน เช่น 
หลักกำรที่ส ำคัญของกำรให้บริกำรขององค์กรของรัฐ ประกอบด้วยหลักกำร 3 ประกำร คือ  

1. กำรติดต่อเฉพำะงำน (Specificity) เป็นหลักกำรที่ต้องกำรให้บทบำทของประชำชนและ 
เจ้ำหน้ำที่อยู่ในวงจ ำกัด เพ่ือให้กำรควบคุมเป็นไปตำมระเบียบกฎเกณฑ์และท ำได้ง่ำย ทั้งนี้โดยดูจำก 
เจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำรว่ำให้บริกำรประชำชนเฉพำะเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ปฏิบัติหรือมีกำรสอบถำมเรื่อง
อ่ืน หรือไม่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ติดต่อหรือไม่ หำกมีกำรให้บริกำรที่ไม่เฉพำะเรื่องและสอบถำมเรื่องที่ไม่ 
เกี่ยวข้อง นอกจำกจะท ำให้ล่ำช้ำแล้วยังท ำให้กำรควบคุมเจ้ำหน้ำที่เป็นไปได้ยำก  

2. กำรให้บริกำรที่มีลักษณะเป็นทำงกำร (Universality) หมำยถึง กำรที่ผู้ให้บริกำรจะต้อง
ปฏิบัติ ต่อผู้รับบริกำรอย่ำงเป็นทำงกำรไม่ยึดถือควำมสัมพันธ์ส่วนตัวแต่ยึดถือกำรให้บริกำรแก่
ผู้รับบริกำรทุกคน อย่ำงเท่ำเทียมกันในทำงปฏิบัติ  

3 . กำรวำงตั ว เป็ น กลำง (Affective Neutrality) หมำยถึ ง  บ ริกำรแก่ ผู้ รั บ บริ กำร 
โดยจะต้องไม่ น ำเอำเรื่องของอำรมณ์ของเจ้ำหน้ำที่ที่ ให้บริกำรเข้ำมำเกี่ยวข้องในสังคมที่มี 
กำรแลกเปลี่ยนสินค้ำบริกำร ต่อกันนั้น ได้มีกำรให้กำรบริกำรเกิดขึ้นทั้งในภำครัฐและภำคเอกชน  
ซึ่งกำรบริกำรที่เกิดขึ้นนั้น ต่ำงก็มี เป้ำหมำยที่แตกต่ำงกันออกไปโดยสำมำรถแบ่งออกได้เป็น  
2 ประเภท คือ  

1) กำรบริกำรเชิงธุรกิจ (Business Service) เป็นกำรให้บริกำรที่มุ่งแสวงหำผลก ำไรที่เกิด
จำกกำรให้กำรนั้น ๆ โดยผู้ให้บริกำรเป็นผู้ลงทุนในกำรผลิตสินค้ำบริกำรและมีกำรคำดหวังผลก ำ ไร
เป็นค่ำตอบแทนจำกกำรลงทุน ซึ่งส่วนใหญ่ภำคเอกชนจะเป็นผู้ด ำเนินกำรเองเกือบทั้งสิ้น เช่น ธุรกิจ
โรงแรม ร้ำนอำหำร สำยกำรบินต้นทุนต่ ำร้ำนค้ำปลอดภำษีหรือกำรนวดแผนโบรำณ แบบสปำ เป็นต้น   

2) กำรบริกำรสำธำรณะ (Public Service) เป็นกำรให้บริกำรโดยหน่วยงำนของรัฐโดยมี
จุดมุ่งหมำยเพ่ือรักษำผลประโยชน์และสวัสดิภำพของประชำชน เพ่ือให้บ้ำนเมืองเกิดควำมสงบสุข 
เช่น กำรให้ควำมคุ้มครองเด็กและสตรี กำรจัดให้มีบริกำรรถเมล์โดยสำรสำธำรณะ บริกำร  
ด้ำนกำรแพทย์ ไฟฟ้ำ น้ ำประปำ เป็นต้น  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 10 

ลิ ว อิส  และบู ม  (Lewis, and Bloom, 2560 อ้ ำงถึ งใน  สรรค์ ชั ย  กิ ติ ย ำนั นท์  และ 
คนอ่ืน ๆ, 2560) ได้ให้ควำมหมำย คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ คือ คุณภำพกำรให้บริกำรว่ำเป็นสิ่งที่
ชี้วัดถึง ระดับของกำรบริกำรที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริกำรต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรว่ำสอดคล้องกับควำม
ต้องกำรของ เขำได้ดีเพียง ใดกำรส่งมอบบริกำรที่มีคุณภำพ (delivering Service Quality) จึง
หมำยถึง กำรตอบสนอง ต่อผู้รับบริกำรบนพ้ืนฐำนควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร กรอนรูส 
(Gronroos, 1990) ได้ให้ควำมหมำยของคุณภำพกำรให้บริกำรว่ำจ ำแนกได้ 2 ลักษณะ คือ คุณภำพ
เชิงเทคนิค (Technical Quality) อันเกี่ยวกับผลลัพธ์หรือสิ่งที่ผู้รับบริกำรได้รับจำกบริกำรนั้น โดย
สำมำรถที่จะวัดได้เหมือกับกำรประเมินได้คุณภำพของผลิตภัณฑ์ (Product Quality) ส่วนคุณภำพ 
เชิงหน้ำที่ (Functional Quality) เป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับกระบวนกำรของกำรประเมินนั่นเอง   

ซี แทมล์  พำรำซุ รำมำน  และเบอร์ รี่  (Ziethaml, Parasuraman and Berry, 1985 )  
ได้ชี้ให้เห็น ด้วยว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร เป็นกำรให้บริกำรที่มำกกว่ำหรือตรงกับควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำร ซึ่ง เป็นเรื่องของกำรประเมินหรือกำรแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมเป็นเลิศของกำร
บริกำรในลักษณะของ ภำพรวม ในมิติของกำรรับรู้ ผลกำรศึกษำวิจัยของนักวิชำกำรกลุ่มนี้ ช่วยให้
เห็นว่ำกำรประเมินคุณภำพ กำรให้บริกำรตำมกำรรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของกำร
เปรียบเทียบทัศนคติที่มีต่อบริกำรที่ คำดหวังและกำรบริกำรตำมที่รับรู้ว่ำมีควำมสอดคล้องกันเพียงไร
ข้อสรุปที่น่ำสนใจประกำรหนึ่งก็คือ กำร ให้บริกำรที่มีคุณภำพนั้นหมำยถึงกำรให้บริกำรที่สอดคล้อ ง
กับควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรหรือผู้บริโภค อย่ำงสม่ ำเสมอ ดังนั้น ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำร จึง
มีควำมสัมพันธ์โดยตรงกับกำรท ำให้เป็นไปตำมควำม คำดหวังหรือกำรไม่เป็นไปตำมควำมคำดหวัง 
(Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภค นั่นเอง  

เวอร์ม่ำ (Verma, 2561) ได้กล่ำวไว้ว่ำ กำรให้บริกำรสำธำรณะว่ำเป็นกระบวนกำร ให้บริกำร
ที่มีลักษณะเคลื่อนไหวเป็นพลวัตร โดยระบบกำรให้บริกำรที่ดีจะเกิดขึ้นได้เมื่อหน่วยงำน ที่รับผิดชอบ
ใช้ทรัพยำกรและผลิตกำรบริกำรให้เป็นไปตำมแผนงำนและกำรเข้ำถึงกำรรับบริกำร จำก ควำมหมำย
ดังกล่ำวจะเห็นได้ว่ำ เป็นกำรพิจำรณำโดยใช้แนวควำมคิดเชิงระบบ (System Approach) มี กำร
มองว่ำหน่วยงำนที่มีหน้ำที่ให้บริกำรใช้ปัจจัยน ำเข้ำ (Inputs) เข้ำสู่กระบวนกำรผลิต (Process) และ 
ออกมำเป็นผลผลิตหรือกำรบริกำร (Outputs) โดยทั้งหมดจะต้องเป็นไปตำมแผนงำนที่ก ำหนดไว้ 
ดังนั้น กำรประเมินผลจะช่วยท ำให้ทรำบ ถึงผลผลิต หรือกำรบริกำรที่เกิดขึ้นว่ำมีลักษณะเป็นเช่นไร 
ซึ่งจะเป็น ข้อมูลป้อนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน ำเข้ำต่อไป ด้วยเหตุนี้ระบบกำรให้บริกำร
สำธำรณะจึงมีลักษณะที่ เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ   

แมคคูลูน (Mcculluogh, 2018) ได้กล่ำวไว้ว่ำ กำรให้บริกำรสำธำรณจะต้อง ประกอบไป
ด้วย 3 องค์ประกอบที่ส ำคัญคือ หน่วยงำนที่ให้บริกำร (Services Delivery Agency) บริกำร (The 
Service) ซึ่งเป็นประโยชน์ที่หน่วยงำนที่ให้บริกำรส่งมอบให้แก่บริกำร (The Service Recipient) 
โดยประโยชน์หรือคุณค่ำของบริกำรที่ได้รับนั้นผู้รับบริกำรจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอำจสำมำรถวัด
ออกมำ ในรูปของทัศนคติก็ได้ พจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตยสถำน ให้ควำมหมำยบริกำร หมำยถึง 
กำรปฏิบัติ รับใช้ ให้ควำม สะดวกต่ำง ๆ ในบริกำร มีควำมหมำยถึง กระบวนกำรหรือกระบวนกำร
กิจกรรมในกำรส่งมอบบริกำรจำก ผู้ให้บริกำรไปยังผู้รับบริกำรนั้น ๆ  
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วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2539 อ้ำงถึงใน ประภำกร แป้นจันทร์, 2558) ได้ให้ควำมหมำย 
คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ คือ ควำมสอดคล้อง กันของควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร 
หรือระดับของควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรที่ตอบสนอง ควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร
อันท ำให้ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจจำกบริกำรที่เขำ ได้รับ สมวงศ์ พงศ์สถำพร  
ได้ให้ควำมหมำย คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริกำร สะสมข้อมูลควำมคำดหวังไว้
ว่ำจะได้รับจำกบริกำร ซึ่งหำกอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance Zone) ผู้รับบริกำรก็จะมีควำมพึง
พอใจในกำรให้บริกำร ซึ่งจะมีระดับแตกต่ำงกันออกไปตำมควำมคำดหวังของแต่ละบุคคล และควำม
พึงพอใจนี้เอง เป็นผลมำจำกกำรประเมินผลที่ได้รับจำกบริกำรนั้น ณ ขณะเวลำหนึ่ง  

กำญจนำ โพนโต (2557) ได้ให้ควำมหมำย คุณภำพกำรให้บริกำรไว้ดังนี้ คือ คุณภำพกำร
ให้บริกำร หมำยถึง สิ่งที่เกิดจำกกำรที่ลูกค้ำรับรู้กำรกระท ำพฤติกรรมหรือ กำรปฏิบัติกำรที่ฝ่ำยหนึ่ง
เสนอให้อีกฝ่ำยหนึ่งโดยกระบวนกำรที่เกิดขึ้นนั้นเป็นควำมสำมำรถในกำร ตอบสนองควำมต้องกำร
ของลูกค้ำ กำรเสนอคุณภำพกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมคำดหวังของลูกค้ำ เป็นสิ่งที่ต้องกระท ำลูกค้ำ
จะถูกใจถ้ำได้รับสิ่งที่ต้องกำร มอบควำมคุ้มค่ำในด้ำนสินค้ำ บริกำร และ รำคำให้แก่ลูกค้ำเพ่ือให้ร้ำน
เป็นอันดับหนึ่งในใจลูกค้ำ   

พรรณี ชุติวัฒนธำดำ (2559 อ้ำงถึงใน จำรุวรรณ กนกทอง, 2559)  มีแนวควำมคิดเกี่ยวกับ
คุณลักษณะกำรให้บริกำรที่ดีไว้ดังนี้  กำรบริกำร (Service) หมำยถึง กระบวนกำรของกำรปฏิบัติ
เพ่ือให้ผู้อ่ืนได้รับควำมสุขควำมสะดวก หรือ ควำมสบำยอันเป็น กำรกระท ำที่เกิดจำกจิตใจที่เปี่ยมไป
ด้วยควำมปรำรถนำดีช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ืออำทร มีน้ ำใจไมตรี ให้ควำมเป็นธรรมและเสมอภำค กำร
ให้บริกำรจะมีทั้งผู้ให้และผู้รับ ถ้ำเป็นกำรบริกำรที่ดี ผู้รับจะเกิดควำมประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดี
ต่อกำรบริกำรดังกล่ำว ถ้ำน ำค ำว่ำ " SERVICE " มำแยกตัวอักษรแต่ละตัว และใช้เป็นอักษรขึ้นต้นค ำ
เรำจะพบหัวใจของ องค์ประกอบของกำรบริกำรที่ดี    

S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม เอำใจเขำใส่ใจเรำ เห็นใจในควำมจ ำเป็นของผู้รับบริกำร    
E = Early Response ตอบสนองควำมประสงค์ของผู้รับบริกำรอย่ำงรวดเร็ว    
R = Respectful แสดงออกถึงกำรให้เกียรติแก่ผู้รับบริกำร    
V = Voluntariness Manner ลักษณะกำรให้บริกำรอย่ำงเต็มใจ    
I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงกำรรักษำภำพพจน์ของผู้ให้บริกำรขององค์กร    
C = Courtesy ควำมมีไมตรีจิตในกำรบริกำร    
E = Enthusiasm ควำมกระตือรือร้นในกำรบริกำร  

 ลักษณะของงำนบริกำรเป็นงำนหนักที่จะต้องพบกับคนจ ำนวนมำกและตอบสนองควำม
ต้องกำรที่ หลำกหลำยของผู้รับบริกำรอยู่ตลอดเวลำอันส่งผลให้บำงครั้งกำรบริกำรอำจไม่รวดเร็วทัน
กับควำม ต้องกำรของ ผู้รับบริกำรทุกคนในเวลำเดียวกันได้  

วศิน อิงค์พัฒนำกุล (2554) มีแนวควำมคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะกำรให้บริกำรที่ดีไว้ดังนี้ ใน
กำรด ำรงชีวิต ประจ ำวันของบุคคลทั่วไปนั้น แต่ละคนต้องมีบทบำทหน้ำที่ที่แตกต่ำงกันไป โดทุก
บทบำทหน้ำที่ย่อมต้อง มีส่วนประสำนสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนทั้งทำงตรง และทำงอ้อม ในลักษณะ
แตกต่ำงกันไป อย่ำงไรก็ตำม บทบำทหน้ำที่ดังกล่ำวนี้สำมำรถจ ำแนกได้เป็น 2 รูปแบบใหญ่ ๆ คือ 
กำรเป็นผู้ให้บริกำร และกำรเป็น ผู้รับบริกำร ซึ่งทุกคนต้องมีบทบำททั้งสองรูปแบบพร้อม ๆ กันไป
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คุณลักษณะขั้นพ้ืนฐำนที่ส ำคัญของผู้  ให้บริกำรที่ดีควรประกอบด้วยคุณลักษณะ 7 ประกำร 
ประกอบด้วย M-A-T-C-H-E-S ซึ่งสำมำรถขยำย ควำมได้ดังนี้  

 1. ควำมสำมำรถในกำรบริหำรจัดกำรเป็นอย่ำงดี (Management) ทั้งนี้เนื่องจำก
กำรบริกำร เกี่ยวข้องโดยตรงกับปัจจัยหลำยประกำรทั้งที่เป็นปัจจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง และโดย
อ้อม ทั้งที่เป็น ปัจจัยสนับสนุน และขัดขวำง ผู้ให้บริกำรที่ดี ต้องสำมำรถบริหำรจัดกำรให้สำมำรถ
ควบคุม กำรเปลี่ยนแปลงของปัจจัยดังกล่ำวได้ เช่น ปัจจัยเกี่ยวกับระยะเวลำ ระยะทำง งบประมำณ  

 2. ผู้ให้บริกำรที่ดีต้องเป็นบุคคลที่ทรงภูมิควำมรู้ (Academic) ในศำสตร์หลำยด้ำน
อย่ำงแท้จริง เพ่ือเป็นพ้ืนฐำนในกำรให้ควำมรู้ ให้ค ำปรึกษำแนะน ำแก่ผู้รับบริกำรอย่ำงถูกต้อง
เหมำะสม  โดยมุ่งหวังประโยชน์สูงสุดของกำรเผยแพร่ควำมรู้ที่ถูกต้องส ำหรับผู้รับบริกำร  

 3. ผู้ให้บริกำรต้องรักษำเอกลักษณ์ (Unique) ของตนเอง  
 4. กำรดูแลรักษำ และเอำใจใส่ (Care) เพ่ือให้เกิดควำมพึงพอใจ และกระจำย

ผลประโยชน์  ที่เกิดข้ึนไปยังกลุ่มเป้ำหมำยทุกกลุ่ม  
 5. ผู้ให้บริกำรที่ดีควรเป็นบุคคลที่มีสุขภำพพลำนำมัยดี (Health) ซึ่งครอบคลุมทั้ง

สุขภำพร่ำงกำย และสุขภำพจิตใจ ซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภำพ และคุณภำพในกำรท ำ งำนโดยตรง 
โดยเฉพำะอย่ำงยิ่ง กำร เป็นบุคคลที่มีสุขภำพจิตดีย่อมก่อให้เกิดควำมประทับใจเมื่อแรกพบ (First 
Impression) ซึ่งจะส่งผลถึง กำรให้บริกำรที่ดีและมีประสิทธิภำพต่อไปได้  

 6. ให้ควำมส ำคัญกับกำรอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม (Environment) ซึ่งผู้ให้บริกำรที่ดีควร
สร้ำงควำม ตระหนักถึงกำรรักษำคุณภำพสิ่งแวดล้อมทั้งหมด จะส่งผลต่อคุณภำพสิ่งแวดล้อม  

 7. กำรมีจิตใจพร้อมให้บริกำร (Service Mind) ทั้งนี้ผู้รับบริกำรสำมำรถรับรู้และ
รู้สึกได้ถึงจิตใจ พร้อมให้บริกำรของผู้ให้บริกำรได้เป็นอย่ำงดีจำกพฤติกรรม กำรประพฤติตนและควำม
รับผิดชอบของผู้ ให้บริกำร  

นันทวัฒน์ บรมำนันท์ (2557) ได้ให้ควำมหมำยว่ำ บริกำรเป็นกิจกำรของฝ่ำยปกครองที่
จัดท ำขึ้น เพ่ือประโยชน์สำธำรณะสำมำรถแยกออกได้เป็นสองประเภทคือ “ต ำรวจทำงปกครอง” 
(Police Administrative) และ “บริกำรสำธำรณะ” (Service Public) ภำครัฐมีกำรให้บริกำรแก่
ประชำชนทั้งที่เป็นรำยบุคคล และทั้งชุมชน โดยรัฐบำลกลำง ให้บริกำรแก่ประชำชนในวงกว้ำงขณะที่
ท้องถิ่นให้บริกำร เฉพำะประชำชนในท้องถิ่นของคน คุณภำพของกำรบริกำรเป็นสิ่งส ำคัญท ำอย่ำงไร
รัฐจึงจะประกันได้ว่ำ ประชำชนได้รับบริกำรที่ดี กำรเน้นที่คุณภำพจะมีควำมหมำยมำกกว่ำกำรเน้น
ปริมำณ กำรด ำเนินกำร ศึกษำควำมต้องกำรของประชำชนเป็นสิ่งจ ำเป็น และกำรสร้ำงกระบวนกำรมี
ส่วนร่วมจะเป็นกำรเพ่ิม คุณค่ำให้กับกำรบริกำรนั้น เพรำะประชำชนถือว่ำพวกเขำมีส่วนในกำร
บริกำรนั้น มิใช่เพียงผู้รับบริกำร ฝ่ำยเดียว กำรบริกำรสำธำรณะที่องค์กำรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
ผู้จัดท ำสำมำรถแบ่งได้เป็น 4 ประเภท คือ 1. กำรบริกำรสำธำรณะด้ำนสุขอนำมัย 2. กำรบริกำร
สำธำรณะด้ำนเศรษฐกิจ 3. กำรบริกำรสำธำรณะด้ำนสังคมและกำรศึกษำ 4. กำรบริกำรสำธำรณะ
ด้ำนวัฒนธรรม เนื่องจำกบริกำรสำธำรณะเป็นกิจกำรที่มีควำมจ ำเป็นส ำหรับประชำชน ดังนั้น หำก
บริกำร สำธำรณะหยุดชะงักไม่ว่ำด้วยเหตุใดก็ตำม ประชำชนผู้ใช้บริกำรสำธำรณะย่อมได้รับควำม
เดือดร้อนหรือ เสียหำยได้ ด้วยเหตุนี้บริกำรสำธำรณะจึงต้องมีควำมต่อเนื่องในกำรจัดท ำหลักกำรที่
ส ำคัญของหลักว่ำด้วย ควำมต่อเนื่องของบริกำรสำธำรณะคือ นิติบุคคลผู้มีหน้ำที่จัดท ำบริกำร
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สำธำรณะจะต้องด ำเนินกำรจัดท ำ บริกำรสำธำรณะอย่ำงสม่ ำเสมอและต่อเนื่องตลอดเวลำ หำกมี
กรณีท่ีเกิดกำรหยุดชะงักจะต้องมีกำร รับผิดชอบ และในกรณีท่ีเกิดกำรหยุดชะงักขององค์กรปกครอง
ท้องถิ่น หรือองค์กรมหำชนอิสระ ที่ท ำหน้ำที่ก ำกับดูแลจะต้องเข้ำด ำเนินกำรแทนเพ่ือเป็น
หลักประกันกำรต่อเนื่องของบริกำรสำธำรณะ  

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภำสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 อ้ำงถึงใน บุญฤทธิ์ หวังดี, 2558)  
กล่ำวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อควำม พึงพอใจของผู้ รับบริกำรเป็นสิ่ งที่ ผู้ รับบริกำรจะแสดงออก 
ในทำงบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจำกกำรบริกำร และกำรน ำเสนอกำรบริกำรโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่
ได้คำดหวังไว้ซึ่ งสำมำรถเปลี่ยนแปลงไปได้ตำมปัจจัย แวดล้อมและสถำนกำรณ์ที่ เกิดขึ้น 
ในระหว่ำงกำรบริกำรได้แก่   

1) ผลิตภัณฑ์บริกำร ในกำรน ำเสนอกำรบริกำรจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริกำรที่มีคุณภำพ 
และระดับ กำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร โดยผู้ให้บริกำรจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริกำรเห็นถึง ควำมเอำใจใส่และจริงใจต่อกำรสร้ำงเสริมคุณภำพของผลิตภัณฑ์บริกำรที่จะส่ง
มอบให้แก่ผู้รับบริกำร  

2) รำคำค่ำบริกำร ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเกิดจำกกำรประเมินคุณภำพและรูปแบบ
ของ กำรบริกำรเทียบกับรำคำค่ำบริกำรที่จะต้องจ่ำยออกไป โดยผู้ให้บริกำรจะต้องก ำหนดรำคำ
ค่ำบริกำรที่ เหมำะสมกับคุณภำพของกำรบริกำรและเป็นไปตำมควำมเต็มใจที่จะจ่ำย (Willingness 
to Pay) ของ ผู้รับบริกำร ค่ำบริกำรจะถูกหรือแพงขึ้นอยู่กับควำมสำมำรถในกำรจ่ำยและเจตคติต่อ
รำคำของกลุ่ม ผู้รับบริกำรอีกด้วย 

3) สถำนที่บริกำร ผู้ให้บริกำรจะต้องมองหำสถำนที่ในกำรให้บริกำรที่ผู้รับบริกำรสำมำรถ
เข้ำถึง ได้โดย สะดวก มีสถำนที่กว้ำงขวำงเพียงพอและต้องค ำนึงถึงกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่
ผู้รับบริกำรในทุก ด้ำน เช่นกำรมีสถำนที่จอดรถ หรือกำรให้บริกำรผ่ำนระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งท ำ ให้
ประเด็นส ำคัญด้ำน สถำนที่ให้บริกำรลดลงไปได้   

4) กำรส่งเสริมแนะน ำบริกำร ผู้ให้บริกำรจะต้องให้ข้อมูลข่ำวสำรในเชิงบวกแก่ผู้รับบริกำร 
ทั้งในด้ำนคุณภำพกำรบริกำรและภำพลักษณ์ของกำรบริกำรผ่ำนทำงสื่อต่ำง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริกำร ได้
น ำข้อมูลเหล่ำนี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช้บริกำรต่อไป  

5) ผู้ให้บริกำร จะต้องตระหนักตนเองว่ำมีส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงให้เกิดควำมพึงพอใจในกำร 
บริกำรของผู้รับ บริกำร โดยในกำรก ำหนดกระบวนกำรจัดกำร กำรวำงรูปแบบกำรบริกำรจะต้อง
ค ำนึงถึง ผู้รับบริกำรเป็นส ำคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริกำรและเสนอบริกำรที่ลูกค้ำต้องกำรด้วยควำม
สนใจเอำใจใส่ อย่ำงเต็มที่ด้วยจิตส ำนึกของกำรบริกำร  

6) สภำพแวดล้อมของกำรบริกำร ผู้ให้บริกำรจะต้องสร้ำงให้เกิดควำมสวยงำมของอำคำร
สถำนที่ ผ่ำนกำรออกแบบตกแต่ง กำรแบ่งพ้ืนที่อย่ำงเหมำะสมลงตัวสร้ำงให้เกิดภำพลักษณ์ที่ดีของ
องค์กรผู้ ให้บริกำรและสื่อภำพลักษณ์เหล่ำนี้ออกไปสู่ผู้รับบริกำรอีกด้วย  

7) กระบวนกำรบริกำร ผู้ให้บริกำรต่ำงมุ่งหวังให้เกิดควำมมีประสิทธิภำพของกำรจัดกำร
ระบบ กำรบริกำรเพ่ือเพ่ิมควำมคล่องตัวและควำมสำมำรถในกำรสนองตอบต่อควำมต้องกำรของ
ลูกค้ำได้อย่ำง ถูกต้อง มีคุณภำพ โดยกำรน ำบุคลำกร เทคโนโลยีเข้ำมำร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพ
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ในกำรบริกำรและ หวังต่อประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริกำรควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรนั้น
สำมำรถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับด้วยกันคือ  

 7.1) ควำมพึงพอใจที่ตรงกับควำมคำดหวัง เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริกำรจะต้องจัดให้มีตำม
ควำม คำดหวังของผู้รับ บริกำรและระวังไม่ให้เกิดสิ่งที่ต่ ำกว่ำควำมคำดหวังนั้นได้ เพ่ือให้ผู้รับบริกำร 
รู้สึกยินดีและมีควำมสุขในกำรมำรับบริกำรนั้น ๆ  

 7.2) ควำมพึงพอใจที่เกินควำมคำดหวัง เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริกำรมุ่งหวังที่จะสร้ำงให้มีเกิน
กว่ำ ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำร เพ่ือให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกปลำบปลื้มใจหรือประทับใจใน 
บริกำรที่ได้รับซึ่งเกินควำมคำดหวังที่ตั้งใจไว้ สรุปได้ว่ำ ควำมพึงพอใจคือ ควำมรู้สึกพอใจ ต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง เมื่อควำมต้องกำรของมนุษย์ได้รับ กำรตอบสนองทั้งทำงด้ำนร่ำงกำยและจิตใจ ก็จะเกิดควำม
พอใจ ชอบใจ เกิดเป็นทัศนคติ ด้ำนบวก ที่แสดงให้เห็นถึงสภำพควำมพึงพอใจในสิ่งนั้นและทัศนคติ
ด้ำนลบ ที่แสดงให้เห็นถึงสภำพควำม ไม่พึงพอใจควำมพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้ำนควำมรู้สึกของ
ทัศนคติซึ่งไม่จ ำเป็นต้องแสดง หรืออธิบำยเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้  

ดังนั้น ควำมพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยำด้ำนควำมรู้สึกต่อสิ่งเร้ำหรือ สิ่งกระตุ้นที่แสดงผล
ออกมำในลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ำยของขบวนกำรประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทำงของ ผลประเมินว่ำ
จะเป็นไปในลักษณะทิศทำงบวก หรือทิศทำงลบหรือไม่มีปฏิกิริยำ คือ เฉย ๆ ต่อสิ่งเร้ำหรือ สิ่งกระตุ้น
นั้นก็ได้  

มนกำนต์ มีบุญลือ (2547 อ้ำงถึงใน สรรค์ชัย กิติยำนันท์ และคนอ่ืน ๆ, 2560) ได้อธิบำย
ควำมพึงพอใจในกำรบริกำร หรือควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำร ให้
พิจำรณำจำกองค์ประกอบ 5 ด้ำน คือ  

1. ควำมสำมำรถในกำรบริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable Service) หมำยถึงควำมยุติธรรม
ใน กำรบริกำรงำนที่มี ฐำนคิดท่ีว่ำทุกคนเท่ำเทียมกัน  

2. ควำมสำมำรถในกำรบริกำรตรงเวลำ (Timely Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรจะต้อง
ตรง เวลำรวดเร็ว และทันต่อเวลำ  

3. ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) หมำยถึง กำรให้บริกำร
ต้องมี ลักษณะที่เหมำะสม (The Right Geographical Location) Millet เห็นว่ำควำมเสมอภำคหรือ
กำรตรงต่อ เวลำจะไม่มีควำมหมำย ถ้ำไม่มีกำรให้บริกำรที่เพียงพอ  

4. ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) หมำยถึง กำร
ให้บริกำรที่ เป็นไปอย่ำงสม่ ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสำธำรณะเป็นหลัก  

5. ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive Service) หมำยถึง กำร
ให้บริกำรที่  มีกำรปรับปรุงคุณภำพและปรับปรุงผลกำรปฏิบัติงำนโดยทรัพยำกรเท่ำเดิมและ
พัฒนำกำรให้บริกำรทั้งใน ด้ำนกำรบริกำรและในด้ำนคุณภำพให้มีควำมเจริญก้ำวหน้ำตำมลักษณะ
ของกำรบริกำรนั้น ๆ  

Kotler (1997 อ้ำงถึงใน พวงทอง ปำนสำยลม, 2547) ควำมพึงพอใจ คือ ระดับ ควำมรู้สึก
ของบุคคลที่เป็นผลมำจำกกำรเปรียบเทียบกำรท ำงำนของผลิตภัณฑ์ตำมที่เห็นหรือเข้ำใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับควำมคำดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับควำมพึงพอใจจึงเป็น ฟังก์ชั่น
ของควำมแตกต่ำงระหว่ำงกำรท ำงำน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้ำใจ (Perceived Performance) และ
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ควำมคำดหวัง (Expectation) ระดับควำมพึงพอใจสำมำรถแบ่งได้อย่ำงกว้ำง ๆ เป็น 3 ระดับ และ 
ลูกค้ำรำยหนึ่งอำจมีประสบกำรณ์อย่ำงใดอย่ำงหนึ่งใน 3 ระดับนี้ กล่ำวคือ หำกกำรท ำงำนของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงควำมคำดหวัง ลูกค้ำย่อมเกิดควำมไม่พอใจ หำกกำรท ำงำนของ
ข้อเสนอ (หรือผล ผลิตภัณฑ์) ตรงกับควำมคำดหวัง ลูกค้ำย่อมเกิดควำมพอใจ แต่ถ้ำเกินกว่ำควำม
คำดหวังลูกค้ำก็ยิ่งพอใจ มำกขึ้นไปอีก  

ไชยรัตน์ รุจิพงศ์ (2550 อ้ำงถึงใน ธัญรดำ ทวีจรัสชัยกุล และกิตติพันธ์ คงสวัสดิ์เกียรติ, 
2556) ได้ศึกษำถึงกำรบริกำร (Service) ที่มีคุณภำพซึ่งประกอบไปด้วย  

1) S – SATISFACTION คือ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ด้วยควำมรู้สึกท่ีดีต่อผู้ให้บริกำร  
2) E – EXPECTATION คือ ผู้ รับบริกำรมักจะคำดหวังกำรบริกำรที่ รวดเร็วทันใจ มี

ประสิทธิภำพ และมีอัธยำศัยไมตรีดีงำม  
3) R – READINESS ควำมพร้อมในกำรให้บริกำร มีควำมพร้อมอยู่ตลอดเวลำพร้อมให้บริกำร 

อย่ำงฉับพลันและทันใจ ผู้รับบริกำรจะชอบใจและรู้สึกประทับใจ  
4) V – VALUE คือ ควำมมีคุณค่ำของกำรบริกำรที่ตรงไปตรงมำ ไม่เอำเปรียบลูกค้ำ ท ำให้ 

ผู้รับบริกำรถูกใจ ชอบ และประทับใจ  
5) I – INTEREST คือ ควำมสนใจต่อกำรบริกำร ให้ควำมสนใจ จริงใจ ต่อลูกค้ำทุกระดับและ

ทุกคนอย่ำงยุติธรรม เท่ำเทียมกัน กำรปฏิบัติต่อลูกค้ำจะต้องอ่อนโยนให้เกียรติลูกค้ำเสมอ  
6) C – COURTESY คือ ควำมมีไมตรีจิตในกำรบริกำร ด้วยใบหน้ำยิ้มแย้มแจ่มใส ท่ำทำงที่

สุภำพ อ่อนโยน มีอัธยำศัยของควำมเป็นมิตร สร้ำงควำมอบอุ่นและเป็นกันเอง  
7) E – EFFICIENCY คือ ควำมมีประสิทธิภำพของกำรด ำเนินงำนบริกำร ขึ้นอยู่กับกำร

บริกำร อย่ำงเป็นระบบที่มีขั้นตอนชัดเจน โดยมีปรัชญำกำรบริกำร มีแผนในกำรให้บริกำร มี
ยุทธศำสตร์กำร บริกำรที่มีคุณภำพ ตลอดจนกำรฝึกอบรมพัฒนำบุคลำกรของผู้ปฏิบัติงำนในหน้ำที่
บริกำรให้มีคุณภำพ  

กฤษฏิ์  ชนะชัย (2562) ได้กล่ำวถึง แนวคิดเกี่ยวกับ ส่วนประสมกำรตลำดบริกำ ร 
ประกอบด้วย  

1. ผลิตภัณฑ์บริกำร (Product) คือ สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่น ำเสนอแก่ตลำดเพ่ือตอบสนองควำม
ต้องกำร ของลูกค้ำและต้องสร้ำงคุณค่ำให้เกิดข้ึนผลิตภัณฑ์บริกำรจะใช้กับธุรกิจบริกำรทุกประเภทที่มี
กำร ให้บริกำร เช่น ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจท่องเที่ยวธุรกิจร้ำนอำหำร เป็ นต้น ซึ่งธุรกิจเหล่ำนี้ จะ
ให้บริกำรตำม ควำมต้องกำรของลูกค้ำที่มำขอรับบริกำร ซึ่งจะแตกต่ำงกันไปขึ้นอยู่กับประเภทของ
ธุรกิจ  

2. รำคำ (Price) คือต้นทุนทั้งหมดที่ลุกค้ำต้องจ่ำยในกำรแลกเปลี่ยนกับผลิตภัณฑ์หรือ
ผลิตภัณฑ์ บริกำร ซึ่งรวมระยะเวลำที่ใช้ในกำรผลิตหรือบริกำร ค่ำจ้ำง แรงงำน กำรใช้ควำมคิดกำร
สร้ำงสรรค์ นวัตกรรม จ ำนวนกำรผลิต ควำมยำกง่ำยในกำรจัดหำวัตถุดิบและผลตอบแทนที่ต้องกำร
ด้วยสิ่งต่ำง ๆ เหล่ำนี้ จะน ำมำค ำนวณต้นทุน แล้วก ำหนดรำคำที่เป็นตัวเงิน ซึ่งลูกค้ำจะต้องจ่ำยเพ่ือ
แลกกับผลิตภัณฑ์ที่ ต้องกำร  

3. ช่องทำงกำรจ ำหน่ำย (Channels of Distribution) เป็นกระบวนกำรท ำงำนที่ท ำให้สินค้ำ
หรือ บริกำรไปสู่ตลำด เพ่ือให้ผู้บริโภคสินค้ำหรือบริกำรตำมควำมต้องกำรได้อย่ำงสะดวก รวดเร็วและ
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มีต้นทุน ค่ำใช้จ่ำยในกำรด ำเนินงำนตำมช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำยมีหลำยรูปแบบ เช่น กำรติดต่อทำง
โทรศัพท์ กำร ติดต่อ ณ สถำนที่ ที่ผู้คนนิยม กำรติดต่อโดยไม่จ ำกัดเวลำ เป็นต้น  

4. กำรส่งเสริมกำรตลำด (Promotion) เป็นสื่อกำรตลำด เพ่ือให้แน่ใจว่ำผู้บริโภคที่เป็น 
กลุ่มเป้ำหมำยเข้ำใจและทรำบถึงคุณค่ำของสินค้ำที่ เสนอขำย เป็นควำมพยำยำมจูงใจให้เกิด
ควำมชอบใน สินค้ำและพฤติกรรมอย่ำงถูกต้อง กำรส่งเสริมกำรตลำดประกอบด้วย กำรโฆษณำ กำร
ประชำสัมพันธ์ และกำรลด แลก แจก แถม  

5. บุคคลผู้ให้บริกำร (Personnel) เป็นบุคคลทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรมให้บริกำรในแต่
ละ ธุรกิจ ตั้งแต่เริ่มต้นจนกำรให้บริกำรสิ้นสุด เป็นกำรเลือกสรรบุคคลที่ให้บริกำรแก่ ลูกค้ำตำม
วัฒนธรรมและ นโยบำยขององค์กร เพ่ือท ำให้เกิดควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ  

6. ลักษณะทำงกำยภำพ (Physical Evidence) เป็นกำรแสดงให้เห็นถึงคุณค่ำกำรให้บริกำร
โดย ผ่ำนกำรใช้หลักฐำนที่มองเห็นได้ เพื่อให้ลูกค้ำเห็นคุณค่ำของกำรบริกำร เช่น กำรมีสถำนที่โอ่โถง 
สะอำด  มีควำมร่มรื่น กำรจัดสถำนที่ให้มีบรรยำกำศที่ดีและเหมำะสม กำรจัดสถำนที่ให้มีสถำนที่นั่ง
พักผ่อน เป็น ต้น  

7. กระบวนกำรให้บริกำร (Process) เป็นวิธีกำรด ำเนินงำนขององค์กร เพ่ือให้ก ำหนดกำร
บริกำร ที่ดีเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำและท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ  

ปรัชญำ เวสำรัชช์ (2557) ได้กล่ำวไว้ว่ำ กำรให้บริกำรของรัฐนั้น จะต้องค ำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้คือ  
1. กำรให้บริกำรที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมำชิกในสังคม ควำมพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยำก หรือให้

ค ำ จ ำกัดควำมยำก แต่อำจกล่ำวได้อย่ำงกว้ำง ๆ ถึงองค์ประกอบที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจได้ ดังนี้    
 1.1 กำรให้บริกำรที่เท่ำเทียมแก่สมำชิกในสังคม   
  1.2 ให้บริกำรในเวลำที่เหมำะสม    

 1.3 ให้บริกำรโดยค ำนึงถึงปริมำณควำมมำกน้อย คือ ให้บริกำรไม่มำกและ ไม่น้อย
เกินไป    

 1.4 ให้บริกำรโดยมีกำรปรับปรุงให้ทันกับควำมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ  
 2. กำรให้บริกำรโดยมีควำมรับผิดชอบต่อประชำชน เป็นค่ำนิยมพ้ืนฐำนส ำหรับกำรบริกำร 
รำชกำรในสังคมประชำธิปไตยที่จะต้องท ำหน้ำที่ภำยใต้กำรชี้น ำทำงกำรเมืองจำกตัวแทนของ
ประชำชน และต้องสำมำรถให้บริกำรที่มีลักษณะสนองตอบต่อมติมหำชนต้องมีควำมยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะ งำนหรือกำรให้บริกำรที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรที่เปลี่ยนแปลงได้มำก
ที่สุดดังนั้น กำรที่จะชี้วัดว่ำ กำรให้บริกำรสำธำรณะของหน่วยงำนที่มีหน้ำที่ในกำรให้บริกำรบรรลุ
เป้ำหมำยหรือไม่เพียงใดนั้น วิธีหนึ่ง ก็คือ กำรวัดควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำร เพรำะกำร
วัดควำมพึงพอใจนี้เป็นกำรตอบค ำถำมว่ำ หน่วยงำนที่มีหน้ำที่ในกำรให้บริกำรมีควำมสำมำรถ
สนองตอบต่อควำมต้องกำรของประชำชนได้หรือไม่ เพียงใด ซึ่งในปัจจุบันประเทศไทยได้ให้
ควำมส ำคัญกับกำรปรับปรุงระบบกำรให้กำรบริกำรประชำชนของ หน่วยงำนภำครัฐเพ่ือให้ประชำชน
ได้รับกำรบริกำรที่ดี สะดวก รวดเร็ว โปร่งใสและมีคุณภำพ   

ทศพร ศิริสัม พันธ์  (2559) กล่ ำวถึ งกำรบริกำรสำธำรณะไว้ว่ ำ โดยหลักกำรแล้ว  
กำรบริกำร สำธำรณะย่อมยังประโยชน์แก่สังคมและบุคคลทั่วไป กำรด ำเนินบทบำทส ำคัญประกำรนี้
ของหน่วยงำน ภำครัฐจึงจ ำเป็นอย่ำงยิ่งที่จะต้องให้ควำมส ำคัญต่อเรื่องของประสิทธิภำพในเชิงกำร
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บริหำรจัดกำร และ ประสิทธิภำพเช่นว่ำนี้ย่อมเป็นองค์ประกอบส ำคัญในกำรก ำหนดทิศทำงใน
ภำพรวมของประสิทธิภำพของ กำรจัดกำรภำครัฐที่มีต่อระบบกำรบริหำรงำนภำครัฐและระบบ
เศรษฐกิจกำรให้บริกำรของภำครัฐที่มี คุณภำพ จึงเป็นสิ่งที่สะท้อนสมรรถนะของกำรปฏิบัติงำนกำร
ให้บริกำรตอบสนองควำมต้องกำรประชำชน ที่เป็นลูกค้ำผู้รับบริกำรของหน่ วยงำนภำครัฐภำยใต้
รำกฐำนของกำรบริหำรรำชกำรหรือกำรบริหำรงำน ภำครัฐตำมแนวคิดกำรจัดกำรภำครัฐแนวใหม่ 
(New Public Management: NPM) ที่ระบบรำชกำรของ หลำยประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมำ
เป็นกระบวนกำรทัศน์ในกำรขับเคลื่อนกำรจัดกำรระบบงำน ภำครัฐในช่วงหลำยปีที่ผ่ำนมำ ตำม
แนวคิดนี้นอกจำกแนวทำงกำรปรับปรุงสมรรถภำพและกำรยกระดับ ก ำลังกำรผลิตของหน่วยงำน
ภำครัฐ ซึ่งมีมติอยู่ที่กำรพัฒนำทรัพยำกรบุคคล (Human Resource evelopment) และมีกำรใช้
ประโยชน์จำกภำคเอกชนให้มำกข้ึน   

ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรควำมพึงพอใจในบริกำรของผู้รับบริกำรเป็น
เป้ำหมำยส ำคัญที่ผู้ให้บริกำรทั้งหลำยต่ำงหำกลยุทธ์ทำงกำรจัดกำรและกลยุทธ์ทำงกำรตลำดมำ 
ประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหมำยเพ่ือที่จะท ำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมประทับใจในบริกำรและกลับมำใช้
บริกำร ซ้ ำจึงเป็นประเด็นที่มีควำมส ำคัญต่อบุคคลหลำยฝ่ำย ได้แก่  

1. ผู้ให้บริกำร กล่ำวคือ ในกำรจัดให้เกิดกำรบริกำรแก่ผู้มำรับบริกำรนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริกำร
ควร จะต้องค ำนึงถึงและยึดถือคือ    

 1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นตัวก ำหนดคุณลักษณะของกำรบริกำรรูปแบบ
กำรบริกำรที่ ดีจะต้องสำมำรถตอบสนองต่อควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรได้ โดยผู้
ให้บริกำรจะต้อง ท ำกำรส ำรวจหรือศึกษำควำมต้องกำรของกลุ่มผู้รับบริกำรเป้ำหมำยเสียก่อน 
จำกนั้นจึงสำมำรถก ำหนด รูปแบบกำรบริกำรที่เหมำะสมเพื่อให้เกิดกำรบริกำรน่ำประทับใจแก่ผู้มำรับ
บริกำรได้    

 2) ควำมพึงพอใจของผู้ รับบริกำรเป็นตัวแปรส ำคัญในกำรประเมินคุณภำพ  
ของกำรบริกำร เนื่องจำกเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนส่งผลต่อกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของผู้รับบริกำรโดยทั่วไป
องค์กำรธุรกิจ บริกำรจะท ำกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรในหลำย ๆ ด้ำน เช่น อำคำร
สถำนที่ อุปกรณ์ เครื่องใช้ ควำมน่ำเชื่อถือของกิจกำรบริกำร ควำมเต็มใจในกำรให้บริกำร ควำมรู้และ
ควำมสำมำรถ ในกำรให้บริกำร และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริกำร เป็นต้น    

 3) ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำนเป็นตัวชี้คุณภำพและควำมส ำเร็จของงำนบริกำร
เนื่องจำกกำร บริกำรจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริกำรซึ่งกำรปฏิบัติงำน จะมีคุณภำพนั้ น ผู้
ให้บริกำรจะต้องมีควำมพึง พอใจในงำนของตน จึงจะทุ่มเทในกำรท ำงำน และเป็นสิ่งที่น ำไปสู่ควำม
พึงพอใจของผู้รับบริกำร  

2. ผู้รับบริกำร กล่ำวคือ สิ่งที่ผู้รับบริกำรมุ่งหวังต้องกำรจะได้จำกกำรมำรับบริกำรนั้น  
ก็คือ ควำม สะดวกสบำย ควำมรวดเร็วและคุณภำพกำรบริกำรที่ดี ดังนั้น ควำมพึงพอใจจึงเป็นตัว
ผลักดันคุณภำพของ กำรบริกำรของผู้ให้บริกำร ซึ่งจะส่งผลดีต่อผู้รับบริกำรดังนี้    

 1) ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นตัวผลักดันคุณภำพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริกำร
เอง ซึ่ง มุ่งหวังที่จะได้รับกำรบริกำรที่ดีจำกกำรที่ได้ไปใช้บริกำรยังที่ต่ำง ๆ ควำมพึงพอใจของ
ผู้รับบริกำรนี้จึงเป็น สิ่งส ำคัญที่ผู้ให้บริกำรจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีอย่ำงเพียงพอ ท ำให้เกิดกำร
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แข่งขันเพ่ือที่จะน ำเสนอ สิ่งที่ดีกว่ำแก่รับบริกำร ส่งผลให้ผู้รับบริกำรได้รับกำรบริกำรที่ดีมีคุณภำพ
มำกขึ้นเรื่อย ๆ    

 2) ควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงำนบริกำร ช่วยพัฒนำคุณภำพของงำนบริกำรและ
อำชีพบริกำร เนื่องจำกผู้ให้บริกำรที่มีควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนจะท ำงำน ด้วยควำมเต็มใจ ทุ่มเท 
สร้ำงสรรค์และ ส่งเสริมมำตรฐำนในกำรให้บริกำร ส่งผลให้คุณภำพ ในกำรบริกำรสูงขึ้นและงำน
บริกำรกลำยเป็นงำนที่ แพร่หลำยมำกขึ้น มีบุคลำกรที่มีทักษะ และควำมสำมำรถเข้ำสู่วงกำรธุรกิจ
บริกำรมำกข้ึน เกิดกำร ขยำยตัวของธุรกิจบริกำร ส่งผลต่อลักษณะกำรบริกำร ท ำให้ผู้รับบริกำรได้รับ
กำรบริกำรที่มีควำม หลำกหลำยและมีคุณภำพสูงยิ่งขึ้นต่อไป (อเนก สุวรรณบัณฑิต และภำสกร อดุล
พัฒนกิจ, 2550)  

วิจิตรำ  พลส ำโรง และคนอ่ืน ๆ (2561) กำรให้บริกำร หมำยถึง กำรกระท ำกำรอย่ำงใดอย่ำง
หนึ่งเพ่ืออ ำนวยควำมสะดวก หรือ สร้ำงประโยชน์ให้ผู้อ่ืน เพ่ือให้เกิดควำมประทับใจควำมสบำยใจ 
หรือกระท ำกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งเพ่ือ อ ำนวยควำมสะดวกให้ผู้อ่ืนเกิดควำมรวดเร็วขึ้นในกิจกรรมนั้น 
ๆ หรือว่ำให้ผู้อ่ืนรู้สึกสบำยใจ หรือยินดี ในกำรกระท ำนั้น ๆ ซึ่งเรียกว่ำ “กำรให้บริกำร” 

Kasiri, Cheng, Sambasivan & Sidim (2017) กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรที ่
อิทธิพลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้สินค้ำและบริกำรเพ่ือก่อให้เกิดกำรใช้ บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง   

Jang, Kim & Lee (2016) กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำรนั้นคือ ควำมประทับใจของ 
ลูกค้ำท่ีได้รับสินค้ำและบริกำรจำกบริษัทหรือผู้ให้บริกำรเป็นอย่ำงดี 

อำเคอร์ (Aaker, 2004 อ้ำงถึงใน ปัณณวัชร์ พัชรำวลัย, 2558) คุณภำพ กำรให้บริกำร 
หมำยถึง ควำมสำมำรถโดยทั่วไปในกำรสื่อสำร หรือส่งมอบกำรบริกำรในระดับที่ลูกค้ำ คำดหวังจะ
ได้รับ ควำมคำดหวังนี้ลูกค้ำได้มีกำรแบ่งตำมระดับต่ำง  ๆ ระหว่ำงควำมต้องกำรของลูกค้ำ  
โดย คิดหลังจำกกำรซื้อหรือรับบริกำรสินค้ำนั้นไปแล้ว ระดับควำมควำมหวังต่อบริกำรแยกออกเป็น 2 
ระดับ ได้แก่ 1. ระดับบริกำรที่ปรำรถนำ (Desired Service) คือ ผู้บริโภคมีระดับของควำมคำดหวังที่ 
ต้องกำรในจิตใจว่ำต้องกำรหรืออยำกจะได้รับบริกำรต่ำง ๆ จำกผู้ให้บริกำรสูงสุดมำกน้อยอย่ำงไร 2. 
ระดับที่เพียงพอหรือยอมรับได้ (Adequate Service) คือ กำรที่ผู้บริโภคใช้ดุลพินิจ ต่อระดับของ
ควำมต้องกำรที่คำดหวังบริกำรต่ำง ๆ จำกผู้ให้บริกำรในลักษณะที่กำรให้บริกำรนั้น ว่ำต้องมีเป็นอย่ำง
น้อยหรือขั้นต่ ำสุด และควำมแตกต่ำงกันระหว่ำงระดับบริกำรที่ปรำรถนำกับระดับที่เพียงพอ คือ ช่วง
ที่ยอมรับได้   

ปัณณวัชร์ พัชรำวลัย (2558) ได้กล่ำวถึงคุณภำพกำรให้บริกำรไว้ว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร
ได้มำจำกกำรรับรู้ที่ได้รับจริงกับควำม คำดหวังที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรบริกำรนั้น หำกกำรรับรู้ใน
บริกำรที่ได้รับมีน้อยกว่ำ ควำมคำดหวังก็จะ ท ำให้ผู้รับบริกำรมองคุณภำพกำรให้บริกำรนั้นติดลบ 
หรือรับรู้ว่ำกำรบริกำรนั้นไม่มีคุณภำพเท่ำที่ควร ตรงกันข้ำมกันหำกผู้รับบริกำรรับรู้ว่ำบริกำรที่ได้รับ
จริงนั้นมำกกว่ำสิ่งที่เขำคำดหวัง คุณภำพกำร ให้บริกำรก็จะเป็นบวกหรือมีคุณภำพในกำรบริกำร
นั่นเอง ในประเด็นเดียวกันนี้ Lovelock (1996) ที่มองว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรมีควำมหมำยอย่ำง
กว้ำง ๆ เป็นแนวควำมคิดเกี่ยวกับเรื่องของสินค้ำหรือบริกำรที่ ลูกค้ำมีศักยภำพในกำรซื้อหำนั้น มี
ควำมสำมำรถและอำจจะท ำกำรประเมินก่อนที่เขำจะเลือกบริโภค สินค้ำหรือบริกำรนั้น   
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กำรให้บริกำร เป็นหน้ำที่หลักส ำคัญในกำรบริกำรงำนในภำครัฐ โดยเฉพำะงำนที่จะต้อง 
มีกำรติดต่อสัมพันธ์กันกับประชำชนโดยตรง โดยหน่วยงำนและเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีหน้ำที่ในกำรส่ง
ต่อกำรบริกำร (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริกำร กล่ำวคือ คุณค่ำประกำรแรกของกำรบริกำร 
งำนรัฐกิจ ทั้งหมดคือกำรปฏิบัติงำนด้วยกำรให้บริกำรที่ก่อให้เกิดควำม พึงพอใจดังมีลักษณะส ำคัญ 5 
ประกำร คือ กำรให้บริกำรอย่ำงเท่ำเทียมกัน (Equivalent Service) กำรบริกำรอย่ำงรวดเร็วทันเวลำ 
(Timely Service) กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Maple Service) กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง 
(Continuous Service) และกำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive Service) (Millett, 1951) 1. 
สภำพทำงสังคมและลักษณะทำงจิตวิทยำของผู้รับสำร (Social and Psychological Origins) ท ำให้
มนุษย์มีควำมต้องกำรแตกต่ำงกันไป 2. ควำมต้องกำรและควำมคำดหวังกำรใช้สื่อของผู้รับสำร 
(need expectation of the mass media) ที่แตกต่ำงกันท ำให้แต่ละคนคำดคะเนว่ำสื่อแต่ละ
ประเภทจะสนอง ควำมพึงพอใจได้แตกต่ำงกัน 

วิชเชอร์ และคอร์เนย์ (Wisher and Corney, 2001) กล่ำวว่ำ คุณภำพกำรให้บริกำร 
สำมำรถศึกษำโดยกำรวิเครำะห์ SERVQUAL ทั้งนี้ วิชเชอร์ และคอร์เนย์ เสนอว่ำ คุณภำพกำร
ให้บริกำร เป็นกำรตัดสินใจเกี่ยวกับควำมเป็นเลิศของงำนบริกำร (Superiority Of The Service) 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539 อ้ำงถึงใน สุธำสินี ภำษำประเทศ, 2554) กล่ำวไว้ว่ำ คุณภำพ
ของบริกำร (Service Quality) คือ กำรท ำงำนโดยสอดคลองกับควำมต้องกำรของลูกค้ ำ
ควำมสำมำรถของบริกำรในกำรบ ำบัดควำมต้องกำรให้แก่ลูกค้ำหรือระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่
ลูกค้ำมีให้แก่เรำหลังจำกได้รับกำรให้บริกำรไปแล้ว  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2561) ให้ควำมหมำยของ คุณภำพของกำรบริกำร (Service Quality) ว่ำ
สำมำรถวัดได้จำกระดับของกำรให้บริกำรซึ่งไม่มีตัวตน ที่น ำเสนอให้กับลูกค้ำที่คำดหวัง และลูกค้ำจะ
เป็นผู้ตัดสินคุณภำพกำรให้บริกำร  

ครรชิตพล ยศพรไพบูลย์ (2552) ตำมแนวคิดของ Parasuraman เชื่อว่ำ คุณภำพของกำร
บริกำร เชื่อว่ำคุณภำพกำรบริกำรขึ้นอยู่กับควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวังและกำรรับรู้ของ 
ผู้รับบริกำรเกี่ยวกับบริกำรที่ได้รับจริง ซึ่งควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรเป็นผลจำกค ำบอกเล่ำ ที่บอก
กันมำ ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรเองและประสบกำรณ์ในกำรรับบริกำรที่ผ่ำนมำรวมถึง  ข่ำวสำร
จำกผู้ให้บริกำรทั้งโดยตรงและโดยอ้อม ส่วนกำรรับรู้ของผู้รับบริกำรเป็นผลมำจำกกำรได้รับบริ กำร
และกำรสื่อสำรจำกผู้ให้บริกำรไปยังผู้รับบริกำร ถ้ำบริกำรที่ได้รับจริงดีกว่ำหรือเท่ำกับควำมคำดหวัง
ถือว่ำบริกำรนั้นมีคุณภำพ  
 Kotler (2003) นักกำรตลำดได้น ำแนวคิดด้ำนกำรตลำดในกำรสร้ำงคุณภำพกำรให้บริกำร 
ให้เท่ำกับหรือ มำกกว่ำที่ลูกค้ำคำดหวัง เมื่อลูกค้ำได้รับบริกำรจะเปรียบเทียบคุณภำพกำรบริกำรที่
ได้รับกับคุณภำพ กำรบริกำรที่คำดหวังไว้ ถ้ำผลที่ได้พบว่ำคุณภำพกำรบริกำรที่ได้รับจริงน้อยกว่ำที่
คำดหวังไว้ ลูกค้ำจะไม่พอใจและไม่มำใช้บริกำรอีก ในทำงตรงกันข้ำมถ้ำกำรบริกำรที่ได้รับจริงเท่ำกับ
หรือมำกกว่ำ ที่คำดหวัง ลูกค้ำจะพอใจและกลับมำใช้บริกำรอีก  
 Applewhite (1965 อ้ำงถึงใน ไสว ชัยบุญเรือง, 2555) ได้ให้ควำมหมำยของกำรพัฒนำ กำร
บริกำร กำรพัฒนำบริกำร คุณภำพ และ คุณภำพกำรให้บริกำร ดังนี้ 
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1. กำรพัฒนำ (Development) หมำยถึง กำรเปลี่ยนแปลงตำมกำรก ำหนดทิศทำงที่วำงแผน
ไว้ (Planed or Directed Change) และรำยละเอียดไว้ล่วงหน้ำว่ำจะพัฒนำอะไร พัฒนำอย่ำงไร 
พัฒนำเมื่อไหร่ ใครจะเป็นผู้ที่มำท ำกำรพัฒนำ ทั้งนี้เพ่ือควำมเสมอภำค และควำมยุติธรรมในสังคม 
(Social Justice) ดังนั้นคน, ประชำกร หรือ บุคลกรจึงเป็นเป้ำหมำยสุดยอดของกำรพัฒนำ เพรำะ
เป็นทั้งผู้ถูกพัฒนำและรับกำรพัฒนำ  

2. กำรบริกำร (Services) หมำยถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือกระบวนกำรด ำเนินของบุคคล 
หรือองค์กรเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของเป้ำหมำย ซึ่งผลของกำรกระท ำนั้นจะก่อให้เกิด ควำมพึง
พอใจหรือ ควำมไม่พึงพอใจจำกกำรบริกำรนั้นเอง ถ้ำกำรบริกำรตรงตำมที่บุคคลนั้นคำดหวังไว้พร้อม
ทั้งท ำให้บุคคลนั้นเกิดควำมรู้สึกที่ดีและในขณะเดียวกันก็รู้สึกประทับใจในสิ่งที่ รับไปพร้อม ๆ กันด้วย  

3. กำรพัฒนำบริกำร หมำยถึงกำรเปลี่ยนแปลงตำมแผนหรือที่มีกำรก ำหนดทิศทำงไว้  ซึ่ง
พฤติกรรม หรือกิจกรรม หรือกำรกระท ำในทำงที่มีคุณภำพที่บุคคลหนึ่งท ำให้หรือส่งมอบต่อ อีก
บุคคลหนึ่ง  

4 . คุณ ภำพ  (Quality) หมำยถึ ง  ระดับควำม เป็ น เลิ ศ  (Degree of Excellence) ใน
คุณลักษณะ โดยรวมของกำรบริกำรที่ปรำศจำกข้อบกพร่องและตอบสนองควำมต้องกำรเป็นที่พอใจ
ของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรและเกิดประโยชน์ตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ โดยปฏิบัติตำมมำตรฐำน 
ทำงเทคนิคหรือมำตรฐำนทำงวิชำชีพ ซึ่งต้องมีมิติต่ำง ๆ ในด้ำนควำมรู้ควำมสำมำรถของผู้ให้บริกำร  
ควำมเหมำะสมของกำรให้บริกำร มีประสิทธิผล ประสิทธิภำพ มีควำมปลอดภัย มีกำรเข้ำถึงบริกำร  
หรือมีบริกำรเมื่อจ ำเป็น รวมถึงกำรมีควำมเท่ำเทียมกันและควำมต่อเนื่องในกำรรับบริกำร หรือกล่ำว
อีก นัยหนึ่งคุณภำพ คือ ควำมพอใจของลูกค้ำ 

5. คุณภำพบริกำร (Service Quality) หมำยถึง ระดับควำมสำมำรถของผลิตผลหรือกำร
บริกำรใน กำรให้ควำมต้องกำรของลูกค้ำที่มีคุณลักษณะได้มำตรฐำนปรำศจำกข้อบกพร่อง (Zero 
Defect) และสอดคล้องกับควำมต้องกำรของลูกค้ำถึงขั้นเป็นที่พึงพอใจ (Satisfaction) องค์ประกอบ
หลักที่ก ำหนดควำมพึงพอใจของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำร ประกอบด้วย 2 ส่วนหลัก ๆ 
คือ ผู้ให้บริกำรซึ่งสะท้อน ถึงลักษณะกำรให้บริกำรมี 4 ปัจจัยคือ 1) ปัจจัยด้ำนระบบกำรให้บริกำร 
(Service System) 2) ปัจจัยด้ำน กระบวนกำรให้บริกำร (Workflow Process) 3) ปัจจัยด้ำน
พฤติกรรมของผู้ ให้บริกำร (Providers Behavior) และ4) ปัจจัยด้ำนภูมิหลังของผู้ รับบริกำร 
(Recipients Background) ควำมพึงพอใจของลูกค้ำหรือประชำชนผู้มำรับบริกำรจะเกิดขึ้นได้ต่อเมื่อ
ควำมต้องกำร จ ำเป็น (Need) ของประชำชนผู้รับบริกำรได้รับกำรตอบสนองได้อย่ำงเหมำะสม
ปรำศจำกข้อบกพร่อง ในสภำพแวดล้อมที่น่ำพึงพอใจ 
 องค์ประกอบคุณภำพบริกำร  

ชุลีวรรณ บัวอินทร์ (2551 อ้ำงถึงใน น้ ำลิน เทียมแก้ว, 2560) ได้ท ำกำรศึกษำวิจัย เกี่ยวกับ 
คุณภำพของงำนบริกำรเพ่ือค้นคว้ำว่ำปัจจัยอะไรที่จัดว่ำเป็นตัวตัดสินระดับคุณภำพของบริกำรในสำยตำ
ของผู้ใช้บริกำรหรือลูกค้ำ โดยสรุปแล้วมีปัจจัยที่ลูกค้ำมักอ้ำงอิงถึงอยู่ 10 ปัจจัย คือ  

- Reliability ควำมเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมำตรฐำนกำรให้บริกำร  
- Responsiveness กำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรหรือควำมรู้สึกของลูกค้ำ  
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- Competence ควำมสำมำรถหรือสมรรถนะในกำรให้บริกำรอย่ำงรอบรู้ เหมำะสม และ
เชี่ยวชำญรู้จริง (มือถึง) 

- Access กำรเข้ำถึงง่ำยใช้บริกำรได้อย่ำงไม่ยุ่งยำก  
- Courtesy ควำมสุภำพ เคำรพนบนอบ ควำมอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมำรยำทที่ดี ของผู้

ให้บริกำร  
  - Communication ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรและสัมพันธ์กับลูกค้ำท ำให้ลูกค้ำ  ทรำบ

เข้ำใจและได้รับค ำตอบในข้อสงสัยหรือควำมไม่เข้ำใจต่ำง ๆ ได้อย่ำงกระจ่ำงชัด  
- Creditability ควำมเชื่อถือได้ควำมมีเครดิตของผู้ให้บริกำร  
- Security ควำมมั่นคงปลอดภัยอบอุ่นสบำยใจของลูกค้ำในขณะใช้บริกำร  

          - Customer Understanding ควำมเข้ำอกเข้ำใจในลูกค้ำ เอำใจลูกค้ำมำใส่ใจตน  
          - Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทำงกำยภำพของปัจจัยกำรบริกำร  
 จะเห็นได้ว่ำ เป็นกำรมองคุณภำพที่ครอบคลุมทั้งตัวผู้ให้บริกำรที่ต้องมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ
ที่ดีเพียงพอที่จะให้บริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพและลักษณะของบริกำรจะต้องเป็นบริกำรที่สะดวก
และเป็นที่พึงพอใจของผู้รับบริกำร อำจพิจำรณำได้เป็น 2 มิต ิคือ  

- คุณภำพที่ต้องมี (Must be Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้ำคำดหวัง หำกไม่ได้รับกำรตอบสนอง 
ลูกค้ำจะไม่พอใจอย่ำงมำกเป็นระดับที่ยอมรับขั้นต่ ำ   

- คุณภำพที่ประทับใจ (Attractive Quality) เป็นสิ่งที่ลูกค้ำไม่ได้คำดหวังแม้ไม่มีก็ไม่ เป็นไร
แต่ถ้ำหำกมีจะได้รับกำรชื่นชมประทับใจแต่เมื่อเวลำผ่ำนไปสิ่งนี้จะกลำยเป็นควำมคำดหวัง ของลูกค้ำ
เป็นคุณภำพที่ต้องมีระบบกำรบริกำรทั้งหลำย มิติคุณภำพจึงอำจพิจำรณำจำกลักษณะของ ระบบ
บริกำร ซึ่งประกอบด้วยกำรให้บริกำรด้วยทักษะที่ถูกต้อง เท่ำเทียมกัน ผู้รับบริกำรเกิด ควำมพึงพอใจ
สูงสุดนั้น มีองค์ประกอบ ดังนี้  
 - ปัจจัยน ำเข้ำ (Input) หมำยถึง ควำมรู้ควำมสำมำรถของผู้ให้บริกำร (Competency) ที่
สำมำรถให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้องตำมเทคนิคกำรให้บริกำร กระบวนกำร (Process) 
ควำมเหมำะสมของกำรให้บริกำร (Appropriateness) ที่สำมำรถ ให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรได้อย่ำง
ถูกต้องเหมำะสม ซึ่งประกอบด้วย  

 - กำรเข้ำถึงบริกำร (Accessibility) หมำยถึง ประชำชนสำมำรถเข้ำถึงบริกำรได้ด้วย ควำม
สะดวกรวดเร็วคือ สำมำรถรับบริกำรได้ง่ำยและไม่ต้องรอนำนจนเกินสมควร  

       - ควำมปลอดภัย (Safety) หมำยถึง ควำมปลอดภัยและอบอุ่นใจในกำรใช้บริกำร ทั้งผู้
ให้บริกำรและผู้รับบริกำร  
           - ผลลัพธ์ (Outcome) กำรยอมรับของผู้รับบริกำร (Acceptability) หมำยถึงกำรยอมรับ 
ของผู้ใช้บริกำรที่มีต่อบริกำรนั้น ประกอบด้วย  
          - ประสิทธิผล (Effectiveness) ผู้ใช้บริกำรได้รับสิ่งที่ต้องกำรภำยหลังกำรรับบริกำร  

      - ประสิทธิภำพ (Efficiency) คุ้มค่ำ หมำยถึง ผู้ รับบริกำรรู้สึกคุ้มค่ำกับกำรจ่ำยเงิน  
เพ่ือแลกกับกำรให้บริกำรที่ได้รับบริกำรที่ดีต้องมีค่ำบริกำรที่เหมำะสมไม่สูงจนท ำให้บุคคลบำงกลุ่มถูก
กีดกัน  
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        - ควำมเสมอภำค (Equity) หมำยถึง ควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรแก่ประชำชน  
ทุกคนอย่ำงเท่ำเทียมกันโดยไม่มีข้อยกเว้น หรือไม่มีกำรได้เปรียบเสียเปรียบในกำรไปใช้บริกำร 
 จำกงำนวิจัยของ Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990) ได้ก ำหนดตัววัดคุณภำพกำร 
บริกำรไว้ทั้งมด 10 ด้ำน ตัวแปรหลัก 10 ตัวแปรที่ผู้วิจัยและคณะได้มีกำรน ำไปพัฒนำต่อ เพ่ือใช้เป็น 
ตัวชี้วัดคุณภำพกำรบริกำร สำมำรถสรุปได้ดังข้อมูลด้ำนล่ำง ก่อนจะมีกำรปรับปรุงให้เหลือเพียง 5 ตัว 
แปรหลักและได้ให้ควำมหมำยของแต่ละมิติไว้ดังนี้    

        มิติที่ 1 ลักษณะของกำรบริกำร (Appearance) สภำพที่ปรำกฏให้เห็นหรือจับต้องได้ ของ
กำรบริกำร    

        มิติที่ 2 ควำมไว้วำงใจ (Reliability) ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำรที่มีควำมน่ำเชื่อถือ และ
ไว้วำงใจ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผู้บริโภค    

       มิติที่ 3 ควำมกระตือรือร้น (Responsiveness) กำรที่ผู้บริโภคแสดงให้เห็นถึงควำม เต็มใจที่
จะช่วยเหลือและพร้อมที่จะให้บริกำรแก่ผู้รับบริกำรทันที     

        มิติที่ 4 สมรรถนะ (Competence) กำรมีควำมรู้ ควำมสำมำรถ มีทักษะให้กำร ให้บริกำร 
และในกำรปฏิบัติงำนมีควำมรับผิดชอบอย่ำงมีประสิทธิภำพ    

 มิติที่ 5 ควำมมีไมตรีจิต (Courtesy) มีอัธยำศัย นอบน้อม รู้จักเคำรพผู้อ่ืน มีน้ ำใจ จริงใจ 
และควำมเป็นมิตรกับผู้บริโภค    

        มิติที่ 6 ควำมน่ำเชื่อถือ (Creditability) ควำมสำมำรถในด้ำนกำรสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือ 
เชื่อมั่นด้วยควำมซื่อตรงและมีควำมสุจริตของผู้ให้บริกำร    

        มิติที่ 7 ควำมปลอดภัย (Security) สภำพที่กำรบริกำรไม่มีอันตรำยไม่มีควำมเสี่ยงหรือปัญหำ
ต่ำง ๆ      

       มิติที่ 8 กำรเข้ำถึงกำรบริกำร (Access) กำรติดต่อเข้ำรับบริกำรเป็นไปด้วยควำมสะดวก ไม่
ยุ่งยำก      

 มิติที่ 9 กำรติดต่อสื่อสำร (Communication) ผู้ให้บริกำรสำมำรถติต่อกับผู้บริโภคได้ อย่ำง
ง่ำย ยินดีรับฟังปัญหำหรือควำมคิดเห็นของผู้บริโภค และสำมำรถให้ค ำตอบแก่ผู้บริโภค ในส่วน ที่
ผู้บริโภคไม่เข้ำใจ ได้อย่ำงรวดเร็ว ชัดเจน    

        มิติที่ 10 กำรเข้ำใจผู้บริโภค (Understanding of Customer) ในกำรค้นหำและท ำควำมเข้ำ
ใจควำมต้องกำรของผู้บริโภค มีควำมเข้ำใจในตัวผู้บริโภคเป็นอย่ำงดีไม่ว่ำผู้บริโภคต้องกำรอะไร  
SERVQUAL ท ำกำรปรับปรุงแก้ไขใหม่คือเป็นกำรรวมบำงมิติ เข้ำด้วยกันภำยใต้ชื่อมิติ ใหม่ 
SERVQUAL ที่ปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย 5 มิติหลัก Ziethaml, Parasuraman & Berry (1990)    

 มิติที่ 1 สิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) สภำพแวดล้อมต่ำง ๆ ที่ผู้บริโภคสำมำรถรับรู้ได้ ด้วย
สัมผัสทั้ง 5 จำกบริกำร สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกต่ำง ๆ เครื่องมือ อุปกรณ์   

    มิติที่ 2 ควำมน่ำเชื่อถือ (reliability) สิ่งที่ผู้ให้บริกำรต้องบริกำรแก่ผู้บริโภคให้ได้ ตำมที่
โมษณำไว้ เช่น ควำมรวดเร็ว ไม่มีข้อผิดพลำดในกำรให้บริกำร    

    มิติที่ 3 กำรตอบสนองต่อผู้บริโภค (Responsiveness) ควำมเต็มใจที่จะให้ผู้บริโภค และกำร
ให้ควำมช่วยเหลือเป็นอย่ำงดี เช่น ควำมพร้อมที่จะให้บริกำร กำรวำงแผนในกำรปฏิบัติต่อ ผู้บริโภค          
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    มิติที่ 4 กำรเอำใจใส่ (Empathy) คุณภำพเกี่ยวกับกำรเอำใจใส่ต่อผู้บริโภค เช่น กำร เอำใจ
ใส่ต่อผู้บริโภค กำรให้ควำมส ำคัญกับผู้บริโภค    

    มิติที่ 5 ควำมไว้วำงใจ (Assurance) คุณภำพเกี่ยวกับควำมรู้ควำมสำมำรถของ ผู้บริโภค 
เพ่ือให้เกิดควำมไว้วำงใจจำกผู้บริโภค รวมทั้งกำรสื่อสำรที่ดีก็ช่วยสร้ำงควำมมั่นใจให้กับ ผู้บริโภค                     

        ดังนั้น กลยุทธ์ในกำรบริหำรคุณภำพบริกำรของผู้บริหำรคือ กำรถ่ำยทอดองค์ประกอบหลัก
ของคุณภำพ บริกำรดังกล่ำวให้เป็นรูปธรรม เพ่ือให้ ผู้ให้บริกำรเกิดควำมเข้ำใจและสำมำรถเห็น
แนวทำงในกำรปฏิบัติได้โดยเริ่มด้วยกำรก ำหนดประเด็นหรือจุดเน้น เพ่ือผู้ให้บริกำรตระหนักและ
เข้ำใจว่ำกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพจะต้องเป็นไปอย่ำงถูกต้องตำมเทคนิค วิธีมีควำมรวดเร็ว ตรงตำม
เวลำ เป็นมิตรและเป็นกันเองกับผู้รับบริกำร เสริมสร้ำงทักษะและควำมรู้ ในกำรให้บริกำรเพ่ือให้เกิด
ควำมมั่นใจแก่ผู้รับบริกำรว่ำตัวผู้ให้บริกำรเป็นผู้ที่มีทักษะและ ควำมเชี่ยวชำญ มีกำรพัฒนำปรับปรุง
สถำนที่ให้เป็นที่ประทับใจของผู้มำรับบริกำร พัฒนำมำตรฐำน  และทักษะในกำรให้บริกำรแก่
เจ้ำหน้ำที่ทุกคนให้ข้อมูลข่ำวสำรในส่วนที่เกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติตน ของผู้รับบริกำรภำยหลังจำกกำร
รับบริกำรก ำหนดหรือให้ทำงเลือกต่ำง ๆ แก่ผู้มำรับบริกำรเพ่ือให้  ผู้รับบริกำรเป็นผู้ตัดสินใจว่ำจะรับ
บริกำรหรือไม่และถ้ำต้องกำรรับจะรับบริกำรชนิดใด  

 สรุป กำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรจะต้องมีกำรเพ่ิมเติมหรือกำรเปลี่ยนแปลงใน ทิศทำง
เพ่ือสอดคล้องกับภำรกิจด้วยควำมสะดวก รวดเร็วปลอดภัยและเป็นธรรม เพ่ือให้เกิด ควำมพึงพอใจ
ต่อผู้รับบริกำร 10 มิติเป็น องค์ประกอบคุณภำพและตัวบ่งชี้คุณภำพบริกำร  
 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณค่ำที่รับรู้ 

กำรรับรู้ด้ำนคุณภำพ (Perceived Quality) คือ กำรที่ผู้บริโภคหรือผู้ซื้อสินค้ำรับตัวถึงตัว 
สินค้ำหรือคุณภำพของสินค้ำและบริกำรที่มีคุณภำพที่ดีท ำให้สำมำรถช่วยยกระดับของสินค้ำหรือตรำ 
สินค้ำได้กำรที่จะท ำให้ผู้บริโภคนั้นเกิดทัศนคติที่ดีต่อตัวสินค้ำ หรือกำรรับรู้ใน ด้ำนคุณภำพของสินค้ำ
และบริกำรนั้น ทำงผู้ให้บริกำรหรือผู้ผลิตต้องทรำบและท ำควำมเข้ำใจก่อนว่ำ คุณภำพ ของผู้บริโภค
ในแต่ละกลุ่มกำรให้บริกำรนั้นเป็นอย่ำงไร หรือสำมำรถพูดในอีกทำงนึงว่ำ ควำมสำมำรถในกำรเข้ำใจ
ในตัวลูกค้ำหรือผู้บริโภค (Understanding Customer) จึงจะน ำมำซึ่งกำร สร้ำงสินค้ำที่มีคุณภำพ 
และท ำให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้บริโภคได้ จนส่งผลต่อกำรเกิดกำรกลับมำซื้อซ้ ำ  ของผู้บริโภค (Bitner, 
1990) โดยกำรรับรู้คุณภำพของสินค้ำ (Perceived Quality) นั้น สำมำรถท ำ ให้เกิดประโยชน์ต่อตัว
สินค้ำหรือตรำสินค้ำหลำกหลำยด้ำน เช่น สร้ำงควำมแตกต่ำงและระดับของ ตรำสินค้ำ 
(Differentiate/Position) ควำมได้เปรียบทำงด้ำนรำคำ (Price) เหตุผลในกำรที่ผู้บริโภคจะใช้ในกำร
เลือกซื้อ (Reason - to - Buy) และกำรเข้ำสู่ช่องทำงในกำรจัดจ ำหน่ำยได้ง่ำย (Channel Member 
Interest) (บดินทร์ภัทร์ สิงห์โต, 2558) 

Aaker (1991) กล่ำวว่ำ ควำมหมำยของกำรตระหนักในรับรู้คุณค่ำตรำสินค้ำว่ำเป็น 
ควำมสำมำรถของผู้บริโภคที่ระลึกถึงหรือจดจ ำตรำสินค้ำซึ่งกำรตระหนักรู้ในตรำสินค้ำเป็น 
องค์ประกอบหนึ่งที่มีควำมส ำคัญในกำรสร้ำงคุณค่ำให้กับตรำสินค้ำ ถ้ำผู้บริโภคเกิดกำรตระหนักรู้ 
หรือรู้จักตรำสินค้ำมำกเท่ำไหร่ ยิ่งท ำให้ผู้บริโภคเกิดควำมคุ้นเคยกับตรำสินค้ำมำกขึ้น ซึ่งควำมคุ้นเคย 
จะน ำไปสู่กำรไว้วำงใจในตรำสินค้ำ และน ำไปสู่กำรตัดสินใจเลือกซื้อสินค้ำและยิ่งตรำสินค้ำเป็นที่รู้จัก 
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มำกตรำสินค้ำยิ่ งมี โอกำสถูกเลือกซื้อเป็น อันดับแรก George & Michael (1993) กล่ำวว่ำ 
กระบวนกำรเลือกสรรกำรรับรู้ ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน ดังนี้    

1. กำรเปิดรับสื่อ (Selective Exposure) หมำยถึง กำรที่ผู้บริโภคจะเลือกรับข้อมูลที่ เสนอ
อยู่ทั่วไปหรือไม่     

2. กำรเลือกสนใจ (Selective Attention) เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคเลือกมุ่งเน้นควำมสนใจไปที่ 
สิ่งเร้ำหรือข่ำวสำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง ขณะเดียวกันจะไม่สนใจต่อสิ่งเร้ำอ่ืน ๆ เพียงแต่ผ่ำนหูผ่ำนตำไป 
เท่ำนั้น    

3. กำรเลือกตีควำมเข้ำใจ (Selective Comprehension) ซึ่งหมำยถึงว่ำเมื่อผู้บริโภค เลือก 
สนใจท ำที่จะรับรู้ข่ำวสำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งแล้วก็จะแปลควำมหมำยหรือตีควำมเข้ำใจข่ำวสำรที่ได้รับ
ไปตำมทัศนคติ ควำมเชื่อ แรงจูงใจ และประสบกำรณ์ของตนเองเป็นส ำคัญซึ่งอำจจะผิดเพ้ียน ไม่ตรง
ตำมเจตนำของผู้ส่งข่ำวสำรก็อำจเป็นได้    

4. กำรเลือกจดจ ำ (Selective Retention) ซึ่ งหมำยควำมว่ำสิ่ งโฆษณำหรือข่ำวสำร 
ต่ำง ๆ ที่ได้เห็น ได้ยิน และได้อ่ำน และผ่ำนกระบวนกำรรับรู้มำถึงขั้นตีควำมหมำยทำควำมเข้ำ 
ในแล้วแต่ไม่ได้หมำยควำมว่ำผู้บริโภคจะสำมำรถจดจำข่ำวสำรทั้งหมดก็หำไม่ตรงกันข้ำมผู้บริโภคจะ
จดจ ำเฉพำะข่ำวสำรบำงอย่ำง หรือบำงส่วนที่มีลักษณะเด่นเฉพำะท ำให้จดจ ำได้หรือข่ำวสำรที่ตรงกับ
ควำมสนใจควำมต้องกำรของตนเองเท่ำนั้น และมักจะลืมในส่วนที่ตนเองไม่สนใจมำกนัก  
 

 
  
ภำพที่ 2 แสดงกระบวนกำรในกำรเลือกสรรกำรรับรู้ 
ที่มำ:  Aaker  (1991 อ้ำงถึงใน เจนจิรำ ภำคบุบผำ, 2561) 
 
   อดุลย์ จำตุรงคกุล (2550) ได้ให้ควำมหมำยของกำรเข้ำใจหรือกำรรับรู้  ว่ำเป็นกำรแปล 
ควำมหมำยข่ำวสำรทันทีท่ีผู้บริโภคทำกำรเลือกและ มุ่งควำมสนใจไปที่ตัวกระตุ้น กระบวนกำรรับรู้จะ 
ถูกรวมตัว มุ่งไปที่กำรจัดรูปแบบ จัดรวมเป็นหมวดหมู่เป็นจ ำพวก และท ำกำรแปลควำมหมำย 
ข่ำวสำรที่เข้ำมำสู่ควำมนึกคิด   
 Schiffman & Kanuk (2000 อ้ำงถึงใน นิติพงศ์ มำนะพงศ์, 2561) เสนอควำมเห็นไว้ว่ำ กำร
รับรู้ คือ กระบวนกำรที่ บุคคลแต่ละคนมีกำรเลือก กำรประมวลผลและกำรตีควำมเกี่ยวกับตัวกระตุ้น
ออกมำ ให้ควำมหมำย และได้ภำพชองโลกที่มีเนื้อหำ   
 สิทธิโชค วรำนุสันติกูล (2546 อ้ำงถึงใน นิติพงศ์ มำนะพงศ์, 2561) เสนอควำมคิดเห็นไว้ว่ำ 
กำรรับรู้ คือ กำระบวน กำรที่อินทรีย์หรือสิ่งมีชีวิตพยำยำมท ำควำมเข้ำใจสิ่งแวดล้อม โดยผ่ำนทำง
ประสำทสัมผัส กระบวนกำรนี้ เริ่มต้นจำกกำรใช้อวัยวะสัมผัสจำกสิ่งเร้ำและจัดระบบสิ่งเร้ำใหม่
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ภำยในระบบกำรคิด ในสมอง จำกนั้นจะแปลสิ่งเร้ำที่สัมผัสว่ำสิ่งเร้ำนั้นคืออะไร ขั้นแปลควำมหมำยนี้ 
เป็นขั้นที่ม ีประสบกำรณ์เก่ำเป็นพื้นฐำนของกำรแปลควำมหมำย   
 บรรยงค์ โตจินดำ (2543 อ้ำงถึงใน นิติพงศ์ มำนะพงศ์, 2561) เสนอควำมคิดเห็นไว้ว่ำ กำร
รับรู้ หมำยถึง กำรที่ บุคคลได้รับกำรตอบสนองต่อสิ่งที่เกิดขึ้น กำรรับรู้แบ่งได้เป็น 2 กิจกรรม คือ 
กำรรับข้อมูลและกำร แปลข้อมูลให้เป็นข้อควำมตำมควำมเข้ำใจ กำรรับรู้จะต้องค ำนึง ถึงควำมรู้
ควำมเข้ำใจในข้อมูลข่ำวสำร ควำมสนใจและประสบกำรณ์ จึงสำมำรถท ำให้แปลควำมถูกต้อง  
 จำกควำมหมำยขั้นต้นสรุปได้ว่ำ กำรรับรู้ (Perception) หมำยถึง กระบวนกำรที่บุคคล ได้รับ
ควำมรู้สึกและแปลควำมหมำยหรือตีควำมจำกสิ่งเร้ำที่รับเข้ำมำ ผ่ำนกำรวิเครำะห์โดยอำศัย ควำมจ ำ 
ควำมรู้ ผสมผสำนกับประสบกำรณ์เดิมที่มีอยู่ออกมำเป็นควำมรู้และควำมเข้ำใจ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกำรซื อซ  ำ 

มีนักวิจัยจ ำนวนมำก ให้ควำมสนใจเกี่ยวกับทฤษฎีกำรซื้อซ้ ำ หรือกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของ 
ลูกค้ำ จำกกรณีศึกษำพบว่ำ พฤติกรรมกำรซื้อซ้ ำ หรือกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของลูกค้ำ ส่งผลท ำให้ 
ต้นทุน และค่ำใช้จ่ำยต่ำง ๆ ลดลงได้ และยังส่งผลต่อกำรเติบโตของส่วนแบ่งทำงกำรตลำด (Ahmed, 
Shankat, Nawaz, Ahmed & Usman, 2010)  

กำรซื้อซ้ ำ หรือกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำของลูกค้ำ ส่งผลต่อผู้ขำยสินค้ำหรือบริกำร ให้เกิด
ควำม กระตือรือร้นในกำรที่จะปรับปรุง แก้ไข พัฒนำสินค้ำ หรือบริกำรให้มีมูลค่ำ และมีคุณภำพมำก
ยิ่งขึ้น (Muhammad, Ishtiaq Ishaqa, Serbian Journal of Management, 2012)  

กำรซื้อซ้ ำ หรือกำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำเป็นเรื่องของทัศนคติของบุคคลที่อำจมำจำก 
ประสบกำรณ์ในอดีตจำกกำรซื้อสินค้ำ หรือใช้บริกำรแล้วเกิดควำมพึงพอใจจนท ำให้เกิดกำรตัดสินใจ 
กลับมำซื้อ หรือใช้บริกำรซ้ ำอีก (Anderson, et al., 1994) 

กำรกลับมำซื้อซ้ ำของลูกค้ำ (Repurchase Intention) คือ กำรตัดสินใจของผู้บริโภคที่จะท ำ 
กำรซื้อหรือรับบริกำรกับผู้ให้บริกำรหรือผู้ผลิตตำมเดิม ซึ่งเป็นผลมำจำกที่ผู้บริโภคนั้นเกิดควำมพึง 
พอใจในตัวผลิตภัณฑ์สินค้ำหรือบริกำร (Hellier, 2008) ซึ่งกำรที่ผู้บริโภคได้เกิดกำรกลับมำซื้อซ้ ำนั้น 
ถือเป็นกำรประสบควำมส ำเร็จในด้ำนกำรขำยของผู้ผลิตหรือผู้ให้บริกำร เนื่องจำกผู้บริโภคนั้นมีควำม 
ไว้เนื้อเชื่อใจในตัวสินค้ำหรือกำรบริกำรเป็นพ้ืนฐำนว่ำมีสินค้ำหรือกำรบริกำรนั้นมีคุณภำพที่ดี 
เหมำะสมกับรำคำที่ผู้ซื้อนั้นต้องเสียไป หรืออำจจะเรียกได้ว่ำเกิดควำมคุ้มค่ำ รวมถึงกำรกลับมำซื้อซ้ ำ 
นั้นอำจจะเกิดขึ้นได้จำกอิทธิพลภำยนอก อย่ำงเช่น กำรส่งเสริมด้ำนกำรตลำดต่ำง ๆ บรรจุภัณฑ์ของ 
สินค้ำ รำคำสินค้ำ รวมไปถึงกำรบอกต่อหรือกำรเชิญชวนปำกต่อปำก จนท ำให้เกิดเป็นควำมภักดีต่อ 
ตัวสินค้ำหรือตรำสินค้ำ (Algesheimer, Rene, Dholakia, Uptal, Herrmann & Andreas, 2005
อ้ำงถึงใน บดินทร์ภัทร์ สิงโต, 2558) 

Razak, Marimuthu, Omar & Mamat (2014) กล่ำวไว้ว่ำ กำรกลับมำซื้อซ้ ำ คือ ควำม
ตั้งใจ ที่จะกลับมำซื้อซ้ ำเป็นวิจำรณญำณของแต่ละบุคคลที่จะมีกำรกลับมำซื้อซ้ ำ ในบริษัทแห่ง
เดียวกันอีกครั้ง Keiningham, Frennea & Aksoy (2015) กล่ำวไว้ว่ำ กำรกลับมำซื้อซ้ ำ หมำยควำม
ได้อีกว่ำ ควำมตั้งใจหรือกำรตัดสินใจที่จะกลับมำใช้บริกำร หรือซื้อสินค้ำอีกครั้ง Saleem, Zahra & 
Yaseen (2017) กล่ำวไว้ว่ำ กำรกลับมำซื้อซ้ ำมักเกิดจำกควำมพึงพอใจของผู้บริโภคที่ ได้รับ
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ประสบกำรณ์มำจำกครั้งก่อนหน้ำและมีควำมตั้งใจที่จะกลับมำซื้อซ้ ำ เพ่ือให้ ได้รับประสบกำรณ์ควำม
พึงพอใจอีกครั้ง Golden & Kohlbeck (2017) กล่ำวไว้ว่ำ กำรกลับมำซื้อซ้ ำ คือ เกิดจำกควำมตั้งใจ 
และวิจำรณญำณของแต่ละบุคคล ซึ่งอำจเกิดจำกประสบกำรณ์ควำมพึงพอใจส่วนตัว ส่งผลให้เกิดกำร 
ตัดสินใจกลับมำซื้อสินค้ำ หรือใช้บริกำรอีกครั้ง  Shin, Thai, Grewal & Kim (2017) กล่ำวไว้ว่ำ กำร
กลับมำซื้อซ้ ำ ไม่ได้ขึ้นอยู่กับรำคำสินค้ำ หรือควำมสะดวกสบำย หำกแต่เกิดจำกควำมพึงพอใจ
โดยรวมที่ส่งผลให้เกิดควำมตั้งใจที่จะกลับมำซื้อซ้ ำ หรือใช้บริกำรซ้ ำ (ชนิกำ ลักขณำศิริวัตร, 2560) 

Han & Kim (2010) กล่ำวว่ำ กำรกลับมำเพ่ือใช้บริกำรซ้ ำ คือ ควำมตั้งใจส ำหรับบุคคลที่ 
ต้องกำรกลับไปใช้บริกำรสถำนที่เดิมอีกครั้งหนึ่ง  Scott & Cole (2004) กล่ำวว่ำ กำรกลับมำเพ่ือใช้
บริกำรซ้ ำ คือ กำรมีควำมปรำรถนำที่จะ เข้ำไปในสถำนที่เดิมเป็นครั้งที่สองหรือครั้งต่อ ๆ ไป  Um, 
Chon & Ro (2006) กล่ำวว่ำ กำรกลับมำเพ่ือใช้บริกำรซ้ ำ คือ ควำมตั้งใจและต้องกำร ที่จะกลับมำยัง
สถำนที่ที่เคยพึงพอใจ Zeithaml (1988) กล่ำวว่ำ กำรกลับมำเพ่ือใช้บริกำรซ้ ำ คือ ปฏิกิริยำกำร
ตอบสนองของ ผู้บริโภคท่ีมีควำมตั้งใจที่จะกลับมำใช้บริกำรนั้นซ้ ำ ๆ อีกครั้งในอนำคต Ballantyne & 
Varey (2006) กล่ำวว่ำ ธุรกิจมีควำมคำดหวังในตัวลูกค้ำ ต้องกำรให้ลูกค้ำ มีควำมจงรักภักดีต่อตรำ
สินค้ำ ครั้งแรกนั้นต้องท ำให้ตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำเป็นอันดับแรก  

เพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจให้เกิดในตัวลูกค้ำ เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจแล้ว ลูกค้ำจะแสดง
ควำม จงรักภักดีต่อตรำสินค้ำของธุรกิจเองโดยกำรซื้ อผลิตภัณฑ์มำก และมีกำรกลับมำซื้อซ้ ำ  
Hellier, Geursen, Carr & Rickard (2003) ให้ควำมหมำยว่ำ กำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ  คือ 
ประสบกำรณ์ก่อนหน้ำ อำจเป็นประสบกำรณ์ที่เคยได้รับของลูกค้ำแต่ละบุคคลส่งผลให้ลูกค้ำแต่ละ 
บุคคลเกิดควำมตั้งใจที่จะกลับมำใช้บริกำรซ้ ำจำกบริษัทเดิม Financ (2016) ให้ควำมหมำยว่ำ กำร
กลับมำใช้บริกำรซ้ ำ คือ กำรกลับไปซื้อสินค้ำ หรือ ใช้ บริกำรซ้ ำกับบริษัทเดิมด้วยควำมตั้งใจ โดย
สินค้ำและบริกำรนั้นลูกค้ำได้เคยใช้มำแล้ว Gottardi, Mauri & Monnet (2015) ให้ควำมหมำยว่ำ 
กำรกลับมำใช้บริกำรซ้ ำ คือ สถำนกำรณ์ที่บุคคลซื้อ สินค้ำมำกกว่ำหนึ่งครั้ง โดยรูปแบบกำรกลับมำใช้
บริกำรซ้ ำนั้นมีควำมหลำกหลำย เช่น ปัจจัยทำง กิจกรรมทำงตลำด เช่น โปรโมชั่น กำรตั้งรำคำ 
ปัจจัยด้ำนทัศนคติของ ผู้บริโภค Hsu, Chang, Chu & Lee (2013) ให้ควำมหมำยว่ำ กำรกลับมำใช้
บริกำรซ้ ำ คือ ประสบกำรณ์ในกำรใช้สินค้ำ และบริกำรที่ ท ำให้เกิดกำรกระท ำจำกควำมตั้งใจในกำร
กลับมำซื้อสินค้ำซ้ ำ ซึ่งสำมำรถเกิดขึ้นได้กับธุรกิจกำรขำยออนไลน์ Ahmed, Shankat, Nawaz, 
Ahmed & Usman (2011) กล่ำวว่ำ ควำมตั้งใจที่จะซื้อซ้ ำเกิด จำกผลตอบแทนที่ได้รับจำกผลิตภัณฑ์ 
หรือบริกำร Henkel, Houchaime, Locatelli, Singh, Zeithaml & Bittner (2006) กล่ำวว่ำ กำร
กลับมำซื้อสินค้ำ หรือใช้บริกำรซ้ ำนั้น เกิดจำกพฤติกรรมที่ ลูกค้ำมีควำมรู้สึกพึงพอใจในสินค้ำ และ
กำร บริกำร จนเกิดควำมรู้สึกอยำกที่จะกลับมำใช้สินค้ำ หรือ ใช้บริกำร Torres & Kline (2014) 
กล่ำวว่ำ องค์กรในปัจจุบันให้ควำมส ำคัญกับกำรกลับมำใช้บริกำร ซ้ ำของลูกค้ำกลุ่มเดิม คือไม่เพียงแต่
ให้ควำมส ำคัญกับกำรที่ลูกค้ำมำซื้อสินค้ำแต่ยังกระตุ้นให้เกิดกำร กลับมำใช้บริกำรซ้ ำ  Cronin, 
Brady & Hult (2000) ค้นพบควำมพึงพอใจที่ซื้อซ้ ำ และควำมตั้งใจของ ลูกค้ำที่จะเพ่ิมขึ้นโดยกำร
ได้รับกำรเสนอขำยสินค้ำที่มีคุณภำพ Chau & Kao (2009) กล่ำวว่ำ กำรที่ ลูกค้ำตัดสินใจกลับมำซื้อ
สินค้ำ และบริกำรซ้ ำเกิดจำก คุณภำพกำรให้บริกำร จำกแนวคิดดังกล่ำวอำจสรุปได้ว่ำ “กำรกลับมำ
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ใช้บริกำรซ้ ำ” หมำยถึง พฤติกรรมที่แสดงถึง ควำมตั้งใจและควำมต้องกำรของผู้บริโภคท่ีต้องกำรกลับ
ยังสถำนที่เดิมซ้ ำ ๆ อีกครั้งในอนำคต (อ้ำงถึงใน ชลวรินทร์ แป้นสุวรรณ์, 2561) 
 เบญจพร สุวรรณแสนทวี (2557) ได้กล่ำวไว้ว่ำควำมพึงพอใจในกำรมำซื้อซ้ ำไว้ 7 ขั้นตอน
ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 กำรเล็งเห็นถึงปัญหำ และตระหนักถึงควำมต้องกำรของกระบวนกำรกำร
ตัดสินใจเบื้องต้น มันจะเกิดขึ้นเมื่อเรำมีควำมรู้สึกต่อควำมแตกต่ำงขณะเห็นภำพ เมื่อควำมคำดหวัง
หรือควำมปรำรถนำที่คำดหวังไว้กับที่เป็นจริง และเมื่อควำมต้องกำรของผู้บริโภคเป็นสิ่งจูงใจ  และ
ด้ำนสิ่งแวดล้อมที่ท ำให้กำรตัดสินใจส่งผลกระทบต่อควำมพึงพอใจ 
 ขั้นตอนที่ 2 กำรค้นหำควำมรู้เพ่ิมเติม กำรมองหำถึงแหล่งข่ำวสำรแหล่งควำมรู้ที่จะบ่งบอก
ถึงควำมรู้สึกแตกต่ำง กำรจะท ำเสำะแสวงหำจำกแหล่งภำยนอกได้รับอิทธิพลของควำมแตกต่ำงของ 
บุคคลและอิทธิพลทำด้ำนสิ่งแวดล้อม ครอบครัวมักมีอิทธิพลในขอบเขตของกำรเสำะแสวงหำข่ำวสำร  
 ขั้นตอนที่  3 กำรประเมินก่อนซื้อ ผู้ที่จะซื้อต้องประเมินแล้วและตรวจสอบ ในแงของ
รูปลักษณะของผลิตภัณฑ์และท ำกำรเปรียบเทียบกับมำตรฐำน และมีเกณฑ์ในกำรประเมินทำงเลือก 
เพ่ือเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของแต่ละชนิด เรำพอใจจะได้จำกกำรซื้อ และกำรบริโภคและ แสดง
ออกมำในรูปลักษณะที่เรำนิยมชมชอบ เช่นกันกับขั้นตอนที่แล้วกำรประเมินทำงเลือกก่อนซื้อถูก
ปรับแต่ง และถูกอิทธิพลจำกควำมแตกต่ำงของบุคคลและอิทธิพลของสิ่งแวดล้อม  
 ขั้นตอนที่  4 กำรซื้อ หรือกำรตัดสินใจ มักจะเกิดขึ้นเมื่อร้ำนค้ำปลีก แต่สิ่งส ำคัญ  คือ 
พนักงำนขำยที่มีควำมช ำนำญสูง 
 ขั้นตอนที่ 5 และ 6 กำรอุปโภคบริโภคและกำรประเมินทำงเลือกหลังซื้อ ทั้งสองอย่ำง  
มีควำมผูกพันกันอย่ำงใกล้ชิดเรื่องควำมสนใจคือควำมพึงพอใจของผู้บริโภค และรักษำควำมพึงพอใจ
นั้น แต่ควำมคำดหมำยของผู้ซื้อจะสมหวังอย่ำงที่ผู้ซื้อได้คำดหวังให้หรือไม่ ถำ ควำมคำดหมำยเทียบ
ได้กับปฏิบัติกำรของผลิตภัณฑ์ ผลก็น่ำพอใจแต่ถ้ำเกิดทำงเลือกที่มี ได้ เลือกไวและเกิดนึกเห็นภำพที่
ดีกว่ำตรำที่เลือกไวละก็ควำมไมพ่อใจอำจเกิดข้ึน 
 ขั้นตอนที่ 7 กำรจัดกำรกับสิ่งที่เหลือใช้ของผู้บริโภคส่วนใหญ่จะทิ้งผลิตภัณฑ์หรือสินค้ำที่ใช้
แล้ว แต่เรำสำมำรถน ำมำขำยสู่ตลำดได้อีกโดย Remarketing เพ่ือให้มันกลับสู่สภำพเดิม หรือท ำ
กำรตลำดอีก 
 วิธีกำรซื้อของผู้บริโภค (Operations in Consumer Buying) (สุภำภรณ์ พลนิกร, 2548) 
เรำจะพิจำรณำว่ำผู้บริโภคจะตัดสินใจอย่ำงไรต่อกำรซื้อสินค้ำหรือกำรบริกำรทำงกำรตลำดมีปัจจัย
อะไรบ้ำงต่อผู้บริโภคท่ีจะเลือกซื้อซ้ ำ สถำนกำรณ์ซื้อแบบต่ำง ๆ ของผู้บริโภค (Types of Consumer 
Buying Situations) วิธีกำรซื้อของผู้บริโภคจะแตกต่ำงกันไปในแนวทำงของกำรซื้อสินค้ำที่แตกต่ำง
กัน กำรใช้เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก หรืออุปกรณ์  ย่อมมีควำมแตกต่ำงกันไป เรำได้แบ่ง
สถำนกำรณ์กำรซื้อแก เป็น 3 แบบ คือ 
             1. Reutilized Response Behavior พฤติกรรมซื้อซ้ ำแบบประจ ำ เป็นกำรตัดสินใจซื้อที่
ง่ำยที่สุด ได้แก่ กำรซื้อสินค้ำที่รำคำไม่แพงและเป็นสินค้ำที่ต้องซื้อบ่อยครั้ง ลูกค้ำจะมีควำมคุ้นเคย
คุ้นเคยกับชนิดสินค้ำและประเภทสินค้ำ รู้ลักษณะรูปร่ำงของสินค้ำ และมีควำมชอบแต่ละตรำสินค้ำ
มำกน้อยตำมล ำดับกัน แต่ว่ำผู้บริโภคกลุ่มนี้จะไม่ซื้อสินค้ำตรำซ้ ำ ๆ กันทุกครั้งไป เพรำะว่ำถ้ำเกิดมี
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บำงครั้งตรำสินค้ำที่เคยซื้อประจ ำเกิดขำดตลำด หรือสินค้ำตรำอ่ืนมีส่วนลดพิเศษ ผู้ซื้อจะไม่เสียเวลำ
ตัดสินใจหรือเสียเวลำหำซื้อ เพรำะฉะนั้นคุณภำพของสินค้ำต้องอยู่ในสภำพที่ดี ให้มีสินค้ำขำยอยู่
เสมอไม่ขำด และพัฒนำสินค้ำให้มีคุณภำพอยู่เสมอส ำหรับลูกค้ำปัจจุบัน  
 2. Limited Problem solving กำรซื้อของผู้บริโภคจะยุ่งยำกข้ึน เมื่อตรำสินค้ำที่ของผู้ซื้อไม่
คุ้นเคยกับสินค้ำประเภทที่ใช้อยู่เป็นประจ ำ ซึ่งท ำให้ผู้บริโภคต้องค้นหำข้อมูลต่ำง ๆ เพ่ือรวบรวม
ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ซึ่งผู้บริโภคส่วนใหญ่ลดควำมเสี่ยงอันเกิดจำกกำรซื้อ โดยกำรรวบรวมข้อมูลก่อน 
ดังนั้นกำรสื่อสำรที่ดีที่จะให้ผู้ซื้อรู้จัก และม่ันใจในตรำสินค้ำนั้นส ำคัญเช่นกัน 
 3. Extensive Problem Solving ผู้ซื้อจะไม่เลือกซื้อหำกเมื่อเขำไม่รู้ว่ำจะใช้อะไรเป็น
เครื่องมือบ่งชี้ถึงกำรตัดสินใจซื้อที่ถูกต้องและเหมำะสมกับงำน ดังนั้นกำรเข้ำใจถึงข้อมูลและกำร
ประเมินกำรกระท ำที่ผู้ที่จะเป็นผู้ซื้อต้องกำร ซึ่งจะต้องมีกำรให้ควำมรู้เกี่ยวกับลักษณะที่ส ำคัญของ
สินค้ำประเภทนั้นแก่ผู้ซื้อ 
 กำรซื้อครั้งแรก (Initial Purchase) ในกำรซื้อครั้งแรกนี้ผู้บริโภคมักมีกำรซื้อแบบ กำร
แก้ปัญหำอย่ำงกว้ำงขวำง (EPS) และต่อมำก็เลยมี แบบแผนที่ท ำให้เกิดควำมซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อ กำร
แก้ปัญหำแบบจ ำกัดเขตท ำให้เกิดควำมเฉื่อย คือ ท ำจนเป็นนิสัย ผู้บริโภคจะท ำเหมือนเดิมอีกแทนที่
จะเปลี่ยนกำรตัดสินใจ 
 กำรซื้อซ้ ำ (Repeat Purchase) กำรแก้ปัญหำแบบซ้ ำซำก (Repeated Problem Solving) 
กำรซื้อซ้ ำมักจะต้องมีกำรแก้ปัญหำติดต่อกัน ที่เป็นเช่นนี้ก็เพรำะเกิดจำกปัจจัยหลำยประกำร ที่ส ำคัญ
ที่สุดก็คือ เกิดควำมไม่พอใจในทำงเลือกที่ซื้อมำแต่ครั้งก่อน จนบำงครั้งเกิดกำรเปลี่ยนตรำยี่ห้ออยู่
เรื่อย ๆ อำจจะเกิดจำกสต๊อกในร้ำนค้ำปลีกหมดก็ได้ ซึ่งผู้ซื้อก็ต้องชั่ งดูว่ำจะเป็นกำรคุ้มค่ำไหมที่จะ
ลงทุนทั้งเวลำและพลังงำนเพ่ือให้ไปซื้อที่อ่ืน กำรเปลี่ยนตรำยี่ห้ออำจเป็นเพรำะผู้บริโภคมีพฤติกรรม 
กำรแสวงหำที่ผันแปรก็ได้ (Variety Seeking Behavior) นั่นก็คือ “ท ำไมไม่ลองดูล่ะ?” เกิดขึ้น อีก
ครั้งหนึ่ง พฤติกรรมแบบนี้เรำมักจะพบเมื่อมีทำงเลือกมำกมำยแต่ว่ำแต่ละทำงเลือกคล้ำยคลึงกัน
สินค้ำบริโภคแบบหลำยประเภทมีกำรซื้อซ้ ำมำก กำรตัดสินใจก็ใช้แบบ LPS โดยมีกฎว่ำ “ซื้อของที่ถูก
ที่สุด” นักกำรตลำดจึงใช้กำรส่งเสริมกำรขำยบำงประเภท เช่น คูปอง ชิ้นส่วนสินค้ำ ลดรำคำ เป็นต้น 
ซึ่งผู้บริโภคจะต้องมีกำรเสำะแสวงหำข่ำวสำรเรื่องรำคำติดต่อกันโดยตลอด 
        กำรตัดสินใจอย่ำงเป็นนิสัย (Habitual Decision Making) กำรซื้อซ้ ำอำจเกิดจำกควำมพึง
พอใจที่จะท ำให้กิจกรรมกำรตัดสินใจง่ำยขึ้น และท ำให้ผู้บริโภคจัดกำรกับแรงผลักดันของชีวิตได้ดีขึ้น
นิสัยในกำรซื้อแตกต่ำงกันไปตำมระดับของกำรเกี่ยวข้อง และทุ่มเทควำมพยำยำมกับสินค้ำ จึง
จ ำเป็นต้องเปรียบเทียบนิสัยกำรซื้อที่ข้ึนอยู่กับควำมซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อ และข้ึนอยู่กับควำมเฉื่อย 
 กำรจงรักภักดีต่อตรำยี่ห้อ (Brand Loyalty) หมำยถึง กำรที่ผู้บริโภค รักและศรัทธำ 
ในสินค้ำยี่ห้อหนึ่งจนยำกที่จะเปลี่ยนใจไปใช้สินค้ำยี่ห้ออ่ืน ผู้บริโภคจะมีควำมรู้สึกคุ้นเคยกับตรำยี่ห้อ
นั้น ควำมซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อมีหลำยระดับ ผู้บริโภคมีควำมพอใจต่อสินค้ำยี่ห้ อใดยี่ห้อหนึ่งและซื้อ
สินค้ำนั้นด้วยควำมเคยชิน เรื่องนี้มักจะเกิดเมื่อกำรตัดสินใจครั้งแรกกระท ำโดยรอบคอบโดยวิธี EPS 
เมื่อปรำกฏว่ำทุกฝ่ำยเกี่ยวข้องกับกำรจ ำหน่ำยสินค้ำเป็นที่เชื่อถือได้ควำมรู้สึกอันจะเป็นข่ำวสำรชิ้นที่
ดีส ำหรับผู้บริโภคจึงไม่มีแรงจูงใจใด ๆ ที่จะท ำให้เขำเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมทุกครั้งที่ตระหนักถึงควำม
ต้องกำรเขำจะซื้อตรำนี้อีกและจะซื่อสัตย์ต่อร้ำนค้ำด้วย แม้ว่ำจะต้องใช้เวลำและค่ำใช้จ่ำย มำกกว่ำ 
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เนื่องจำกท่ีตั้งของร้ำนค้ำไม่สะดวกก็ตำมกำรซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อฝังรำกลึกเพรำะเกิดขึ้นจำกกำรทุ่มเท
ควำมพยำยำมสูง (High Involvement) ถ้ำมีใครตั้งค ำถำม แก่ผู้บริโภคที่ซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อว่ำ “ตรำ
อ่ืนตรำใดที่ท่ำนจะพิจำรณำ ถ้ำตรำที่ท่ำนซื้ออยู่ไม่มีขำยในตลำด?” เขำจะตอบว่ำ “ไม่มี...ผมไม่มีตรำ
ส ำรอง...ผมจะจ่ำยของเพ่ือหำใหม่” 
 ควำมเฉื่อย (Inertia) ผู้บริโภคที่ซื้อจนเป็นนิสัยเป็นผู้บริโภคที่ไม่ทุ่มเทควำมพยำยำมหรือ
ทุ่มเทน้อยมำกในสินค้ำประเภทนี้ แม้ว่ำเขำจะรู้สึกว่ำทุกตรำเหมือนกัน ควำมจริงแล้วเขำจะไม่เปลี่ยน
ตรำบ่อยนักนอกเสียจำกว่ำ จะมีกำรขำยในรำคำพิเศษ พฤติกรรมเช่นนี้เป็นควำมเฉื่อย นิสัยที่ไม่คงทน
ถำวร ไม่ได้ซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อ แต่มีกำรซื้อตรำเดิมซ้ ำ จนกว่ำจะพบว่ำ ใครขำยถูกกว่ำก็จะเปลี่ยนไป 
เมื่อไปพบว่ำใครขำยถูกกว่ำอีกก็จะเปลี่ยนไปเรื่อย ๆ ถ้ำกำรคำดคะเนกำรซื้อเกิดมีขึ้น ก็จะมีแนวโน้ม
ที่จะซื้อตรำหรือผลิตภัณฑ์ที่ให้ควำมพอใจซ้ ำอีกเหตุที่เป็นดังนี้เนื่องจำกประสบกำรณ์ครั้งนี้ได้รั บ
รำงวัล (Rewarding) และก็มีกำรเสริมแรง(Reinforcing) เกิดขึ้น ควำมไม่พอใจในกำรซื้ออำจตำมด้วย
กำรซื้อซ้ ำ เหตุผลก็คือ ประโยชน์ที่ คำดว่ำ จะได้ในกำรท ำกำรเสำะแสวงหำใหม่และกำรประเมินค่ำ
ใหม่น้อยกว่ำต้นทุนที่คำดว่ำจะต้องเสียในกำรก่อกิจกรรมดังกล่ำว อย่ำงไรก็ดี ควำมน่ำจะเป็นไปได้
ของผลแห่งควำมไม่พอใจ ก็คือ หยุดใช้ตรำหรือผลิตภัณฑ์เสียสภำพของพฤติกรรมกำรซื้อซ้ ำ สำมำรถ
เรียกได้อีกอย่ำงหนึ่งว่ำเป็นกำรซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อ อันที่จริงกำรซื่อสัตย์ต่อตรำยี่ห้อเป็นพันธะทำง
จิตวิทยำ (Psychological Commitment) ต่อตรำยี่ห้อ แต่กำรซื้อเป็นกำรซื้ออีกด้วย ๆ ในตรำเดิม 

 
2.4 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมไว้เนื อเชื่อใจ  

นิยำมและควำมหมำย Moorman, Deshapande & Zaltman (1992) กล่ำวว่ำ ควำมไว้
เนื้อเชื่อใจ หมำยถึง ควำม เชื่อของลูกค้ำที่มีต่อสินค้ำ หรือบริกำร และก่อให้เกิดควำมซื่อสัตย์สุจริต
ต่อธุรกิจนั้น ๆ   

Chiu, Hsu, Lai & Chang (2012) กล่ำวว่ำ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ คือ กุญแจส ำคัญในกำรที่จะ
รักษำควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงผู้บริโภคกับผู้ขำยสินค้ำ หรือผู้ให้บริกำร  

Santos & Basso (2012) กล่ำวว่ำ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ หมำยถึง กำรรับรู้ของผู้บริโภคใน 
พฤติกรรมกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนที่แสดงออกในรูปแบบของกำรขำยสินค้ำ หรือกำรบริกำร และ 
อีกด้ำนหนึ่งขึ้นอยู่กับผลกำรด ำเนินงำนขององค์กำรตลอดจนนโยบำย และกำรด ำเนินงำน   

Crosby, Evans & Cowles (1990) กล่ำวว่ำ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจของผู้บริโภค หมำยถึง ควำม 
เชื่อมั่นในผลิตภัณฑ์ หรือบริกำรที่ผู้ขำยสินค้ำ หรือให้บริกำรสร้ำงขึ้นในระยะยำว โดย  ค ำนึง ถึง 
ผลประโยชน์ของผู้บริโภคท่ีจะได้รับ   

Gefen, Karahanna & Straub (2003) กล่ำวว่ำ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ หมำยถึง กำรรับรู้ของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อสินค้ำ หรือบริกำรรวมถึงกำรรับรู้ในควำมซื่อสัตย์สุจริตของผู้ขำยสินค้ำ หรือผู้ให้บริกำร
ที่มีต่อผู้บริโภค แนวคดิ และทฤษฎี ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ จะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อลูกค้ำมีควำมเชื่อมั่นใน
บริกำรที่ได้รับตลอดจนควำม น่ำเชื่อถือ และควำมซื่อสัตย์ของผู้ให้บริกำร  

Morgan & Hunt (1994) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ถูกสร้ำงขึ้นมำจำกควำมเชื่อ และควำมซื่อสัตย์
สุจริตของด้ำนหนึ่งไปยังอีก ด้ำนหนึ่งของผู้บริโภค  
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Moorman, Zaltman & Deshpande (1992) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจในตรำสินค้ำ แสดงออกถึง
ควำมเชื่อของผู้บริโภคว่ำ ตรำสินค้ำจะสำมำรถ ตอบสนองควำมต้องกำรบำงอย่ำงได้ และควำม
ซื่อสัตย์สุจริตก็เป็นอีกหนึ่งสัญญำณที่บ่งชี้ได้ถึงควำมไว้ เนื้อเชื่อใจของผู้บริโภค  

Suh & Han (2003) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ เป็นสิ่งจ ำเป็นอย่ำงมำก ส ำหรับ กำรตลำดบริกำรใน
กำรที่จะรักษำ และสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีระหว่ำงลูกค้ำ และผู้ให้บริกำร เนื่องจำกลูกค้ำมักจะมี
พฤติกรรมกำรตัดสินใจซื้อ ก่อนที่พวกเขำจะได้สัมผัสกับกำรรับบริกำรจริง  

Parasuraman, Zeithaml and Berry (1991) เมื่อลูกค้ำเกิดควำมพึงพอใจ หรือสิ่งที่ลูกค้ำ
ได้รับจำกใช้สินค้ำ หรือบริกำรนั้นเกินควำมคำดหวัง ของลูกค้ำตำมที่ตั้งไว้ ก็จะสำมำรถเพ่ิมควำม
แข็งแกร่งในควำมน่ำเชื่อถือของผู้ให้บริกำร และท ำให้เกิด ควำมไว้เนื้อเชื่อใจของลูกค้ำตำมมำ  

Ganesan (1994) อีกหนึ่งปัจจัยที่ส ำคัญที่บ่งชี้ถึง ควำมตั้งใจในกำรแลกเปลี่ยนข้อมูลข่ำวสำร
ของผู้บริโภคกับผู้ อ่ืน นั้น หมำยถึง ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ (Ridings, Gefen & Arinze, 2002) ใน
สภำพแวดล้อมที่คนเกิดควำมไว้วำงใจผู้อ่ืน จะส่งผลท ำให้มีแนวโน้มในกำรที่จะช่วยเหลือ ผู้อ่ืน และ
ท ำกิจกรรมร่วมกัน อีกทั้งยังมีควำมกระตือรือร้นในกำรที่จะแลกเปลี่ยนข้อมูลข่ำวสำร ระหว่ำงกัน 
หรือบอกต่อไปยังผู้อ่ืน  

Jarvenpaa, Knoll & Lidner (1998) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจเปรียบเสมือนกำรเล่นกำรพนันที่ไม่
จ ำเป็นต้องมีเรื่องเงินเข้ำมำเกี่ยวข้อง ส่วนหนึ่งของผลตอบแทนหรือค่ำใช้จ่ำยของผู้บริโภคนั้น อำจมำ
จำกปฏิกิริยำทำงด้ำนอำรมณ์หรือควำมรู้สึกที่น ำมำใช้ตัดสินใจ เพ่ือก่อให้เกิดควำมไว้เนื้อเชื่อใจ  

Bell (1985) คุณภำพกำรให้บริกำรอำจสำมำรถสร้ำงควำมเชื่อให้กับลูกค้ำได้ ซึ่งจะส่งผลใน
เชิงบวกต่อควำม ไว้เนื้อเชื่อใจ และหำกลูกค้ำเกิดควำมไว้เนื้อเชื่อใจแล้วย่อมก่อให้เกิดควำมผูกพัน 
และควำม จงรักภักดีตำมมำ  

Gundlach & Murphy (1993) กำรรับรู้ในคุณภำพของสินค้ำ หรือบริกำรเป็นปัจจัยส ำคัญที่
มีผลต่อกำรสร้ำงควำมไว้วำงใจ และควำมพอใจของลูกค้ำ นอกจำกนี้ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจยังเกิดขึ้นได้
จำกกำรรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ ลูกค้ำจะได้รับ และนักวิจัยยังสรุปว่ำ ชื่อเสียงของตรำสินค้ำยังเป็นที่มำ
ของกำรเกิดควำมไว้วำงใจ  

 Chaudhuri & Holbrook (2001) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจมีควำมส ำคัญเป็นอย่ำงยิ่งต่อกำรเกิด
ควำมพึงพอใจ (Berry, 2000)   

 
2.5 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 Joo & Ready (2012) กล่ำวว่ำ กริยำกำรรับรู้ของแต่ละบุคคลที่จะแสดงออกมำ อำจจะ
เกิดขึ้นได้เมื่อเกิดควำมต้องกำร ถึงเป้ำหมำยที่วำงไว้ขององค์กร Kotler and Armstrong (2002) 
กล่ำวว่ำ พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีสิ่งจูงใจ (Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เป็นควำม
ต้องกำรที่กดดันจนมำกพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ ตนเอง
ซ่ึงควำมต้องกำรของแต่ละคนไม่เหมือนกนั               
 นพคุณ ดิลกภำกรณ์ (2561 อ้ำงถึงใน วุฒิพงษ์ ฮำมวงศ, 2561) ได้ให้ ทัศนะว่ำ ควำมพึง
พอใจของประชำชนที่มีต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนภำครัฐนั้น โดยได้สรุป ประเด็นว่ำ เป้ำหมำยที่เป็น
ที่นิยมมำกที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักกำร 5 ประกำร คือ  
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 1. กำรให้บริกำรอย่ำงเสมอภำค (Equitable Service) หมำยถึง ควำมยุติธรรมในกำรบริหำร 
งำนภำครัฐที่มีฐำนของควำมคิดว่ำทุกคนเท่ำเทียมกัน ดังนั้นประชำชนทุกคนจะได้รับกำรปฏิบัติ อย่ำง
เท่ำเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมำยไม่มีกำรแบ่งแยกกีดกันในกำรให้บริกำรประชำชนจะ ได้รับกำร
ปฏิบัติในฐำนะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มำตรฐำนกำรให้บริกำรเดียวกัน  
 2. กำรให้บริกำรที่ตรงเวลำ (Timely Service) หมำยถึง ในกำรให้บริกำรจะต้องมองว่ำ กำร
ให้บริกำรจะต้องตรงเวลำ ผลกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนภำครัฐจะถือว่ำไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้ำไม่มี
กำรตรงเวลำซึ่งจะสร้ำงควำมพึงพอใจให้แก่ประชำชน   
 3. กำรให้บริกำรอย่ำงเพียงพอ (Ample Service) หมำยถึง กำรให้บริกำรจะต้องมีลักษณะ ที่
มีจ ำนวนกำรให้บริกำรและสถำนที่ให้บริกำรอย่ำงเหมำะสม (The right quantity at the right 
geographical Location) มิลเลทท์  (Millett) เห็นว่ำควำมเสมอภำคหรือกำรตรงเวลำจะไม่มี 
ควำมหมำยเลย ถ้ำมีจ ำนวนกำรให้กำรบริกำรที่ไม่เพียงพอและสถำนที่ตั้งที่ให้บริกำรสร้ำงควำมไม่ 
ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริกำร  
 4. กำรให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่อง (Continuous Service) คือ กำรให้บริกำรที่เป็นไป อย่ำง
สม่ ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสำธำรณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตำมควำมพอใจของหน่วยงำนที่ 
ให้บริกำรว่ำจะให้หรือหยุดบริกำรเมื่อใดก็ได้  
 5. กำรให้บริกำรอย่ำงก้ำวหน้ำ (Progressive Service) คือ กำรให้บริกำรที่มีกำรปรับปรุง 
คุณภำพและผลกำรปฏิบัติงำน กล่ำวอีกนัยหนึ่ง คือ กำรเพ่ิมประสิทธิภำพหรือควำมสำมำรถที่จะท ำ
หน้ำที่ได้มำกขึ้นโดยใช้ทรัพยำกรเท่ำเดิม จำกควำมหมำยของควำมพึงพอใจที่ได้รวบรวมมำนี้พอสรุป
ได้ว่ำควำมพึงพอใจ หมำยถึง ควำมรู้สึก ควำมชอบ ควำมพอใจ และควำมต้องกำรของบุคคลที่มีต่อสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งควำมรู้สึกพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ต้องกำรซึ่งในที่นี้ได้หมำยถึง กำรบริกำร
ที่ดี ควำมรู้สึกพึงพอใจจะ เกิดขึ้นเมื่อผู้ใช้บริกำรได้รับตอบสนองในสิ่งที่ต้องกำรหรือบรรลุเป้ำหมำยใน
ระดับหนึ่ง ควำมรู้สึก ดังกล่ำวจะลดลงไม่เกิดขึ้นหำกควำมต้องกำรหรือจุดหมำยนั้นไม่ได้รับกำร
ตอบสนอง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคนอ่ืน ๆ (2561) ได้กล่ำวไว้ว่ำแนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของ
ลูกค้ำว่ำ เป็นควำมรู้สึกของลูกค้ำว่ำพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจซึ่งเป็นผลลัพธ์มำจำกกำรเปรียบเทียบ 
ระหว่ำงกำรรับรู้ ในกำรท ำงำนของผลิตภัณฑ์กับควำมคำดหวังของลูกค้ำ ถ้ำผลกำรท ำงำนของ
ผลิตภัณฑ์ต่ ำกว่ำ ควำมคำดหวังลูกค้ำก็จะไม่พึงพอใจ ถ้ำผลกำรท ำงำนของผลิตภัณฑ์เท่ำกับควำม
คำดหวัง ลูกค้ำก็จะเกิด ควำมพึงพอใจ และถ้ำผลกำรท ำงำนของผลิตภัณฑ์สูงกว่ำควำมคำดหวังมำก 
ลูกค้ำก็จะเกิดควำมพึงพอใจ อย่ำงมำก  

ควำมหมำยของควำมพึงพอใจในกำรบริกำร สำมำรถจ ำแนกได้เป็น 2 ควำมหมำย  
ในควำมหมำย ที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจของผู้บริโภคหรือผู้รับบริกำร (customer satisfaction) 
และควำมพึงพอใจ ในงำน (job satisfaction) ของผู้ให้บริกำรดังนี้  
 1. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรตำมแนวคิดของนักกำรตลำดจะพบนิยำม
ของ ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร เป็น 2 นัย คือ ควำมหมำยที่ยึดสถำนกำรณ์กำรซื้อเป็นหลักให้
ควำมหมำยว่ำ “ควำมพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจำกกำรประเมินสิ่งที่ได้รับภำยหลังสถำนกำรณ์
กำรซื้อสถำนกำรณ์หนึ่ง” มักพบในงำนวิจัยกำรตลำดที่เน้นแนวคิดทำงพฤติกรรมศำสตร์ ส ำหรับ
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ควำมหมำยที่ยึด ประสบกำรณ์เกี่ยวกับเครื่องหมำยกำรค้ำเป็นหลักให้ควำมหมำยว่ำ “ควำมพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดขึ้น เนื่องจำกกำรประเมินภำพรวมทั้งหมดของประสบกำรณ์หลำย ๆ อย่ำงที่เก่ียวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริกำร ในระยะเวลำหนึ่ง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ควำมพึงพอใจ” หมำยถึง กำรประเมิน
ควำมสำมำรถของ กำรน ำเสนอผลิตภัณฑ์ หรือบริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำอย่ำงต่อเนื่อง      
 2. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจในงำนของผู้ให้บริกำร ตำมแนวคิดของนักจิตวิทยำองค์กำร 
ควำมพึงพอใจในกำรท ำงำนจะมีผลต่อควำมส ำเร็จของเป้ำหมำยสูงสุดของควำมส ำเร็จในกำร
ด ำเนินงำน บริกำรขึ้นอยู่กับกลยุทธ์กำรสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำเพ่ือให้ลูกค้ำเกิดควำมรู้สึกที่ดี 
และประทับใจ ในบริกำรที่ได้รับจนติดใจ และกลับมำใช้บริกำรเป็นประจ ำ  กำรศึกษำควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำตลอดจน ผู้ปฏิบัติงำนถือเป็นเรื่องส ำคัญ เพรำะควำมรู้ควำมเข้ำใจในเรื่องนี้จะน ำมำซึ่ง
ควำมได้เปรียบในเชิงกำร แข่งขันทำงกำรตลำด เพ่ือควำมก้ำวหน้ำและกำรเติบโตของธุรกิจบริกำร
อย่ำงไม่หยุดยั้งและส่งผลให้สังคม ส่วนรวมมีคุณภำพชีวิตที่ดีขึ้นจึงกล่ำวได้ว่ำ ควำมพึงพอใจมี
ควำมส ำคัญต่อผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร  
 วิชัย เชื่อมวรำศำสตร์ (2564) กล่ำวว่ำกำรที่ลูกค้ำจะสำมำรถรับรู้ได้ว่ำคุณภำพของ กำร
บริกำรที่ดีหรือไม่นั้น เป็นผลมำจำกคุณภำพที่ลูกค้ำคำดหวัง (expect quality) ตรงกับประสบกำรณ์ 
ที่ได้รับจำกกำรบริกำร (experienced quality) เกิดเป็นภำพรวมของงำนบริกำรที่มีคุณภำพ (total 
perceived service quality) ซึ่งสำมำรถสร้ำงให้เกิดข้ึนโดยอำศัยหลักกำร 6 ประกำรดังนี้  
 1. กำรเป็นมืออำชีพและมีทักษะของผู้ ให้บริกำร (professionalism and skill) ลูกค้ำ
สำมำรถ รับรู้จำกกำรที่ผู้ ให้บริกำรมีควำมรู้และทักษะในงำนบริกำรสำมำรถแก้ปัญหำต่ำง  ๆ  
ได้อย่ำงมีแบบแผน  
 2. ทัศนคติ และพฤติกรรมของผู้ใช้บริกำร (attitude and behavior) ลูกค้ำจะเกิดควำมรู้สึก
ได้จำกกำรที่ผู้ให้บริกำรสนใจที่จะแก้ปัญหำต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่ำทีที่เป็นมิตรและช่วยแก้ไขปัญหำได้
ทันที   
 3. กำรที่สำมำรถเข้ำพบได้ง่ำยและมีควำมยืดหยุ่นในกำรให้บริกำร (accessibility and 
flexibility) ลูกค้ำจะตัดสินใจจำกสถำนที่ตั้งส ำนักงำน และเวลำที่ให้บริกำรของพนักงำนและระบบ
กำรบริกำรที่จัดเตรียมเพ่ืออ ำนวยประโยชน์แก่ลูกค้ำอย่ำงเต็มที่  
 4. ควำมไว้วำงใจ และควำมเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ลูกค้ำสำมำรถ
รับรู้ได้ จำกเหตุกำรณ์ที่เกิดขึ้น หลังจำกกำรที่ผู้ให้บริกำรปฏิบัติได้ตำมท่ีได้ตกลงกันไว้  
 5. กำรแก้ไขสถำนกำรณ์ให้กลับสู่สภำพปกติ (recover) เมื่อใดก็ตำมที่เหตุกำรณ์นั้นเกิดขึ้น
โดย ไม่ได้คำดคิดไว้ล่วงหน้ำ หรือเหตุกำรณ์ที่ผิดไปจำกปกติ และผู้ให้บริกำรนั้นสำมำรถที่จะแก้ไข
สถำนกำรณ์นั้น ๆ ได้ในทันท่วงที สำมำรถกอบกู้สถำนกำรณ์ให้กลับสู่สภำพปกติด้วยวิธีกำรที่
เหมำะสม  
 6. ชื่อเสียงและควำมน่ำเชื่อถือ (reputation and credibility) ลูกค้ำจะเชื่อในชื่อเสียงของผู้
ให้บริกำรจำกกำรที่ผู้ให้บริกำรภำยในขอบเขตของหน้ำที่ทำงกำรบริกำร องค์ควำมหมำยของควำมพึง
พอใจนักวิชำกำรได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจต่ำง ๆ พอสรุป ได้ดังนี้ ทวีพงษ์ หินคำ (2541) ได้
ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจว่ำเป็นควำมชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่ง หนึ่งสิ่งใด ซึ่งสำมำรถลดควำม
ตึงเครียดและตอบสนองตำมควำมต้องกำรของบุคคลได้ ท ำให้เกิดควำมพึง พอใจต่อสิ่งนั้น 
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ปฏิภำณ บัณฑุรัตน์ (2553) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นหัวใจส ำคัญของกำรด ำเนินธุรกิจ
บริกำรซึ่งท ำให้มีกำรศึกษำวิจัยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่มีต่อกำรบริกำรของธุรกิจ  
ในอุตสำหกรรมกำรท่องเที่ยวเป็นจ ำนวนมำก ซึ่งคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของลูกค้ำนั้น
จึงเป็นสิ่งส ำคัญที่จะน ำไปสู่กำรท ำก ำไรให้แก่ผู้ประกอบกำรท่องเที่ยว (Osman & Sentosa, 2013) 
ซึ่งสอดคล้องกับ เลิศพร ภำระสกลุ (2555) กล่ำวว่ำแนวคิดเรื่องควำมพึงพอใจของนักท่องเที่ยวมำ
วิเครำะห์ในแง่ของควำมพึงพอใจที่นักท่องเที่ยวมีต่อกำรบริกำรต่ำง ๆ ที่ส่งมอบให้แก่นักท่องเที่ยว 
ควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรขึ้นอยู่กับคุณภำพของกำรให้บริกำรซึ่งถูกก ำหนดโดยคุณภำพของกำรมี
ปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงผู้บริโภคและลูกค้ำ โดยสรชัย พิศำลบุตร (2551) ได้ระบุว่ำกำรวัดระดับควำมพึง
พอใจของลูกค้ำหรือผู้ให้บริกำรว่ำสำมำรถ ท ำได้ 2 วิธี ดังนี้ 1. กำรวัดจำกกำรสอบถำมควำมคิดเห็น
ของลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรโดยเป็นกำรวัดระดับควำมพึงพอใจ ของลูกค้ำจำกกำรสอบถำมควำมคิดเห็น
ของลูกค้ำโดยตรงท ำได้โดยกำรก ำหนดมำตรวัดระดับควำมพึงพอใจที่ลูกค้ำมีต่อคุณภำพของสินค้ำ
หรือบริกำรนั้น ๆ และก ำหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับควำมพึงพอใจจำก ผลกำรวัดระดับควำมพึงพอใจเฉลี่ย
ที่ลูกค้ำมีต่อคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรนั้น ๆ 2. กำรวัดจำกตัวชี้วัดคุณภำพกำรให้บริกำรที่ก ำหนด
โดยกำรวัดระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำ หรือผู้ใช้บริกำรจำกเกณฑ์ชี้วัดระดับคุณภำพสินค้ำหรือ
บริกำรที่ก ำหนดขึ้นนี้อำจใช้เกณฑ์คุณภำพ ระดับต่ำง ๆ ที่ก ำหนดขึ้นโดยผู้ให้บริกำร ผู้ประเมินผลกำร
ให้บริกำรและมำตรฐำนกลำง หรือมำตรฐำนสำกลของกำรให้บริกำรนั้น โดยสำมำรถกล่ำวสรุปได้ว่ำ
ควำมพึงพอใจลูกค้ำคือกำรท ำให้ควำมรู้สึกของบคุคลที่ได้รับบริกำรในสิ่งที่ดีเป็นที่ประทับใจตำมที่
ผู้รับบริกำรตั้งใจไว้หรือมำกกว่ำที่คิดไว้ โดยกำรจะท ำให้ลูกค้ำเกิดควำม รู้สึกพึงพอใจดังนั้นผู้ให้
บริกำรต้องมีกำรวำงระบบโครงสร้ำงที่ดีสอดคล้องกับทุกฝ่ำยเช่นด้ำนเครื่องมือที่ใช้ต้องทันสมัย ด้ำน
บุคลำกรมีควำมรู้ควำมเข้ำใจต้องมีใจรักด้ำน ด้ำนสถำนที่สะอำด พ้ืนที่เหมำะสมกับกำรให้บริกำร 
ด้ำนกำรสร้ำงควำมเชื่อมั่นและมั่นใจเมื่อลูกค้ำมำรับ บริกำร ซึ่งสิ่งเหล่ำนี้จะเป็นองค์ประกอบที่จะ
น ำไปสู่จุดสูงสุดในเรื่องควำมพึงพอใจ กำรให้บริกำรของธุรกิจผู้ ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักใน
เขตจังหวัดปทุมธำนี 

 
2.6 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรบอกต่อ   
 Hawkins, Best & Coney (2004) กล่ำวว่ำ กำรบอกต่อ หมำยถึง กระบวนกำรที่ช่วยให้ 
ผู้บริโภคมีส่วนร่วมในกำรให้ข้อมูล และแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับสินค้ำ ตรำสินค้ำ หรือบริกำร 
เพ่ือให้ผู้ซื้อสินค้ำ หรือบริกำรบอกต่อออกไปโดยตรงยังผู้อ่ืน   
          Arndt (1967) กล่ำวว่ำ กำรบอกต่อ หมำยถึง กำรสนทนำระหว่ำงบุคคลอย่ำงไม่เป็น ทำงกำร
ของผู้บริโภค เพ่ือส่งเสริม และสนับสนุนตรำสินค้ำโดยไม่มีข้อจ ำกัดในเรื่องของเวลำ แต่ อย่ำงไรก็ดี 
ในด้ำนของวรรณกรรมทำงกำรตลำดระบุว่ำ กำรบอกต่อมีบทบำทที่ส ำคัญ และมีอิทธิพล ต่อ
พฤติกรรมกำรซื้อของผู้บริโภค   
 Westbrook (1987) กล่ำวว่ำ กำรบอกต่อ หมำยถึง กำรสื่อสำรอย่ำงไม่เป็นทำงกำรที่พุ่งตรง
ไป ยังผู้บริโภครำยอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับเจ้ำของ หรือผู้ขำยสินค้ำ และผู้ให้บริกำร กำรบอกต่อ 
หมำยถึง สิ่งที่มีอิทธิพลที่ส ำคัญอย่ำงหนึ่งในกระบวนกำร กำรตัดสินใจซื้อ หรือใช้ บริกำรของผู้บริโภค       
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 Dichter (1966) กล่ำวว่ำ กำรบอกต่อของคนในครอบครัวและเพ่ือนมีส่วนท ำให้คนตัดสินใจ 
ซ้ือ หรือใช้บริกำรต่อตรำสินค้ำที่ได้บอกต่อไปถึง 80% ของทั้งหมดกำรตัดสินใจซื้อหรือกำรตัดสินใจ 
ใช้บริกำรเหล่ำนี้ แสดงให้เห็นว่ำประมำณครึ่งหนึ่งของผู้ให้บริกำรเกิดมำจำกผู้ มำซื้อสินค้ำ หรือใช้ 
บริกำรรำยใหม่อันเนื่องมำจำกกำรบอกต่อ  
          Keaveney (1995) กำรสื่อสำรโดยกำรบอกต่อ เป็นช่องทำงกำรสื่อสำรที่เกี่ยวข้องโดยตรง
ของกำรติดต่อสื่อสำรระหว่ำงบุคคล และกลุ่มใด ๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรประเมินถึงผลลัพธ์ของสินค้ำ 
และบริกำรซึ่งเป็นที่ยอมรับกันอย่ำงกว้ำงขวำงของผู้บริโภคว่ำผู้บริโภคส่วนใหญ่มักจะเชื่อในค ำบอก
ต่อเพ่ือน ำมำใช้ในกำรตัดสินใจซื้อหรือใช้บริกำรเนื่องจำกเกิดกำรรับรู้ในเรื่องของควำมน่ำเชื่อถือที่
เพ่ิมข้ึน เมื่อเทียบ กับสื่อแบบดั้งเดิม  
          Belch & Belch (2009) กำรบอกต่อมีประสิทธิภำพมำกยิ่งกว่ำกำรโฆษณำและกิจกรรมกำร
ส่งเสริมกำรขำยต่ำง ๆ ซึ่ง มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคในเรื่องของกำรตัดสินใจรวมทั้งกำรเปลี่ยนแปลง
ทัศนคติ  
          Katz & Lazarsfeld (1955) กำรบอกต่อ เป็นกำรสื่อสำรที่มีประสิทธิภำพที่สำมำรถ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์ ให้ เกิดกำรตัดสินใจ หรือเชื่อถือในตรำสินค้ำ หรือบริกำรนั้น ๆ ได้
อย่ำงเหลือเชื่อ 
 Yan et al. (2018) กล่ำวไว้ว่ำ กำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลกระทบ 
เชิงบวกต่อกำรรับรู้ตรำสินค้ำและกำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ยั งเป็นแรงจูงใจ 
ใหม่ ๆ ซึ่งมีอิทธิพลต่ออำรมณ์ของผู้บริโภคอย่ำงมำก กำรรับรูตรำสินค้ำยังท ำให้สำมำรถระลึกถึงตรำ
สินค้ำ (Brand recall) ไดอ้ย่ำงรวดเร็ว และสำมำรถจดจ ำตรำสินค้ำได้ (Recognition brand)  
          Syahrivar and Ichlas (2018) ได้กล่ำว ไว้ว่ำ กำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ส่ง
ผลกระทบเชิงบวกกับกำรรับรู้ตรำสินค้ำซึง่กำรรับรู้ตรำสินค้ำยัง สำมำรถอธิบำยเกีย่วกบักำรระลึกของ
ตรำสินค้ำและควำมคุ้มค่ำของตรำสินค้ำได้ 
 Elseidi and El-Baz (2016) ได้กล่ำวว่ำ กำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพล
ต่อ ควำมตั้งใจซื้อของผู้บริโภค และยังสำมำรถส่งผลให้ผู้บริโภคมีทัศนคติเชิงบวกกับตรำสินค้ำเมื่อผู้
โภคได้รับข้อมูลจำก แหล่งที่เชื่อถอืได้และมีประสบกำรณ์  
          กัณฐิกำ จิตติจรุงลำภ (2562) กล่ำวไว้ว่ำ กำรสื่อสำรแบบ ปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ส่งผล
เชิงบวกกับกำรรับรู้ตรำสินค้ำภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ ควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำรและสำร  และกำรรับรู้
คุณค่ำ อีกทั้งภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ ควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำรและสำร และกำรรับรู้คุณค่ำ ยังส่งผลทั้ง
ทำงตรง และทำงอ้อมต่อควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำ แต่กำรรับรู้ตรำสินค้ำไม่สำมำรถสรุปได้ว่ำส่งผล
ต่อควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำ เนื่องจำกเมื่อผู้บริโภครับรู้เพียงแค่ตรำสัญลักษณ์ ไม่สำมำรถท ำให้
ผู้บริโภคสนใจซื้อสินค้ำได้ เพรำะผู้บริโภค ไม่สำมำรถทรำบถึงคุณประโยชน์หรือควำมเหมำะสมของ
สินค้ำ จึงท ำให้กำรรับรู้ตรำสินค้ำไม่ท ำให้ผู้บริโภคสนใจ ที่จะซื้อสินค้ำนนั้น ๆ ธุรกิจขำยสินค้ำ
ออนไลน์สำมำรถน ำไปปรับใช้เพ่ือเพ่ิมควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำของผู้บริโภคได้ 
          สุ วรรณำ เพี ยรมำนะ (2561) ได้ กล่ ำวไว้ ว่ ำ ลู กค้ ำมี ควำมพึ งพอใจด้ ำนผลิ ตภัณฑ์  
ในระดับมำกที่สุด ตำมด้วยด้ำนช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนรำคำ และด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ส ำหรับ
ควำมไว้วำงใจที่มีต่อร้ำน JSK ลูกค้ำมีระดับควำมไว้ใจในระดับมำกที่สุด เมื่อพิจำรณำถึงคุณภำพกำร
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บริกำร ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมีคุณภำพในระดับมำกที่สุด ตำมด้วยด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ ด้ำนกำร
ตอบสนอง และด้ำนกำรเอำใจ ใส่ต่อลูกค้ำ และกำรบอกต่อ มีคุณภำพในระดับมำกที่สุด   
 
2.7 ธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
 ควำมเป็นมำธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
          วิชำชีพของผู้ประกอบกำรให้เช่ำรถเครนนั้นเริ่มเติบโตมำพร้อม  ๆ กับโครงกำรอีสเทิร์น 
ซีบอร์ดในสมัย พล.อ.ชำติชำย ชุณหะวัณ อดีตนำยกรัฐมนตรีผู้ล่วงลับที่เป็นผู้ผลักดันกำรพัฒนำ
โครงกำรอุตสำหกรรม และท่ำเรือชำยฝั่งในจังหวัดชลบุรี และระยอง ในปี 2531 เป็นต้นมำ 
          หลังจำกนั้น กำรพัฒนำทำงด้ำนอุตสำหกรรม และสำธำรณูปโภคโดยรวมของประเทศไทยได้
ขยำยตัวขึ้นมำเป็นล ำดับ ในช่วงต้นของธุรกิจกำรให้บริกำรเช่ำรถเครนซึ่งเป็นเครื่องจักรที่ไม่ค่อยจะ
แพร่หลำยมำกนักในหมู่ผู้ประกอบกำรท้องถิ่น ได้ถูกผู้ประกอบกำรจำกฝั่งกรุงเทพฯเข้ำมำด ำเนิน
ธุรกิจแทน โดยมำตั้งสำขำของตนในแต่ละภูมิภำค 
          เมื่อรถเครนเป็นที่ต้องกำรของตลำดอย่ำงต่อเนื่องก็เริ่มมีผู้ประกอบกำรท้องถิ่นหันมำลงทุนซื้อ
รถเครนมำให้บริกำรเพิ่มมำกขึ้น จนกระท่ังในปัจจุบันนี้ นับได้กว่ำ 200 รำยกระจำยอยู่ท่ัวทุกภำคของ
ประเทศ นับเป็นยุคเฟ่ืองฟูของวงกำรรถเครนอย่ำงแท้จริงอีกครั้งหนึ่ง 
          ต่อมำในปี  2540 ได้ เกิดวิกฤตค่ำเงินบำทตกต่ ำ ภำคเศรษฐกิจโดยรวมไม่ว่ำจะเป็น
อุตสำหกรรม หรือธุรกิจอสังหำริมทรัพย์ต่ำง ๆ ล้มกันระเนระนำด ผู้ประกอบกำรรถเครนบำงรำย
ถึงกับต้องเลิกกิจกำรไป ส่วนรำยที่เหลืออยู่ก็ไม่มีใครกล้ำที่จะลงทุนเพ่ิม ช่วงเวลำนั้นในวงกำรรถเครน
มีกำรแข่งขันกันด้ำนรำคำกันค่อนข้ำงสูง และขำดเอกภำพในหมู่ผู้ประกอบกำร 
          จนกระทั่ งในปี 2545 เศรษฐกิจที่ซบเซำมำนำนได้ เริ่มมีสัญญำณในทำงที่ดีขึ้นกลุ่ม 
ผู้ประกอบกำรรถเครนในภำคตะวันออกกลุ่มหนึ่งได้มีกำรนัดพบปะสังสรรค์กันเพ่ือสร้ำงควำมสำมัคคี
กลมเกลียว และมีควำมเป็นเอกภำพกันให้มำกข้ึน และจำกกำรได้พูดคุยกันดังกล่ำว เพ่ือให้เกิดผลของ
ควำมร่วมมือกันอย่ำงเป็นรูปธรรมมำกยิ่งขึ้น จึงมีข้อสรุปว่ำ ควรจะจัดตั้งเป็นองค์กรในรูปแบบของ
สมำคมผู้ประกอบกำรรถเครน 
          จวบจนในปี 2546 ได้มีกลุ่มผู้ประกอบกำรกลุ่มหนึ่งร่วมกันก่อตั้งสมำคมผู้ประกอบกำรรถ
เครนขึ้นมำเป็นผลส ำเร็จโดยมีเป้ำหมำยของกำรจัดตั้งสมำคมฯ เพ่ือที่จะร่วมกันแก้ไขปัญหำ 
ต่ำง ๆ ที่เป็นอุปสรรคของผู้ประกอบกำรในวงกำรรถเครนพร้อมทั้งเป็นที่รับฟังและรวบรวมปัญหำของ
ผู้ประกอบกำรรถเครนทั่วประเทศ และร่วมกันพัฒนำองค์กรให้เป็นที่ยอมรับของสังคมในวงกว้ำงให้
มำกยิ่งขึ้น 
          ปัจจุบันสมำคมผู้ประกอบกำรรถเครนได้เป็นที่รู้จักในกลุ่มอุตสำหกรรมต่ำง  ๆ มำกขึ้น  
มีกำรด ำเนินกิจกรรมเรียกร้อง ผลักดันกำรแก้ไขปัญหำในเรื่องที่มีผลกระทบต่อกำรด ำเนินธุรกิจ อำทิ 
กำรขอให้หน่วยงำนภำครัฐแก้ไขข้อบังคับเกี่ยวกับกำรขออนุญำตน ำรถทรัคเครนตั้งแต่  50 ตัน ให้
สำมำรถวิ่งบนท้องถนนได้อย่ำงถูกต้อง ขณะที่กิจกรรมช่วยเหลือสังคมก็ได้ด ำเนินกำรมำอย่ำงต่อเนื่อง
อำทิเช่น กำรเกิดอุทกภัยในแต่ละครั้งก็ได้ร่วมมือร่วมใจช่วยเหลือประชำชน รวมไปถึงบรรดำเพ่ือน
สมำชิกสมำคมที่เดือดร้อนในขณะเดียวกันด้วยโดยเฉพำะครำวน้ ำท่วมใหญ่ที่ผ่ำนมำล่ำสุดก็เช่นกัน 
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 วิสัยทัศน์ 
          เป็นองค์กรวิชำชีพที่มุ่งเน้นกำรพัฒนำศักยภำพของผู้ประกอบกำรให้มีควำมเป็นเลิศทำงด้ำน
ของมำตรฐำนในกำรปฏิบัติงำนและกำรให้บริกำร และเป็นองค์กรเพ่ือประโยชน์ของมวลสมำชิก
ผู้ประกอบกำรอย่ำงแท้จริง 
 พันธกิจ 
          กำรพัฒนำองค์กรให้เข้มแข็ง เติบโตอย่ำงมั่นคง ยั่งยืนและมีจริยธรรม เป็นที่รู้จักและยอมรับ
ทั้งภำครัฐและภำคเอกชนในวงกว้ำง 
 วัตถุประสงค์ 
 1. เป็นองค์กรแห่งควำมรู้ เพ่ือเผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำรข้อกฎหมำยที่เป็นประโยชน์ในกำร
ประกอบวิชำชีพรถเครน 
 2. เป็นศูนย์กลำงในกำรช่วยเหลือ ให้ค ำปรึกษำระหว่ำงสมำชิกในด้ำนต่ำง ๆ 
 3. สร้ำงควำมสำมัคคีและเครือข่ำยในกลุ่มผู้ประกอบกำรรถเครน 
 4. พบปะสังสรรค์ แลกเปลี่ยนควำมรู้กันระหว่ำงสมำชิกรวมทั้งท ำกิจกรรมร่วมกัน 
 5. สร้ำงเอกภำพและรักษำไว้ซึ่งควำมเป็นวิชำชีพอย่ำงมีจรรยำบรรณ จริยธรรม และธรรมำภิบำล 
 บริษัทที่ท ำธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมไม่ว่ำบริษัทที่เป็นสัญชำติไทยหรือต่ำงชำติที่
ลงทุนในประเทศไทยโดยมีผู้ถือหุ้นเป็นคนไทยหรือร่วมหุ้นกับชำวต่ำงชำติส่วนใหญ่จะเป็นจุดประสงค์
ในกำรท ำงำนที่เล็งเห็นถึงผลก ำไรโดยกำรให้เช่ำเครื่องจักรแต่ละประเภทแบ่งแยกออกไปจ ำเพรำะแต่
ละชนิดที่เหมำะสมกับกำรท ำงำนอย่ำงรวดเร็ว โดยเฉพำะบริษัทที่มุ้งเน้นไปในแนวทำงที่จะต้องกำร
เช่ำจำกบริษัทที่มีเครื่องจักรที่มีกำรพัฒนำด้ำนอุปกรณ์เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักที่ทันสมัยและ
รวดเร็วทั้งในด้ำนเทคโนโลยีและควำมสำมำรถในกำรท ำงำน เนื่องจำกกำรก่อสร้ำงในประเทศตอนนี้มี
อยู่หลำยแห่งในประเทศไทยและมีบริษัทยักใหญ่  เช่น อิตำเลี่ยนไทย นวรัตน์ ฤทธำ STECOM 
UNIQUE SINO-THAI มีควำมต้องกำรที่จะใช้เครื่องจักรในกำรก่อสร้ำงในจังหวัดปทุมธำนี ธุรกิจให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักจึงมีส่วนเกี่ยงข้องอย่ำงมำกในกำรให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักร  
 2.4.1 ขั้นตอนกำรท ำงำนของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักทั่วไป 
  2.4.1.1 กำรจัดกำรข้อมูล จะประกอบด้วยข้อมูลลูกค้ำ ข้อมูลเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักให้เช่ำ จัดเก็บเอำไว้ในแฟ้มและสำมำรถเรียกข้อมูลลูกค้ำมำท ำกำรปรับปรุง 
  2.4.1.2 บันทึกรำยกำร จะท ำกำรบันทึกข้อมูลต่ำง ๆ ที่เคลื่อนไหวในระบบทั้งหมด 
เช่น ค่ำเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมนัก สัญญำเช่ำ ใบเสร็จรับเงิน รำยกำรเช่ำ  
  2.4.1.3 กำรเสนอรำคำให้กับลูกค้ำที่ต้องกำรเช่ำสินค้ำในขนำดต่ำง ๆ พร้อมระบุค่ำ
เช่ำและรำยละเอียดอย่ำงชัดเจน  
  2.4.1.4 จัดพิมพ์รำยงำน กำรสรุปรำยงำนทั้งหมดของลูกค้ำและวันที่ เวลำ และ
ระยะเวลำเช่ำเพ่ือส่งให้ผู้จัดรถตรวจสอบและสั่งงำนเป็นตำรำงงำนพร้อมใบงำน 
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ตำรำงที่ 1 เครื่องจักรหนัก รถเครน (ปั้นจั่น) รถบรรทุก 6 ล้อ 10 ล้อติเครน รถเทรลเลอร์ รถโฟค์ลิฟท์ 
 

 
 
 
 
 

ประเภทเคร่ืองจักร ขนำด รำยละเอียด 
 รถเครน 

(ปั้นจั่น) 
 

25 ตัน 
50 ตัน 
80 ตัน 
130 ตัน 
160 ตัน 

เครนผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อนน ำออกไปให้บริกำร โดย
วิศวกรเครื่องกล และ พนักงำนขับขี่มีใบอนุญำตขับขี่รถประเภทส่วน
บุคคล และ มีใบประกำศนียบัตรผ่ำนกำรอบรม 8 ชม  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม พร้อมคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถเครน 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 รถบรรทุก
ติดเครน 

 
6 ล้อติด
เครน 

10 ล้อติด
เครน 

รถบรรทุกติดเครน ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อน
น ำออกไปให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล และพนักงำนขับขี่มี
ใบอนุญำตขับขี่รถประเภทส่วนบุคคล และมีใบประกำศนียบัตร
ผ่ำนกำรอบรม 8 ชม  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม พร้อมคนขับ 
(รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถบรรทุกX 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 
 
 
 

รถเทรลเลอร ์
 

รถเทรลเลอร์ 
หำง 9เมตร 
รถเทรลเลอร์
หำง 12 เมตร 

รถเทรลเลอร์ ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป .จ. 2 ก่อน
น ำออกไปให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล และพนักงำนขับขี่มี
ใบอนุญำตขับขี่รถประเภทส่วนบุคคล ท3 หรือ ท4 และ มีใบ
ประกำศนียบัตรผ่ำนกำรอบรม 8 ชม  
เวลำท ำงำน ต่อวัน ต่อเท่ียว 
(รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถเทรลเลอร์) 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 โฟล์คลิฟท์ 
 
 
 

3 ตัน 
5 ตัน 
7 ตัน 
10 ตัน 

รถโฟล์คลิฟท์ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อนน ำออกไป
ให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล และพนักงำนขับขี่มีใบอนุญำตขับขี่
รถประเภทส่วนบุคคล และมีใบประกำศนียบัตรผ่ำนกำรอบรม 8 
ชม  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม พร้อมคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถโฟล์คลิฟท์ 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 
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ตำรำงท่ี 2 เครื่องจักรงำนโยธำ งำนก่อสร้ำง รถแม็คโคร รถบด รถเกรด 
 

ประเภทเคร่ืองจักร ขนำด    รำยละเอียด 
 รถแม็คโคร  

 
 
 

PC 60 
PC90 
PC120 
PC220 
PC320 

รถแม็คโครผ่ำนกำรตรวจสภำพหรือใบป.จ.2ก่อนน ำออกไป
ให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล และพนักงำนขับขี่มีใบอนุญำตขับขี่
รถประเภทส่วนบุคคลและใบประกำศนียบัตรผ่ำนกำรอบรม 8 ชม  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม พร้อมคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถแม็คโคร 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 รถบด  
 
 

1 ตัน 
4 ตัน 
10 ตัน 

รถบดผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อนน ำออกไปให้บริกำร 
โดยวิศวกรเครื่องกล และพนักงำนขับขี่มีใบอนุญำตขับขี่รถประเภท
ส่วนบุคคล และใบประกำศนียบัตรผ่ำนกำรอบรม 8 ชม  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม พร้อมคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถบด 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 รถเกรด
เดอร ์

รถเกรดเดอร์ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อนน ำออกไป
ให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล และพนักงำนขับขี่มีใบอนุญำตขับขี่
รถประเภทส่วนบุคคล และมีใบประกำศนียบัตรผ่ำนกำรอบรม 8 ชม  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม พร้อมคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถเกรดเดอร์ 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 
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ตำรำงที่ 3 เครื่องจักรขึ้นที่สูง รถกระเช้ำ เอ็กซ์ลิฟท์ (X-lift) บูมลิฟท์ (Boom-lift) แซดลิฟท์ (Z-lift) 
 

ประเภทเคร่ืองจักร ขนำด รำยละเอียด 

 

เอ็กซ์ลิฟท ์
(X-lift) 

10 เมตร 
12 เมตร 
14 เมตร 
18 เมตร 

เอ็กซ์ลิฟท์ (X-lift) ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อน
น ำออกไปให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม ไม่มีคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถ 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 

บูมลิฟท์ 
(Boom-lift) 

12 เมตร 
20 เมตร 
24 เมตร 
28 เมตร 

บูมลิฟท์ (Boom-lift) ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อน
น ำออกไปให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม ไม่มีคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของรถ 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

  

แซดลิฟท์ 
(Z-lift) 

  10 เมตร 
14 เมตร 
18 เมตร 
20 เมตร 

แซดลิฟท์ (Z-lift) ผ่ำนกำรตรวจสภำพ หรือ ใบ ป.จ. 2 ก่อน
น ำออกไปให้บริกำร โดยวิศวกรเครื่องกล  
เวลำท ำงำน วันละ 8 ชม ไม่มีคนขับ 
รำคำจะปรับเปลี่ยนตำมขนำดของตัวรถ 
รำยวัน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้ให้เช่ำ) 
รำยเดือน (น้ ำมันเชื้อเพลิงเป็นของผู้เช่ำ) 

 

 

2.8  ข้อมูลจังหวัดปทุมธำนี 
 ตั้งอยู่ในภำคกลำงของประเทศ ประมำณเส้นรุ้งที่ 14 องศำเหนือ และเส้นแวงที่ 100 องศำ 

ตะวันออก อยู่เหนือระดับน้ ำทะเลปำนกลำง 2.30 เมตร เป็นจังหวัดปริมณฑล ห่ำงจำกกรุงเทพมหำนคร
ไปทำงทิศ เหนือตำมทำงหลวงแผ่นดินหมำยเลข 1 (ถนนพหลโยธิน) เป็นระยะทำงประมำณ 27.8 
กิโลเมตร มีเนื้อที่ประมำณ 1,525.856 ตำรำงกิโลเมตร หรือประมำณ 953,660 ไร่ มีอำณำเขตติดต่อกับ
จังหวัดใกล้เคียง คือ - ทิศเหนือ ติดต่อกับอ ำเภอบำงไทร อ ำเภอบำงปะ อินและอ ำเภอวังน้อย จังหวัด
พระนครศรีอยุธยำ อ ำเภอ หนองแค และอ ำเภอวิหำรแดง จังหวัดสระบุรี - ทิศตะวันออก ติดต่อกับ
อ ำเภอองครักษ์ จังหวัด นครนำยก และอ ำเภอบำงน้ ำเปรี้ยว จังหวัดฉะเชิงเทรำ - ทิศตะวันตก ติดต่อกับ
อ ำเภอลำดบัวหลวง จังหวัดพระนครศรีอยุธยำ อ ำเภอบำงเลน จังหวัดนครปฐม และอ ำเภอไทรน้อย 
จังหวัดนนทบุรี - ทิศใต้ ติดต่อกับเขตหนองจอก เขตคลองสำมวำ เขตสำยไหม เขตบำงเขน เขตดอนเมือง 
กรุงเทพมหำนคร และอ ำเภอปำกเกร็ด อ ำเภอบำงบัวทอง จังหวัดนนทบุร ี

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 40 

 
 
ภำพที่ 3 แผนที่จังหวัดปทุมธำนี 

 
แบ่งเขตกำรปกครองเป็น 7 อ ำเภอ 60 ต ำบล 529 หมู่บ้ำน ประกอบด้วย อ.เมืองปทุมธำนี 

อ.สำมโคก อ.ลำดหลุมแก้ว อ.ธัญบุรี อ.หนองเสือ อ.คลองหลวง และ อ.ล ำลูกกำ มีองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ้ำนวน 65 แห่ง ประกอบด้วย องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด 1 แห่ง เทศบำลนคร 1 แห่ง 
เทศบำลเมือง 9 แห่ง เทศบำลต ำบล 17 แห่ง และองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 37 แห่ง พ้ืนที่ส่วนใหญ่
ของจังหวัดเป็นที่รำบลุ่มริมสองฝั่งแม่น้ ำโดยมีแม่น้ำเจ้ำพระยำไหล ผ่ำนใจกลำงจังหวัดในเขตอ ำเภอ
เมืองปทุมธำนีและอ ำเภอสำมโคก ท้ำให้พ้ืนที่ของจังหวัดปทุมธำนีถูกแบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ ฝั่ง
ตะวันตกของจังหวัดหรือบนฝั่งขวำของแม่น้ำเจ้ำพระยำ ได้แก่ พ้ืนที่ในเขตอ ำ เภอลำดหลุมแก้วกับ
พ้ืนที่บำงส่วนของ อ ำเภอเมือง และอ ำเภอสำมโคก กับฝั่งตะวันออกของจังหวัด หรือบนฝั่งซ้ำยของ
แม่น้ ำเจ้ำพระยำ ได้แก่ พ้ืนที่อ ำเภอเมือง บำงส่วน อ ำเภอธัญบุรี อ ำเภอคลองหลวง อ ำเภอหนองเสือ 
อ ำเภอล ำลูกกำ และบำงส่วนของอ ำเภอสำมโคกโดยปกติ ระดับน้ ำในแม่น้ ำเจ้ำพระยำในฤดูฝนจะเพ่ิม
สูงขึ้นเฉลี่ย ประมำณ 50 เซนติเมตร ซึ่งท ำให้เกิดภำวะน้ ำท่วมในบริเวณ พ้ืนที่รำบริมฝั่งแม่น้ ำ
เจ้ำพระยำเป็นบริเวณกว้ำง และก่อให้เกิด ปัญหำอุทกภัยในพ้ืนที่ฝั่งขวำของแม่น้ ำ เจ้ำพระยำ ส ำหรับ 
พ้ืนที่ทำงฝั่งซ้ำยของแม่น้ ำเจ้ำพระยำนั้น เนื่องจำก ประกอบด้วยคลองซอยเป็นคลองชลประทำน
จ ำนวนมำก สำมำรถควบคุมจ ำนวนปริมำณน้ ำได้ ท ำให้ปัญหำเกี่ยวกับ อุทกภัยมีน้อยกว่ำ จังหวัด
ปทุมธำนีมีพ้ืนที่ท ำกำรเกษตร 343,601 ไร่ หรือคิดเป็นร้อยละ 36 ของพ้ืนที่ทั้งหมด มีเกษตรกร
ทั้งหมด 23,345 ครัวเรือน กลุ่มพืชที่มีพ้ืนที่มำกอยู่ในกลุ่ม นำข้ำว ไม้ผล และพืชผัก โดยอ ำ เภอที่มี
พ้ืนที่เกษตรมำกที่สุด คือ หนองเสือ ลำดหลุมแก้ว ล ำลูกกำ ตำมล ำดับ พืชเศรษฐกิจที่ส ำคัญของ
จังหวัดปทุมธำนี ได้แก่ กล้วยหอม ข้ำว กล้วยน้ ำว้ำ และหญ้ำปูสนำม  พ้ืนที่ปลูกข้ำวนำปี 311,184 
ไร่ เกษตรกร 11,602 ครัวเรือน ผลผลิตเฉลี่ย 719 กิโลกรัมต่อไร่ โดยอ ำเภอที่มีเนื้อที่เพำะปลูก
เพ่ิมข้ึน คือ เมือง ธัญบุรี ลำดหลุมแก้ว และ หนองเสือ เนื่องจำกปริมำณน้ ำมีเพียงพอจึงมีกำรท ำนำปี 
ต่อเนื่อง ส่วนล ำลูกกำ เนื้อท่ีเพำะปลูกลดลงมีกำร ปรับเปลี่ยนไปเป็นที่อยู่อำศัย และเขตอุตสำหกรรม 
และ อ ำเภอสำมโคก พ้ืนที่บำงส่วนอยู่ติดแม่น้ ำ เกษตรกรจะเว้น ช่วงนำปีไปปลูกฤดูนำปรัง และ
อ ำเภอที่ผลผลิตต่อไร่เพ่ิมขึ้น เนื่องจำกปริมำณน้ ำมีเพียงพอ คือ ล ำลูกกำ และลำดหลุมแก้ว โดย
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อ ำเภอที่ปลูกข้ำวมำกที่สุด คือ ล ำลูกกำ ลำดหลุมแก้ว หนองเสือ ตำมล ำดับ ส่วนพืชเศรษฐกิจอ่ืน ๆ 
ปลูกมำกใน อ ำเภอหนองเสือ  พืชเศรษฐกิจหลักที่ส ำคัญ  อันดับ 1 คือ ข้ำว มีพ้ืนที่ เพำะปลูก 
311,184 ไร่ เกษตรกร 11,602 ครัวเรือน ผลผลิตเฉลี่ย 719 กก./ไร่  อันดับ 2 คือ กล้วย มีพ้ืนที่
เพำะปลูก 18,499 ไร่ เกษตรกร 2,704 ครัวเรือน ผลผลิตเฉลี่ย 6,780 กก./ไร่ ได้แก่ กล้วยหอม 
กล้วยน้ ำว้ำ อันดับ 3 คือ ปำล์ม น้ ำมัน มีพ้ืนที่เพำะปลูก 6,546 ไร่ เกษตรกร 273 ครัวเรือน ส่วนใหญ่
อยู่ในอ ำเภอ หนองเสือ อันดับ 4 คือ ข้ำวโพด มีพ้ืนที่เพำะปลูก 3,849 ไร่ เกษตรกร 334 ครัวเรือน 
ผลผลิตเฉลี่ย 1,095 กก./ไร่ ส่วน ใหญ่อยู่ในอ ำเภอหนองเสือ สังคม : จังหวัดปทุมธำนีมีประชำกร ณ 
31 ธันวำคม 2561 ทั้งสิ้น 1,146,092 คน จ ำแนก เป็นชำย 543,652 คน เป็นหญิง 602,440 คน 
จ ำนวนประชำกรชำย คิดเป็นร้อยละ 47.44 ของประชำกรทั้งหมด ประชำกรหญิง คิดเป็นร้อยละ 
52.56 ของประชำกรทั้งหมด จังหวัดปทุมธำนี เป็นจังหวัดที่เป็นศูนย์รวมของ สถำบันวิจัยต่ำง ๆ ที่
ส ำคัญ ได้แก่ อุทยำนวิทยำศำสตร์แห่ง ประเทศไทย สวทช. ไบโอเทค เอ็มเทค นำโนเทค เนคเทค วว. 
และสถำบันกำรศึกษำทุกระดับชั้น ซึ่งเป็นแหล่งรวมขององค์ ควำมรู้หลำกหลำยสำขำอำชีพ  มี
สถำบันกำรศึกษำ ระดับอุดมศึกษำ วิทยำลัย  ได้แก่ ม.ธรรมศำสตร์ ศูนย์รังสิต ม.เทคโนโลยีรำชมงคล 
ธัญบุรี ม.รังสิต ม.ปทุมธำนี ม.กรุงเทพ ม.รำชภัฏวไลยอลงกรณ์ ในพระรำชูปถัมภ์ เป็นต้น เป็นจังหวัด
ที่มีกำรเจริญเติบโตทำงด้ำนเศรษฐกิจ อย่ำงรวดเร็ว ท้ำให้มีกำรเปลี่ยนแปลงสภำพทำงสังคม จำกเดิม
ที่เป็นสังคมชนบทกลำยเป็นสังคมเมืองและมีกำร เปลี่ยนแปลงกำรผลิตจำกภำคเกษตรกรรมเป็นกำร
ผลิตใน ภำคอุตสำหกรรม สภำพกำรณ์ดังกล่ำว ท ำให้จังหวัดปทุมธำนีเป็นแหล่งรองรับกำรเข้ำมำหำ
งำนท้ำจำกคนในทุก ภูมิภำคของประเทศ รวมทั้งแรงงำนต่ำงด้ำวที่เข้ำมำหำงำนท ำ นอกจำกนี้กำรที่
จังหวัดปทุมธำนีเป็นที่ตั้งของสถำนศึกษำทั้งใน ระดับอำชีวศึกษำและอุดมศึกษำหลำยแห่งท ำ ให้มี
เยำวชนเข้ำ มำศึกษำในจังหวัดปทุมธำนีเป็นจ ำนวนมำก ดังนั้นจังหวัด ปทุมธำนีจึงเป็นแหล่งรองรับ
ปัญหำที่เกิดขึ้นจำกปัจจัยดังกล่ำว อำทิเช่น ปัญหำกำรแพร่ระบำดของยำเสพติด ปัญหำ อำชญำกรรม 
ปัญหำสิ่งแวดล้อมและมลพิษที่เกิดจำกโรงงำน อุตสำหกรรมและชุมชนที่มีกำรขยำยตัวอย่ ำงรวดเร็ว
และกำรที่ จังหวัดปทุมธำนีเป็นจังหวัดปริมณฑล ซึ่งอยู่ใกล้ควำมเจริญจึง ท ำให้เกิดกำรเรียกร้อง
ต้องกำรในกำรรับบริกำรและแก้ไข ปัญหำควำมเดือดร้อนจำกส่วนรำชกำรและองค์กรปกครอง ส่วน
ท้องถิ่นสูง  
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ตำรำงท่ี 4 เศรษฐกิจ :  ภำวะเศรษฐกิจโดยรวมของจังหวัด ปทุมธำนี   ผลิตภัณฑ์มวลรวมจังหวัด ณ 
รำคำประจ ำปี  

        (หน่วย : ล้ำนบำท) 
สำขำกำรผลิต 2015 p 2016 p 2017 p 

ภำคเกษตร 6,656 6,038 6,224 
เกษตรกรรม กำรป่ำไม้ และกำรประมง 6,656 6,038 6,224 
ภำคนอกเกษตร 335,447 340,685 374,465 
กำรท ำเหมืองแร่และเหมืองหิน  150 130 121 
กำรผลิตอุสำหกรรม 194,439 184,500 202,786 
ไฟฟ้ำ ก๊ำซ  ไอน้ ำ และระบบกำรปรับอำกำศ 7,732 7,832 7,979 
กำรจัดกำรหำน้ ำ กำรจัดกำรน้ ำเสียและของ
เสียรวมถึงกิจกรรมที่เก่ียวข้อง 

2,284 2,723 3,727 

กำรก่อสร้ำง 10,597 11,969 12,053 
กำรขำยส่งและกำรขำยปลีก กำรซ่อมยำน
ยนต์และจักรยำนยนต์ 

48,983 5,4219 65,358 

กำรขนส่งและสถำนที่เก็บสินค้ำ 6,841 7,989 8,446 
ที่พักแรมและบริกำรด้ำนอำหำร 3,975 4,324 4,720 
ข้อมูลข่ำวสำรและกำรสื่อสำร 3,977 4,216 4,229 
กิจกรรมทำงกำรเงินและประกันภัย 14,478 15,279 15,282 
กิจกรรมเกี่ยวกับอสังหำริมทรัพย์ 10,219 12,928 13,189 
กิจกรรมวิชำชีพ วิทยำศำสตร์และกิจกรรม
ทำงวิชำกำร 

2,009 2,395 2,857 

กิจกรรมกำรบริหำรและบริกำรสนับสนุน 4,303 4,633 5,202 
กำรบริหำรรำยกำร กำรป้องกันประเทศ และ
กำรประกันสังคมภำคบังคับ 

6,196 6,708 6,875 

กำรศึกษำ 9,989 11,207 12,016 
กิจกรรมด้ำนสุขภำพและงำนสังคมสงเครำะห์ 5,431 5,757 5,865 
ศิลปะ ควำมบันเทิง และนันทนำกำร 603 860 1,002 
กิจกรรมกำรบริกำรด้ำนอ่ืน ๆ 3,040 3,016 3,212 
ผลิตภัณฑ์มวลรวมจังหวัด 342,103 346,723 380,688 
ผลิตภัณฑ์มวลรวมจังหวัด ต่อคน (บำท) 236,343 235,596 254,627 
ประชำกร (1,000 คน) 1,447 1,472 1,495 
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ตำรำงที่ 5 ภำคอุตสำหกรรม : ข้อมูลด้ำนอุตสำหกรรม ณ 30 มิถุนำยน 2562 จังหวัดปทุมธำนี มี
โรงงำนอุตสำหกรรมที่ ได้รับใบอนุญำต ทั้ งสิ้นจ้ำนวน 3 ,780 โรงงำน เงินลงทุน 
578,114,407,804 บำท มี คนงำน 298,708 คน (เป็นชำย 149,794 คน, หญิง  
151,914 คน)  แบ่งเป็น 3 จ ำพวก ประกอบด้วย  

 
จ ำนวน

ที ่
จ ำนวน
โรงงำน 

เงินทุน (บำท) คนงำนชำย คงงำนหญิง รวม แรงม้ำ 

1 17 70,215,000 103 125 228 238.96 
2 392 4,387,654,814 4,103 2,385 6,488 12,646.03 
3 3,371 573,656,537,990 142,588 149,404 291,992 5,993,224.19 

รวม 3,780 578,114,407,804 149,794 151,914 298,708 6,006,109.18 
 

กำรกระจำยตัวของโรงงำน แยกตำมอ ำเภอ คือ อ ำเภอคลองหลวง 1,179 โรง  (31.19%)  
อ ำเภอล้ำลูกกำ 935 โรง (24.74%) อ ำเภอเมือง 464 โรง (12.28%) อ ำเภอลำดหลุมแก้ว 483 โรง 
(12.78%) อ ำเภอสำมโคก 341 โรง (9.02%) อ ำเภอธัญบุรี  292 โรง (7.72%) อ ำเภอหนองเสือ 86 
โรง (2.28%) นอกจำกนี้มีกำรจัดพ้ืนที่เพ่ือกำรอุตสำหกรรมใน ลักษณะเขตประกอบกำรอุตสำหกรรม 
สวนอุตสำหกรรม มินิแฟค ตอรี่แลนด์ รวม 14 แห่ง ได้แก่  

1) เขตประกอบกำรอุตสำหกรรมของ บริษัท ไทย ซูซูกิมอเตอร์ จ ำกัด ตั้งอยู่ ณ อ ำเภอธัญบุรี     
2) บริษัท นวนคร จ ำกัด ตั้งอยู่ อ.คลองหลวง มีเนื้อที่ประมำณ 6,495 ไร่ มีโรงงำน 172 

โรงงำน    
3) บริษัท สวนอุตสำหกรรมบำงกะดี  จ ำกัด ตั้งอยู่ อ.เมือง มีเนื้อที่ประมำณ 1,222 ไร่ มี

โรงงำน 33 โรงงำน   
4) มินิแฟคเตอรี่แลนด์ ดังนี้ อ ำเภอคลองหลวง ได้แก่ บิ๊กแลนด์, รังสิต พรอส เพอร์ เอสเตท,  

เอ็มเอ็มซี มินิแฟคทอรี (นวไท) อ ำเภอล ำลูกกำ ได้แก่ แจนเซ่น มินิแฟคตอรี่, อรดำ, บิ๊กล็อทแฟคตอรี่,  
บิ๊กแลนด์ อ ำเภอลำดหลุมแก้ว ได้แก่ แฟคคอม, แฟคเฮ้ำส์, เคที แฟคทอรี่ พำร์ค อ ำเภอหนองเสือ ได้แก่ 
ศรีปทุมมินิแฟคตอรี่  อุตสำหกรรมที่มีกำรประกอบกิจกำรมำกที่สุด คือ (1) อุตสำหกรรมผลิตภัณฑ์โลหะ 
535 โรงงำน (2) อุตสำหกรรมอำหำร 401 โรงงำน (3) อุตสำหกรรมพลำสติก 311 โรงงำน   
(4) อุตสำหกรรมขนส่ง 303 โรงงำน  (5) อุตสำหกรรมเคมี  294 โรงงำน  อุตสำหกรรมที่มีเงินลงทุนสูง
ที่ สุ ด คือ (1) อุตสำหกรรมไฟฟ้ำ 171 ,948,855,185 บำท (2) อุตสำหกรรมผลิตภัณฑ์ โลหะ 
49,790,999,736 บำท (3) อุตสำหกรรมเคมี 46,139,951,630 อุตสำหกรรมที่มีจ ำนวนคนงำนสูงสุด คือ  
(1) อุตสำหกรรมไฟฟ้ำ 79,340 คน (2) อุตสำหกรรมอำหำร 35,809 คน (3) อุตสำหกรรมผลิตภัณฑ์โลหะ 
25,147 คน 
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ตำรำงท่ี 6 ข้อมูลสถิติจ ำนวนโรงงำนสะสม ณ สิ้นปี พ.ศ.2553-2562 (ณ 30 มิ.ย.62)  
 

ปี พ.ศ. จ ำนวนโรงงำน เงนิทุน (บำท) จ ำนวนคนงำน 
2553 2,970 363,963,612,457 274,456 
2554 3,104 379,951,478,172 286,006 
2555 3,222 378,147,015,725 280,339 
2556 3,298 403,408,615,053 282,180 
2557 3,532 467,652,758,677 285,715 
2558 3,617 501,742,303,611 278,753 
2559 3,757 525,084,027,041 281,809 
2560 3,862 553,113,962,091 291,684 
2561 3,953 562,372,676,196 300,838 
2562 3,780 578,114,407,804 298,708 

 

ตำรำงท่ี 7 จ ำนวนโรงงำนแยกตำมหมวดอุตสำหกรรม (ณ 30 มิ.ย. 62)  
 

รำยกำร จ ำนวน เงินลงทุน คนงำน แรงม้ำ 
อุตสำหกรรมกำรเกษตร 83 7,497,379,755 5,169 13,041.18 
อุตสำหกรรมอำหำร 401 41,231,382,737 35,809 875,846.52 
อุตสำหกรรมเครื่องดื่ม 41 18,763,745,226 7,608 227,435.85 
อุตสำหกรรมสิ่งทอ 66 8,440,987,755 5,196 98,290.16 
อุตสำหกรรมเครื่องแต่งกำย 18 538,158,694 1,243 1,447.77 
อุตสำหกรรมเครื่องหนัง 29 6,154,747,779 3,466 35,025.34 
อุตสำหกรรมไม้และผลิตภัณฑ์
จำกไม ้

155 4,308,865,005 6,084 80,688.77 
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ตำรำงท่ี 8 จ ำนวนโรงงำนแยกตำมหมวดอุตสำหกรรม (ณ 30 มิ.ย. 62)  
 

รำยกำร จ ำนวน เงินลงทุน คนงำน แรงม้ำ 
อุตสำหกรรมเฟอร์นิเจอร์และ
เครื่องเรือน 

109 2,527,336,859 4,364 30,495.13 

อุตสำหกรรมกระดำษและ
ผลิตภัณฑ์จำกกระดำษ 

96 8,129,383,366 5,462 322,370.39 

อุตสำหกรรมสิ่งพิมพ์ 61 2,862,687,706 2,323 14,272.13 
อุตสำหกรรมเคมี 294 46,139,951,630 14,582 303,668.00 
อุตสำหกรรมปิ โตรเคมีและ
ผลิตภัณฑ์ 

22 1,429.052.015 780 35,184.30 

อุตสำหกรรมยำง 39 12,541,746,524 6,319 181,722.65 
อุตสำหกรรมพลำสติก 311 21,541,746,524 14,711 273,365.79 
อุตสำหกรรมอโลหะ 236 15,040,587,532 11,377 183,925.56 
อุตสำหกรรมโลหะ 33 18,555,022,555 7,655 181,188.48 
อุตสำหกรรมผลิตภัณฑ์โลหะ 535 49,790,999,736 25,147 307,153.34 
อุตสำหกรรมเครื่องจักรกล 251 41,446,184,967 22,476 206,573.26 
อุตสำหกรรมไฟฟ้ำ 189 171,948,855,185 79,340 551,117.30 
 

ตำรำงท่ี 8 (ต่อ) 
 

รำยกำร จ ำนวน เงินลงทุน คนงำน แรงม้ำ 
อุตสำหกรรมขนส่ง 188 24,493,096,857 17,157 254,860.35 
อุตสำหกรรมอ่ืน ๆ 509 73,636,446,992 22.440 1,661,454.91 
รวม 3,780 578,114,407,804 298,708 6,006,109.18 

 
และจ ำนวนผู้ประกอบกำรรถเครนให้เช่ำอยู่ 24 รำย ได้แก่ 1) หจก. เค.จี.เค. เครน แอนด์ 

เซอร์วิส 2) บจก. เครน แดงบจก. 3) ฉลองกำรช่ำง และขนส่ง (ฉลองเครน) 4) บจก.ชุมพลเครน 
ขนส่ง 5) บจก. ซี เอส เครน แอนด์ โลจิสติกส์ 6) บจก. เทพประทำนพร คอนสตรัคชั่น แอนด์ รี
ไซเคิล 7) บจก. นิวเทค เทคโนโลยี 8) หจก. นิวเพำเวอร์ ทรำนสปอร์ต 9) บจก.เปี๊ยกเครนกลกำร  
10) บจก. พรทรัพย์ทวีชัยคอนสตรัคชั่น 11) บจก. พีพีอำร์ เซอร์วิส 12) บจก. มนไตร เซอร์วิส แอนด์ 
ซัพพลำย 13) บจก. มำรุเครน แอนด์ ทรำนสปอร์ต 14) หจก. แมกซีน เครน ทรำนสปอร์ต 15) บจก. 
ยูส ฟูล ซัพพลำย 16) บจก. ยูเอสอี โฟล ไลน์ 17) บจก. รังสิต เครน 18) ร้ำน รำชันย์ อีเล็กทรอนิกส์ 
19) บจก. ส. ปรำณีทรำนสปอร์ต 20) บจก. สรนนท์ เครน 21) บจก. หลุยส์เครน แอนด์ ทรำน
สปอร์ต 22) บจก. อรนรินทร์ เครน เซอร์วิส 23) บจก. เอ็ม.ซี. อีควิปเมนท์ 24) บจก. ไฮเวย์ เทรค
เตอร์ แอนด์ เครน 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 46 

2.9 งำนวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
พิชญดำ ดอนสมจิตร ธนัญญำ วสุศรี จิรชัย พุทธกุลสมศิริ ปภัศร ชัยวัฒน์ และทวีศักดิ์ 

กฤษเจริญ (2556) ศึกษำกำรวัดคุณภำพบริกำรของผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชำเปรียบเทียบ 
กับประเทศไทยโดยใช้เครื่องมือวัดคุณภำพ SERVQUAL งำนวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำคุณภำพ
บริกำรของผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชำ เปรียบเทียบกับประเทศไทย โดยศึกษำควำมหวัง
และ ควำมรับรู้บริกำรจำกผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์ใน 5 มิติ ได้แก่ 1.  รูปลักษณ์ทำงกำยภำพ 2. ควำม
น่ำเชื่อถือของกำรให้บริกำร 3. กำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร 4. กำรสร้ำงควำมมั่นใจในบริกำร และ 5. 
กำรดูแลเอำใจใส่ โดยผู้วิจัยจะมุ้งเน้นไปในกลุ่มของผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์ และผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์
กัมพูชำและไทย รวมทั้งสิ้น 215 บริษัท กำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนำ และกำรวิเครำะห์
ควำมแตกต่ำงกรณีที่มีประชำกรสองกลุ่มที่ เป็นอิสระต่อกัน t-test (Independent) ผลทดสอบ
คุณภำพบริกำรผู้ ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชำและไทยจำกกำรวัดค่ำ กำรรับรู้บริกำร 
(Perception) ของผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์ พบว่ำ ในประเทศกัมพูชำ รูปลักษณ์ทำงกำยภำพ, ควำม
น่ำเชื่อถือของกำรให้บริกำร, กำรตอบสนองต่อผู้ใช้บริกำร, กำรสร้ำงควำมมั่นใจในบริกำร และกำร
ดูแลเอำใจใส่ อยู่ ในระดับปำนกลำง จำกกำรวิเครำะห์คุณภำพบริกำรด้วยช่องว่ำงที่  5 ของ 
SERVQUAL พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์ ประเทศกัมพูชำและประเทศไทยไม่พอใจคุณภำพบริกำรทั้ง 
5 ด้ำน ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำคุณภำพบริกำรของผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศไทยดีกว่ำกัมพูชำแต่ยังไม่
สำมำรถตอบสนองควำม ต้องกำรของผู้ใช้บริกำรโลจิสติกในประเทศไทยได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
นอกจำกนี้กำรพิจำรณำตัวชี้วัด ประสิทธิภำพด้ำนโลจิสติกส์ (Logistics performance Index: LPI) 
ปี 2012 ของทั้งสองประเทศ พบว่ำ ประเทศไทยอยู่ในล ำดับ 38 แต่ประเทศกัมพูชำอยู่ในล ำดับที่ 
129 ของโลกและประเทศไทยได้คะแนนสูง กว่ำประเทศกัมพูชำในทุก ๆ ด้ำน จึงสรุปได้ว่ำศักยภำพ
ด้ำนโลจิสติกส์ของประเทศไทยดีกว่ำประเทศ กัมพูชำ แต่อย่ำงไรก็ตำมระบบโลจิสติกส์ระหว่ำง
ประเทศที่ดีควรจะมีมำตรฐำนที่ใกล้เคียงหรือสอดคล้อง กันเพ่ือให้โซ่อุปำทำนของสินค้ำสำมำรถ
บริหำรจัดกำรกำรไหลของทั้งสินค้ำ บริกำรและสำรสนเทศเป็นไป อย่ำงมีประสิทธิภำพ ดังนั้นเพ่ือให้
ผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศกัมพูชำเกิดควำมพึงพอใจสูงสุด โดยผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศ
กัมพูชำ ควรพัฒนำในทุกมิติของ SERVQUAL เนื่องจำกคุณภำพบริกำรที่วิเครำะห์อยู่ใน ระดับปำน
กลำงทั้ง 5 มิติและด้ำนที่ควรปรับปรุงอย่ำงเร่งด่วนมี 2 ด้ำน คือ 1) ควำมน่ำเชื่อถือของกำรให้บริกำร 
(Reliability) เนื่องจำกมีช่องว่ำงระหว่ำงกำรรับรู้บริกำรและ ควำมคำดหวังมำกที่สุด ควรปรับปรุง
กระบวนกำรท ำงำนให้เป็นมำตรฐำน เพ่ือให้เกิดควำมถูกต้องและ สม่ ำเสมอของกำรท ำงำน เช่น 
จัดส่งสินค้ำได้ถูกต้องทั้งสถำนที่และเวลำ ขนส่งสินค้ำให้อยู่ในสภำพ เรียบร้อย ไม่ช ำรุดเสียหำย เป็น
ต้น 2)กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) แนวทำงปรับปรุงบริกำรในด้ำนนี้ เช่น กำร
ลด Lead timeในทุกกระบวนกำร เช่น กำรจัดกำรข้อร้องเรียนของลูกค้ำได้อย่ำงรวดเร็ว เป็นต้น 
ส ำหรับผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศไทยแม้ว่ำผลกำรวิจัยพบว่ำคุณภำพกำรบริกำรอยู่ในระดับดี มำก 
แต่บริกำรที่ควรปรับปรุงเพ่ือสร้ำงควำมพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นแก่ผู้ใช้บริกำร คือ ด้ำนกำรดูแลเอำใจใส่ 
(Empathy) เนื่องจำกมีช่องว่ำงระหว่ำงกำรรับรู้บริกำรและควำมคำดหวังมำกที่สุดแนวทำงปรับปรุง 
คุณภำพบริกำรด้ำนนี้  คือ ควรน ำกลยุทธ์กำรบริหำรลูกค้ำสัมพันธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) มำใช้กับองค์กร เพ่ือให้เข้ำใจควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของใช้บริกำร 
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โลจิสติกส์อย่ำงแท้จริง จัดช่องทำงกำรสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้บริกำรและผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์ที่เข้ำถึงได้
ง่ำย สะดวก รวดเร็วขึ้น น ำไปสู่กำรเอำใจใส่ผู้ใช้บริกำรโลจิสติกส์แต่ละรำยได้อย่ำงเหมำะสมกับควำม
ต้องกำรที่ เฉพำะเจำะจง และเพ่ือกำรรวมตัวกันของประชำคมเศรษฐกิจอำเซียนเป็นประโยชน์ต่อผู้
ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศไทย ควรพัฒนำควำมร่วมมือระหว่ำงผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ประเทศไทย
และประเทศกัมพูชำ ไม่ว่ำจะเป็นในด้ำนกำรเป็นเครือข่ำยพันธมิตรเชิงกลยุทธ์หรือกำรร่วมลงทุน
ด้วยกันตำมกรอบของ ประชำคมเศรษฐกิจอำเซียน และกำรพัฒนำด้ำนกฎหมำยกำรขนส่งให้มี
มำตรฐำนเดียวกัน 

โสภณ วีระวัฒนยิ่งยง (2556) ได้ท ำกำรศึกษำเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลในกำรตัดสินใจ
เลือกใช้ รถไฟฟ้ำของผู้ใช้รถยนต์ที่อยู่อำศัยในเขตชำนเมือง กรณีศึกษำ สำยบำงใหญ่ – บำงซื่อ โดย
ผลจำก กำรศึกษำพบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมให้ควำมส ำคัญด้ำนเวลำมำกที่สุด ได้แก่ ควำมรวดเร็ว
และตรง เวลำ ช่วงเวลำ Headway ควำมรวดเร็วของระบบจ ำหน่ำยตั๋ว รองลงมำให้ควำมส ำคัญด้ำนผู้
ร่วม 17 เดินทำง อันดับสำมให้ควำมส ำคัญด้ำนค่ำเดินทำง ได้แก่ อัตรำค่ำบริกำร กำรใช้ตั๋วโดยสำร
ร่วม กำร เดินทำงหลำยสถำนที่ในวันหนึ่งวัน และอันดับสี่ให้ควำมส ำคัญด้ำนกำรบริกำร ได้แก่ ควำม 
สะดวกสบำย กำรจัด Park & Ride เส้นทำงรถไฟฟ้ำที่ครอบคลุมเนื่องจำกผู้เดินทำงมีประสบกำรณ์ใน 
กำรใช้รถไฟฟ้ำสำยอ่ืน ๆ มำแล้ว อำจจะมั่นใจในระบบกำรให้บริกำรของรถไฟฟ้ำ จึงให้ควำมส ำคัญ 
ด้ำนบริกำรน้อยกว่ำด้ำนอื่น ๆ ที่กล่ำวมำ 

สุขุมำ ประเทพ (2557) ศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของขนส่งสินค้ำของ
บริษัทสิงห์ท่ำเรือพัทลุงขนส่ง โดยมีวัตถุประสงค์ของกำรวิจัยครั้งนี้  1) เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจและ
ควำมต้องกำรของลูกค้ำในกำรให้บริกำรขนส่งสินค้ำของบริษัทสิงห์ท่ำเรือพัทลุงขนส่ง 2) เพ่ือศึกษำ
ปัญหำและอุปสรรคในกำรให้บริกำรขนส่งสินค้ำของบริษัทสิงห์ท่ำเรือพัทลุงขนส่ง  3) เพ่ือศึกษำแนว
ทำงกำรพัฒนำกำรให้บริกำรขนส่งสินค้ำที่สร้ำงควำมพึงพอใจให้กับลูกค้ำและขวัญก ำลังใจให้กับ
พนักงำนบริษัทสิงห์ท่ำเรือพัทลุงขนส่ง โดยประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ ลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำร
ขนส่งสินค้ำของบริษัทสิงห์ท่ำเรือพัทลุงขนส่ง จ ำนวน 367 คน และพนักงำนของบริษัทสิงห์ท่ำเรือ
พัทลุงขนส่ง จ ำนวน 50 คน เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถำมและกำรสนทนำกลุ่ม สถิติที่ใช้ใน
กำรวิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และกำรวิเครำะห์เนื้อหำ ผล
กำรศึกษำวิจัย พบว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรขนส่งสินค้ำของบริษัทสิงห์ท่ำเรือ
พัทลุงขนส่ง มีควำมพึงพอใจในภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง ทั้งในด้ำนกำรบริกำรที่จุดรับสินค้ำต้น
ทำงด้ำนกำรบริกำรที่จุดกระจำยสินค้ำปลำยทำง ด้ำนพนักงำนที่ให้บริกำร และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำม
สะดวกมีควำมต้องกำรให้พนักงำนบริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส รวมทั้งต้องกำรสถำนที่จอด
รถให้เพียงพอ ปัญหำและอุปสรรคในกำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัทสิงห์ท่ำเรือพัทลุงขนส่ง  
ในภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำง ทั้งในด้ำนสถำนที่ทำงำน ด้ำนหน้ำที่ในกำรปฏิบัติงำน ด้ำนกำรทำ
งำนกับเพ่ือนร่วมงำน ด้ำนกำรให้บริกำร และด้ำนควำมพึงพอใจในกำรทำงำน โดยบริษัทควรมีแนว
ทำงกำรพัฒนำกำรให้บริกำร ดังนี้ 1) จัดกำรวำงแผนระบบกำรทำงำนให้เป็นขั้นตอนชัดเจนและจัด
สภำพแวดล้อมในกำรทำงำน 2) จัดแบ่งหน้ำที่ตำมควำมถนัดของพนักงำนในปริมำณที่เหมำะสม  
3) จัดกิจกรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพในกำรทำงำนเป็นทีม 4) จัดให้มีกำรอบรมกำรให้บริกำรแก่
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พนักงำน 5) จัดให้มีช่องทำงในกำรติดต่อสื่อสำรกับลูกค้ำ 6) จ่ำยค่ำตอบแทนและค่ำล่วงเวลำ เพ่ือจูง
ใจในกำรทำงำน รวมทั้งกำรเพ่ิมสวัสดิกำรต่ำง ๆ ให้กับพนักงำน 

ยุทธพงษ์ มำลัยไธสง (2557) ได้ศึกษำแนวทำงกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรของบริษัท 
ควอลิตี้ เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล จ ำกัด กำรศึกษำครั้งนี้ผู้วิจัย มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริกำรด้ำนโลจิสติกส์โดยเครื่องมือที่ใช้ใน กำรศึกษำครั้งนี้ คือ แบบสอบถำม ประชำกรที่ใช้
ในกำรศึกษำ คือ ผู้ที่มำใช้บริกำรขนส่งสินค้ำ ของบริษัท ควอลิตี้เฟรท อินเตอร์เนชั่นแนล จ ำกัด 
จ ำนวน 100 รำย ผลกำรศึกษำ พบว่ำ ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศชำย มีอำยุอยู่ในช่วง 26-
35 ปีจบ กำรศึกษำในระดับปริญญำตรีส่วนใหญ่เป็นพนักงำนบริษัทเอกชน ส่วนใหญ่จะเข้ำมำใช้
บริกำรรับ/ส่ง ระดับ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรมีอยู่ 5 ด้ำน คือ  
 1. ด้ำนกำรดูแลผู้ใช้บริกำร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจใน ระดับมำก โดยผู้ใช้บริกำรให้
ควำมส ำคัญกับควำมเหมำะสมของรำคำขนส่งสินค้ำ 
 2. ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจใน
ระดับมำก โดยผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญกับงำน บริกำร loading และ unloading สินค้ำจำกตู้คอน
เทรนเนอร์  
 3. ด้ำนกำรสื่อสำร พบว่ำ ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจ ในระดับมำกโดยผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญ
กับกำรรับรู้บริกำร (ผ่ำนทำง Web size ของบริษัท)  
 4. ด้ำนควำมสะดวก พบว่ำ ผู้ ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจในระดับมำก โดยผู้ ใช้บริกำร 
ให้ควำมส ำคัญกับเครื่องมือครบเหมำะสม กับกำรปฏิบัติงำนท ำเล ที่ตั้งของบริษัทสำมำรถเข้ำถึงได้ง่ำย  
 5. ด้ำนรำคำ พบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจใน ระดับมำก โดยผู้ใช้บริกำรให้ควำมส ำคัญ
กับควำมเหมำะสมของรำคำขนส่งสินค้ำ ข้อเสนอแนะ ผู้บริหำรควรก ำหนดรำคำของกำรรับฝำกสินค้ำ 
กำรขนส่งสินค้ำจำกต้นทำงจนถึง ปลำยทำง รวมทั้งกำรบรรจุหีบห่อสินค้ำ ให้มีควำมเหมำะสมเมื่อ
เปรียบเทียบกับบริษัทอ่ืน ผู้บริหำรควร ปรับปรุงกำรให้บริกำรของผู้ใช้บริกำร ให้มีควำมรวดเร็ว ตรง
ต่อเวลำที่ผู้ใช้บริกำรต้องกำร ผู้บริหำรควร พัฒนำระบบกำรสื่อสำรทำง Social Network ให้เกิด
ควำมรวดเร็วทันต่อควำมต้องกำรของลูกค้ำ 

อลิสำ วิภำสธวัช (2558) มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภำพในกำรบริกำรรถตู้โดยสำรสำย
กรุงเทพฯ-พัทยำ และเสนอแนวทำงในกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรของรถตู้โดยสำรสำยกรุงเทพฯ-
พัทยำ กำรศึกษำในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ใช้ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 350 รำย และเครื่องมือที่ใช้เป็นแบบสอบถำม 
และ วิเครำะห์ข้อมูลโดยหำค่ำและกำรแจกแจงควำมถี่ร้อยละค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ผล
กำรศึกษำครั้งนี้ผู้วิจัยพบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่จะท ำกำรซื้อตั๋วที่คิวรถก่อนวันเดินทำง โดยใช้
บริกำรรถตู้โดยสำรช่วงเย็น เวลำ 15.01-20.00 น. วัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริกำรส่วนมำกจะใช้เพ่ือกำร
ท่องเที่ยว/พักผ่อน และใช้เป็นประจ ำ โดยได้ผลกำรทดสอบ คือ 1) กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคำดหวัง
ส ำหรับด้ำนผู้ให้บริกำร สูงกว่ำที่บริกำรที่ได้รับในปัจจุบัน ทุกด้ำน 2) กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคำดหวัง
ส ำหรับด้ำนสถำนที่และอุปกรณ์สูงกว่ำบริกำรที่ได้รับในปัจจุบันทุกด้ำน ยกเว้นด้ำนสถำนที่ตั้งมีควำม
สะดวกในกำรเดินทำงมำใช้บริกำร 3) กลุ่มตัวอย่ำงมีควำมคำดหวังส ำหรับด้ำนกำรบริกำร สูงกว่ำ
บริกำรที่ได้รับในปัจจุบันทุกด้ำน ยกเว้นด้ำนบริกำรลูกค้ำทุกคนด้วยควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกันผล
กำรศึกษำ สรุปได้ว่ำสิ่งที่ผู้ให้บริกำรต้องเร่งท ำกำรปรับปรุงเป็นล ำดับแรกของแต่ละด้ำนเพ่ือพัฒนำ
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คุณภำพกำรบริกำรของรถตู้โดยสำรได้แก่ กำรบริกำรที่มีควำมกระตือรือร้นตั้งใจในกำรให้บริกำรด้วย
ควำมรวดเร็วที่มำกกว่ำในปัจจุบัน ด้ำนสถำนที่และอุปกรณ์ อย่ำงเช่นสภำพรถตู้โดยสำรเหมำะสมกับ
รำคำค่ำบริกำร และ ให้ระบุเวลำเปิด-ปิดบริกำรในช่วงเวลำที่ก ำหนดอย่ำงชัดเจน 
 ด ำริ สถิตเสมำกุล (2558) ได้ท ำกำรศึกษำเรื่อง ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรรถไฟฟ้ำ แอร์ 
พอร์ต เรล ลิงก์ ของประชำกรในเขตกรุงเทพมหำนครและปริมณฑล โดยผลจำกกำรศึกษำ  พบว่ำ 
คุณภำพของบริกำรที่ได้รับและคุณค่ำของบริกำรที่ผู้ใช้บริกำรรับรู้ ส่งผลเชิงบวกต่อควำมพึง พอใจ
ของผู้ใช้บริกำรรถไฟฟ้ำแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ ส่วนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรส่งผลเชิงลบต่อ  ควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรรถไฟฟ้ำแอร์พอร์ต เรล ลิงก์ และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรรถไฟฟ้ำ แอร์
พอร์ต เรล ลิงก์ จะส่งผลเชิงบวกต่อควำมภักดีของผู้ใช้บริกำรผู้วิจัยหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำ  ผลกำรวิจัยนี้
จะเป็นประโยชน์กับผู้ให้บริกำรระบบรถไฟฟ้ำขนส่งมวลชนในกรุงเทพมหำนครและพ้ืนที่  ต่อเนื่อง 
สำมำรถน ำมำเป็นแนวทำงในกำรพัฒนำและปรับปรุงมำตรฐำนกำรให้บริกำร กำรก ำหนด กลยุทธ์ของ
ธุรกิจและวำงแผนทำงกำรตลำด ให้สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้บริโภคและ พัฒนำองค์กร
ให้มีประสิทธิภำพทำงธุรกิจมำกขึ้นในอนำคต 

วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) กำรศึกษำในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำคุณภำพกำร
ให้บริกำร กำรตระหนักถึงรำคำภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ และกำรบอกต่อที่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภำยในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร ผู้วิจัยใช้
แบบสอบถำมปลำยปิดที่ผ่ำนกำรทดสอบควำมเชื่อมั่นและควำมเที่ยงตรงเชิงเนื้อหำในกำรเก็บ
รวบรวมข้อมูลจำกผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร ที่ใช้บริกำรขนส่งพัสดุบริษัทเอกชนภำยในประเทศ
ไทย จ ำนวน 200 รำย และสถิติเชิงอนุมำนที่ใช้ทดสอบสมมติฐำน คือ กำรวิเครำะห์ควำมถดถอยเชิง
พหุ ผลกำรศึกษำพบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนองควำม
ต้องกำร ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจและ ด้ำนกำรตระหนักถึงรำคำ มีเกณฑ์ที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้
บริกำรขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภำยในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร ผลได้พบว่ำ
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยร่วมกันพยำกรณ์กำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชน
ภำยในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร คิดเป็นร้อยละ 74 ส่วนปัจจัยคุณภำพกำร
ให้บริกำรด้ำนควำมเป็นรูปธรรม ด้ำนควำมเข้ำใจรับรู้ควำมต้องกำร ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ และกำร
บอกต่อ ไม่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภำยในประเทศไทยของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร 

ชไมพร เทพมำลี สำยชล จันทร์ดอกรัก (2558) ได้ท ำกำรศึกษำระบบจัดกำรให้เช่ำรถบรรทุก 
โดยใช้กรณีศึกษำของห้ำงหุ้นส่วนจ ำกัดตะวัน ฉำยรีฟิกเกอเรชัน ซึ่งแต่เดิมบริษัทด ำเนินธุรกิจติดตั้ง
ห้องเย็นและระบบควำมเย็น แต่ได้เปิดบริกำรให้เช่ำรถบรรทุกขนส่ง พร้อมเครนยกขนำด 5 ตัน และมี
รับจ้ำงขนส่งจำกจังหวัดสมุทรสำครและจังหวัดใกล้เคียง ไปยังสถำนที่ที่ลูกค้ำก ำหนด โดยบริษัทตะวัน
ฉำยยังไม่มีระบบที่ใช้คอมพิวเตอร์เข้ำมำช่วยในกำรจัดกำรวำงแผนข้อมูลของบริษัทซึ่งท ำ ให้เกิดควำม
ล่ำช้ำในกำร จัดกำรข้อมูลและอำจก่อให้เกิดกำรสูญหำยของข้อมูลได้ วัตถุประสงค์ของวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้
ศึกษำเพ่ือพัฒนำระบบจัดกำร กำรให้เช่ำรถบรรทุกของบริษัท ห้ำงหุ้นส่วนจ ำกัด ตะวัน ฉำย รีฟิกเกอ
เรชัน และผลกำรวิจัยพบว่ำกำรพัฒนำระบบช่วยให้พนักงำนท ำงำนได้อย่ำงสะดวก มำกยิ่งขึ้ น และ
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บริษัทสำมำรถเก็บข้อมูลลูกค้ำและจัดกำรข้อมูลได้ ทันที ท ำให้กำรเก็บเอกสำรเป็นระเบียบมำกยิ่งขึ้น 
ประหยัดทรัพยำกร ช่วยลดกำรสูญหำยของข้อมูลต่ำง ๆ 
 หนึ่งฤทัย คมกฤส (2558) กำรศึกษำในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำปัจจัยส่วนบุคคล และ
ปัจจัยทำงกำรตลำดที่มี อิทธิพลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรรถจักรยำนสำธำรณะให้เช่ำของผู้บริโภคใน
จังหวัดเชียงใหม่  กลุ่ม ตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำครั้งนี้ คือ นักท่องเที่ยวชำวไทยและชำวต่ำงชำติใน
อ ำเภอเมืองจังหวัด เชียงใหม่ จ ำนวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรวิจัย สถิติที่ใช้
ในกำรวิเครำะห์ ข้อมูลได้แก่ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำคะแนนเฉลี่ย ค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และ
กำรวิเครำะห์ทำง สถิติ โดยใช้กำรวิเครำะห์ T-Test ทดสอบค่ำเฉลี่ยของประชำกรศำสตร์ 2 กลุ่ม กำร
วิเครำะห์ควำม แปรปรวนแบบจ ำแนกทำงเดียว F-Test (One Way ANOVA) และกำรวิเครำะห์
สมกำรถดถอยเชิง เส้นแบบพหุคูณ (Multiple Linear Regression)  ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำมส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีอำยุระหว่ำง 26 – 30 ปี มี กำรศึกษำอยู่ในระดับปริญญำตรี 
มีอำชีพพนักงำน บริษัทเอกชน มีรำยได้ส่วนบุคคลโดยเฉลี่ย 10,001 – 20,000 บำท รูปแบบกำรใช้
บริกำรรถจักรยำน สำธำรณะให้เช่ำส่วนใหญ่แบบรำยชั่วโมงมำกที่สุด และมีค่ำใช้จ่ำยในกำรใช้บริกำร
รถจักรยำน สำธำรณะให้เช่ำต่อเดือน 3,600 บำท มำกที่สุด ผลกำรทดสอบสมมติฐำน พบว่ำ ปัจจัย
ส่วนบุคคลด้ำนเพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพ รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน รูปแบบกำรใช้บริกำร
รถจักรยำนสำธำรณะให้เช่ำ และค่ำใช้จ่ำยในกำรใช้บริกำร รถจักรยำนสำธำรณะให้เช่ำต่อเดือน
แตกต่ำงกันมีกำรตัดสินใจใช้บริกำรรถจักรยำนสำธำรณะให้เช่ำ ของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ไม่
แตกต่ำงกัน ปัจจัยส่วนประสมทำงทำงกำรตลำดด้ำน ช่องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย และด้ำนกำรส่งเสริม 
กำรตลำด มีผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรรถจักรยำนสำธำรณะให้เช่ำของผู้บริโภคในจังหวัดเชียงใหม่ 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05  

 บดินทร์ภัทร์ สิงโต (2558) งำนวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำพฤติกรรมกำรเลือกซื้อของใน
ตลำดนัดสวนจตุจักรของ ผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร และศึกษำปัจจัยควำมพึงพอใจของลูกค้ำ กำร
รับรู้คุณภำพผลิตภัณฑ์และ ควำมเชื่อถือต่อสินค้ำที่ส่งผลต่อควำมตั้งใจกลับมำซื้อซ้ ำของลูกค้ำใน
ตลำดนัดสวนจตุจักร กลุ่ม ตัวอย่ำงจ ำนวน 400 คนได้จำกกำรเลือกตัวอย่ำงแบบสะดวก ใช้
แบบสอบถำมที่ผ่ำนกำรตรวจสอบ คุณภำพด้ำนควำมตรงและควำมเที่ยงแล้วเป็นเครื่องมือในกำรเก็บ
รวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในกำร วิเครำะห์ข้อมูลคือ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน และกำรวิเครำะห์กำร ถดถอยเชิงพหุที่ระดับนัยส ำคัญ .05 ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถำนภำพโสด มีอำยุ 2130 ปี มีระดับกำรศึกษำปริญญำตรี
จ ำนวนมำกที่สุดมีอำชีพเป็นพนักงำนบริษัท มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บำท มำตลำด
นัดสวนจตุจักรในวันเสำร์ – อำทิตย์ 1 – 2 ครั้งต่อเดือน เหตุผล ส ำคัญที่มำคือควำมหลำกหลำยของ
สินค้ำ เลือกซื้อสินค้ำแฟชั่น ใช้จ่ำย 501-1,000 บำทต่อกำรเลือก ซื้อ และมำในช่วงเวลำ 14.00 – 
16.00 น. มำกที่สุด คะแนนเฉลี่ยควำมพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ำอยู่ ในระดับสูง กำรรับรู้ด้ำน
คุณภำพของผลิตภัณฑ์อยู่ในระดับสูง ควำมเชื่อถือต่อสินค้ำอยู่ในระดับสูง และควำมตั้งใจกลับมำซื้อ
ซ้ ำอยู่ในระดับสูง  ผลกำรทดสอบสมมติฐำนพบว่ำ ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ กำรรับรู้ด้ำนคุณภำพของ 
ผลิตภัณฑ์และควำมเชื่อถือต่อสินค้ำส่งผลทำงบวกต่อควำมตั้งใจกลับมำซื้อซ้ ำของลูกค้ำในตลำดนัด 
สวนจตุจักร 
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กิติทัศน์ ทัศกุณีย์ และสุพรรณี  อินทร์แก้ว (2559) กำรค้นคว้ำอิสระนี้มีวัตถุประสงค์ 
เพ่ือศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมกำรตั้งใจซื้อชุดชั้นในวำโก้ซ้ ำของผู้ หญิง ที่มำใช้บริกำร 
ในห้ ำงสรรพสินค้ ำในเขตกรุงเทพมหำนคร โดยใช้ กลุ่มตัวอย่ำงจำกผู้ หญิ งที่ มำใช้บริกำร 
ในห้ำงสรรพสินค้ำใน เขตกรุงเทพมหำนคร จ ำนวน 400 ตัวอย่ำง โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือ
ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติเชิงพรรณนำ ที่ ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ 
ค่ำเฉลี่ย และค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน สถิติที่ทดสอบเชิงอนุมำนใช้กำร วิเครำะห์ควำมแปรปรวนทำง
เดียวใช้ทดสอบกลุ่มตัวอย่ำงที่มีมำกกว่ำสองกลุ่ม กำรวิเครำะห์ค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
และกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณด้วยวิธี Enter ใช้ทดสอบควำมสัมพันธ์ ผลกำรศึกษำพบว่ำ ผู้ตอบ
แบบสอบถำม ส่วนใหญ่มีอำยุในช่วง 21-30 ปี มีระดับกำรศึกษำปริญญำตรี มีรำยได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่
ในช่วง 10,001-30,000 บำท และมี อำชีพเป็นพนักงำนบริษัทเอกชน/ห้ำงร้ำน ให้ควำมส ำคัญกับ
ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด โดยรวมอยู่ระดับมำก รวมถึง ให้ควำมส ำคัญกับปัจจัยพฤติกรรมกำร
ตั้งใจซื้อชุดชั้นในวำโก้ โดยรวมอยู่ในระดับปำนกลำง และให้ควำมส ำคัญกับแนวโน้ม พฤติกรรมกำร
ตั้งใจซื้อชุดชั้นในวำโก้ซ้ ำ โดยรวมอยู่ในระดับมำก กำรทดสอบสมมุติฐำน พบว่ำ ปัจจัยส่วนบุคคล มี
ผลต่อ พฤติกรรมกำรตั้งใจซื้อชุดชั้นในวำโก้แตกต่ำงกัน เมื่อวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ พบว่ำ ปัจจัยส่วน
ประสมทำงกำรตลำดมี ควำมสัมพันธ์กับพฤติกรรมกำรตั้งใจซื้อชุดชั้นในวำโก้ของผู้หญิงที่มำใช้บริกำร
ในห้ำงสรรพสินค้ำ และปัจจัยส่วนประสม ทำงกำรตลำด ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด มีควำมสัมพันธ์
กับแนวโน้มกำรตั้งใจซื้อชุดชั้นในวำโก้ซ้ ำ 

กำญจน์สิตำ โฆสิตธัญญสิทธิ์ (2559) ได้ท ำกำรศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกผู้ให้
บริกำรโลจิสติกส์ในกลุ่มอุตสำหกรรมกำรผลิตอำหำรและเครื่องดื่มและได้ใช้ด้ำนประชำกรศำสตร์เป็น
แบบของลักษณะขององค์กร โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรรวบรวมข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำง 
370 รำย ผู้วิจัยได้ท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนำและสถิติเชิงอนุมำนประกอบด้วย 
ควำมถี่ ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วยเบี่ยงเบนมำตรฐำน one-way ANOVA, Independent Samples  
t-test, chi-square, และ Binary Logistic Regression ที่ระดับนัยส ำคัญทำงสถิติ 0.05และได้ผล
กำรทดสอบสมมติฐำนว่ำ ปัจจัยทำงด้ำนทุนจดทะเบียน ขอบเขตกำรใช้บริกำร ระยะเวลำด ำเนิน
กิจกำร หรือขนำดขององค์กร ที่แตกต่ำงกันจะส่งผลต่อกำรเลือกผู้ให้บริกำรที่แตกต่ำงกันอย่ำงมี
นัยส ำคัญ ลักษณะองค์กรผู้ใช้บริกำรที่มีต่อกำรตัดสินใจเลือกผู้ให้บริกำรพบว่ำปัจจัยด้ำนส่วนประสม
ทำงกำรตลำดที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ที่เป็นปัจจัยด้ำนกำร บริกำร ด้ำนรำคำ 
ด้ำนช่องทำงกำรบริกำรและ ด้ำนพนักงำนที่มีคุณภำพเพ่ิมมำกขึ้น โดยเฉพำะด้ำนกำรบริกำร 

สุรนีย์ คุ้มถนอม (2553) ได้ท ำกำรศึกษำวิจัยเรื่อง ธุรกิจรถเช่ำที่ก ำลังได้รับควำมนิยมเพ่ิม
มำกขึ้น จำกภำคเอกชน หน่วยงำนรำชกำร และรัฐวิสำหกิจ แต่บริษัทต้องประสบปัญหำจำกรำคำ
น้ ำมันที่เพ่ิมสูงขึ้น รวมถึงค่ำบ ำรุงรักษำและค่ำยำงรถยนต์ ซึ่งถือเป็นต้นทุนหลักของธุรกิจรถเช่ำ ซึ่ง
ต้นทุนขนส่งประกอบด้วย ต้นทุนคงที่ ต้นทุนผันแปร และจำกปัญหำบริษัทมีรถให้บริกำรไม่เพียงพอ
ต่อควำมต้องกำรท ำให้ต้องจ้ำงบุคคลภำยนอกให้วิ่งแทน (Outsourcing) จึงท ำให้ต้นทุนของบริษัท
เพ่ิมสูงขึ้นมีผลท ำให้ก ำไรของบริษัทลดลงดังนั้น เพ่ือเป็น กำรเพ่ิมศักยภำพในกำรแข่งขันและกำร
ให้บริกำร บริษัทจึงต้องมีกำรศึกษำเกี่ยวกับต้นทุนกำรขนส่งและก ำหนดกลยุทธ์ เพ่ือสร้ำงควำม
ได้เปรียบในกำรแข่งขันโดยมีวัตถุประสงค์ ดังนี้- เพ่ือวิเครำะห์ระบบต้นทุนในกำรขนส่ง- เพ่ือศึกษำหำ
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แนวทำงในกำรลดต้นทุนในกำรด ำเนินธุรกิจ- เพ่ือก ำหนดกลยุทธ์ในกำรลดต้นทุน เพ่ือสร้ำงควำม
ได้เปรียบในกำรแข่งขันจำกกำรศึกษำพบว่ำ ปัญหำที่ท ำให้ผลก ำไรของบริษัทลดลงมำจำกต้นทุนที่สูง 
ดังนั้น เพ่ือเป็นกำรลดต้น ทุน รวมทั้งแก้ไขปัญหำเกี่ยวกับกำรซ่อมบ ำรุงต้องใช้เวลำหลำยวันท ำให้
บริษัทสูญเสียรำยได้และค่ำใช้จ่ำยเพ่ิมขึ้น เพรำะบริษัทต้องไปจ้ำงรถบริษัทอ่ืนวิ่งแทน รวมทั้งสูญเสีย
ลูกค้ำท่ีจะเข้ำมำใช้บริกำร สำมำรถสรุปแนวทำงแก้ไขได้ดังนี้  
  1. กำรจัดจ้ำงบบริษัทภำยนอก (Outsourcing Strategy) กำรเปรียบเทียบระหว่ำง
ต้นทุนโดยใช้รถของบริษัทบริกำรลูกค้ำกับกำรจัดจ้ำงรถของบุคคลภำยนอกวิ่งแทน พบว่ำกำรใช้รถ
ของบริษัทวิ่งเองทั้งรถบัสและรถตู้ มีต้นทุนที่ต่ ำกว่ำกำรจ้ำงบริษัทภำยนอกวิ่งแทน 
  2. วิเครำะห์หำจุดคุ้มทุน (Break-even Analysis) รถบัส เมื่อพิจำรณำจุดคุ้มทุนของ
กำรให้บริกำรโดยรถบัส ด้วยบริษัทของตัวเองกับกำรว่ำจ้ำงผู้ให้บริกำรขนส่ง ตำมสมกำรกำรหำ
จุดคุ้มทุน พบว่ำ ถ้ำจ ำนวนเที่ยวที่วิ่งน้อยกว่ำ 38.69 เที่ยวหรือ ประมำณ 39 เที่ยว ต่อเดือน ควร
ว่ำจ้ำงผู้ ให้บริกำรขนส่งวิ่งแทนเนื่องจำกมีต้นทุนรวมที่ต่ ำกว่ำวิ่งรถเอง แต่ถ้ำจ ำนวนเที่ยวที่วิ่งมำกกว่ำ 
38.69 เที่ยว หรือประมำณ 39 เที่ยว ต่อเดือน ควรวิ่งเอง เนื่องจำกมีต้นทุนรวมที่ต่ ำกว่ำกำรว่ำจ้ำงให้
ผู้บริกำรขนส่ง- รถตู้ เมื่อพิจำรณำจุดคุ้มทุนของกำรให้บริกำรของรถตู้ ด้วยบริษัทตัวเองกับกำรว่ำจ้ำง
ผู้ให้บริกำรขนส่ง ตำมสมกำรกำรหำจุดคุ้มทุน พบว่ำ ถ้ำจ ำนวน วันวิ่งน้อยกว่ำ 20 วันต่อเดือน บริษัท
ควรว่ำจ้ำงผู้ให้บริกำรขนส่งวิ่งแทน เนื่องจำกมีต้นทุนรวมที่ต่ ำกว่ำวิ่งรถเอง แต่ถ้ำจ ำนวนวันที่วิ่ง
มำกกว่ำ 20 วันต่อเดือน ควรวิ่งเอง เนื่องจำกมีต้นทุนรวมที่ต่ ำกว่ำกำรว่ำจ้ำงให้ผู้บริกำรขนส่ง 

สุวรรณำ เพียรมำนะ (2561) กำรวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษำอิทธิพลของ ควำมพึงพอใจ 
ควำมไว้ใจ คุณภำพกำร บริกำร ที่มีผลต่อกำรบอกต่อของลูกค้ำร้ำน JSK กำรวิจัยนี้เป็นกำรวิจัยเชิง
ปริมำณด้วยวิธีส ำรวจ โดย ประชำกรในกำรวิจัย คือกลุ่มลูกค้ำที่สั่งซื้อ “โช้คค้ำฝำกระโปรงรถยนต์” 
ทำงอินเทอเน็ตจำกทำงร้ำน JSK จ ำนวน 120 คน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยใช้
แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรเก็บ รวบรวมข้อมูล ด้วยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก สถิติที่ใช้ใน
กำรวิเครำะห์ข้อมูลได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ผลกำรวิจัยพบว่ำ ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจด้ำนผลิตภัณฑ์ ในระดับ
มำกที่สุด ตำมด้วยด้ำนช่อง ทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนรำคำ และด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ส ำหรับ
ควำมไว้วำงใจที่มีต่อร้ำน JSK ลูกค้ำมีระดับควำมไว้ใจในระดับมำกที่สุด เมื่อพิจำรณำถึงคุณภำพกำร
บริกำร ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ มี คุณภำพในระดับมำกท่ีสุด ตำมด้วยด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ ด้ำนกำร
ตอบสนอง และด้ำนกำรเอำใจ ใส่ต่อลูกค้ำ และกำรบอกต่อ มีคุณภำพในระดับมำกที่สุด ผลกำร
ทดสอบสมมติฐำนพบว่ำ ควำมพึงพอใจด้ำนผลิตภัณฑ์ ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด และคุณภำพกำร
บริกำรด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนกำรเอำใจใส่ต่อลูกค้ำ มีอิทธิพลต่อกำรบอกต่อของ ลูกค้ำร้ำน JSK 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 

ธนกฤต ตปนีย์ และสุรสิทธิ์ บุญชูนนท์ (2561) กำรวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือค้นหำปัจจัย
ที่มีอิทธิพลต่อควำมไว้วำงใจ ได้แก่ คุณภำพบริกำรที่ ประกอบด้วย มิติด้ำนควำมสะดวกสบำย มิติ
ด้ำนประสิทธิภำพ มิติด้ำนควำมเชื่อถือ และมิติด้ำนควำมปลอดภัย ของผู้โดยสำรรถแท็กซี่สำธำรณะ 
(2) เพ่ือค้นหำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจ อันได้แก่ ควำมไว้วำงใจ และ คุณภำพกำรให้บริกำร
ของรถแท็กซี่สำธำรณะ (3) เพ่ือค้นหำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรบอกต่อ อันได้แก่ ควำม ไว้วำงใจ และ
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ควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรรถแท็กซี่สำธำรณะและ (4) เพ่ือค้นหำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรกลับมำ ใช้
บริกำรซ้ ำ อันได้แก่ ไว้วำงใจ และควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรรถแท็กซี่สำธำรณะใช้วิธีกำรวิจัยเชิง
ปริมำณ ประชำกรที่ศึกษำเป็นผู้โดยสำรที่ใช้บริกำรรถ แท็กซี่สำธำรณะ ณ ท่ำอำกำศยำนดอนเมือง 
โดยเก็บข้อมูลจำก ผู้ใช้บริกำรจ ำนวน 364 คน ผลกำรวิจัยพบว่ำ มิติด้ำนควำมสะดวกสบำยมีอิทธิพล
ทำงบวกต่อควำมไว้วำงใจ มิติ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้วำงใจ มิติด้ำนควำม
ปลอดภัยมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำม ไว้วำงใจ มิติด้ำนประสิทธิภำพมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมพึง
พอใจ มิติด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมีอิทธิพลทำงบวกต่อ ควำมพึงพอใจ มิติด้ำนควำมปลอดภัยมีอิทธิพล
ทำงบวกต่อควำมพึงพอใจ ควำมไว้วำงใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อ ควำมพึงพอใจ ควำมไว้วำงใจมีอิทธิพล
ทำงบวกต่อกำรบอกต่อ ควำมไว้วำงใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำรกลับมำ ใช้บริกำรซ้ ำ ควำมพึงพอใจมี
อิทธิพลทำงบวกต่อกำรบอกต่อ และควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำร กลับมำใช้บริกำรซ้ ำอย่ำง
มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 
 นิติพงศ์ มำนะพงศ์ (2562) กำรศึกษำฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเครำะห์อิทธิพลของปัจจัย 
ซึ่ง ได้แก่ กำรรับรู้คุณภำพ กำรบริกำร กิจกรรมส่งเสริมกำรขำย ภำพลักษณ์ทำงสังคม และค่ำนิยม
ทำงสังคม ที่ส่งผลต่อกำร ตัดสินใจใช้บริกำรสำยกำรบินต้นทุนต่ ำของไทยเพื่อเดินทำงไปประเทศญี่ปุ่น 
ตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ นักท่องเที่ยวที่เคยเดินทำงไปยังประเทศญี่ปุ่นด้วยสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ  
โดยใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง แบบเฉพำะเจำะจง มีจ่ำนวน 265 คน เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ คือ 
แบบสอบถำมที่มีค่ำควำม เชื่อถือได้เท่ำกับ 0.904 และได้รับกำรตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของเนื้อหำ
จำกผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ ในกำรวิเครำะห์ คือ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
และกำรวิเครำะห์กำร ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ผลกำรศึกษำพบว่ำ กำร
รับรู้คุณภำพกำรบริกำร กำรรับรู้ภำพลักษณ์ทำงสังคม กำรรับรู้ ค่ำนิยมทำงสังคมส่งผล ต่อกำร
ตัดสินใจใช้บริกำรใช้บริกำรสำยกำรบินต้นทุนต่ ำของไทยเพ่ือเดินทำง ไปประเทศญี่ปุ่น ในขณะที่กำร
รับรู้กำรส่งเสริมกำรขำยนั้น ไม่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำร  
 เจนจิรำ ภำคบุบผำ (2562) งำนวิจัยฉบับนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือวิเครำะห์ด้ำนคุณภำพกำร
บริกำร กำรรับรู้คุณค่ำ ตรำสินค้ำ และค่ำนิยมทำงสังคมที่ส่งผลต่อกำรยอมรับในตัวสินค้ำ  
(2) เพ่ือวิเครำะห์ด้ำนคุณภำพกำร บริกำร กำรรับรู้คุณค่ำตรำสินค้ำ และค่ำนิยมทำงสั งคมที่ส่งผลต่อ
กำรตัดสินใจซื้อรถยนต์ไฟฟ้ำ (3) เพ่ือวิเครำะห์กำรยอมรับในตัวรถยนต์ไฟฟ้ำที่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจ
ซื้อรถยนต์ไฟฟ้ำ ตัวอย่ำงที่ใช้ใน กำรศึกษำ ผู้ที่มีควำมรู้และรู้จักรถยนต์ไฟฟ้ำ โดยกำรใช้วิธีกำรสุ่ม
ตัวอย่ำงแบบเจำะจง มีจ ำนวน 150 ชุด สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำควำมถี่ ค่ำเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน และสถิติอ้ำงอิง ที่ใช้ในกำร ทดสอบสมมติฐำนที่ระดับนัยส ำคัญ 0.05 ได้แก่ กำรวิเครำะห์
ค่ำสัมประสิทธิ์กำรถดถอยอย่ำงง่ำยและ กำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุ ผลกำรศึกษำได้พบว่ำ (1) 
กำรรับรู้คุณค่ำตรำสินค้ำและค่ำนิยมทำงสังคมส่งผลต่อกำรยอมรับ รถยนต์ไฟฟ้ำ (2) กำรรับรู้คุณค่ำ
ตรำสินค้ำและค่ำนิยมทำงสังคมส่งผลต่อกำรตัดสินใจซื้อรถยนต์ไฟฟ้ำ (3) กำรยอมรับในตัวสินค้ำ 
ส่งผลต่อกำรตัดสินใจซื้อรถยนต์ไฟฟ้ำ 
 กัณฐิกำ จิตติจรุงลำภ (2562) งำนวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำกำรสื่อสำรแบบปำก
ต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ต่อ พฤติกรรมกำรซื้อสินค้ำ ออนไลน์ โดยผ่ำนตัวกลำง กำรรับรู้ตรำสินค้ำ 
ภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ ควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำรและรับสำร กำรรับรู้คุณค่ำ และควำมสนใจในกำรซื้อ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 54 

สินค้ำ โดยกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด 226 กลุ่มตัวอย่ำง ที่เคยซื้อสินค้ำออนไลน์เกี่ยวกับแฟชั่นและ ควำม
งำม และเคยรับชมหรืออ่ำนค ำวิจำรณ์ ควำมคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะบน Facebook Page หรือ 
YouTube ซ่ึงใช้ วิธีกำรแจกแบบสอบถำมออนไลน์และแบบสอบถำมกระดำษ ผลกำรวิจัยพบว่ำ กำร
สื่อสำรแบบ ปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลเชิงบวกกับ กำรรับรู้ตรำสินคำ้ ภำลักษณ์ตรำสินค้ำควำม
เชื่อใจในผู้ส่งสำรและรับสำร  และกำรรับรู้คุณค่ำ อีกทั้งภำลักษณ์ตรำสินค้ำ ควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำร
และรับสำร และกำรรับรู้คุณค่ำ ยังส่งผลทั้งทำงตรง และทำงอ้อมต่อควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำ แต่
กำรรับรู้ตรำสินค้ำไม่สำมำรถสรุปได้ว่ำส่งผลต่อควำมสนใจในกำรซื้อ สินค้ำ เนื่องจำกเมื่อผู้บริโภค
ครับรู้เพียงแค่ตรำสัญลักษณ์ ไม่สำมำรถท ำให้ผู้บริโภคสนใจซื้อสินค้ำได้ เพรำะผู้บริโภค ไม่สำมำรถ
ทรำบถึงคุณประโยชน์หรือควำมเหมำะสมของสินค้ำ จึงท ำให้กำรรับรู้ตรำสินค้ำไม่ท ำให้ผู้บริโภคสนใจ 
ที่จะซื้อสินค้ำนั้น ๆ ธุรกิจขำยสินค้ำออนไลน์สำมำรถน ำไปปรับใช้เพ่ือเพ่ิมควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำ
ของผู้บริโภคได้ 

ชัชภณ  สินภัทรชำติ และทิพย์รัตน์  แสงเรืองรอบ (2562) กำรวิจัยครั้งนี้ท ำกำรศึกษำปัจจัย
ด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำด รวมไปถึงเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของ ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำง
กำรตลำดที่มีผลกระทบต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทล (Budget Hotel) กับโฮเทล 
(Hostel) ของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย โดยท ำกำรเก็บข้อมูลด้วยแบบอบถำม จำกกลุ่ม
ตัวอย่ำงที่เป็นนักท่องเที่ยวที่เข้ำมำพักอำศัยในบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮเทลจ ำนวนทั้งหมด 600 ตัวอย่ำง 
เมื่อได้ข้อมูลมำแล้วจึงเข้ำสู่กระบวนกำรวิเครำะห์ข้อมูลในโปรแกรมประมวลผลส ำเร็จรูป โดยสถิติที่
น ำมำใช้ ในกำรวิเครำะห์ได้แก่ Exploratory Factor Analysis (EFA), Independent t-test, One-
way ANOVA และ Binary Logistic Regression จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ มีเพียง 4 ปัจจัยเท่ำนั้นที่มี
ควำมเป็นไปได้ที่จะมีควำม แตกต่ำงอย่ำงชัดเจนในกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำของเมืองท่องเที่ยวหลักใน
ประเทศไทย (Skyscanner, 2016) ซึ่งได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมทำงกำรตลำด มีกำรตัดสินใจใช้
บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทลมีมำกกว่ำ โฮเทล ที่ค่ำ B - 0.677 จ ำนวน 0.508 เท่ำ ขณะที่ปัจจัยด้ำน
กำรส่งเสริมทำงกำรตลำดออนไลน์ มีกำรตัดสินใจใช้ บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทลน้อยกว่ำโฮเทล ที่ค่ำ 
B 0.216 จ ำนวน 1.241 เท่ำ ปัจจัยด้ำนตัวบุคคลมีกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทลมีน้อย
กว่ำโฮเทลที่ค่ำ B 0.352 จ ำนวน 1.422 เท่ำ และปัจจัยด้ำน กระบวนกำร มีกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำ
ของบัดเจ็ทโฮเทลน้อยกว่ำโฮเทลที่ค่ำ B 0.260 จ ำนวน 1.297 เท่ำ 

Soleimani and Einolahzadeh (2018) จำกกรอบกำรท ำงำนที่ครอบคลุมของทฤษฎี
กำรตลำดกำรศึกษำนี้พัฒนำและทดสอบแบบจ ำลองรวมของคุณภำพกำรบริกำรตำมควำมตั้งใจที่จะ
กลับมำซื้อซ้ ำ วัตถุประสงค์ คือ เพ่ือตรวจสอบอิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรที่มีต่อกำรทบทวน
เจตนำโดยมุ่งเน้นไปที่บทบำทไกล่เกลี่ยของ WOM และควำมพึงพอใจ ใช้โปรแกรมสองโปรแกรม 
(SPSS และ LISREL) ส ำหรับกำรประมวลผลทำงสถิติ กลุ่มตัวอย่ำงประกอบด้วยนักท่องเที่ยว 500 
คนที่ใช้ตัวแทนกำรท่องเที่ยว Guilan ตั้งแต่ฤดูใบไม้ผลิ 2559 ถึงฤดูใบไม้ผลิ 2017 ในที่สุดใช้วิธี SEM 
สองขั้นตอนรูปแบบกำรวัดและแบบจ ำลองโครงสร้ำง ผลกำรวิจั ยพบว่ำตัวแทนกำรท่องเที่ยวที่มี
คุณภำพน ำไปสู่ควำมตั้งใจที่จะกลับมำยังปลำยทำงด้วยควำมพึงพอใจและภำพลักษณ์ของจุดหมำย
ปลำยทำง นอกจำกนี้คุณภำพบริกำรมีผลกระทบโดยตรงต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำและมี
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ควำมสัมพันธ์โดยตรงในเชิงบวกระหว่ำงควำมพึงพอใจของลูกค้ำและค ำพูดจำกปำกต่อปำก 
ควำมหมำยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ของผลลัพธ์เหล่ำนี้ถูกกล่ำวถึง 

Awa, Ukoha & Ogwo (2016) บทคัดย่อ: บทควำมนี้ตรวจสอบกำรบอกกล่ำวแบบปำกต่อ
ปำกว่ำเป็นผลมำจำกกำรรับรู้ของผู้บริโภคในโครงกำรฟ้ืนฟูอย่ำงเท่ำเทียม ข้อมูลกำรส ำรวจได้มำจำก
อำจำรย์ 317 แห่งจำกวิทยำลัยรัฐบำลกลำงและผู้บริหำร บริษัท โทรศัพท์มือถือ 79 แห่งในเขต
ตะวันออกเฉียงใต้และตะวันออกเฉียงใต้ ตัวอย่ำงนี้มำจำกสถำนที่ที่ Global Systems ส ำหรับกำร
สื่อสำรเคลื่อนที่และเครือข่ำย Data Access หลำยรหัสมีส่วนต่อประสำน กำรใช้ตำรำงก ำลังสองน้อย
ที่สุดในกำรวิเครำะห์ข้อมูลค่ำสัมประสิทธิ์เส้นทำงกับค่ำ t ที่เกี่ยวข้องมำกกว่ำ 1.96 ยืนยันว่ำมิติควำม
ยุติธรรมมีควำมสัมพันธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติกับค ำพูดจำกปำก ดังนั้นกำรจัดกำรมิติควำมยุติธรรม
ในกรณีที่เกิดควำมล้มเหลวในกำรให้บริกำรส่งผลต่อพฤติกรรมกำรสนับสนุนของลูกค้ำ 

Hellier, Geursen, Carr, & Rickard (2003) บทคัดย่อบทควำมนี้ ได้พัฒนำรูปแบบกำร
บริกำรทั่วไปของควำมตั้งใจซื้อซ้ ำจำกวรรณกรรมเชิงทฤษฎีผู้บริโภค กุญแจส ำคัญของโมเดลสมกำร
เชิงโครงสร้ำงคือกำรรวมกันของกำรรับรู้ของลูกค้ำเกี่ยวกับควำมเท่ำเทียมและคุณค่ำและควำมพึง
พอใจของลูกค้ำในกำรวิเครำะห์ควำมตั้งใจซื้อซ้ ำ โมเดลอธิบำยถึงขอบเขตที่ควำมตั้งใจซื้อซ้ ำลูกค้ำ
ได้รับอิทธิพลจำกปัจจัยส ำคัญเจ็ดประกำร ได้แก่ คุณภำพกำรบริกำรควำมเสมอภำคและคุณค่ำควำม
พึงพอใจของลูกค้ำควำมภักดีในอดีตต้นทุนกำรสับเปลี่ยนที่คำดหวังและควำมพึงพอใจของแบรนด์ 
รูปแบบทั่วไปถูกน ำไปใช้กับลูกค้ำของกำรประกันภัยรถยนต์ที่ครอบคลุมและบริกำรเงินบ ำนำญส่วน
บุคคล กำรวิเครำะห์พบว่ำแม้ว่ำกำรรับรู้คุณภำพจะไม่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อควำมพึงพอใจ 
ของลูกค้ำ แต่เป็นกำรท ำโดยอ้อมผ่ำนส่วนของลูกค้ำและกำรรับรู้คุณค่ำ กำรศึกษำยังพบว่ำควำมภักดี
ในกำรซื้อที่ผ่ำนมำไม่เกี่ยวข้องโดยตรงกับควำมพึงพอใจของลูกค้ำหรือควำมพึงพอใจของแบรนด์ 
ในปัจจุบันและควำมพึงพอใจของแบรนด์นั้นเป็นปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจของลูกค้ำและควำม
ตั้งใจซื้อคืน ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของแบรนด์ คือ กำรรับรู้คุณค่ำด้วยควำมพึงพอใจ
ของลูกค้ำและค่ำใช้จ่ำยในกำรสับเปลี่ยนที่คำดว่ำจะมีอิทธิพลน้อยลง 

Chen, Li & Liu (2019) บทคัดย่อจำกกำรศึกษำโครงงำนแบบบูรณำกำรของทฤษฎี
คุณภำพกำรบริกำรกำรศึกษำนี้ได้พัฒนำและสำธิตแบบจ ำลองกำรไกล่เกลี่ยของคุณภำพกำรบริกำร
ของสำยกำรบินที่มีอิทธิพลต่อควำมตั้งใจซื้อซ้ ำผู้โดยสำร โมเดลนี้เชื่อมโยงคุณภำพกำรบริกำรกับ
พฤติกรรมและกำรรับรู้ของแต่ละบุคคล - กำรรับรู้แบรนด์และคุณค่ำที่รับรู้และตรวจสอบบทบำทกำร
บัฟเฟอร์ของควำมน่ำดึงดูดของแบรนด์และประสบกำรณ์ในกระบวนกำรตัดสินใจ ในตัวอย่ำงของ
ผู้โดยสำรจ ำนวน 451 คนซึ่งเป็นไปตำมคำดคุณภำพกำรให้บริกำรของสำยกำรบินจะช่วยเพิ่มผลในเชิง
บวกของควำมตั้งใจซื้อซ้ ำในกำรให้บริกำรของ บริษัท สำยกำรบินเพรำะสนับสนุนกำรเชื่อมโยงในเชิง
บวกระหว่ำงกำรรับรู้แบรนด์ ควำมน่ำดึงดูดใจของแบรนด์และประสบกำรณ์แบรนด์ที่น่ำจดจ ำนั้นไม่
น่ำแปลกใจที่จะเสริมสร้ำงผลบวกของกำรรับรู้แบรนด์และกำรรับรู้คุณค่ำ มีกำรใช้แบบจ ำลอง
ทำงเลือกหลำยแบบเพ่ือตรวจสอบควำมทนทำนของข้อค้นพบของเรำ รูปแบบของกำรสร้ำง
แบบจ ำลองกำรไกล่เกลี่ยแบบปำนกลำงส ำหรับกำรอธิบำยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ 

Ganiyu (2016) กำรอยู่รอดในระยะยำวและควำมสำมำรถในกำรแข่งขันของธุรกิจสำย 
กำรบินนั้นเชื่อมโยงกับคุณภำพกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรสำยกำรบินและควำมสำมำรถในกำรสร้ำง

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969699718303041#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0969699718303041#!
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ควำมพึงพอใจและสร้ำงควำมสัมพันธ์ระยะยำวกับลูกค้ำ กำรศึกษำนี้ศึกษำควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
คุณภำพกำรบริกำรควำมพึงพอใจของลูกค้ำและควำมภักดีในอุตสำหกรรมกำรบินของไนจีเรีย กำร
ออกแบบกำรวิจัยเชิงส ำรวจแบบภำคตัดขวำงถูกเลือกเพ่ือรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิโดยใช้แบบสอบถำม
ที่มีโครงสร้ำง กำรสุ่มตัวอย่ำงเพ่ือควำมสะดวกถูกน ำมำใช้เพ่ือวำดตัวอย่ำงของผู้ตอบแบบสอบถำม 
800 วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สหสัมพันธ์และกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณ ผลกำรวิจัยส่วนใหญ่สนับสนุน
ควำมสัมพันธ์ของสมมติฐำนที่เสนอในกรอบแนวคิด ผลกำรวิจัยพบว่ำ คุณภำพกำรรับรู้มีควำมสัมพันธ์
เชิงบวกกับควำมพึงพอใจและควำมภักดีของผู้โดยสำร ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงควำมพึงพอใจของ
ผู้โดยสำรและควำมภักดีต่อสำยกำรบินก็พบว่ำเป็นบวก ผลของกำรไกล่เกลี่ยควำมพึงพอใจของลูกค้ำ
ระหว่ำงกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรและควำมภักดีของลูกค้ำก็พบว่ำได้รับกำรสนับสนุนในเชิงบวกและ
บำงส่วน จำกกำรค้นพบของกำรศึกษำนี้เรำสรุปว่ำกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรมีผลต่อควำมพึงพอใจ
ของผู้โดยสำรและจำกกำรขยำยควำมภักดีต่อสำยกำรบิน ดังนั้นกำรปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรจึง
เป็นปัจจัยเสริมในกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงอย่ำงยั่งยืนและควำมสำมำรถในกำรแข่งขันในอุตสำหกรรม
กำรบิน ดังนั้นเรำจึงแนะน ำให้ผู้ประกอบกำรสำยกำรบินพัฒนำและใช้กลยุทธ์กำรบริกำรเชิงตลำดเพ่ือ
ระบุควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำเพ่ือให้บริกำรได้ดียิ่งขึ้น นอกจำกนี้ผู้ประกอบกำรสำย
กำรบินควรวัดคุณภำพกำรบริกำรเป็นประจ ำเพ่ือให้มั่นใจว่ำพวกเขำจะรักษำควำมคำดหวัง ของ
ผู้โดยสำรและพิจำรณำปรับแต่งผลิตภัณฑ์และบริกำรของพวกเขำ (เท่ำที่จ ำเป็น) เพ่ือเพ่ิมควำมพึง
พอใจและควำมภักดีของลูกค้ำ  

Sulankey and Kazimoto (2517) กำรศึกษำครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจกองก ำลัง
พ้ืนฐำนของคุณภำพกำรบริกำรที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรในธุรกิจสนำมบิน กำรศึกษำครั้ง
นี้เป็นกำรตรวจสอบว่ำมิติใดมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อคุณภำพกำรบริกำรและมิติใดมีผลกระทบส ำคัญ
ที่สุดและน้อยที่สุดต่อคุณภำพกำรบริกำรในท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิตำมกำรรับรู้ของผู้โดยสำร 
ผลกำรวิจัยอยู่บนพ้ืนฐำนกำรวิเครำะห์จำกกลุ่มตัวอย่ำงที่สะดวกของผู้ตอบแบบสอบถำม 443 คน 
เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์เหล่ำนี้ข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำมตำมเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งเป็น
เครื่องมือที่ใช้ในกำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร คุณภำพกำรบริกำรหลำยมิติที่พิจำรณำส ำหรับ
กำรศึกษำนี้คือกำรสัมผัสกันได้ควำมน่ำเชื่อถือกำรตอบสนองกำรรับรองและกำรเอำใจใส่ กำรศึกษำได้
แสดงให้เห็นถึงมิติที่มีนัยส ำคัญสูงสำมมิติ คือ ควำมเอำใจใส่ (ß = .356, p <0.01), กำรสัมผัสกัน (ß 
= .196, p <0.01), กำรรับรอง (ß = .168, p <0.01) กำรอภิปรำยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจโดยรวม
และข้อมูลประชำกรชี้ให้เห็นว่ำคุณลักษณะวัตถุประสงค์มีควำมส ำคัญกับควำมพึงพอใจโดยรวม
เท่ำนั้น (p ค่ำ <.05) อย่ำงไรก็ตำมปัจจัยทำงอำยุรเวท (p-value = .303> .05) สัญชำติ (p-value = 
.303> .05) และควำมถี่ (p-value = .064> .05) ไม่มีนัยส ำคัญ แสดงให้เห็นว่ำร้อยละ 54 เดินทำง
เพ่ือวันหยุด จำกกำรจัดอันดับผู้โดยสำร 57.79% ให้คะแนนที่ดีของสนำมบินสุวรรณภูมิ ดังนั้น
กำรศึกษำนี้แสดงให้เห็นถึงควำมสนใจมำกขึ้นจะต้องมีกำรก ำหนดมิติคุณภำพของบริกำรที่น่ำเชื่อถือ
และตอบสนอง 
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บทที่  3  
วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 

  
 กำรศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เป็นกำร วิจัยแบบผสำนวิธี คือ กำรวิจัยเชิง
คุณภำพ (Qualitative Research) และกำรวิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research) ผู้วิจัยได้ใช้
วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 2 ขั้นตอนดังนี้    

ขั้นตอนที่ 1 วิธีกำรเชิงคุณภำพ เพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผล
ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  โดยใช้วิธี
กำรศึกษำค้นคว้ำจำกงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง ข้อมูลสภำพปัญหำ และกำรท ำกำรสัมภำษณ์ผู้ตอบ
แบบสอบถำม    

ขั้นตอนที่ 2 วิธีกำรเชิงปริมำณ เพ่ือศึกษำเพ่ือศึกษำถึงผลกระทบของด้ำนปัจจัยคุณภำพกำร
บริกำรและคุณค่ำท่ีรับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี โดยใช้วิธีกำรส ำรวจ (Survey Method) ด้วยแบบสอบถำม (Questionnaire) ที่สร้ำงขึ้น ซึ่งได้
ก ำหนดแนวทำงกำรด ำเนินงำนวิจัย มีรำยละเอียดในเรื่องกำรก ำหนดประชำกร กำรสุ่ม ตัวอย่ำง กำร
เก็บรวบรวมข้อมูล กำรจัดท ำและวิเครำะห์ข้อมูล สถิติที่ใช้ มีดังข้ันตอนต่อไปนี้   

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง   
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย   
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัย   
3.4 ขั้นตอนในกำรสร้ำงเครื่องมือ   
3.5 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล   
3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูล    
3.7 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
3.8 แผนกำรด ำเนินงำน  
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง   
 ประชำกรที่ท ำกำรศึกษำในครั้งนี้ของผู้ เช่ำ เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัด
ปทุมธำนีจึงท ำกำรศึกษำกลุ่มประชำกรแบ่งเป็น 2 กลุ่มดังนี้  
 3.1.1 ประชำกรที่ท ำกำรศึกษำ กำรวิจัยเชิงคุณภำพ เพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและ
คุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
กลุ่มประชำกรที่ศึกษำ จ ำนวน 3 คน ประกอบด้วย ผู้ที่เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนีอย่ำงต่อเนื่องและเป็นประจ ำ จ ำนวน 1 คน ตัวแทนผู้ประกอบธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนีจ ำนวน 1 คน นักวิชำกำรหรือผู้ทรงคุณวุฒิในด้ำนเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 1 คน ท ำกำรศึกษำด้วยวิธีกำรสัมภำษณ์เชิงลึก
ด้วยแบบสัมภำษณ์แบบกึ่งโครงสร้ำง คุณภำพ เพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
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 3.1.2 ประชำกรที่ท ำกำรศึกษำ กำรวิจัยเชิงปริมำณ เพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและ
คุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 
กลุ่มประชำกรที่ท ำกำรศึกษำได้แก่บุคคลทั่วไปที่เคยใช้บริกำรเก่ียวกับกำรบริกำรประเภทนี้เป็นกำรวัด
กำรรับรู้จำกกำรใช้บริกำรจริง เพ่ือศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
 3.1.3 กลุ่มตัวอย่ำง กำรวิจัยนี้มีประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำ แบ่งเป็น 2 กลุ่มได้แก่ 
  3.1.3.1 กลุ่มตัวอย่ำงกำรวิจัยเชิงคุณภำพ กลุ่มประชำกรที่ศึกษำ จ ำนวน 3 คน 
ประกอบด้วย ผู้ที่เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีอย่ำงต่อเนื่องและเป็นประจ ำ 
จ ำนวน 1 คน ตัวแทนผู้ประกอบธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนีจ ำนวน 
1 คน นักวิชำกำรหรือผู้ทรงคุณวุฒิในด้ำนเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 
1 คน 
  3.1.3.2 กลุ่มตัวอย่ำงกำรวิจัยเชิงปริมำณ ได้แก่ บุคคลทั่วไปในเขตปทุมธำนี ที่เคยเช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีอย่ำงต่อเนื่องและเป็นประจ ำโดยปริมำณ
ประชำกรของกลุ่มตัวอย่ำงเนื่องจำกผู้วิจัย ไม่ทรำบจ ำนวนประชำกรที่แน่นอนจึงก ำหนดขนำดกลุ่ม
ตัวอย่ำง โดยได้แก่ โดยกลุ่มประชำกรที่ใช้ไม่ทรำบจ ำนวนที่แน่นอนจึงใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 
1977 อ้ำงถึงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)       

n =
2

24

z

e
 

 เมื่อ  n คือ ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 
  Z คือ ค่ำสถิติท่ีระดับควำมเชื่อม่ัน 
  e คือ ค่ำควำมคลำดเคลื่อนจะได้กลุ่มตัวอย่ำง  

 ส ำหรับกำรวิจัยครั้งนี้ ใช้ระดับควำมเชื่อมั่น 95% คือ z = 1.96 ค่ำควำมคลำดเคลื่อน
ก ำหนดให้คลำดเคลื่อนได้ 5% คือ e = 0.05 ซึ่งสำมำรถแทนค่ำในสูตรได้ ดังนี้ 

    n = 
   

2

2

1.96

4 0.05
                                        

     n = 384.16 
 ดังนั้น กลุ่มตัวอย่ำงท่ีได้จำกกำรค ำนวณจำกผู้วิจัยมีดังนี้ คือประมำณ 385 คน  
 
3.2 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย  
 ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ แบ่งเป็นตัวแปรต้น และตัวแปรตำม รำยละเอียดดังนี้   
  3.2.1 ตัวแปรต้น คือ คุณภำพกำรบริกำรแบ่งเป็น 5 ด้ำน ได้แก่ 

- ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
- ควำมน่ำเชื่อถือ 
- กำรตอบสนองลูกค้ำ 
- กำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ 
- กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ  
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   3.2.1.1 คุณค่ำท่ีรับรู้ แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 
 - คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนรำคำ 
 - คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ  
- คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์  

3.2.2 ตัวแปรตำม คือ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 

- ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 
- ควำมพึงพอใจ 
- กำรบอกต่อ  

 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัย  
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัยแบ่งเป็น 2 ขั้นตอน ดังนี้   
 ขั้นตอนที่ 1 กำรเก็บข้อมูลเชิงคุณภำพ ในครั้งนี้ใช้วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 
3 ส่วน คือ   
 ส่วนที่ 1 ศึกษำแนวคิด ทฤษฎี และเอกสำรงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้กำรศึกษำในครั้งนี้มี
กรอบมีกรอบแนวคิดในกำรศึกษำวิจัย ท ำให้เกิดควำมชัดเจนเชิงทฤษฎี ดังนั้ นในส่วนแรกผู้วิจัยเริ่ม
จำกกำรทบทวน เอกสำร ต ำรำวิชำกำร วรรณกรรม และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งสืบค้นข้อมูลทำง
อินเทอร์เน็ต ทั้งในและต่ำงประเทศ ในประเด็นที่เกี่ยวกับปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ือน ำมำ
พัฒนำเป็นกรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 ส่วนที่ 2 กำรพัฒนำแบบสัมภำษณ์จำกกรอบแนวควำมคิด นิยำมศัพท์ และปรึกษำอำจำรย์ที่
ปรึกษำ ในกำรรวบรวมข้อมูลเชิงคุณภำพให้มีควำมถูกต้องและชัดเจน 
 ส่วนที่ 3 ท ำกำรศึกษำด้วยวิธีกำรสัมภำษณ์เชิงลึกด้วยแบบสัมภำษณ์แบบกึ่งโครงสร้ำงกำร
สัมภำษณ์ แบบเฉพำะเจำะจง เป็นกำรที่ผู้ศึกษำใช้วิจำรณญำณของตนเองว่ำจะเลือกใคร โดยที่ผู้
ศึกษำคิดว่ำน่ำจะเป็นตัวแทนที่ดีของประชำกร ซึ่งผู้ศึกษำเลือกกลุ่มประชำกรที่ศึกษำ จ ำนวน 3 คน 
ประกอบด้วย ผู้ที่เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีอย่ำงต่อเนื่องและเป็น
ประจ ำ จ ำนวน 1 คน ตัวแทนผู้ประกอบธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนีจ ำนวน 1 คนที่ประสบควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรก่อตั้งบริษัทมำ 5 ปีขึ้นไป 
นักวิชำกำรหรือผู้ทรงคุณวุฒิในด้ำนเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 1 
คน มีประสบกำรณ์เชี่ยวชำญด้ำนอุตสำหกรรมหนักท ำงำนมำ 5 ปีขึ้นไป เพ่ือรวบรวมข้อมูล เกี่ยวข้อง
กับปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี จะน ำไปจัดท ำข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยคุณภำพกำร
บริกำรที่ส่งผลต่อควำมพึงพอใจของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ซึ่งจะ
น ำไปจัดท ำเครื่องมือแบบสอบถำมตำมองค์ประกอบของโครงสร้ำงตัวแปรสังเกตได้ 

ขั้นตอนที่ 2 กำรเก็บข้อมูลเชิงปริมำณ เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นผู้ตอบ
แบบสอบถำม แบบสอบถำมแบบปิดหรือปลำยปิด (Close-ended question) เป็นค ำถำมที่ผู้วิจัยได้
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ตั้งแล้วมีค ำตอบให้เลือกตอบค ำถำมให้เลือกตอบ เป็นค ำถำมที่สั้นและง่ำยที่ผู้วิจัยได้ตั้งไว้แล้วมีค ำตอบ 
(Choice) ให้เลือกตอบแต่ได้มีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมำณ (Quantitative Research) ไว้แล้ว
เพ่ือให้ข้อมูลมีควำมละเอียดและตรงตำมวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ หลักเกณฑ์กำรเลือกพนักงำนที่ให้ข้อมูล
ในด้ำนต่ำง ๆ ประกอบด้วย 4 ส่วนคือ    

ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำมคือ เพศ อำยุ 
ประกอบอำชีพ รำยได้ต่อเดือน เป็นข้อค ำถำมแบบเลือกตอบ (Check List) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร ได้แก่ 1) ควำมเป็นรูปธรรมของ
กำรบริกำร 2) ควำมน่ำเชื่อถือ 3) กำรตอบสนองลูกค้ำ 4) กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 5) กำรเข้ำใจ
และรู้จักลูกค้ำ  
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมเกี่ยวกับ คุณค่ำที่รับรู้ แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 1) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
รำคำ 2) คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ 3) คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 
 ส่วนที่ 4 แบบสอบถำมเกี่ยวกับ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน
เขตจังหวัดปทุมธำนี แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 1) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 2) ควำมพึงพอใจ 3) กำรบอกต่อ 
 ขั้นตอนที่ 3 น ำตัวแปรที่ได้จำกกำรจัดกลุ่มตัวแปร มำสร้ำงและพัฒนำเครื่องมือเพ่ือให้ได้
แบบสอบถำมที่ใช้เก็บกับกลุ่มตัวอย่ำง เพ่ือใช้ในกำรวิเครำะห์องค์ประกอบ และทดสอบคุณภำพของ
เครื่องมือกำรวิจัย โดยทดสอบหำค่ำดัชนีควำมสอดคล้องระหว่ำงข้อค ำถำมกับประเด็นหลักของ
เนื้อหำ (Index of Item Objective Congruence IOC) โดยผู้ เชี่ ยวชำญ 3 ท่ำน และทดสอบ
คุณภำพของเครื่องมือกำรวิจัยด้ำนควำมเชื่อมั่น (Reliability) ด้วยกำรน ำแบบสอบถำมที่ปรับปรุงแล้ว
น ำไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่ำงที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำงวิจัย 
 ขั้นตอนที่ 4 น ำแบบสอบถำมที่ปรับปรุงแล้วมำทดสอบคุณภำพของเครื่องมือกำรวิจัยโดย
กำรทดสอบหำค่ำดัชนีควำมสอดคล้องระหว่ำงค ำถำมกับประเด็นหลักของเนื้อหำ (index of item 
objective Congruence: IOC) และน ำแบบสอบถำมไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่ำงที่ไม่ใช่
กลุ่มตัวอย่ำงในกำรวิจัย จ ำนวน 30 ตัวอย่ำง และหำค่ำควำมเชื่อมั่นด้วยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่ำครอ
นบำค (Cronbachs, alpha Coefficient) และน ำแบบสอบถำมไปเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่ำง
ด้วยโดยกลุ่มประชำกรที่ใช้ไม่ทรำบจ ำนวนที่แน่นอนจึงใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1977 อ้ำงใน 
ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)   

                                              n =  
2

24

z

e
  

 n = ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงที่ต้องกำร 
  p = สัดส่วนของลักษณะที่สนใจในประชำกร 
  e = ระดับควำมคลำดเคลื่อนของกำรสุ่มตัวอย่ำงท่ียอมให้เกิดขึ้นได้ 
  Z = ค่ำ Z ที่ระดับควำมเชื่อมั่นหรือระดับนัยส ำคัญ  
 - ถ้ำระดับควำมเชื่อมั่น 95% หรือระดับนัยส ำคัญ 0.05 มีค่ำ Z = 1.96 
 

                          n =  
(1.96)2

4(0.05)2
      = 384.16 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 61 

 ดังนั้นจึงได้จ ำนวน n คือ 385 คนจำกนั้นเลือกตัวอย่ำงแบบบังเอิญ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เป็นแบบสอบถำมที่ผู้วิจัย
สร้ำงขึ้นจำกกำรทบทวน แนวคิด ทฤษฎีของ  (ภัควัฒน์ อินทรวงษ์โชติ และคนอ่ืน ๆ, 2557) ผู้วิจัยใช้
มำตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ หรือตำมมำตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert’s Scale) ในกำรวัดระดับ
ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่ รับรู้ที่ส่ งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ซึ่งมีเกณฑ์กำรให้คะแนน ดังนี้ 

1 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วย น้อยที่สุด 
2 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วย น้อย 
3 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วย ปำนกลำง 
4 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วย มำก 

     5 คะแนน หมำยถึง เห็นด้วย มำกที่สุด  
 เพ่ือใช้วัดข้อมูลปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้
เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 
 ซึ่งมีเกณฑ์ในกำรพิจำรณำค่ำเฉลี่ยของคะแนนแต่ละระดับในกำรอภิปรำยผลได้มำจำกสูตร
กำร ค ำนวณควำมกว้ำงของอันตรภำคชั้นมีเกณฑ์กำรแปลควำมหมำย ดังนี้  
 กำรวิเครำะห์ระดับควำมส ำคัญโดยก ำหนดเกณฑ์กำรใช้น้ ำหนักแปลควำมหมำยของข้อมูล
ดังนี้ ใช้เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยค่ำเฉลี่ยดังนี้ 

   
 ระดับค่ำเฉลี่ย  =         ค่ำคะแนนสูงสุด - คะแนนต่ ำสุด 
                                                  จ ำนวนชั้น 

 กำรศึกษำในครั้งนี้แบ่งจ ำนวนชั้นระดับควำมส ำคัญออกเป็น 5 ระดับ คือ น้อยที่สุด น้อยปำน
กลำง มำก และมำกท่ีสุด โดยค่ำเฉลี่ยสูงสุดเท่ำกับ 5 คะแนน ต่ ำสุดเท่ำกับ 1 คะแนน 

   แทนค่ำ   =  5 – 1    
                                          5 
       =  0.80 

ผลกำรแบ่งคะแนนเพ่ือแปลควำมหมำยตำมค่ำเฉลี่ยของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณ
ค่ำท่ีรับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  

ค่ำเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมำยถึง ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  มำกที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมำยถึง ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำท่ีรับรู้
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี มำก 
 ค่ำเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมำยถึง ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  ปำนกลำง 
 ค่ำเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมำยถึง ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำท่ีรับรู้
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  น้อย 
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 ค่ำเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมำยถึง ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  น้อยที่สุด 
 ส่วนที่ 7  เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ในเขตจังหวัดปทุมธำนี จำกกำรทบทวนแนวคิด ทฤษฎีของ (ศักดิ์ กองสุวรรณ และเชษฐ์ภณัฏ ลีลำศรี
สิริ, 2556) ผู้วิจัยใช้มำตรวัดแบบ Rating Scale 5 ระดับ หรือตำมมำตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert’s 
Scale) ในกำรวัดระดับควำมคิดเห็นกำรเลือกใช้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี ซึ่งมเีกณฑ์กำรให้คะแนนดังนี้ 

  1   คะแนน  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ น้อยที่สุด 
  2   คะแนน  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ น้อย  
  3   คะแนน  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ ปำนกลำง 
  4   คะแนน  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มำก 
  5   คะแนน  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มำกที่สุด  

 ผลกำรแบ่งคะแนนเพ่ือแปลควำมหมำยตำมค่ำเฉลี่ยของระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ คือ 
  ค่ำเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มำกที่สุด 
  ค่ำเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ มำก 
  ค่ำเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ ปำนกลำง 
  ค่ำเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ น้อย 

                ค่ำเฉลี่ย   1.00 – 1.80  หมำยถึง  ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำ น้อยที่สุด
     

3.4 ขั นตอนในกำรสร้ำงเครือ่งมือ 
 ในกำรสร้ำงแบบสอบถำมผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรตำมข้ันตอน ดังนี้   
 3.4.1 ท ำกำรศึกษำค้นคว้ำจำกเอกสำร และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องกับระดับควำมคิดเห็นปัจจัย
คุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก
ในเขตจังหวัดปทุมธำนี และน ำมำสร้ำงเป็นร่ำงแบบสอบถำม   
  3.4.2 น ำร่ำงแบบสอบถำมให้อำจำรย์ที่ปรึกษำ และผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบควำมถูกต้อง 
ครบถ้วนของเนื้อหำสำระส ำคัญ   
  3.4.3 ปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องของแบบสอบถำมตำมอำจำรย์ที่ปรึกษำและผู้ทรงคุณวุฒิ 
แนะน ำ   
  3.4.4 กำรหำค่ำควำมเที่ ยงตรงของเครื่องมือ (Validity) น ำแบบสอบถำมเสนอต่อ
ผู้ทรงคุณวุฒิ และผู้เชี่ยวชำญ จ ำนวน 3 ท่ำน เพ่ือตรวจสอบควำมถูกต้องและเที่ยงตรงในเนื้อหำ โดย
หำค่ำดัชนีของ ควำมสอดคล้องกันระหว่ำงข้อค ำถำมแต่ละข้อกับจุดประสงค์ ( Index of Item 
Objective Congruence หรือ IOC) ระหว่ำงข้อค ำถำมกับนิยำมศัพท์เฉพำะแปลควำมหมำยของ
คะแนน ดังนี้   
   +1 เมื่อแน่ใจว่ำข้อค ำถำมนั้นวัดได้ตรงตำมนิยำมศัพท์เฉพำะ      
  0 เมื่อไม่แน่ใจว่ำข้อค้ำถำมนั้นวัดได้ตรงตำมนิยำมศัพท์เฉพำะ    
   -1 เมื่อแน่ใจว่ำข้อค้ำถำมนั้นวัดไม่ได้ตรงตำมนิยำมศัพท์เฉพำะ  
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 และเลือกข้อที่มีค่ำดัชนีควำมสอดคล้องมำกกว่ำหรือเท่ำกับ 0.6 ส่วนที่มีค่ำน้อยกว่ำ 0.6 
น ำมำปรับปรุงแก้ไขให้เหมำะสมตำมค ำแนะน้ำของผู้เชี่ยวชำญ ค่ำ IOC ทั้งฉบับ เท่ำกับ 0.95 
  3.4.5 กำรหำค่ำควำมเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถำม น ำแบบสอบถำมที่ผ่ำนกำร 
ตรวจสอบควำมเที่ยงตรงเชิงเนื้อหำ (Validity) แล้วไปทดสอบใช้ (Try Out) กับผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 30 รำย แล้วน ำ ข้อมูลมำหำ
ค่ำสัมประสิทธิ์แอลฟ่ำ (Alpha-coefficient) ของครอนบำค (Cronbach) ที่มีค่ำเท่ำกับ 0.70 ขึ้นไป 
ซึ่งผลรวมที่ได้ในกำรหำค่ำควำมเชื่อมั่นของแบบสอบถำมทั้งชุดของงำนวิจัยในครั้งนี้ เท่ำกับ 0.98 
ดังต่อไปนี้  
 ค่ำดัชนีควำมสอดคล้องแบบสอบถำม ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร ได้แก่  
 1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร   = 0.84 
 2. ควำมน่ำเชื่อถือ      = 0.94 
 3. กำรตอบสนองลูกค้ำ     = 0.90 
 4. กำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ     = 0.76 
 5.กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ    = 0.96 
รวมค่ำดัชนีควำมสอดคล้องแบบสอบถำม ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร = 0.96 
 ค่ำดัชนีควำมสอดคล้องแบบสอบถำม ปัจจัยด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ ได้แก่  
 1. คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนรำคำ    = 0.94 
 2. คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ     = 0.95 
 3. คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์    = 0.96 
รวมค่ำดัชนีควำมสอดคล้องแบบสอบถำม ปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้  = 0.96 
 ค่ำดัชนีควำมสอดคล้องแบบสอบถำม ปัจจัยด้ำน กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ได้แก่  
 1. ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ      = 0.98 
 2. ควำมพึงพอใจ      = 0.97 
 3. กำรบอกต่อ      = 0.96 
 
 
รวมค่ำดัชนีควำมสอดคล้องแบบสอบถำม ปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำ = 0.97 
     รวมทุกด้ำน  = 0.98 
  3.4.6 จัดท ำแบบสอบถำมฉบับสมบู รณ์ และด ำเนินกำรเก็บข้อมูล  โดยใช้
แบบสอบถำมที่มีค่ำ ควำมเที่ยงตรงของเนื้อหำและค่ำควำมเชื่อมั่นที่สำมำรถยอมรับได้ จ ำนวน 385 
ตัวอย่ำง ไปใช้กับกลุ่ม ตัวอย่ำงในกำรศึกษำวิจัย  
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3.5 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส ำหรับกำรเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน มีนำคม 2563  
โดยกำรวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้วำงแผนด ำเนินกำรเก็บรวบรวมเชิงคุณภำพและเชิงปริมำณ ด ำเนินกำร
ดังนี้ 
 3.5.1 ขอหนังสือขอควำมอนุเครำะห์ในกำรเก็บข้อมูลจำกจำกบัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัย
รำชภัฏวไลอลงกรณ์ ในพระบรมรำชูปถัมภ์  เพ่ือขออนุญำตและขอควำมอนุเครำะห์จำกตัวแทน
ประกอบด้วย ผู้ที่เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีอย่ำงต่อเนื่องและเป็น
ประจ ำ จ ำนวน 1 คน ตัวแทนผู้ประกอบธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนีจ ำนวน 1 คน นักวิชำกำรหรือผู้ทรงคุณวุฒิในด้ำนเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 1 คน ที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำงเพ่ือขอควำมอนุเครำะห์ในกำรตอบแบบสอบถำม 
 3.5.2 แจกแบบสอบถำมด้วยตนเองโดยขอควำมร่วมมือและอธิบำยในรำยละเอียดใน
แบบสอบถำมพร้อมทั้งส่งหนังสือขอควำมอนุเครำะห์ในกำรตอบแบบสอบถำม 
 3.5.3 ผู้วิจัยน ำแบบสอบถำมมำตรวจควำมสมบูรณ์ในรำยกำรที่ให้คะแนนเพ่ือให้เป็นไปตำม
เกณฑ์ท่ีก ำหนด และท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลในล ำดับต่อไป 
 
3.6 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 กำรเก็บข้อมูลเชิงคุณภำพ ผู้วิจัยน ำข้อมูลที่ได้จำกกำรศึกษำเอกสำรและกำรสัมภำษณ์จ ำนวน 
3 คน มำวิเครำะห์และสรุปประเด็นเพ่ือให้ทรำบถึงสภำพทั่วไปของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณ
ค่ำท่ีรับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี กำร
เก็บข้อมูลเชิงปริมำณ ผู้วิจัยได้น้ำข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำมจ ำนวน 385 ตัวอย่ำง มำวิเครำะห์โดย
ใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ ตำมข้ันตอน ดังนี้   
 3.6.1 ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของแบบสอบถำมแต่ละฉบับที่ได้รับคืนมำและใส่หมำยเลขของ 
แบบสอบถำม  
 3.6.2 จัดท ำรหัสขอ้มูลของตัวแปรในแบบสอบถำมแต่ละข้อ   
 3.6.3 กรอกข้อมูลตำมรหัสลงในโปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ   
 3.6.4 ตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูล และแก้ไขข้อผิดพลำดที่เกิดจำกกำรกรอกข้อมูล   
 3.6.5 วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ 
  
3.7 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 สถิติที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป 
ทำงสถิติ โดยค่ำสถิติต่ำง ๆ ดังนี้   
 3.7.1 สถิติท่ีหำคุณภำพของแบบสอบถำม    
   1) กำรวิเครำะห์ เพ่ือหำค่ำดัชนีควำมสอดคล้อง ( Index of Item Objective 
Congruence: IOC) เป็นรำยด้ำน    
   2) หำค่ำควำมเชื่อมั่นของแบบสอบถำม โดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟ่ำของคอนบำค 
(Cornbrash’s Alpha Coefficient)   
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  3.7.2 สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics)      
   1) ค่ำร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้อธิบำยร้อยละของข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำม
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม    
   2) ค่ ำเฉลี่ ย  (Arithmetic Mean) เพ่ือใช้อธิบำยค่ำเฉลี่ ยของข้อมูลที่ ได้ จำก
แบบสอบถำม 
   ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถำม  
  ส่วนที่ 2 เกี่ยวกับแบบสอบถำมด้ำนคุณภำพกำรบริกำร 
  ส่วนที่ 3 เกี่ยวกับแบบสอบถำมด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ 
  ส่วนที่  4 เกี่ยวกับแบบสอบถำมด้ำนกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
  3) ค่ำควำมเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) เพ่ือใช้ในกำรอธิบำยค่ำกำร 
กระจำยของข้อมูลเกี่ยวกับ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของ
ผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี  
  4) ค่ำแจกแจงควำมถี่ (Frequency) เพ่ือใช้วิเครำะห์ข้อมูลในลักษณะทำงด้ำน
ประชำกร และกำรกระจำยข้อมูล   
 3.7.3 สถิติเชิงอนุมำน (Inferencestatisti Analysis) ในกำรวิเครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง 
ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่ รับรู้ที่ส่ งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี โดยใช้วิธีวิเครำะห์สมกำรถดถอยเชิงซ้อน (Multiple 
Regression Analysis) ซึ่งเป็นวิธีวิเครำะห์ทำงสถิติที่เกี่ยวข้องกับกำรสร้ำง ตัวแบบทำงคณิตศำสตร์ 
เพ่ือแสดงควำมสัมพันธ์ระหว่ำงตัวแปร 2 ตัวแปรขึ้นไป โดยตัวแปรหนึ่งที่ เรียกว่ำ ตัวแปรพ่ึงพิงหรือ
ตัวแปรตำมแทนด้วย Y และตัวแปรไม่พ่ึงพิงแทนด้วย X เป็นตัวแปรที่อยู่  ภำยใต้กำรควบคุม 
(Controlled Variable) หรือตัวแปรที่ใช้พยำกรณ์กำรวิเครำะห์ถดถอยที่สำมำรถพยำกรณ์ค่ำ Y ได้ 
และเมื่อทรำบค ำขอต่ำง ๆ ได้นั่นก็คือ Y เป็นฟังก์ชันของ X โดยที่ค่ำ X สำมำรถแปร ค่ำได้อย่ำงอิสระ 
แต่ค่ำ Y ขึ้นอยู่กับค่ำของ X และควำมผันแปรจำกแหล่งควำมคลำดเคลื่อนอ่ืน ๆ ที่ ควบคุมไม่ได้ ตัว
แปรจะมีควำมสัมพันธ์ในลักษณะใดลักษณะหนึ่งซึ่งอำจจะแน่ชัดหรือไม่แน่ชัดก็ได้ และเป็นแบบเชิง
เส้นหรือไม่เชิงเส้นก็ได้ โดยในกำรศึกษำนี้มีตัวแปรไม่พ่ึงพิงมำกกว่ำ 1 ตัว ที่เรียกว่ำกำร วิเครำะห์กำร
ถดถอยเชิงซ้อน (Multiple Regression Analysis) โดยมีรูปแบบจ ำลองดังนี้  
       Yi = b0 + b1Xi1 + b2Xi2 + … + bkXik + u1 
  
    ถ้ำก ำหนดให้ Yi คือ ค่ำสังเกตที่ i ของตัวแปรตำม Y (I = 1,2,3,…,n)    
  Xij คือ ค่ำสังเกตที่ i ของตัวแปรอิสระ j (j = 1,2, 3…, n)   
  k คือ จ้ำนวนตัวแปรอิสระ   
  ui คือ ค่ำควำมคลำดเคลื่อนของค่ำสังเกตที่ i   
  bi คือ ค่ำสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระที่ j ที่จะประมำณค่ำ   
  b0 คือ ค่ำที่ตัดแกน y ที่จะประมำณค่ำ ค่ำของ Xij เป็นค่ำที่สังเกตและก ำหนดขึ้นได้ 
และค่ำของ Y ยังขึ้นอยู่กับค่ำควำมคลำดเคลื่อนที่ไม่ สำมำรถสังเกตได้ จำกนั้นท ำกำรประมำณหำค่ำ
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สัมประสิทธิ์ในแบบจ ำลอง คือ b0, b1, b2, …, bk กำร ประมำณค่ำสัมประสิทธิ์เป็นกำรท ำให้ค่ำ Y ที่
ประมำณได้มีควำมคลำดเคลื่อนน้อยที่สุด จะท ำให้ได้ ค่ำประมำณของแบบจ ำลองดังนี้  
 
                                  Yi = b0 + b1Xi1 + b2Xi2 + … + bkXik  
 
3.8 แผนกำรด ำเนินงำน 
  
ตำรำงที่ 9 แผนกำรด ำเนินงำนของกำรศึกษำวิจัยเรื่องปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่

ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
 
              
                  ขั นตอน/กิจกรรม 

                          2562 - 2563 
ก.พ มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย มี.ค เม.ย พ.ค มิ.ย 

1. ทบทวนวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้อง เพื่ อวำง
แผนกำร ด ำเนินงำนวิจัย 

         

2. น ำเสนอเค้ำโครงของงำนวิจัย          
3. ด ำเนินกำรจัดท ำงำนวิจัย          
4. ด ำเนินกำรเก็บข้อมูล          
5. ประมวลผล และ วิเครำะห์ข้อมูล          
6. สรุปผลกำรศึกษำ          
7. อภิปรำยผลกำรวจิัย/ ข้อเสนอแนะ          
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บทที่  4  
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
กำรวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษำเรื่อง ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำ

ใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรวิเครำะห์
ตำมล ำดับดังต่อไปนี้ 

4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ 
4.2  ตัวแปรต้นที่ศึกษำ 
4.3  ตัวแปรตำมที่ศึกษำ 
4.4 กำรเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลและกำรแปลผลควำมหมำยของกำรวิเครำะห์ข้อมูล เพ่ือให้เกิดควำมรู้
ควำมเข้ำใจในกำรสื่อควำมหมำยที่ตรงกัน ผู้วิจัยได้ก ำหนดสัญลักษณ์ต่ำง  ๆ ที่ใช้ในกำรวิเครำะห์
ข้อมูล ดังนี้ 

N  หมำยถึง จ ำนวนประชำกรที่ใช้ในงำนวิจัยทั้งหมด 
n หมำยถึง  จ ำนวนกลุ่มตัวอย่ำง (Frequency) 
    หมำยถึง  ค่ำเฉลี่ย (Mean) 

 S.D.  หมำยถึง  ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 
Sig.  หมำยถึง  ค่ำนัยส ำคัญทำงสถิติ ในกำรวิจัยครั้งนี้ใช้ที่ระดับ .05 
rxy หมำยถึง  ค่ำสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation Coefficient) 
R2  หมำยถึง สัมประสิทธิ์กำรพยำกรณ์ (Coefficient of Determination)    
β  หมำยถึง สัมประสิทธิ์กำรถดถอยเชิงส่วน (Partial Regression Coefficient) 
B  หมำยถึง ค่ำประมำณ 
e  หมำยถึง ควำมคลำดเคลื่อน 
*   หมำยถึง  มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
4.1.1 สรุปผลกำรศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำ

ของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
  4.1.1.1 สรุปสภำพทั่วไปของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อ

กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี จำกกำรค้นคว้ำหำ
ข้อมูลทำงอินเตอร์เน็ต เอกสำรสิ่งพิมพ์ วำรสำรงำนวิจัย พบว่ำ สภำพทั่วไปในปัจจุบันนี้ มีปัจจัย
คุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก
ในเขตจังหวัดปทุมธำนี คือ 1) ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 2) ควำมน่ำเชื่อถือ 3) กำรตอบสนอง
ลูกค้ำ 4) กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 5) กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ และคุณค่ำที่รับรู้ คือ (1) คุณค่ำที่
รับรู้ด้ำนรำคำ (2) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ (3) คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ ซึ่งจะท ำให้ตลำดมีแนวโน้ม
กำรเติบโตอย่ำงต่อเนื่อง   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 68 

  4.1.1.2 สรุปสภำพทั่วไปของกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก
ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 1) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 2) ควำมพึงพอใจ 3) กำรบอกต่อ พบว่ำ กำรกลับมำใช้
ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี นั้นต้องมีปัจจัยด้ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจ
เพรำะ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ ควำมไว้
เนื้อเชื่อใจนั้นทำงบริษัทต้องท ำงำนให้ลูกค้ำเชื่อใจโดยกำรให้บริกำรด้วยควำมซื่อตรง ตรงไปตรงมำ 
และจริงใจด ำเนินงำนธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริตโดยเฉพำะควำมปลอดภัยขณะท ำงำนปัจจัยด้ำน
ควำมพึงพอใจ มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ ควำมพึงพอใจนั้นอำจจะตอบยำกนิดนึงแต่ทำง
บริษัทจะดูผลที่ออกมำคือกำรตอบรับในด้ำนต่ำงจำกกำรกลับมำใช้ซ้ ำและจำกแบบสอบถำมในเรื่อ ง
กำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัทและมีกำรฝึกอบรมควำมรู้ต่ำง ๆ เพ่ือให้พนักงำนตอบค ำถำมได้
ถูกต้องและมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยอยู่ตลอดเวลำปัจจัยด้ำนกำรบอกต่อ มีควำมคิดเห็นไป
ทำงเดียวกัน คือ กำรบอกต่อนั้นส่วนใหญ่จะมีกำรแนะน ำครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ให้ใช้บริกำรจำกบริษัท จะแนะน ำให้เพ่ือนและคนที่ใช้บริกำรประจ ำแต่ถ้ำมีข้อผิดพลำด
ตรงไหนพูดในแง่ลบยินดีที่จะช่วยแก้ต่ำงให้ซึ่งปัจจัยใน 3 ด้ำนนี้จะท ำให้มีกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนีต่อไป ซึ่งปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่
รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ทั้ง 5 คน 
จำก กำรสัมภำษณ์ เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย เป็นแบบสัมภำษณ์เชิงลึกแบบกึ่งโครงสร้ำง และใช้
ค ำถำมปลำยเปิด มีประเด็นค ำถำมในกำรสัมภำษณ์เกี่ยวกับปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ 
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ดังนี้ 

1)  ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 
2)  ควำมน่ำเชื่อถือ 
3)  กำรตอบสนองลูกค้ำ 
4)  กำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ 
5)  กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ 

 เพ่ือให้กำรเก็บรวบรวมข้อมูลมีควำมถูกต้องชัดเจน ผู้วิจัยได้น ำข้อมูลที่จดบันทึกจำก
กำรสัมภำษณ์มำกล่ำวสรุปเป็นประเด็นได้ ดังนี้  

1) ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้
สัมภำษณ์ทั้ง 5 คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ สถำนที่ตั้งต้องเด่นชัดมีอยู่ในท ำเลที่เด่นชัด
สำมำรถติดต่อได้ง่ำยมีสถำนที่ติดต่อบริกำรจัดสถำนที่กว้ำงขวำงเพียงพอกับจ ำนวนผู้รับบริกำร
อุปกรณ์โดยมี เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัยเหมำะแก่สถำนกำรณ์ปัจจุบันและที่ขำดไม่ได้
พนักงำนต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรในด้ำนกำรบริกำรกับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อ
ผู้รับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน 

2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 คน มี
ควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ กำรให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักนั้นควำมน่ำเชื่อถือ 
เป็นสิ่งส ำคัญต้องมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพได้มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำรต้องมีควำม
น่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร เช่น มีระบบรักษำควำมปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ำพนัก งำน



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 69 

ประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำมควำมช ำนำญของพนักงำนในกำรใช้เครื่องจักรเป็น
อย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้และให้บริกำรที่ไม่เลือกปฏิบัติ 

3) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 คน 
มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ กำรตอบสนองลูกค้ำนั้นต้องมีเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมี
เพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้เช่ำบริกำรมีพนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่ให้กับผู้เช่ำบริกำรได้
อย่ำงรวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจ พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงในกำรร้องเรียน
หรือให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร ได้หลำยช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น , Call Center หรือ
Websiteและพนักงำนต้องให้ค ำแนะน ำได้อย่ำงรวดเร็วและเข้ำใจเมื่อเกิดปัญหำ 

 4) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 
5 คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำนั้นบริษัทควร มีกำรบริหำรงำน
ตำมระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ ISO 9001 ส่วนกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย 
OHSA 18001 ส่วนใหญ่ยังไม่มีบำงแห่งก ำลังด ำเนินกำรอยู่ ในส่วนกฎระเบียบของผู้ใช้เครื่องจักรนั้น
พนักงำนขับรถต้องมีใบอนุญำตใบขับขี่ไม่ปล่อยให้พนักงำนที่ไม่มีใบอนุญำตขับขี่ขับรถโดยเด็ดขำด
และบริษัทต้องมีกฎระเบียบควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนในที่สูง เช่น กำรใช้รถยก และสวมหมวก 
safetyในขณะท ำงำนเป็นต้น 

5) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 
คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ นั้นพนักงำนของบริษัทควร มีอัธยำศัย
ที่ดีต่อลูกค้ำ และให้บริกำรลูกค้ำด้วยควำมเป็นมิตร ต้องให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับรำยละเอียดกำร
ให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรแต่ละคนได้ มีกำรเอำใจใส่ต่อลูกค้ำมีกำรให้ควำม
ช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่องกำรให้บริกำรและพนักงำนของบริษัทต้องมีควำม
เข้ำใจในควำมต้องกำรกำรใช้งำนของลูกค้ำในแต่ละประเภทเป็นอย่ำงดี 

ส่วนปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ผู้วิจัยได้น ำข้อมูลที่จดบันทึกจำกกำรสัมภำษณ์มำกล่ำว
สรุปเป็นประเด็นได้ ดังนี้ 

1) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ 
2) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ 
3) คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ ์
1) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 

คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำนั้นต้องตั้งรำคำไม่เอำเปรียบลูกค้ำในกำร
เช่ำในแต่ระครั้งบริษัทจะต้องชี้แจงให้รับรู้รำคำก่อนกำรเช่ำก่อนเสมอมีกำรท ำรำคำในกำรเช่ำบริษัท
และมีกำรท ำตำรำงเปรียบเทียบกำรเช่ำ ควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไปในระยะสั้นและระยะยำวมีควำม
คุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป ท ำรำคำเช่ำที่ได้รับบริกำรจำกบริษัท ต้องคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป และรำคำจำก
กำรเช่ำต้องเป็นไปตำมสภำวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน 

2) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 
คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ นั้นบริษัทต้องให้บริกำรด้วยควำมเป็น
มืออำชีพให้บริกำรด้วยคุณภำพที่เสมอต้นเสมอปลำย บริกำรที่เป็นเลิศส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนดและ
บริษัทต้องให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่ได้รับกำรยอมรับของลูกค้ำ 
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3) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 
คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ นั้นเป็นสิ่งส ำคัญมำกเพรำะอำรมณ์ของ
พนักงำนถ้ำพูดจำไม่ดีนั้นจะท ำให้ลูกค้ำไม่พอใจพนักงำนจะต้องท ำให้ลูกค้ำมีควำมรู้สึกอุ่นใจไม่กังวล
เมื่อใช้บริกำรมีควำมรู้สึกสะดวกสบำยมีควำมสุขไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรได้รับควำมส ำรำญไม่กังวลเมื่อ
ใช้บริกำรของบริษัท 

ส่วนปัจจัยด้ำนกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ผู้วิจัยได้น ำ
ข้อมูลที่จดบันทึกจำกกำรสัมภำษณ์มำกล่ำวสรุปเป็นประเด็นได้ ดังนี้ 

1) ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ  
2) ควำมพึงพอใจ  
3) กำรบอกต่อ 
1) ปัจจัยด้ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ ง  

5 คน มีควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ ควำมไว้เนื้อเชื่อใจนั้นทำงบริษัทต้องท ำงำนให้ลูกค้ำเชื่อใจ
โดยกำรให้บริกำรด้วยควำมซื่อตรง ตรงไปตรงมำ และจริงใจด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต
โดยเฉพำะควำมปลอดภัยขณะท ำงำน 

2) ปัจจัยด้ำนควำมพึงพอใจ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 คน มี
ควำมคิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ ควำมพึงพอใจนั้นอำจจะตอบยำกนิดนึงแต่ทำงบริษัทจะดูผลที่
ออกมำคือกำรตอบรับในด้ำนต่ำงจำกกำรกลับมำใช้ซ้ ำและจำกแบบสอบถำมในเรื่อกำรให้บริกำรของ
พนักงำนบริษัทและมีกำรฝึกอบรมควำมรู้ต่ำงๆเพ่ือให้พนักงำนตอบค ำถำมได้ถูกต้องและมีเครื่องมือ
และอุปกรณ์ท่ีทันสมัยอยู่ตลอดเวลำ 

3) ปัจจัยด้ำนกำรบอกต่อ จำกกำรสัมภำษณ์ พบว่ำ ผู้ให้สัมภำษณ์ทั้ง 5 คน มีควำม
คิดเห็นไปทำงเดียวกัน คือ กำรบอกต่อนั้นส่วนใหญ่จะมีกำรแนะน ำครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือน
ร่วมงำน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้ใช้บริกำรจำกบริษัท จะแนะน ำให้เพื่อนและคนที่ใช้บริกำรประจ ำแต่ถ้ำมี
ข้อผิดพลำดตรงไหนพูดในแง่ลบยินดีที่จะช่วยแก้ต่ำงให้  
 
4.2 ตัวแปรต้นที่ศึกษำ 

ตัวแปรต้นที่ใช้ศึกษำในครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ก ำหนดขอบเขตด้ำนตัวแปรของกำรวิจัยไว้  
2 ประเภท คือ คุณภำพกำรบริกำร โดยคุณภำพกำรบริกำรแบ่งเป็น 5 ด้ำน ได้แก่  1) ควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร 2) ควำมน่ำเชื่อถือ 3) กำรตอบสนองลูกค้ำ 4) กำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 5) 
กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ และคุณค่ำที่รับรู้ แบ่งเป็น 3 ด้ำน ได้แก่ 1) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ 2) คุณ
ค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ 3) คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 

 
4.3 ตัวแปรตำมที่ศึกษำ 

ตัวแปรตำมที่ใช้ศึกษำในครั้งนี้ คือ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  แบ่ งเป็น  3 ด้ำน ได้แก่  1) ควำมไว้ เนื้ อเชื่อใจ 2) ควำมพึงพอใจ  
3) กำรบอกต่อ   
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4.4 กำรเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้แบ่งกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมวัตถุประสงค์และสมมติฐำนของ

กำรวิจัย ดังนี้  1) กำรวิเครำะห์สถิติ พ้ืนฐำน 2) กำรวิเครำะห์ระดับคุณภำพกำรบริกำร 3) กำร
วิเครำะห์ระดับคุณค่ำที่รับรู้ 4) กำรวิเครำะห์ระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 

1) กำรวิเครำะห์สถิติพ้ืนฐำน ได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
กำรวิเครำะห์ในขั้นตอนนี้ ผู้วิจัยได้น ำข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของจ ำนวนประชำกรที่ใช้ใน

งำนวิจัยทั้งหมด ประกอบด้วย เพศ อำยุ เงินเดือน มำน ำเสนอในรูป จ ำนวน และค่ำร้อยละ ดังแสดง
ในตำรำงที่ 10 – 13 

 
ตำรำงท่ี 10 แสดงจ ำนวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงในด้ำนเพศ 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชำย 150 39 
หญิง 235 61 

รวม 385 100.0 
  

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 10 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 235 
คน คิดเป็นร้อยละ 61 และส่วนที่เหลือ จ ำนวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 39 เป็นเพศชำย 
 
ตำรำงท่ี 11 แสดงจ ำนวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงในด้ำนอำยุ 
 

อำยุ จ ำนวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 3 1 
21-30 ปี 190 49 
31-40 ปี 92 24 
41-50 ปี 86 22 
อำยุ 50 ปีขึ้นไป 14 4 

รวม 385 100.0 
  
 ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 11 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีอำยุระหว่ำง 21-30 ปี  มำก
ที่สุด มีจ ำนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 49 รองลงมำ คือมีอำยุระหว่ำง 31-40 ปี มีจ ำนวน 92 คน คิด
เป็นร้อยละ 24 อำยุระหว่ำง 41-50 ปี มีจ ำนวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 22 อำยุ 50 ปีขึ้นไป มีจ ำนวน 
14 คน คิดเป็นร้อยละ 4 และไม่เกิน 20 ปี มีจ ำนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1  ตำมล ำดับ 
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ตำรำงท่ี 12 แสดงจ ำนวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงในด้ำนอำชีพ 
 

ประกอบอำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
ธุรกิจส่วนตัว 43 11 
รัฐวิสำหกิจ 38 10 
รำชกำร 10 3 
พนักงำนบริษัท 290 75 
อ่ืน ๆ 4 1 

รวม 385 100.0 
  
 ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 12 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ พนักงำน
บริษัท มำกที่สุด มีจ ำนวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 75 รองลงมำ คือประกอบอำชีพธุรกิจส่วนตัว  มี
จ ำนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 11 ประกอบอำชีพรัฐวิสำหกิจ 38 คน คิดเป็นร้อยละ 10  ประกอบ
อำชีพรำชกำร 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3 และประกอบอำชีพ อ่ืนๆ มีจ ำนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 
ตำมล ำดับ 
 
ตำรำงท่ี 13 แสดงจ ำนวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงในด้ำนเงินเดือน 
 

รำยได้ จ ำนวน ร้อยละ 
ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท    51 13 
15,000-25,000 บำท 186 48 
25,001-35,000 บำท 66 17 
35,000 บำท เป็นตน้ไป 82 22 

รวม 385 100.0 
  

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่  13 พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่มีอัตรำเงินเดือนระหว่ำง 
15,000-25,000 บำท จ ำนวน 186 คน คิดเป็นร้อยละ 48 รองลงมำ คือเงินเดือน 35,000 บำท เป็นต้น
ไป มีจ ำนวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 22 อัตรำเงินเดือนระหว่ำง 25,001-35,000 บำท จ ำนวน 66 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17 และอัตรำเงินเดือน  ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท จ ำนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 13   
ตำมล ำดับ 

 
2) กำรวิเครำะห์ระดับด้ำนปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลส่วนนี้ เพ่ือศึกษำระดับปัจจัยด้ำน คุณภำพกำรให้บริกำร กำรกลับมำใช้
ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 5 ด้ำน โดยกำรหำค่ำเฉลี่ย 
  และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) ดังแสดงในตำรำงที่ 14 - 18 
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ตำรำงที่ 14 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ปัจจัยด้ำน 
ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  (A) 

 

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
n = 385 

     S.D. ระดับควำม
คิดเห็น 

ล ำดับที ่

ปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  (A)  
1. สถำนที่ติดต่อบริกำรอยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถ
ติดต่อได้ง่ำย 

4.14 .809 มำก 4 

2. สถำนที่ติดต่อบริกำรจัดสถำนกว้ำงขวำงเพียงพอกับ
จ ำนวนผู้รับบริกำร 

4.21 .703 มำกที่สุด 2 

3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัยเหมำะแก่
สถำนกำรณ์ปัจจุบัน 

4.37 .684 มำกที่สุด 1 

4. พนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรในด้ำน
กำรบริกำรกับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อผู้รับบริกำรได้
อย่ำงชัดเจน 

4.20 .705 มำก 3 

รวม 4.23 .547 มำกที่สุด  
 

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 14 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรมีระดับระดับควำม
คิดเห็นปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  (A) อยู่ ในระดับมำกที่สุด (  =4.23, 
S.D.=0. .547) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ พบว่ำ ข้อค ำถำมที่มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัยด้ำน ควำม
เป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (A) เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัย
เหมำะแก่สถำนกำรณ์ปัจจุบัน (=4.37, S.D.= 0.684) สถำนที่ติดต่อบริกำรจัดสถำนกว้ำงขวำง
เพียงพอกับจ ำนวนผู้รับบริกำร (=4.21, S.D.= 0.703) พนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำร
ในด้ำนกำรบริกำรกับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อผู้ รับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน (=4.20, S.D.=  
0.705) และสถำนที่ติดต่อบริกำรอยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถติดต่อได้ง่ำย (=4.14, S.D.= 0. 809) 
ตำมล ำดับ 
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ตำรำงท่ี 15 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ปัจจัยด้ำนควำม
น่ำเชื่อถือ (B) 

 

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
n = 385 

     S.D. ระดับควำมคิดเห็น ล ำดับที ่

ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (B)  
5 . ท่ ำน คิ ด ว่ ำผู้ ให้ บ ริ ก ำร ให้ เช่ ำ เค รื่ อ งจั ก ร
อุตสำหกรรมหนักมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพได้
มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำร 

4.27 .764 มำกที่สุด 4 

6 . ท่ ำน คิ ด ว่ ำผู้ ให้ บ ริ ก ำร ให้ เช่ ำ เค รื่ อ งจั ก ร
อุตสำหกรรมหนักมีควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร 
เช่น มีระบบรักษำควำมปลอดภัยในข้อมูลส่วน
บุคคลของลูกค้ำ 

4.31 .599 มำกที่สุด 2 

7. พนักงำนประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีควำมควำมช ำนำญในกำรใช้เครื่องจักรเป็น
อย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้ 

4.33 .694 มำกที่สุด 1 

8 . ท่ ำน คิ ด ว่ ำผู้ ให้ บ ริ ก ำร ให้ เช่ ำ เค รื่ อ งจั ก ร
อุตสำหกรรมหนักมีกำรให้บริกำรที่ไม่เลือกปฏิบัติ 

4.29 .668 มำกที่สุด 3 

รวม 4.30 .585 มำกที่สุด  
 

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 15 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีระดับระดับควำม
คิดเห็น ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (B) อยู่ในระดับมำกที่สุด (  =4.30, S.D.=0.585) เมื่อพิจำรณำ
ค่ำเฉลี่ยรำยข้อ พบว่ำ ข้อค ำถำมที่มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (B) เรียงตำมล ำดับ
ได้ดังนี้ พนักงำนประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำมควำมช ำนำญในกำรใช้เครื่องจักร
เป็นอย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้  (  =4.33, S.D.= 0.694) ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักมีควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร เช่น มีระบบรักษำควำมปลอดภัยในข้อมูลส่วน
บุคคลของลูกค้ำ (  =4.31, S.D.=0. 599) ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมี
กำรให้บริกำรที่ไม่เลือกปฏิบัติ (  =4.29, S.D. =0. 668) และท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพได้มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำร  (  =4.27, 
S.D. = 0.764) ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 16 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ปัจจัยด้ำนกำร
ตอบสนองลูกค้ำ  (C) 

  

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
n = 385 

     S.D. 
ระดับควำม

คิดเห็น 
ล ำดับ

ที ่
ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ  (C)  
9. เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีเพียงพอต่อควำม
ต้องกำรของผู้เช่ำบริกำร 

4.12 .758 มำก 3 

10. พนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่ให้กับผู้เช่ำ
บริกำรได้อย่ำงรวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจ 

4.20 .835 มำก 1 

11. พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมี
ช่องทำงในกำรร้องเรียนหรือให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร 
ได้หลำยช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น, Call 
Center หรือWebsite 

4.08 .855 มำก 4 

12. พนักงำนให้ค ำแนะน ำได้อย่ำงรวดเร็วและเข้ำใจ
เมื่อเกิดปัญหำ 

4.19 .870 มำก 2 

รวม 4.15 .723 มำก  
 

 
ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 16 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีระดับระดับควำม

คิดเห็น ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ (C) อยู่ในระดับมำก (  =4.15, S.D.=0. 723) เมื่อพิจำรณำ
ค่ำเฉลี่ยรำยข้อ พบว่ำ ข้อค ำถำมที่มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ (C) เรียง
ตำมล ำดับได้ดังนี้ พนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่ให้กับผู้เช่ำบริกำรได้อย่ำงรวดเร็วและด้วยควำม
เต็มใจ (  =4.20, S.D.=0. 835) พนักงำนให้ค ำแนะน ำได้อย่ำงรวดเร็วและเข้ำใจเมื่อเกิดปัญหำ  
(  =4.19, S.D.= 0.870) เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีเพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้เช่ำบริกำร  
(  =4.12, S.D.= 0.758)  และพนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงในกำรร้องเรียนหรือ
ให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร ได้หลำยช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น , Call Center หรือWebsite  
(  =4.08, S.D.=0.855) ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 17 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ปัจจัยด้ำนกำร
ให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (D) 

 

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 

n = 385 

    S.D. 
ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

ล ำดับ
ที ่

ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ  (D)  
13. บริษัท มีกำรบริหำรงำนตำมระบบกำรบริหำรงำน
คุณภำพ ISO 9001 

3.85 1.155 มำก 3 

14. บริษัท มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำม
ปลอดภัย OHSA 18001 

3.80 1.212 มำก 4 

15. บริษัทมีกฎระเบียบของผู้ใช้เครื่องจักรเช่นพนักงำน
ขับรถต้องมีใบอนุญำตใบขับขี่ 

4.35 .803 มำกที่สุด 2 

16. บริษัทมีกฎระเบียบควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนใน
ที่สูง เช่น กำรใช้รถยก และสวมหมวก safetyในขณะ
ท ำงำน 

4.58 .657 มำกที่สุด 1 

รวม 4.14 .837 มำก  
 
ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 17 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีระดับควำมคิดเห็น 

ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (D) อยู่ในระดับมำก (  =4.14, S.D.=0. 837) เมื่อพิจำรณำ
ค่ำเฉลี่ยรำยข้อ พบว่ำ ข้อค ำถำมที่มีระดับด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (D) เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ 
บริษัทมีกฎระเบียบควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนในที่สูง เช่น กำรใช้รถยก และสวมหมวก safety
ในขณะท ำงำน (  =4.58, S.D.=0.657) บริษัทมีกฎระเบียบของผู้ใช้เครื่องจักรเช่นพนักงำนขับรถต้อง
มีใบอนุญำตใบขับขี่ (  =4.35, S.D.=0.803) บริษัท มีกำรบริหำรงำนตำมระบบกำรบริหำรงำน
คุณภำพ ISO 9001(  =3.85, S.D.= 1.155)  และบริษัท มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำม
ปลอดภัย OHSA 18001 (  =3.80, S.D.= 1.212) ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 18 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ปัจจัยด้ำนกำร
เข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ  (E) 

 

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 

n = 385 

    S.D. 
ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

ล ำดับ
ที ่

ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ  (E)  
17. พนักงำนของบริษัท มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ และ
ให้บริกำรลูกค้ำด้วยควำมเป็นมิตร 

4.32 .689 มำกที่สุด 1 

18. พนักงำนของบริษัท มีกำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับ
รำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรแต่ละคน 

4.25 .752 มำกที่สุด 4 

19. พนักงำนของบริษัท มีกำรเอำใจใส่ลูกค้ำมีกำรให้
ควำมช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่อง
กำรให้บริกำร 

4.26 .801 มำกที่สุด 3 

20. พนักงำนของบริษัทมีควำมเข้ำใจในควำมต้องกำร
กำรใช้งำนของลูกค้ำในแต่ละประเภท 

4.30 .681 มำกที่สุด 2 

รวม 4.28 .657 มำกที่สุด  
 
ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 18 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีระดับควำมคิดเห็น 

ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ (E) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ (E) อยู่ในระดับมำกที่สุด 
(  =4.28, S.D.=0.657) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ พบว่ำ ข้อค ำถำมที่มีระดับด้ำนกำรเข้ำใจและ
รู้จักลูกค้ำ (E) เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ พนักงำนของบริษัท มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ และให้บริกำรลูกค้ำ
ด้วยควำมเป็นมิตร (  =4.32, S.D.= 0.689) พนักงำนของบริษัทมีควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรกำรใช้
งำนของลูกค้ำในแต่ละประเภท (  =4.30, S.D.=0.681) พนักงำนของบริษัท มีกำรเอำใจใส่ลูกค้ำมี
กำรให้ควำมช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่องกำรให้บริกำร (  =4.26, S.D.=0. 801) 
และพนักงำนของบริษัท มีกำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับรำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรแต่ละคน (  =4.25, S.D.= 0.752) ตำมล ำดับ 

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 78 

ตำรำงท่ี 19 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรโดยภำพรวมทุก
ด้ำน 

 

ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
n = 385 

     S.D. 
ระดับควำม

คิดเห็น 
ล ำดับ

ที ่
1.ปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (TA) 4.23 .547 มำกที่สุด 3 
2. ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (TB) 4.30 .585 มำกที่สุด 1 
3. ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ (TC) 4.15 .723 มำก 4 
4. ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (TD) 4.14 .837 มำก 5 
5. ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ  (TE) 4.28 .657 มำกที่สุด 2 
                            รวม 4.22 .574 มำกที่สุด  
 

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 19 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีระดับควำมคิดเห็นใน
ภำพรวมทุกด้ำน อยู่ในระดับมำกที่สุด ( =4.22, S.D. = 0. 574) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยด้ำน 
เรียงล ำดับได้ดังนี้ ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ (TB) (=4.30, S.D. = 0.585) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและ
รู้จักลูกค้ำ (TE) (=4.28, S.D. = 0.657) ปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (TA) (=
4.23, S.D.=0.547) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ (TC) (=4.15, S.D.=0.723) และปัจจัยด้ำนกำร
ให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ (TD) (  =4.14, S.D.=0.837)  ตำมล ำดับ 
 

3) กำรวิเครำะห์ระดับปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ กำรวิเครำะห์ข้อมูลส่วนนี้ เพ่ือศึกษำระดับ
ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี จ ำนวน 3 ด้ำน โดยกำรหำค่ำเฉลี่ย   และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) ดังแสดงในตำรำง
ที่ 20 – 25 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 79 

ตำรำงที่ 20 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่
รับรู้ด้ำนรำคำ (F) 

 

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 

n = 385 

    S.D. 
ระดับควำม

คิดเห็น 
             
ล ำดับ
ที ่

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ (F)  
1. รำคำในกำรเช่ำบริษัทชี้แจงให้รับรู้รำคำก่อนกำร
เช่ำก่อนเสมอ 

4.23 .834 มำกที่สุด 1 

2. รำคำในกำรเช่ำบริษัทมีกำรท ำตำรำงเปรียบเทียบ
กำรเช่ำ ควำมคุ้มค่ำกับเงินท่ีจ่ำยไปในระยะสั้นและ
ระยะยำวมีควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป 

4.12 .819 มำก 2 

3. รำคำเช่ำที่ได้รับบริกำรจำกบริษัท คุ้มค่ำกับเงินที่
จ่ำยไป 

4.06 .850 มำก 3 

4. รำคำจำกกำรเช่ำเป็นไปตำมสภำวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบัน 

3.98 .840 มำก 4 

รวม 4.10 .746 มำก  
 
ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 20 พบว่ำ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัย

ด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ (F) อยู่ในระดับมำก (  =4.10, S.D.=0. 746) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำย
ข้อ พบว่ำ ข้อค ำถำมปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ (F) เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ รำคำในกำรเช่ำ
บริษัทชี้แจงให้รับรู้รำคำก่อนกำรเช่ำก่อนเสมอ (  =4.23, S.D.=0.834) รำคำในกำรเช่ำบริษัทมีกำร
ท ำตำรำงเปรียบเทียบกำรเช่ำ ควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไปในระยะสั้นและระยะยำวมีควำมคุ้มค่ำกับ
เงินที่จ่ำยไป (  =4.12, S.D.=0. 819) รำคำเช่ำที่ได้รับบริกำรจำกบริษัท คุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป 
(  =4.06, S.D.=0.850) และรำคำจำกกำรเช่ำเป็นไปตำมสภำวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน  (  =3.98, 
S.D.= 0.840) ตำมล ำดับ  
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ตำรำงที่ 21 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่
รับรู้ด้ำนคุณภำพ  (G) 

 

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
n = 385 

     S.D. 
ระดับควำม

คิดเห็น 
ล ำดับ

ที ่
ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ  (G)  
5. บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพที่เสมอต้นเสมอปลำย 4.25 .771 มำกที่สุด 3 
6. บริษัทให้บริกำรที่เป็นเลิศส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนด 4.24 .804 มำกที่สุด 4 
7. บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่
ได้รับกำรยอมรับ 

4.29 .809 มำกที่สุด 2 

8. บริษัทให้บริกำรด้วยควำมเป็นมืออำชีพ 4.44 .656 มำกที่สุด 1 
รวม 4.31 .690 มำกที่สุด  

  
ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 21 พบว่ำ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัยด้ำน 

คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ (F) อยู่ในระดับมำกที่สุด (  =4.31, S.D.=0.690) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ ปัจจัย
ด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ (F) ข้อเรียงตำมล ำดับได้บริษัทให้บริกำรด้วยควำมเป็นมืออำชีพ  (  =4.44, 
S.D.=0. 656) บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่ได้รับกำรยอมรับ (  =4.29, S.D.= 0.809) 
บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพที่เสมอต้นเสมอปลำย (  =4.25, S.D.= 0. 771)  และบริษัทให้บริกำรที่เป็นเลิศ
ส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนด (  =4.24, S.D.= 0.804) ตำมล ำดับ 
 
ตำรำงที่ 22 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำ

ทำงด้ำนอำรมณ์  (H) 
 

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
n = 385 

     S.D. 
ระดับควำม

คิดเห็น 
ล ำดับ

ที ่
ปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์  (H)  
9. ท่ำนรู้สึกอุ่นใจไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท 4.21 .787 มำกที่สุด 4 
10. ท่ำนรู้สึกมีควำมสุขไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท 4.23 .727 มำกที่สุด 3 
11. ท่ำนรู้สึกสะดวกสบำยไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของ
บริษัท 

4.28 .765 มำกที่สุด 2 

12. ท่ำนรู้สึกได้รับควำมส ำรำญไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของ
บริษัท 

4.28 .735 มำกที่สุด 1 

รวม 4.25 .712 มำกที่สุด  
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ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 22 พบว่ำ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัย
ด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ (H) อยู่ในระดับมำกท่ีสุด (  =4.25, S.D.=0. 712) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ย
รำยข้อ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ (H) เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ ท่ำนรู้สึกได้รับควำมส ำรำญไม่
กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท ( =4.28, S.D.=0.735) ท่ำนรู้สึกสะดวกสบำยไม่กังวลเมื่อใช้บริกำร
ของบริษัท  ( =4.28, S.D.= 0.765) ท่ ำนรู้สึกมีควำมสุขไม่กังวลเมื่ อใช้บริกำรของบริษัท  
(  =4.28, S.D.= 0.765) และท่ำนรู้สึกอุ่นใจไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท (  =4.21, S.D. = 
0.787) ตำมล ำดับ   

    
ตำรำงที่ 23 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ โดยภำพรวมทุกด้ำน  
 

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
n = 385 

     S.D. 
ระดับควำม

คิดเห็น 
ล ำดับ

ที ่
1. ปัจจัยด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนรำคำ 4.10 .746 มำก 3 
2. ปัจจัยด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ 4.31 .690 มำกที่สุด 1 
3. ปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 4.25 .712 มำกที่สุด 2 
                            รวม 4.22 .647 มำกที่สุด  
 

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 23 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีระดับควำมคิดเห็นใน
ภำพรวมทุกด้ำน อยู่ในระดับมำกที่สุด ( =4.22, S.D.=0. 647) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ย ปัจจัยรำยด้ำน 
เรียงล ำดับได้ดังนี้ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ (  =4.31, S.D.=0. 690) ปัจจัยด้ำน คุณค่ำ
ทำงด้ำนอำรมณ์  (=4.25, S.D.=0. 712) ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ (=4.10, S.D. =  
0.746) ตำมล ำดับ 
 

4) กำรวิเครำะห์ระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี กำรวิเครำะห์ข้อมูลส่วนนี้ เพ่ือศึกษำระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก จ ำนวน 3 ด้ำน โดยกำรหำค่ำเฉลี่ย   และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) ดังแสดง
ในตำรำงที่ 24 - 29 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 82 

ตำรำงที่ 24 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักปัจจัยด้ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจ (I) 

 

กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 

n = 385 

  S.D. 
ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

ล ำดับ
ที ่

ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื อเชื่อใจ  (I) 
1. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจในสิ่งที่ถูกต้องตรงไปตรงมำ 4.29 .680 มำกที่สุด 3 
2. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจให้บริกำรด้วยควำมซื่อตรง และ
จริงใจ 

4.31 .677 มำกที่สุด 2 

3. ท่ำนให้ควำมไว้เนื้อเชื่อใจควำมปลอดภัยขณะท ำงำน 4.34 .655 มำกที่สุด 1 
4. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์
สุจริต 

4.28 .773 มำกที่สุด 4 

รวม 4.31 .657 มำกที่สุด  
  

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 24 พบว่ำ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ (I) อยู่ในระดับมำก
ที่สุด (=4.31, S.D.=0. 657) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ ท่ำนให้ควำมไว้เนื้อ
เชื่อใจควำมปลอดภัยขณะท ำงำน (=4.34, S.D.=0.655) . ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจให้บริกำรด้วย
ควำมซื่อตรง และจริงใจ (=4.31, S.D.=0. 677) ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจในสิ่งที่ถูกต้องตรงไปตรงมำ 
(=4.29, S.D.=0. 680) และท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์สุจริต (=4.28, 
S.D.=0. 773) ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 25 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักปัจจัยด้ำนควำมพึงพอใจ (J) 

 

กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 

n = 385 

  S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

 

ล ำดับที่ 

ปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจ (J) 
5. ท่ำนพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัท 4.23 .848 มำกที่สุด 4 
6. ท่ำนพึงพอใจต่อกำรตอบค ำถำมของพนักงำนบริษัท 4.25 .723 มำกที่สุด 2 
7. ท่ำนพึงพอใจต่อเครื่องมือและอุปกรณ์ของบริษัท 4.39 .688 มำกที่สุด 1 
8. โดยภำพรวมแล้วท่ำนพึงพอใจต่อพนักงำนและบริษัท 4.25 .791 มำกที่สุด 3 

รวม 4.28 .699 มำกที่สุด  
 

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 25 พบว่ำ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
ห นั ก  ใน เขต  จั งห วั ดป ทุ ม ธำนี  มี ร ะดั บ คว ำม คิ ด เห็ น  ปั จ จั ย ด้ ำน  ค ว ำม พึ งพ อ ใจ  (J)  
ในภำพรวม อยู่ในระดับมำก (=4.28, S.D.=0. 699) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ ปัจจัยด้ำน ควำม
พึ งพอใจ (J) เรีย งตำมล ำดั บ ได้ ดั งนี้  ท่ ำน พึ งพอใจต่ อ เครื่ อ งมื อและอุปกรณ์ ของบริษั ท  
(=4.39, S.D. =0. 688) ท่ำนพึงพอใจต่อกำรตอบค ำถำมของพนักงำนบริษัท (=4.25, S.D.= 

0.723) โดยภำพรวมแล้วท่ำนพึงพอใจต่อพนักงำนและบริษัท (=4.25, S.D.= 0.791) และท่ำนพึง
พอใจต่อกำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัท (=4.23, S.D.= 0.848) ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 26 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักปัจจัยด้ำนกำรบอกต่อ  (K) 

 

กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 

n = 385 

  S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

 

ล ำดับที่ 

ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ  (K) 
9. ท่ำนจะแนะน ำครอบครัว มิตรสหำย เพื่อนร่วมงำน หรือ
บุคคลอื่น ๆ ให้ใช้บริกำรจำกบริษัท 

4.21 .858 มำกที่สุด 3 

10. ท่ำนพูดถึงประสบกำรณ์ดี ๆ ที่ได้รับจำกบริษัท ให้กับ
ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 

4.20 .789 มำก 4 

11. ท่ำนบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เลือกใช้บริกำรของบริษัท  

4.31 .768 มำกที่สุด 1 

12. หำกท่ำนได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัทในแง่ลบ ท่ำน
ยินดีที่จะช่วยแก้ต่ำงให้ 

4.23 .817 มำกที่สุด 2 

รวม 4.24 .711 มำกที่สุด  
 

 ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 26 พบว่ำ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี มีระดับควำมคิดเห็น ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ (K) ในภำพรวม อยู่ใน
ระดับมำกที่สุด (=4.24, S.D.=0. 711) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ (K) 
เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้  ท่ำนบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้
เลือกใช้บริกำรของบริษัท (=4.31, S.D.=0.768) หำกท่ำนได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัทในแง่ลบ 
ท่ำนยินดีที่จะช่วยแก้ต่ำงให้  (=4.23, S.D.= 0.817) ท่ำนจะแนะน ำครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือน
ร่วมงำน หรือบุคคล อ่ืน  ๆ ให้ ใช้บริกำรจำกบริษัท  (=4.21, S.D.= 0.858) และท่ ำนพูดถึ ง
ประสบกำรณ์ดี ๆ ที่ได้รับจำกบริษัท ให้กับครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 
(=4.20, S.D.= 0.789)  ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 27 ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักปัจจัยด้ำน โดยภำพรวมทุกด้ำน 

 

กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนัก 

n = 385 

  S.D. 

ระดับ
ควำม
คิดเห็น 

 

ล ำดับ
ที ่

1. ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ 4.31 .657 มำกที่สุด 1 
2. ปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจ 4.28 .699 มำกที่สุด 2 
3. ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ 4.24 .711 มำกที่สุด 3 

รวม 4.27 .637 มำกที่สุด  
 

ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่  27 พบว่ำ 15 พบว่ำ ปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก มีระดับควำมคิดเห็นในภำพรวมทุกด้ำน อยู่ ในระดับมำกที่สุด  
(=4.27, S.D.=0. 657) เมื่อพิจำรณำค่ำเฉลี่ยรำยข้อ ข้อค ำถำมที่ มีระดับควำมคิดเห็นปัจจัย 
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก เรียงตำมล ำดับได้ดังนี้ ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื้อ
เชื่อใจ (=4.31, S.D.=0. 657) ปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจ (=4.28, S.D.=0. 699) และปัจจัยด้ำน 
กำรบอกต่อ (=4.24, S.D.=0. 711) ตำมล ำดับ 
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ตำรำงที่ 28 แสดงผลกำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุระหว่ำงปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 1) ปัจจัยด้ำน
ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 3) ปัจจัยด้ำนกำร
ตอบสนองลูกค้ำ 4) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 5) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและ
รู้จักลูกค้ำ ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี 

 

ตัวแปร / ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s t Sig. 

 
ล ำดับ

ที ่

B Std. 
Error  

β 

(Constant) .012 .118  .102 .919*  
1. ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำร
บริกำร 

.049 .040 .042 1.237 .217* 5 

2. ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ .377 .043 .346 8.802 .000* 2 
3. ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกคำ้ .146 .032 .166 4.634 .000* 3 
4. ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแกลู่กค้ำ .056 .029 .074 1.962 .050* 4 
5. ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลกูค้ำ .372 .042 .384 8.852 .000* 1 
R = .900, R2 = .809, R2

adj = .807, dfreg = 5 dfres = 25.237, F = 321.596, sig = .000*  
 
*มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 

จำกตำรำงที่ 28 ผลกำรวิเครำะห์ พบว่ำ ตัวแปรพยำกรณ์ตัวแรก ที่เข้ำสมกำรเพื่ออธิบำยกำร
ผันแปรของตัวแปรเกณฑ์ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี คือ ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์
ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.384 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.372 หมำยควำมว่ำ คุณภำพกำร
บริกำร ด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำเพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดยไม่มีด้ำนอ่ืนเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.372 หน่วย 

ตัวแปลพยำกรณ์ตัวที่สอง ที่เข้ำสมกำร คือ ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำม
ถดถอย เท่ำกับ 0.346 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.377 หมำยควำมว่ำ คุณภำพกำรบริกำร 
เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดยไม่มีด้ำนอ่ืนเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.377 หน่วย 

ตัวแปลพยำกรณ์ตัวที่สำม ที่เข้ำสมกำร คือ ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์
ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.166 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.146 หมำยควำมว่ำ ปัจจัยคุณภำพ
กำรบริกำร เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดยไม่มีด้ำนอ่ืนเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.146 หน่วย 
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ตัวแปลพยำกรณ์ตัวที่สี่ ที่เข้ำสมกำร คือ ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ มีค่ำสัมประสิทธิ์
ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.074 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.056 หมำยควำมว่ำ ปัจจัยคุณภำพ
กำรบริกำร เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดยไม่มีด้ำนอ่ืนเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.056 หน่วย 

ตัวแปลพยำกรณ์ตัวที่ห้ำ ที่เข้ำสมกำร คือ ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร  
มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.042 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.  049 หมำยควำม
ว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดยไม่มีด้ำนอ่ืนเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.049 หน่วย 

ผู้วิจัยสรุปผลกำรวิจัยครั้งนี้ว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่ อ งจั กร อุตสำหกรรมหนั ก  ใน เขต  จั งห วัดปทุ ม ธำนี  มี ตั วแปรพยำกรณ์  5  ตั ว  ดั งนี้  
1. ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 2. ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 3. ปัจจัยด้ำนกำร
ตอบสนองลูกค้ำ 4. ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 5. ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ มี
ควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำง
มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 โดยตัวแปรพยำกรณ์เหล่ำนี้สำมำรถอธิบำยควำมผันแปรของตัวแปร
ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร โดยรวม คิดเป็นร้อยละ 80.9 (R2 = 0.807) ซึ่งมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่
ระดับ .05 (F = 321.596, Sig. = .000*)  

ซึ่งว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร  ด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำมีควำมสัมพันธ์สูงที่สุด        
(β = 0.384) อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 รองลงมำคือ ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ          
(β = 0.346) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ (β = 0.166) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ   
(β = 0.074) มีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ถัดลงมำตำมล ำดับ ส่วนคุณภำพกำรบริกำร  ปัจจัย
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ไม่มีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจั กร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี (β = 0. 042) อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05  

ดังนั้นสรุปตัวแปรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี ได้ดังนี้ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ประกอบด้วย 1) 
ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ 2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 3) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
4) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ ตำมล ำดับ  
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ตำรำงท่ี 29 แสดงผลกำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุระหว่ำงปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำ
ใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 1) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่
รับรู้ด้ำนรำคำ 2) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ 3) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ ที่
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 

 

ตัวแปร / ปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s t Sig. 

 
ล ำดั
บที ่

B Std. 
Error  

β 

(Constant) .610 .098  6.214 .000*  
1. ปัจจัยด้ำนคณุค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ .006 .029 .007 .208 .835* 3 
2. ปัจจัยด้ำนคณุค่ำที่รับรู้ด้ำนคณุภำพ .521 .039 .565 13.540 .000* 1 
3. ปัจจัยด้ำนคณุค่ำทำงด้ำนอำรมณ ์ .328 .036 .367 9.137 .000* 2 
R = .891, R2 = .794, R2

adj = .793, dfreg = 3 dfres = 41.275, F = 489.901, sig = .000*  
 
*มีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
 

จำกตำรำงที่ 29 ผลกำรวิเครำะห์ ตัวแปรพยำกรณ์ตัวแรก ที่เข้ำสมกำรเพ่ืออธิบำยกำรผัน
แปรของตัวแปรเกณฑ์ ปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้  ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี คือ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ค่ำสัมประสิทธิ์
ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.565 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.521 หมำยควำมว่ำ กำรกลับมำใช้
ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดยไม่มีด้ำนอ่ืน
เข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.521 หน่วย 

ตั วแปลพยำกรณ์ ตั วที่ สอง ที่ เข้ ำสมกำร คื อ  ปั จจั ยด้ ำ นคุณ ค่ ำทำงด้ ำนอำรมณ์  
มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.367และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.328 หมำยควำมว่ำ 
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดย
ไม่มีด้ำนอื่นเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.328 หน่วย 

ตั วแปลพยำกรณ์ ตั วที่ ส ำม ที่ เข้ ำสมกำร คือ  ปั จจั ยด้ ำนคุณ ค่ ำที่ รับ รู้  ด้ ำนรำคำ  
มีค่ำสัมประสิทธิ์ควำมถดถอย เท่ำกับ 0.007 และเมื่อคิดจำกคะแนนดิบ เท่ำกับ 0.006 หมำยควำมว่ำ 
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมขึ้น 1 หน่วย โดย
ไม่มีด้ำนอื่นเข้ำมำเกี่ยวข้อง จะส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี เพ่ิมข้ึน 0.006 หน่วย 
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ผู้วิจัยสรุปผลกำรวิจัยครั้งนี้ว่ำ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี มีตัวแปรพยำกรณ์ 3 ตัว ดังนี้ 1) ปัจจัยด้ำน
รูปลักษณ์ทำงกำยภำพ 2) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองต่อลูกค้ำ 3) ปัจจัยด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจให้กับ
ลูกค้ำ มีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 โดยตัวแปรพยำกรณ์เหล่ำนี้สำมำรถอธิบำยควำมผัน
แปรของตัวแปรกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำรขนส่งพัสดุมีขนำดไม่เกิน 20 กิโลกรัม ในจังหวัดปทุมธำนี
โดยรวม คิดเป็นร้อยละ 79.40 (R2 = 0.793) ซึ่งมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (F = 489.901,  
Sig. = .000*)  

ซึ่งว่ำ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้  ด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ มีควำมสัมพันธ์สูงที่สุด         
(β = 0.565) อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 รองลงมำคือ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 
(β = 0.367) มีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัด
ปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ตำมล ำดับ ส่วนปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้  ปัจจัยด้ำน
คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ไม่มีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน
เขต จังหวัดปทุมธำนี (β = 0.007)  อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05  

ดังนั้นสรุปตัวแปรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก  
ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ได้ดังนี้ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้  ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 
ประกอบด้วย 1) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ 2) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ตำมล ำดับ 

กำรทดสอบกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัย ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร  และปัจจัยด้ำนคุณ
ค่ำที่รับรู้  ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 
ในทุกด้ำน 
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ตำรำงที่ 30 ผลกำรทดสอบสมมติฐำนกำรวิจัย ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและ ปัจจัยด้ำนปัจจัยด้ำน
คุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี ในทุกด้ำน อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 

 
สมมติฐำนกำรวิจัย ยอมรับ ปฏิเสธ 

ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร   
1. ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของ
ผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 

 
 

2. ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  

 

3. ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  

 

4. ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  

 

5. ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  

 

ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้   
1. ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 

 
 

2. ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  

 

3. ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ ส่งผล ต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี  

 

 
ผลกำรวิเครำะห์ ตำมตำรำงที่ 30 พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและ ปัจจัยด้ำนปัจจัย

ด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี ในทุกด้ำน ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี ดังนั้นสรุปตัวแปรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนีได้ดังนี้ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำร ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ประกอบด้วย  1) 
ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ 2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 3) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
4) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ ตำมล ำดับ ส่วนคุณภำพกำรบริกำร  ปัจจัยด้ำนควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร ไม่มีควำมสัมพันธ์กับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ในเขต จังหวัดปทุมธำนี และสรุปตัวแปรปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ได้ดังนี้ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้  ที่ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ
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√ 

√ 

√ 
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ที่ระดับ .05 ประกอบด้วย 1) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ ำนรำคำ 2) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพ ส่วนปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ไม่มีควำมสัมพันธ์กับกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติ
ที่ระดับ .05 
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บทที่  5  
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
กำรศึกษำเรื่อง ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้

เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ผู้วิจัยได้สรุปผลกำรวิจัย อภิปรำยผลและ
ข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 

5.1 สรุปผลกำรวิจัย 
5.2  อภิปรำยผล 
5.3  ข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลกำรวิจัย 

กำรศึกษำเรื่อง ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้
เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี สำมำรถสรุปผลกำรวิจัย ได้ดังนี ้

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์ 
5.1.1 ผลกำรวิเครำะห์ลักษณะด้ำนประชำกรศำสตร์ของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณ

ค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี จำก
กลุ่มตัวอย่ำง 385 คน พบว่ำส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 61 มีอำยุระหว่ำง 
21 – 30 ปี จ ำนวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 49 ประกอบอำชีพ พนักงำนบริษัท จ ำนวน 290 คน คิด
เป็นร้อยละ 75 มีอัตรำเงินเดือนระหว่ำง 15,000-25,000 บำท คิดเป็นร้อยละ 48 

5.1.2 จำกกำรศึกษำ ระดับด้ำนปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ในภำพรวม พบว่ำ ปัจจัยด้ำน
ควำมน่ำเชื่อถือ อยู่ในระดับมำกที่สุด (=4.22, S.D. = .574) เมื่อพิจำรณำปัจจัยคุณภำพกำร
ให้บริกำร จ ำแนกรำยด้ำน พบว่ำ 

 1) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ ระดับด้ำนปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มี
ค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด อยู่ในระดับมำก (  = 4.14, S.D. = .837) เมื่อพิจำรณำรำยข้อจำกข้อค ำถำม พบว่ำ 
ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ บริษัท มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย OHSA 18001  
(  = 3.80, S.D. = 1.212) 

 2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ระดับด้ำนปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มีค่ำเฉลี่ยสูง
ที่สุด อยู่ในระดับมำกท่ีสุด (  = 4.30, S.D. = .585) เมื่อพิจำรณำรำยข้อจำกข้อค ำถำม พบว่ำ ข้อที่มี
ค่ำเฉลี่ยมำกท่ีสุดคือ พนักงำนประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำมควำมช ำนำญในกำรใช้
เครื่องจักรเป็นอย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้ (= 4.33, S.D. = .694) 

5.1.3 จำกกำรศึกษำระดับปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ ในภำพรวม พบว่ำ ระดับควำมคิดเห็น
คุณค่ำที่รับรู้อยู่ในระดับมำกที่สุด (=4.22, S.D. = .647) เมื่อพิจำรณำระดับคุณค่ำที่รับรู้ จ ำแนก
รำยด้ำน พบว่ำ 

1) ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ระดับควำมคิดเห็นระดับคุณค่ำที่รับรู้ มีค่ำเฉลี่ย
ต่ ำสุด อยู่ในระดับมำก (  = 4.10, S.D. = .746) เมื่อพิจำรณำรำยข้อจำกข้อค ำถำม พบว่ำ ข้อที่มี
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ค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ รำคำจำกกำรเช่ำเป็นไปตำมสภำวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน  (  = 3.98,  
S.D. = .840) 

2) ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ระดับควำมคิดเห็นคุณค่ำที่รับรู้ มีค่ำเฉลี่ยสูง
ที่สุด อยู่ในระดับมำกท่ีสุด (  = 4.31, S.D. = .690) เมื่อพิจำรณำรำยข้อจำกข้อค ำถำม พบว่ำ ข้อที่มี
ค่ำเฉลี่ยมำกที่สุดคือ บริษัทให้บริกำรด้วยควำมเป็นมืออำชีพ (= 4.44, S.D. = .656) 

5.1.4 จำกกำรศึกษำระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน
ภำพรวม พบว่ำ ระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก อยู่ในระดับมำก
ที่สุด (= 4.27, S.D. = .637) เมื่อพิจำรณำปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนัก จ ำแนกรำยด้ำน พบว่ำ 

 1) ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด อยู่ในระดับมำก (  = 3.69, S.D.= .853) 
เมื่อพิจำรณำรำยข้อจำกข้อค ำถำม พบว่ำ ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยน้อยที่สุดคือท่ำนพูดถึงประสบกำรณ์ดี ๆ ที่
ได้รับจำกบริษัท ให้กับครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (= 4.20, 
S.D.= .789) 

 2) ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ มีค่ำเฉลี่ยสูงที่สุด อยู่ในระดับมำกที่สุด (  = 4.31, 
S.D. = .657) เมื่อพิจำรณำรำยข้อจำกข้อค ำถำม พบว่ำ ข้อที่มีค่ำ เฉลี่ยมำกที่สุด คือ ท่ำนให้ควำมไว้
เนื้อเชื่อใจควำมปลอดภัยขณะท ำงำน (= 4.34, S.D. = .655) 

เมื่อวิเครำะห์ควำมถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) คุณภำพกำรบริกำรที่
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี 1) ปัจจัยด้ำน
ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 3) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 4) 
ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ 5) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้
ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี สำมำรถอธิบำยควำมผันแปรได้คิด
เป็นร้อยละ 80.9 (R2 = .807) ซึ่งมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (F = 321.596, Sig = .000*)  ส่วน
ร้อยละ 19.1เกิดจำกอิทธิพลของตัวแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้น ำมำพิจำรณำ โดยพบว่ำปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำ
ของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี จ ำนวน 4 ตัวแปร ที่ ส่งผลต่อกำร
กลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี คือ  1) ปัจจัยด้ำนควำม
น่ำเชื่อถือ 2) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 3) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 4) ปัจจัยด้ำน
กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ ที่มีผลในทิศทำงเดียวกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัจจัย
ด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ไม่มีผลต่อผลสัมฤทธิ์ของกำรส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้
เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05  

ปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้ กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต ปทุมธำนี 
1) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ 2) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ 3) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี สำมำรถ
อธิบำยควำมผันแปรได้คิดเป็นร้อยละ 79.4 (R2 =.793) ซึ่งมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 (F = 
489.901, Sig = .000*)  ส่วนร้อยละ 20.6 เกิดจำกอิทธิพลของตัวแปรอ่ืน ๆ ที่ไม่ได้น ำมำพิจำรณำ 
โดยพบว่ำปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
จ ำนวน 2 ตัวแปร ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัด
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ปทุมธำนี คือ  1) คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ 2) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ มีผลในทิศทำง
เดียวกันอย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ส่วนปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ไม่มีผลต่อ
ผลสัมฤทธิ์ของกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี อย่ำงมี
นัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตำมสมมติฐำนที่ก ำหนดไว้ 
 
5.2 อภิปรำยผล 

กำรศึกษำปัจจัยปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้
เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี สำมำรถสรุปประเด็นและอภิปรำยผลกำรวิจัย
ตำมวัตถุประสงค์และสมมติฐำนของกำรวิจัยที่ตั้งไว้ ได้ดังต่อไปนี้ 

5.2.1 ลักษณะด้ำนประชำกรศำสตร์ของปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำท่ีรับรู้ที่ส่งผลต่อ
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 

จำกผลกำรศึกษำ จำกกลุ่มตัวอย่ำง 385 คน พบว่ำ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอำยุระหว่ำง 
21-30 ปี ส่วนใหญ่ประกอบอำชีพ พนักงำนบริษัท มีรำยได้โดยเฉลี่ยต่อ เดือน 15,000-25,000 บำท 
ซึ่งมีเหตุผลในกำรเลือกใช้บริกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี โดยรวมนั้น 
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี นั้นจะเป็น พนักงำน
บริษัท มีรำยได้ระดับปำนกลำง จึงมีพฤติกรรมเลือกใช้บริกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี ในเรื่องควำมน่ำเชื่อถือเป็นหลัก มีควำมเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ เป็นอย่ำงดีมีกำร
ตอบสนองลูกค้ำจึงท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมเชื่อมั่นจึงน ำมำสู่กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  เป็นต้น 

ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร จำกผลกำรศึกษำ พบว่ำ ผู้เลือกใช้บริกำรเช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ โดยรวมอยู่ในระดับ
ควำมส ำคัญมำกที่สุด กล่ำวคือ ระดับควำมคิดเห็นปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ปัจจัยด้ำนควำม
น่ำเชื่อถือ ผู้เลือกใช้บริกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีคิดว่ำปัจจัยด้ำน
ควำมน่ำเชื่อถือมีส่วนช่วยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี มำกที่สุดซึ่งสอดคล้องกับ วรชนก เต็งวงษ์วัฒนะ (2558) ได้ศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำร 
กำรตระหนักถึงรำคำภำพลักษณ์ตรำสินค้ำ และกำรบอกต่อที่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร
ขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภำยในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร กำรวิจัยในครั้งนี้ผล
ของกำรวิจัย พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำร 
ด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจและ ด้ำนกำรตระหนักถึงรำคำ มีเกณฑ์ที่มีผลต่อกำรตัดสินใจเลือกใช้บริกำร
ขนส่งพัสดุของบริษัทเอกชนภำยในประเทศไทยของผู้บริโภคในกรุงเทพมหำนคร ผลได้พบว่ำสถิติที่
ระดับ 0.05  

และสอดคล้องกับ กำญจน์สิตำ โฆสิตธัญญสิทธิ์ (2559) ได้ท ำกำรศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
กำรเลือกผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ในกลุ่มอุตสำหกรรมกำรผลิตอำหำรและเครื่องดื่มและได้ใช้ด้ำน
ประชำกรศำสตร์เป็นแบบของลักษณะขององค์กร โดยใช้แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรรวบรวม
ข้อมูลจำกกลุ่มตัวอย่ำง 370 รำย ผู้วิจัยได้ท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนำและสถิติเชิง
อนุมำนประกอบด้วย ควำมถี่  ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วยเบี่ยงเบนมำตรฐำน one-way ANOVA, 
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Independent Samples t-test, chi-square, และ Binary Logistic Regression ที่ระดับนัยส ำคัญ
ทำงสถิติ 0.05และได้ผลกำรทดสอบสมมติฐำนว่ำ ปัจจัยทำงด้ำนทุนจดทะเบียน ขอบเขตกำรใช้
บริกำร ระยะเวลำด ำเนินกิจกำร หรือขนำดขององค์กร ที่แตกต่ำงกันจะส่งผลต่อกำรเลือกผู้ให้บริกำร
ที่แตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญ ลักษณะองค์กรผู้ใช้บริกำรที่มีต่อกำรตัดสินใจเลือกผู้ให้บริกำรพบว่ำ
ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำงกำรตลำดที่มีอิทธิพลต่อกำรเลือกผู้ให้บริกำรโลจิสติกส์ที่เป็นปัจจัยด้ำนกำร 
บริกำร ด้ำนรำคำ ด้ำนช่องทำงกำรบริกำรและ ด้ำนพนักงำนที่มีคุณภำพเพ่ิมมำกขึ้น โดยเฉพำะด้ำน
กำรบริกำรซึ่ง 

สอดคล้อง สุวรรณำ เพียรมำนะ (2561) ได้ศึกษำอิทธิพลของ ควำมพึงพอใจ ควำมไว้ใจ 
คุณภำพกำร บริกำร ที่มีผลต่อกำรบอกต่อของลูกค้ำร้ำน JSK กำรวิจัยนี้เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณด้วย
วิธีส ำรวจ โดย ประชำกรในกำรวิจัย คือกลุ่มลูกค้ำที่ สั่ งซื้อ “โช้คค้ำฝำกระโปรงรถยนต์ ”  
ทำงอินเทอเน็ตจำกทำงร้ำน JSK จ ำนวน 120 คน ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล โดยใช้
แบบสอบถำมเป็นเครื่องมือในกำรเก็บ รวบรวมข้อมูล ด้วยวิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบสะดวก สถิติที่ใช้ใน
กำรวิเครำะห์ข้อมูลได้แก่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ค่ำเบี่ยงเบนมำตรฐำน และกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ผลกำรวิจัยพบว่ำ ลูกค้ำมีควำมพึงพอใจด้ำนผลิตภัณฑ์ ในระดับ
มำกที่สุด ตำมด้วยด้ำนช่อง ทำงกำรจัดจ ำหน่ำย ด้ำนรำคำ และด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด ส ำหรับ
ควำมไว้วำงใจที่มีต่อร้ำน JSK ลูกค้ำมีระดับควำมไว้ใจในระดับมำกที่สุด เมื่อพิจำรณำถึงคุณภำพกำร
บริกำร ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ มี คุณภำพในระดับมำกท่ีสุด ตำมด้วยด้ำนกำรสร้ำงควำมมั่นใจ ด้ำนกำร
ตอบสนอง และด้ำนกำรเอำใจ ใส่ต่อลูกค้ำ และกำรบอกต่อ มีคุณภำพในระดับมำกที่สุด  ผลกำร
ทดสอบสมมติฐำนพบว่ำ ควำมพึงพอใจด้ำนผลิตภัณฑ์ ด้ำนกำรส่งเสริมกำรตลำด และคุณภำพกำร
บริกำรด้ำนกำรตอบสนอง ด้ำนกำรเอำใจใส่ต่อลูกค้ำ มีอิทธิพลต่อกำรบอกต่อของ ลูกค้ำร้ำน  JSK 
อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ .05 

สอดคล้องกับ ธนกฤต ตปนีย์ และสุรสิทธิ์ บุญชูนนท์ (2561) ได้ศึกษำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
ควำมไว้วำงใจ ได้แก่ คุณภำพบริกำรที่ ประกอบด้วย มิติด้ำนควำมสะดวกสบำย มิติด้ำนประสิทธิภำพ 
มิติด้ำนควำมเชื่อถือ และมิติด้ำนควำมปลอดภัย ของผู้โดยสำรรถแท็กซี่สำธำรณะ (2) เพ่ือค้นหำ
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจ อันได้แก่ ควำมไว้วำงใจ และคุณภำพกำรให้บริกำรของรถแท็กซี่
สำธำรณะ (3) เพ่ือค้นหำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรบอกต่อ อันได้แก่ ควำม ไว้วำงใจ และควำมพึงพอใจ
ของผู้โดยสำรรถแท็กซี่สำธำรณะและ (4) เพ่ือค้นหำปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อกำรกลับมำ ใช้บริกำรซ้ ำ อัน
ได้แก่ ไว้วำงใจ และควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรรถแท็กซี่สำธำรณะใช้วิธีกำรวิจัยเชิงปริมำณ 
ประชำกรที่ศึกษำเป็นผู้โดยสำรที่ใช้บริกำรรถ แท็กซี่สำธำรณะ ณ ท่ำอำกำศยำนดอนเมือง โดยเก็บ
ข้อมูลจำก ผู้ใช้บริกำรจ ำนวน 364 คน ผลกำรวิจัยพบว่ำ มิติด้ำนควำมสะดวกสบำยมีอิทธิพลทำงบวก
ต่อควำมไว้วำงใจ มิติ ด้ำนควำมน่ำเชื่อถือมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมไว้วำงใจ มิติด้ำนควำมปลอดภัยมี
อิทธิพลทำงบวกต่อควำม ไว้วำงใจ มิติด้ำนประสิทธิภำพมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำมพึงพอใจ มิติด้ำน
ควำมน่ำเชื่อถือมีอิทธิพลทำงบวกต่อ ควำมพึงพอใจ มิติด้ำนควำมปลอดภัยมีอิทธิพลทำงบวกต่อควำม
พึงพอใจ ควำมไว้วำงใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อ ควำมพึงพอใจ ควำมไว้วำงใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำร
บอกต่อ ควำมไว้วำงใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำรกลับมำ ใช้บริกำรซ้ ำ ควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวก
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ต่อกำรบอกต่อ และควำมพึงพอใจมีอิทธิพลทำงบวกต่อกำร กลับมำใช้บริกำรซ้ ำอย่ำงมีนัยส ำคัญทำง
สถิติที่ระดับ 0.05  

สอดคล้องกับ พรนภำ  ธนโพธิวิรัตน์ วชิรวิทย์  หอมบุญยงค์ อัจฉรำภรณ์  อมริทธินนท์รัตนำ
วดี  พัชรภูวดล และนิรำ  เหมโลหะ (2562) ได้ศึกษำระดับควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพกำร
บริกำรของ ผู้ใช้บริกำรร้ำนขนมหวำนในรูปแบบคำเฟ่ ขนมหวำน ในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหำนคร 
และประเมินควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริกำรของผู้ใช้บริกำรร้ำนขนมหวำนในรูปแบบคำเฟ่ขนม
หวำน ในเขตปทุมวัน กรุงเทพมหำนคร กำรวิจัยในครั้งนี้เป็นกำรวิจัยเชิงปริมำณ โดยกลุ่มตัวอย่ำง คือ 
ผู้ใช้บริกำรร้ำนขนมหวำนใน รูปแบบคำเฟ่ขนมหวำน ในเขตปทุมวัน จ ำนวน 385 กลุ่มตัวอย่ำง กำร
ทดสอบสมมติฐำนเปรียบเทียบ ควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพของผู้ใช้บริกำรร้ำนขนมหวำนใน
รูปแบบคำเฟ่ขนมหวำน และกำร วิเครำะห์ข้อมูลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรบริกำรเพ่ือหำ
ช่องว่ำง (Gap) ของคุณภำพบริกำรระหว่ำงกำร รับรู้ (P) และควำมคำดหวัง (E) ค ำนวณโดยใชู้สูตร 
(P-E) ผลกำรวิจัยพบว่ำ ควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพของผู้ใช้บริกำรร้ำนขนมหวำนในรูปแบบคำ
เฟ่ ขนมหวำนมีควำมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัย ส ำคัญทำงสถิติที่ระดับ 0.05 และควำมพึงพอใจในกำรบริกำร
ของ คุณภำพบริกำรระหว่ำงกำรรับรู้ (P) และควำมคำดหวัง (E) ในภำพรวม ผู้ใช้บริกำรยังไม่พอใจต่อ
คุณภำพกำรบริกำรในทุกด้ำน  

 สอดคล้องกับ นิติพงศ์ มำนะพงศ์ (2562) ได้วิ เครำะห์ อิทธิพลของปัจจัย ซึ่งได้แก่  
กำรรับรู้คุณภำพ กำรบริกำร กิจกรรมส่งเสริมกำรขำย ภำพลักษณ์ทำงสังคม และค่ำนิยมทำงสังคม ที่
ส่งผลต่อกำร ตัดสินใจใช้บริกำรสำยกำรบินต้นทุนต่ ำของไทยเพ่ือเดินทำงไปประเทศญี่ปุ่น ตัวอย่ำงที่
ใช้ในกำรศึกษำ คือ นักท่องเที่ยวที่เคยเดินทำงไปยังประเทศญี่ปุ่นด้วยสำยกำรบินต้นทุนต่ ำ โดยใช้
วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง แบบเฉพำะเจำะจง มีจ ำนวน 265 คน เครื่องมือที่ ใช้ ในกำรศึกษำ คือ 
แบบสอบถำมที่มีค่ำควำม เชื่อถือได้เท่ำกับ 0.904 และได้รับกำรตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของเนื้อหำ
จำกผู้ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช้ ในกำรวิเครำะห์ คือ ค่ำควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
และกำรวิเครำะห์กำร ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)  ผลกำรศึกษำพบว่ำ กำร
รับรู้คุณภำพกำรบริกำร กำรรับรู้ภำพลักษณ์ทำงสังคม กำรรับรู้ ค่ำนิยมทำงสังคมส่งผล ต่อกำร
ตัดสินใจใช้บริกำรใช้บริกำรสำยกำรบินต้นทุนต่ ำของไทยเพ่ือเดินทำง ไปประเทศญี่ปุ่น ในขณะที่กำร
รับรู้กำรส่งเสริมกำรขำยนั้น ไม่ส่งผลต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำร สอดคล้องกับ กัณฐิกำ จิตติจรุงลำภ 
(2562) ได้ศึกษำกำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ต่อ พฤติกรรมกำรซื้อสินค้ำ ออนไลน์ โดย
ผ่ำนตัวกลำง กำรรับรู้ตรำสินค้ำ ภำลักษณ์ตรำสินค้ำ ควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำรและรับสำร กำรรับรู้
คุณค่ำ และควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำ โดยกลุ่มตัวอย่ำงทั้งหมด 226 กลุ่มตัวอย่ำง ที่เคยซื้อสินค้ำ
ออนไลน์เกี่ยวกับแฟชั่นและ ควำมงำม และเคยรับชมหรืออ่ำนค ำวิจำรณ์  ควำมคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะบน Facebook Page หรือ YouTube ซึ่งใช้ วิธีกำรแจกแบบสอบถำมออนไลน์และ
แบบสอบถำมกระดำษ ผลกำรวิจัยพบว่ำ กำรสื่อสำรแบบ ปำกต่อปำกอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลเชิงบวกกับ 
กำรรับรู้ตรำสินค้ำ ภำลักษณ์ตรำสินค้ำควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำรและรับสำร  และกำรรับรู้คุณค่ำ อีกทั้ง
ภำลักษณ์ตรำสินค้ำ ควำมเชื่อใจในผู้ส่งสำรและรับสำร และกำรรับรู้คุณค่ำ ยังส่งผลทั้งทำงตรง และ
ทำงอ้อมต่อควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำ แต่กำรรับรู้ตรำสินค้ำไม่สำมำรถสรุปได้ว่ำส่งผลต่อควำมสนใจ
ในกำรซื้อ สินค้ำ เนื่องจำกเมื่อผู้บริโภคครับรู้เพียงแค่ตรำสัญลักษณ์ ไม่สำมำรถท ำให้ผู้บริโภคสนใจซื้อ
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สินค้ำได้ เพรำะผู้บริโภค ไม่สำมำรถทรำบถึงคุณประโยชน์หรือควำมเหมำะสมของสินค้ำ จึงท ำให้กำร
รับรู้ตรำสินค้ำไม่ท ำให้ผู้บริโภคสนใจ ที่จะซื้อสินค้ำนั้น ๆ ธุรกิจขำยสินค้ำออนไลน์สำมำรถน ำไปปรับ
ใช้เพื่อเพ่ิมควำมสนใจในกำรซื้อสินค้ำของผู้บริโภคได้  

สอดคล้องกับ ชัชภณ  สินภัทรชำติ และทิพย์รัตน์  แสงเรืองรอบ (2562) ได้ศึกษำปัจจัยด้ำน
ส่วนประสมทำงกำรตลำด รวมไปถึงเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของ ปัจจัยด้ำนส่วนประสมทำง
กำรตลำดที่มีผลกระทบต่อกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทล (Budget Hotel) กับโฮเทล 
(Hostel) ของเมืองท่องเที่ยวหลักในประเทศไทย โดยท ำกำรเก็บข้อมูลด้วยแบบอบถำม จำกกลุ่ม
ตัวอย่ำงที่เป็นนักท่องเที่ยวที่เข้ำมำพักอำศัยในบัดเจ็ทโฮเทลกับโฮเทลจ ำนวนทั้งหมด 600 ตัวอย่ำง 
เมื่อได้ข้อมูลมำแล้วจึงเข้ำสู่กระบวนกำรวิเครำะห์ข้อมูลในโปรแกรมประมวลผลส ำเร็จรูป โดยสถิติที่
น ำมำใช้ ในกำรวิเครำะห์ได้แก่ Exploratory Factor Analysis (EFA), Independent t-test, One-
way ANOVA และ Binary Logistic Regression จำกผลกำรวิจัยพบว่ำ มีเพียง 4 ปัจจัยเท่ำนั้นที่มี
ควำมเป็นไปได้ที่จะมีควำม แตกต่ำงอย่ำงชัดเจนในกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำของเมืองท่องเที่ยวหลักใน
ประเทศไทย (Skyscanner, 2016) ซึ่งได้แก่ ปัจจัยด้ำนกำรส่งเสริมทำงกำรตลำด มีกำรตัดสินใจใช้
บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทลมีมำกกว่ำ โฮเทล ที่ค่ำ B - 0.677 จ ำนวน 0.508 เท่ำ ขณะที่ปัจจัยด้ำน
กำรส่งเสริมทำงกำรตลำดออนไลน์ มีกำรตัดสินใจใช้ บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทลน้อยกว่ำโฮเทล ที่ค่ำ 
B 0.216 จ ำนวน 1.241 เท่ำ ปัจจัยด้ำนตัวบุคคล มีกำร ตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำของบัดเจ็ทโฮเทลมีน้อย
กว่ำโฮเทลที่ค่ำ B 0.352 จ ำนวน 1.422 เท่ำ และปัจจัยด้ำน กระบวนกำร มีกำรตัดสินใจใช้บริกำรซ้ ำ
ของบัดเจ็ทโฮเทลน้อยกว่ำโฮเทลที่ค่ำ B 0.260 จ ำนวน 1.297 เท่ำ สอดคล้อง  Soleimani and 
Einolahzadeh (2018) ได้ศึกษำคุณภำพกำรบริกำรตำมควำมตั้งใจที่จะกลับมำซื้อซ้ ำ เพ่ือตรวจสอบ
อิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรที่มีต่อกำรทบทวนเจตนำโดยมุ่งเน้นไปที่บทบำทไกล่เกลี่ยของ WOM 
และควำมพึงพอใจ ใช้โปรแกรมสองโปรแกรม (SPSS และ LISREL) ส ำหรับกำรประมวลผลทำงสถิติ 
กลุ่มตัวอย่ำงประกอบด้วยนักท่องเที่ยว 500 คนที่ใช้ตัวแทนกำรท่องเที่ยว Guilan ตั้งแต่ฤดูใบไม้ผลิ 
2559 ถึงฤดูใบไม้ผลิ 2017 ในที่สุดใช้วิธี SEM สองขั้นตอนรูปแบบกำรวัดและแบบจ ำลองโครงสร้ำง 
ผลกำรวิจัยพบว่ำ ตัวแทนกำรท่องเที่ยวที่มีคุณภำพน ำไปสู่ควำมตั้งใจที่จะกลับมำยังปลำยทำงด้วย
ควำมพึงพอใจและภำพลักษณ์ของจุดหมำยปลำยทำง นอกจำกนี้คุณภำพบริกำรมีผลกระทบโดยตรง
ต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำและมีควำมสัมพันธ์โดยตรงในเชิงบวกระหว่ำงควำมพึงพอใจของลูกค้ำและ
ค ำพูดจำกปำกต่อปำก ควำมหมำยเชิงทฤษฎีและเชิงประจักษ์ของผลลัพธ์เหล่ำนี้ถูกกล่ำวถึง   

สอดคล้องกับ Awa, Ukoha, & Ogwo (2016) ได้ศึกษำ กำรบอกกล่ำวแบบปำกต่อปำกว่ำ
เป็นผลมำจำกกำรรับรู้ของผู้บริโภคในโครงกำรฟื้นฟูอย่ำงเท่ำเทียม ข้อมูลกำรส ำรวจได้มำจำกอำจำรย์ 
317 แห่งจำกวิทยำลัยรัฐบำลกลำงและผู้บริหำร บริษัท โทรศัพท์มือถือ 79 แห่งในเขตตะวันออกเฉียง
ใต้และตะวันออกเฉียงใต้ ตัวอย่ำงนี้มำจำกสถำนที่ที่ Global Systems ส ำหรับกำรสื่อสำรเคลื่อนที่
และเครือข่ำย Data Access หลำยรหัสมีส่วนต่อประสำน กำรใช้ตำรำงก ำลังสองน้อยที่สุดในกำร
วิเครำะห์ข้อมูลค่ำสัมประสิทธิ์เส้นทำงกับค่ำ t ที่เกี่ยวข้องมำกกว่ำ 1.96 ยืนยันว่ำมิติควำมยุติธรรมมี
ควำมสัมพันธ์อย่ำงมีนัยส ำคัญทำงสถิติกับค ำพูดจำกปำก ดังนั้นกำรจัดกำรมิติควำมยุติธรรมในกรณีที่
เกิดควำมล้มเหลวในกำรให้บริกำรส่งผลต่อพฤติกรรมกำรสนับสนุนของลูกค้ำ สอดคล้องกับ  Hellier, 
Geursen, Carr & Rickard (2003) ได้ศึกษำพัฒนำรูปแบบกำรบริกำรทั่วไปของควำมตั้งใจซื้อซ้ ำจำก
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วรรณกรรมเชิงทฤษฎีผู้บริโภค กุญแจส ำคัญของโมเดลสมกำรเชิงโครงสร้ำงคือกำรรวมกันของกำรรับรู้
ของลูกค้ำเกี่ยวกับควำมเท่ำเทียมและคุณค่ำและควำมพึงพอใจของลูกค้ำในกำรวิเครำะห์ควำมตั้งใจ
ซื้อซ้ ำ โมเดลอธิบำยถึงขอบเขตที่ควำมตั้งใจซื้อซ้ ำลูกค้ำได้รับอิทธิพลจำกปัจจัยส ำคัญเจ็ดประกำร 
ได้แก่ คุณภำพกำรบริกำรควำมเสมอภำคและคุณค่ำควำมพึงพอใจของลูกค้ำควำมภักดีในอดีตต้นทุน
กำรสับเปลี่ยนที่คำดหวังและควำมพึงพอใจของแบรนด์ รูปแบบทั่วไปถูกน ำไปใช้กับลูกค้ำของกำร
ประกันภัยรถยนต์ที่ครอบคลุมและบริกำรเงินบ ำนำญส่วนบุคคล กำรวิเครำะห์พบว่ำแม้ว่ำกำรรับรู้
คุณภำพจะไม่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อควำมพึงพอใจของลูกค้ำ แต่เป็นกำรท ำโดยอ้อมผ่ำนส่วนของ
ลูกค้ำและกำรรับรู้คุณค่ำ กำรศึกษำยังพบว่ำควำมภักดีในกำรซื้อที่ผ่ำนมำไม่เก่ียวข้องโดยตรงกับควำม
พึงพอใจของลูกค้ำหรือควำมพึงพอใจของแบรนด์ในปัจจุบันและควำมพึงพอใจของแบรนด์นั้นเป็น
ปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจของลูกค้ำและควำมตั้งใจซื้อคืน ปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อควำมพึง
พอใจของแบรนด์ คือ กำรรับรู้คุณค่ำด้วยควำมพึงพอใจของลูกค้ำและค่ำใช้จ่ำยในกำรสับเปลี่ยนที่
คำดว่ำจะมีอิทธิพลน้อยลง  

สอดคล้องกับ Ganiyu (2016) ได้ศึกษำกำรอยู่รอดในระยะยำวและควำมสำมำรถในกำร
แข่งขันของธุรกิจสำยกำรบินนั้นเชื่อมโยงกับคุณภำพกำรให้บริกำรของผู้ให้บริกำรสำยกำรบินและ
ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจและสร้ำงควำมสัมพันธ์ระยะยำวกับลูกค้ำ กำรศึกษำนี้ศึกษำ
ควำมสัมพันธ์ระหว่ำงคุณภำพกำรบริกำรควำมพึงพอใจของลูกค้ำและควำมภักดีในอุตสำหกรรมกำร
บินของไนจีเรีย กำรออกแบบกำรวิจัยเชิงส ำรวจแบบภำคตัดขวำงถูกเลือกเพ่ือรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ
โดยใช้แบบสอบถำมที่มีโครงสร้ำง กำรสุ่มตัวอย่ำงเพ่ือควำมสะดวกถูกน ำมำใช้เพ่ือวำดตัวอย่ำงของ
ผู้ตอบแบบสอบถำม 800 วิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้สหสัมพันธ์และกำรวิเครำะห์ถดถอยพหุคูณ 
ผลกำรวิจัยส่วนใหญ่สนับสนุนควำมสัมพันธ์ของสมมติฐำนที่เสนอในกรอบแนวคิด ผลกำรวิจัยพบว่ำ 
คุณภำพกำรรับรู้มีควำมสัมพันธ์เชิงบวกกับควำมพึงพอใจและควำมภักดีของผู้โดยสำร ควำมสัมพันธ์
ระหว่ำงควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรและควำมภักดีต่อสำยกำรบินก็พบว่ำเป็นบวก ผลของกำรไกล่
เกลี่ยควำมพึงพอใจของลูกค้ำระหว่ำงกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรและควำมภักดีของลูกค้ำก็พบว่ำ
ได้รับกำรสนับสนุนในเชิงบวกและบำงส่วน จำกกำรค้นพบของกำรศึกษำนี้เรำสรุปว่ำกำรรับรู้คุณภำพ
กำรบริกำรมีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรและจำกกำรขยำยควำมภักดีต่อสำยกำรบิน ดังนั้นกำร
ปรับปรุงคุณภำพกำรบริกำรจึงเป็นปัจจัยเสริมในกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงอย่ำงยั่งยืนและควำมสำมำรถ
ในกำรแข่งขันในอุตสำหกรรมกำรบิน ดังนั้นเรำจึงแนะน ำให้ผู้ประกอบกำรสำยกำรบินพัฒนำและใช้
กลยุทธ์กำรบริกำรเชิงตลำดเพ่ือระบุควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำเพ่ือให้บริกำรได้ดี
ยิ่งขึ้น นอกจำกนี้ผู้ประกอบกำรสำยกำรบินควรวัดคุณภำพกำรบริกำรเป็นประจ ำเพ่ือให้มั่นใจว่ำพวก
เขำจะรักษำควำมคำดหวังของผู้โดยสำรและพิจำรณำปรับแต่งผลิตภัณฑ์และบริกำรของพวกเขำ 
(เท่ำที่จ ำเป็น) เพ่ือเพ่ิมควำมพึงพอใจและควำมภักดีของลูกค้ำ 

 สอดคล้องกับ Sulankey and Kazimoto (2517) ได้ศึกษำส ำรวจกองก ำลังพ้ืนฐำนของ
คุณภำพกำรบริกำรที่มีผลต่อควำมพึงพอใจของผู้โดยสำรในธุรกิจสนำมบิน กำรศึกษำครั้งนี้เป็นกำร
ตรวจสอบว่ำมิติใดมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อคุณภำพกำรบริกำรและมิติใดมีผลกระทบส ำคัญที่สุดและ
น้อยที่สุดต่อคุณภำพกำรบริกำรในท่ำอำกำศยำนสุวรรณภูมิตำมกำรรับรู้ของผู้โดยสำร ผลกำรวิจัยอยู่
บนพ้ืนฐำนกำรวิเครำะห์จำกกลุ่มตัวอย่ำงที่สะดวกของผู้ตอบแบบสอบถำม 443 คน เพ่ือให้บรรลุ



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 99 

วัตถุประสงค์เหล่ำนี้ข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำมตำมเครื่องมือ SERVQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้ใน
กำรประเมินคุณภำพกำรบริกำร คุณภำพกำรบริกำรหลำยมิติที่พิจำรณำส ำหรับกำรศึกษำนี้คือกำร
สัมผัสกันได้ควำมน่ำเชื่อถือกำรตอบสนองกำรรับรองและกำรเอำใจใส่ กำรศึกษำได้แสดงให้เห็นถึงมิติ
ที่มีนัยส ำคัญสูงสำมมิติคือควำมเอำใจใส่ (ß = .356, p <0.01), กำรสัมผัสกัน (ß = .196, p <0.01), 
กำรรับรอง (ß = .168, p <0.01) กำรอภิปรำยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจโดยรวมและข้อมูลประชำกร
ชี้ให้เห็นว่ำคุณลักษณะวัตถุประสงค์มีควำมส ำคัญกับควำมพึงพอใจโดยรวมเท่ำนั้น (p ค่ำ <.05) 
อย่ำงไรก็ตำมปัจจัยทำงอำยุรเวท (p-value = .303> .05) สัญชำติ (p value = .303> .05) และ
ควำมถี่ (p value = .064> .05) ไม่มีนัยส ำคัญ แสดงให้เห็นว่ำร้อยละ 54 เดินทำงเพ่ือวันหยุด จำก
กำรจัดอันดับผู้โดยสำร 57.79% ให้คะแนนที่ดีของสนำมบินสุวรรณภูมิ ดังนั้นกำรศึกษำนี้แสดงให้เห็น
ถึงควำมสนใจมำกข้ึนจะต้องมีกำรก ำหนดมิติคุณภำพของบริกำรที่น่ำเชื่อถือและตอบสนอง 

 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

จำกผลกำรวิจัยครั้งนี้มีข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทำงส ำหรับธุรกิจของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ในกำรพิจำรณำกำรวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษำเรื่อง ปัจจัยคุณภำพ
กำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี และข้อเสนอแนะในกำรท ำวิจัยครั้งต่อไป ดังนี้ 

5.3.1 ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรวิจัยไปใช้ 
ระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ผลกำรวิจัยพบว่ำ โดยภำพรวมมีระดับ

ควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ทั้ง 5 ปัจจัย อยู่ในระดับมำกที่สุด เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน 
พบว่ำ ทุกด้ำนมีระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร อยู่ในระดับมำกและ มำกที่สุด 
ผู้วิจัยจึงน ำผลกำรวิจัยด้ำนที่ผู้กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี ให้ระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร จำกน้อยที่สุดไปมำกที่สุด ได้แก่ ปัจจัย
ด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ ปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำร
บริกำร ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ  มำเพ่ือเสนอแนะ ตำมล ำดับ
ดังนี้  

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร อันดับแรก คือ ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจ
แก่ลูกค้ำ โดยผู้ วิจัยได้ พิจำรณำปัจจัยด้ ำนกำรให้ควำมมั่น ใจแก่ลูกค้ำ เป็นรำยข้อ พบว่ำ  
ข้อที่มีปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ในกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี น้อยที่สุด คือ บริษัท มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย OHSA 18001 
ดังนั้น ผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ควรให้ควำมส ำคัญ
กับมีกำรบริหำรงำนตำมระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ ISO 9001และระบบกำรจัดกำรอำชีวอนำมัย
และควำมปลอดภัย OHSA 18001 เช่น บริษัทต้องมีกฎระเบียบของผู้ใช้เครื่องจักรพนักงำนขับรถต้อง
มีใบอนุญำตใบขับขี่และพนักงำนต้องรักษำกฎระเบียบควำมปลอดภัย เช่นในกำรท ำงำนในที่สูง ใน 
กำรใช้รถยก และสวมหมวก safetyในขณะท ำงำนจะท ำให้ลูกค้ำมีควำมมั่นใจต่อบริษัทมำกยิ่งขึ้น
ต่อไป 
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ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร อันดับที่สอง คือ ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนอง
ลูกค้ำ โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำ ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ เป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับ ปัจจัย
ด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำน้อยที่สุด คือ พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงในกำร
ร้องเรียนหรือให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร ได้หลำยช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น, Call Center 
หรือWebsite ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี ควรให้พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงในกำรร้องเรียนหรือให้ค ำแนะน ำ
กำรบริกำร ได้หลำยช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น Call Center หรือ Website มีเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักมีเพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้เช่ำบริกำร พนักงำนต้องให้ค ำแนะน ำได้อย่ำง
รวดเร็วและเข้ำใจเมื่อเกิดปัญหำและพนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่ให้กับผู้เช่ำบริกำรได้อย่ำง
รวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจ 

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร อันดับที่สำม คือ ปัจจัยด้ำน ควำมเป็น
รูปธรรมของกำรบริกำร โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร เป็นรำยข้อ 
พบว่ำ ข้อที่มีระดับปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร น้อยที่สุด คือ สถำนที่ติดต่อบริกำร
อยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถติดต่อได้ ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ต้องหำที่ตั้งสถำนที่ติดต่อบริกำรอยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถติดต่อได้ง่ำย 
สถำนที่ติดต่อบริกำรต้องจัดสถำนที่ให้กว้ำงขวำงเพียงพอกับจ ำนวนผู้รับบริกำร พนักงำนต้องมีควำมรู้
ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรในด้ำนกำรบริกำรกับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อผู้รับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน
และ อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัยเหมำะแก่สถำนกำรณ์ปัจจุบัน 

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร อันดับที่สี่ คือ ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จัก
ลูกค้ำ โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ น้อยที่สุดคือ พนักงำนของบริษัท มี
กำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับรำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรแต่ละคน 
ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ควร
ให้พนักงำนของบริษัท มีกำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับรำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรแต่ละคน พนักงำน ต้องมีกำรเอำใจใส่ดูแลลูกค้ำมีกำรให้ควำมช่วยเหลือเป็นพิเศษ
ส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่องกำรให้บริกำร มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ และให้บริกำรลูกค้ำด้วยควำมเป็น
มิตร 

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร อันดับที่ห้ำ คือปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 
โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ถึงแม้ระดับควำมคิดเห็นจะมีคะแนนมำกที่สุดผู้
บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ต้องให้พนักงำนประจ ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักเพ่ิมควำมควำมช ำนำญในกำรใช้เครื่องจักรเป็นอย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้
ให้มำกยิ่งขึ้นให้ยึดมั่นในกฎระเบียบในเรื่องควำมปลอดภัยโดยไม่เลือกปฏิบัติและให้บริกำรที่มี
คุณภำพได้มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำรเพ่ือให้ลูกค้ำกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนีต่อไป 

ระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้ ผลกำรวิจัย พบว่ำ ระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยคุณ
ค่ำที่รับรู้ โดยภำพรวมมีระดับควำมคิดเห็นต่อคุณค่ำที่รับรู้ ทั้ง 3 ปัจจัย อยู่ในระดับมำกที่สุด เมื่อ
พิจำรณำรำยด้ำน พบว่ำ ทุกด้ำนมีระดับควำมคิดเห็นต่อคุณค่ำที่รับรู้ อยู่ในระดับมำกที่สุดและมำก 
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ผู้วิจัยจึงน ำผลกำรวิจัยด้ำนที่ผู้เลือกใช้ให้บริกำรเพ่ือให้ลูกค้ำกลับมำใช้ซ้ ำ ของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ให้ระดับควำมคิดเห็นต่อปัจจัยในกำรเลือกใช้คุณค่ำที่รับรู้
จำกน้อยที่สุดไปมำกท่ีสุด  ได้แก่ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 
และปัจจัยด้ำน คุณค่ำท่ีรับรู้ด้ำนคุณภำพ มำเพ่ือเสนอแนะ ตำมล ำดับดังนี้ 

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้ อันดับแรก คือ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ โดย
ผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ เป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับปัจจัยเลือกใช้
บริกำรเพ่ือให้ลูกค้ำกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี น้อย
ที่สุด คือ รำคำจำกกำรเช่ำเป็นไปตำมสภำวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจ
ผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ควรก ำหนดรำคำจำกกำรเช่ำเป็นไปตำม
สภำวะเศรษฐกิจในปัจจุบัน เช่น สถำนกำรณ์กำรเกิดโรค โควิด 19 เศรษฐกิจในปัจจุบันไม่ดีควรต้องมี
กำรปรับรำคำลงหรือมีโปรโมชั่นเสริมให้กับลูกค้ำให้กำรบริกำรนั้นคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไปหรือมีกำรท ำ
ตำรำงเปรียบเทียบควำมคุ้มค่ำของเงินที่จ่ำยไปและมีกำรท ำเสนอรำคำก่อนกำรเช่ำเสมอเพ่ือให้ลูกค้ำ
พอใจต่อกำรรับรู้รำคำก่อนเช่ำ 

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณค่ำท่ีรับรู้ อันดับสอง คือ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์โดย
ผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ เป็นรำยข้อ พบว่ำ  ข้อที่มีระดับปัจจัยเลือกใช้
บริกำรเพ่ือให้ลูกค้ำกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี น้อย
ที่สุด คือ ท่ำนรู้สึกอุ่นใจไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ควรดูแลเอำใจใส่ในกรณีถ้ำงำนยังไม่ถึงปลำยทำง
ให้มีกำรติดตำมผลหลังจำกส่งของแล้วว่ำเครื่องจักรที่ส่งถึงมือลูกค้ำนั้นสมบูรณ์หรือไม่ของอยู่ในสภำพ
เหมือนที่ตกลงก่อนส่งหรือไม่ต้องท ำให้ลูกค้ำไม่มีควำมกังวลในเรื่องกำรให้บริกำรของบริษัท 

ข้อเสนอแนะส ำหรับปัจจัยคุณค่ำที่รับรู้ อันดับสำม คือ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ
โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพเป็นรำยข้อ พบว่ำ บริษัทให้บริกำรด้วย
ควำมเป็นมืออำชีพ ถึงแม้ว่ำลูกค้ำจะมองเรำว่ำเป็นมืออำชีพแล้วนั้นเป็นปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพ จะมีคะแนนที่ดีที่สุด ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี ต้องรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำรหรือเพ่ิมมำตรกำรปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำน
คุณภำพให้มำกยิ่งขึ้น ด้วยกำรให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่ได้รับกำรยอมรับ 
ให้บริกำรด้วยคุณภำพที่เสมอต้นเสมอปลำยให้บริกำรที่เป็นเลิศส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนดพัฒนำอย่ำง
ต่อเนื่อง 
 ระดับปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี
ผลกำรวิจัย พบว่ำ ปัจจัยกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี โดยภำพรวมมีระดับควำมคิดเห็นต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก
ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ทั้ง 3 ด้ำน อยู่ในระดับมำกที่สุด เมื่อพิจำรณำรำยด้ำน  พบว่ำ ปัจจัยด้ำน 
ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ ให้ระดับควำมคิดเห็นต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักใน
เขตจังหวัดปทุมธำนี อยู่ในระดับมำกที่สุด รองลงมำ คือ ปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจและปัจจัยด้ำน กำร
บอกต่อผู้วิจัยจึงน ำระดับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
น้อยที่สุดมำเป็นข้อเสนอแนะดังนี้ 
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ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ เป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับกำรตัดสินใจ
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี  มำกที่สุดคือ ท่ำนบอก
ต่อให้ครอบครัว มิตรสหำย เพื่อนร่วมงำน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เลือกใช้บริกำรของบริษัท ผู้บริหำรควร
ให้ควำมส ำคัญเกี่ยวกับลูกค้ำที่ท ำธุรกิจครอบครัวเครือข่ำยให้มำกยิ่งขึ้น ซึ่งควรที่จะท ำขยำยเครือข่ำย
โดยกำรบอกต่อปำกต่อปำกซึ่ งเป็นวิธีกำรเพ่ิมลูกค้ำที่ดีที่สุดโดยใช้ประสบกำรณ์ของ ลูกค้ำ
ประชำสัมพันธ์ให้บริษัทโดยตรง 

ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจเป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับกำรตัดสินใจ
กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี มำกที่สุดคือ ท่ำนพึง
พอใจต่อเครื่องมือและอุปกรณ์ของบริษัท ผู้บริหำรผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี ควรให้ควำมส ำคัญเกี่ยวกับเครื่องมือและอุปกรณ์ของบริษัทต้องมีกำรอบรมพนักงำนใน
วิธีกำรใช้เครื่องจักรอย่ำงต่อเนื่องเพ่ือใช้ตอบค ำถำมของลูกค้ำ 

ส่วนกำรกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ปัจจัย
ด้ำน ควำมไว้เนื้อเชื่อใจ เป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับกำรตัดสินใจกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี มำกที่สุดเป็นรำยข้อ พบว่ำ คือท่ำนให้ควำมไว้
เนื้อเชื่อใจควำมปลอดภัยขณะท ำงำน ผู้วิจัยเห็นผู้บริหำรผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขต
จังหวัดปทุมธำนี ต้องให้ควำมส ำคัญของควำมปลอดภัยขณะท ำงำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจให้บริกำรด้วย
ควำมซื่อตรง ท ำในสิ่งที่ถูกต้องตรงไปตรงมำและจริงใจควำมซื่อสัตย์สุจริตที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำ
ของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ต่อไป  

และผลจำกกำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) เรื่องปัจจัย
คุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัด
ปทุมธำนี 1) ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 3) ปัจจัยด้ำน
กำรตอบสนองลูกค้ำ 4) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำ 5) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ 
ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ผลกำรวิจัย 
พบว่ำ ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน
เขต จังหวัดปทุมธำนี มีจ ำนวน 5 ด้ำน โดยเรียงล ำดับจำกมำกที่สุด คือ ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จัก
ลูกค้ำ ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่
ลูกค้ำ ส่วน ปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ไม่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะ เรียงล ำดับจำก
ปัจจัยด้ำนที่ส่งผลมำกไปหำน้อย ดังนี้ 

1) ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ ผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ
เป็นรำยข้อ พบว่ำ พนักงำนของบริษัท มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ และให้บริกำรลูกค้ำด้วยควำมเป็นมิตร
แม้ว่ำ ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ จะมีคะแนนที่ดีที่สุด ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ต้องรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำรหรือเพ่ิม
มำตรกำรเอำใจใส่ลูกค้ำให้มีกำรให้ควำมช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่องกำร
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ให้บริกำรให้มำกยิ่งขึ้น มีกำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับรำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำร
ของผู้รับบริกำรแต่ละคนและในแต่ละประเภท 

2) ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ เป็นรำยข้อ 
พบว่ำ ข้อที่มีระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรมำกที่สุด  คือ พนักงำนประจ ำเครื่องเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักมีควำมควำมช ำนำญในกำรใช้เครื่องจักรเป็นอย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้ ดังนั้น ผู้วิจัย
จึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ควรให้พนักงำน
ประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีกำรฝึกฝนอบรมกำรใช้เครื่องจักรอย่ำงสม่ ำเสมอเพ่ือให้
เกิดควำมควำมช ำนำญในกำรใช้เครื่องจักรเป็นอย่ำงดี ส่วนในเรื่องข้อมูลส่วนลูกค้ำควำมปลอดภัยนั้น
จะต้องรักษำข้อมูลลูกค้ำเป็นควำมลับ และต้องให้บริกำรไม่เลือกปฏิบัติให้บริกำรที่มีคุณภำพได้
มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำร เป็นต้น 

3) ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำเป็น
รำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มำกที่สุด คือ พนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อ
สิ่งที่ให้กับผู้เช่ำบริกำรได้อย่ำงรวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจ ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี พนักงำนต้องมีควำมสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่
ให้กับผู้เช่ำบริกำรได้อย่ำงรวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจมีกำรให้ค ำแนะน ำได้อย่ำงรวดเร็วและเข้ำใจเมื่อ
เกิดปัญหำ มีเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักที่เพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้เช่ำบริกำร และพนักงำน
ต้องให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงในกำรร้องเรียนหรือให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร ได้หลำย
ช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น, Call Center หรือWebsite เป็นต้น 

4) ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่ลูกค้ำโดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมมั่นใจแก่
ลูกค้ำเป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร มำกที่สุดคือบริษัทมีกฎระเบียบ
ควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนในที่สูง เช่น กำรใช้รถยก และสวมหมวก safetyในขณะท ำงำนผู้วิจัยจึง
เห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนีต้องให้ควำมส ำคัญ
เกี่ยวกับเรื่องควำมปลอดภัยในขณะท ำงำนอย่ำงเคร่งครัดกฎระเบียบควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนในที่
สูง กำรใช้รถยกต้องมีใบอนุญำตใบขับขี่ และสวมหมวก safetyในขณะท ำงำนและควรมีระบบ ISO 
9001 ไว้ตรวจสอบย้อนหลังได้เมื่องำนมีปัญหำและมีระบบ มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำม
ปลอดภัย OHSA 18001 เป็นต้น 

ส่วนปัจจัยด้ำนควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำรไม่ส่งผลต่อปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร ก็
ควรตระหนักถึงควำมส ำคัญเช่นกัน ควรปรับปรุงอุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัยเหมำะแก่
สถำนกำรณ์ปัจจุบันมีสถำนที่ติดต่อบริกำรจัดสถำนที่ให้กว้ำงขวำงเพียงพอกับจ ำนวนผู้รับบริกำร
พนักงำนต้องมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรในด้ำนกำรบริกำรกับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อ
ผู้รับบริกำรได้อย่ำงชัดเจนและสถำนที่ติดต่อบริกำรอยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถติดต่อได้ง่ำยจะท ำให้
ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ต่อไป 

ผลจำกกำรวิเครำะห์กำรถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ปัจจัยด้ำน คุณ
ค่ำที่รับรู้ ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
ผลกำรวิจัย พบว่ำ ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ มีจ ำนวน 3 ด้ำน โดยเรียงล ำดับจำกมำกที่สุด ปัจจัยด้ำน 
คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ ส่วน ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำไม่
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(กฤษฏ์ิ ชนะชยั, 2562) 

ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี ดังนั้น ผู้วิจัยจึง
มีข้อเสนอแนะ เรียงล ำดับจำกปัจจัยด้ำนที่ส่งผลมำกไปหำน้อย ดังนี้ 

1) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ ผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ 
เป็นรำยข้อ พบว่ำ ข้อที่มีระดับปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ บริษัทให้บริกำรด้วยควำมเป็นมืออำชีพ แม้ว่ำ 
ปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ จะมีคะแนนที่ดีที่สุดผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ต้องรักษำมำตรฐำนกำรให้บริกำรด้วยควำมเป็น
มืออำชีพท ำกำรให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่ได้รับกำรยอมรับอย่ำงต่อเนื่อง เสมอต้น
เสมอปลำย ให้บริกำรที่เป็นเลิศส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนดเสมอ  
 2) ปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ โดยผู้วิจัยได้พิจำรณำปัจจัยด้ำนคุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์ 
เป็นรำยข้อ ข้อที่มีระดับปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ มำกที่สุดคือ ท่ำนรู้สึกได้รับควำมส ำรำญไม่กังวลเมื่อ
ใช้บริกำรของบริษัท ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นว่ำผู้บริหำรธุรกิจผู้ให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต 
จังหวัดปทุมธำนี ควรท ำให้ลูกค้ำมีควำมสบำยใจไม่กังวลต่อกำรให้บริกำรไม่มีควำมกังวลเมื่อใช้บริกำร
ท ำให้ลูกค้ำสะดวกสบำยท ำให้ลูกค้ำมีควำมรู้สึกว่ำเมื่อใช้บริกำรของบริษัทแล้วงำนที่ก ำลังท ำจะส ำเร็จ
เรียบร้อยดีไม่มีอุปสรรค์ใดๆท ำให้ลูกค้ำมีควำมสุขไม่กังวลเป็นต้น 
 ส่วนปัจจัยด้ำนคุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ ที่ไม่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขตจังหวัดปทุมธำนี ก็ควรตระหนักถึงควำมส ำคัญเช่นกัน ควรจะมีกำรปรับปรุง
พัฒนำอย่ำงต่อเนื่องในเรื่องรำคำในกำรเช่ำบริษัทต้องชี้แจงให้รับรู้รำคำก่อนกำรเช่ำก่อนเสมอมีกำร
ท ำรำคำเปรียบเทียบกำรเช่ำว่ำจุดคุ้มทุนเป็นอย่ำงไรให้บริกำรในรำคำที่คุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไปและต้อง
ท ำรำคำต้องดูสภำวะเศรษฐกิจในปัจจุบันเป็นอย่ำงไร เช่น ช่วงนี้เกิดโรคระบำดโควิด 19 ก็ควรลด
ปรับรำคำลงตำมสถำนกำรณ์ เป็นต้นจะท ำให้ ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี ต่อไป 

ข้อเสนอแนะในกำรวิจัยครั้งต่อไป 
1. ในกำรศึกษำครั้งนี้จ ำกัดเฉพำะผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในเขต จังหวัดปทุมธำนี

เท่ำนั้น ดังนั้น ควรมีกำรกระจำยกลุ่มตัวอย่ำงไปยังองค์กรอ่ืน ๆ ด้วยเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่แตกต่ำง และมี
ควำมสมบูรณ์มำกยิ่งขึ้น  

2. ควรใช้วิธีเก็บรวบรวมข้อมูลจำกประชำกรจังหวัดอ่ืน ๆ ด้วย เช่น กำรสัมภำษณ์ผู้บริโภค 
ในจังหวัดอ่ืน ๆ เพ่ือน ำข้อมูลมำใช้ในกำรพัฒนำคุณภำพในกำรให้บริกำรของพนักงำน บริษัท ผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักต่อไปในอนำคต  

3. ควรศึกษำเกี่ยวกับปัญหำและอุปสรรคในกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนเพ่ือเป็นข้อมูลในกำร
น ำมำพัฒนำปรับปรุงแก้ไขกำรท ำงำนให้มีประสิทธิภำพมำกยิ่งข้ึน 
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แบบสัมภำษณ์ 
เรื่อง คุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อกำรใช้บริกำรซ  ำของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม

หนัก ใน จังหวัดปทุมธำนี 
 

ค ำชี้แจง 
1. แบบสัมภำษณ์นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือขอควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะ จำกผู้เชี่ยวชำญ

โดยข้อมูลและผลกำรวิจัยจะน ำไปใช้ศึกษำคุณภำพกำรให้บริกำรของธุรกิจให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน จังหวัดปทุมธำนี เพ่ือประโยชน์ในกำรพัฒนำ
คุณภำพกำรให้บริกำรของธุรกิจให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน จังหวัด
ปทุมธำนีในภำพรวม อันน ำไปสู่กำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรของธุรกิจให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก เพ่ือเพ่ิมควำมม่ันคงให้กับธุรกิจ 

2. แบบสัมภำษณ์แบ่งออกเป็น 2 ส่วนประกอบด้วย 
      สว่นที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของลักษณ์องค์กรของผู้ให้สัมภำษณ์ 
      สว่นที่ 2 ข้อค ำถำม 
แบบสัมภำษณ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของกำรศึกษำตำมหลักสูตรบริหำรธุรกิจมหำบัณฑิต 

สำขำวิชำบริหำรธุรกิจบัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัยรำชภัฏวไลอลงกรณ์ ในพระบรมรำชูปถัมภ์ โดย
ข้อมูลและผลกำรวิจัยจะน ำไปใช้เพ่ือประโยชน์ทำงวิชำกำรเท่ำนั้น 

 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของลักษณ์องค์กรของผู้ให้สัมภำษณ์ 
 
ชื่อ-นำมสกุล และ ต ำแหน่งที่ด ำรงอยู่ ณ ปัจจุบัน 
 

1. ลักษณ์องค์กร 
1.1 ทุนจดทะเบียนบริษัท  

เช่น  
ต้นทุนกำรจดทะเบียนมีผลหรือไม่ต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
ต้นทุนกำรจดทะเบียนส่งผลหรือไม่ต่อจ ำนวนเครื่องจักรที่ให้บริกำรเช่ำ 
ต้นทุนในกำรจดทะเบียนจัดตั้งบริษัทของคุณมีมูลค่ำเท่ำไหร่ 

1.2 ประเภทธุรกิจของบริษัทผู้เช่ำ 
เช่น 
ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรให้กับลูกค้ำประเภทใดบ้ำง 
ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรกลุ่มลูกค้ำอยู่จังหวัดอะไร 
ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรกับชำวไทยหรือชำวต่ำงชำติ 
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1.3 สัญชำติขององค์กร  
สัญชำติที่มำจัดตั้งและด ำเนินงำนในปัจจุบันนี้เป็นสัญชำติไทยหรือนำนำชำติ 

1.4 ระยะเวลำด ำเนินกิจกำร 
บริษัทผู้เช่ำจัดตั้งเป็นธุรกิจประเภทใด 
บริษัทผู้เช่ำจัดตั้งมำตั้งแต่ปี พ.ศ. อะไร 
บริษัทผู้เช่ำได้มีกำรก ำเนินกิจกำรมำกี่ปีแล้วตั้งแต่จัดตั้งบริษัท 

1.5 ขนำดขององค์กร  
องค์กรของผู้ให้สัมภำษณ์มีจ ำนวนกี่คน 

2. คุณภำพกำรให้บริกำร 
2.1 ด้ำนควำมเชื่อถือได้ 

ท่ำนคิดว่ำบริษัทให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพ
ได้มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำร 
ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำมเชื่อถือในผู้กำรให้บริกำร 
เช่น มีระบบรักษำควำมปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ำ 
ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีเจ้ำหน้ำที่ผู้เชี่ยวชำญให้
ค ำปรึกษำแนะน ำอยู่ตลอดเวลำ 

2.2 ด้ำนกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว 
ผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำมรวดเร็วด้ำนกำรติดต่อสื่อสำรในกำร
ให้เช่ำเครื่องจักรในแต่ละครั้ง 
ผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำมรวดเร็วในด้ำนกำรตอบสนองควำม
ต้องกำรของลูกคำ้ได้ทุกประเภท 
สำมำรถปฏิบัติงำนได้อย่ำงคล่องแคล่ว ว่องไว และแก้ไขปัญหำได้อย่ำงรวดเร็ว 

2.3 ด้ำนควำมสำมำรถ 
มีควำมสำมำรถในกำรท ำงำนในแต่ละด้ำน และสำมำรถให้ค ำปรึกษำ 
มีควำมสำมำรถในกำรอ่ำน เขียน พูด ภำษำ และกำรสื่อสำรกับลูกค้ำได้อย่ำงเชี่ยวชำญ 
มีควำมสำมำรถท่ีจะแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำเวลำเกิดเหตุฉุกเฉินที่ไม่คำดคิด 

2.4 ด้ำนกำรเข้ำถึงบริกำร 
พนักงำนให้กำรบริกำรอย่ำงใกล้ชิดและอย่ำงรวดเร็วโดยไม่ต้องตำมงำนอยู่ตลอดเวลำ 
กำรบริกำรเป็นส่วนส ำคัญไมส ำหรับคุณภำพกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ 
ณ ปัจจุบันที่มีกำรใช้บริกำรอยู่มีส่วนไหนที่คุณคิดว่ำขำดตกปรกผ่องไปและต้องแก้ไขโดย
ด่วน 

2.5 ด้ำนควำมมั่นคง 
พนักงำนที่ท ำงำนอยู่ไม่ได้ย้ำย เข้ำ-ออก อยู่เป็นประจ ำ 
เครื่องจักรที่ให้บริกำรมีควำมมั่นคงในกำรใช้งำน และไม่เก่ำมำกจนเกินไป 
เครื่องจักรที่ให้บริกำรมีควำมมั่นคงในกำรใช้งำน และไม่ซ่อมบ่อยจนเกินไป 
เครื่องจักรพร้อมให้บริกำรอยู่ตลอดเวลำ 
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2.6 ด้ำนควำมปลอดภัยในกำรท ำงำน 
สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและอุปกรณ์ท่ีใช้ในกำรให้บริกำรอยู่ในสภำพดีและใหม่ 
เครื่องจักรที่ให้บริกำรมีควำมปลอดภัย ด้ำน Safety ในกำรให้บริกำรแก่ท่ำน 
เครื่องจักรที่ให้บริกำรมีกำรตรวจเช็คคุณภำพควำมพร้อมด้ำนควำมปลอดภัย  
กำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรมีควำมเป็นมืออำชีพและขับข่ีปลอดภัย 

3. กำรใช้บริกำรซ  ำของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในจังหวัดปทุมธำนี 
3.1 ควำมพึงพอใจ 

จำกประสบกำรณ์ในกำรด ำเนินธุรกิจด้ำนให้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักใน
ระยะเวลำที่ผ่ำนมำ โดยรวมแล้วท่ำนคิดว่ำ มีปัจจัยใดบ้ำงที่สร้ำงควำมพึงพอใจในกำร
ให้บริกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
จำกประสบกำรณ์ในกำรด ำเนินธุรกิจด้ำนให้ เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักใน
ระยะเวลำที่ผ่ำนมำ โดยรวมแล้วท่ำนคิดว่ำ มีปัจจัยใดบ้ำงที่ต่ ำกว่ำ หรือ น้อยกว่ำควำม
คำดหวัง และสมควรต่อกำรแก้ไขและพัฒนำ 
เมื่อเทียบกับบริษัทชำวไทยและชำวต่ำงชำติที่มำลงทุนด้ำนกำรให้บริกำรเช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ในจังหวัดปทุมธำนี แล้ว ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรในปัจจุบัน หรือ ผู้
ให้บริกำรใกล้เคียง หรือผู้ให้บริกำรชำวไทยและชำวต่ำงชำติมีควำมแตกต่ำงกันเพียงใด 
นอกเหนือจำกคุณภำพกำรให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักที่กล่ำวมำแล้ว 
ท่ำนคิดว่ำมีปัจจัยใดที่จะเพ่ิมควำมพึงพอใจให้กับท่ำนได้มำกกว่ำที่เป็นอยู่ เช่น ควำมเป็น
รูปธรรม ส ำนักงำน อุปกรณ์ เครื่องมือ และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอ่ืน ๆ 

3.2 ควำมจงรักภักดี 
ท่ำนคิดว่ำลูกค้ำปัจจุบันที่ใช้บริกำรมีควำมรู้สึกต่อบริษัทที่ให้เช่ำบริกำรเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ส่วนใหญ่ร่วมงำนกันมำกี่ปีแล้ว หรือมำกน้อยเพียงใด มีควำมมุ่งมั่นใน
กำรท ำธุรกิจในอนำคตหรือไม่หรือมีกำรใช้บริกำรที่เปลี่ยนแปลงของบริษัทมำกน้อย
เพียงใด 
อะไรเป็นปัจจัยที่บริษัทลูกค้ำถึงเลือกใช้บริกำรของเรำ 
บริษัทสำมำรถสร้ำงควำมมั่นใจอย่ำงใดเพ่ือสำมำรถให้ลูกค้ำใช้บริกำรไปในระยะยำวและ
ด ำเนินธุรกิจร่วมกัน 
เหตุใดท่ำนจึงยังคงเลือกที่จะต่อสัญญำกับบริษัทนี้ 
ท่ำนคิดว่ำบริษัทที่มีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักสำมำรถ
ที่จะแนะน ำ ติชมและใช้บริกำรของบริษัทคู่แข่งหรือไม่ 
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แบบตรวจสอบส ำหรับผู้เชี่ยวชำญพิจำรณำควำมเที่ยงตรงเชิงเนื อหำของเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
เรื่อง กำรศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อกำรใช้บริกำรซ  ำของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักร

อุตสำหกรรมหนัก ใน จังหวัดปทุมธำนี 
 

ค ำชี้แจง 
1. แบบสอบถำมนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ำรวจรูปแบบมำตรฐำนคุณภำพกำรให้บริกำรที่

ส่งผลต่อกำรใช้บริกำรซ้ ำของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ใน จังหวัด
ปทุมธำนี 

2. แบบสอบถำมแบ่งออกเป็น 6 ส่วน ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของลักษณ์องค์กร 
ส่วนที่ 2 ข้อมูลควำมคิดเห็นต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนัก ใน จังหวัดปทุมธำนี 
 

สำขำวิชำ 
บริหำรธุรกิจบัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัยรำชภัฏวไลอลงกรณ์ ในพระบรมรำชูปถัมภ์ โดยข้อมูลและ
ผลกำรวิจัยจะน ำไปใช้เพื่อประโยชน์ทำงวิชำกำรเท่ำนั้น 
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แบบสอบถำมเพื่อกำรวิจัย 
เรื่อง   กำรศึกษำปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผลต่อกำรใช้บริกำรซ  ำของบริษัทให้เช่ำ

เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในจังหวัดปทุมธำนี 
 

ค ำชี้แจง 
     1. แบบสอบถำมฉบับนี้มีจุดมุ่งหมำย เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำร
ให้บริกำร  
     2. แบบสอบถำมฉบับนี้ แบ่งออกเป็น 3 ตอน  คือ  1) แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของ
องค์กรของผู้ตอบแบบสอบถำม 2) แบบสอบถำมคุณภำพกำรให้บริกำร 3) แบบสอบถำมเกี่ยวกับกำร
ให้บริกำรที่ส่งผลต่อกำรให้บริกำรซ้ ำของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในจังหวัดปทุมธำนี 
     3. แบบสอบถำมฉบับนี้ ใช้ส ำหรับกำรศึกษำวิจัยเท่ำนั้น  กำรตอบแบบสอบถำมนี้จะไม่มี
ผลกระทบต่อท่ำนแต่อย่ำงใด แต่จะเป็นประโยชน์ในกำรประมวลผลของคุณภำพกำรให้บริกำรที่ส่งผล
ต่อกำรให้บริกำรซ้ ำของบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในจังหวัดปทุมธำนี 

 
ตอนที่ 1  แบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม   
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย ลงในช่อง (   ) ที่ตรงกับสภำพเป็นจริงของท่ำน 

1. ทุนจดทะเบียน         (   ) ต่ ำกว่ำ 5 ล้ำนบำท (    ) 5 – 10 ล้ำนบำท 
    (   ) 11 - 20 ล้ำนบำท (    ) 21 – 30 ล้ำนบำท 

(   ) 31 – 100 ล้ำนบำท (    ) 100 ล้ำนบำทข้ึนไป 
2. สัญชำติขององค์กร  (   ) ไทย                   (    ) ต่ำงชำติ 

3. ขนำดขององค์กร  (    ) 1-25 คัน            (    ) 26-50 คน   
                             (    ) 51-75 คน  (    ) 76-100 คน   
                  (    ) 101 คนข้ึนไป    
4. ประเภทธุรกิจของบริษัท  (    ) บุคคล  (    ) นิติบุคคล 

(    ) ห้ำงหุ้นส่วนจ ำกัด (    ) จ ำกัดมหำชน                                                     
5. ระยะเวลำด ำเนินกิจกำร       (    ) 0 – 5 ปี    (    ) 6-10 ปี  

                       (    ) 11-15 ปี            (    ) 15 ปีขึ้นไป 
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ตอนที่  2 แบบสอบถำมด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรของลูกค้ำที่ใช้บริกำรของบริษัทให้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในจังหวัดปทุมธำนี 
ค ำชี้แจง กรุณำอ่ำนและตอบค ำถำมให้ครบถ้วนทุกข้อ โดยท ำเครื่องหมำย √ ลงในช่อง □ เพ่ือ เลือก
ระดับควำมคิดเห็นที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุดเพียงค ำตอบเดียว  
 

ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ       
ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพได้มำตรฐำน 
เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำร 

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรให้บริกำรที่ตรงตำมควำมต้องกำรของ
ท่ำน 

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรให้บริกำรที่ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร เช่น มีระบบ
รักษำควำมปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ำ 

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีเจ้ำหน้ำที่ผู้เชี่ยวชำญให้ค ำปรึกษำแนะน ำอยู่
ตลอดเวลำ 

     

ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองอย่ำงรวดเร็ว     
ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรจัดบริกำรที่เป็นระบบและง่ำยต่อกำรใช้
บริกำร  

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรจัดกำรบริกำรเครื่องจักรส ำหรับให้ลูกค้ำ
สืบค้นข้อมูลเครื่องจักรได้ง่ำยและรวดเร็ว 

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรบริกำรเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ข้อมูล
ข่ำวสำรอย่ำงรวดเร็ว 

     

ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรแก้ไขปัญหำตำมข้อเสนอแนะของลูกค้ำ
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ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

อย่ำงทันสถำนกำรณ์ 
ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีพนักงำนให้บริกำรเป็นไปอย่ำงต่อเนื่องและ
ตรงเวลำ 

     

ปัจจัยด้ำนควำมสำมำรถ     
ท่ำนคิดว่ำพนักงำนมีควำมสำมำรถให้ค ำปรึกษำได้
อย่ำงดีเข้ำใจง่ำย 

     

ท่ำนคิดว่ำพนักงำนมีควำมรู้ ควำมสำมำรถและมี
ควำมช ำนำญในงำนที่ท ำ 

     

ท่ำนคิดว่ำพนักงำนมีควำมสำมำรถในกำรแก้ไข
ปัญหำเมื่อเกิดข้อผิดพลำด 

     

ท่ำนคิดว่ำพนักงำนมีควำมสำมำรถในด้ำนทักษะ 
และเชี่ยวชำญในกำรขับขี่และกำรใช้งำนของ
เครื่องจักรที่ได้เช่ำไป 

     

เครื่องจักรและอุปกรณ์ให้เช่ำที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน 
สำมำรถตอบโจทที่ลูกค้ำต้องกำร 

     

ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำถึงบริกำร 
ท่ำนคิดว่ำบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
มีข้ันตอนกำรให้บริกำร ไม่ยุ่งยำก และ ซับซ้อน
เกินไป 

     

ท่ำนคิดว่ำบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
มีระยะเวลำในกำรให้บริกำรที่เหมำะสมกับลักษณะ
งำน 

     

ท่ำนคิดว่ำบริษัทให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ตั้งอยู่ในสถำนที่ที่สะดวกต่อกำรเรียกใช้บริกำร 

     

ปัจจัยด้ำนควำมม่ันคง     
เครื่องจักรและอุปกรณ์ ให้เช่ำที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน มี
ควำมมั่นคงและปลอดภัย 

     

เครื่องจักรและอุปกรณ์ ให้เช่ำที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน มี
กำรตรวจเช็คอย่ำงสม่ ำเสมอ 

     

เครื่องจักรและอุปกรณ์ ให้เช่ำที่ใช้อยู่ในปัจจุบัน มี
อำยุกำรใช้งำนอยู่ในสภำพดี และมีช่ำงคอยเช็ค
ตลอดเวลำ 
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ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

เครื่องจักรและอุปกรณ์ ให้เช่ำที่ใช้อยู่ใน ปัจจุบัน มี
คุณภำพดี 

     

พนักงำนที่ท ำงำนอยู่ในปัจจุบันนี้ไม่ได้เปลี่ยนบ่อย
จนเกินไป 

     

ด้ำนควำมปลอดภัย     
เครื่องจักรที่ให้บริกำรมีกำรตรวจเช็คคุณภำพควำม
พร้อมด้ำนควำมปลอดภัยในกำรให้บริกำรแก่ท่ำน 

     

เครื่องจักรที่ให้บริกำรมีควำมปลอดภัย ด้ำน 
Safety ในกำรให้บริกำรแก่ท่ำน 

     

สิ่งอ ำนวยควำมสะดวกและอุปกรณ์ท่ีใช้ในกำร
ให้บริกำรอยู่ในสภำพดีและใหม่ 

     

กำรท ำงำนของเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรมีควำมเป็นมือ
อำชีพและขับขี่ปลอดภัย 

     

 
ตอนที่ 3  แบบสอบถำมควำมตั งใจใช้บริกำรซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในจังหวัด
ปทุมธำนี 
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย ลงในช่องที่ตรงกับตำมควำมรู้สึก/ควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด  
 

ปัจจัย 
ระดับควำมพึงพอใจ  

มำก
ที่สุด 

มำก 
ปำน
กลำง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ควำมตั งใจใช้บริกำรซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในจังหวัดปทุมธำนี 

1. ท่ำนมีแนวโน้มที่อำจจะกลับมำใช้บริกำรเช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในจังหวัดปทุมธำนี 
ต่อไปภำยในระยะ เวลำ 1 ปี 

     

2. ท่ำนมีควำมสนใจต่อบริกำรอ่ืน ๆ ของกำร
ให้บริกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก ในจังหวัด
ปทุมธำนี 
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ภำคผนวก ข  
แบบสอบถำม 
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แบบสอบถำม 
เรื่อง ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักร

อุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
 
ค ำชี้แจง  

แบบสอบถำมนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือขอควำมคิดเห็นและข้อเสนอแนะจำกผู้เชี่ยวชำญและผู้เช่ำ
เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี โดยข้อมูลและผลกำรวิจัยจะน ำไปใช้กำรศึกษำ
ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่ รับรู้ที่ส่ งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้ เช่ำเครื่องจักร
อุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี เพ่ือประโยชน์ในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่
รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนีใน
ภำพรวม อันน ำไปสู่กำรปรับปรุงปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำท่ีรับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ้ ำ
ของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี เพ่ือเพ่ิมควำมม่ันคงให้กับธุรกิจ ต่อไป 

ส่วนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ส่วนที่  2   ปัจจัยด้ำน คุณภำพกำรบริกำร 
 ส่วนที่  3  ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
 ส่วนที่  4  ปัจจัยด้ำน กำรกลับมำใช้ซ้ ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก  
 ข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำมนี้ผู้วิจัยจะท ำกำรเก็บเป็นควำมลับและจะน ำกำรน ำเสนอผลกำร
วิเครำะห์ข้อมูลออกมำในภำพรวม จึงขอควำมกรุณำผู้ตอบแบบสอบถำมโปรดท ำแบบสอบถำมตำม
ควำมจริงและครบทุกข้อ 
 

 
  

 
ผู้วิจัยขอขอบพระคุณมำ ณ โอกำสนี้ 

         ผู้วิจัย 
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แบบสอบถำมเพ่ือกำรวิจัย 
เร่ือง   ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำ

เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 
………………………………………………………… 

ตอนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย ลงในช่อง (   ) ที่ตรงกับสภำพเป็นจริงของท่ำน 

1. เพศ (    ) 1. ชำย         (    ) 2. หญิง 
2. อำยุ (    ) 1. ไม่เกิน 20 ปี    (    ) 2. 21-30 ปี 

       (    ) 3. 31-40 ปี   (    ) 4. 41-50 ปี 

       (    ) 5. อำยุ 51 ปีขึ้นไป      

3. ประกอบอำชีพ (    ) 1. ธุรกิจส่วนตัว (    ) 2. รัฐวสิำหกิจ   
                                     (    ) 3. รำชกำร  (    ) 4. พนักงำนบริษัท 
                                     (    ) 5. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ…………..)    
4. รำยได้ (เดือน) (    ) 1. ต่ ำกว่ำ 15,000 บำท    
 (    ) 2. 15,000-25,000 บำท 
 (    ) 3. 25,001-35,000 บำท    
 (    ) 4. 35,000 บำท เป็นต้นไป 
5. 4. ระดับกำรศึกษำ            (    ) 1. ต่ ำกว่ำ ปริญญำตรี      (    ) 2. ปริญญำตรี 
 (    ) 3. ปริญญำโท                (    ) 4. ปริญญำเอก 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถำมปัจจัยด้ำน คุณภำพกำรบริกำร 
ค ำชี้แจง กรุณำอ่ำนและตอบค ำถำมให้ครบถ้วนทุกข้อ โดยท ำเครื่องหมำย √ ลงในช่อง □ เพ่ือ เลือก
ระดับควำมคิดเห็นที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกท่ีสุดเพียงค ำตอบเดียว  
 

ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด5 

มำก   
4 

ปำน
กลำง 

3 

น้อย    
2 

น้อยที่สุด 
1 

ปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร      
1. สถำนที่ติดต่อบริกำรอยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถติดต่อ
ได้ง่ำย 

     

2. สถำนที่ติดต่อบริกำรจัดสถำนกว้ำงขวำงเพียงพอกับ
จ ำนวนผู้รับบริกำร 

     

3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัยเหมำะแก่
สถำนกำรณ์ปัจจุบัน 

     

4. พนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรในด้ำน
กำรบริกำรกับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อผู้รับบริกำรได้
อย่ำงชัดเจน 

     

ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ      
5. ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรให้บริกำรที่มีคุณภำพได้มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุก
ครั้งที่ให้บริกำร 

     

6. ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีควำมน่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร เช่น มีระบบรักษำ
ควำมปลอดภัยในข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ำ 

     

7. พนักงำนประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมี
ควำมช ำนำญในกำรใช้ เครื่องจักรเป็นอย่ ำงดี  และ
น่ำเชื่อถือได้ 

     

8. ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรม
หนักมีกำรให้บริกำรที่ไม่เลือกปฏิบัติ 

     

ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
9. เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมี เพียงพอต่อควำม
ต้องกำรของผู้เช่ำบริกำร 

     

10. พนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่ให้กับผู้เช่ำบริกำร
ได้อย่ำงรวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจ 

     

11. พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงใน      
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ข้อมูลคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น 

มำก
ที่สุด5 

มำก   
4 

ปำน
กลำง 

3 

น้อย    
2 

น้อยที่สุด 
1 

กำรร้องเรียนหรือให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร ได้หลำย
ช่องทำง เช่น กล่องรับควำมคิดเห็น, Call Center หรือ
Website 
12. พนักงำนให้ค ำแนะน ำได้อย่ำงรวดเร็วและเข้ำใจเมื่อ
เกิดปัญหำ 

     

ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ     
13. บริษัท มีกำรบริหำรงำนตำมระบบกำรบริหำรงำน
คุณภำพ ISO 9001 

     

14. บริษัท มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย 
OHSA 18001 

     

15. บริษัทมีกฎระเบียบของผู้ใช้เครื่องจักรเช่นพนักงำน
ขับรถต้องมีใบอนุญำตใบขับขี่ 

     

16. บริษัทมีกฎระเบียบควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนในที่
สูง เช่น กำรใช้รถยก และสวมหมวก safetyในขณะ
ท ำงำน  

     

ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ     
17. พนักงำนของบริษัท มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ และ
ให้บริกำรลูกค้ำด้วยควำมเป็นมิตร 

     

18. พนักงำนของบริษัท มีกำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับ
รำยละเอียดกำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของ
ผู้รับบริกำรแต่ละคน 

     

19. พนักงำนของบริษัท มีกำรเอำใจใส่ลูกค้ำมีกำรให้
ควำมช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่อง
กำรให้บริกำร 

     

20. พนักงำนของบริษัทมีควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรกำร
ใช้งำนของลูกค้ำในแต่ละประเภท 
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ตอนที่ 3   แบบสอบถำมปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
ค ำชี้แจง กรุณำอ่ำนและตอบค ำถำมให้ครบถ้วนทุกข้อ โดยท ำเครื่องหมำย √ ลงในช่อง □ เพ่ือ เลือก
ระดับควำมคิดเห็นที่ตรงกับควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุดเพียงค ำตอบเดียว  
 

ข้อมูลปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
ระดับควำมคิดเห็น  

มำก
ที่สุด 5 

มำก     
4 

ปำน
กลำง 

3 

น้อย    
2 

น้อยที่สุด 
1 

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ 
1. รำคำในกำรเช่ำบริษัทชี้แจงให้รับรู้รำคำก่อนกำรเช่ำ
ก่อนเสมอ  

     

2. รำคำในกำรเช่ำบริษัทมีกำรท ำตำรำงเปรียบเทียบกำร
เช่ำ ควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไปในระยะสั้นและระยะยำวมี
ควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไป  

     

3. รำคำเช่ำที่ได้รับบริกำรจำกบริษัท คุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำย
ไป  

     

4. รำคำจำกกำรเช่ำเป็นไปตำมสภำวะเศรษฐกิจใน
ปัจจุบัน 

     

ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ      
5. บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพท่ีเสมอต้นเสมอปลำย      
6. บริษัทให้บริกำรที่เป็นเลิศส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนด      
7. บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่
ได้รับกำร 
ยอมรับ 

     

8. บริษัทให้บริกำรด้วยควำมเป็นมืออำชีพ      
ปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์      
9. ท่ำนรู้สึกอุ่นใจไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท      
10. ท่ำนรู้สึกมีควำมสุขไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท      
11. ท่ำนรู้สึกสะดวกสบำยไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท      
12.ท่ำนรู้สึกได้รับควำมส ำรำญไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของ
บริษทั 
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ตอนที่ 4  แบบสอบถำมกำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ค ำชี้แจง  โปรดท ำเครื่องหมำย √ ลงในช่อง □ ที่ตรงกับตำมควำมรู้สึก/ควำมคิดเห็นของท่ำนมำก
ที่สุด  
 

กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ระดับควำมพึงพอใจ  

มำก
ที่สุด 5 

มำก     4 ปำน
กลำง 

3 

น้อย    
2 

น้อย
ที่สุด 1 

ปัจจัยด้ำน กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 

ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื อเชื่อใจ      
1. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจในสิ่งที่ถูกต้องตรงไปตรงมำ      
2. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจให้บริกำรด้วยควำมซื่อตรง และ
จริงใจ 

     

3. ท่ำนให้ควำมไว้เนื้อเชื่อใจควำมปลอดภัยขณะท ำงำน      
4. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์
สุจริต 

     

ปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจ      
5. ท่ำนพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัท       
6. ท่ำนพึงพอใจต่อกำรตอบค ำถำมของพนักงำนบริษัท      
7. ท่ำนพึงพอใจต่อเครื่องมือและอุปกรณ์ของบริษัท      
8. โดยภำพรวมแล้วท่ำนพึงพอใจต่อพนักงำนและบริษัท      
ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ      
9. ท่ำนจะแนะน ำครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน 
หรือบุคคลอื่น ๆ ให้ใช้บริกำรจำกบริษัท  

     

10. ท่ำนพูดถึงประสบกำรณ์ดี ๆ ที่ได้รับจำกบริษัท ให้กับ
ครอบครัว มิตรสหำย เพื่อนร่วมงำน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟัง  

     

11. ท่ำนบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน 
หรือบุคคลอื่น ๆ ให้เลือกใช้บริกำรของบริษัท  

     

12. หำกท่ำนได้ยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงบริษัทในแง่ลบ ท่ำน
ยินดี 
ที่จะช่วยแก้ต่ำงให้  

     

 

ขอขอบพระคุณที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำมไว้ ณ โอกำสนี้ 
             ผู้วิจัย 
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ภำคผนวก ค  
ค่ำดัชนีควำมสอดคล้องของเคร่ืองมือวิจัย 
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ผลกำรประเมินค่ำ IOC ของผู้เชี่ยวชำญ 
กำรหำค่ำดัชนีควำมสอดคล้องของวัตถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence : IOC) 

 
แบบสอบถำมเพื่อกำรวิจัย 

เรื่อง   ปัจจัยคุณภำพกำรบริกำรและคุณค่ำที่รับรู้ที่ส่งผลต่อกำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักร    
        อุตสำหกรรมหนักในเขตจังหวัดปทุมธำนี 

 

ข้อ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชำญ IOC 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
1.     ปัจจัยด้ำน ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร 

 1. สถำนที่ติดต่อบริกำรอยู่ในท ำเลที่เด่นชัดสำมำรถติดต่อได้ง่ำย 1 1 1 1.00 
2. สถำนที่ติดต่อบริกำรจัดสถำนกว้ำงขวำงเพียงพอกับจ ำนวน
ผู้รับบริกำร 

1 1 1 1.00 

3. อุปกรณ์ เครื่องมือ เอกสำร มีควำมทันสมัยเหมำะกับกำรใช้งำน 1 1 1 1.00 
4. พนักงำนมีควำมรู้ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำรในด้ำนกำรบริกำร
กับลูกค้ำและมีควำมสุภำพต่อผู้รับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน 

1 1 1 1.00 

รวม 1.00 
2. ปัจจัยด้ำนควำมน่ำเชื่อถือ 
 5. ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีกำร

ให้บริกำรที่มีคุณภำพได้มำตรฐำน เชื่อถือได้ ทุกครั้งที่ให้บริกำร 
1 1 1 1.00 

6. ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำม
น่ำเชื่อถือในกำรให้บริกำร เช่น มีระบบรักษำควำมปลอดภัยใน
ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้ำ 

1 1 0 0.67 

7. พนักงำนประจ ำเครื่องเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีควำม 
ควำมช ำนำญในกำรใช้เครื่องจักรเป็นอย่ำงดี และน่ำเชื่อถือได้ 

1 1 1 1.00 

8. ท่ำนคิดว่ำผู้ให้บริกำรให้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีกำร
ให้บริกำรที่ไม่เลือกปฏิบัติ 

1 1 1 1.00 

 รวม 0.92 
3. ปัจจัยด้ำนกำรตอบสนองลูกค้ำ 
 9. เครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักมีเพียงพอต่อควำมต้องกำรของผู้

เช่ำบริกำร 
0 1 1 0.67 

10. พนักงำนสำมำรถตอบสนองต่อสิ่งที่ให้กับผู้เช่ำบริกำรได้อย่ำง
รวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจ 

1 1 1 1.00 

11. พนักงำนให้บริกำรด้วยควำมสุภำพ และมีช่องทำงในกำร 1 1 1 1.00 
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ข้อ ปัจจัยคุณภำพกำรให้บริกำร 
ควำมคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชำญ IOC 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
ร้องเรียนหรือให้ค ำแนะน ำกำรบริกำร ได้หลำยช่องทำง เช่น กล่อง
รับควำมคิดเห็น Call Center หรือWebsite 
12. พนักงำนให้ค ำแนะน ำที่ถูกต้องและเหมำะสมกับปัญหำของ
ลูกค้ำและช่วยเหลือได้อย่ำงรวดเร็ว 

1 1 1 1.00 

รวม 0.92 
4. ปัจจัยด้ำนกำรให้ควำมม่ันใจแก่ลูกค้ำ 
 13. บริษัท มีกำรบริหำรงำนตำมระบบกำรบริหำรงำนคุณภำพ ISO 

9001 
1 1 1 1.00 

14. บริษัท มีกำรจัดกำรด้ำนชีวอนำมัยและควำมปลอดภัย OHSA 
18001 

1 1 1 1.00 

15. บริษัทมีกฎระเบียบของผู้ใช้เครื่องจักรเช่นพนักงำนขับรถต้องมี
ใบอนุญำตใบขับขี่ 

1 1 1 1.00 

16. บริษัทมีกฎระเบียบควำมปลอดภัยในกำรท ำงำนในที่สูง เช่น 
กำรใช้รถยก และสวมหมวก safetyในขณะท ำงำน  

1 1 1 1.00 

 รวม    1.00 
5. ปัจจัยด้ำนกำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำ     
 17. พนักงำนของบริษัท มีอัธยำศัยที่ดีต่อลูกค้ำ และให้บริกำร

ลูกค้ำด้วยควำมเป็นมิตร 
1 1 1 1.00 

18. พนักงำนของบริษัท มีกำรให้ค ำแนะน ำเกี่ยวกับรำยละเอียด
กำรให้บริกำรที่ตรงกับควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรแต่ละคน 

1 1 1 1.00 

19. พนักงำนของบริษัท มีกำรเอำใจใส่ลูกค้ำมีกำรให้ควำม
ช่วยเหลือเป็นพิเศษส ำหรับลูกค้ำขำดควำมรู้เรื่องกำรให้บริกำร 

1 1 1 1.00 

20. พนักงำนของบริษัทมีควำมเข้ำใจในควำมต้องกำรกำรใช้งำน
ของลูกค้ำในแต่ละประเภท 

1 1 1 1.00 

รวม 1.00 
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  แบบสอบถำมปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 
 
ข้อ 

 
ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ 

ควำมคิดเห็น
ผู้เชี่ยวชำญ 

    
IOC 

คนที่         
  1 

คนที่    
  2 

คนที่   
  3 

1.   ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนรำคำ 
 1. รำคำในกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักบริษัทชี้แจงให้รับรู้

รำคำก่อนกำรเช่ำก่อนเสมอ  
1 1 1 1.00 

2. รำคำในกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักของบริษัทมีกำรท ำ
ตำรำงเปรียบเทียบกำรเช่ำเพ่ือเทียบ ควำมคุ้มค่ำกับเงินที่จ่ำยไปใน
ระยะสั้นและระยะยำวมีควำมคุ้มค่ำกับเงินท่ีจ่ำยไป  

 
1 

 
1 

 
1 

 
1.00 

3. รำคำเช่ำที่ลูกค้ำจ่ำยค่ำเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักของ
บริษัทคุ้มค่ำกับกำรบริกำรที่ได้รับบริกำรจำกบริษัท คุ้มค่ำกับเงินท่ี
จ่ำยไป  

1 1 1 1.00 

4. รำคำจำกกำรเช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักเป็นไปตำมสภำวะ
เศรษฐกิจในปัจจุบัน 

0 1 1 0.67 

รวม 0.92 
2. ปัจจัยด้ำน คุณค่ำที่รับรู้ด้ำนคุณภำพ 
 5. บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพที่เสมอต้นเสมอปลำย 0 1 1 0.67 

6. บริษัทให้บริกำรที่เป็นเลิศส่งงำนได้ตำมข้อก ำหนด 1 1 1 1.00 

7.บริษัทให้บริกำรด้วยคุณภำพเป็นไปตำมมำตรฐำนที่ได้รับกำร 
ยอมรับ 

1 1 1 1.00 

8. บริษัทให้บริกำรด้วยควำมเป็นมืออำชีพ 1 1 1 1.00 
                                    รวม 0.92 

3. ปัจจัยด้ำน คุณค่ำทำงด้ำนอำรมณ์     

 9. ท่ำนรู้สึกอุ่นใจไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท 1 1 1 1.00 

10. ท่ำนรู้สึกมีควำมสุขไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท 1 1 1 1.00 

11. ท่ำนรู้สึกสะดวกสบำยไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท 1 1 1 1.00 

12. ท่ำนรู้สึกได้รับควำมส ำรำญไม่กังวลเมื่อใช้บริกำรของบริษัท 1 0 1 0.67 

รวม 0.92 
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แบบสอบถำมกำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนักในจังหวัดปทุมธำนี 
 

ข้อ กำรกลับมำใช้ซ  ำของผู้เช่ำเครื่องจักรอุตสำหกรรมหนัก 
ควำมคิดเห็นผู้เชี่ยวชำญ 

IOC 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

 
1. ปัจจัยด้ำน ควำมไว้เนื อเชื่อใจ     
 1. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจในสิ่งที่ถูกต้องตรงไปตรงมำ 1 1 1 1.00 

2. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจให้บริกำรด้วยควำมซื่อตรง และ
จริงใจ 

0 1 1  0.67 

3. ท่ำนให้ควำมไว้เนื้อเชื่อใจควำมปลอดภัยขณะท ำงำน 1 1 1  1.00 
4. ท่ำนควำมไว้เนื้อเชื่อใจด ำเนินธุรกิจด้วยควำมซื่อสัตย์
สุจริต 

1 1 1 1.00 

รวม  0.92 
2. ปัจจัยด้ำน ควำมพึงพอใจ 

 5. ท่ำนพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรของพนักงำนบริษัท  1 1 1  1.00 
6. ท่ำนพึงพอใจต่อกำรตอบค ำถำมของพนักงำนบริษัท 1 1 1 1.00 
7. ท่ำนพึงพอใจต่อเครื่องมือและอุปกรณ์ของบริษัท 1 1 1  1.00 
8. โดยภำพรวมแล้วท่ำนพึงพอใจต่อพนักงำนและบริษัท 1 1 1  1.00 

รวม 1.00 
3. ปัจจัยด้ำน กำรบอกต่อ     
 9. ท่ำนจะแนะน ำครอบครัว มิตรสหำย เพื่อนร่วมงำน 

หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้ใช้บริกำรจำกบริษัท  
1 1 1  1.00 

10. ท่ำนพูดถึงประสบกำรณ์ดี ๆ ที่ได้รับจำกบริษัท ให้กับ
ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง  

1 1 1 1.00 

11. ท่ำนบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหำย เพ่ือนร่วมงำน 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เลือกใช้บริกำรของบริษัท  

1 0 1 0.67 

12. หำกท่ำนได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงบริษัทในแง่ลบ ท่ำน
ยินดีที่จะช่วยแก้ต่ำงให้  

1 1 1  1.00 

                                             รวม 0.92 
ค่ำ IOC  0.95 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

ประวัติผู้ว ิจัย 
 

ประวัติผู้วิจัย 
 

ชื่อ-สกุล นายอภิชา บวรจิรภัทร์ 
วัน เดือน ปี เกิด 9 มีนาคม 2534 
สถานที่เกิด จังหวัดปทุมธานี 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2556 ปริญญาตรี คณะวิศวกรรมศาสตร์ เครื่องกล 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
ที่อยู่ปัจจุบัน 66 หมู่ 14 ต้าบลคลองหนึ่ง อ้าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี   
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