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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อการศึกษาคุณภาพการให้บริการกบัลูกคา้ในธุรกิจ
ติดตั้งแก๊สรถยนต ์: กรณีศึกษาบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
ท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการและเพื่อศึกษาเปรียบเทียบค่าเฉล่ียของคุณภาพการให้บริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลและวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย Independent 
Samples t-test, F-test (One-Way ANOVA) และ Pearson Correlation 
 จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ปัจจยัดา้น
ประชากรศาสตร์ เพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดั แตกต่างกนัโดยเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่เพศหญิง ดา้นระดบั
การศึกษา อาชีพและรายได ้ไม่แตกต่างกนัต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
ส่วนในดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยับริการดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน
การบริการและดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ไดแ้ก่ เพศและสถานภาพ ส่วนระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้และการติดตั้งทั้งระบบหวัฉีด
และดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ในดา้นความ
เช่ือถือได้ของคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการและด้านการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์
ระดบัต ่าในทิศทางเดียวกนั 
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ABSTRACT 
 

 The independent study was conducted to investigate the quality of customer service in the 
car gas installation business: a case study of Power Gas Plus Company Limited, to inspect the 
demographic factors that affected the quality of customer service in the car gas installation business, 
and to compare average service quality of Power Gas Plus Company Limited.  The data were gathered 
from 400 samples through the application of questionnaires, and were analyzed using descriptive 
statistics which comprised Independent Samples t-test, F-test (One-Way ANOVA), and Pearson 
Correlation.  
 Concerning the service quality of Power Gas Plus Company Limited toward the aspect of 
demographic factor on gender, the study showed that males and females had different satisfactions 
toward the service quality of Power Gas Plus Company Limited.  It was found that males 
demonstrated more satisfaction with the service quality than females. The differences in the level of 
education, occupation, and income did not affect the customer satisfaction toward the service quality 
of Power Gas Plus Company Limited. According to the aspects of sensation and perception on the 
service factors, reliability in attributes or service standard, and empathy for customers were at the 
moderate level.   
 The results of hypothesis testing showed that different personal factors on gender and 
marital status caused differences in the quality of customer service of Power Gas Plus Company 
Limited at 0.05 level of significance. The level of education, occupation, income, sequential injection 
system installing and fumigation system installing had correlation with the service quality of Power 
Gas Plus Company Limited, yet the low relationship was found with the reliability in attributes or 
service standard and empathy for customers.  
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การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี สามารถส าเร็จไดด้ว้ยดีดว้ยความช่วยเหลือและความกรุณาจากคณะ
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ผูต้อบแบบสอบถาม ที่กรุณาให้การสนับสนุนตลอดจนอนุญาตให้ท าการศึกษาค้นควา้ อีกทั้ง
ขอขอบคุณผูช่้วยศาสตราจารยฉ์ตัรปารี อยูเ่ยน็ท่ีไดใ้หค้วามกรุณาอยา่งยิง่ในการใหแ้นวคิด ค าปรึกษา 
แนะน า ช่วยเหลือและสนับสนุนตลอดจนตรวจสอบ แก้ไข  จนท าให้ผลงานน้ีส าเร็จเรียบร้อยโดย
สมบูรณ์  ขอขอบคุณคณะกรรมการ ท่ีได้ตรวจทาน กลั่นกรอง เพื่อให้การคน้ควา้อิสระน้ีมีความ
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ความช่วยเหลือ จนสามารถท าใหก้ารคน้ควา้อิสระไดส้ าเร็จลุล่วงดว้ยดี 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
ธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนตใ์นประเทศไทยปัจจุบนัไดก่้อตวัข้ึนอยา่งมากมายทั้งท่ีมีมาตรฐานและ

ไม่มีมาตรฐาน เจา้ของธุรกิจติดตั้งแก๊สต่างก็หวงัให้ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการติดตั้ง โดยใชม้าตรฐานดา้น
ความปลอดภยั การบริการหรือคุณภาพของการติดตั้งมารองรับและเป็นหลกัค ้าประกนัให้กบัธุรกิจ
ของตนเองเพื่อให้เกิดความน่าเช่ือถือต่อธุรกิจและสร้างความมัน่ใจในคุณภาพการบริการกบัลูกคา้
ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการต่างก็ตั้งความหวงัไวว้า่รถยนตข์องตนท่ีน ามาติดตั้งแก๊สกบัธุรกิจบริการติดตั้ง
แกส๊รถยนตน์ั้นจะตอ้งดีมีคุณภาพมีการรับประกนัหลงัการติดตั้งหาก เกิดขอ้ผิดพลาดอีกทั้งลูกคา้ส่วน
ใหญ่ยงัคงมองในเร่ืองของการบริการระหวา่งการติดตั้งธุรกิจติดตั้งแก๊สในปัจจุบนัมี การแข่งขนักนั
อยา่งรุนแรงทั้งในเร่ืองของ การส่งเสริมการขายดว้ยวิธีต่าง ๆและการบริการระหวา่งรอติดตั้ง   ก็มี
ความส าคญัมากดว้ยเช่นกนั เน่ืองจากระหวา่งการรับบริการติดตั้งแก๊สนั้นตอ้งใชร้ะยะเวลา 2-3 ชัว่โมง
ต่อคนั ช่วงระหวา่งเวลาท่ีรอติดตั้งผูป้ระกอบการอาจจะมีกิจกรรมหรือส่ิงอ านวยความสะดวกให้แก่
ลูกคา้ อาทิเช่น มุมหนงัสือ มุมกาแฟหรือ หอ้งดูทีว ีเป็นตน้  
 เพื่อเป็นการสร้างความประทบัใจในความใส่ใจต่อการบริการให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ
ติดตั้งแกส๊ อีกทั้งยงัจะมีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะน า ตอบปัญหาหรือขอ้ซกัถามของลูกคา้เพื่อให้เกิดการรับรู้
ท่ีถูกตอ้งถูกวธีิ หลาย ๆ กิจการอาจจะยงัไม่ไดมี้การกระท าดงัท่ีกล่าวขา้งตน้อยา่งสมบูรณ์แบบมากนกั
นบัวา่เป็นขอ้เสียเปรียบของธุรกิจท่ี  ยงัไม่ไดม้องเห็นถึงความไดเ้ปรียบ ณ จุดน้ี ซ่ึงในปัจจุบนัธุรกิจ
ติดตั้งแกส๊รถยนตน์ั้นมีมากท าใหลู้กคา้มีตวัเลือก ท่ีเพิ่มมากข้ึน สามารถเลือกท่ีจะติดตั้งแก๊สกบับริษทั
ใดก็ได้ เพราะมาตรฐานในการติดตั้งแก๊สนั้นมีลกัษณะ คล้ายคลึงกนั ด้วยเหตุผลต่าง ๆ เหล่าน้ีซ่ึง
อาจจะมองวา่เป็นส่ิงเล็ก ๆ แต่ก็นบัไดว้า่การบริการท่ีสามารถ สร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ไดน้ั้น
น ามาซ่ึงการบอกต่อในท่ีสุด เป็นการประชาสัมพนัธ์ธุรกิจโดยใช้คุณภาพ และมาตรฐานท่ีดีของตวั
ธุรกิจเอง 
 ธุรกิจการให้บริการติดตั้งแก๊สนั้นนอกจากจะตอ้งแข่งขนักบัธุรกิจแขนงเดียวกนัท่ีก าลงัเกิด
ข้ึนมาใหม่ๆ แลว้ส่ิงส าคญัท่ีสุดยงัคงตอ้งแข่งขนักบัตวัเองเพื่อให้เกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองน ามาซ่ึง
ศกัยภาพในการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างไม่มีท่ีส้ินสุด และเม่ือไหร่ท่ีธุรกิจหยุดการพฒันานั้นก็เท่ากบั
เป็นการทิ้งโอกาสทางธุรกิจและ จะท าใหเ้กิดขอ้เสียเปรียบในการแข่งขนัข้ึนทนัที 
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 ประชาชนโดยรวมส่วนใหญ่มกัจะมองว่าการติดตั้งแก๊สในรถยนต์นั้นเป็นอนัตราย ท าลาย
ระบบเคร่ืองยนต ์ท าใหเ้คร่ืองยนตน์ั้นมีปัญหาเร็วกวา่ท่ีควร บางคนก็วา่เหมือนมีถงัระเบิดติดอยูก่บัรถ
บา้งซ่ึงความคิดความเช่ือ เหล่านั้นเกิดจากการรับรู้ขอ้มูลข่าวสารท่ีไม่มีการอิงจากข้อเท็จจริงของ
กระบวนการท างานของระบบแก๊ส หรือลกัษณะโดยทัว่ไปของแก๊สเรียกอีกอยา่งวา่ “ก๊าซธรรมชาติ”  

ก๊าซธรรมชาติเป็นพลังงานปิโตรลียมชนิดหน่ึง เช่นเดียวกับน ้ ามัน ท่ีจริง น ้ ามัน ก๊าซ
ธรรมชาติ และถ่านหิน ก็คือ ซากพืชและซากสัตวท่ี์ทบัถมกนัมานานหลายแสนหลายลา้นปีและทบั
สะสมกนั จน   จมอยู่ใตดิ้น แลว้เปล่ียนรูปเป็นส่ิงท่ีเรียกวา่ ฟอสซิล ระหว่างนั้นก็มีการเปล่ียนแปลง
ตามธรรมชาติจนซากสัตวแ์ละซากพืช หรือฟอสซิลนั้นกลายเป็นน ้ ามนัดิบ ก๊าซธรรมชาติและถ่านหิน 
ท่ีเราน ามาใช้ประโยชน์ได้ในท่ีสุด เราจึงเรียกเช้ือเพลิงประเภทน ้ ามนั ก๊าซธรรมชาติและถ่านหิน 
 ในทางวิทยาศาสตร์ เรารู้กันดีว่า ด้านพืชและสัตว์ รวมทั้งคน ประกอบด้วยเซลล์เล็ก ๆ 
มากมาย เซลลเ์หล่าน้ีประกอบดว้ยธาตุไฮโดรเจนและธาตุคาร์บอนเป็นหลกั เวลาซากสัตวแ์ละซากพืช
ทบัถมและเปล่ียนรูปเป็นน ้ ามนัหรือก๊าซธรรมชาติหรือถ่านหิน พวกน้ีจึงมีองค์ประกอบของสาร
ไฮโดรคาร์บอนเป็นส่วนใหญ่และเม่ือน าโฮโดรคาร์บอนมาเผา จะใหพ้ลงังานแบบเดียวกบัท่ีเราเผาฟืน 
เพียงแต่เช่ือเพลิงฟอสซิล เช่น น ้ามนั ก๊าซธรรมชาติ หรือถ่านหิน ให้คามร้อนมากกวา่ก๊าซธรรมชาติมี
ก๊าซหลายอย่างประกอบเขา้ดว้ยกนั มีช่ือทางวิทยาศาสตร์ว่า มีเทน อีเทน โพรเทน บิวเทน ฯลฯ แต่
โดยทัว่ไปจะประกอบดว้ยก๊าซมีเทนเป็นส่วนใหญ่ คือ ร้อยละ70 ข้ึนไป ก๊าซพวกน้ีเป็นสารโฮโดร-
คาร์บอนทั้งส้ิน เม่ือจะน ามาใช ้ตอ้งแยกก๊าซออกจากกนัเสียก่อน จึงจะใชป้ระโยชน์ไดเ้ต็มท่ี นอกจาก
สารไฮโดรคาร์บอนแลว้ ก๊าซธรรมชาติยงัอาจประกอบดว้ยก๊าซอ่ืน ๆ อาทิ ก๊าซคาร์บอนไดออกไซด ์
ไฮโดรเจนซัลไฟด์ ไนโตรเจนและน ้ า เป็นตน้ สารประกอบเหล่าน้ีสามารถแยกออกจากกนัได ้โดย
น ามาผา่นกระบวนการแยกท่ีโรงแยกก๊าซธรรมชาติ ก๊าซท่ีไดแ้ต่ละตวัน าไปใชป้ระโยชน์ต่อเน่ืองได้
อีกมากมาย 

คุณประโยชน์ของก๊ำซธรรมชำต ิ
- เป็นเช้ือเพลิงปิโตรเลียมท่ีน ามาใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูง มีการเผาไหมส้มบูรณ์ 
- ลดการสร้างก๊าซเรือนกระจก ซ่ึงเป็นสาเหตุของสภาวะโลกร้อน 
- มีความปลอดภยัสูงในการใชง้าน เน่ืองจากเบากวา่อากาศ จึงลอยข้ึนเม่ือเกิดการร่ัว 
- มีราคาถูกกวา่เช้ือเพลิงปิโตรเลียมอ่ืนๆ เช่น น ้ามนั น ้ามนัเตาและก๊าซปิโตรเลียมเหลว 
- สามารถสร้างมูลค่าเพิ่ม ช่วยขบัเคล่ือนการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ 
- ก๊าซธรรมชาติส่วนใหญ่ท่ีใชใ้นประเทศไทยผลิตไดเ้องจากแหล่งในประเทศ จึงช่วยลดการ 
 น าเขา้พลงังานเช้ือเพลิงอ่ืน ๆ และประหยดัเงินตราต่างประเทศไดม้ากข้ึน 
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ก๊าซปิโตรเลียมเหลวกบัก๊าซหุงตม้ แอลพีจี ก๊าซหุงตม้มีช่ือเรียกเป็นทางการวา่ก๊าซปิโตรเลียม
เหลว (Liquefied petroleum gas : LPG) หรือเรียกยอ่ๆ ว่า แอลพีจีเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีไดจ้ากการแยก
น ้ามนัดิบในโรงกลัน่น ้ามนัหรือการแยกก๊าซธรรมชาติ ในโรงแยกก๊าซธรรมชาติ ก๊าซปิโตรเลียมเหลว
ประกอบดว้ย ส่วนผสมของคาร์บอน 2 ชนิด คือ โพรเทนและบิวเทน ในอตัราส่วนเท่าใดก็ได ้หรือ
อาจจะเป็นโพรเทนบริสุทธ์ิ 100% หรือบิวเทนบริสุทธ์ิ 100% ก็ได ้ส าหรับในประเทศไทยก๊าซหุงตม้
ส่วนใหญ่ไดจ้ากโรงแยกก๊าซธรรมชาติโดยใชอ้ตัราส่วนผสมของโพรเทนและบิวเทนประมาณ 70:30 
ซ่ึงจะใหค้่าความร้อนท่ีสูง ท าใหผู้ใ้ชป้ระหยดัค่าเช้ือเพลิง 

ก๊าซปิโตรเลียมเหลวสามารถใช้เป็นเช้ือเพลิงในการหุงต้มในครัวเรือน ในโรงงาน
อุตสาหกรรม และในยานพาหนะได ้เช่นเดียวกบัก๊าซธรรมชาติท่ีสามารถใชเ้ป็นเช้ือพลิงในการผลิต
กระแสไฟฟ้าในโรงงานอุตสาหกรรมและในยานพาหนะแต่ในประเทศไทยยงัไม่มีการน าก๊าซ
ธรรมชาติมาใชง้านในครัวเรือนโดยตรง ดว้ยคุณสมบติัในการเป็นเช้ือเพลิงติดไฟของก๊าซธรรมชาติ
และก๊าซหุงตม้ เพื่อความปลอดภยั ผูใ้ชต้อ้งใส่ใจในการฏิบติัตามกฎความปลอดภยัในการใชง้านอยา่ง
เคร่งครัด 

คุณสมบัติทัว่ไปของแก๊ส แอลพจีี 
- เป็นสารประกอบไฮโดรคาร์บอน ประกอบดว้ย ก๊าซโพรเทนและนิวเทน เป็นหลกั 
- ไม่มีกล่ิน ไม่มีสี ปราศจากพิษ(แต่โดยทัว่ไปจะเติมสารเพื่อความปลอดภยั) 
- หนกักวา่อากาศ 
- ติดไปไดใ้นช่วงของการติดไฟท่ี 2-15% ของปริมาณในอากาศและอุณหภูมิท่ีติดไฟไดเ้อง
คือ 400 องศาเซลเซียส 
คุณประโยชน์ของแก๊ส แอลพีจี 
- เป็นเช้ือเพลิงท่ีน ามาใชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงมีการเผาไหมส้มบูรณ์ 
- ลดการสร้างก๊าซเรือนกระจก ซ่ึงเป็นสาเหตุของภาวะไอกรีน 
- มีราคาถูก  
- ก๊าซอยูใ่นสภาพแรงดนัต ่า 
- อตัราการส้ินเปลืองก๊าซเทียบเท่ากบัการใชน้ ้ามนัเบนซิน 
- อุปกรณ์มีราคาถูกกวา่อุปกรณ์แก๊ส เอน็จีวี 
ดว้ยเหตุผลดงักล่าวจึงเล็งเห็นความส าคญัในการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพในการให้บริการกบั

ลูกคา้ในธุรกิจติดตั้ง แก๊สรถยนต์กรณีศึกษา บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัซ่ึงจ าเป็นจะตอ้งรู้ถึง
ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการ ให้บริการของธุรกิจเพื่อเป็นแนวทางในการแกไ้ขและพฒันาการ
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บริการ ใหต้อบสนองต่อลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด เพื่อให้เกิดความประทบัใจบอกต่อเพื่อเป็นการส่งเสริม
การขายไปในตวัอีกทั้งยงัช่วยยกระดบัมาตรฐานของธุรกิจใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนไป 

 
1.2  วตัถุประสงค์กำรวจัิย 

1.  เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
บริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 

2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการติดตั้งแก๊สของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ บริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
 
1.3  สมมติฐำนกำรวจัิย 

1. เพศท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดัแตกต่างกนั 

2. สถานภาพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 

3.  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ 
แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 

4.  อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดัแตกต่างกนั 

5.  รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดัแตกต่างกนั 

6.  รูปแบบการติดตั้งแก๊สท่ีต่างกนัมีผลต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดั แตกต่างกนั 
 
1.4  ขอบเขตของกำรวจัิย 
การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการท่ีมีต่อบริษทั พาวเวอร์ 
แก๊ส พลสั จ ากดัโดยมีตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ 

1. ตวัแปรอิสระหรือตวัแปรตน้ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 
  1.1.1  ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 

เพศ 



 

 

 

5 

 

อาย ุ
ระดบัการศึกษา 

 อาชีพ 
 รายไดต่้อเดือน 
1.1.2  การติดตั้งแก๊สทั้งระบบหวัฉีดและระบบดูดก๊าซ 

การรับประกนัการติดตั้ง 
ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านทัว่ไป 
รูปแบบของการติดตั้ง 
บริการหลงัการขาย 

 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย  
- มาตรฐานการบริการ 
- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
- ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
- ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ 
3. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือผูท่ี้ติดตั้งแก๊ส กบั บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั  
4. พื้นท่ีท าการศึกษาคือ บริษทัเพาเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ถนนนครอินทร์ (พระรามหา้)          

ต.ตลาดขวญั อ.เมือง จ.นนทบุรี ตั้งแต่เดือน  มกราคม – กุมภาพนัธ์ พ.ศ. 2555 
 
1.5  ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจัิย 
 แก๊สปิโตรเลียมเหลวหรือแอลพีจี (Liquefied petroleum gas:LPG) จดัเป็นเช้ือเพลิงอีกชนิด
หน่ึงท่ีมาจากซากดึกด าบรรพ ์(Fossil Fuel) เป็นผลิตภณัฑท่ี์ไดจ้ากการแยกน ้ามนัดิบในโรงกลัน่น ้ ามนั
หรือการแยกก๊าซธรรมชาติในโรงแยกก๊าซธรรมชาติ ซ่ึงประกอบดว้ยส่วนผสมของไฮโดรคาร์บอน 2 
ชนิด คือ โพรเทนและบิวเทนไม่มีกล่ิน ไม่มีสี ปราศจากพิษ หนกักวา่อากาศติดไฟไดใ้นช่วงของการ
ติดไฟท่ี  2-15% ของปริมาณในอากาศและอุณหภูมิท่ีติดไฟไดเ้องคือ 400 องศาเซลเซียสในประเทศ
ไทยแก๊สหุงต้มส่วนใหญ่ได้จากการกลั่นน ้ ามันโดยใช้อัตราส่วนผสมของโพรเทนและบิวเทน
ประมาณ 70:30 ซ่ึงจะใหค้่าความร้อนท่ีสูง 
 ก๊าซธรรมชาติ (Natural gas) น ้ ามันจากดินท่ีน ามากลั่นเป็นเช่ือเพลิง เป็นน ้ ามันดิบท่ี
ประกอบดว้ยสารไฮโดรคาร์บอนและสารอินทรียอ่ื์น ๆ อีกมากมาย 



 

 

 

6 

 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษยท่ี์ไม่เหมือนกนั ข้ึนอยู่กบัแต่ละ
บุคคลว่าจะคาคหวงักับส่ิงใดส่ิงหน่ึงอย่างไร ถ้าคาดหวงัหรือมีความตั้ งใจมากและได้รับการ
ตอบสนองดว้ยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกนัขา้มอาจผิดหวงัหรือไม่พึงพอใจเป็นอยา่งยิ่ง
เม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนองตามท่ีคาดหวงัไวท้ั้งน้ีข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีตนตั้งใจไวว้า่มีมากหรือนอ้ย 

การบริการ (Service) การกระท าท่ีอ านวยประโยชน์ท่ีผูใ้หบ้ริการกระท าให้กบัผูรั้บบริการ ซ่ึง
ในการใหบ้ริการนั้นอาจมีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ หรืออาจจะเป็นการกระท าลว้น ๆ โดยท่ี
ไม่มีการใชอุ้ปกรณ์หรือเคร่ืองมือส่ือสารใด ๆ เลยก็ได ้กล่าวอีกนยันึงก็คือ การบริการหมายรวบรวม
ตั้งแต่ การกระท าท่ีอ านวยประโยชน์ในลกัษณะท่ีเป็นนามธรรมล้วน ๆ โดยไม่มีวสัดุ ส่ิงของหรือ 
สินคา้เป็นส่วนประกอบส าคญัของการกระท านั้น ๆ 

มาตรฐาน (Standard) หมายถึง เอกสารท่ีจดัท าข้ึนจากการเห็นพอ้งตอ้งกนั และไดรั้บ ความ
เห็นชอบจากองค์กรอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป เอกสารดงักล่าววางกฎระเบียบแนวทางปฏิบติัหรือ
ลกัษณะเฉพาะแห่งกิจกรรม หรือผลท่ีเกิดข้ึนของกิจกรรมนั้น ๆ เพื่อให้เป็นหลกัเกณฑ์ใชก้นัทัว่ไปจน
เป็นปกติวสิัย โดยมุ่งใหบ้รรลุถึงความส าเร็จสูงสุดตามขอ้ก าหนดท่ีวางไว ้

การรับประกนัการติดตั้งหมายถึง มีรับประกนัผลงาน 1 ปีไม่จ  ากดัระยะทางในการให้บริการ
ตรวจสอบอุปกรณ์ และระบบท่อทางฟรี ทุกระยะ 6 เดือน หรือปีละ 2 คร้ัง 

การท าการขายดว้ยการใชพ้นกังาน (Personal Selling) การท าการขายดว้ยการใชพ้นกังานเป็น
เร่ืองท่ีตอ้งอาศยัเคร่ืองมือการพยากรณ์ความคุม้ค่าของค่าใชจ่้าย ผลท่ีจะไดรั้บจากกระบวนการในการ
ท าการขาย การใช้จิตวิทยาเฉพาะบุคคลในการจูงใจลูกคา้เพื่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือการบริการ 
และคุณภาพในการท าการขาย 

การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว หมายถึง การมีความคล่องตวัต่อการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ไม่วา่จะน าเสนอสินคา้ใหม่ การปรับปรุงสินคา้ หรือแมแ้ต่การตดัสินใจของการบริหาร ผูบ้ริหาร
ในธุรกิจปัจจุบนัจ านวนมากรู้วา่การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน หรือการเสนอสินคา้ท่ีมีลกัษณะพิเศษเป็นส่ิง
ท่ีไม่เพียงพอเสียแล้ว พวกเขา้ต้องการตอบสองความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วด้วย การ
ตอบสนองท่ีชา้กวา่คู่แข่งขนัอาจท าใหลู้กคา้หนัไปใชท้างเลือกอ่ืน 
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1.6  กรอบแนวคิดในกำรวจัิย 
 การศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดกรอบแนวคิดการวิจยั ประกอบดว้ยปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีมีผล
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการการติดตั้งแก๊สของบริษทั เพาเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ไดแ้ก่ เพศ  ระดบั
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน รวมทั้ง คุณภาพการบริกาการติดตั้งแก๊ส ซ่ึงสามารถ
แสดงเป็นภาพกรอบแนวคิดไดด้งัน้ี 
 
     ตัวแปรอสิระ (Independent variable)       
         ตัวแปรตำม (Dependent variable) 

           
 
 

ค ำนิยำมศัพท์ทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

คุณภำพกำรให้บริกำรลูกค้ำกรณีศึกษำ 
: บริษัท พำวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ำกัด 

- มาตรฐานการบริการ 

- ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
   ของลูกคา้ 

- ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

-ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการ 
บริการ 

 
 

ปัจจัยด้ำนประชำกรศำสตร์ 

- เพศ 

- ระดบัการศึกษา 

- สถานภาพ 

- อาชีพ 

- รายไดต่้อเดือน 

 

กำรติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊ำซ 

- การรับประกนัการติดตั้ง 

- ราคาเหมาะสมเม่ือเปรียบเทียบกบั 

   ร้านทัว่ไป 

- รูปแบบของการติดตั้ง 
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1.7  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1.  เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปช่วยในการวางแผนพฒันาธุรกิจทางดา้นความตอ้งการของลูกคา้ 

 2.  เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการใหเ้กิดประโยชน์ต่อบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 
 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 

 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดศึ้กษาทฤษฎีเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการ
ก าหนด กรอบแนวคิดในการศึกษา ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีคุณภาพการใหบ้ริการ 
2. ทฤษฎีความพึงพอใจ 
3. เก่ียวกบับริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1  ทฤษฎคุีณภาพการบริการ 
              (Basic Concept)                                      3            

                               (customer satisfaction)                    (service quality) 
                  (customervalue)(Cronin,andTaylor,1992;Oliver,1993;Ziethaml,Parasuraman,an
dBerry,1988)                                                                             
                                                  (Oliver, 1993)  

                                                                                    
        (CroninandTaylor, 1992)                                                         
                                                                                        
                                                                                            
                                         

Cordupleski Rust and Zahorik (1993)                                                 
                                                                                    
                                                                              
                                                                                        
(Bitner,1992)                                                                 ก         
                                                                                      
              ก                                           3                            
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                                                    3                         2 
                  

                                                                                   
                                                  (servicequality)                 
                                                                     ร                  
            คิด                                                                 
                                                                              2 เป็น การ
                                 SERVQUAL                                      

                                   (2548:163)                           
                    4               

1.ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility)  
                    (                )                                              ไม่

                                                                                      
                                                                                              
                                                                                             
                                                                                           
                                                                                       
                              

2.                    (Serviceinseparability)  
                                                                               

                                                                                                
                                                             คต ั                               
                                                                                              
     (        )                                           

3.          (Servicevariability)  
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4.                      (Perishability)                                                  
                                                                                        
                                                                                                   
           ท า                                                                   
                                                                                            
                           

 
2.2                    

           (gratification)                                                
                                                                                        (goals) 
        ก   (need)              (motivation) (Wolman, 1973) 

                            (              , 2542 : 775)             
                                                                                      (Quirk, 
1987)              

                                                                (2542 : 111) 
                                                                                             
ส่ิงหน่ึง                                                                       
                                                                                    
                                                                                         
(2537)                                                                                   
                                                                                       
                                                                                     
                                                 
                                                                                           

1.     ง                  (material inducement)                                           
                         
 2.                         (desirable)                                         
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 3.                      (ideal benefaction)                                      
         
 4.                    (associationattractiveness)                                    
                                                                                    
                                                                                        
                  

                                                        (satisfaction)                
                                                                                               
                                                                                            
                                                                                          
                                                                    

 
2.3  ประวตัิของบริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 

บริษทั เพาเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั เป็นศูนยบ์ริการติดตั้ง ระบบก๊าซ LPG และ NGV ไม่วา่จะ
เป็นเคร่ืองยนต ์เบนซิน หรือ ดีเซล โดยทีมงานช่างประสบการณ์สูง มีความช านาญในการติดตั้งก๊าซ
รถยนต์ระบบหัวฉีดเป็นพิเศษ ประสบการณ์ในการติดตั้งก๊าซในรถยนต์ไม่ต ่ากว่า 2,000 คนับริษทั 
เพาเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั (ช่ือเดิม หจก. เจ. อาร์ อินดสัเตรียล แก๊ส) เร่ิมเปิดด าเนินการอยา่งเป็นทาง 
การเม่ือ เดือนกนัยายน 2549 และยืนหยดัต่อสู้กบัภาวะ เศรษฐกิจและการเมือง โดยไม่มีการทอดท้ิง
ลูกคา้บริษทั เพาเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ใส่ใจเป็นอยา่งยิง่กบัการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ โดยคดัสรรอุปกรณ์
ติดตั้งหลกั    จากยุโรปเท่านั้น นอกจากน้ีเรายงัให้ความส าคญักบั การให้บริการหลงัการขาย เป็น
ศูนยบ์ริการมาตรฐาน มีห้องรับรองลูกคา้ มีความพร้อมในเร่ืองของเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการท างาน 
ช่วยให้งานติดตั้งเรียบร้อย สวยงามและส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือความปลอดภยัและครบวงจรดว้ยบริการ
ซ่อมเคร่ืองยนต ์ช่วงล่าง เปล่ียนถ่ายน ้ามนัเคร่ือง ฯลฯ  

เหตุผลที่ลูกค้าส่วนใหญ่เลอืกติดตั้งแก๊สกบั บริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั คือ 
- ศูนยติ์ดตั้งระบบแก๊สรถยนต ์LPG มาตรฐานยุโรปทั้งระบบดูด และระบบหวัฉีด ในระบบ

หวัฉีดเราเลือกใช้ อุปกรณ์ติดตั้งเป็นระบบ TSIC (Timed Sequential Injection Control) ส าหรับ
เคร่ืองยนตห์วัฉีดโดยเฉพาะ โดยมี   ECU (Electronic Control Unit) หรือกล่องสมองกลควบคุมการ
ท างานของเคร่ืองยนตแ์ละ ระบบดูดก๊าซ (Fumination System) ท่ีเราพยายามคดัสรรเฉพาะผลิตภณัฑ์
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มาตราฐานสูง ท่ีไดรั้บการยอมรับจากทัว่โลก รวมถึง การติดตั้งท่ีประณีต ใส่ใจทุกรายละเอียด เพื่อให้
เกิดปัญหาท่ีตามมาหลงัจากการติดตั้งใหเ้กิดนอ้ยท่ีสุด 

- บริษทัฯ ขายของท่ีดีมีคุณภาพใชอุ้ปกรณ์มาตรฐานยโุรป 
- บริษทัฯ เลือกใช้ท่อทางก๊าซ ของนอกแท้ๆ  ฉนวนหุ้ม 2 ชั้น มาตรฐานยุโรป ซ่ึงมาตรฐาน 

ความปลอดภยัสูงสุด 
- บริษทัฯ ให้ความส าคญัในการปรัปจูนเน้นการใช้งานจริง วิ่งจูน วิ่งจริง แรง-ประหยดั 

สามารถปรับตามสไตลก์ารขบัข่ีของลูกคา้ 
- บริษทัฯ มีราคาติดตั้งท่ีเป็นมาตรฐาน มีเง่ือนไขการรับประกนัท่ีชดัเจนน าเสนอก่อนเพื่อการ

ตดัสินใจ 
- บริษทัฯ มีรับประกนัผลงาน 1 ปีไม่จ  ากดัระยะทางในการให้บริการตรวจสอบอุปกรณ์ และ

ระบบท่อทางฟรี ทุกระยะ 6 เดือน หรือปีละ 2 คร้ัง  
- บริษทัฯ ตระหนกัถึงความรู้สึกของลูกคา้ มากกว่าก าไร เม่ือลูกคา้มีปัญหาไม่ทอดทิ้ง ยินดี

แกไ้ขใหด้ว้ยรอยยิม้อยา่งเตม็ใจ ไม่เครียดไม่หงุดหงิดกบัลูกคา้ รับเงินมาแลว้ก็รับผดิชอบดว้ยเช่นกนั 
- บริษทัฯ สามารถออกเอกสารรับรองคุณภาพมาตรฐานการติดตั้งส าหรับการขออนุญาต กบั

กรมการขนส่งทางบกไดก้ารตรวจสอบกระท าโดยวิศวกรสามญัผูเ้ช่ียวชาญงานตรวจสอบระบบก๊าซ
ประสบการณ์มากกว่า 20 ปี ท่ีได้รับอนุญาตตวัจริง ตรวจสภาพการท างานและรอยร่ัวซึมจริง ด้วย
เคร่ืองมือทนัสมยั 

- บริษทัฯ มีระบบ QC ท่ีเขม้ขน้และไม่ประณีประนอมกบัขอ้บกพร่องเล็ก ๆ น้อย ๆ พร้อม
แกไ้ขขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดข้ึนทนัที 

- บริษทัฯ ใชอุ้ปกรณ์แท ้และใหม่จริงติดตั้งอยา่งครบถว้นทุกรายการไม่มีการเอาของเก่าของ
ใชแ้ลว้ ใส่ใหบ้อกราคาแค่ไหน แค่นั้น ไม่มีบวกเพิ่มเติมภายหลงั  

                                                                                       
                                                                                           
                                        (BackFire)                                         
                                                                                                
เ                                                                                         
                                                                                               
                                                                                         
                                              (                                          )                
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ภาพที ่2.1 แสดงใหเ้ห็นถึงระบบติดตั้งของ NGV 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที ่2.2 แสดงใหเ้ห็นถึงระบบการติดตั้งแบบ LPG 
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หลกัการท างานของ             (Fumigation System)                           
(Mechanic Control)                     NGV                             (Pressure 
Regulator)    200                                        (GasMixer)                      
                                                                                            
                   (ElectronicControlUnit:ECU)              NGV                             
                                                  

 

 
ภาพที ่2.3 แสดงถึง หลกัการท างานของระบบหวัฉีด 
 

1.                                                                                   
                                             (BackFire)                                    
                                       

2.                          (       )                                                     
       หอ้                                                         

3.                                                                             
                                                                                                
    ร่ง                                                                                   
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4.                                                                                     

                                                                               ECU 
    แก๊                                                                           
                  Drop              

5.             GAS          ECU GAS                                                
           GAS                                                                 BACK FIRE 
              

                 GAS                                                           
 

2.4  งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
เกรียงเดช (2542) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการของอ าเภอ

ดา้นงานทะเบียนและบตัรประจ าตวัประชาชนอ าเภอเดชอุดม จงัหวดัอุบลราชธานี จากกลุ่มตวัอย่าง 
200 คน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการของอ าเภอดา้นทะเบียนและบตัรประจ าตวั
ประชาชนในระดบัปานกลาง เม่ือแยกเป็นรายดา้น พบว่า มีความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ
มากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านกระบวนการให้บริการและดา้นสถานท่ีให้บริการตามล าดบั ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ และประเภทของงานท่ีผูรั้บบริการ
มาติดต่อ และปัจจยัท่ีไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือ อายุ ระดบัการศึกษา 
รายได้ สถานภาพสมรสประสบการณ์ในการมาขอรับบริการและความรู้ความเขา้ใจใน งานด้าน
ทะเบียนบตัรของผูม้ารับบริการ 

สวาท (2543) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงัต่อการให้บริการการเยี่ยม
เยียนหรือติดต่อผูต้อ้งขงัเรือนจ ากลางอุบลราชธานี จากกลุ่มตวัอยา่ง 200 คน พบวา่ความพึงพอใจต่อ
การบริการการเยี่ยมเยียนหรือติดต่อผู ้ตอ้งขงัในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณาราย
ดา้น พบวา่ มีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นสถานท่ี รองลงมา คือ ดา้นพนกังานเจา้หนา้ท่ีให้บริการ
และปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของญาติผูต้อ้งขงั ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ และชั้นของผูต้อ้งหาส่วนปัจจยั
ท่ีไม่มีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส 

พงษเ์ทพ  (2546) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้จากการใชบ้ริการสินเช่ือเพื่อ
ซ้ือบ้านพร้อมท่ีดินของธนาคาร อาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคา้ท่ีมาใช้บริการสินเช่ือเพื่อซ้ือ บา้นพร้อมท่ีดินของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
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กรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัความพึงพอใจมาก ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อรูปแบบของสินเช่ือของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์มากท่ีสุดคือในเร่ืองระยะเวลาใน การผ่อนช าระเงินกู ้ขณะท่ีน้อยท่ีสุด คือ 
ในเร่ืองอตัราดอกเบ้ียท่ีธนาคารเรียกเก็บและความพึงพอใจของลูกคา้ ต่อรูปแบบการให้บริการของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์มากท่ีสุด คือในเร่ืองธนาคารมีฐานะกิจการท่ีมัน่คงและ ภาพลกัษณ์ท่ีเช่ือถือ
ได ้ นอ้ยท่ีสุด คือ ในเร่ืองช่องทางการติดต่อกบัธนาคาร 

มรกต (2546) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของผูโ้ดยสารการบินไทยต่อการบริการของ
แผนกสอบถามและรับรองท่ีนัง่: ศึกษาเฉพาะกรณีส านกังานใหญ่ผลการศึกษา พบวา่ผูโ้ดยสารมีความ
พึงพอใจต่อแผนกสอบถามและรับรอง ท่ีนั่ง ณ ส านกังานใหญ่ ใน 5 ด้าน คือ ความเช่ือถือได้ การ
ตอบสนองความมัน่ใจความเขา้ถึงจิตใจและ ส่ิงท่ีจบัตอ้งไดอ้ยูใ่นระดบัพึงพอใจปานกลาง  

ธวชัชัย  (2547) รายงานผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการการขอ
อนุญาต ท าทางเช่ือมในเขตทางหลวงของส านักทางหลวงท่ี 3 ในพื้นท่ีจงัหวดัสกลนครจากกลุ่ม
ตวัอยา่งประชาชนท่ีมา ติดต่อทั้งหมด 364 คน ผลการศึกษา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการดา้น ความสะดวกในระดบัพึงพอใจมาก ขณะท่ีดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ ดา้นระยะเวลาการ
ด าเนินการ ดา้นคุณภาพในการให้บริการและดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการให้บริการกลุ่มตวัอยา่งมีความ
พึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลางและจากการศึกษายงัพบวา่ปัจจยัดา้นรายไดแ้ละเพศของกลุ่มตวัอยา่งไม่
มีผลต่อความพึงพอใจใน การให้บริการ ขณะท่ีปัจจยัด้านอายุ ด้านอาชีพ ด้านการศึกษาและด้าน
สถานภาพของกลุ่มตวัอยา่ง พบวา่มีผลต่อระดบัความพึงพอใจในการใหบ้ริการ 

ฉตัรชยั  (2544) รายงานจากการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการของแผนกคลงัพสัดุฝ่าย
ภตัตาคารและโภชนาการภายในประเทศ บริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) พบวา่ มิติดา้นทรัพยากร 
มิติของคุณภาพของผลผลิตท่ีให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจระดบัปานกลาง ส่วนมิติด้าน
เจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการและมิติดา้นระบบการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ดี และ
ไม่พบความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณสมบติัส่วน บุคคลในดา้นเพศ อายุ การศึกษา และรายไดก้บัความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการแผนกคลงัพสัดุ 

ประดบั (2542) รายงานจากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการของส านกัทะเบียน
อ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา จากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 183 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการวิจัย พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการรับบริการมากท่ีสุด คือ ด้านสถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการ รองลงมา คือดา้นระบบ บริการ และดา้นเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ ตามล าดบัส่วนขอ้มูลสภาพ
ของผูรั้บบริการท่ีมีความสัมพนัธ์กบั ความพึงพอใจในการบริการของส านกัทะเบียนอ าเภอ คือ รายได ้



 18 

ส่วนขอ้มูล ดา้นเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา สถานภาพสมรส ประสบการณ์ในการขอรับบริการ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการ บริการของส านกัทะเบียนอ าเภอบนันงัสตา จงัหวดัยะลา 
 จากเอกสารขา้งตน้ จะเห็นไดว้่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมากเก่ียวกบัการให้บริการของ
เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการในดา้นคุณภาพในการให้บริการ และความรวดเร็วในการให้บริการและพบว่า
ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการมกัจะข้ึนอยู่กับแนวทางการให้ บริการของผูใ้ห้บริการและ
สภาพแวดล้อมในการบริการ รวมถึงปัจจัยส่วนบุคคลทั้ งในเร่ือง เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา 
ประสบการณ์ในการขอรับบริการ ฯลฯ 
 
 
 



บทที ่3 
 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีลกัษณะเชิงพรรณนา เป็นการศึกษาแบบเชิงส ารวจ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ศึกษาเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการกบัลูกคา้ในธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต ์กรณีศึกษา บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดั 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การจดักระท าและวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชำกร (Population) ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการติดตั้งแก๊ส

กบับริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
 กลุ่มตัวอย่ำง (Sampling) กลุ่มตวัอย่าง ท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ
ติดตั้ งแก๊สกับบริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลัส จ ากัด ในช่วงระยะเวลา มกราคม – กุมภาพนัธ์ 2555 
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงใช้สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของ 
TaroYamane ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% ซ่ึงมีสูตรค านวณดงัน้ี  
 

     
2

2

4e

z
n   

 
  เม่ือ n   =   จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นตวัแทนประชากร 

z   =    ค่าปกติมาตรฐานท่ีไดจ้ากการเปิดตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน 
e   =   สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึน มีค่าเท่ากบั .0.0 
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ดงันั้นเม่ือแทนค่าในสูตรจะได ้

     2(0.05)
0.5)1.96(0.5)(

n   

     n  =  385 
 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 385 และเพื่อป้องกนัการผดิพลาดในการเก็บขอ้มูลผูว้ิจยัไดเ้พิ่ม
ขนาดกลุ่ม ตวัอยา่งอีก 15 คน รวมทั้งส้ิน 400 คน  
 วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 การสุ่มตวัอยา่งพิจารณาตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยน าแบบสอบถามท่ี
ไดจ้ดัเตรียมไวไ้ปเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มารับบริการติดตั้งแก๊ส กบั บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดั 
 
3.2  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถามปลายปิด (Closed ended question) 
และปลายเปิด (Open-ended question) และมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือหรือแบบสอบถามท่ีใชใ้นการ
วจิยัการด าเนินการสร้างตามล าดบั ดงัน้ี 
 1. ศึกษาความรู้เก่ียวกบังานบริการติดตั้งแก๊ส 
 2. สร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคข์องโครงงานวจิยั 
 3. รูปแบบของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล แบ่งเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 
 

ตอนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็น
แบบสอบถามชนิดปลายปิด โดยมีแบบสอบถามจ านวน 6 ขอ้ ดงัน้ี  

1. เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ลกัษณะของค าถามเป็น
แบบปลายปิดแบบ 2 ตวัเลือก (Two-way question) แบ่งเป็น 
  (1) ชาย    (2) หญิง 
 2. สถำนภำพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Nominal scale)  

(1) โสด     (2) สมรส 
ลกัษณะของค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice question) แบ่งเป็น  
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 3. ระดับกำรศึกษำ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ลกัษณะของ
ค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice question) แบ่งเป็น 
  (1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษา  (2) อนุปริญญา/ปวส0/เทียบเท่า   

(3) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (4) สูงกวา่ปริญญาตรี 
 4. อำชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทบญัญติั (Nominal scale) ลกัษณะของค าถามเป็นแบบ
ปลายปิดหลายตวัเลือก (Multiple choice)  แบ่งเป็น 
  (1) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  (2) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

(3) เกษตรกรรม/ประมง   (4) พนกังานบริษทัเอกชน 
(5) นกัเรียน/นกัศึกษา   (6) อ่ืนๆ ระบุ000000000000000000000000000 

 5. รำยได้ต่อเดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ลกัษณะของ
ค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice question) แบ่งเป็น 
  (1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท 

(2) 10,001 – 20,000 บาท 
(3) 20,001 – 30,000 บาท 
(4) 30,001 บาทข้ึนไป 

ตอนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการรับบริการติดตั้งแก๊ส กบั บริษทัฯ เป็นค าถาม
แบบปลายปิด (Closed ended question)โดยแบ่งความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการรับบริการออกเป็น    

1. มาตรฐานการบริการ     
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
3. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้    
4. ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยับริการ 
ตอนที ่3 ขอ้มูลการติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซ 

 10 การรับประกนัการติดตั้ง    
20 ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัร้านคา้ทัว่ไป 

 30 รูปแบบของการติดตั้ง     
40 บริการหลงัการติดตั้ง 
แบ่งเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) เป็นการวดัแบบมาตราส่วน

ประมาณค่า (Rating Scale) ของลิเคิร์ท (Likert Scale) โดยก าหนดระดบัสเกลแบ่งเป็น 5 ระดบั ไดใ้ห้
น ้าหนกัของการประเมินค่าดงัน้ี 
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ผูศึ้กษาใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผลขอ้มูลอนัตรภาคชั้นโดยใชสู้ตรการค านวณความกวา้ง
ของอตัรภาคชั้น  ดงัน้ี 
 จำกสูตร ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =  ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าต ่าสุด 
                 จ  านวนชั้น 

     =  5 – 1 
         5 
      = 0.80 
แสดงเกณฑก์ารแปลคามหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อการรับบริการนอ้ยท่ีสุด 

ตอนที ่4  ใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 
 - น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนน ามาตรวจสอบความถูกตอ้ง 
 - น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้(Try out) จ  านวน 30 ชุด แลว้น ามาหาค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยวธีิสัมประสิทธ์ิ (Alpha-Coefficient) 
 
3.3  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดใ้ช้การวิจยัแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความพึง
พอใจของลูกคา้ท่ีมาติดตั้งแก๊สกบับริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั แหล่งขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการวิจยั
คร้ังน้ีมี 2 แหล่ง ดงัน้ี 
 1. การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้องมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้
แบบสอบถาม ในการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมารับบริการติดตั้งแก๊ส กบับริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดั 
 2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้
ขอ้มูล เอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีเลือกมาติดตั้งแก๊ส
กบับริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
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3.4  วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
1.น าแบบสอบถามท่ีไดท้ั้งหมดมาตรวจสอบขอ้มูลตรวจดูความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 

และแยก แบบสอบถามท่ีไมส่มบูรณ์ออก 
2.การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีตรวจถูกตอ้งมาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดไว ้  
30การประมวลผลขอ้มูลน าขอ้มูลท่ีลงรหสัแลว้มาบนัทึกประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม

ส าเร็จรูปส าหรับ การวจิยั 
4. การวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณา ดงัน้ี 

4.1 การแจกแจงความถ่ีและร้อยละใชใ้นการอธิบายและวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล 
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.2 ค่าเฉล่ียและส่วนเพียงเบนมาตรฐาน ใชอ้ธิบายระดบั ความพึงพอใจของ 
ประชาชนต่อการรับบริการการติดตั้งแก๊ส บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 

5. การวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดงัน้ี 
5.1 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากร สองกลุ่ม ท่ีเป็นอิสระ 

ต่อกนัโดยใช้สถิติทดสอบค่าที (Independent Sample t-test) ส าหรับเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั จ าแนกตามเพศและสถานภาพ 

5.2 เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียของประชากรมากกวา่ สองกลุ่มข้ึนไป 
ท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยใชส้ถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (One-way ANOVA) 
ส าหรับเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดั จ  าแนกตาม ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนกรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่มจะ
วเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่อีกคร้ังโดยใชว้ธีิการ LSD (Least Significant Difference)
ในการทดสอบ  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที ่4 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
4.1  การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการกบัลูกคา้ในธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต์ : กรณีศึกษา บริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากัด ใช้ข้อมูลท่ีได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกค้า 
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก 
(Convenience Sampling) แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์เพื่อหาผลการศึกษาโดยผลการศึกษา
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างไดแ้ก่ 
เพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2  แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดั 
 ส่วนท่ี 3 แสดงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการการติดตั้ง 
 ส่วนท่ี 4 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน  

 
4.2  ผลการวเิคราะห์ 
 ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นลูกคา้บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลัส 
จ ากดัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชก้ารแจกแจงความถ่ีและร้อยละ ซ่ึงมีผลการศึกษาดงัน้ี   
 
ตารางที ่4.1 จ  านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล 

ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 231 57.8 
หญิง 169 42.2 

รวม 400 100.0 
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ตารางที ่ 4.1 (ต่อ) 
ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 
จ านวน 

 
ร้อยละ 

2. สถานภาพสมรส   
โสด 260 65.0 
สมรส 140 35.0 

รวม 400 100.0 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด   

ต ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย 39 9.8 
มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  78 19.5 
อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า 98 24.5 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 136 34.0 
สูงกวา่ปริญญาตรี 49 12.3 

รวม 400 100.0 
4. อาชีพ   

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 109 27.3 
คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 87 21.8 
เกษตรกรรม/ประมง 86 21.5 
พนกังานบริษทัเอกชน 77 19.3 
นกัเรียน/นกัศึกษา 35 8.8 
อ่ืน ๆ 6 1.5 

รวม 400 100.0 
ขอ้มูลส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

5. รายไดต่้อเดือน   
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 64 16.0 
10,001 - 20,000 บาท 141 35.3 
20,001 - 30,000 บาท 115 28.8 
30,001 บาทข้ึนไป 80 20.0 

รวม 400 100.0 
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 จากตารางท่ี  4.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง มีผลการศึกษาดังน้ีเพศ พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 57.8 ส่วนเพศ คิดเป็นร้อยละ 42.2 
 สถานภาพสมรส พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นโสด คิดเป็นร้อยละ 65.0 ส่วนสถานภาพ
สมรส คิดเป็นร้อยละ 35.0 
 ระดบัการศึกษาสูงสุดพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 
34.0 รองลงมาคือ อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 24.5 และอนัดบัสุดทา้ย คือระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 12.3 
 อาชีพพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.3
รองลงมาคือ คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 21.8 และเกษตรกรรม/ประมงคิดเป็นร้อยละ 21.5 
ตามล าดบั 
 รายไดต่้อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 35.3 รองลงมาคือ 20,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.8 และรายได ้30,001 บาทข้ึนไป คิด
เป็นร้อยละ 20.0 ตามล าดบั 
 ส่วนที ่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของบริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
 การศึกษาคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ผูว้ิจยัไดส้อบถามความ
ความพึงพอใจเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
1) ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ 2) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 3) ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 4) ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ วิเคราะห์ขอ้มูลโดย
ใชค้่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีผลการศึกษาดงัน้ี 
 
ตารางที ่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
  การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 

(n=400) 
คุณภาพการบริการ X  S.D ระดบัคุณภาพการบริการ 

1. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ 
หรือมาตรฐานการบริการ 

3.29 0.59 ปานกลาง 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3.78 0.503 มาก 
3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.14 0.509 ปานกลาง 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ 3.37 0.579 ปานกลาง 

รวม 3.40 0.37 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี  4.2 พบว่าบริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลัส จ ากัด มีคุณภาพการบริการโดยรวม 
( X =3.40) อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัคุณภาพการบริการมาก
ท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ( X =3.78) อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นท่ีอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เรียงจากมากไปน้อยคือ ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ ( X =3.37) ดา้นความ
เช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ( X =3.29) และดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ ( X =3.14)  
 
ตารางที ่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
  การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ 
  หรือมาตรฐานการบริการ 

(n=400) 

ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ
หรือมาตรฐานการบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ X  S.D ระดบั
คุณภาพ
การบริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.  พนกังานปฏิบติังานถูกตอ้ง 
     ตามเง่ือนไขและขอ้ตกลง 

147 97 78 54 24 3.72 1.25 มาก 
(36.8) (24.3) (19.5) (13.5) (6.0)    

2.  บริษทัมีมาตรฐานในการรับรอง 
     คุณภาพการติดตั้ง 

20 200 134 46 0 3.49 0.76 มาก 
(5.0) (50.0) (33.5) (11.5) (0.0)   

3.  พนกังานมีความรู้ความสามาร 
     ในการใหค้  าแนะน าและตอบ 
     ขอ้สงสยัได ้

13 95 188 104 0 3.04 0.79 ปานกลาง 
(3.3) (23.8) (47.0) (26.0) (0.0) 

  

ตารางที ่ 4.3 (ต่อ) 
(n=400) 

ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ
หรือมาตรฐานการบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ X  S.D ระดบั
คุณภาพ
การบริการ 

4.  พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่ง
ละเอียดรอบคอบ 

13 95 188 104 0 3.04 0.79 ปานกลาง 
(3.3) (23.8) (47.0) (26.0) (0.0)   

5. บริษทัฯ มีมาตรฐานใหก้ารบริการ 
0 120 214 66 0 3.14 0.67 ปานกลาง 

(0.0) (30.0) (53.5) (16.5) (0.0)   
รวม      3.29 0.59 ปานกลาง 
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 จากตารางท่ี  4.3 พบว่า บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั มีคุณภาพการบริการดา้นความ
เช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ( X =3.29) อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้ พบวา่ พนกังานปฏิบติังานถูกตอ้งตามเง่ือนไขและขอ้ตกลง มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ( X =3.72) อยูใ่น
ระดบัมาก รองลงมาคือ บริษทัมีมาตรฐานในการรับรองคุณภาพการติดตั้ง ( X =3.49) อยูใ่นระดบัมาก 
และข้อท่ีมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง คือ บริษัทฯ มีมาตรฐานให้การให้บริการ 
( X =3.14) และพนกังานมีความรู้ความสามารถในการให้ค  าแนะน าและตอบขอ้สงสัยได้กบัพนกังาน
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งละเอียดรอบคอบ ( X =3.14) 
 
ตารางที ่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
  การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
  ของลูกคา้ 

(n=400) 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ระดบัความพึงพอใจ X  S.D ระดบั
คุณภาพการ
บริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1.  พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
    ในการพดูคุยและตอบค าถาม 
     กบัลูกคา้ทุกรายท่ีเขา้มารับ 
     บริการ 

149 157 80 10 4 4.09 0.87 มาก 
(37.3) (39.3) (20.0) (2.5) (1.0)    

2. พนกังานใหบ้ริการอยา่ง 
    ต่อเน่ืองแมว้า่จะเป็นเวลา 
    นอกการปฏิบติังาน  
    (ติดต่อได ้24 ชม) 

7 117 183 93 0 3.10 0.77 ปานกลาง 
(1.8) (29.3) (45.8) (23.3) (0.0)   

3. พนกังานมีความกระตือรือร้น 
    ท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 

104 173 99 18 6 3.88 0.90 มาก 
(26.0) (43.3) (24.8) (4.5) (1.5)   

4. ในกรณีลูกคา้มีปัญหาเฉพาะ 
     หนา้ บริษทัฯจดับุคลากร 
    โดยเฉพาะเพ่ือแกปั้ญหา 
    ใหลู้กคา้ไดท้นัที 

83 216 92 9 0 3.93 0.72 มาก 
(20.8) (54.0) (23.0) (2.3) (0.0)   

5. สถานท่ีเขา้รับบริการ
สะดวกสบาย 

102 188 94 10 6 3.93 0.85 มาก 
 (25.5) (47.0) (23.5) (2.5) (1.5)   

รวม      3.78 0.50 มาก 
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 จากตารางท่ี  4.4 พบว่า บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลัส จ ากัด มีคุณภาพการบริการด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ( X =3.78) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เกือบทุก
ขอ้มีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ พนกังานมีมษุษยสัมพนัธ์ท่ีดีใน
การพูดคุยและตอบค าถามกบัลูกคา้ทุกรายท่ีเขา้มารับบริการ ( X =4.09) รองลงมา คือสถานท่ีเขา้รับ
บริการสะดวกสบาย ( X =3.93)ในกรณีลูกคา้มีปัญหาเฉพาะหน้า บริษทัฯ จดับุคลากรโดยเฉพาะเพื่อ
แก้ปัญหาให้ลูกค้าได้ทนัที ( X =3.93) และพนักงานมีความกระตือรือร้นท่ีจะให้บริการแก่ลูกค้า
( X =3.88) ซ่ึงมีคุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั ส่วนล าดบัสุดทา้ย คือพนกังานให้บริการ
อยา่งต่อเน่ืองแมว้า่จะเป็นเวลานอกการปฏิบติังาน (ติดต่อได ้24 ชม) ( X =3.10) มีคุณภาพการบริการอยู่
ในระดบัปานกลาง 
 
ตารางที ่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
  การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 

(n=400) 

ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 
ระดบัความพึงพอใจ X  S.D ระดบั

คุณภาพ
การบริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. บริษทัฯ ไดมี้การแจง้เตือนรอบ 
    เขา้รับการตรวจเช็ค 

13 95 188 104 0 3.04 0.79 ปานกลาง 
(3.3) (23.8) (47.0) (26.0) (0.0)   

2. ในกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูล 
    จะมีการแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอ 

0 120 214 66 0 3.14 0.67 ปานกลาง 
(0.0) (30.0) (53.5) (16.5) (0.0)   

3. บริษทัไดน้ าความคิดเห็นของ 
    ผูรั้บบริการมาปรับปรุงใหลู้กคา้ 
    อยา่งจริงจงั 

13 149 163 75 0 3.25 0.79 ปานกลาง 
(3.3) (37.3) (40.8) (18.8) (0.0)   

รวม      3.14 0.51 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี  4.5 พบวา่บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั มีคุณภาพการบริการดา้นการเอา
ใจใส่ต่อลูกคา้ ( X =3.14) อยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้มีคุณภาพการ
บริการอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ บริษทัไดน้ าความคิดเห็นของผูรั้บบริการ
มาปรับปรุงให้ลูกคา้อยา่งจริงจงั ( X =3.25) รองลงมาคือ ในกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงขอ้มูลจะมีการ
แจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอ ( X =3.04) และบริษทัฯ ไดมี้การแจง้เตือนรอบเขา้รับการตรวจเช็ค (ติดต่อได ้
24 ชม) ( X =3.04) ตามล าดบั 
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ตารางที ่ 4.6  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ 
  การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยั 
  การบริการ 

(n=400) 

ดา้นการสมัผสัและรับรู้
ของปัจจยัการบริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D 
ระดบัคุณภาพ
การบริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. มีรถใหใ้ชร้ะหวา่งเขา้ 
    รับบริการ 

0 120 214 66 0 3.14 0.67 ปานกลาง 
(0.0) (30.0) (53.5) (16.5) (0.0)   

2. มีส่ิงอ านวยความ 
    สะดวกใหก้บัลูกคา้ 
    ระหวา่งรอการติดตั้ง 

52 202 98 35 13 3.61 0.93 มาก 
(13.0) (50.5) (24.5) (8.8) (3.3)    

รวม      3.37 0.58 ปานกลาง 

 จากตารางท่ี  4.6 พบว่า บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลัส จ ากัด มีคุณภาพการบริการด้านการ
สัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ ( X =3.37) อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ขอ้ท่ีมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัมาก คือมีส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ระหว่างรอการ
ติดตั้ง ( X =3.61) และขอ้ท่ีมีคุณภาพการบริการอยู่ในระดบัปานกลาง คือ มีรถให้ใช้ระหว่างเขา้รับ
บริการ ( X =3.14)  
 ส่วนที ่ 3  แสดงผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการการติดตั้งทั้งระบบหัวฉีด
และดูดก๊าซ 
 
ตารางที ่ 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการติดตั้ง 
  ทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 

(n=400) 

การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีด
และดูดก๊าซ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D 
ระดบั

คุณภาพการ
บริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

1. การรับประกนัการติดตั้ง 20 213 149 18 0 3.59 0.66 มาก 
(5.0) (53.3) (37.3) (4.5) (0.0)   

2. ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบ
กบัร้านทัว่ไป 

5 262 118 15 0 3.64 0.57 มาก 
(1.3) (65.5) (29.5) (3.8) (0.0)    
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ตารางที ่ 4.7 (ต่อ) 
(n=400) 

การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีด
และดูดก๊าซ 

ระดบัความพึงพอใจ 

X  S.D 
ระดบั

คุณภาพการ
บริการ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

3. รูปแบบของการติดตั้ง 5 309 85 1 0 3.80 0.44 มาก 
(1.3) (77.3) (21.3) (0.3) (0.0)    

4. บริการหลงัการติดตั้ง 6 120 179 95 0 3.09 0.77 ปานกลาง 
(1.5) (30.0) (44.8) (23.8) (0.0)    

รวม      3.53 0.36 มาก 

 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ( X =3.53) อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ เกือบทุก
ขอ้อยูใ่นระดบัมาก  โดยขอ้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือเรียงล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ รูปแบบของการติดตั้ง
( X =3.64) ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกับร้านทัว่ไป ( X =3.64) การรับประกันการติดตั้ง ( X =3.59)  
ตามล าดบั ส่วนบริการหลงัการติดตั้ง ( X =3.09) อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 ส่วนที ่ 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดห้าปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั โดยสถิติท่ีน ามาวิเคราะห์ในคร้ังน้ีไดแ้ก่ค่า t-test ใช้
ส าหรับทดสอบเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ  ากดั ส าหรับกลุ่มตวัอย่างท่ีแบ่งเป็น 2 กลุ่ม และ One-Way ANOVA ส าหรับทดสอบความ
แตกต่างกลุ่มตวัอยา่งท่ีแบ่งกลุ่มมากกวา่ 2 กลุ่มโดยก าหนดระดบัความมีนยัส าคญัไวท่ี้ระดบั 0.05 ผล
การทดสอบสมมติฐานมีดงัน้ี 
 สมมติฐานที ่  1 ลูกค้าท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษัท   
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 H0 : ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั 
 H1 : ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 4.8 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส  
  พลสั จ ากดัจ าแนกตามเพศ 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ของลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั โดยใชส้ถิติ t-test ท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 นัน่คือ ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัโดยเพศชายมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่เพศหญิง 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่เกือบทุกดา้นมีความแตกต่างในค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการบริการระหวา่งเพศ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ยกเวน้ดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีไม่พบความแตกต่างระหวา่งเพศ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 สมมติฐานที่  2 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 H0  : ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ 
แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั 
 H1  : ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ 
แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 
 
 

คุณภาพการบริการ 

ชาย 
(n=231) 

หญิง 
(n=196) 

t Sig. 

X  S.D. X  S.D.   

1. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือ 
    มาตรฐานการบริการ 

3.39 0.45 3.14 0.70 4.187 0.000* 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3.75 0.52 3.84 0.47 -1.739 0.083 
3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.25 0.43 3.00 0.57 4.928 0.000* 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ 3.50 0.56 3.21 0.56 5.072 0.000* 

รวม 3.47 0.32 3.29 0.40 4.729 0.000* 
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ตารางที ่  4.9  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส  
  พลสั จ ากดัจ าแนกตามสถานภาพ 

คุณภาพการบริการ 

โสด 
(n=260) 

สมรส 
(n=140) 

t Sig. 

X  S.D. X  S.D.   

1. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือ 
    มาตรฐานการบริการ 

3.38 0.50 3.12 0.69 3.943 0.000* 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 3.72 0.53 3.90 0.43 -3.284 0.001* 
3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.23 0.45 2.97 0.57 4.661 0.000 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ 3.44 0.59 3.24 0.54 3.359 0.001* 

รวม 3.44 0.34 3.31 0.40 3.367 0.001* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.9 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ของลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั โดยใชส้ถิติ 
t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 จึงปฏิเสธ H0 นัน่คือ ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพ
ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัโดย
สถานภาพโสดมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ สถานภาพสมรส 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นพบความแตกต่างในค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการระหวา่งสถานภาพ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 สมมติฐานที ่ 3  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 H0  : ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั 
 H1  : ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
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ตารางที ่ 4.10  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส  
  พลสั จ ากดัจ าแนกตามระดบัการศึกษา 

(n=400) 

 จากตารางท่ี 4.10 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ของลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั โดยใช้
สถิติ t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 นัน่คือ ลูกคา้ท่ีมีระดบั
การศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัไม่
แตกต่างกนั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นไม่พบความแตกต่างในค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการระหวา่งระดบัการศึกษา ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  (ตารางท่ี 10) 
 สมมติฐานที่  4  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 H0  : ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ  ากดัไม่แตกต่างกนั 
 H1  : ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ  ากดัแตกต่างกนั 

 
 
 

คุณภาพการบริการ 

ต  ่ากวา่
มธัยมศึกษา
ตอนปลาย 

(n=39) 

มธัยมศึกษา
ตอนปลาย/

ปวช. 
(n=78) 

อนุปริญญา/
ปวส. 

(n=98) 

ปริญญาตรี 
 

(n=136) 

สูงกวา่
ปริญญาตรี 

(n=49) 

F Sig. 

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

1. ดา้นความเช่ือถือไดข้อง 
    คุณลกัษณะหรือมาตรฐาน 
    การบริการ 

3.32 0.58 3.27 0.61 3.28 0.60 3.28 0.58 3.3 0.56 0.077 0.989 

2. ดา้นการตอบสนองความ 
   ตอ้งการของลูกคา้ 

3.85 0.41 3.76 0.48 3.77 0.56 3.79 0.47 3.78 0.58 0.198 0.939 

3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.25 0.56 3.15 0.54 3.17 0.52 3.07 0.48 3.18 0.45 1.266 0.283 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ 
    ของปัจจยัการบริการ 

3.44 0.55 3.28 0.65 3.40 0.58 3.40 0.53 3.37 0.61 0.769 0.546 

รวม 3.46 0.37 3.36 0.41 3.40 0.38 3.38 0.33 3.40 0.37 0.527 0.716 
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ตารางที ่ 4.11 เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส  
  พลสั จ ากดัจ าแนกตามอาชีพ 

(n=400) 

 จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ของลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั โดยใชส้ถิติ t-test 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 นัน่คือ ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั (ตารางท่ี 4.11) 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นไม่พบความแตกต่างในค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการระหวา่งอาชีพ ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 (ตารางท่ี 4.11) 
 สมมติฐานที ่ 5  ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 H0  : ลูกค้าท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั 
 H1  : ลูกค้าท่ีมีรายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั 
 

 
 
 

คุณภาพการบริการ 

ขา้ราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

(n=109) 

คา้ขาย/ธุรกิจ
ส่วนตวัและ 

อ่ืน ๆ 
(n=93) 

เกษตรกรรม/
ประมง 
(n=86) 

พนกังาน
บริษทัเอกชน 

(n=77) 

นกัเรียน/
นกัศึกษา 
(n=35) 

F Sig. 

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

1. ดา้นความเช่ือถือไดข้อง 
    คุณลกัษณะหรือมาตรฐาน 
     การบริการ 

3.36 0.58 3.25 0.50 3.24 0.63 3.34 0.58 3.13 0.65 1.527 0.193 

2. ดา้นการตอบสนองความ 
    ตอ้งการของลูกคา้ 

3.86 0.47 3.79 0.48 3.77 0.49 3.69 0.55 3.81 0.58 1.246 0.291 

3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.18 0.49 3.13 0.51 3.14 0.54 3.17 0.50 3.02 0.51 0.709 0.586 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ 
    ของปัจจยัการบริการ 

3.37 0.58 3.41 0.56 3.33 0.65 3.38 0.57 3.40 0.48 0.281 0.890 

รวม 3.44 0.35 3.39 0.36 3.36 0.41 3.40 0.36 3.33 0.36 0.706 0.588 
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ตารางที ่ 4.12  เปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส  
  พลสั จ ากดัจ าแนกรายไดต่้อเดือน 

(n=400) 

คุณภาพการบริการ 

ต  ่ากวา่ 10,000 
บาท 

(n=64) 

10,001 - 
20,000 บาท 

(n=141) 

20,001 - 
30,000 บาท 

(n=115) 

30,001 บาท
ข้ึนไป 
(n=80) 

F Sig. 

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

1. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ 
    หรือมาตรฐานการบริการ   3.25 0.60 3.27 0.62 3.37 0.52 3.23 0.60 1.094 0.351 
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
    ของลูกคา้ 3.81 0.60 3.78 0.48 3.76 0.45 3.81 0.55 0.241 0.868 

3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 3.16 0.48 3.16 0.54 3.12 0.50 3.14 0.49 0.166 0.919 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ของปัจจยั 
    การบริการ 3.45 0.56 3.40 0.56 3.33 0.61 3.33 0.59 0.718 0.542 

รวม 3.42 0.38 3.40 0.38 3.39 0.35 3.37 0.36 0.141 0.936 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี  4.12 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั ของลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั โดยใช้
สถิติ t-test ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 พบวา่ ค่า Sig. มากกวา่ 0.05 จึงยอมรับ H0 นัน่คือ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อ
เดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นไม่พบความแตกต่างในค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการบริการระหวา่งรายไดต่้อเดือน ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 สมมติฐานที ่ 6  การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ
ของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
 H0  : การติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
 H1 : การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
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ตารางที ่ 4.13  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันระหวา่งการติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซ 
  กบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 

คุณภาพการบริการ 
Pearson 

Correlation 
Sig. ระดบั

ความสัมพนัธ์ 
1. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือ 
    มาตรฐานการบริการ 

0.134 0.007** ต ่า 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 0.040 0.419 ต ่า 
3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ 0.138 0.006** ต ่า 
4. ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ 0.051 0.311 ต ่า 

รวม 0.135 0.007** ต ่า 

* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.13 ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันท่ี
ระดบันยัส าคญั 0.01 พบวา่ ค่า Sig. นอ้ยกว่าระดบันยัส าคญั 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐาน H0 แสดงว่า 
การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน เท่ากบั 0.135นัน่คือ การติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูด
ก๊าซมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสัระดบัต ่า โดยความ
พึงพอใจต่อการติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซมากจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  

การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซกบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
ด้านความเช่ือถือได้ของคุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการและด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า มี
ความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่าและเป็นไปในทิศทางเดียวกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดย
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เท่ากบั 0.134 และ 0.138 ตามล าดบั  

ส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการ
บริการ พบว่า การติดตั้งทั้ งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที ่ 4.14  สรุปผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั  
  พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

คุณภาพการบริการ ปัจจยัส่วนบุคคล 
เพศ สถานภาพ ระดบั

การศึกษา 
อาชีพ รายไดต่้อ

เดือน 
1. ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะ 
    หรือมาตรฐานการบริการ 

  . . . 

2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
    ของลกูคา้ 

.  . . . 

3. ดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้   . . . 
4. ดา้นการสมัผสัและรับรู้ 
    ของปัจจยัการบริการ 

  . . . 

รวม   . . . 
หมายเหตุ : เคร่ืองหมาย  หมายถึงมีความแตกต่าง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 

บทที ่5 

 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการกบัลูกคา้ในธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต์ : กรณีศึกษา บริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการของบริษทั พาวเวอร์ 
แก๊ส พลสั จ ากดัและศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ ากดัท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือการวิจยั ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ านวน 400 ตวัอย่าง แบบอาศยั
ความสะดวก (Convenience Sampling) แลว้น าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์ โดยใช้สถิติ ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงมาตรฐาน และใชส้ถิติ t-test และ One-Way ANOVA ในการทดสอบสมมติฐานมี
ผลการศึกษาดงัน้ี 
 
5.1 สรุปผลการวจัิย 
 1.  ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 สมมติฐานที่ 1 ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาว
เวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อย
ละ 57.80 ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
จ ากดัแตกต่างกนัโดยเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่เพศหญิง 
 สมมติฐานที่  2 ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 65.00 โดยสถานภาพ
โสดมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการมากกวา่ สถานภาพสมรส 
 สมมติฐานที ่ 3  ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลัส จ ากัดแตกต่างกัน การศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 34.00 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นไม่พบความแตกต่าง
ในค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการระหวา่งระดบัการศึกษา 
 สมมติฐานที่  4  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัจากการศึกษาพบวา่ส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิด
เป็นร้อยละ 27.3 โดยลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ 
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แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ทุกดา้นไม่พบความแตกต่างในค่าเฉล่ีย
ของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการระหวา่งอาชีพ 
 สมมติฐานที ่ 5  ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 35.30 โดยลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาว
เวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัไม่แตกต่างกนัเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าทุกด้านไม่พบความแตกต่างใน
ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการระหวา่งรายไดต่้อเดือน 
 สมมติฐานที ่ 6  การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ
ของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลัสการติดตั้งทั้ งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั โดยความพึงพอใจต่อการติดตั้งทั้งระบบหัวฉีด
และดูดก๊าซมากจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสัมาก เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า การติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซกบัคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการและดา้นการเอาใจ
ใส่ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กนัเป็นไปในทิศทางเดียวกนัส่วนดา้นการตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ และดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ พบว่า การติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซ
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั 
 2.  คุณภาพการบริการของบริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
 ผลการศึกษาพบว่า บริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลัส จ ากัด มีคุณภาพการบริการโดยรวม 
( X =3.36) อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีระดบัคุณภาพการบริการ
มากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นท่ีอยูใ่นระดบัปาน
กลาง เรียงจากมากไปน้อยคือ ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการดา้นความเช่ือถือไดข้อง
คุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ และดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ตามล าดบั\ 
 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
คุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ได้แก่ เพศและสถานภาพ ส่วนระดบัการศึกษา อาชีพและรายได้ท่ีต่างกนัไม่ส่งผลต่อความ      
พึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัท่ีระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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 และการติดตั้งทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซมีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการของบริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ การติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซกบัคุณภาพ
การบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั ด้านความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการ
บริการและดา้นการเอาใจใส่ต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่าและเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
  
5.2 การอภิปรายผลการวจัิย 
 การศึกษาคุณภาพการให้บริการกบัลูกคา้ในธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต์ : กรณีศึกษา บริษทั 
พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั มีประเด็นท่ีน่าสนใจสามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
 1. จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั  ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียสูงสุด อาจเป็นเพราะพนกังานของ
บริษทัสามารถบริการลูกคา้ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้จึงท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของไพรพนา (2544) กล่าวว่า การบริการ คือกิจกรรมหรือกระบวนการในการ
ด าเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนให้
ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมี
ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่
จ  าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร มีน ้ าใจ ไมตรี เป่ียมดว้ย
ความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกลูใหค้วามสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 
 2.  จากการศึกษาท่ีพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ กรณีท่ีบริษทัมี
มาตรฐานในการรับรองคุณภาพการติดตั้ง อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะบริษทั เพาเวอร์ แก๊ส 
พลสั จ  ากดั มีศูนยติ์ดตั้งระบบแก๊สรถยนต์ LPG มาตรฐานยุโรปทั้งระบบดูด และระบบหัวฉีด ใน
ระบบหวัฉีดเราเลือกใช ้อุปกรณ์ติดตั้งเป็นระบบ TSIC (Timed Sequential Injection Control) ส าหรับ
เคร่ืองยนตห์วัฉีดโดยเฉพาะ โดยมี ECU (Electronic Control Unit) หรือกล่องสมองกลควบคุมการ
ท างานของเคร่ืองยนตแ์ละ ระบบดูดก๊าซ (Fumination System) ท่ีเราพยายามคดัสรรเฉพาะผลิตภณัฑ์
มาตรฐานสูง ท่ีไดรั้บการยอมรับจากทัว่โลก รวมถึง การติดตั้งท่ีประณีต ใส่ใจทุกรายละเอียด เพื่อให้
เกิดปัญหาท่ีตามมาหลังจากการติดตั้งให้เกิดน้อยท่ีสุดและสามารถออกเอกสารรับรองคุณภาพ
มาตรฐานการติดตั้งส าหรับการขออนุญาต กบักรมการขนส่งทางบกได้ การตรวจสอบกระท าโดย
วิศวกรสามญัผูเ้ช่ียวชาญงานตรวจสอบระบบก๊าซประสบการณ์มากกวา่ 20 ปี ท่ีไดรั้บอนุญาตตวัจริง 
ตรวจสภาพการท างานและรอยร่ัวซึมจริง ดว้ยเคร่ืองมือทนัสมยั 
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 3.  จากการศึกษาท่ีพบว่าเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั แตกต่างกันโดยเพศชายมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
มากกว่าเพศหญิง ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะเพศชายมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัเร่ืองรถและกลไกมากกว่า
เพศหญิง จึงท าให้การส่ือสารกับพนักงานง่าย และเข้าใจมากกว่าซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
Parasuraman และคณะ (1991) ท่ีกล่าวว่าความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการ
รับรู้คุณภาพของการบริการเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการและกระบวนการ
น าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถ้าตรงกับส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการหรือตรงกบัความคาดหวงัท่ีมีอยู ่หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตาม
องคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้ก็ยอ่มจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น 
 4. จากการศึกษาท่ีพบว่า ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ท่ีต่างกันไม่ส่งผลต่อความ       
พึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนัทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะพนกังานของบริษทัให้บริการแก่ลูกคา้ทุกคนอย่างเท่าเทียมกนั ไม่ว่าจะมีการศึกษาระดบั
ไหน ท างานอะไร ซ่ึงสอดคลอ้งกบั พงษเ์ทพ (2546) กล่าววา่  หลกัของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ได ้แต่ขณะเดียวกนัก็ตอ้งด าเนินการไปโดยอยา่งต่อเน่ือง
สม ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัให้ความสะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ
ยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อ
ผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือการใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์
ไม่มีความชอบพอ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจัิย 
 1. บริษทัควรใหค้วามส าคญักบัมาตรฐานการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ โดยการน าเทคโนโลยีและ
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมาใชเ้พื่อความรวดเร็วในการบริการและการบริการท่ีมีคุณภาพมากข้ึนเพื่อให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัมากข้ึน 
 2. บริษทัควรจดัให้มีการฝึกอบรมทางดา้นเทคนิคให้แก่พนกังานเป็นประจ าและต่อเน่ือง
เพื่อให้พนักงานมีความรู้ความสามารถทางด้านเทคนิคเพิ่มมากข้ึนและเม่ือมีการบริการแก่ลูกค้า
สามารถให้ค  าแนะน าและตอบขอ้สงสัยได้ นอกจากน้ีควรมีการอบรมเทคนิคการบริการเพื่อเป็นการ
กระตุน้ใหพ้นกังานผูป้ฏิบติังานมีจิตส านึกในการให้บริการ ท่ีส าคญัควรปลูกฝังหรือสร้างทศันคติท่ีดี
ให้กับพนักงานในการมีมนุษยสัมพนัธ์ มีความสุภาพ ซ่ือสัตย์และให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
นอกจากน้ีพนกังานในร้านควรมีความจ านวนเพียงพอต่อการใหบ้ริการลูกคา้ 
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 3.  บริษทัควรน าความคิดเห็นของผูรั้บบริการมาปรับปรุงให้ลูกคา้อยา่งจริงจงั เพื่อสามารถ
บริการไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 4. บริษทัควรให้ความส าคญัในเร่ืองความสะอาดของสถานท่ีท่ีให้บริการ และห้องน ้ าโดย
การจดัให้มีห้องน ้ าส าหรับผูใ้ช้บริการแยกส่วนจากห้องน ้ าของพนักงาน และมีการดูแลท าความ
สะอาดอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อความสะอาดและถูกสุขลกัษณะ 
 5.  ห้องพกัรับรองควรมีท่ีนัง่เพียงพอต่อจ านวนลูกคา้ มีบริการมุมหนงัสือ โทรทศัน์ หรือ
คอมพิวเตอร์ ส าหรับเป็นมุมพกัผอ่นขณะลูกคา้รอรับรถ   
 6.  บริษทัควรแจง้ราคาใหลู้กคา้ท่ีเขา้รับบริการให้ทราบทุกคร้ังในการเขา้รับบริการ โดยการ
ติดป้ายบอกราคาค่าบริการแต่ละประเภทให้ชดัเจน และทางร้านควรมีราคาค่าบริการต่อคร้ังท่ีชดัเจน
และเหมาะสม หากมีการปรับเปล่ียนราคา ควรช้ีแจงให้ลูกคา้ทราบถึงเหตุผลท่ีตอ้งปรับเปล่ียน และมี
การช้ีแจงให้ลูกคา้ทราบถึงแต่ละประเภทของบริการเสริม วา่มีความแตกต่างกนัอย่างไร รวมถึงการ
ช าระเงินควรเพิ่มช่องทางต่าง ๆ ในการช าระเงิน 
 7. ผูศึ้กษาพบวา่ เพศชายแลเพศหญิงมีความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ
บริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดัแตกต่างกนั ดงันั้นพนกังานควรให้ความสนใจต่อลูกคา้เพศหญิงซ่ึง
อาจจะไม่เขา้ใจทางเทคนิคของรถยนตเ์ม่ือเขา้รับบริการ 
 8. ผูศึ้กษาพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการติดตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซมากจะมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษัท พาวเวอร์ แก๊ส พลัสมาก ดังนั้ น บริษัทควรให้
ความส าคญักับการติดตั้งทั้ งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซโดยมีการรับประกนัสินค้า บริการท่ีดีและมี
คุณภาพ เพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสัมากข้ึน 
 
5.4 งานวจัิยทีเ่กี่ยวเน่ืองในอนาคต 
 1. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาถึงความคิดเห็นหรือทศันคติของลูกคา้ในการเลือกใช้
บริการธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต ์เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันาปรับปรุงร้านใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

 2. ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของ
ธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต ์ร้านอ่ืน ๆ เพิ่มเติม เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันา
บริษทัต่อไป   
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  คุณภาพการใหบ้ริการกบัลูกคา้ในธุรกิจติดตั้งแก๊สรถยนต ์
ค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามน้ีจดัข้ึนเพื่อการรวบรวมขอ้มูลเพื่อท าการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษาปริญญา
โทหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี จึงใคร่ขอความร่วมมือ
ในการตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็นทั้งหมด 4 ตอน 
ตอนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิด
ปลายปิด 
ตอนที ่2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการรับบริการติดตั้งแก๊ส กบั บริษทัฯ เป็นค าถาม
แบบปลายปิด (Closed ended question) โดยแบ่งความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการ ดงัน้ี 

1. มาตรฐานการบริการ     
2.ดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
3. ดา้นความเอาใจใส่ต่อลูกคา้   
4. ดา้นการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ 

ตอนที ่3  ขอ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพการบริการต่อการติดตั้งแก๊สทั้งระบบหวัฉีดและดูดก๊าซ 
แบบสอบถามขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนท่ีมารับบริการติดตั้งแก๊สเป็นแบบสอบถามชนิด
ปลายเปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถามใหข้อ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัความ พึงพอใจ ในการใหบ้ริการ
งานติดตั้งแก๊สกบับริษทั พาวเวอร์ แก๊ส พลสั จ ากดั 
 

การตอบแบบสอบถามคร้ังน้ีเพื่อการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามจะไม่มีผลกระทบต่อการตอบ
แบบสอบถาม โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะน าไปเสนอในงานวจิยัต่อไป 
ขอบคุณที่ท่านได้ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ค าช้ีแจง  ใส่เคร่ืองหมาย X ลงในกล่องขอ้ความท่ีท่านเลือก ตามความเป็นจริง 
ตอนที ่1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิด
ปลายปิด โดยมีแบบสอบถามจ านวน 6 ขอ้ ดงัน้ี  

1. เพศ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale) ลกัษณะของค าถามเป็น
แบบปลายปิดแบบ 2 ตวัเลือก (Two-way question) แบ่งเป็น 
       (1) ชาย                 (2) หญิง 
 2. สถานภาพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Nominal scale) ลกัษณะของค าถาม
เป็นแบบปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice question) แบ่งเป็น 

(1) โสด    (2) สมรส   
 3. ระดับการศึกษา ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ลกัษณะของ
ค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice question) แบ่งเป็น 
        (1) ต ่ากวา่มธัยมศึกษา  (2) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเท่า   

(3) ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า (4) สูงกวา่ปริญญาตรี 
 4. อาชีพ ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทบญัญติั (Nominal scale) ลกัษณะของค าถามเป็น
แบบปลายปิดหลายตวัเลือก (Multiple choice) แบ่งเป็น 
        (1) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ  (2) คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 

(3) เกษตรกรรม/ประมง   (4) พนกังานบริษทัเอกชน 
(5) นกัเรียน/นกัศึกษา   (6) อ่ืนๆ ระบุ........................... 

 5. รายได้ต่อเดือน ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale) ลกัษณะของ
ค าถามเป็นแบบปลายปิดแบบหลายตวัเลือก (Multiple Choice question) แบ่งเป็น 
       (1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท 

(2) 10,001 – 20,000 บาท 
(3) 20,001 – 30,000 บาท 
(4) 30,001 บาทข้ึนไป 
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ตอนที ่2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการในธุรกิจติดตั้งแก๊ส  
ค าช้ีแจง ใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัคุณภาพการบริการทา้ยขอ้ความต่อไปน้ี ตามความคิดเห็น
ของท่าน 

ล าดบั คุณภาพการบริการ 
ระดบัคุณภาพการบริการ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

1 ด้านความเช่ือถือได้ของคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ   

1.1 พนกังานปฏิบติังานถูกตอ้งตามเง่ือนไขและขอ้ตกลง           

1.2 บริษทัมีมาตรฐานในการรับรองคุณภาพการติดตั้ง           

1.3 พนกังานมีความรู้ความสามารถในการใหค้  าแนะน า           

 และตอบขอ้สงสยัได ้      

1.4 พนกังานใหบ้ริการลูกคา้อยา่งละเอียดรอบคอบ           

1.5 บริษทัฯ มีมาตรฐานใหก้ารใหบ้ริการ           

2 ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า      

2.1 พนกังานมีมษุษยสมัพนัธ์ท่ีดีในการพดูคุยและตอบค าถาม      

 กบัลูกคา้ทุกรายท่ีเขา้มารับบริการ      
2.2 พนกังานใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองแมว้า่จะเป็นเวลา      

 นอกการปฏิบติังาน (ติดต่อได ้24 ชม)      

2.3 พนกังานมีความกระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการแก่ลูกคา้      

2.4 ในกรณีลูกคา้มีปัญหาเฉพาะหนา้ บริษทัฯ จดับุคลากร      

 โดยเฉพาะเพื่อแกปั้ญหาใหลู้กคา้ไดท้นัที      

2.5 สถานท่ีเขา้รับบริการสะดวกสบาย      

3 ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า      

3.1 บริษทัฯ ไดมี้การแจง้เตือนรอบเขา้รับการตรวจเช็ค      

3.2 ในกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงขอ้มลูจะมีการแจง้      

 ใหลู้กคา้ทราบเสมอ      

3.3 บริษทั ไดน้ าความคิดเห็นของผูรั้บบริการมาปรับปรุงให ้      

 ลูกคา้อยา่งจริงจงั      

4 ด้านการสัมผสัและรับรู้ของปัจจยัการบริการ      

4.1 มีรถใหใ้ชร้ะหวา่งเขา้รับบริการ      

4.2 มีส่ิงอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ระหวา่งรอการติดตั้ง      
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      3                                                       
ค าช้ีแจง ใส่เคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัคุณภาพการบริการทา้ยขอ้ความต่อไปน้ี ตามความคิดเห็น
ของท่าน 

ล าดบั คุณภาพการบริการ 
ระดบัคุณภาพการบริการ 

มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อยทีสุ่ด 

5 การตดิตั้งทั้งระบบหัวฉีดและดูดก๊าซ   

5.1 การรับประกนัการติดตั้ง           

5.2 ราคาเหมาะสมเม่ือเทียบกบัร้านทัว่ไป           

5.3 รูปแบบของการติดตั้ง           

5.4 บริการหลงัการติดตั้ง           

 
ตอนที ่4  ขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม 
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
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