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โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ลูกคา้ต าแหน่งวิศวกรในกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์ท่ี
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ABSTRACT 
 

This research aimed to (1) examine the level of service quality and customer loyalty,  
(2) investigate the difference of personal factors affecting customer loyalty, and (3) study the influence 
of service quality on customer loyalty. 

The sample was 210 customers in engineering positions in the automotive industry who 
used the inspection service of gas leak detection and warning devices with M2P Technology Co., Ltd. 
They were selected from twenty companies through purposive sampling and stratified sampling 
divided proportionally.  A questionnaire was used to collect data.  The data were analyzed using 
percentage, mean, standard deviation, Pearson correlation coefficient, and multiple regression 
Analysis at the statistical significance of .05. 

The results showed that the service quality in 5 areas: 1) Assurance 2) Reliability 3) Empathy  
4) Tangibles and 5) Responsiveness, were evaluated as at high level in descending order.  The customer 
loyalty in 2 areas: 1) Attitude and 2) Behavior, were evaluated as at high level in descending order. 
The hypothesis testing revealed that ( 1)  the personal differences of gender, age, marital status, 
education level, and positions did not affect the loyalty of customers using the service of gas leak 
detection and warning devices inspection; except the work experience and ( 2)  service quality in 
empathy, assurance, and tangibles affected the customer loyalty. 

 
Keywords: service quality, customer loyalty, gas leak detection and warning devices 
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การบริหารการจดัการและพฒันาท่ีเป็นประโยชน์ส าหรับองคก์รต่อไป หากมีขอ้บกพร่องหรือขอ้ผิดพลาด
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ตารางท่ี 4.8  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีของลูกคา้ในการ 
 ใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 75 
ตารางท่ี 4.9  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีของลูกคา้ในการ 
 ใชบ้ริการดา้นทศันคติ 76 
ตารางท่ี 4.10 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีในการใชบ้ริการ 

 ในภาพรวม 77 
ตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั 
 และเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามเพศ 78 



(9) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
หนา้ 

ตารางท่ี 4.12  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบ 
 เคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามอายุ 78 
ตารางท่ี 4.13  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามสถานภาพ 79 
ตารางท่ี 4.14  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ 
  วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 79 
ตารางท่ี 4.15  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ 
  เตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามต าแหน่งงาน 80 
ตารางท่ี 4.16  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ 
  เตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน 80 
ตารางท่ี 4.17  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ 
  เตือนภยัแก๊สร่ัวรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน 81 
ตารางท่ี 4.18  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันของคุณภาพการบริการ และความภกัดี 
  ของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ 84 
ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม  
  ของการใหบ้ริการ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ  
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 85 
ตารางท่ี 4.20  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ 
  ใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 85 
ตารางท่ี 4.21  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
  ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 86 
ตารางท่ี 4.22  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและ 

  ความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 86 
ตารางท่ี 4.23  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความ 

  น่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 87 
 



(10) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.24  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
 ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 87 
ตารางท่ี 4.25  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการ 

 ตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 88 
ตารางท่ี 4.26  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
 ลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 88 
ตารางท่ี 4.27  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 

 ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 89 
ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล 

 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 90 
ตารางท่ี 4.29  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อ 
 ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 90 
ตารางท่ี 4.30  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 

 ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 91 
ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ 
  ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 91 
ตารางท่ี 4.32  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อ 

  ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 92 
ตารางท่ี 4.33  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
  การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 92 
ตารางท่ี 4.34  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 

  โดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 93 
ตารางท่ี 4.35  การวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวมต่อ 

  ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 93 
 



(11) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.36 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
 คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 94 
ตารางท่ี 4.37 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม    
  ของการให้บริการ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นพฤติกรรม     
     ด้วยวิธีการ Stepwise        94 
ตารางท่ี 4.38  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 94 
ตารางท่ี 4.39  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
  เป็นรูปธรรมของการให้บริการต่อความภกัดีของลูกคา้ 
  ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 96 
ตารางท่ี 4.40  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ และความ
  น่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม  
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 96 
ตารางท่ี 4.41  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความ 
  น่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม   97 
ตารางท่ี 4.42  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น
  ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
  ดา้นพฤติกรรม 97 
ตารางท่ี 4.43  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการ
  ตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม  
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 98 
ตารางท่ี 4.44  การวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
  ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 98 
ตารางท่ี 4.45  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
  ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ 
  ด้านพฤติกรรม 99 



(12) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.46  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล 
  ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม  
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 100 
ตารางท่ี 4.47  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความ 
  ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 100 
ตารางท่ี 4.48  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการ  
  ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
  ดา้นพฤติกรรม 101 
ตารางท่ี 4.49   แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจ 
  ของลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม  
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 101 
ตารางท่ี 4.50  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อ 
      ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 102 
ตารางท่ี 4.51  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น การ 
  ใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
  ดา้นพฤติกรรม 103  
ตารางท่ี 4.52  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพกาใหบ้ริการ 
  โดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม  
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 103 
ตารางท่ี 4.53   การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อ 
  ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 104 
ตารางท่ี 4.54  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
  คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
  ดา้นพฤติกรรม 104 
 
 



(13) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

หนา้ 
ตารางท่ี 4.55  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม 
  ของการใหบ้ริการ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ   
  ดว้ยวธีิการ Stepwise 105 
ตารางท่ี 4.56  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการ 
  ใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 105 
ตารางท่ี 4.57  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 อุตสาหกรรมยานยนตก์ารผลิตช้ินส่วนยานยนต์รวมถึงการผลิตรถยนต ์เป็นอุตสาหกรรม

สนับสนุนท่ีส าคญั เติบโตควบคู่กบัไทยมายาวนานกว่า 40 ปี เป็นอุตสาหกรรมท่ีส าคญัต่อระบบ
เศรษฐกิจของประเทศและสร้างรายไดม้หาศาลนบัแสนลา้นบาทต่อปี จึงเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมท่ี
ไดรั้บการสนบัสนุนจากภาครัฐอยา่งต่อเน่ือง (กอบชยั สังสิทธิสวสัด์ิ, 2557, น. 1) อุตสาหกรรมยาน
ยนตไ์ทยในปี พ.ศ. 2560 มียอดผลิตโดยรวมของการผลิตเพื่อจ าหน่ายภายในประเทศและการส่งออก
เติบโตจากปี พ.ศ. 2559 ประมาณ 3% หรือคิดเป็นปริมาณการผลิตสูงกวา่ 2 ลา้นคนัเล็กนอ้ย ซ่ึงเป็นผล
มาจากการฟ้ืนตวัของยอดขายรถยนตใ์นประเทศเป็นหลกั ขณะเดียวกนัยอดขายรถยนตภ์ายในประเทศของ
ปีน้ี ก็คาดว่าจะมีการฟ้ืนตวัข้ึนมาอยู่ท่ีระดับสูงกว่า 800,000 คนั ทั้ งน้ี ส่วนหน่ึงเป็นผลจากภาวะ 
ภยัแลง้ที่เร่ิมคล่ีคลาย ส่งผลให้ก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคในช่วงปลายปี พ.ศ. 2559 ถึงตน้ปี พ.ศ. 2560 
เร่ิมสูงข้ึน นโยบายกระตุน้เศรษฐกิจของรัฐบาลยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะส่งผลต่อตลาดรถยนต ์ซ่ึงยงัมี
โอกาส ขยายตวัได้ถึงระดบัลา้นคนัในอนาคต ด้านการส่งออกมีแนวโน้มเติบโตท่ีระดบั 2% ในปี 
พ.ศ. 2560 โดยปริมาณการส่งออกโดยรวมจะยงัคงอยู่ท่ีระดับ 1.2 ล้านคนั (สภาอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย, 2560, น. 1)  

อุตสาหกรรมยานยนต์ถือเป็นรากฐานส าคญัในการพฒันาทางเศรษฐกิจของประเทศไทย 
ปัจจุบนัมีมูลค่าถึงร้อยละ 5.8 ของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ และไดรั้บการกล่าวถึงอยา่งมากจาก
ผูป้ระกอบการยานยนตท์ัว่โลก จึงท าใหอุ้ตสาหกรรมยานยนตถู์กบรรจุลงในอุตสาหกรรมเป้าหมายท่ี
จะใชข้บัเคล่ือนเศรษฐกิจไทยในอนาคต โดยจะมีการพฒันาเป็นฐานการผลิตยานยนตไ์ฟฟ้า ขยายธุรกิจ
ในห่วงโซ่คุณค่าของอุตสาหกรรมยานยนต ์โดยเฉพาะการออกแบบและจดัท าตน้แบบ รวมทั้งส่งเสริม
การใชเ้ทคโนโลยกีารผลิตท่ีมีประสิทธิภาพและความแม่นย  าสูง  

ท่ามกลางสถานการณ์การแข่งขนัทางธุรกิจทุกระดบัท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็วและ
กวา้งขวางมากทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคมและเทคโนโลยี อนัไดแ้ก่ ขอ้ตกลงเก่ียวกบัการเปล่ียนแปลง 
การรวมกลุ่มในภูมิภาคเอเชีย ภายใตก้รอบการคา้เสรีของอาเซียนกบัจีน ญ่ีปุ่น และอินเดีย รวมทั้งการ
เป็นประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนในปี พ.ศ. 2558 ซ่ึงผลกระทบต่อการพฒันาประเทศทั้งในดา้นเศรษฐกิจ
และสังคม ซ่ึงในปัจจุบนัและอนาคตการแข่งขนัธุรกิจที่เก่ียวกบัอุตสาหกรรมยานยนต์จะยิ่งมีการ
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แข่งขนัและทวีความรุนแรงมากข้ึน เน่ืองจากเป็นกลุ่มเป้าหมายส าคญัของผูป้ระกอบการทั้งหลายใน
ส่วนของผลิตภณัฑแ์ละงานบริการเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัอุตสาหกรรมท่ีใชใ้นอุตสาหกรรมยานยนต ์

 
ภำพ 1.1 ขอ้มูลยอดการผลิตรถยนต ์(2560) 
ทีม่ำ: อุตสาหกรรมยานยนต ์4.0 https://www.mmthailand.com 
 

 ศิริพร วนัฟ่ัน (2556) ในอุตสาหกรรมท่ีหลากหลายประเภท ไม่ว่าจะเป็นอุตสาหกรรม
โรงงานผลิตรถยนต์ โรงกลั่นน ้ ามันหรือแก๊สธรรมชาติ แท่นขุดเจาะน ้ ามนัหรือแก๊สธรรมชาติ 
โรงงานผลิตเยื่อกระดาษ โรงงานผลิตอาหาร โรงงานผลิตเคร่ืองมือแพทย์ โรงงานถลุงและผลิต
เหล็กกลา้ โรงงานปิโตรเคมี โรงงานอิเล็กทรอนิกส์ ไปจนถึงโรงงานเซมิคอนดกัเตอร์ ลว้นแต่มีโอกาส
เส่ียงท่ีจะสัมผสักับแก๊สไวไฟและไอระเหยท่ีเป็นแก๊สอนัตราย (Hazardous Gases) เป็นแก๊สท่ีเรา
สัมผสัแลว้ ก่อให้เกิดอนัตรายต่อสุขภาพ ไม่วา่จะเป็นการระคายเคือง เจ็บป่วยหรือเสียชีวิต หรือเป็น
แก๊สท่ีสามารถก่อให้เกิดการลุกไหมห้รือการระเบิด เป็นอนัตรายต่อชีวิตและทรัพยสิ์นซ่ึงมีความเส่ียง
สูงท่ีจะเกิดเหตุแก๊สร่ัวไหลท าให้เกิดอนัตรายและความสูญเสีย ดงันั้นบริษทัในอุตสาหกรรมต่าง ๆ 
เหล่าน้ีจึงจ าเป็นตอ้งมีระบบหรืออุปกรณ์ในการตรวจจบัแก๊สท่ีเป็นอนัตรายเหล่าน้ีตลอดช่วงระยะเวลา
การด าเนินงาน เพื่อท่ีจะมัน่ใจว่าพื้นท่ีปฏิบติังานมีความปลอดภยัต่อการด าเนินงานอย่างต่อเน่ือง 
โดยทัว่ไปแก๊สและไอระเหยสามารถก่อให้เกิดอนัตรายต่อมนุษยไ์ด้ ลกัษณะอนัตรายจะข้ึนอยู่กบั
ชนิดของแก๊ส เคร่ืองมือวดัและระบบเตือนภยัแก๊สร่ัว (Gas Detector and Alarm Systems) คือ อุปกรณ์
ท่ีสามารถตรวจจบัแก๊สท่ีร่ัวไหล ท่ีอยูใ่นอากาศได ้โดยมีวงจรตรวจจบัแก๊สดว้ยเซ็นเซอร์ มีการแสดงผล
ปริมานแก๊สท่ีตรวจจบัไดบ้นจอ LCD ก าหนดค่าการแจง้เตือนดว้ยสวิตช์ และเม่ือมีปริมาณแก๊สท่ีสูง

https://www.mmthailand.com/
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กวา่ค่าท่ีก าหนดไว ้สัญญาณแจง้เตือนก็จะดงัข้ึนทนัที โดยใชก้ารตรวจจบัตามชนิดของแก๊ส ซ่ึงสามารถ
แบ่งชนิดของแก๊สไดเ้ป็น 3 หมวดหลกั ดงัน้ี 

1) แก๊สติดไฟ (Combustible Gases) อนัตรายของแก๊สชนิดน้ีก็คือ สามารถท่ีจะลุกไหม้
หรือระเบิดได ้และมีโอกาสที่จะสร้างความเสียหายอย่างกวา้งขวางต่อโรงงานและตวัพนกังาน 
ตวัอยา่งแก๊สติดไฟท่ีเราอาจตอ้งเผชิญอยูบ่่อยคร้ัง เช่น อีเทน บิวเทน อะเซทิลีน มีเทน และไฮโดรเจน 
เป็นตน้ และการท่ีแก๊สติดไฟจะลุกไหมไ้ดน้ั้นจะมี 3 องคป์ระกอบท่ีจ าเป็นหรือท่ีเรียกวา่ 3 เหล่ียมการ
ติดไฟ (Combustion Triangle) อนัไดแ้ก่ แก๊สมีปริมาณท่ีมากเพียงพอ ปริมาณอากาศหรือออกซิเจนท่ี
มากเพียงพอ และมีแหล่งจุดติดไฟ ทั้งน้ีแก๊สตอ้งมีปริมาณความเขม้ขน้ท่ีสูงเพียงพอท่ีจะลุกไหมไ้ด ้
หรือท่ีเรียกว่า ค่าความเขม้ขน้ต ่าสุดท่ีท าให้แก๊สติดไฟหรือระเบิดได ้(The Lower Explosive Limit : 
LEL) แต่ถา้ความเขม้ขน้ของแก๊สสูงเกินจุดน้ี ก็จะเร่ิมเขา้แทนท่ีออกซิเจน จนในท่ีสุดก็จะไม่มีปริมาณ
ออกซิเจนท่ีเพียงพอต่อการติดไฟได ้ซ่ึงความเขม้ขน้ของแก๊สท่ีจุดน้ี เรียกวา่ ค่าความเขม้ขน้สูงสุดท่ี
ท าใหแ้ก๊สติดไฟหรือระเบิดได ้(The Upper Explosive Limit: UEL)  

2) แก๊สพิษ (Toxic Gases) ก่อให้เกิดชนิดของอนัตรายท่ีแตกต่างออกไปโดยส้ินเชิง เม่ือ
เทียบกบัแก๊สติดไฟ โดยมากอนัตรายท่ีปรากฏจะมีความเขม้ขน้ท่ีน้อยกวา่ค่าความเขม้ขน้ต ่าสุดท่ีท า
ให้แก๊สติดไฟหรือระเบิดได ้(LEL) อยูม่ากดว้ยเหตุน้ีความเขม้ขน้ของแก๊สพิษจึงถูกวดัในหน่วยวดัท่ี
ต่างออกไป ซ่ึงโดยมากจะเป็นส่วนต่อลา้นส่วน (The part per million: ppm) หรือ มิลลิกรัมต่อ
ลูกบาศกเ์มตร (mg/m3) ทั้งน้ีจะข้ึนอยูก่บัน ้าหนกัโมเลกุลของแก๊ส รวมถึงอุณหภูมิ และความดนั แก๊ส
พิษแต่ละชนิดก่อให้เกิดผลกระทบต่อร่างกายมนุษยท่ี์แตกต่างกนั เร่ิมตั้งแต่ปวดหวัเล็กนอ้ย เจ็บป่วย 
และรุนแรงจนถึงขั้นเสียชีวิต ผลกระทบที่เกิดข้ึนอาจมีความแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัลกัษณะของ
แก๊สพิษท่ีสัมผสั และจะข้ึนอยู่กบัความเขม้ขน้และระยะเวลาของการสัมผสั เช่น การสัมผสัแก๊ส
คาร์บอนมอนอกไซดใ์นปริมาณ 500 ppm เป็นระยะเวลา 160 นาที ท าใหม้นุษยถึ์งกบัเสียชีวติได ้ดงันั้น
ขีดจ ากดัท่ียอมรับได้ของแก๊สพิษ จึงอยู่ในรูปแบบของ Time Weighted Average (TWA), The Long 
Term Exposure Limit (LTEL) และ The Short Term Exposure Limit (STEL) แก๊สพิษท่ีรู้จกักนัดี เช่น 
คาร์บอนมอนอกไซดแ์ละไฮโดรเจนซลัไฟด์  

3) แก๊สท่ีท าใหเ้กิดภาวะขาดออกซิเจน (Asphyxiate Gases) ขดัขวางไม่ให้ร่างกายมนุษย์
ได้รับออกซิเจนในปริมาณท่ีจ าเป็น โดยการเขา้แทนท่ีอากาศ และในบางคร้ังก็ยงัขดัขวางร่างกาย
มนุษยไ์ม่ให้น าออกซิเจนไปใช ้เช่น ไฮโดรเจนไซยาไนด์ ดงันั้นจุดส าคญัจึงอยูท่ี่การตรวจวดัปริมาณ
ออกซิเจนวา่อยูใ่นช่วงขีดจ ากดัท่ียอมรับไดห้รือไม่มากกวา่การท่ีจะตรวจวดัปริมาณความเขม้ขน้ของ
แก๊สท่ีไม่ตอ้งการในอากาศโดยทัว่ไปมีสัดส่วนออกซิเจนอยู่ท่ี 21 Vol.% โดยปริมาณ ถา้อยู่ท่ี 18 Vol.%  
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ก็ยงัจะไม่ก่อให้เกิดผลกระทบท่ีเลวร้ายต่อร่างกาย ในขณะที่ 16 Vol.% จะเร่ิมมีอาการปวดศีรษะ 
และมีความเส่ียงต่อการเสียชีวิตถา้มีออกซิเจนอยู่เพียง 14 Vol.% และถา้ออกซิเจนอยู่แค่ระดบั  6 Vol.%  
ก็มีโอกาสนอ้ยท่ีจะรอดชีวิต โดยทัว่ไประดบัการเตือนภยัส าหรับภาวะขาดออกซิเจนจะตั้งอยูท่ี่ 19 Vol.% 
ซ่ึงจะต ่ากว่าระดบัออกซิเจนในอากาศทัว่ไปอยู ่2 Vol.% ดงันั้นจึงจ าเป็นท่ีอุปกรณ์ตรวจวดัจะตอ้งมี
ความเสถียรสูงเพื่อหลีกเล่ียงการเตือนท่ีผิดพลาด โดยมากพบวา่แก๊สเกือบทั้งหมดสามารถท าให้เกิด
ภาวะขาดออกซิเจนได ้แก๊สท่ีท าใหเ้กิดภาวะขาดออกซิเจน เช่น ไนโตรเจน คาร์บอนไดออกไซด ์

 
ภำพ 1.2 แสดงอนัตรายเม่ือขาดออกซิเจน 
ทีม่ำ : Oxygen Deficiency http://www.weatherall-uk.com 

เคร่ืองมือตรวจวดัแก๊สและระบบเตือนภยัแก๊สอนัตรายร่ัว จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยแจง้เตือน
เหตุฉุกเฉินแก๊สร่ัวไหล กบัผูป้ฏิบติังานหรือผูท่ี้เก่ียวขอ้งให้รับทราบถึงแก๊สอนัตรายร่ัวในระยะเร่ิมแรก
ก่อนท่ีจะถึงขั้นเกิดเพลิงไหม ้และเกิดการระเบิด เม่ือระบบตรวจจบัแก๊สอนัตรายไดถู้กออกแบบติดตั้ง
และการจดัวางผงัท่ีถูกตอ้งแลว้ ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งระลึกอยูเ่สมอวา่ระบบตรวจจบัน้ี เป็นแค่เพียงส่วน
หน่ึงของแผนการบริหารจดัการความปลอดภยัโดยรวมของสถานประกอบกิจการ เพื่อลดความเส่ียง
ต่อชีวติและทรัพยสิ์นจากผลกระทบของการร่ัวไหลของแก๊สอนัตราย โดยมีหลายปัจจยัท่ีควรพิจารณา
เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับการเลือกสรรอุปกรณ์ตรวจจบัแก๊สให้มีความเหมาะสมมากท่ีสุดกบัประเภท
ของแก๊สอนัตรายท่ีสถานประกอบกิจการตอ้งเผชิญ รวมถึงการจดัวางต าแหน่งอุปกรณ์ตรวจจบัแก๊ส
อนัตรายใหเ้กิดประโยชน์สามารถใชง้านไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพ มีความเท่ียงตรงแม่นย  า ครอบคลุม

http://www.weatherall-uk.com/
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พื้นท่ี และปลอดภยัสูงสุด ทั้งน้ีองคก์รมีความปรารถนาท่ีจะมีส่วนร่วมในการสร้างสภาพแวดลอ้มการ
ท างานท่ีปลอดภยั และส่งมอบคุณภาพอุปกรณ์ท่ีช่วยปกป้องชีวิต และทรัพยสิ์น และมุ่งหวงัการให้บริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการแก่ลูกคา้ 

ในสถานการณ์แข่งขนัทางธุรกิจเก่ียวกบัเคร่ืองมือวดัอุตสาหกรรมในปัจจุบนั เคร่ืองมือวดั
และเตือนภยัแก๊สร่ัวยิ่งมีการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรงไม่วา่จะเป็นทางดา้นราคา และดา้นการให้บริการ
ยิ่งสูงข้ึนเร่ือย ๆ ส าหรับผูป้ระกอบการยิ่งตอ้งค านึงถึงการปรับตวัทางดา้นราคา และคุณภาพท่ีลูกคา้
จะไดรั้บ การปรับกลยุทธ์ต่าง ๆ เพื่อให้คุณภาพบริการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ คุณภาพบริการ 
คือ หัวใจส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ดงันั้นการ
ปรับปรุงคุณภาพบริการ จึงเป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้การบริการสามารถสร้างความไดเ้ปรียบต่อคู่
แข่งขนัธุรกิจ ความภกัดีในการใช้ผลิตภณัฑ์หรือการใชบ้ริการของลูกคา้จึงเป็นเป้าหมายท่ีส าคญัต่อ
การด าเนินธุรกิจ ยิ่งผลิตภณัฑ์หรือการให้บริการขององค์กรสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้ส่ิงนั้นยอ่มสร้างความภกัดีของลูกคา้ต่อองคก์ร การสร้างความภกัดีในปัจจุบนั ท่ีลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการท่ีหลากหลายมากข้ึน ยอ่มเป็นส่ิงท่ีท าไดไ้ม่ง่าย แต่ก็ไม่ไดเ้ป็นส่ิงท่ีท าได้
ยากจนไม่สามารถท าได้ (เด่นนภา มุ่งสูงเนิน, 2557) ความส าคญัในความภกัดีของผูใ้ช้สินคา้หรือ
บริการ จึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช่วยสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีย ัง่ยนื 

 ภาวิณี ทองแยม้ (2560) คุณภาพบริการถือเป็นเร่ืองส าคัญส าหรับทุกธุรกิจ เพราะเป็น
เคร่ืองมือหน่ึงในการสร้างความแตกต่างและความสามารถในการแข่งขนั คุณภาพการบริการสามารถ
รักษาลูกคา้ไวไ้ด้ในระยะยาว ส าหรับคุณภาพของการบริการนั้น คือ การจดัการบริการให้มีความ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ คุณภาพการบริการ เป็นการตอบสนองความคาดหวงัหรือความ
ตอ้งการ ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการ คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความส าเร็จของ
ธุรกิจ บทบาทในการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี ในดา้นคุณภาพบริการ ท าให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ในการ
ด าเนินธุรกิจขององค์กร ดงันั้น ภายใตส้ภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงของแต่ละธุรกิจ การยกระดับ
คุณภาพบริการ จึงเป็นกลยุทธ์ส าคญัท่ีน ามาใชใ้นธุรกิจในการพฒันาคุณภาพการบริการ เพื่อให้ลูกคา้
เกิดความประทบัใจต่อมาตรฐานของการบริการท่ีดีถูกก าหนดโดยค าวา่คุณภาพ ซ่ึงมุมมองในปัจจุบนั
นั้นแตกต่างไป ปัจจุบนัการตดัสินระดบัคุณภาพไดถู้กเปล่ียนมาเป็นความถูกตอ้งท่ีผูรั้บบริการเป็นผู ้
ก  าหนดและตอ้งการ ซ่ึงคุณภาพจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือลูกคา้ไดส้ัมผสั ไดใ้ช้สินคา้หรือบริการนั้น หาก
ลูกคา้รับรู้ถึงส่ิงท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือสูงกว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะเกิดความอยากใช้สินคา้ และ
บริการขององค์กรนั้นต่อไป และในทางตรงกนัขา้มหากลูกคา้ไดรั้บสินคา้ หรือการบริการท่ีต ่ากว่า
ความคาดหวงัไวลู้กคา้ก็จะเกิดการปฏิเสธท่ีจะใชสิ้นคา้และบริการนั้น จากมุมมองท่ีเปล่ียนไปของการ
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ใหค้วามหมายของค าวา่ “คุณภาพบริการ” ท าใหลู้กคา้กลายเป็นศูนยก์ลางของธุรกิจ ดงันั้นองคก์รตอ้ง
มีการปรับกลยุทธ์ขององคก์รให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละรายนั้น เพื่อโอกาสใน
การด าเนินธุรกิจอยา่งย ัง่ยืน เพื่อการบริการท่ีเป็นเลิศท าให้องค์กรมีความแตกต่างและโดดเด่นจากคู่
แข่งขนัทั้งหลาย คุณภาพของการบริการจึงนบัไดว้า่เป็นความสามารถในการแข่งขนัท่ีสามารถสร้าง
ความภกัดีให้กบัลูกคา้เกิดความตอ้งการท่ีจะใช้บริการและท าให้เกิดการซ้ือหรือใช้บริการซ ้ า นบัว่า
เป็นผลดีต่อฐานะทางเศรษฐกิจขององคก์ร ในเชิงวิชาการ การบริการสามารถวดัไดว้า่เป็นการบริการ
ท่ีมีคุณภาพโดยใชค้วามคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร เปรียบเทียบกบัความรู้สึกหลงัจากท่ีไดส้ัมผสั
กบับริการจริง ดงันั้นคุณภาพการบริการจึงเป็นเคร่ืองมือในการบริหารจดัการ ท่ีในปัจจุบนัองค์กร 
และธุรกิจต่างตระหนกัและใหค้วามส าคญัมาก  

กล่าวสรุปไดว้า่ คุณภาพบริการ คือความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
การบริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่ง
ขันได้ การเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกับความคาดหวงัของผู ้รับบริการเป็นส่ิงท่ีต้องให้
ความส าคญั คุณภาพการบริการต้องมีประสิทธิภาพและได้รับการพฒันาให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของลูกคา้ หากบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงอยูใ่นระดบัท่ีต ่ากว่าบริการท่ีลูกคา้คาดหวงัแสดงวา่
คุณภาพบริการไม่ดี ซ่ึงส่งผลให้ลูกคา้เกิดความไม่ประทบัใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้การบริการท่ี
ไดรั้บจริงเท่ากบัหรือสูงกวา่บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้แสดงวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัท่ีดีท า
ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจส่งผลใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในการบริการ และท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการ
ซ ้ าอีก และท าให้สามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมไวไ้ด ้(Zeithaml, Berry and Parasuraman, 1996) จนเกิด
การพูดแนะน าปากต่อปาก ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีลูกคา้น ามาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและ
ท่ีส าคญัสามารถท าให้ลูกคา้เกิดความภกัดีต่อบริการขององค์กร การรักษาระดบัคุณภาพบริการท่ี
เหนือกวา่คู่แข่งขนัโดยเสนอคุณภาพบริการตามท่ีลูกคา้คาดหวงัไวลู้กคา้จะคาดหวงัเก่ียวกบัคุณภาพ
การบริการ ไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปากและจากการโฆษณาของธุรกิจบริการ
หลงัจากใชบ้ริการแลว้ลูกคา้จะท าการเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการท่ีไดรั้บจริง หากบริการ
ท่ีไดรั้บตรงหรือมากกวา่บริการท่ีคาดหวงัลูกคา้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการขององคก์รนั้นอีก  

 ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาเร่ืองคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว ในอุตสาหกรรมยานยนต์ จะเห็นไดว้่า
ระบบตรวจจบัแก๊สอนัตราย (Hazardous Gas Detection System) มีความส าคญัอย่างมากต่ออุตสาหกรรม
การผลิตท่ีตอ้งเผชิญกบัแก๊สอนัตรายอยู่ตลอดเวลาในกระบวนการด าเนินงาน โดยเฉพาะในกลุ่ม
อุตสาหกรรมยานยนตไ์ด้ให้ความส าคญัและตระหนกัถึงคุณค่าความปลอดภยัในการด าเนินงานตาม
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ขอ้ก าหนดมาตรฐาน ISO 14000 ทางดา้นระบบการจดัการส่ิงแวดล้อมในการด าเนินงาน ซ่ึงในทุก
โรงงานอุตสาหกรรมยานยนต ์ไดมี้การวางแผนด าเนินการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและระบบเตือนภยั
แก๊สร่ัว (Gas Detector and Alarm Systems) เพื่อเป็นการทดสอบระบบเตือนภยัและอุปกรณ์เคร่ืองมือวดั
ให้มีประสิทธิภาพ และยงัเป็นการบ ารุงรักษาเชิงป้องกนัเพื่อให้อุปกรณ์พร้อมใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง
มีความปลอดภยัสูงสุด โดยมุ่งเนน้การรับรู้และตระหนกัถึงภยัอนัตรายจากเหตุแก๊สร่ัวไหล  

สืบเน่ืองจากในสถานการณ์ปัจจุบนัธุรกิจเคร่ืองมือวดัอุตสาหกรรม ประเภทเคร่ืองมือวดั
และเตือนภยัแก๊สร่ัวมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์ท่ีมีการ
ขยายตวัอยา่งต่อเน่ืองและรวดเร็ว จึงเป็นเป้าหมายหลกัท่ีท าใหผู้ป้ระกอบการธุรกิจการคา้ และบริการ
ดา้นการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวต่าง ๆ พยายามเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้เพื่อแย่งชิงความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั สร้างความดึงดูดใจแก่ลูกคา้ สร้างจุดเด่นให้แก่องคก์ร โดยส่ิงส าคญัท่ีท าให้
ธุรกิจมีความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัในระยะยาว นั้นคือคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ทั้งดา้นพฤติกรรมและดา้นทศันคติของลูกคา้ (ศิมาภรณ์ สิทธิชยั, 2558) เป็นการรักษา
ฐานลูกคา้เดิมใหค้งอยู ่และส่งเสริมธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จอยา่งมัน่คงต่อไปในระยะยาว   

 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 1.2.1 เพื่อศึกษาถึงระดบัคุณภาพบริการ และความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 1.2.2 เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 1.2.3 เพื่อศึกษาอิทธิพลดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 

1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 สมมติฐำนกำรวิจัยที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
ต าแหน่งและประสบการณ์ท างานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 สมมติฐำนกำรวิจัยที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว ซ่ึงมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 
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 2.1 คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.2 คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.3 คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.4 คุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.5 คุณภาพบริการด้านให้ความมั่นใจต่อลูกค้าท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 2.6 คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั
และเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 

1.4 ขอบเขตของกำรวจิัย 
1.4.1 ขอบเขตทางดา้นเน้ือหา ศึกษาถึงระดบัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้

ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 1.4.2 ประชากรวิจยัท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้วิศวกรของฝ่ายต่าง ๆ ในกลุ่ม
อุตสาหกรรมยานยนต์ ท่ีใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั จ านวน 20 บริษทั ซ่ึงมีวิศวกร
ทั้งส้ิน 440 คน  
 1.4.3 ขอบเขตทางดา้นพื้นท่ี การวิจยัในคร้ังน้ีไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้วิศวกรฝ่าย
ของฝ่ายต่าง ๆ ในกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต ์ในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคกลางและภาคตะวนัออก 

 1.4.4 ขอบเขตการวิจยัด้านเวลา ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เร่ิมเดือนกรกฎาคม - 
พฤศจิกายน พ.ศ. 2561 

 
ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ได้แก่ คุณภาพบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม
ของการให้บริการ ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 
ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ และดา้นใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้  
 2. ตัวแปรตำม (Dependent Variable) ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
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1.5 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
 1.5.1 ความภกัดีในการใชบ้ริการ (Customer Loyalty) ความภกัดีของลูกคา้ คือ การท่ีลูกคา้

ให้การสนบัสนุนอยา่งเต็มใจ หรือมอบผลประโยชน์ให้กบักิจการในระยะยาว โดยการซ้ือผลิตภณัฑ์
หรือใชบ้ริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ Oliver (1999) การวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้มี 2 มิติ คือ  

 1. ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ พิจารณาไดจ้าก การซ้ือซ ้ าเป็นประจ าสม ่าเสมอ การบอกต่อ
ปากต่อปากกบับุคคลรู้จกัแบบดัง่เดิม การบอกต่อผ่านอินเทอร์เน็ต และการบอกต่อผ่านส่ือสังคม
ออนไลน ์

 2. ดา้นทศันคติของลูกคา้ เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้ว่ามีความผูกพนั หรือ
เป็นส่วนหน่ึงของสินค้าและบริการ โดยพิจารณาได้จาก ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา         
การเป็นทางเลือกแรก และความชอบ 

 ความภกัดี คือ ความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์ร ทั้งในดา้นทศันคติและพฤติกรรม 
ในดา้นทศันคติเป็นการท่ีลูกคา้คิดหรือพูดแต่ในทางท่ีดีเก่ียวกบัองคก์ร รวมถึงการบอกต่อไปถึงบุคคล
อ่ืนให้ไดรั้บรู้ในส่ิงท่ีดีขององคก์ร ส่วนในดา้นพฤติกรรม เป็นการท่ีลูกคา้เลือกซ้ือผลิตภณัฑห์รือการ
ใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอกบัองคก์ร (ธชัพล ใยบวัเทศ, 2556)  
 1.5.2 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือคุณภาพบริการท่ีลูกคา้ท าการประเมิน
คุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการที่ไดร้ับจริง
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) เคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
ลูกคา้ ท่ีช่ือวา่ SERVQUAL ประกอบไปดว้ยปัจจยัส าคญั 5 มิติ คือ   

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
ปรากฏใหเ้ห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ เอกสาร
ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ลูกคา้รับรู้
ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

 2. ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การยดึถือค ามัน่สัญญาท่ี
ผูใ้ห้บริการไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ การบริการทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม มีความแม่นย  า และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ลูกคา้รับรู้ว่าบริการนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

 3. ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม 
และความเตม็ใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที และ
ไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
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 4. ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความตั้งใจมุ่งมัน่ และใส่ใจลูกคา้ 
เขา้ใจถึงปัญหาต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย การดูแลเอาใจใส่เสมือนวา่ลูกคา้เป็นคนพิเศษ  

 5. ดา้นความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความรู้ ความสามารถ
ในการให้บริการและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยความสุภาพ อ่อนน้อม มีกริยามารยาทท่ีดี  
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ลูกคา้จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 คุณภาพบริการ คือ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจบริการ คุณภาพ
บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพ
การบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บตรง
ความตอ้งการ (กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) 

 1.5.3 เคร่ืองมือวดัและระบบเตือนภยัแก๊สร่ัว คือ อุปกรณ์ท่ีสามารถตรวจจบัแก๊สท่ีร่ัวไหล
ในอากาศ โดยมีวงจรตรวจจับแก๊สด้วยเซ็นเซอร์ มีการแสดงผลปริมาณแก๊สท่ีตรวจจับได้บน
จอแสดงผล และก าหนดค่าการแจง้เตือนเม่ือระดบัแก๊สสูงกว่าค่าท่ีก าหนดไวด้ว้ยสัญญาณเสียงและ
ไฟเตือนทนัที (ศิริพร วนัฟ่ัน, 2556) โดยการตรวจจบัสามารถแบ่งตามชนิดของแก๊สไดเ้ป็น 3 หมวด
หลกัคือ  

 1. แก๊สติดไฟ (Combustible Gases) คือ แก๊สชนิดอนัตรายสามารถท่ีจะลุกไหมห้รือระเบิดได ้
โดยวดัค่าความเขม้ขน้ต ่าสุดท่ีท าให้แก๊สติดไฟหรือระเบิดได ้(The Lower Explosive Limit: LEL) 

 2. แก๊สพิษ (Toxic Gases) คือ แก๊สก่อให้เกิดอนัตรายความเขม้ขน้ของแก๊สพิษจึงถูกวดั
ในหน่วยวดัเป็นส่วนต่อลา้นส่วน (The part per million: ppm) แก๊สพิษแต่ละชนิดก่อใหเ้กิดผลกระทบ
ต่อร่างกายมนุษยท่ี์แตกต่างกนั เร่ิมตั้งแต่ปวดหวัเล็กนอ้ย เจบ็ป่วย และรุนแรงจนถึงขั้นเสียชีวิต 
 3. แก๊สท่ีท าให้เกิดภาวะขาดออกซิเจน (Asphyxiate Gases) คือ การขดัขวางไม่ให้ร่างกาย
มนุษยไ์ดรั้บออกซิเจนในปริมาณท่ีจ าเป็น โดยการเขา้แทนท่ีอากาศ ดงันั้นจุดส าคญัจึงอยูท่ี่การตรวจวดั
ปริมาณออกซิเจนว่าอยู่ในช่วงขีดจ ากดัท่ียอมรับได้หรือไม่มากกว่าการท่ีจะตรวจวดัปริมาณความ
เข้มข้นของแก๊ส ถ้าปริมาณออกซิเจนในอากาศอยู่ในระดับ 6 Vol.% ก็ย่อมมีโอกาสเส่ียงสูงท่ีจะ
เสียชีวติจากการขาดออกซิเจน โดยสัดส่วนออกซิเจนในอากาศทัว่ไปอยูท่ี่ 21 Vol.% 
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1.6 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 ผูว้ิจยัไดศึ้กษา เอกสารและแนวคิด เร่ืองคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน

การใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยผูว้ิจยัได้
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิด ดงัน้ี 

 
 

 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 
        

 

 
 
 
 

ภำพที ่1.3 แสดงกรอบแนวคิดการวจิยั 

 

ตัวแปรตำม (Dependent Variables) 

ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) 

ควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำร  

(Inspection Service for Gas Leak 

Detector and Alarm Devices) 

1. ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ 

2. ดา้นทศันคติของลูกคา้ 

(Oliver, 1999) 

 

ปัจจัยทำงด้ำนบุคคลของลูกค้ำ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. สถานภาพ 

4. ระดบัการศึกษา 

5. ต าแหน่งงาน 

6. ประสบการณ์ท างาน 

 

คุณภำพกำรให้บริกำร 

1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 

2. ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ 

3. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 

4. ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 

5. การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 

(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) 
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1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
การท าวจิยัคร้ังน้ีคาดวา่จะไดรั้บประโยชน์จากการวจิยั คือ 

 1.7.1 ใช้เป็นแนวทางให้แก่ผูป้ระกอบธุรกิจเคร่ืองมือวดั และระบบเตือนภัยแก๊สร่ัว 
สามารถน าผลการวิจยัไปพฒันาต่อยอดธุรกิจให้สอดคลอ้งตรงกบัคุณภาพบริการโดยตระหนกัถึง
ความส าคญัของการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เป็นการรักษาฐานลูกคา้เดิมให้คงอยูส่่งผลต่อความส าเร็จ และ
การเติบโตท่ีย ัง่ยนืของธุรกิจต่อไป 

 1.7.2 ผูป้ระกอบการฯ สามารถเขา้ถึงและทราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของกลุ่มลูกคา้ใน
อุตสาหกรรมยานยนต์ ใช้เป็นแนวทางการวางแผนก าหนดกลยุทธ์การสร้างความภกัดีของลูกคา้ได้
อยา่งมีประสิทธิผลสูงสุด สร้างการยอมรับและการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการในอุตสาหกรรมยานยนต์
อย่างแพร่หลายยิ่งข้ึน และสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการด าเนินธุรกิจเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบใน
การแข่งขนั กา้วข้ึนเป็นผูน้ าทางธุรกิจเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวในอุตสาหกรรมยานยนต ์ 
 1.7.3 เป็นประโยชน์กบัผูบ้ริหาร สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษามาใชใ้นการปรับปรุง
และพฒันาความสามารถของพนกังานฝ่ายบริการขององค์กร และเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน
ดา้นคุณภาพบริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว ในระดบัมาตรฐานสากล 
 1.7.4 ใชเ้ป็นแนวทางในการเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัองคก์รในเร่ืองคุณภาพบริการ  
 1.7.5 ผลการศึกษาคร้ังน้ี เป็นขอ้มูลให้แก่ผูบ้ริหาร สามารถน าขอ้มูลงานวิจยัน้ีไปปรับปรุง
ต่อยอดองคค์วามรู้ ใชเ้ป็นแนวทางใหก้บังานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง และน าไปใชป้ระโยชน์ในการศึกษาต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  
 การศึกษาค้นควา้เร่ืองคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ

ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวในอุตสาหกรรมยานยนต์ ผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาคน้ควา้
เอกสารต่าง ๆ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใชป้ระกอบการคน้ควา้อิสระ ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดี 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

 2.3 ขอ้มูลของอุตสาหกรรมยานยนต ์
           2.4 ขอ้มูลบริษทัผูใ้หบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภักดี (Customer Loyalty)  
 Oliver (1999) ไดก้ล่าวเก่ียวกบัความภกัดี ว่าเป็นความลึกซ้ึงทางขอ้ผูกมดัท่ีจะซ้ือหรือใช้

บริการซ ้ าหรือใหก้ารสนบัสนุนของผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีพึงพอใจอยา่งสม ่าเสมออยา่งต่อเน่ือง และ
ในอนาคต เป็นลกัษณะการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือการใชบ้ริการของบริษทัจะซ ้ าเหมือนเดิม ซึงพฤติกรรม
น้ีจะเปล่ียนแปลงเม่ือจะไดรั้บอิทธิพลจากสถานการณ์จากผลกระทบของศกัยภาพทางการแข่งขนั 
 Gronroos (2000) กล่าวว่า ความภกัดีของลูกคา้ คือ การสนบัสนุนอย่างเต็มใจของลูกคา้ท่ี
ให้หรือมอบผลประโยชน์ในระยะยาวให้กบัธุรกิจของบริษทั โดยการซ้ือผลิตภณัฑ์หรือใชบ้ริการซ ้ า
อย่างต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ในระยะเวลานาน หรือการแนะน าบุคคลอ่ืนพูดถึงขอ้ดีขององค์กร ซ่ึงเป็น
พื้นฐานของความรู้สึกดีท่ีลูกคา้มีความช่ืนชอบในองค์กรและเลือกใช้บริการมากกว่าองค์กรอ่ืน ๆ 
ความภกัดีสามารถแสดงออกถึงพฤติกรรมท่ีลูกคา้แสดงวา่จงรักภกัดีกบัองคก์รนั้น และยงัรวมไปถึง
ความรู้สึกในแง่บวกต่าง ๆในดา้นดีท่ีมีต่อองคก์ร ซ่ึงความจงรักภกัดีนั้นจะคงอยูต่ราบนานเท่านานจน
ลูกคา้รับรู้ถึงคุณค่าท่ีดีขององคก์รเม่ือเปรียบเทียบกบัองคก์รอ่ืน ๆ 

 Kumar, Werner & Reinartz (2006) ได้สรุปว่า ลูกค้าท่ีมีความภักดีต่อการใช้บริการ คือ
ลูกคา้ท่ีมีความเช่ือมัน่ และศรัทธาอยา่งแรงกลา้ต่อองคก์ร วา่สามารถตอบสนองความปรารถนาความ
ตอ้งการของพวกเขาไดดี้อยา่งเตม็ท่ีทั้งปัจจุบนัและจนถึงอนาคตจนซ่ึงท าให้บริษทัคู่แข่งไม่ไดรั้บการ
ถูกเลือกมาพิจารณาในการซ้ือหรือใหบ้ริการเลย และลูกคา้มีความเต็มใจท่ีจะใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่อไปในอนาคต จนไปถึงการพร้อมท าหน้าท่ีเป็นผูแ้ทนขององค์กรในการเชิญชวนบุคคลใกล้ชิด 
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ญาติ และคนสนิทของพวกเขาเขา้มาร่วมเป็นลูกคา้ของบริษทั ซ่ึงเกิดจากทศันคติท่ีดีต่อความภกัดีกบั
องคก์รเกิดความรู้สึกผกูพนัในระดบัท่ีลึกซ้ึงและส่งผลต่อความรู้สึกผกูพนักบับริษทัในระยะยาว 

 Skogland & Siguaw (2004) ไดก้ล่าววา่ความภกัดีเป็นพนัธสัญญา หรือขอ้ผูกพนัระหวา่ง
ผูใ้ห้บริการกบัลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือหรือใชบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอดว้ยความยินดี จนกลายเป็น
ความสัมพนัธ์เชิงบวก และผูรั้บบริการเกิดความตั้ งใจกลับมาใช้บริการซ ้ าอีกในคร้ังต่อไปโดย
ความสัมพนัธ์ท่ีดีนั้นยงัเป็นก าแพงส าคญัป้องกนัไม่ให้ลูกคา้สนใจคู่แข่งรายอ่ืนถึงแมว้่าสินคา้หรือ
บริการของคู่แข่งจะเหนือกวา่ก็ตามเน่ืองจากลูกคา้ยงัมัน่ใจในสินคา้และบริการเดิมอยูเ่สมอเน่ืองจาก
สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได ้จึงท าให้เกิดความภกัดีต่อ
สินคา้หรือบริการขององคก์รนั้น (วณีา โฆษิตสุรังคกุล, 2554) 

ธัชพล ใยบวัเทศ (2556) ได้กล่าวไวว้่าความภกัดี คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้ท่ีมีต่อ
องค์กร ทั้งในดา้นทศันคติและพฤติกรรม ในด้านทศันคติเป็นการท่ีลูกคา้คิดหรือพูดแต่ในทางท่ีดี
เก่ียวกบัองคก์ร รวมถึงการบอกต่อไปถึงบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บรู้ในส่ิงท่ีดีขององคก์ร ส่วนดา้นพฤติกรรม 
เป็นการท่ีลูกคา้เลือกซ้ือผลิตภณัฑห์รือการใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอกบัองคก์ร 

 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ให้แนวคิดเก่ียวกบัการวดัความภกัดีของลูกคา้ใน
ดา้นพฤติกรรมต่าง ๆ ในธุรกิจบริการ เพื่อน าไปใชใ้นการวดัระดบัความภกัดีของลูกคา้ท่ีมีกบัองคก์ร
ในการบริการมากหรือนอ้ยเพียงใด โดยมีปัจจยั 4 มิติ ดงัน้ี 

 1. ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ (Word-of-Mouth Communication) คือ การท่ีลูกคา้พูดถึงส่ิง
ท่ีดีเก่ียวกบัองคก์ร เช่น แนะน าการใหบ้ริการขององคก์ร คอยสนบัสนุนบุคคลท่ีรู้จกัหรือบุคคลอ่ืนให้
มาซ้ือผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการกบัองคก์ร 

 2. ด้านความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) คือ การท่ีลูกคา้เลือกองค์กรเป็นตวัเลือกแรก      
ในการซ้ือผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการกบัองคก์ร และซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 
ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน  

 3. ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitive) คือ การท่ีลูกคา้ยึดมัน่ในราคาขององค์กรเดิม 
แมว้า่จะมีราคาท่ีน่าสนใจกวา่ แต่ไม่คิดเปล่ียนใจไปซ้ือผลิตภณัฑ์หรือใช้บริการจากองค์กรอ่ืน และ
ลูกค้าเต็มใจท่ีจะจ่ายมากข้ึนให้กับองค์กรปัจจุบันท่ีใช้บริการอยู่ หากการให้บริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ถึงแมว้า่จะตอ้งจ่ายในราคาท่ีสูงกวา่องคก์รอ่ืนก็ตาม 

 4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การท่ีลูกคา้ยึดมัน่ในองคก์รโดยไม่
คิดเปล่ียนใจไปใชผ้ลิตภณัฑ์หรือการบริการขององคก์รอ่ืนทนัที แมว้า่จะมีขอ้ร้องเรียนต่อองคก์ร ต่อ
ตวัพนกังานโดยตรง หรือหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งก็ตาม 
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 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) ศึกษาการวดัระดบัความภกัดีในดา้นบริการโดยใช้
เกณฑ์จากการวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการ (Behavioral Intentions) ซ่ึงจะตอ้งพิจารณาถึงพฤติกรรม 
ทศันคติ และกระบวนการคิดของผูเ้ขา้รับบริการ แนวคิดน้ีสามารถน าไปใช้พิจารณาวดัระดบัความ
ภกัดีของลูกคา้ต่อธุรกิจ ซ่ึงปัจจยัการวดัความภกัดีของผูรั้บบริการควรประกอบไปดว้ย 4 มิติ คือ  
 มิติแรก คือ พฤติกรรมการบอกต่อ  เป็นการกล่าวถึงหรือการแสดงออกของลูกคา้หลงัจาก
ใช้บริการแลว้ จนเกิดความประทบัใจ ท าให้มีการบอกต่อหรือแนะน าเพื่อให้บุคคลอ่ืน ๆ สนใจใช้
บริการดว้ย พฤติกรรมน้ีสืบเน่ืองมาจากการมีทศันคติท่ีดีต่อธุรกิจ อีกทั้งในปัจจุบนัการท าการตลาด
บอกต่อ (Viral Marketing) เร่ิมมีอิทธิพลและไดรั้บความนิยมมากข้ึนจึงเป็นช่องทางท่ีทรงพลงัในการ
ประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอยา่งรวดเร็ว โดยลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะเป็นส่ือกลางท่ีจะช่วย
กระจายขอ้มูลขององค์กรผา่นการส่ือสารในโลกออนไลน์ท่ีก าลงัไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก และ
ยงัเป็นช่องทางท่ีสะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล และมีฐานขอ้มูลท่ีกวา้งขวางข้ึน (ณัฏฐา อุ่ยมานะชยั, 2556) 
ผลลพัธ์สุดทา้ยท่ีไดก้ลบัมานั้นหมายถึง การเพิ่มฐานของลูกคา้ใหม่และผลก าไรในระยะยาวของธุรกิจ 
 มิติท่ีสอง คือ ความตั้งใจซ้ือ มีจุดเร่ิมตน้จากความคิดของลูกคา้ท่ีตดัสินใจเลือกใช้สินคา้
หรือบริการ ผา่นกระบวนการรับรู้ต่าง ๆ แต่ยงัไม่ไดล้งมือกระท าอยา่งไรก็ตาม ความรู้สึกน้ีแสดงถึง
พฤติกรรมการซ้ือล่วงหน้าของลูกคา้ได ้เพราะความตั้งใจซ้ือเป็นตวัแปรหน่ึงท่ีใช้วดัความภกัดีของ
ลูกคา้ ทั้งน้ีตวัแปรน้ีระบุถึงทศันคติเชิงบวกของลูกคา้ต่อธุรกิจ และเป็นเหตุผลของพฤติกรรมต่าง ๆ ท่ี
ตามมา เช่น การบอกต่อ การแนะน า และพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ซ่ึงเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการขององคก์รแลว้
รู้สึกประทบัใจ ก็จะสร้างการจดจ าในใจของลูกคา้และกลายมาเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือก
ซ้ือหรือใชบ้ริการกบัองคก์รนั้นอีก 

 มิติท่ีสาม คือ ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง วา่การจูงใจดา้นราคาของคู่แข่งจะไม่มีผลต่อ
ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีสูง ต่างจากลูกคา้ท่ีมีความภกัดีต ่าท่ีจะใหค้วามสนใจเร่ืองราคาเป็นส าคญั เน่ืองจาก
ลูกคา้เต็มใจจะจ่ายโดยไม่สนใจราคาของคู่แข่ง ดงันั้น องคก์รตอ้งท าใหลู้กคา้มีความภกัดีกบัธุรกิจให้
มากท่ีสุด อย่างไรก็ตามลูกคา้มกัให้ความส าคญัด้านราคาเป็นหลกัในการเลือกใช้บริการถึงแมจ้ะมี
ความภกัดีเดิมอยูแ่ลว้กต็าม แต่ก็มีโอกาสเปล่ียนไปใชบ้ริการของคู่แข่งท่ีมีราคาต ่ากวา่หากระดบัความ
ภกัดีของลูกคา้นั้นมีระดบัลดลงเร่ือย ๆ 
 มิติท่ีส่ี คือ พฤติกรรมการร้องเรียน เม่ือเกิดปัญหาหรือไม่พอใจการบริการ ลูกค้าอาจ
ร้องเรียนกบัธุรกิจโดยตรงหรือด าเนินการดว้ยวิธีอ่ืน เช่น บอกต่อบุคคลอ่ืน ส่งเร่ืองไปยงัส่ือออนไลน์ 
ในปัจจุบนัน้ีหากมีการร้องเรียนสู่โลกออนไลน์แลว้ กระบวนการแพร่กระจายของขอ้มูลจะขยายไปสู่
สาธารณชนได้ในระยะเวลาท่ีรวดเร็วมาก ซ่ึงจะเป็นผลกระทบเชิงลบกบัภาพลกัษณ์ของธุรกิจของ
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องค์กร ควรน าขอ้มูลจากพฤติกรรมการร้องเรียนไปบริหารจดัการและปรับปรุงส่วนงานท่ีบกพร่อง 
รวมถึงการจดัระเบียบและมาตรการใหม่ ๆ เพื่อการบริหารงานท่ีดีมีประสิทธิผลต่อองคก์ร 

 Pong & Yee (2001) กล่าววา่พฤติกรรมการซ้ือซ ้ าและความตั้งใจซ้ือ และยงัคงให้ความส าคญั
กบัการบอกต่อ (Words of Mouth) โดยมีมิติเพิ่มข้ึน 5 มิติ คือ 

 1. ช่วงเวลาท่ีเลือกรับบริการ (Period of Usage) คือการเขา้รับบริการอยา่งสม ่าเสมอในการ
ใชบ้ริการ ซ่ึงสะทอ้นถึงความภกัดีไดเ้ป็นอยา่งดี 

 2. ความมัน่คงต่อราคา (Price Tolerance) หากมีการเปล่ียนแปลงราคาไม่วา่จะสูงกวา่คู่แข่ง
มากเพียงใด ผูรั้บบริการก็ยงัคงภกัดีกบัการใชบ้ริการเดิมอยู ่ซ่ึงคลา้ยคลึงกบัมิติความอ่อนไหวต่อราคา  
 3. ความชอบมากกว่า (Preference) คือ การท่ีลูกคา้มีความภกัดีท่ีหนักแน่นและแสดงความ    
พึงพอใจออกมาเห็นไดช้ดัเจน  

 4. การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) คือ ลูกคา้ท่ีมีความภกัดีจะตดัสินใจลดการ
คน้หาขอ้มูลทางเลือกอ่ืนใหน้อ้ยลง  

 5. การเป็นทางเลือกแรกในใจ (First-in-Mind) คือ การบริการนั้นจะเป็นตวัเลือกแรกในใจ
ของลูกคา้ท่ีมีความภกัดีสูง  

 การวดัระดับความภักดี 
 Sirivan, Maleeya, Prayad & Suchart (2006) ไดก้ล่าววา่ การวดัระดบัความภกัดีโดยผสมผสาน

ทั้งมิติดา้นพฤติกรรม และมิติดา้นทศันคติเขา้ด้วยกนั บนพื้นฐานของความคงท่ีในมิติด้านพฤติกรรม 
(Behavioral Consistency) และความผูกพนัเชิงจิตวิทยา (Psychological Attachment) โดยไดมี้การก าหนด
องคป์ระกอบของกระบวนการดา้นความภกัดี (Loyalty Paradigm) ออกเป็น 4 กลุ่ม ดงัน้ี 
  1. ความภกัดีในระดบัต ่า (Low Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมในระดบัต ่า
และมีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัต ่า 

 2. ความภกัดีแฝง (Latent Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมในระดบัต ่าแต่วา่มี
ความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัสูง 

 3. ความภกัดีเทียม (Spurious Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมในระดบัสูงแต่
วา่มีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัต ่า 
 4. ความภกัดีในระดบัสูง (High Loyalty) คือ มีความคงท่ีในมิติดา้นพฤติกรรมในระดบัสูง
และมีความผกูพนัเชิงจิตวทิยาในระดบัสูง 

 ศิมาภรณ์ สิทธิชยั (2558) กล่าววา่ตวัช้ีวดัระดบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ควรปรับเปล่ียน
ไปตามบริบทของธุรกิจอุตสาหกรรมท่ีเปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยี ทั้งน้ีการวดัระดบัความภกัดี
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ของลูกคา้มี 2 ประเด็นใหญ่ คือ ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติ โดยเพิ่มประเด็นยอ่ยตามเวลา และ
บริบทท่ีเปล่ียนแปลงไป ดงัน้ี 

 1. ดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ พิจารณาไดจ้ากพฤติกรรมการซ้ือ (Purchase Behavior) ซ่ึงเป็น 
การภกัดี คือ ลูกคา้มีการซ้ือหรือใชบ้ริการซ ้ าในสินคา้และองคก์รเดิม และมีการซ้ือบ่อยคร้ังจนเกิดข้ึน
เป็นความภกัดี ซ่ึงรูปแบบของความภกัดีดา้นประพฤติท่ีจะเป็นท่ีสังเกตได ้เช่น อตัราการกลบัมาใช้
บริการซ่ึงมีความถี่ของการซ้ือสินคา้เป็นประจ าสม ่าเสมอ การบอกต่อปากต่อปากแบบดัง่เดิม  
การบอกต่อผา่นอินเทอร์เน็ต และการบอกต่อผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 

 2. ดา้นทศันคติของลูกคา้ เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้วา่มีความผูกพนั หรือเป็น
ส่วนหน่ึงของสินคา้และบริการ โดยพิจารณาไดจ้าก ความตั้งใจซ้ือ ความอ่อนไหวต่อราคา การเป็น
ทางเลือกแรก และความชอบ การมีทศันคติความเช่ือ และความปรารถนาของลูกคา้ท่ีมีต่อองค์กร 
สินคา้ หรือบริการ โดยองคก์รไดป้ระโยชน์จากความภกัดีของลูกคา้ ทศันคติ และความเช่ือของลูกคา้เอง 
เม่ือมองให้ลึกลงไปในผลของความภกัดีนั้นพบว่าข้ึนอยู่กบัการธ ารงไวซ่ึ้งความรู้สึกพิเศษท่ีอยู่ใน
จิตใจของลูกคา้ โดยองคก์รควรแสดงใหลู้กคา้เห็นวา่ความภกัดีของลูกคา้นั้นตอ้งไดก้ารตอบแทนดว้ย
ความสัมพนัธ์ท่ีดีอยา่งเตม็ประสิทธิภาพจากคุณภาพบริการ 

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีนั้น จึงสรุปไดว้า่ ความจงรักภกัดี
คือ การสัมพนัธ์ท่ีลูกคา้มีต่อองค์กร ทั้งในดา้นทศันคติท่ีดีท่ีมีต่อองค์กร และดา้นพฤติกรรมท่ีลูกคา้
แสดงออกโดยการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการซ ้ าจากองคก์รอยา่งสม ่าเสมอ ต่อเน่ืองเป็นระยะเวลานาน
ทั้งน้ีแมว้า่ปัจจยัช้ีวดัระดบัความภกัดีดงักล่าวจะลงรายละเอียดมากข้ึน แต่ก็ยงัเป็นส่วนหน่ึงของปัจจยัเดิม 
คือ ดา้นพฤติกรรม และดา้นทศันคติของลูกคา้นั้นอง 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 Gronroos (1990) คุณภาพบริการสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ คุณภาพทางเทคนิค 
(Technical Quality) อนัเก่ียวเน่ืองกบัผลลพัธ์จากความคาดหวงัหรือส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการได้รับจากการ
ปฏิบติันั้น ๆ สามารถท่ีจะประเมินผลลพัธ์ไดจ้ากการบริการหรือคุณภาพผลิตภณัฑ์ (Product Quality) 
ส่วนคุณภาพทางหน้าท่ีการท างาน (Functional Quality) สามารถท่ีจะประเมินผลไดจ้ากวิธีการหรือ
ขั้นตอนในการปฏิบติังาน  
 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) กล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ คือ การรับรู้ของลูกคา้
ซ่ึงลูกคา้สามารถท าการประเมินคุณภาพบริการโดยทาการเปรียบเทียบจากความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัต่อการบริการท่ีไดรั้บจริง และการท่ีองค์กรจะได้รับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตอ้งมีการ
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บริการคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ หรืออยูใ่นระดบัของการรับรู้ของลูกคา้หรือมากกวา่ความคาดหวงัของ
ลูกคา้นั้นเอง การรับรู้คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์จากการเปรียบเทียบของความคาดหวงัของลูกคา้กบั
บริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินไม่ได้เป็นการประเมินเฉพาะผลจากการบริการเท่านั้น  
แต่เป็นการประเมินท่ีรวมไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ 

 คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ บุคลากร หรือผูป้ฏิบติังานหยิบยื่นหรือน าส่ง
ความซาบซ้ึงใจของบริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ เพื่อสร้างผลลพัธ์จากการน าส่งบริการคุณภาพท่ีดีให้กบั
ลูกคา้ผูใ้ช้บริการนั้นไดรั้บความซาบซ้ึงและไดรั้บความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ย่อมก่อให้เกิด
ความสัมพนัธภาพท่ีดีแก่ลูกคา้ (Customer Relationship) รวมทั้งเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้เหล่านั้นได้
กลบัมาซ้ือสินคา้ หรือกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ (Customer Retention) ตลอดจนการ
สร้างฐานลูกคา้ใหมี้ความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยืนยาว และก่อให้เกิดความภกัดี (Customer Loyalty) กบัสินคา้ 
และดา้นบริการอยา่งต่อเน่ืองตลอดไป (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1985) 

 กนกวรรณ นาสมปอง (2555) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจบริการ คุณภาพบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีองคก์รตอ้งกระท า ลูกคา้จะพึงพอใจท่ีไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือลูกคา้มีความ
ตอ้งการ ณ เวลาและสถานท่ี ท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
 การวดัคุณภาพบริการด้วยแบบจ าลองคุณภาพบริการ SERVQUAL 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1998) ได้คิดค้นพัฒนาขั้ นตอนการประเมินคุณภาพ
บริการใหลู้กคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ โดยพฒันาสร้างเคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการออกเป็น 5 มิติ ดงัน้ี 

 1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles) คือ ส่ิงท่ีใช้เพื่ออ านวยความ
สะดวกของคุณภาพบริการ มีความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถสัมผสัหรือจบัตอ้งได ้มีลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏให้เห็น เช่น อาคารสถานท่ีตั้ง วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือต่าง ๆ และเจา้หน้าท่ีหรือพนกังานใน
การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้นั้น สามารถช่วยให้ลูกคา้รับรู้ว่าเจา้หน้าท่ีหรือพนกังานมีความตั้งใจท่ีจะ
ให้บริการอยา่งเต็มใจ ส่ิงสะทอ้นท่ีเห็นภาพไดช้ดัเจนถึงส่ิงน าเสนอทางกายภาพ เช่น บุคลิกภาพ การ
แต่งกายของบุคลากรแต่ล่ะบุคคลเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังาน วสัดุอุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
การออกแบบ อาคารสถานท่ีตั้งองคก์ร เป็นตน้ 

 2. ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การยึดถือค ามัน่สัญญาท่ีผู ้
ให้บริการไดใ้ห้ไวก้บัลูกคา้ รวมถึงการบริการในทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม มีความแม่นย  า 
และน่าเช่ือถือ ปัจจยัน้ีเป็นตวัก าหนดคุณภาพท่ีส าคญั เน่ืองจากลูกคา้ยอ่มเลือกใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการท่ี



 

34 

รักษาสัญญา โดยเฉพาะสัญญาเก่ียวกับคุณลักษณะของการบริการหลัก (Core Services) คุณภาพ
บริการย่อมตอ้งท าให้เกิดความน่าเช่ือถือในการบริการหลกัท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น การให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งตั้งแต่คร้ังแรกท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัลูกคา้ในการใหบ้ริการ ปฏิบติังานเสร็จตรงตามระยะเวลาท่ี
เหมาะสม มีความถูกตอ้งในขอ้ตกลงกบัลูกคา้ เป็นตน้ 

 3. ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง การให้บริการ
ช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว และถูกตอ้งดว้ยความเต็มใจเพื่อแกไ้ขปัญหาท าให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก 
เนน้ถึงความสนใจ และความพร้อมในการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ และมีความยืดหยุ่น
สามารถในการปรับปรุงบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละรายท่ีแตกต่างกนัไป เช่น 
การให้บริการอย่างรวดเร็ว มีความพร้อมในการบริการ ให้บริการตามเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ การเอาใจใส่
และช่วยแกไ้ขต่อปัญหาของพนกังานกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเร่งด่วน เป็นตน้ 

 4. ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ (Empathy) หมายถึง พฤติกรรมของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงถึง
ความตั้งใจมุ่งมัน่ และใส่ใจลูกคา้ เขา้ใจถึงปัญหาต่อความตอ้งการของลูกคา้ และให้บริการไดอ้ย่าง
ถูกต้อง โดยการน าเสนอบริการท่ีเป็นส่วนเสมือนว่าลูกค้าเป็นคนพิเศษ เอาใจใส่ตรงตามความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย  

 5. ดา้นความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็น
ในการบริการ (Competence) มีความเป็นมิตรและมีความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) มีความซ่ือสัตย์
และสามารถสร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความปลอดภยัมีความมัน่คง (Security) 
ปัจจยัน้ีมีความส าคญัส าหรับคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้ว่ามีความเส่ียงในระดบัสูงหรือไม่      
ซ่ึงสามารถประเมินผลของการบริการไดอ้ย่างชดัเจน ดว้ยความไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ย่อมเกิด
จากตวับุคคล ซ่ึงเช่ือมโยงลูกคา้กบัองคก์ร 
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ สรุปไดว้่า คุณภาพบริการ คือ 
การรับรู้ทางดา้นคุณภาพบริการของลูกคา้ โดยท่ีลูกคา้ท าการเปรียบเทียบการประเมินคุณภาพบริการ
จากความตอ้งการหรือความคาดหวงัก่อนการบริการและท่ีไดรั้บจริง คุณภาพบริการท่ีถูกประเมินนั้น
ไม่ไดป้ระเมินเฉพาะผลจากการบริการแต่เป็นการประเมินไปถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บ
ดว้ย โดยองคก์รท่ีจะไดรั้บช่ือเสียงจากคุณภาพบริการนั้นตอ้งมีการบริการท่ีอยูใ่นระดบัของการรับรู้
คุณภาพบริการของลูกคา้หรืออาจมากกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ไดเ้ช่นกนั (Parasuraman, Zeithaml 
& Berry, 1998) ไดพ้ฒันาสร้างเคร่ืองมือส าหรับวดัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของลูกคา้ ท่ีช่ือ
ว่า SERVQUAL ท่ีประกอบไปด้วยปัจจยัส าคญั 5 มิติ คือ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ และความมัน่ใจ
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ต่อลูกคา้ ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีใชป้ระเมินในการก าหนดความคาดหวงัและความรับรู้คุณภาพ
บริการของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการ 
 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2552) ได้กล่าวว่าผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพ
ของการบริการท่ีไดรั้บเรียกว่า คุณภาพบริการท่ีลูกคา้รับรู้ (Perceived Service Quality) ซ่ึงจะเกิดข้ึน
จากการท่ีลูกคา้ไดเ้ปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงั (Expected Service) กบับริการท่ีรับรู้ (Perceived Service) 
โดยเกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการเลือกเกณฑร์วม 5 เกณฑ ์ดงัน้ี 
 1. ความไวใ้จหรือความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการในระดบั
หน่ึงท่ีตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง (Accurate Performance) และไวว้างใจ (Assurance) ซ่ึงไดแ้ก่ความสามารถ
ของพนกังานในการใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสัญญาไว ้การเก็บรักษาขอ้มูลของลูกคา้ และการน าขอ้มูล
มาใชใ้นการให้บริการแก่ลูกคา้ การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เคร่ืองมือให้พร้อมใช้
งานเสมอ และการมีจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) คือ ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทักษะท่ีจ า เป็นในการบริการ 
(Competence) มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัลูกคา้ (Courtesy) มีความซ่ือสัตยแ์ละสามารถสร้างความ
มัน่ใจให้แก่ลูกคา้ได ้(Credibility) และความมัน่คงปลอดภยั (Security) ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้ความสามารถ
ของพนักงานในการให้ขอ้มูลข่าวสารค าแนะน าเก่ียวกบัการบริการ การสร้างความปลอดภยั และ
เช่ือมัน่ในการรับบริการ ความสุภาพอ่อนน้อมและความมีมารยาทของพนักงาน พฤติกรรมของ
พนกังานในการสร้างความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการ 

 3. ความเป็นรูปธรรมส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ (Tangibles) คือ ส่ิงอ านวยความสะดวก
สภาพแวดล้อม เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ ซ่ึงได้แก่ ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 
สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีใหบ้ริการ การแต่งกายของพนกังาน และเอกสารขอ้มูลเก่ียวกบัการบริการ  

 4. ความใส่ใจ (Empathy) คือ ความสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก และสามารถติดต่อไดง่้าย 
(Easy Access) ความสามารถในการติดต่อส่ือสาร (Good Communication) และเขา้ใจลูกคา้ (Customer 
Understanding) ซ่ึงไดแ้ก่ การให้ความสนใจ และเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละคนของพนกังานบริการ เวลาใน
การเปิดให้บริการให้ความสะดวกแก่ลูกค้า โอกาสในการรับทราบข่าวสารข้อมูลด้านต่าง ๆ            
ความสนใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริงของพนกังาน ความสามารถในการเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะรายบุคคล
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน  

 5. การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) คือ ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการทนัที (Promptness) 
และให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดี (Helpfulness) ได้แก่ ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ การติดต่อกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง การวางแผนในการปฏิบติัต่อลูกคา้ 
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 ศรัณยพงศ์ เท่ียงธรรม (2553) กล่าวว่านอกเหนือจากการประเมินคุณภาพบริการทั้ ง  
5 เกณฑ ์เพื่อสร้างให้เกิดการรับรู้การบริการท่ีมีคุณภาพแลว้รายละเอียดในการใหบ้ริการของพนกังาน 
ณ จุดบริการ ย่อมมีผลต่อการรับรู้เชิงบวก และความพึงพอใจต่อบริการด้วยเช่นกนั โดยมิติในการ
ใหบ้ริการน้ีเรียกวา่ RASC คือ 

 1. การแก้ไข (Recovery) ความสามารถของพนักงานในการแก้ไขความบกพร่อง
ข้อผิดพลาด คลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนกับการบริการ โดยมิติน้ีลูกค้าจะประเมินในเชิงบวกเม่ือการ
ตอบสนองมีความครบถว้นในเร่ืองค าอธิบาย ถึงสาเหตุของความบกพร่องขอ้ผิดพลาด โดยการกล่าว
ค าขอโทษ การแสดงความรับผดิชอบดว้ยการเสนอการชดเชย หรือชดใชแ้บบ Upgrade 

 2. การปรับตวั (Adaptability) การปรับการบริการตามความต้องการของลูกค้า มิติน้ีจะ
ไดรั้บการประเมินเชิงบวกเม่ือพนกังานบริการสามารถปรับการบริการให้เขา้กบัความตอ้งการของ
ลูกคา้ได ้แมจ้ะเป็นความตอ้งการท่ีเกินกวา่การด าเนินการทัว่ ๆ ไปก็ตาม โดยการบริการมิติน้ีพนกังาน
ตอ้งแสดงถึงความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายขั้นตอนขอ้บงัคบัและการด าเนินการได้
อย่างแม่นย  าและอย่างสุภาพ และใช้ความพยายามอย่างจริงจงัในการช่วยเหลือหรือหาทางปรับการ
บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3. ความเป็นธรรมชาติ (Spontaneity) ธรรมชาติของการเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี เช่น การสอบถาม
เพื่อช่วยเหลือ การใหข้อ้มูลดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นธรรม 

 4. การรับมือ (Coping) ความสามารถในการจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้ หรือ
ปัญหาการรบกวนกนัเองของลูกคา้ มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินเชิงบวก เม่ือพนกังานบริการท าหนา้ท่ี
อยา่งสมบูรณ์ในการเอาใจใส่ต่อปัญหาต่าง ๆ เหล่านั้น มีการจดัการไดโ้ดยไม่คุกคาม จดัการไดอ้ยา่ง
สุภาพ และสร้างความพึงพอใจในระดบัหน่ึงใหแ้ก่ทุกฝ่าย 

 สรุปไดว้า่ SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือส าหรับการวดัคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของ
ลูกคา้ซ่ึงเกิดจากการวิจยัศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยา่งเป็นระบบโดยการสัมภาษณ์ลูกคา้
ในธุรกิจบริการหลายประเภทงานวิจยัในช่วงแรกซ่ึงเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ ไดข้อ้สรุปวา่ผูบ้ริโภคจะ
ประเมินคุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบบริการท่ีได้รับจริงกับบริการท่ีลูกค้าคาดหวงัหรือ
ปรารถนาโดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 4 ประการ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้รับฟังมาจาก
การบอกปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้า และการส่ือสาร
ประชาสัมพนัธ์ นอกจากนั้นการวิจยัยงัช่วยให้ทราบถึงปัจจยัโดยทัว่ไปซ่ึงลูกคา้ใช้ในการประเมิน
คุณภาพการบริการ 10 ดา้นและการวิจยัช่วงท่ีสองซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงปริมาณท าให้สามารถรวมปัจจยั
บางดา้นซ่ึงมีความสัมพนัธ์กนัเขา้ไวด้ว้ยกนัดว้ยวิธีการวิเคราะห์ทางสถิติจนในท่ีสุดก็ไดพ้ฒันาจนได้
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เคร่ืองมือซ่ึงเรียกวา่ SERVQUAL โดย (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) เพื่อวดัความคาดหวงั
และการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพการบริการใน 5 ด้าน คือ (1) ด้านความเป็นรูปธรรม  
(2) ดา้นความน่าเช่ือถือ (3) ดา้นการตอบสนอง (4) ดา้นการให้ความมัน่ใจ (5) ดา้นการเอาใจใส่ดูแล 
ซ่ึงถือไดว้า่เป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีก าหนดความคาดหวงัและความรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพบริการโดย
ลูกคา้จะรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพบริการเม่ือระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพการบริการมีค่าเท่ากบัระดบั
ความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการหากระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพบริการมีค่ามากกว่าระดบัความ
คาดหวงัต่อคุณภาพการบริการก็จะเป็นการบริการท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจเหนือกวา่ระดบัท่ีคาดหวงั แต่
เม่ือระดบัความรับรู้ต่อคุณภาพบริการมีค่านอ้ยกว่าระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการลูกคา้ก็
จะรู้สึกไม่พึงพอใจต่อการรับบริการ 

 
ปัจจัยส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) 

ปัจจัยพืน้ฐาน ความเป็น ความน่า การตอบ ความมั่นใจ เอาใจใส่ 
ส าหรับการประเมิน รูปธรรม เช่ือถือ สนอง   ดูแล 

ลกัษณะทางกายภาพ           
ความเช่ือถือ              
การตอบสนอง                 
ความสามารถ                
ความมีมารยาท                 
ความน่าศรัทธา                
ความปลอดภยั                    
การเขา้ถึงบริการ             
การส่ือสาร             
ความเขา้ใจ                 
ภาพที ่2.1  ความสัมพนัธ์ของปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปัจจยัพื้นฐาน 

     ส าหรับการประเมินคุณภาพการบริการ 
ที่มา : (Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990) The customer view of service quality, “Delivering 
 Quality Service”  
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 การด าเนินธุรกิจบริการจะประสบความส าเร็จมากน้อยเพียงใดนั้น คุณภาพบริการถือว่า
เป็นส่วนท่ีมีความส าคญัยิ่ง การท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการกบัองค์กรแลว้มีความรู้สึกประทบัใจอยากใช้
บริการนั้นอีกเป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบธุรกิจ หรือผูใ้หบ้ริการปรารถนาเป็นอยา่งยิง่ ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของ
โลกปัจจุบนั ท่ีเรียกว่า “ยุคโลกาภิวตัน์” เศรษฐกิจการเมือง และสังคมเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว 
มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมีการแข่งขนัทางการตลาดในดา้นการบริการของแต่ละองคก์รท่ีรุนแรงมากข้ึน  
ดงันั้นทุก ๆ องค์กรจึงตอ้งหันมาให้ความส าคญัในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการเป็นพิเศษ เพราะ
คุณภาพบริการท่ีดีนั้นจะสนบัสนุนให้เกิดความภกัดีของลูกคา้เกิดการซ้ือซ ้ า และการชกัชวนบอกต่อ
แก่บุคคลอ่ืน ๆ นั้นก็ยิง่จะส่งผลดีกบัองคก์รต่อไปในระยะยาว 
 

2.3 ข้อมูลของอตุสาหกรรมยานยนต์ 
 อุตสาหกรรมยานยนต์ถือเป็นรากฐานส าคญัในการพฒันาทางเศรษฐกิจของประเทศไทย 
ปัจจุบนัมีมูลค่าถึงร้อยละ 5.8 ของผลิตภณัฑ์มวลรวมในประเทศ และไดรั้บการกล่าวถึงอยา่งมากจาก
ผูป้ระกอบการยานยนตท์ัว่โลก จึงท าให้อุตสาหกรรมยานยนตถู์กบรรจุลงในอุตสาหกรรมเป้าหมายท่ี
จะใช้ขบัเคล่ือนเศรษฐกิจไทยในอนาคต โดยจะมีการพฒันาเป็นฐานการผลิตยานยนต์ไฟฟ้า ขยาย
ธุรกิจในห่วงโซ่คุณค่าของอุตสาหกรรมยานยนต ์โดยเฉพาะการออกแบบ และจดัท าตน้แบบ รวมทั้ง
ส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยกีารผลิตท่ีมีประสิทธิภาพและความแม่นย  าสูง  

 ภาคการผลิตทัว่โลกก าลงัเคล่ือนเขา้สู่มิติใหม่ โดยเฉพาะการพฒันากระบวนการด าเนินงาน
บนพื้นฐานของอุตสาหกรรม 4.0 ซ่ึงจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการผลิตใหมี้มูลค่าเพิ่ม 
รองรับการเปล่ียนแปลงของภาวะเศรษฐกิจทั้งภายในและภายนอกได้อย่างเท่าทนั ท่ามกลางปัจจยั
เส่ียงที่อาจส่งผลกระทบต่อภาคการผลิตที่มีการส่งออกเป็นแรงขบัเคลื่อนที่ส าคญั อีไอซี หรือ 
Economic Intelligence Center ธนาคารไทยพาณิชย ์ไดร้ะบุว่าอุตสาหกรรมยานยนตไ์ทยในปี พ.ศ. 2560 
จะมียอดผลิตโดยรวมของการผลิตเพื่อจ าหน่ายภายในประเทศและการส่งออกเติบโตจากปีก่อน 
(พ.ศ. 2559) ประมาณ 3% หรือคิดเป็นปริมาณการผลิตสูงกวา่ 2 ลา้นคนัเล็กนอ้ย ซ่ึงเป็นผลมาจากการ
ฟ้ืนตวัของยอดขายรถยนต์ในประเทศเป็นหลกั ขณะเดียวกนัยอดขายรถยนตภ์ายในประเทศของปีน้ี  
ก็คาดวา่จะมีการฟ้ืนตวัข้ึนมาอยูท่ี่ระดบัสูงกวา่ 800,000 คนั ทั้งน้ี ส่วนหน่ึงเป็นผลจากภาวะภยัแลง้ท่ี
เร่ิมคล่ีคลาย ส่งผลให้ก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภคในช่วงปลายปี พ.ศ. 2559 ถึงตน้ปี พ.ศ. 2560 เร่ิมกลบัมา 
อยา่งไรก็ดี นโยบายกระตุน้เศรษฐกิจของรัฐบาลยงัเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะส่งผลต่อตลาดรถยนต ์ซ่ึงยงัมี
โอกาส ขยายตัวได้ถึงระดับล้านคันในอนาคตด้านการส่งออกมีแนวโน้มเติบโตท่ีระดับ 2% ในปี  
พ.ศ. 2560 โดยปริมาณการส่งออกโดยรวมจะย ังคงอยู่ ท่ีระดับ 1.2 ล้านคันความท้าทายของ
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ผูป้ระกอบการยานยนตไ์ทยขณะเดียวกนั การส่งออกช้ินส่วนยานยนตก์็มีอตัราเติบโตทรงตวัต่อเน่ือง
ในปี พ.ศ. 2560 โดยการส่งออกไปยงั ประเทศอินโดนีเซียและมาเลเซียยงัมีแนวโน้มลดลงอย่าง
ต่อเน่ือง แมว้า่จะมีการส่งออกไปยงัอเมริกาเหนือ ยโุรป รวมถึงเวียดนามเขา้มาชดเชยไดบ้า้งประกอบ
กบัในปีน้ีผูผ้ลิตรถยนตค์่ายต่าง ๆ ยงัไม่มีแผนเปิดตวัรถรุ่นใหม่ จึงท าให้ยงัไม่มีปัจจยัท่ีจะกระตุน้การ
ผลิตและส่งออกช้ินส่วนยานยนต ์อยา่งไรก็ดี สินคา้ในกลุ่มน้ีท่ีมีการเติบโตอยา่งเห็นไดช้ดั คือ ยางลอ้ 
ซ่ึงมีแนวโนม้เติบโตประมาณ 3% จากการส่งออกไปสหรัฐอเมริกา เน่ืองจากจีนยา้ยฐานการผลิตมาท่ี
ประเทศไทย ประกอบกบัผูผ้ลิตยางลอ้จีนก็ยงัเขา้มาลงทุนในไทยอยา่งต่อเน่ือง 

 ทั้ งน้ีการยกระดับอุตสาหกรรมแห่งอนาคต 10 อุตสาหกรรมเป้าหมาย (New S-curve)  
ซ่ึงอุตสาหกรรมยานยนตก์็เป็นหน่ึงในเป้าหมายดงักล่าว ผูป้ระกอบการจึงควรเร่ิมลงทุนเพื่อยกระดบั
ผลิตภาพการผลิตและเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ เพื่อให้กา้วทนัการเปล่ียนแปลง
ของอุตสาหกรรมในยุค 4.0 และเทรนด์ความตอ้งการของผูบ้ริโภคท่ีเร่ิมเปล่ียนไปสู่ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็น
มิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม รวมถึงการเปล่ียนแปลงของเศรษฐกิจไทยเองภายใตบ้ริบทใหม่ (New Normal)    
ท่ีมีการเปล่ียนแปลงเชิงโครงสร้างทั้งในดา้นจ านวนแรงงานท่ีลดลงจากการเขา้สู่สังคมผูสู้งอาย ุ  
 

2.4 ข้อมูลบริษทัผู้ให้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และระบบเตือนภัยแก๊สร่ัว 
 บริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั ตั้งอยู่ท่ี 91/59 หมู่ท่ี 4 ต าบลบึงค าพร้อย อ าเภอล าลูกกา 
จงัหวดัปทุมธานี 12150 เร่ิมก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 20 กนัยายน 2555 โดยมีวตัถุประสงค์มุ่งเน้นประกอบ
กิจการคา้เคร่ืองมือ เคร่ืองจกัรวสัดุอุปกรณ์ต่าง ๆ เก่ียวกบัทางอุตสาหกรรมทุกประเภท ประกอบ
กิจการบริการตรวจสอบ ซ่อมแซมและบ ารุงรักษาเคร่ืองมือวดัแก๊สร่ัวทางอุตสาหกรรมพร้อมจ าหน่าย
อะไหล่ทุกชนิด ประกอบกิจการสอบเทียบเคร่ืองตรวจวดัแก๊สและสอบเทียบเคร่ืองมือวดัทางดา้น
วศิวกรรม 
 บริษทั มุ่งเน้นการส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นนวตักรรมใหม่ ๆ ในราคาท่ีสมเหตุสมผล และ
เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม บริษทัมุ่งเน้นและใส่ใจทุกขั้นตอนทั้งในดา้นของคุณภาพและบริการของ
ผลิตภณัฑ์ จากค าสั่งซ้ือไปยงัสินคา้ท่ีส่งมอบไปจนถึงมือของลูกคา้ นอกจากน้ีบริษทัยงัมีทีมวิศวกร
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์สูงเก่ียวกบัการบริการดา้นวศิวกรรมเคร่ืองมือวดัรวมถึงการใหค้  าปรึกษา
ออกแบบติดตั้งระบบ การสอบเทียบ ตลอดจนความมุ่งมัน่พฒันาในการสร้างความพึงพอใจสูงสุด 
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้และคู่คา้ทางธุรกิจ 
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ภาพที ่2.2 แสดงผลิตภณัฑแ์ละบริการเคร่ืองมือวดัแก๊สร่ัว (GAS LEAK DETECTOR) 

 
ภาพที ่2.3 แสดงโครงสร้างองคก์ร (บริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั ณ เดือนกรกฎาคม, 2561) 
 

 

กรรมการ
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ฝ่ายบัญชี
การเงิน

ฝ่ายจัดซ้ือ
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 หลกัปรัชญา และนโยบายในการบริหารขององค์กร มีดังนี้ 
 มุ่งเนน้การน าเสนอ นวตักรรมผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมาตรฐานในราคาท่ีเหมาะสม และเป็น

มิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม พร้อมทั้งการเป็นผูน้ าดา้นการบริการท่ียอดเยี่ยมดว้ยทีมงานประสบการณ์มีความ
เช่ียวชาญเป็นเลิศ รวมถึงความมุ่งมัน่การสร้างความพึงพอใจสูงสุด ตรงตามความตอ้งการ และความ
คาดหวงัใหก้บัลูกคา้และพนัธมิตรธุรกิจ 

 วสัิยทศัน์ (Vision) ขององค์กร 
 เป็นผูน้ าในดา้นอุปกรณ์เคร่ืองมือวดัและระบบเตือนภยัแก๊สร่ัว (GAS DETECTOR AND 

ALARM SYSTEMS) สร้างการยอมรับเป็นหมายเลข 1 ส าหรับผูใ้ห้บริการเคร่ืองมือวดัและระบบ
เตือนภยัแก๊สร่ัว ในภาคส่วนอุตสาหกรรมไทย (NO.1 GAS DETECTOR SOLUTION PROVIDER 
IN INDUSTRY THAILAND)  

 พนัธกจิ (Mission) ขององค์กร  
 สร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ของเราในดา้นคุณภาพราคาการจดัส่ง และการบริการใน

ระดบัสากล พฒันาระบบการบริหารจดัการใหมี้ประสิทธิภาพอยา่งต่อเน่ือง และยึดหลกับรรษทัภิบาล
พฒันาบุคลากรเพื่อให้การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นเลิศ ความเป็นมืออาชีพในการน าเสนอ  
แนวทางการแกปั้ญหาตอบโจทยใ์หก้บัลูกคา้โดยความประทบัใจ 

 ความเป็นเลศิในการบริการขององค์กร (Service Excellence)  
 มุ่งเน้นพฒันาฝึกอบรมบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถในการตรวจสอบระบบและการ
สอบเทียบเคร่ืองมือวดัอย่างต่อเน่ือง ตลอดจนการรับประกนัผลงานบริการหลงัการขาย การสร้าง
ความเช่ือมัน่ตลอดจนสามารถแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดจากการปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และให้
ค  าปรึกษากบัลูกคา้เพื่อให้เผยแพร่ความรู้ และเป็นการยกระดบับุคลากรให้มีจิตส านึก และเขา้ใจใน
เร่ืองการตรวจสอบระบบและการสอบเทียบเคร่ืองมือวดัโดยเฉพาะอุตสาหกรรมยานยนต ์  

 ดงันั้นบริษทัฯ จึงมุ่งมัน่ท่ีจะประยุกตใ์ช้และมุ่งสู่การรับรองห้องปฏิบติัการตามมาตรฐาน 
ISO/IEC 17025 เพื่อให้ลูกคา้มีความมัน่ใจว่าทีมงานของบริษทัฯ สามารถด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ
เป็นท่ียอมรับ น่าเช่ือถือ สร้างโอกาสในการแข่งขนัและรองรับการขยายตวัในภาคอุตสาหกรรมยานยนต ์
และอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ต่อไป โดยบริษทัฯ ตระหนกัถึงนโยบาย คุณภาพ และความพึงพอใจสูงสุด
ของลูกคา้เป็นส าคญั 
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2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) ได้ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ: กรณีบริษทัไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิงอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ปฏิบติังานในองคก์รมาเป็นระยะเวลา 
2 - 4 ปี ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ลกัษณะความแตกต่างปัจจยัส่วนบุคคลทางดา้นประชากรศาสตร์ 
ไม่ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความภกัดีต่อบริษทัไดนามิค อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากดั มีผลท่ีแตกต่างกนั  
ในดา้นของพฤติกรรมของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ พบวา่องคป์ระกอบดา้นการบริการท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือ
และความไวว้างใจ การตอบสนองมีความรวดเร็ว การรับประกนัความน่าเช่ือถือ และการเอาใจใส่
ลูกคา้มีความสัมพนัธ์ระดบัปานกลาง ไปในทิศทางเดียวกนักบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษทัไดนามิค 
อินเตอร์ทรานสปอร์ต จ ากดั 

 ศิริพร หนูนอ้ย (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจกบัความภกัดีของการ
ให้บริการธุรกิจร้านอาหารญ่ีปุ่น Inter Brand กบั National Brand: กรณีศึกษาร้าน Fuji และร้าน Zen 
ผลการศึกษาพบว่า (1) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจกับความภักดีของการให้บริการธุรกิจ
ร้านอาหารญ่ีปุ่นประเภท Inter Brand และ National Brand มีองคป์ระกอบดว้ยกนั 6 ดา้น ประกอบดว้ย
ความคาดหวงัต่อบริการ มุมมองคุณค่าของบริการ มุมมองต่อคุณภาพบริการ ความพึงพอใจคุณภาพ
บริการของผูใ้ห้บริการท่ีได้รับโดยรวม การแนะน าบริการ และความภกัดีต่อบริการ และ (2) ความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการ เป็นปัจจยัเร่ิมตน้ส่งผลเชิงบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพบริการ และทั้งสอง
ปัจจยันั้นส่งผลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยงัมุมมองคุณค่าของบริการ คือ คุม้ค่ากบัเงินท่ีจ่ายไป โดยท่ีปัจจยั
ทั้งสามปัจจยั จะส่งผลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยงัความพึงพอใจโดยรวมของคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงจะ
ส่งผลเชิงบวกต่อการแนะน าบอกต่อ และส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดี 

 Kozikowski (2012) ไดศึ้กษาเร่ืองปฏิสัมพนัธ์ของคุณภาพการให้บริการ และการบอกต่อ
ในการรับรู้ด้านคุณภาพ ความพึงพอใจ ความจงรักภกัดี การรับรู้ดา้นคุณค่าและความไวเ้น้ือเช่ือใจ 
โดยท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ผูใ้ช้บริการท่ีซ้ือสินคา้เก่ียวอะไหล่เคร่ืองจกัรบนเว็บไซต์ 
www.mturk.com ของประเทศตุรกี โดยเก็บรวมรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวนทั้งส้ิน 994 คน 
ใช้การวิเคราะห์โมเดลสมการเชิงโครงสร้างในการทดสอบสมมุติฐาน โดยผลการวิจยัผลสรุปว่า  
(1) คุณภาพบริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการแนะน าบอกต่อ (2) คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อการ
แนะน าบอกต่อ (3) คุณค่าท่ีรับรู้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี (4) ความไวเ้น้ือเช่ือใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความจงรักภกัดี Fujun Lai, Mitch Griffin and Barry J. Babin (2009) ไดท้  าการศึกษา
เร่ือง “How quality, value, image and satisfaction create loyalty at a Chinese telecom” โดยมีว ัตถุประสงค์ 
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คือ การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง คุณภาพการบริการ, การรับรู้ด้านภาพลกัษณ์, การรับรู้ด้าน
ค่านิยม, ความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของผูบ้ริโภคในประเทศจีน โดยงานวจิยัน้ีไดท้  า
การเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของบริษทัท่ีท าธุรกิจทางดา้นโทรศพัทมื์อถือในประเทศจีนจ านวนทั้งส้ิน 118 คน 
สรุปผลจากงานวิจยัได้ว่า คุณภาพการบริการ มีอิทธิพลโดยตรงต่อการรับรู้ดา้นค่านิยมและการรับรู้
ดา้นภาพลกัษณ์ ซ่ึงการรับรู้ดา้นค่านิยมและการรับรู้ดา้นภาพลกัษณ์ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ ส่วนความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ มีอิทธิพลต่อการรับรู้ดา้นค่านิยม ซ่ึงทั้ง “ความพึงพอใจ
ของลูกคา้และการรับรู้ด้านค่านิยม” ทั้งสองปัจจยัน้ีมีความส าคญัต่อความจงรักภกัดีส่วนตวัแปรอ่ืน ๆ 
ระหวา่งคุณภาพการบริการ และความรู้สึกท่ีผูบ้ริโภคมีต่อตราสินคา้ มีผลกระทบในระดบัปานกลาง
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 กีรติ บนัดาลสิน (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง การรับรู้คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีใน
การใช้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาส านักราชด าเนินโดยใช้เคร่ืองมือในการวดัการรับรู้
คุณภาพบริการแบบ SERVQUAL ผลการศึกษาไดส้รุปผลว่า (1) ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มีการรับรู้ดา้นการให้ความมัน่ใจและความไวว้างใจแก่ลูกคา้มากท่ีสุด 
(2) ระดบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการ
ใชบ้ริการในดา้นทศันคติมากท่ีสุด (3) การรับรู้คุณภาพบริการทุกดา้นมีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบั
ปานกลางกบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวม โดยความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้มีความสัมพนัธ์มาก
ท่ีสุด (4) การรับรู้คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และ
ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใช้บริการ ด้านพฤติกรรม  
ดา้นทศันคติ และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวมในทิศทางบวก  

วรรณภา พุ่มกาญจน์ (2556) ศึกษาการรับรู้คุณค่าของการบริการ คุณภาพการบริการ และ
ภาพลกัษณ์องค์กรที่มีผลกระทบต่อความภกัดีของลูกคา้ธนาคารเพื ่อการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตรสาขาลบัแล จงัหวดัอุตรดิตถ์ โดยมีวตัถุประสงค์ คือ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ของสาเหตุ
ทางดา้นการรับรู้คุณค่าของการบริการของลูกคา้ท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์
ของปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ และเพื่อหาความสัมพนัธ์ของปัจจยั
ทางดา้นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีมีต่อความภกัดีของลูกคา้ สรุปผลไดว้า่ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการ
ของธนาคารคาดหวงัมากท่ีสุด คือ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองและคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง
ท่ีธนาคารส่งมอบไดดี้ท่ีสุด คือ ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ นอกจากน้ีการเปรียบเทียบ
ความคาดหวงัและการได้รับบริการจริงควรท าการปรับปรุงมากท่ีสุด คือ ดา้นความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง ส่วนทางดา้นภาพลกัษณ์องคก์รท่ีสะทอ้นเป็นธนาคารท่ีน่าเช่ือถือมัน่ใจไดใ้นการให้บริการ 
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และทางดา้นพฤติกรรมความภกัดีของลูกคา้ จากการเปรียบเทียบความแตกต่างความตั้งใจซ้ือ ปัจจยั
ทางดา้นประชากรศาสตร์ คือ ระยะเวลาการใหบ้ริการ เพศ กลุ่มของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ไม่มีผลความ
ภกัดีแตกต่างกนั และส่วนการทดสอบทางด้านคุณค่าการรับรู้ของลูกคา้ คุณภาพการบริการ ได้แก่ 
ดา้นทางกายภาพ ด้านความเช่ือถือ ด้านการตอบสนองอย่างรวดเร็ว ด้านความมัน่ใจได้ ด้านความ
เขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ และภาพลกัษณ์ความเป็นรูปธรรมขององค์กรท่ีมีผลต่อความภกัดีต่อ
ธนาคาร พบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของธนาคาร คือ คุณค่าการรับรู้ของลูกคา้และภาพลกัษณ์
ความเป็นรูปธรรม 
 ปิยกนิฏฐ์ โชติวนิช, สมเดช รุ่งศรีสวสัด์ิ และ บณัฑิต ผงันิรันดร์ (2557) ท าการศึกษาเร่ือง
การสร้างความภกัดีต่อบริการของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงมีวตัถุประสงค์การวิจยัเพื่อ 
(1) ส ารวจปัจจยัขอ้มูลทัว่ไป ปัจจยัระดบัคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัความพึงพอใจ และปัจจยัความ
ภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) (2) วเิคราะห์ความสัมพนัธ์
ระหวา่งปัจจยัระดบัคุณภาพการให้บริการ ปัจจยัความพึงพอใจ และปัจจยัความภกัดีต่อสายการบินใน
ประเทศของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) และ (3) เพื่อพฒันาแบบจ าลองสมการโครงสร้างเชิง
สาเหตุของความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงผลการวิจยั
พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของลูกคา้อยู่
ในระดบัมาก และความภกัดีของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดับมาก เม่ือศึกษาโมเดลแบบจ าลองสมการ
โครงสร้างเชิงสาเหตุของความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
พบวา่ ในองคป์ระกอบของตวัแปรแผง มีลกัษณะความสัมพนัธ์รูปแบบอิทธิพล คือ ปัจจยัคุณภาพการ
ให้บริการไม่มีอิทธิพลทางตรงต่อปัจจยัความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั        
การบินไทย จ ากดั (มหาชน) แต่มีอิทธิพลทางออ้มกบัปัจจยัความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศ
ของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) ผา่นปัจจยัความพึงพอใจ และปัจจยัความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางตรงต่อปัจจยัความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทัการบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
ดงันั้น การก่อเกิดคุณภาพการใหบ้ริการเพิ่มข้ึนส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเพิ่มข้ึน และท าใหเ้กิด
ความภกัดีต่อสายการบินภายในประเทศของบริษทั การบินไทย จ ากดั (มหาชน) 
 อุษามาส วิศาลศิริกุล (2556) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดีต่อการ
บริการในธุรกิจคา้ส่งเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า กรณีศึกษา บริษทั ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จ ากดั โดยมีวตัถุประสงคใ์น
การวจิยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษาลกัษณะของธุรกิจท่ีส่งผลต่อความภกัดีต่อการบริการในธุรกิจคา้ส่งเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า 
ของบริษทั ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จ ากดั เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความภกัดี
ต่อการบริการในธุรกิจคา้ส่งเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า ของ บริษทั ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จ ากดั ผลการวิจยัพบว่า



 

45 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นภาคกลาง ร้อยละ 35.8 ส่วนใหญ่มีระยะเวลาในการด าเนินธุรกิจตั้งแต่ 21 ปี
ข้ึนไป ร้อยละ 41.1 ส่วนใหญ่ประกอบประเภทธุรกิจหลกั ร้านคา้ปลีก ร้อยละ 96.1 ส่วนใหญ่                
มียอดขายเฉล่ียต่อปี (เฉล่ีย 5 ปียอ้นหลงั) 6 - 10 ลา้นบาท ร้อยละ 32.7 และส่วนใหญ่มีระยะเวลาการ
เป็นลูกคา้ของบริษทัช่วง 16 - 20 ปี ร้อยละ 27.0 จากผลทดสอบสมมติฐานสรุปไดว้า่ระยะเวลาการเป็นคู่คา้กนั 
และสถานท่ีตั้งความเป็นรูปธรรม มีผลต่อความภกัดีต่อการบริการในธุรกิจคา้ส่งเคร่ืองใชไ้ฟฟ้า และ
การรับรู้คุณภาพบริการมีผลทางบวกต่อความภกัดีต่อการบริการในธุรกิจคา้ส่งเคร่ืองใช้ไฟฟ้า ของ
บริษทั ศิริรัตน์ อีเล็คโทรนิคส์ จ ากดั 
 อณุวฏั บรรลุทางธรรม (2554) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการรถไฟฟ้า (BTS) 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผลจากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ
รถไฟฟ้า (BTS) ทางด้านความน่าเช่ือถือ ความเข้าใจลูกค้า ส่ิงท่ีมองเห็นและสัมผสัได้ และการ
ตอบสนองต่อลูกคา้อยูใ่นระดบัสูง ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ สถานภาพทางครอบครัว การศึกษา และรายได้
ท่ีแตกต่างกนั มีความคาดหวงัในการบริการ และคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีเพศ อายุ การศึกษา และรายไดท่ี้แตกต่างกนั รับรู้เร่ืองคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกนั ยกเวน้
ดา้นอาชีพ และสถานภาพครอบครัว 
 ส าเริง งามสม และจนัทนา แสนสุข (2560) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการบริการ
ทางการแพทยส่์งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาลภายในเขต
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงมีวตัถุประสงค ์3 ประการ คือ (1) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนและความภกัดีของผูป้ระกนัตน (2) เพื่อศึกษาการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ประกอบด้วย ลักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือในบริการ การตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป้ระกนัตน (3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผูป้ระกนัตนส่งผลต่อความภกัดีในสถานพยาบาลของผูป้ระกนัตน  

 ผลการวิจัยพบว่า (1) ผู ้ประกันตนในสถานพยาบาล เขตจังหวดัพระนครศรีอยุธยา                 
มีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัมาก มีความพึงพอใจและความภกัดีต่อการ
บริการอยูใ่นระดบัมาก (2) การรับรู้คุณภาพการบริการ พบวา่ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ
ในบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู ้ประกันตน (3) ความพึงพอใจของผู ้ประกันตนส่งผลต่อความภักดีของผู ้ประกันตนใน
สถานพยาบาลเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงผลการวิจยัจะเป็นแนวทางส าหรับผูบ้ริหารของ
สถานพยาบาลในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการให้สามารถรองรับการเขา้ใชบ้ริการของ
ผูป้ระกนัตนในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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 เกษกนก ศศิบวรยศ (2558) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการและคุณค่าท่ี
รับรู้ส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใช้บริการคลินิกผิวหนงัและความงามของประชาชนในเขตจงัหวดั
ชลบุรี ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ส ารวจการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการคลินิกผวิหนงัและความงามของ
ประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี (2) ส ารวจคุณค่าท่ีรับรู้จากการใหบ้ริการคลินิกผิวหนงั และความงาม
ของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี (3) ส ารวจความภกัดีของผูม้าใช้บริการคลินิกผิวหนงั และความงาม
ของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี และ (4) วิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการให้บริการและคุณค่าท่ีรับรู้
ส่งผลต่อความภกัดีของผูม้าใชบ้ริการคลินิกผวิหนงัและความงามของประชาชน ในเขตจงัหวดัชลบุรี   

 ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการ คุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการ และ
ความภกัดีต่อการใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการวเิคราะห์พบวา่การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ
มีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูม้าใช้บริการ เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า ดา้นความมัน่ใจต่อลูกคา้  
ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง ดา้นความไวว้างใจและความน่าเชื่อถือ และดา้นความเป็น
รูปธรรมของการให้บริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี ซ่ึงดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ไม่มีอิทธิพลต่อ
ความภกัดี ส่วนคุณค่าท่ีรับรู้จากการเขา้รับบริการมีอิทธิพลต่อความภกัดี และพบว่าคุณค่าท่ีรับรู้จาก
การเขา้รับบริการ ส่งผลต่อความภกัดีมากกวา่การรับรู้คุณภาพการให้บริการของผูม้าใชบ้ริการคลินิก
ผวิหนงั และความงามในเขตจงัหวดัชลบุรี 
 สิริวิมล ค าวงศ ์(2559) ไดศึ้กษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือ
เช่ือใจและความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความภกัดี
ต่อบริษทัจดัท่องเที่ยวไปต่างประเทศของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วยตวัแปรแฝง
จ านวน 8 ตวัแปร ไดแ้ก่ ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้การให้ความเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ เขา้ใจการรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ การตอบสนองความตอ้งการ 
ความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจ และความภกัดี ผูว้ิจยัใช้ระเบียบวิธีการท าการศึกษาด้วยวิจยัเชิง
ปริมาณโดยท าการวิจยัเชิงประจกัษ์ ดว้ยการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง คือผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานครท่ี
เลือกซ้ือแพ็คเกจท่องเท่ียวต่างประเทศ จ านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวม ใช้การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบอาศยัความสะดวก จากการวิเคราะห์วิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ ความไวเ้น้ือเช่ือใจและความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศ
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าโมเดลทฤษฎีท่ีพฒันาข้ึนมาจากการทบทวนวรรณกรรมมี
ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยมีปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลสูงสุด  
3 อนัดบัแรกก็คือ ความเอาใจใส่ (0.96) ความมัน่ใจ (0.86) และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (0.84) 
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 ณฐิักานต ์อดิศยัรัตนกุล และ สุพิศ ฤทธิแกว้ (2560) ไดศึ้กษาความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์
และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ 
ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี โดยมีวตัถุประสงค์ในการศึกษาความภกัดีของลูกคา้ ปัจจยั คุณภาพ
บริการ และปัจจยัความพึงพอใจท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์ และ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้  
ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีใชผ้ลิตภณัฑแ์ละ
บริการอินเทอร์เน็ตประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้  
ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้ โดยใช้ค่าสถิติที (t-test) 
และสถิติเอฟ (F-test) และทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ และความพึงพอใจ
กบัความภกัดีของลูกคา้ โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 
 ผลการศึกษาพบว่า ความภกัดีของลูกค้าต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ตประเภท 
FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี          
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ยกเวน้ดา้นความตั้งใจซ้ือ อยูใ่นระดบัมาก และลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา 
รายไดต่้อเดือน อาชีพ และระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้แตกต่างกนั มีความภกัดีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ท่ีมีเพศ และอายุแตกต่างกนั มีความภกัดีไม่แตกต่างกนั ดา้นคุณภาพ
บริการมีความสัมพนัธ์ทางบวกระดบัต ่ามากถึงระดบัสูง ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้มีความสัมพนัธ์
ทางบวกในระดับต ่ามากถึงระดับต ่ากับความภกัดีของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต
ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี 
 สุจิตรา งามใจ (2555) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการกบั
ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ: กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จ ากดั สาขาคลองหลวง โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการและศึกษาความสัมพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพการให้บริการกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ บริษทั อีซูซุพระนคร จ ากดั 
สาขาคลองหลวง กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ช้บริการในศูนยบ์ริการของบริษทั อีซูซุพระนคร จ ากดั 
สาขาคลองหลวง จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ขอ้มูล ใชก้ารแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน Independent Samples t-test, One-way ANOVA และค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) 
 ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุมากกว่า 34 ถึง 43 ปี มี
การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพ สมรส/อยูด่ว้ยกนั มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได้
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ระหวา่ง 30,001 ถึง 40,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบัคุณภาพการให้บริการดา้นบุคคล 
ภาพลกัษณ์กบัดา้นกระบวนการในการให้บริการเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ด้าน
คุณลกัษณะทางกายภาพ ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา ตามล าดบั นอกจากน้ี
ยงัพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความจงรักภักดีต่อบริษัท ล าดับแรกคือ ความจงรักภักดีทางด้านอารมณ์ 
รองลงมาคือ ดา้นพฤติกรรม ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรม และดา้นอารมณ์ไม่
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ด้าน 
ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล  
ดา้นคุณลกัษณะทางกายภาพ และดา้นกระบวนการในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกนั 
กบัความจงรักภกัดีต่อบริษทัอีซูซุพระนคร จ ากดั สาขาคลองหลวง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 สมฤทยั หาญบุญเศรษฐ (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการระบบลิฟตจ์อดรถยนตอ์ตัโนมติั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อตัโนมติัและเพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาระบบ
การให้บริการที่จอดรถยนต์อตัโนมตัิที่น าไปใช้ไดจ้ริง ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัที่ส่งผลต่อความ
จงรักภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการระบบลิฟต์จอดรถยนต์อัตโนมติั ด้านนวตักรรมการตลาด
ประกอบดว้ย 3 ปัจจยัหลกั ไดแ้ก่ (1) ตน้ทุนของลูกคา้และการส่ือสาร (2) คุณค่าเฉพาะตวั และอนัดบั
สุดทา้ยความตอ้งการของลูกคา้ ทั้งน้ีคุณภาพการบริการท่ีส่งผลทางออ้มผ่านนวตักรรมการตลาด 
ประกอบไปด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ส่ิงอ านวยความสะดวก (2) ความมัน่ใจในการบริการ        
(3) การตอบสนองแก่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ (4) ความเช่ือมัน่ และ (5) การใส่ใจเขา้อกเขา้ใจลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มีองคป์ระกอบ 2 องคป์ระกอบ คือ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ 
(Product Satisfaction) และความพึงพอใจด้านการบริการ (Service satisfaction) ในขณะท่ีความ
จงรักภกัดีของลูกคา้มี 2 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ การใชซ้ ้ า (Repurchase Intention) และการบอกต่อ (Word 
of Mouth) 

 จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด จะพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยั
ส าคญัท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ (เด่นนภา มุ่งสูงเนิน, 2557; ศิริพร หนูนอ้ย, 2559; 
อุษามาส วิศาลศิริกุล, 2556; ส าเริง งามสม และ จันทนา แสนสุข, 2560; เกษกนก ศศิบวรยศ, 2558;  
สิริวิมล ค าวงศ์, 2559; สุจิตรา งามใจ, 2555; สมฤทยั หาญบุญเศรษฐ, 2560) ซ่ึงผูว้ ิจยัไดจ้  าแนก
คุณภาพของการให้บริการเป็น 5 ด้าน ตามแนวทางของ (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) 
ได้แก่ (1) ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ (Tangibles) (2) ด้านความไวว้างใจ และความ
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น่าเช่ือถือ (Reliability) (3) ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) (4) ดา้นความ
เอาใจใส่ดูแลลูกค้า (Empathy) และ (5) ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ (Assurance) นอกจากนั้น  
ในบางส่วนของงานวิจยั พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกค้า (ณัฐิกานต์ อดิศยัรัตนกุล และสุพิศ ฤทธิแก้ว, 2560) สถานภาพครอบครัว 
(อณุวฏั บรรลุทางธรรม, 2554) ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ ซ่ึงแสดงให้เห็นไดว้่า 
งานวิจยัหลายงานไดก้ าหนดให้ปัจจยัส่วนบุคคลเป็นตวัแปรอิสระ เพื่อทดสอบสมมติฐานการวิจยั 
ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นผูว้ิจยัจึงน าปัจจยั
ส่วนบุคคล และคุณภาพของการให้บริการทั้ง 5 ดา้น มาเป็นตวัแปรอิสระในงานวิจยัคร้ังน้ีเช่นกนั 
และผูว้ิจยัได้จ  าแนกความภกัดีของลูกค้าซ่ึงเป็นตวัแปรตาม ออกเป็น 2 ด้าน คือ ความภกัดีด้าน
ทศันคติ (Attitude) และความภกัดีดา้นพฤติกรรม (Behavioral Dimension) ตามแนวทางของ (Oliver, 
1999) ซ่ึงถูกน าไปใช้ในงานวิจัยของ ( เกษกนก ศศิบวรยศ , 2558) จากที่กล่าวมาทั้งหมดน้ี   
จึงน าไปสู่การสร้างกรอบแนวคิดของการวิจยั เร่ืองคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวในอุตสาหกรรมยานยนต ์

 



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

  
 ส ำหรับกำรวิจัยเร่ืองคุณภำพบริกำรท่ีส่งผลต่อควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำร

ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว ในอุตสำหกรรมยำนยนต์ กำรวิจยัในคร้ังน้ีเป็นเป็นกำร
วิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research) โดยมีวตัถุประสงค์ในกำรศึกษำ (1) เพื่อศึกษำถึงระดับ
คุณภำพบริกำร และควำมภกัดีของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
(2) เพื่อศึกษำอิทธิพลดำ้นคุณภำพบริกำรท่ีส่งผลต่อควำมภกัดีของลูกคำ้ในกำรใช้บริกำรตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว โดยกำรน ำเสนอในบทจะอธิบำยประชำกร (Population) ขนำดกลุ่ม
ตวัอยำ่ง (Sample Size) ตวัแปรท่ีศึกษำ (Variables) เคร่ืองมือ (Instrumentation) กระบวนกำรรวบรวม
ขอ้มูล (Procedure for Data Collection) และสถิติท่ีใช้ในกำรวิเครำะห์ส ำหรับกำรศึกษำ (Statistical 
Analyses Used in this Study) กำรด ำเนินกำรวจิยัคร้ังน้ีประกอบไปตำมระเบียบวธีิวจิยั ดงัน้ี 
 3.1 ประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง 
 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรวจิยั 
 3.3 กำรเก็บและกำรรวบรวมขอ้มูล   
 3.4 วธีิกำรวเิครำะห์และแปลผลขอ้มูล 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 1. กลุ่มประชำกรในกำรวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคำ้ต ำแหน่งวิศวกรในกลุ่มอุตสำหกรรมยำนยนต ์

ท่ีใชบ้ริกำรตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ำกดั โดยเลือก
ศึกษำจำกกลุ่มลูกคำ้ 20 บริษทั เน่ืองจำกเป็นลูกคำ้ของบริษทัท่ีมีก ำลงัซ้ือมำก มีปริมำณกำรซ้ือสินคำ้
และใช้บริกำรสูงท่ีสุดในกลุ่มลูกคำ้อุตสำหกรรมยำนยนต์ ซ่ึงมีจ ำนวนลูกคำ้ต ำแหน่งวิศวกรทั้งส้ิน 
440 คน (ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริกำรกบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ำกดั ณ กรกฎำคม, 2561) 

 2. กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชใ้นกำรวิจยัคร้ังน้ี คือกลุ่มลูกคำ้วิศวกรทั้งเพศชำย และเพศหญิงในกลุ่ม
อุตสำหกรรมยำนยนต์ โดยค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง โดยใช้สูตรก ำหนดขนำดกลุ่มตวัอย่ำง
ในกรณีท่ีทรำบจ ำนวนประชำกรของ (Yamane, 1973) คือ จ ำนวน 210 คน เม่ือไดข้นำดกลุ่มตวัอยำ่ง 
ผูว้จิยัไดก้  ำหนดกลุ่มตวัอยำ่งตำมอตัรำประชำกรของแต่ละบริษทั ดงัน้ี  
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 กำรสุ่มตัวอย่ำง ขั้นตอนท่ี 1 ใชว้ธีิกำรเลือกกลุ่มตวัอยำ่งแบบเจำะจง (Purposive Sampling) 
โดยเลือกศึกษำจำกกลุ่มลูกคำ้เฉพำะ 20 บริษทั ท่ีเป็นลูกคำ้ของบริษทัท่ีมีก ำลงัซ้ือมำก มีปริมำณกำร
ซ้ือสินคำ้และใชบ้ริกำรสูงท่ีสุด ทั้งส้ิน 440 คน 

 
ตำรำงที ่3.1 จ  ำนวนกลุ่มประชำกรวจิยัท่ีใชใ้นกำรศึกษำ (มกรำคม - กรกฎำคม, 2561) 

ล ำดบั รำยช่ือบริษัท 
กลุ่มประชำกร (ลูกค้ำวศิวกร) 

PA FE QA Safety FA Total 
1 บริษทั ธนบุรีประกอบรถยนต ์จ ำกดั 10  -   -  4 6 20 
2 บริษทั ฮอนดำ้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ำกดั 20 7 4 6 9 46 
3 บริษทั มิตซูบิชิ มอเตอร์ส (ประเทศไทย) จ ำกดั 16 8  -  6 8 38 
4 บริษทั เอนไก ไทย จ ำกดั 10 12  -  8 8 38 
5 บริษทั สยำมคูโบตำ้คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั 12  -   -  2 6 20 
6 บริษทั ซูซูกิ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 12  -   -  6 8 26 
7 บริษทั เอน็เอชเคสปริง (ประเทศไทย) จ ำกดั  -  6 6 2 6 20 
8 บริษทั เด็นโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกดั  -   -  10 2 8 20 
9 บริษทั นิสสนั มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 12 4  -  4 6 26 
10 บริษทั โตโยตำ้ โบโชคุ สยำม เมทลั จ ำกดั 6  -   -  4 7 17 
11 บริษทัไทยซมัมิท โอโตพำร์ท อินดสัตรี จ ำกดั 6 4  -  2 4 16 
12 บริษทั แอมพำสอินดสัตรี จ ำกดั 6  -   -  2 4 12 
13 บริษทั เอเช่ียนพำร์ทส์แมนูแฟคเจอร่ิง จ ำกดั 10  -   -  4 8 22 
14 บริษทั เคฮิน เทอร์มอล เทคโนโลย ี(ประเทศไทย) จ ำกดั 8 4  -  2 6 20 
15 บริษทั อีซูซุ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 12 4  -  4 6 26 
16 บริษทั ซูมิโตโม อีเลค็ตริก (ประเทศไทย) จ ำกดั  -  6  -  3 7 16 
17 บริษทั เอก็เซดด้ี ฟริคชัน่ แมททีเรียล จ ำกดั  -   -  2 6 4 12 
18 บริษทั สึบำคิโมโตะ ออโตโ้มทีฟ (ไทยแลนด)์ จ ำกดั   -  4  -  6 6 16 
19 บริษทั ซนัซุยชะ (ประเทศไทย) จ ำกดั 8  -   -  2 5 15 
20 บริษทั ทำเคเบะ (ไทยแลนด)์ จ ำกดั 4 4  -  2 4 14 

รวม 152 63 22 77 126 440 

ทีม่ำ: ขอ้มูลรำยช่ือลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรกบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ำกดั (มกรำคม - กรกฎำคม, 2561) 
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 กำรสุ่มตัวอย่ำง ขั้นตอนท่ี 2 กลุ่มตวัอยำ่งท่ีใชศึ้กษำ คือ ลูกคำ้วศิวกรท่ีใชบ้ริกำรตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวกบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ำกดั จำกกลุ่มประชำกร 440 คน ผูว้จิยั
มีกำรก ำหนดขนำดตวัอย่ำงจ ำนวนท่ีกล่ำวมำ ซ่ึงก ำหนดขนำดตวัอย่ำงตำมแนวทำงของ (Yamane, 
1973) ท่ีระดบัควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และค่ำควำมคำดเคล่ือนท่ีระดบัร้อยละ ±5 จำกตวัอยำ่งท่ีไดม้ำ  

 2.1 กำรสุ่มตวัอยำ่งเพื่อกำรศึกษำคร้ังน้ี ไดท้  ำกำรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง โดยใช้
สูตรของ Taro Yamane 

สูตร      n  =        N 
                         1+Ne² 
เม่ือ     n   หมำยถึง จ ำนวนหรือขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง 
          N  หมำยถึง ขนำดของประชำกรท่ีใชใ้นกำรวจิยัคือลูกคำ้วศิวกรในกลุ่มอุตสำหกรรม

 ยำนยนตใ์นเขตนิคมอุตสำหกรรมภำคกลำงและภำคตะวนัออก 
          e  หมำยถึง ค่ำควำมคลำดเคล่ือนในกำรสุ่มตวัอย่ำง (Sampling Errors) ท่ียอมให้

 เกิดข้ึนไดใ้นกำรวจิยัคร้ังน้ีก ำหนดใหมี้ค่ำเท่ำกบั 0.05 (ท่ีควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 95) 
เม่ือแทนค่ำประชำกรในสูตร จะไดผ้ลลพัธ์ ดงัน้ี      
                   n =         440 
                           1+440(0.05)2 
                      =    210 ตวัอยำ่ง 
 เม่ือได้ขนำดกลุ่มตวัอย่ำง ผูว้ิจยัได้ก ำหนดกลุ่มตวัอย่ำงแบบสัดส่วนตำมอตัรำประชำกร

ของแต่ละบริษทั ดงัน้ี 
 2.2 กำรสุ่มกลุ่มตวัอยำ่ง โดยกำรค ำนวณอตัรำส่วนของกลุ่มตวัอยำ่งของลูกคำ้วิศวกรแต่ละ

บริษทัในอุตสำหกรรมยำนยนต์ โดยขั้นตอนในกำรแจกแบบสอบถำมผูท้  ำวิจยัได้ท ำกำรสุ่มกลุ่ม
ตวัอยำ่งโดยใชว้ธีิ กำรสุ่มตวัอยำ่งแบบแบ่งชั้นภูมิ (Stratified Sampling) 

จ  ำนวนตวัอยำ่งในแต่ละกลุ่ม  =  จ  ำนวนตวัอยำ่งทั้งหมด x จ ำนวนประชำกรในกลุ่มนั้น 

                                                                           จ  ำนวนประชำกรทั้งหมด 
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ตำรำงที ่3.2 จ  ำนวนกลุ่มตวัอยำ่งวจิยัท่ีใชใ้นกำรศึกษำ (มกรำคม - กรกฎำคม, 2561) 

ล ำดบั รำยช่ือบริษัท 
กลุ่มตวัอย่ำง  (ลูกค้ำวศิวกร) 

P
A 

F
E 

Q
A 

Safety 
F
A 

Total 

1 บริษทั ธนบุรีประกอบรถยนต ์จ ำกดั 5  -   -  2 3 10 
2 บริษทั ฮอนดำ้ ออโตโมบิล (ประเทศไทย) จ ำกดั 10 3 2 3 4 22 
3 บริษทั มิตซูบิชิ มอเตอร์ส (ประเทศไทย) จ ำกดั 8 4  -  3 4 18 
4 บริษทั เอนไก ไทย จ ำกดั 5 6  -  4 4 18 
5 บริษทั สยำมคูโบตำ้คอร์ปอเรชัน่ จ ำกดั 6  -   -  1 3 10 
6 บริษทั ซูซูกิ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 6  -   -  3 4 12 
7 บริษทั เอน็เอชเคสปริง (ประเทศไทย) จ ำกดั  -  3 3 1 3 10 
8 บริษทั เด็นโซ่ (ประเทศไทย) จ ำกดั  -   -  5 1 4 10 
9 บริษทั นิสสนั มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 6 2  -  2 3 12 
10 บริษทั โตโยตำ้ โบโชคุ สยำม เมทลั จ ำกดั 3  -   -  2 3 8 
11 บริษทัไทยซมัมิท โอโตพำร์ท อินดสัตรี จ ำกดั 3 2  -  1 2 8 
12 บริษทั แอมพำสอินดสัตรี จ ำกดั 3  -   -  1 2 6 
13 บริษทั เอเช่ียนพำร์ทส์แมนูแฟคเจอร่ิง จ ำกดั 5  -   -  2 4 11 
14 บริษทั เคฮิน เทอร์มอล เทคโนโลย ี(ประเทศไทย) จ ำกดั 4 2  -  1 3 10 
15 บริษทั อีซูซุ มอเตอร์ (ประเทศไทย) จ ำกดั 6 2  -  2 3 12 
16 บริษทั ซูมิโตโม อีเลค็ตริก (ประเทศไทย) จ ำกดั  -  3  -  1 3 8 
17 บริษทั เอก็เซดด้ี ฟริคชัน่ แมททีเรียล จ ำกดั  -   -  1 3 2 6 
18 บริษทั สึบำคิโมโตะ ออโตโ้มทีฟ (ไทยแลนด)์ จ ำกดั   -  2  -  3 3 8 
19 บริษทั ซนัซุยชะ (ประเทศไทย) จ ำกดั 4  -   -  1 2 7 
20 บริษทั ทำเคเบะ (ไทยแลนด)์ จ ำกดั 2 2  -  1 2 7 

รวม 73 30 11 37 60 210 

ทีม่ำ : ขอ้มูลรำยช่ือลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรกบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ำกดั (มกรำคม - กรกฎำคม, 2561) 
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3.2 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรท ำวจิัยในคร้ังนี ้
 ตวัแปรท่ีน ำเขำ้มำศึกษำมีทั้งหมด 3 ปัจจยั ประกอบดว้ย (1) ปัจจยัส่วนบุคคล (2) ปัจจยัดำ้น 

คุณภำพบริกำร และปัจจยัด้ำนควำมภกัดีของลูกคำ้ในกำรใช้บริกำร โดยรำยละเอียดของตวัแปร
ทั้งหมด มีดงัต่อไปน้ี  

 1. ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย ตวัแปร 6 ตวัแปรยอ่ย 
1.1 เพศ 
1.2 อำย ุ
1.3 สถำนภำพ  
1.4 ระดบักำรศึกษำ 
1.5 ต ำแหน่งงำน 
1.6 ประสบกำรณ์ท ำงำน 

 2. ปัจจยัดำ้นคุณภำพกำรใหบ้ริกำร 
           2.1 ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรใหบ้ริกำร (Tangibles) 
 2.2 ดำ้นควำมไวว้ำงใจและควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 
 2.3 ดำ้นควำมรวดเร็วในกำรตอบสนองลูกคำ้ (Responsiveness) 
 2.4 ดำ้นควำมเอำใจใส่ดูแลลูกคำ้ (Empathy) 
 2.5 ดำ้นใหค้วำมมัน่ใจต่อลูกคำ้ (Assurance) 

 3. ปัจจยัดำ้นควำมภกัดีของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำร 
 3.1 ควำมภกัดีดำ้นทศันคติ (Attitude) 
 3.2 ควำมภกัดีดำ้นพฤติกรรม (Behavioral Dimension) 

 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
 กำรวิจยัคร้ังน้ีเป็นกำรวิจยัเชิงปริมำณ โดยแบบสอบถำมจะครอบคลุมปัจจยัส ำคญัทั้ง 

3 ส่วน ได้แก่ (1) ปัจจยัส่วนบุคคล (2) ปัจจยัด้ำนคุณภำพบริกำร (3) ปัจจยัด้ำนควำมภกัดีของ
ลูกคำ้ในกำรใช้บริกำรโดยมีขั้นตอนกำรพฒันำแบบสอบถำม ดงัต่อไปน้ี 

 ส่วนที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล พิจำรณำจำกขอ้มูลพื้นฐำนทำงชีววิทยำของลูกคำ้วิศวกร 
จำกนั้นท ำกำรก ำหนดเป็นรำยขอ้ค ำถำม แบ่งออกเป็น เพศ อำยุ สถำนภำพ ระดับกำรศึกษำ 
ต ำแหน่งและประสบกำรณ์ท ำงำน ประกอบด้วยขอ้ค ำถำมจ ำนวน 6 ขอ้ โดยมำตรวดัเป็นแบบนำม
บญัญติั (Nominal Scale) และมำตรวดัแบบอนัดบั (Ordinal Scale) 
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 ส่วนที่ 2 ปัจจยัด ้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร เป็นแบบสอบถำมที่ปรับปรุงมำจำก      
(เกษกนก ศศิบวรยศ, 2558) ที่ท  ำกำรปรับปรุงมำจำกแนวคิดทฤษฎีคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988) ได ้สร้ำงตวัเคร่ืองมือส ำหรับวดัคุณภำพบริกำรตำม
ควำมคำดหวงัของลูกค ้ำ  ที ่ชื่อว ่ำ  SERVQUAL ที่ประกอบไปด้วยปัจจ ัยส ำค ัญ 5 มิติ คือ     
ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร ดำ้นควำมไวว้ำงใจและควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมรวดเร็วในกำร
ตอบสนอง ด้ำนควำมเอำใจใส่ดูแลลูกคำ้ และด้ำนควำมมัน่ใจต่อลูกคำ้ ซ่ึงถือไดว้่ำเป็นปัจจยัพื้นฐำนท่ี
ก ำหนดควำมคำดหวงัและควำมรับรู้ของลูกคำ้ต่อคุณภำพบริกำร ประกอบด้วยขอ้ค ำถำมจ ำนวน 
25 ขอ้ โดยแบ่งมำตรวดัออกเป็น 5 ระดบัส ำหรับกำรวดัควำมคิดเห็นของลูกคำ้วิศวกรต่อตวัแปรด้ำน
คุณภำพบริกำรทั้ง  5 ด ้ำน ส่วนที ่ 3 ปัจจ ยัด ้ำนควำมภกัดีของลูกค ำ้ในกำรใช ้บริกำรเ ป็น
แบบสอบถำมที่ปรับปรุงมำจำก (เกษกนก ศศิบวรยศ, 2558) ที่ท  ำกำรปรับปรุงมำจำกแนวคิด
ทฤษฎีควำมภกัดีในกำรใช้บริกำร  (Oliver, 1999) ได้ระบุขอบเขตของควำมภกัดีในกำรใช้
บริกำรออกเป็น 2 มิติ ได ้แก่ ควำมภักดีด้ำนทัศนคติ  (Attitude) และควำมภักดีด้ำนพฤติกรรม 
(Behavioral Dimension) ประกอบด้วยขอ้ค ำถำมจ ำนวน 10 ข้อ โดยแบ่งมำตรวดัออกเป็น 5 ระดับ
ส ำหรับกำรวดัควำมคิดเห็นของลูกคำ้วศิวกรต่อตวัแปรดำ้นควำมภกัดีทั้ง 2 ดำ้น 

 กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถำมภูมิหลงัของบุคคล เป็นแบบสอบถำมท่ีผูว้ิจยัสร้ำงข้ึน ประกอบดว้ย

 ขอ้มูลเก่ียวกบั  
 1. เพศ แบ่งเป็นชำย และหญิง 
 2. อำย ุใหเ้ลือกตอบตำมช่วงท่ีก ำหนดไวใ้ห ้
 3. สถำนภำพ ใหเ้ลือกตอบตำมช่วงท่ีก ำหนดไวใ้ห ้ 
 4. ระดบักำรศึกษำ ใหเ้ลือกตอบตำมช่วงท่ีก ำหนดไวใ้ห ้
 5. ต ำแหน่งงำน ใหเ้ลือกตอบตำมช่วงท่ีก ำหนดไวใ้ห ้
 6. ประสบกำรณ์ท ำงำน ใหเ้ลือกตอบตำมช่วงท่ีก ำหนดไวใ้ห ้
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเก่ียวกับปัจจ ยัด ้ำนคุณภำพบริกำร  ซ่ึงมีขั้ นตอนกำรสร้ำง

ดงัต่อไปน้ี 
 1. ศึกษำคน้ควำ้จำกเอกสำรรำยงำนกำรวิจยั ต ำรำ วำรสำร วิทยำนิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ 

และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎีคุณภำพบริกำรทั้งในประเทศ และต่ำงประเทศแลว้ก ำหนดกรอบใน
กำรสร้ำงขอ้ค ำถำมตำมรำยละเอียดท่ีเสนอขำ้งตน้ 
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 2. ก ำหนดค ำนิยำมเชิงปฏิบติักำรทุกตวัแปรท่ีผูว้ิจยัตอ้งกำรศึกษำจำกนั้นผูว้ิจยัท ำกำรระบุ
ประเด็นส ำคญัในแต่ล่ะตวัแปรแลว้ระบุพฤติกรรมในกำรสร้ำงแบบสอบถำมควำมคิดเห็น  

 3. พิจำรณำลกัษณะของประเภทค ำถำมที่เหมำะสมและมำตรประเมินค่ำ (Rating 
Scale) ของแต่ละตวัแปร โดยผูว้ิจยัท ำกำรทบทวนวรรณกรรม แนวคิด เกี่ยวกบัปัจจยัที่ตอ้งกำร
ศึกษำทั้งในประเทศและต่ำงประเทศเพื่อให้เกิดควำมเขำ้ใจเก่ียวกบักำรเลือกใชม้ำตรประเมินค่ำของ
แต่ละตวัแปรมำกข้ึน  

 4. ตรวจสอบขอ้ค ำถำมแต่ละขอ้วำ่สำมำรถตอบตำมมำตรวดัไดห้รือไม่ 
 5. ตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือโดยทดสอบควำมเที่ยงตรงเชิงเน้ือหำ และหำค่ำ

ควำมเช่ือมัน่ 
 ส่วนที ่3 แบบสอบถำมเก่ียวกบัปัจจยัดำ้นควำมภกัดีของลูกคำ้ในกำรใชบ้ริกำรซ่ึงมีขั้นตอน

ในกำรสร้ำง ดงัต่อไปน้ี 
 1. ศึกษำคน้ควำ้จำกเอกสำรรำยงำนกำรวิจยั ต ำรำ วำรสำร วิทยำนิพนธ์ ดุษฎีนิพนธ์ 

และงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัทฤษฎีควำมภกัดีทั้งในประเทศและต่ำงประเทศแลว้ก ำหนดกรอบในกำร
สร้ำงขอ้ค ำถำมตำมรำยละเอียดท่ีเสนอขำ้งตน้ 

 2. ก ำหนดค ำนิยำมเชิงปฏิบติักำรทุกตวัแปรท่ีผูว้ิจยัตอ้งกำรศึกษำจำกนั้นผูว้ิจยัท ำกำร
ระบุประเด็นส ำคญัในแต่ล่ะตวัแปรแลว้ระบุพฤติกรรมในกำรสร้ำงแบบสอบถำมควำมคิดเห็น  

 3. พิจำรณำลกัษณะของประเภทค ำถำมท่ีเหมำะสมและมำตรประเมินค่ำ (Rating Scale) ของ 
แต่ละตวัแปร โดยผูว้ิจยัท ำกำรทบทวนวรรณกรรม แนวคิด เก่ียวกบัปัจจยัท่ีตอ้งกำรศึกษำทั้งในประเทศ
และต่ำงประเทศเพื่อใหเ้กิดควำมเขำ้ใจเก่ียวกบักำรเลือกใชม้ำตรประเมินค่ำของแต่ละตวัแปรมำกข้ึน  

 4. ตรวจสอบขอ้ค ำถำมแต่ละขอ้วำ่สำมำรถตอบตำมมำตรวดัไดห้รือไม่ 
 5. ตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือโดยทดสอบควำมเที่ยงตรงเชิงเน้ือหำ และหำค่ำ

ควำมเช่ือมัน่ 
 กำรทดสอบคุณภำพของแบบสอบถำม 
 ผูว้ิจยัจะท ำกำรทดสอบคุณภำพของแบบสอบถำมเพื่อ ให้เกิดควำมตรงทำงด้ำนเน้ือหำ 

(Content Validity) และควำมเช่ือมัน่ (Reliability) โดยมีรำยละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 1. กำรทดสอบหำควำมตรงเชิงเน้ือหำ ผูว้ิจยัน ำแบบสอบถำมไปทดสอบควำมตรง 

เชิง เ น้ือหำโดยผู ้เ ช่ียวชำญจ ำนวน 3 ท่ำน โดยให้ผู ้เ ช่ียวชำญประเมินด้วยคะแนน 3 ระดับ                      
อนัประกอบดว้ย 1 = สอดคลอ้ง 0 = ไม่แน่ใจ -1 = ไม่สอดคลอ้ง นอกจำกนั้นยงัขอให้ผูเ้ช่ียวชำญ
ปรับปรุงแกไ้ขขอ้ค ำถำมที่ไม่ชดัเจนเพื่อให้สอดรับกบับริบทท่ีผูว้ิจยัตอ้งกำรศึกษำ หลงัจำกนั้นผูว้ิจยั
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น ำมำปรับปรุงแกไ้ขตำมท่ีผูเ้ช่ียวชำญเสนอแนะ จำกนั้นน ำคะแนน ท่ีไดจ้ำกกำรประเมินของผูเ้ช่ียวชำญ
มำท ำกำรหำค่ำดชันีควำมสอดคลอ้งระหวำ่งขอ้ค ำถำม กบัค ำนิยำมเชิงปฏิบติักำรณ์ โดยใชสู้ตร ดงัน้ี  
 

IOC  =  
∑𝑅

𝑛
 

IOC  =  ดชันีควำมสอดคลอ้งระหวำ่งขอ้ค ำถำมกบันิยำม 
ปฏิบติักำร 

R  =  ผลบวกของคะแนนจำกผูเ้ช่ียวชำญ 
n  =  จ  ำนวนผูเ้ช่ียวชำญทั้งหมด 
 

 กำรคดัเลือกขอ้ค ำถำมที่ผูเ้ช่ียวชำญประเมิน ตรวจสอบเกี่ยวกบักำรใช้ภำษำและควำม
สอดคล้องระหว่ำงขอ้ค ำถำมกบันิยำมศพัท์ในแต่ละด้ำนเป็นรำยขอ้และตรวจสอบ ควำมเท่ียงตรง
เชิงเน้ือหำ โดยใชด้ชันีควำมสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence - IOC) ท่ีมีค่ำเท่ำกบั 
0.50 ข้ึนไป (ศิริชยั พงษว์ชิยั, 2556) จึงจะน ำไปท ำกำรทดลองใช ้ 

 ผลสรุปค่ำดชันีควำมสอดคลอ้งระหว่ำงขอ้ค ำถำมกบันิยำมศพัท์ในแต่ละดำ้นเป็นรำยขอ้
ของแบบสอบถำมทั้งชุด พบว่ำ ค่ำดชันีควำมสอดคล้องมีค่ำเท่ำกบั .86 ผูว้ิจยัจึงน ำแบบสอบถำมไป
ทดสอบควำมเช่ือมัน่ในขั้นต่อไป 

 2. กำรทดสอบควำมเช่ือมัน่ คณะผูว้ิจยัน ำแบบสอบถำมท่ีสร้ำงข้ึนและผำ่นกำรทดสอบ 
จำกผูเ้ช่ียวชำญและท ำกำรปรับปรุงแก้ไขเรียบร้อยแล้วไปทดลองใช้กับลูกค้ำต ำแหน่งวิศวกรใน
อุตสำหกรรมยำนยนต์ท่ีอยู่ในเขตนิคมอุตสำหกรรมภำคกลำง และภำคตะวนัออก จ ำนวน 210 คน 
แลว้น ำผลที่ไดจ้ำกกำรทดลองใช้มำวิเครำะห์ เพื่อตรวจสอบคุณภำพแบบสอบถำม เพื่อหำคุณภำพ
เคร่ืองมือ โดยน ำผลท่ีไดม้ำวิเครำะห์หำค่ำสัมประสิทธ์ิควำมเท่ียงของ Cronbach (Cronbach’s Alpha 
coefficient) ไดค้่ำควำมเช่ือมัน่ของแบบสอบถำมแต่ละส่วนตำมตำรำงท่ี 3.3 
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ตำรำงที่ 3.3 ค่ำสัมประสิทธ์ิควำมเช่ือมัน่ของแบบสอบถำม 

          เคร่ืองมือทีใ่ช้                                          จ ำนวนข้อ  
ค่ำสัมประสิทธ์ิ 
ควำมเช่ือมั่น 

ปัจจัยด้ำนคุณภำพบริกำร  

   ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรใหบ้ริกำร                 5  0.974 

   ดำ้นควำมไวว้ำงใจและควำมน่ำเช่ือถือ                     5 0.973 

   ดำ้นควำมรวดเร็วในกำรตอบสนองลูกคำ้                 5 0.973 

   ดำ้นควำมเอำใจใส่ดูแลลูกคำ้                                    5 0.973 

   ดำ้นใหค้วำมมัน่ใจต่อลูกคำ้                                      5 0.973 

ปัจจัยด้ำนควำมภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำร  

   ควำมภกัดีดำ้นทศันคติ                                              5 0.950 

   ควำมภกัดีดำ้นพฤติกรรม                                          5 0.948 

 เมื ่อได ้แบบสอบถำมที่มีควำมเที่ยงตรง  และควำมเชื่อมัน่ที ่ยอมรับได ้แล ้วจึงน ำ
แบบสอบถำมไปใชก้บักลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 210 คน 
  

3.4 กำรเกบ็และกำรรวบรวมข้อมูล   

 1. ท ำหนังสือขอควำมร่วมมือไปยงัหน่วยงำนท่ีก ำหนดเพื่อขออนุญำตเก็บขอ้มูล 

 2. เตรียมแบบสอบถำมท่ีจะใช้ในกำรเก็บขอ้มูลให้เพียงพอและอยู่ในสภำพท่ีเรียบร้อย 

 3. ผูว้ิจยัเป็นผูแ้จกแบบสอบถำมตำมประชำกรท่ีเป็นกลุ่มตวัอยำ่งจ ำนวน 210 ชุด ในเดือน
กรกฎำคม - พฤศจิกำยน พ.ศ. 2561 

4. ผูว้ิจยัท ำกำรตรวจดูควำมสมบูรณ์ของแบบสอบถำม ซ่ึงพบว่ำมีควำมสมบูรณ์ทุกฉบบั    
จึงน ำไปวเิครำะห์ต่อไป 
 

3.5 กำรวเิครำะห์และแปลผลข้อมูล 
 กำรวิเครำะห์และแปลผลขอ้มูลในกำรศึกษำคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้  ำหนดแนวทำงกำรวเิครำะห์

ขอ้มูล และกำรน ำสถิติท่ีเก่ียวขอ้งมำใช ้ดงัน้ี 
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 1. กำรวิเครำะห์สถิติพื้นฐำนเกี่ยวกบัภูมิหลงัของบุคคล เพื ่อทรำบลกัษณะของกลุ่ม
ตวัอยำ่งท่ีศึกษำ ซ่ึงกำรวิเครำะห์จะใชส้ถิติพื้นฐำนบรรยำยเพื่อให้ทรำบค่ำร้อยละ (Percentage) และค่ำแจก
แจงควำมถ่ี (Frequency) 

 2. กำรวิเครำะห์สถิติพื้นฐำนเก่ียวกบัตวัแปรคุณภำพบริกำร และควำมภกัดี ทั้ง 7 ปัจจยั 
เพื่อให้ทรำบลกัษณะกำรแจกแจงของตวัแปรแต่ละตวั ซ่ึงกำรวิเครำะห์ จะใชส้ถิติพื้นฐำนบรรยำย
เพื่อให้ทรำบค่ำเฉล่ีย (Mean) ค่ำเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Divination) ของแต่ละปัจจยัท่ีท ำกำรศึกษำ
ในส่วนน้ีจะใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จรูป (SPSS) นอกจำกนั้นกำรก ำหนดเกณฑ์ในกำรแปล
ควำมหมำยค่ำเฉล่ียระดบักำรรับรู้ของผูต้อบแบบสอบ โดยก ำหนดระดบักำรรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถำม
ต่อปัจจยัต่ำง ๆ ขำ้งตน้ออกเป็น 5 ระดบั จำกกำรค ำนวณสูตร ดงัน้ี (ธำนินทร์ ศิลป์จำรุ, 2552) 

1 หมำยถึง  ระดบัต ่ำท่ีสุด 
2 หมำยถึง  ระดบัต ่ำ 
3 หมำยถึง  ระดบัปำนกลำง 
4 หมำยถึง  ระดบัสูง 
5 หมำยถึง  ระดบัสูงท่ีสุด 

อนัตรภำคชั้น    =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่ำสุด 
                จ  ำนวนชั้น 
   =   5-1 
       5 

   =  0 .8 

ตำรำงที ่3.4 แสดงเกณฑก์ำรแปลควำมหมำยของค่ำเฉล่ียท่ีไดจ้ำกตวัแปรคุณภำพบริกำร 

ค่ำคะแนน ควำมหมำย 

4.21-5.00 ระดบัคุณภำพบริกำรสูงมำก  

3.41-4.20 ระดบัคุณภำพบริกำรสูง  

2.61-3.40 ระดบัคุณภำพบริกำรปำนกลำง 

1.81-2.60 ระดบัคุณภำพบริกำรต ่ำ 

1.00-1.80 ระดบัคุณภำพบริกำรต ่ำมำก 
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ตำรำงที ่3.5 แสดงเกณฑก์ำรแปลควำมหมำยของค่ำเฉล่ียท่ีไดจ้ำกตวัแปรควำมภกัดี 
ค่ำคะแนน ควำมหมำย 

4.21-5.00 ระดบัควำมภกัดีของลูกคำ้สูงมำก  
3.41-4.20 ระดบัควำมภกัดีของลูกคำ้สูง  
2.61-3.40 ระดบัควำมภกัดีของลูกคำ้ปำนกลำง 
1.81-2.60 ระดบัควำมภกัดีของลูกคำ้ต ่ำ 
1.00-1.80 ระดบัควำมภกัดีของลูกคำ้ต ่ำมำก 

 3. กำรวเิครำะห์เปรียบเทียบควำมแตกต่ำงของปัจจยัส่วนบุคคลต่อกำรรับรู้คุณภำพบริกำรท่ี
ส่งผลต่อควำมภกัดีของลูกคำ้ จะใชส้ถิติเปรียบเทียบ t-Test ส ำหรับกำรเปรียบไม่เกิน 2 กลุ่ม และใช ้ 
F-Test ส ำหรับกำรเปรียบเทียบตั้งแต่ 2 กลุ่มข้ึนไป พร้อมทั้งพิจำรณำควำมแปรปรวนดว้ยกำรพิจำรณำ
ค่ำ Test of Homogeneity of Variances หำกพบวำ่ควำมแปรปรวนแต่ละกลุ่มเท่ำกนัจะท ำกำรพิจำรณำ
สถิติ ANOVA ต่อไป และท ำกำรพิจำรณำเปรียบเทียบดว้ยสถิติ LSD (กลัยำ วำนิชยบ์ญัชำ, 2549) 

 4. วิเครำะห์ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงตวัแปรซ่ึงเป็นกำรวิเครำะห์หำค่ำสหสัมพนัธ์แบบ 
Pearson Correlation ระหว่ำงตวัแปรเพื่อให้เห็นถึงควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงตวัแปรต่ำง ๆ กำรวิเครำะห์ใน
ส่วนน้ีใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส ำเร็จ (SPSS) ในกำรแปลควำมระดบัควำมสัมพนัธ์ ซ่ึงพิจำรณำวำ่
ตวัแปรมีควำมสัมพนัธ์กนัหรือไม่ และมีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัใด จะพิจำรณำจำกค่ำสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r) ดงัน้ี (ประสพชยั พสุนนท์, 2555) 

 
ตำรำงที่ 3.6 แสดงเกณฑ์กำรแปลควำมหมำยของค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีได ้

ค่ำ (r)  ควำมหมำย 

มีค่ำมำกกวำ่ 0.91 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมำก 

มีค่ำมำกกวำ่ 0.71-0.90 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 

มีค่ำมำกกวำ่ 0.51-0.70 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัปำนกลำง 

มีค่ำมำกกวำ่ 0.31-0.50 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ำ 

มีค่ำนอ้ยกวำ่ 0.30 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ำมำก 

มีค่ำเท่ำกบั 0 ไม่มีควำมสัมพนัธ์กนัเลย 
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 5. วเิครำะห์อิทธิพลของปัจจยัดำ้นคุณภำพบริกำร ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรใหบ้ริกำร 
ดำ้นควำมไวว้ำงใจ และควำมน่ำเช่ือถือ ดำ้นควำมรวดเร็วในกำรตอบสนองลูกคำ้ ดำ้นควำมเอำใจใส่
ดูแลลูกคำ้ท่ี ดำ้นควำมมัน่ใจต่อลูกคำ้ และภำพรวมคุณภำพบริกำรทั้ง 5 ดำ้นท่ีมีผลต่อปัจจยัดำ้นควำม
ภักดีของลูกค้ำในกำรใช้บริกำร โดยใช้กำรวิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ท่ีระดบัควำมเช่ือมัน่ (Confidence Interval) ร้อยละ 95 

 
ข้อตกลงเบื้องต้นในกำรวเิครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ 
 1. กำรตรวจสอบควำมผิดปกติของขอ้มูล (Outlier) ขอ้มูลท่ีน ำมำวเิครำะห์จะตอ้งไม่มีควำม
ผิดปกติ ซ่ึงสำมำรถตรวจสอบไดโ้ดยสถิติ Cook's Distance หำกค่ำ Cook's Distance มีค่ำน้อยกว่ำ 1 
แสดงวำ่ ตวัแปรนั้นไม่มีควำมผดิปกติของขอ้มูลท่ีใชใ้นกำรพยำกรณ์ 

 2. ค่ำควำมคลำดเคล่ือนแต่ละค่ำเป็นอิสระกัน (Autocorrelation) ตวัแปรอิสระต้องเป็น
ขอ้มูลที่ไม่มีควำมสัมพนัธ์ภำยในตวัเอง หรือที่เรียกว่ำ กำรไม่เกิด Autocorrelation โดยใช้ค่ำ 
Durbin-Watson ในกำรทดสอบว่ำตวัแปรอิสระมีควำมสัมพนัธ์ภำยในตวัเองหรือไม่ โดยมีเกณฑ์ใน
กำรวดัค่ำ Durbin-Watson ดงัน้ี  

มีค่ำอยูใ่นช่วง  1.5 - 2.5  แสดงวำ่มีควำมเป็นอิสระ  
มีค่ำอยูใ่นช่วง  2.6 - 4.0   แสดงวำ่มีควำมสัมพนัธ์กนัในทิศทำงลบ  
มีค่ำอยูใ่นช่วง  0 - 1.4   แสดงวำ่มีควำมสัมพนัธ์กนัในทิศทำงบวก  

ทั้งน้ีถำ้ค่ำ Durbin-Watson มีค่ำนอ้ยกวำ่ 1.5 และมำกกวำ่ 2.5 แสดงวำ่เกิด Autocorrelation 
หรือตวัแปรอิสระมีควำมสัมพนัธ์ภำยในตวัเอง ซ่ึงจะท ำให้กำรค ำนวณในสมกำรกำรวิเครำะห์ควำม
ถดถอยพหุคูณมีปัญหำได ้

 3. ตวัแปรอิสระแต่ละตวัตอ้งไม่มีควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงกนั (Multicollinearity) โดยกำร
ตรวจสอบเง่ือนไขน้ีจะตรวจสอบโดยกำรใช้ ค่ำสถิติ Tolerance และ ค่ำ Variance Inflation Factor 
(VIF) ซ่ึงควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งค่ำ Tolerance และ ค่ำ Variance Inflation Factor เป็นดงัต่อไปน้ี 

Tolerance =
1

𝑉𝐼𝐹
 

 ถำ้หำกค่ำ Tolerance ของตวัแปร เขำ้ใกล ้1 แสดงว่ำตวัแปรเป็นอิสระจำกกนั แต่ถำ้ค่ำใกล ้0 
แสดงว่ำเกิดปัญหำ Multicollinearity และ ค่ำ Variance Inflation Factor หำกมีค่ำมำกกว่ำ 10 แสดงว่ำ
ระดบัควำมสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระในสมกำรกำรวิเครำะห์ควำมถดถอยพหุเชิงเส้นมีมำก นัน่คือเกิด
ปัญหำ Multicollinearity ส ำหรับเกณฑ์ท่ีเหมำะสม คือ ค่ำควำมทนทำน (Tolerance) มำกกวำ่ 0.1 และ
ค่ำ VIF นอ้ยกวำ่ 10 หมำยควำมวำ่ ตวัแปรอิสระแต่ละตวัตอ้งไม่มีควำมสัมพนัธ์กนั (Multicollinearity)  



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวในอุตสาหกรรมยานยนต ์กรณีศึกษา บริษทั เอ็มทูพี 
เทคโนโลยี จ  ากดั ซ่ึงในคร้ังน้ีใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปในการประมวลผลแบบสอบถาม จ านวน 210 ชุด 
จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้การวิเคราะห์ และแปลผลของขอ้มูลไดมี้การก าหนดสัญลกัษณ์และอกัษรยอ่
ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 X̅ แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 
 SD แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t แทน ค่าสถิติท่ีใชใ้นการแจกแจงแบบที (t-Distribution) 
 F แทน       ค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบแบบ F-test 
 SS แทน       ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS แทน       ค่าคะแนนเฉล่ียของผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Square) 
 df แทน องศาความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 LSD  แทน Least Singnificant Difference   
 r แทน สัมประสิทธ์ิสหพนัธ์ 
 r2 แทน สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 p-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติเพื่อใชท้ดสอบสมมติฐาน 
 

สัญลกัษณ์แทนตัวแปรทีใ่ช้ในการวจัิย 
SEX หมายถึง เพศ  
AGE หมายถึง อาย ุ
 STAT หมายถึง สถานภาพ 
EDU หมายถึง ระดบัการศึกษา  
POS หมายถึง ต าแหน่ง 
EXP หมายถึง ประสบการณ์ท างาน 
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SERVQ1.1 หมายถึง บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมใหบ้ริการ
อยา่งเหมาะสม 

SERVQ1.2 หมายถึง สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมาให้บริการ
แก่ท่าน 

SERVQ1.3 หมายถึง บริษทัมีรถยนต์ที่ให้บริการที่เหมาะสม เพียงพอต่อการให้บริการ
แก่ลูกคา้ 

SERVQ1.4 หมายถึง บริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอย่างชดัเจน
ในการใหบ้ริการแก่ท่าน 

SERVQ1.5 หมายถึง พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 
SERVQ1 หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ   
SERVQ2.1 หมายถึง พนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้

ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้ง และชดัเจน 
SERVQ2.2 หมายถึง พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ ตรงต่อเวลานดัหมาย 
SERVQ2.3 หมายถึง พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการใหบ้ริการดว้ยความรับผดิชอบ 
SERVQ2.4 หมายถึง พนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัท่าน 
SERVQ2.5 หมายถึง พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน 
SERVQ2 หมายถึง ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ  
SERVQ3.1 หมายถึง พนกังานมีระบบ และขั้นตอนการปฏิบตัิงานที่ท  าให้การบริการมี

ความสะดวกรวดเร็ว 
SERVQ3.2 หมายถึง พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจาก

ท่านทุกคร้ัง 
SERVQ3.3 หมายถึง ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานมีความเหมาะสม 
SERVQ3.4 หมายถึง พนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และ

รวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ 
SERVQ3.5 หมายถึง พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว 
SERVQ3 หมายถึง ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้  
SERVQ4.1 หมายถึง พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความ

ตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ 
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SERVQ4.2 หมายถึง พนกังานใหเ้กียรติ มีความยนิดีในการใหบ้ริการต่อท่านเป็นอยา่งดี 
SERVQ4.3 หมายถึง พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบั

ท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน 
SERVQ4.4 หมายถึง พนักงานช่วยประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้

ท่านไดรั้บความสะดวกยิง่ข้ึน 
SERVQ4.5 หมายถึง พนักงานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และตระหนกัถึง

ความพึงพอใจของท่าน 
SERVQ4 หมายถึง ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้  
SERVQ5.1 หมายถึง ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจาก

สถาบนัต่าง ๆ และพนักงานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือ
แรงงาน 

SERVQ5.2 หมายถึง พนกังานให้บริการไดต้ามมาตรฐานการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และ
เตือนภยัแก๊สร่ัวอยา่งถูกตอ้ง 

SERVQ5.3 หมายถึง พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทั และขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็น
ความลบัโดยไม่เปิดเผย 

SERVQ5.4 หมายถึง พนกังานสามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจน
และถูกตอ้ง 

SERVQ5.5 หมายถึง พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่
ท่าน 

SERVQ5 หมายถึง การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 
SERVQ หมายถึง คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 
LOYAL1.1 หมายถึง ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืน และฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งให้มาใชบ้ริการกบั

บริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั  
LOYAL1.2 หมายถึง ท่านจะพูดในส่ิงท่ีดีของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั กบับุคคล

อ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใหรั้บรู้เสมอ 
LOYAL1.3 หมายถึง ท่านจะแจ้งเร่ืองร้องเรียนทนัที หากพบปัญหาหรือความผิดปกติ

หลงัจากรับบริการ 
LOYAL1.4 หมายถึง ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ืองกบับริษทั เอ็มทูพี 

เทคโนโลย ีจ ากดั 



66   

 

LOYAL1.5 หมายถึง ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการอ่ืน ๆเพิ่มเติมของบริษทั เอ็มทูพี 
เทคโนโลย ีจ ากดั 

LOYAL1 หมายถึง ความภกัดีต่อการใหบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
LOYAL2.1 หมายถึง ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอ็มทูพี 

เทคโนโลย ีจ ากดั 
LOYAL2.2 หมายถึง ท่านจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั 

เป็นอนัดบัแรก 
LOYAL2.3 หมายถึง ท่านมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั 

เพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ 
LOYAL2.4 หมายถึง ท่านไม่ลังเลท่ีจะใช้บริการกับบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากัด 

ถึงแมมี้บริษทัอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีน่าสนใจก็ตาม 
LOYAL2.5 หมายถึง ท่านมีความยินดีท่ีจะใช้บริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั 

ต่อไป 
LOYAL2 หมายถึง ความภกัดีต่อการใหบ้ริการดา้นทศันคติ 
LOYAL หมายถึง ความภกัดีต่อการใหบ้ริการโดยรวม 
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4.1 การน าผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ขอ้มูลน าเสนอผลตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั แบ่งการน าเสนอออกเป็น 

 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 3  ผลการวเิคราะห์ความภกัดีในการใชบ้ริการ 
 ส่วนท่ี 4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 4.1.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
          เพศ   จ านวน (คน)   ร้อยละ 

 ชาย  172   81.9 
 หญิง  38   18.1 

รวม   210   100.0 

          อายุ   จ านวน (คน)   ร้อยละ 
ต ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี  4   1.9 
21 - 30 ปี  76   36.2 
31 - 40 ปี  93   44.3 
41 - 50 ปี  30   14.3 
51 - 60 ปี  7   3.3 

รวม   210   100.0 

สถานภาพ   จ านวน (คน)     ร้อยละ 
โสด  100   47.6 
สมรส/อยูด่ว้ยกนั  106   50.5 
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่  4   1.9 

รวม  210   100.0 
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ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวน (ความถ่ี) และค่าร้อยละ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ)  
ระดับการศึกษา   จ านวน (คน)     ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  103   49.0 
ปริญญาตรี  101   48.1 
สูงกวา่ปริญญาตรี  6   2.9 

รวม   210     100.0 

ต าแหน่งงาน/ฝ่ายงาน จ านวน (คน)     ร้อยละ 
วศิวกร/ จดัซ้ือ  10   4.8 
วศิวกร/ซ่อมบ ารุง  150   71.4 
วศิวกร/ ความปลอดภยั  16   7.6 
วศิวกรอาวโุส  7   3.3 
ผูจ้ดัการ/ ฝ่ายวศิวกรรม  16   7.6 
อ่ืน ๆ  11   5.3 

รวม   210     100.0 

ประสบการท างาน จ านวน (คน)     ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 ปี  9   4.3 
2-5 ปี  60   28.6 
6-10 ปี  70   33.3 
11-20 ปี  53   25.3 
21-30 ปี  15   7.1 
มากกวา่ 30 ปี  3   1.4 

รวม   210     100.0 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
พบวา่  

- กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 81.9 และส่วนนอ้ยเป็น 
เพศหญิง จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1  

 - กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่อายุอยู่ระหว่าง 31 - 40 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 
รองลงมาได้แก่ กลุ่มอายุ 21 - 30 ปี จ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 36.2 และส่วนน้อยอายุต  ่ากว่า หรือ
เท่ากบั 20 ปี จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  
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- กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส/อยูด่ว้ยกนั จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5
รองลงมา ไดแ้ก่ กลุ่มสถานภาพโสด จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 47.6 และส่วนนอ้ยมีสถานภาพ
หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่จ  านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.9  

 - กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 103 คนคิดเป็นร้อยละ 
49.0 รองลงมา ไดแ้ก่ กลุ่มการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 48.1 และส่วน
นอ้ยมีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 2.9  

 - กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีต าแหน่งงาน/ฝ่ายงานเป็นวิศวกร/ซ่อมบ ารุง จ านวน 150 คน  
คิดเป็นร้อยละ 71.4 รองลงมา ได้แก่ กลุ่มวิศวกร/ ความปลอดภยั และกลุ่มผูจ้ดัการ/ ฝ่ายวิศวกรรม 
จ านวน 16 คนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 7.6 และส่วนนอ้ยเป็นวศิวกรอาวโุส จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 

 - กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีประสบการท างาน 6-10 ปี จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3
รองลงมา ได้แก่ กลุ่มท่ีมีประสบการท างาน 2-5 ปี จ  านวน 60 คนเท่ากนั คิดเป็นร้อยละ 28.6 และ 
ส่วนนอ้ยมีประสบการณ์ท างาน มากกวา่ 30 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 

 
ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลระดับคุณภาพการให้บริการ 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมี 5 ดา้น คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการ ด้านความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า  
ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ และดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ สรุปผลไดด้งัตารางท่ี 4.2 - 4.7 
 
ตารางที ่4.2  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการให้บริการ
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่:ร้อยละ) 

𝐗̅ 

  
SD 

  
แปลผล 

  
อนัดบั สูงมาก สูง ปาน

กลาง 
ต ่า ต ่า

ที่สุด 

1.1 บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อม
ให้บริการอยา่งเหมาะสม 

53 
(25.2) 

133 
(63.3) 

22 
(10.5) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.13 0.617 สูง 1 

1.2 สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความ
เหมาะสม และสะดวกในการมา
ให้บริการแก่ท่าน 

44 
(21.0) 

126 
(60.0) 

38 
(18.1) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.01 0.656 สูง 4 

1.3 บริษทัมีรถยนตท่ี์ให้บริการท่ี
เหมาะสม เพียงพอต่อการให้บริการ
แก่ลูกคา้ 

37 
(17.6) 

129 
(61.4) 

44 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

3.97 0.622 สูง 5 
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ตารางที ่4.2 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
                    ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ (ต่อ) 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรม 
ของการให้บริการ 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่:ร้อยละ) 

𝐗̅ SD แปลผล อนัดบั สูงมาก สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่า
ที่สุด 

1.4 บริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์
ของบริษทัแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจน
ในการให้บริการแก่ท่าน 

62 
(29.5) 

114 
(54.3) 

33 
(15.7) 

1 
(0.5) 

0 
(0.0) 

4.13 0.676 สูง 1 

1.5 พนกังานมีการแต่งกายท่ี
เหมาะสมต่อการปฏิบติังาน 

56 
(26.7) 

122 
(58.1) 

32 
(15.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 0.639 สูง 3 

ภาพรวม 68 
(32.4) 

112 
(53.3) 

30 
(14.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.527 สูง  

จากตารางท่ี 4.2 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพ
การให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ พบว่า  ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างประเมิน
คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการวา่มีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 
(SD = 0.527) ในรายขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการว่ามีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความ
ปลอดภยั พร้อมให้บริการอย่างเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (SD = 0.617) และบริษทัมีป้ายช่ือ 
หรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนในการให้บริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13  
(SD = 0.676) อนัดบั 3 คือ  พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 4.11 เท่ากบั 
(SD = 0.639) อนัดบั 4 คือ  สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมาให้บริการแก่
ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 (SD = 0.656)  และอันดับสุดท้าย คือ บริษัทมีรถยนต์ท่ีให้บริการท่ี
เหมาะสม เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 (SD = 0.622) 

 
ตารางที ่4.3  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการให้บริการ
 ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความไว้วางใจ 
และความน่าเช่ือถือ 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่: ร้อยละ)        

สูงมาก สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่า
ที่สุด 

𝐗 SD แปลผล อนัดบั 

2.1 พนกังานมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการบริการ พร้อม
ให้ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและ
ชดัเจน 

60 
(28.6) 

116 
(55.2) 

34 
(16.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.12 0.659 สูง 1 
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ตารางที่ 4.3  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ
 ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ (ต่อ) 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความไว้วางใจ 
และความน่าเช่ือถือ 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่: ร้อยละ) 

𝐗 SD แปลผล อนัดบั สูงมาก สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่า
ที่สุด 

2.2 พนกังานมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการ ตรงต่อเวลานดัหมาย 

48 
(22.9) 

122 
(58.1) 

40 
(19.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.648 สูง 5 

2.3 พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการ
ให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ 

51 
(24.3) 

124 
(59.0) 

35 
(16.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.637 สูง 2 

2.4 พนกังานสามารถปฏิบติังานตาม
ขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้สญัญาไวก้บัท่าน 

53 
(25.2) 

121 
(57.6) 

36 
(17.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.647 สูง 2 

2.5 พนกังานสามารถให้บริการได้
ตรงตามความตอ้งการของท่าน 

54 
(25.7) 

117 
(55.7) 

38 
(18.1) 

1 
(0.5) 

0 
(0.0) 

4.07 0.674 สูง 4 

ภาพรวม 71 
(33.8) 

103 
(49.0) 

36 
(17.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.555 สูง  

จากตารางท่ี 4.3 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ พบวา่  ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพ
การให้บริการด้านความไว้วางใจ  และความน่าเช่ือถือว่ามีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08  
(SD = 0.555) ในรายขอ้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการด้านความไวว้างใจ และ
ความน่าเช่ือถือวา่มีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ  พนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการ
บริการ พร้อมใหค้  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 (SD = 0.659) อนัดบั 
2 คือ พนักงานมีความซื่อสัตยใ์นการให้บริการด ้วยความรับผิดชอบ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08  
(SD = 0.637) และพนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.08 (SD = 0.647) อนัดบั 3 คือ พนักงานสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07 (SD = 0.674) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ ตรงต่อเวลา 
นดัหมาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (SD = 0.648) 
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ตารางที ่4.4  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการให้บริการ
 ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง

ลูกค้า 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่:ร้อยละ) 

𝐗̅ 

  
SD 

  
แปลผล 

  
อนัดบั สูงมาก สูง ปาน

กลาง 
ต ่า ต ่า

ที่สุด 

3.1 พนกังานมีระบบและขั้นตอน
การปฏิบติังานท่ีท าให้การบริการมี
ความสะดวกรวดเร็ว 

54 
(25.7) 

118 
(56.2) 

38 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.659 สูง 1 

3.2 พนกังานมีความกระตือรือร้นใน
การตอบค าถาม และขอ้สงสยัจาก
ท่านทุกคร้ัง 

55 
(26.2) 

115 
(54.8) 

39 
(18.6) 

1 
(0.5) 

0 
(0.0) 

4.07 0.681 สูง 2 

3.3 ระยะเวลาในการให้บริการของ
พนกังานมีความเหมาะสม 

49 
(23.3) 

120 
(57.1) 

41 
(19.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.04 0.655 สูง 4 

3.4 พนกังานมีเพียงพอ สามารถ
ให้บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และ
รวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ 

45 
(21.4) 

121 
(57.6) 

44 
(21.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 0.653 สูง 5 

3.5 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อ
ปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้ท่านได้
อยา่งรวดเร็ว 

56 
(26.7) 

111 
(52.9) 

43 
(20.5) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.06 0.685 สูง 3 

ภาพรวม 70 
(33.3) 

102 
(48.6) 

38 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.05 0.559 สูง  

จากตารางท่ี 4.4 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพ
การให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า พบว่าในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างประเมิน
คุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้วา่มีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 
(SD = 0.559) ในรายขอ้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นความรวดเร็วในการ
ตอบสนองลูกคา้วา่มีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ พนกังานมีระบบและขั้นตอนการปฏิบติังานท่ี
ท าให้การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.659) อนัดบั 2 คือ พนกังานมี
ความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และข้อสงสัยจากท่านทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07  
(SD = 0.681) อนัดบั 3 คือ พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาใหท้่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.06 (SD = 0.685) อนัดับ 4 คือ ระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานมีความ
เหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (SD = 0.655) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนักงานมีเพียงพอ สามารถ
ใหบ้ริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และรวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (SD = 0.653) 
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ตารางที ่4.5  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการให้บริการ
 ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่:ร้อยละ) 

𝐗 

  
SD 

  
แปลผล 

  
อนัดบั สูงมาก สูง ปาน

กลาง 
ต ่า ต ่า

ที่สุด 

4.1 พนกังานสอบถามขอ้มูล
รายละเอียดกบัท่านเพ่ือให้ทราบถึง
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความ
สนใจ 

55 
(26.2) 

123 
(58.6) 

32 
(15.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.11 0.636 สูง 2 

4.2 พนกังานให้เกียรติ มีความยนิดี
ในการให้บริการต่อท่านเป็นอยา่งดี 

47 
(22.4) 

131 
(62.4) 

32 
(15.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.611 สูง 3 

4.3 พนกังานให้บริการดว้ยความ
สุภาพอ่อนน้อม และใชว้าจาสุภาพ
กบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน 

63 
(30.0) 

111 
(52.9) 

36 
(17.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.13 0.676 สูง 1 

4.4 พนกังานช่วยประสานงานกบั
หน่วยงานอ่ืน ๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้
ท่านไดรั้บความสะดวกยิง่ข้ึน 

54 
(25.7) 

109 
(51.9) 

47 
(22.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.03 0.694 สูง 4 

4.5 พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะ
ให้บริการอยา่งดีเยีย่ม และตระหนกั
ถึงความพึงพอใจของท่าน 

51 
(24.3) 

109 
(51.9) 

50 
(23.8) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.00 0.695 สูง 5 

ภาพรวม 71 
(33.8) 

104 
(49.5) 

35 
(16.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.562 สูง  

จากตารางท่ี 4.5 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพ
การให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า พบว่าในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างประเมินคุณภาพการ
ให้บริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้วา่มีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 (SD = 0.562) ในรายขอ้ 
พบว่ากลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ว่ามีคุณภาพสูงทุกขอ้ 
โดยอนัดบั 1 คือ พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนน้อม และใช้วาจาสุภาพกบัท่านตลอดเวลา
การปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (SD = 0.676) อนัดบั 2 คือ พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียด
กบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงด้วยความสนใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 (SD = 0.636) 
อนัดบั 3 คือ  พนกังานใหเ้กียรติ มีความยนิดีในการใหบ้ริการต่อท่านเป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 
(SD = 0.611) อนัดบั 4 คือ พนกังานช่วยประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหท้่านไดรั้บ
ความสะดวกยิง่ข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (SD = 0.694) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีความตั้งใจท่ี
จะใหบ้ริการอยา่งดีเยีย่ม และตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (SD = 0.695) 
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ตารางที ่4.6  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการให้บริการ
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ 

ระดบัคุณภาพการให้บริการ 
ด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้า 

ระดบัคุณภาพ (ความถี่:ร้อยละ) 

𝐗 

  
SD 

  
แปลผล 

  
อนัดบั สูงมาก สูง ปาน

กลาง 
ต ่า ต ่า

ที่สุด 

5.1 ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ี
ไดรั้บการรับรองมาตรฐานจาก
สถาบนัต่าง ๆ และพนกังานผา่นการ
รับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน 

58 
(27.6) 

116 
(55.2) 

33 
(15.7) 

3 
(1.4) 

0 
(0.0) 

4.09 0.696 สูง 3 

5.2 พนกังานให้บริการไดต้าม
มาตรฐานการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั
และเตือนภยัแก๊สร่ัวอยา่งถูกตอ้ง 

56 
(26.7) 

116 
(55.2) 

36 
(17.1) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.687 สูง 4 

5.3 พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูล
ของบริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็น
ความลบัโดยไม่เปิดเผย 

53 
(25.2) 

128 
(61.0) 

27 
(12.9) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.10 0.640 สูง 2 

5.4 พนกังานสามารถส่ือสารให้
ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่ง
ชดัเจนและถูกตอ้ง 

54 
(25.7) 

118 
(56.2) 

38 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.659 สูง 4 

5.5 พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และ
มีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน 

59 
(28.1) 

117 
(55.7) 

34 
(16.2) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.12 0.656 สูง 1 

ภาพรวม 72 
(34.3) 

110 
(52.4) 

26 
(12.4) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.09 0.567 สูง  

จากตารางท่ี 4.6 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพ
การให้บริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ พบว่าในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างประเมินคุณภาพการ
ให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้วา่มีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (SD = 0.567) ในรายขอ้ 
พบวา่กลุ่มตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ว่ามีคุณภาพสูงทุก
ข้อ โดยอันดับ 1 คือ พนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 (SD = 0.656) อนัดบั 2 คือ พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทัและขอ้มูล
ลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.640) อนัดบั 3 คือ ท่านมัน่ใจต่อ
บริการของบริษัทท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจากสถาบันต่าง ๆ และพนักงานผ่านการรับรอง
ฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (SD = 0.696) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนักงาน
สามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08  
(SD = 0.659) และพนกังานให้บริการไดต้ามมาตรฐานการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว
อยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.687) 
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ตารางที ่4.7 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม 
คุณภาพการให้บริการ ระดบัคุณภาพ (ความถี่:ร้อยละ)  

𝐗̅ 
 

SD 
 

แปลผล 
 

อนัดบั สูงมาก สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่า
ที่สุด 

ความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ 

68 
(32.4) 

112 
(53.3) 

30 
(14.3) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.52
7 

สูง 3 

ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ 71 
(33.8) 

103 
(49.0) 

36 
(17.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.08 0.55
5 

สูง 2 

ความรวดเร็วในการตอบสนอง
ลูกคา้ 

70 
(33.3) 

102 
(48.6) 

38 
(18.1) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.05 0.55
9 

สูง 5 

ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 71 
(33.8) 

104 
(49.5) 

35 
(16.7) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.56
2 

สูง 3 

การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ 72 
(34.3) 

110 
(52.4) 

26 
(12.4) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.09 0.56
7 

สูง 1 

ภาพรวม 79 
(37.6) 

108 
(51.4) 

23 
(11.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.07 0.50
1 

สูง  

จากตารางท่ี 4.7 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัคุณภาพการ
ให้บริการ พบว่าในภาพรวมกลุ่มตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการว่ามีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07 (SD = 0.501) ในรายดา้นพบวา่กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการใหบ้ริการวา่มีคุณภาพสูง
ทุกดา้น โดยอนัดบั 1 คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (SD = 0.567) อนัดบั 2 
คือ ดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.08 เท่ากบั (SD = 0.555) อนัดบั 3 คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการให้บริการ  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 (SD = 0.527) และดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ 
มีค่าเฉล่ีย 4.07 เท่ากบั (SD = 0.562) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 (SD = 0.559) 
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ส่วนที ่3 ผลการวเิคราะห์ความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการ 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการมี 2 ด้าน คือ ดา้นพฤติกรรม 
และดา้นทศันคติ สรุปผลได ้ดงัตารางท่ี 4.8 - 4.10 
 
ตารางที ่4.8  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
 บริการดา้นพฤติกรรม 

ความภกัดใีนการใช้บริการ 
ด้านพฤติกรรม 

ระดบัความภกัด ี(ความถี่:ร้อยละ)  
𝐗̅ 

 
SD 

 
แปลผล 

 
อนัดบั สูงมาก สูง ปาน

กลาง 
ต ่า ต ่า

ที่สุด 

1.1 ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนและ
ฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งให้มาใชบ้ริการ
กบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ี
จ  ากดั  

59 
(28.1) 

125 
(59.5) 

26 
(12.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.16 0.61
8 

สูง 2 

1.2 ท่านจะพดูในส่ิงท่ีดีของบริษทั 
เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ  ากดั กบับุคคล
อ่ืน ๆท่ีเก่ียวขอ้งให้รับรู้เสมอ 

58 
(27.6) 

123 
(58.6) 

27 
(12.9) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.13 0.65
4 

สูง 3 

1.3 ท่านจะแจง้เร่ืองร้องเรียนทนัที 
หากพบปัญหาหรือความผิดปกติ
หลงัจากรับบริการ 

64 
(30.5) 

125 
(59.5) 

21 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.20 0.60
4 

สูง 1 

1.4 ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และใช้
บริการซ ้าอยา่งต่อเน่ืองกบับริษทั 
เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ  ากดั 

62 
(29.5) 

109 
(51.9) 

37 
(17.6) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.10 0.70
8 

สูง 4 

1.5 ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการอ่ืน ๆเพ่ิมเติมของบริษทั 
เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ  ากดั 

63 
(30.0) 

108 
(51.4) 

36 
(17.1) 

3 
(1.4) 

0 
(0.0) 

4.10 0.72
2 

สูง 4 

ภาพรวม 78 
(37.1) 

109 
(51.9) 

21 
(10.0) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.14 0.56
6 

สูง  

จากตารางท่ี 4.8 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีใน
การใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม พบว่า ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อระดบัความภกัดี
ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 (SD = 0.566) ในรายขอ้ พบวา่
กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมวา่อยูใ่นระดบัสูงทุกดา้น 
โดยอนัดบั 1 คือ ท่านจะแจง้เร่ืองร้องเรียนทนัที หากพบปัญหาหรือความผิดปกติหลงัจากรับบริการ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 (SD = 0.604) อนัดบั 2 คือ ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืนและฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งใหม้า
ใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั มีค่าเฉล่ีย 4.16 เท่ากบั (SD = 0.618) อนัดบั 3 คือ ท่าน
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จะพูดในส่ิงท่ีดีของบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั กบับุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งใหรั้บรู้เสมอ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.13 (SD = 0.654) และอนัดบัสุดทา้ย คือ ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการซ ้ าอยา่งต่อเน่ือง
กบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.708) และท่านจะเลือกซ้ือสินคา้
และบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติมของบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.722) 

 
ตารางที ่4.9  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
 บริการดา้นทศันคติ 

ความภกัดใีนการใช้บริการ 
ด้านทัศนคติ 

ระดบัความคดิเห็น (ความถี่:ร้อยละ)  
𝐗̅ 

 
SD 

 
แปลผล 

 
อนัดบั สูงมาก สูง ปาน

กลาง 
ต ่า ต ่า

ที่สุด 
2.1 ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของบริษทั เอม็ทูพี 
เทคโนโลยี จ ากดั 

59 
(28.1) 

125 
(59.5) 

26 
(12.4) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.25 0.62
5 

สูงมาก 1 

2.2 ท่านจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการ
ของบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลยี จ ากดั 
เป็นอนัดบัแรก 

58 
(27.6) 

123 
(58.6) 

27 
(12.9) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.16 0.58
9 

สูง 2 

2.3 ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการกบั
บริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลยี จ ากดั เพิ่ม
มากข้ึนเร่ือย ๆ 

64 
(30.5) 

125 
(59.5) 

21 
(10.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.10 0.68
4 

สูง 4 

2.4 ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการกบั
บริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลยี จ ากดั ถึงแม้
มีบริษทัอ่ืนใหข้อ้เสนอท่ีน่าสนใจก็
ตาม 

62 
(29.5) 

109 
(51.9) 

37 
(17.6) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.10 0.65
5 

สูง 4 

2.5 ท่านมีความยินดีท่ีจะใชบ้ริการกบั
บริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลยี จ ากดั 
ต่อไป 

63 
(30.0) 

108 
(51.4) 

36 
(17.1) 

3 
(1.4) 

0 
(0.0) 

4.13 0.65
4 

สูง 3 

ภาพรวม 79 
(37.6) 

106 
(50.5) 

25 
(11.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.15 0.55
0 

สูง  

จากตารางท่ี 4.9 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีใน
การใชบ้ริการดา้นทศันคติ พบวา่ ในภาพรวมกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใช้
บริการด้านทัศนคติว่าอยู่ในระดับสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.15 (SD = 0.550) ในรายข้อ พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นทศันคติวา่อยูใ่นระดบัสูงมาก 1 ขอ้ ซ่ึงเป็น
อนัดับ 1 คือ ท่านมีความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการของบริษัท เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากัด 
 มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.25 (SD = 0.625) และอยู่ในระดับสูง 4 ข้อ ได้แก่ อันดับ 2 คือ ท่านจะพิจารณา
เลือกใชบ้ริการของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั เป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ีย 4.16 เท่ากบั (SD = 0.589) 
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อนัดบั 3 คือ ท่านมีความยินดีท่ีจะใช้บริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากัด ต่อไป มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.13 (SD = 0.654) และอันดับสุดท้าย คือ ท่านไม่ลังเลท่ีจะใช้บริการกับบริษัท เอ็มทูพี 
เทคโนโลยี จ  ากดั ถึงแมมี้บริษทัอ่ืนให้ขอ้เสนอท่ีน่าสนใจก็ตาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.655) 
และท่านมีแนวโน้มท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั เพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10 (SD = 0.684) 

 
ตารางที ่4.10  แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีในการใชบ้ริการ
 ในภาพรวม 
ความภกัดใีนการใช้บริการ 

 
ระดบัความคดิเห็น (ความถี่:ร้อยละ)         

สูงมาก สูง ปาน
กลาง 

ต ่า ต ่าที่สุด 𝐗̅ SD แปลผล อนัดบั 

ดา้นพฤติกรรม 62 
(29.5) 

109 
(51.9) 

37 
(17.6) 

2 
(1.0) 

0 
(0.0) 

4.14 0.56
6 

สูง 2 

ดา้นทศันคติ 79 
(37.6) 

106 
(50.5) 

25 
(11.9) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.15 0.55
0 

สูง 1 

ภาพรวม 85 
(40.5) 

102 
(48.6) 

23 
(11.0) 

0 
(0.0) 

0 
(0.0) 

4.14 0.52
5 

สูง  

จากตารางท่ี 4.10 แสดงความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของความภกัดีใน
การใชบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการวา่อยู่
ในระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 (SD = 0.525) ในรายดา้น พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อ
ความภกัดีในการใช้บริการว่าอยู่ในระดบัสูงทุกดา้น โดยอนัดบั 1 คือ ดา้นทศันคติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.15 (SD = 0.550) และอนัดบั 2 คือ ดา้นพฤติกรรม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 (SD = 0.566) 
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 ส่วนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุติฐานการวิจัยที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ต าแหน่ง และประสบการณ์ท างานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 
ตารางที ่4.11  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ
 วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามเพศ 

t df Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 
1.190 208 .236 .11190 .09407 -.07355 .29736 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.12  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ
 วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามอาย ุ
 แหล่งข้อมูล Sum of Squares df Mean Square F p-value 
สมการถดถอย 1.607 4 .402 1.469 .213 
ความคลาดเคล่ือน 56.071 205 .274   
รวม 57.678 209    
หมายเหตุ * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.12 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามอายุ พบว่า อายุของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.13  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ
 วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามสถานภาพ 
 แหล่งข้อมูล Sum of Squares df Mean Square F p-value 
สมการถดถอย .313 2 .157 .565 .569 
ความคลาดเคล่ือน 57.365 207 .277     
รวม 57.678 209       
หมายเหตุ * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.13 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพของลูกค้าท่ี
แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊ส
ร่ัวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที่ 4.14 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ
 วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
 แหล่งข้อมูล Sum of Squares df Mean Square F p-value 
สมการถดถอย .319 2 .159 .576 .563 
ความคลาดเคล่ือน 57.359 207 .277     
รวม 57.678 209       
หมายเหตุ * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 จากตารางท่ี 4.14 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า ระดบัการศึกษาของ
ลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือน
ภยัแก๊สร่ัวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.15  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ
 เตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามต าแหน่งงาน 
 แหล่งข้อมูล Sum of Squares df Mean Square F p-value 
สมการถดถอย 2.866 5 .573 2.133 .063 
ความคลาดเคล่ือน 54.812 204 .269     
รวม 57.678 209       
หมายเหตุ * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 จากตารางท่ี 4.15 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามต าแหน่งงาน พบวา่ ต าแหน่งงานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั
ไม่ส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ตารางที ่4.16  แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ
 เตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน 

 แหล่งข้อมูล Sum of Squares df Mean Square F p-value 
สมการถดถอย 4.701 5 .940 3.621 .004* 
ความคลาดเคล่ือน 52.977 204 .260     
รวม 57.678 209       
หมายเหตุ * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.16 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน พบว่า ประสบการณ์
ท างานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั
และเตือนภยัแก๊สร่ัวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที่ 4.17 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ
 เตือนภยัแก๊สร่ัวรายคู่ ดว้ยวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณแบบ Least – Significant  Different 
 (LSD) จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน 

ประสบการณ์ท างาน 𝐗̅ น้อยกว่า หรือ 
เท่ากบั 1 ปี 

2-5 ปี 6-10 ปี 11-20 ปี 21-30 ปี มากกว่า 
30 ปี 

นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 ปี 3.9444       
2-5 ปี 4.1983 -.25389      
6-10 ปี 4.2414 -.29698 .04310     
11-20 ปี 3.9340 .01048 .26437* .30747*    
21-30 ปี 4.3933 -.44889* -.19500 -.15190 -.45937*   
มากกวา่ 30 ปี 3.8667 .07778 .33167 .37476 .06730 .52667  

หมายเหตุ * หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.17 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภัยแก๊สร่ัวรายคู่  ด้วยวิธีการเปรียบเทียบพหุคูณแบบ Least - 
Significant  Different (LSD) จ าแนกตามประสบการณ์ท างาน พบวา่  

 - ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน น้อยกว่าหรือเท่ากบั 1 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว น้อยกว่าลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี  
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  - ลูกค้าท่ีมีประสบการณ์ท างาน 2-5 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  
  - ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 6-10 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  
  - ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  
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 สมมุติฐานการวิจัยที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว ซ่ึงมีสมมติฐานยอ่ย ดงัน้ี 

 2.1 คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.2 คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.3 คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.4 คุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้าท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

 2.5 คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
  2.6 คุณภาพบริการทั้ง 5 ด้านส่งผลต่อความภกัดีในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั
และเตือนภยัแก๊สร่ัว 
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ตารางที ่4.18 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สันของคุณภาพการบริการ และความภกัดีของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการ 
  คุณภาพบริการ ความภกัดขีองลูกค้าในการใช้บริการ 

  

ความเป็น
รูปธรรม
ของการ
ให้บริการ 

ความ
ไว้วางใจ
และความ
น่าเช่ือถือ 

ความ
รวดเร็วใน
การ
ตอบสนอง
ลูกค้า 

ความ
เอาใจใส่
ดูแล
ลูกค้า 

การให้
ความ
มั่นใจต่อ
ลูกค้า 

ภาพรวม
คุณภาพ
บริการ 

พฤติกรรม ทัศนคติ 
ภาพรวม
ความภกัดี 

คุณภาพ
บริการ 
 

ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 1         
ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ .799** 1        
ความรวดเร็วในการตอบสนองลกูคา้ .757** .769** 1       
ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ .743** .771** .778** 1      
การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ .753** .777** .718** .834** 1     
ภาพรวมคุณภาพการบริการ .894** .911** .891** .915** .905** 1    

ความภกัดี
ของลูกคา้
ในการใช้
บริการ 

พฤติกรรม .666** .630** .613** .712** .716** .739** 1   
ทศันคติ .589** .586** .619** .676** .644** .690** .773** 1  

ภาพรวมความภกัดี .667** .646** .654** .738** .723** .759** .943** .940** 1 

หมายเหตุ ** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางที่ 4.18 พบว่า คุณภาพการบริการและความภกัดีของลูกคา้ต่อการใช้บริการมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิ ระหว่าง 0.589 ถึง 0.759 หรือมีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลางถึงค่อนขา้งสูง จึงมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปพยากรณ์ดว้ยสมการ
ถดถอยเชิงพหุคูณ 

84 
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การทดสอบสมมติฐานที ่2.1 คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 

ตารางที ่4.19  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
 การใหบ้ริการ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .674 .455 .447 .39068 1.650 
(Constant), SERVQ1.1, SERVQ1.5, SERVQ1.4  

จากตารางท่ี 4.19 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  
ในเร่ือง บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมพนกังาน
มีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน และบริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงใหเ้ห็น
อยา่งชดัเจนในการให้บริการแก่ท่าน มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการโดยมีสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.455 แสดงวา่ทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R 
square) ไดร้้อยละ 44.7 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลว่า ตวัแปรตน้มีความ
เป็นอิสระต่อกนั 

 

ตารางที ่4.20 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
 ใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 26.237 3 8.746 57.300 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 31.441 206 .153   

รวม 57.678 209    

*p-value< .05 
 จากตารางท่ี 4.20  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านความเป็น

รูปธรรมของการใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05 แสดง
วา่ คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมในเร่ือง บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั 
พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม, พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน และบริษทัมีป้ายช่ือ
หรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนในการให้บริการแก่ท่าน มีความสัมพนัธ์เป็น
เส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการ 
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ตารางที่ 4.21 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 เป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.430 .209  6.848 .000*      
SERVQ1.1 .292 .056 .343 5.226 .000* .615 1.626 .000 

- 
.044 

SERVQ1.5 .227 .055 .276 4.142 .000* .595 1.679 
SERVQ1.4 .139 .055 .179 2.517 .013* .523 1.913 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.21 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการสูงสุด คือ บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.292 รองลงมา
คือ พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.227 และ บริษทั
มีป้ายช่ือหรือสัญลักษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนในการให้บริการแก่ท่าน มีค่าน ้ าหนัก
อิทธิพล เท่ากบั 0.139 ตามล าดบั  

 

การทดสอบสมมติฐานที่ 2.2 คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 

ตารางที ่4.22  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ และ
 ความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .656 .430 .422 .39954 1.802 
(Constant), SERVQ2.4, SERVQ2.3, SERVQ2.1  

 จากตารางท่ี 4.22 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือในเร่ือง 
พนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัท่าน, พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการ
ให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ และพนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้
ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ โดยมีสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ(R2) เท่ากบั 0.430 แสดงว่าทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม(Adjust R 
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square) ไดร้้อยละ 42.2 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็น
อิสระต่อกนั  

 

ตารางที ่4.23  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 24.793 3 8.264 51.770 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 32.885 206 .160   

รวม 57.678 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.23  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ
และความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ พบว่า p-value น้อยกว่า .05 แสดงว่า 
คุณภาพบริการด้านความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือในเร่ือง พนักงานสามารถปฏิบัติงานตาม
ขอ้ตกลงท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัท่าน, พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผดิชอบ และ
พนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน าบริการอย่างถูกตอ้ง และ
ชัดเจน มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ และสามารถเป็นตวั
ท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

 

ตารางที่ 4.24 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.670 .201  8.298 .000*   .000 
- 

.040 
SERVQ2.4 .260 .060 .320 4.330 .000* .505 1.979 
SERVQ2.3 .209 .064 .253 3.244 .001* .455 2.195 
SERVQ2.1 .137 .060 .171 2.276 .024* .488 2.051 

*p-value< .05 
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 จากตารางท่ี 4.24 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ 
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการสูงสุด คือ พนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ี
ไดใ้ห้สัญญาไวก้บัท่าน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.260 รองลงมาคือ พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการ
ให้บริการด้วยความรับผิดชอบ มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากับ 0.209 และพนักงานมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถในการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน าบริการอย่างถูกตอ้งและชัดเจน มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล 
เท่ากบั 0.137 ตามล าดบั 
 

การทดสอบสมมติฐานที ่2.3 คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 

ตารางที ่4.25 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการ
 ตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .649 .422 .413 .40237 1.648 
(Constant), SERVQ3.5, SERVQ3.2, SERVQ3.3 

 จากตารางท่ี 4.25 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าใน
เร่ือง พนักงานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแก้ไขปัญหาให้ท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว พนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง และระยะเวลาในการให้บริการของ
พนกังานมีความเหมาะสม มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
พหุคูณ (R2) เท่ากับ 0.422 แสดงว่าทั้ ง 3 ตวัแปรต้นสามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) 
ไดร้้อยละ 41.3 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระ
ต่อกนั 

 

ตารางที ่4.26  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง  
                      ลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 24.327 3 8.109 50.086 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 33.351 206 .162   

รวม 57.678 209    

*p-value< .05 
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 จากตารางท่ี 4.26  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วใน
การตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ พบว่า p-value น้อยกว่า .05 แสดงว่า 
คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ในเร่ืองพนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา 
และแก้ไขปัญหาให้ท่านได้อย่างรวดเร็ว, พนักงานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และ 
ขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง  และระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานมีความเหมาะสม 
มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ และสามารถเป็นตวัท านายความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

 

ตารางที่ 4.27 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 รวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.777 .196  9.070 .000*   .000 
- 

.040 
SERVQ3.5 .226 .056 .295 4.042 .000* .527 1.898 
SERVQ3.2 .182 .058 .236 3.161 .002* .502 1.992 
SERVQ3.3 .175 .058 .219 3.025 .003* .538 1.859 

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.27 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง
ลูกคา้ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการสูงสุด คือ พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา 
และแก้ไขปัญหาให้ท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากบั 0.226 รองลงมาคือ พนักงานมี
ความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.182 
และระยะเวลาในการให้บริการของพนักงานมีความเหมาะสม มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากับ 0.175 
ตามล าดบั 
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การทดสอบสมมติฐานที ่2.4 คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการ
ใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 

ตารางที ่4.28  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล
 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .758 .574 .568 .34521 1.734 
(Constant), SERVQ4.5, SERVQ4.1, SERVQ4.3  

จากตารางท่ี 4.28 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง พนกังานมี
ความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และตระหนักถึงความพึงพอใจของท่าน, พนกังานสอบถาม
ขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ และพนกังานให้บริการ
ดว้ยความสุภาพอ่อนน้อม และใช้วาจาสุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในการใช้บริการ โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.574 แสดงว่าทั้ง  
3 ตวัแปรตน้ สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ได้ร้อยละ 56.8 และค่า Durbin-Watson  
มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.29  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความ

 ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 33.128 3 11.043 92.662 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 24.550 206 .119   

รวม 57.678 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.29  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่
ดูแลลูกค้าต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ พบว่า p-value น้อยกว่า .05 แสดงว่า คุณภาพ
บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง พนักงานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และ
ตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน, พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ และพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพ
กบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
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ตารางที ่4.30  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น
 ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.407 .169  8.308 .000*   .000 
- 

.082 
SERVQ 4.5 .291 .051 .386 5.683 .000* .449 2.230 
SERVQ 4.1 .216 .051 .262 4.205 .002* .534 1.872 
SERVQ 4.3 .165 .058 .213 2.869 .003* .376 2.658 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.30 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ ท่ีส่งผล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการสูงสุด คือ พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งดีเยีย่ม และ
ตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.291 รองลงมาคือ พนกังานสอบถาม
ขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล 
เท่ากบั 0.216 และ พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนน้อม และใช้วาจาสุภาพกบัท่านตลอดเวลา
การปฏิบติังาน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.165 ตามล าดบั 

  

การทดสอบสมมติฐานที ่2.5 คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีใน
การใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 
ตารางที ่4.31  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .733 .538 .529 .36061 1.709 
(Constant), SERVQ5.3, SERVQ5.4, SERVQ5.1,  SERVQ5.5 

 จากตารางท่ี 4.31 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้าในเร่ือง
พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย, พนกังาน
สามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง, ท่านมัน่ใจต่อบริการของ
บริษทัท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนกังานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันา
ฝีมือแรงงาน และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน มีผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.538 แสดงวา่
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ทั้ง 4 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 52.9 และค่า Durbin-Watson 
มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.32 การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อ

 ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 31.020 4 7.755 59.636 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 26.658 205 .130   

รวม 57.678 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.32  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านการให้ความ
มัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ พบว่า p-value นอ้ยกว่า .05 แสดงวา่ คุณภาพ
บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ในเร่ือง พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทั และขอ้มูล
ลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย, พนกังานสามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ย่าง
ชดัเจนและถูกตอ้ง, ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ 
และพนักงานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน และพนักงานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมี
ความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

 

ตารางที ่4.33 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นการ
 ใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.395 .180  7.730 .000*   .000 
- 

.045 
SERVQ5.3 .165 .064 .201 2.600 .010* .376 2.658 
SERVQ5.4 .171 .058 .214 2.947 .004* .427 2.341 
SERVQ5.1 .187 .053 .248 3.515 .001* .452 2.214 
SERVQ5.5 .148 .058 .185 2.528 .012* .422 2.368 

*p-value< .05 
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จากตารางท่ี 4.33 สามารถอธิบายไดว้่า คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการสูงสุด คือ ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีไดรั้บการ
รับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนักงานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน มีค่า
น ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.187 รองลงมาคือ พนกังานสามารถส่ือสารใหค้  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่ง
ชดัเจนและถูกตอ้ง มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.171, พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทั และ
ขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากบั 0.165 และพนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการใหบ้ริการแก่ท่าน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.148 ตามล าดบั 
   
การทดสอบสมมติฐานที่ 2.6 คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
 
ตารางที ่4.34  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
 โดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .772 .596 .590 .33650 1.752 
(Constant), SERVQ4, SERVQ5, SERVQ1  

 จากตารางท่ี 4.34 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม ดา้นความ
เอาใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  
มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.596 
แสดงวา่ทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 59.0 และค่า Durbin-
Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.35 การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อ

 ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 34.352 3 11.451 101.125 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 23.326 206 .113   

รวม 57.678 209    

*p-value< .05 
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 จากตารางท่ี 4.35  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ พบว่า p-value น้อยกว่า .05 แสดงว่า 
คุณภาพบริการด้านคุณภาพการให้บริการโดยรวมด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นการให้ความ
มัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
 
ตารางที ่4.36  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น
 คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) .941 .190  4.956 .000*   .000 
- 

.142 
SERVQ4 .351 .079 .375 4.432 .000* .275 3.643 
SERVQ5 .251 .080 .271 3.146 .002* .265 3.774 
SERVQ1 .184 .071 .185 2.605 .010* .390 2.567 

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.36 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการสูงสุด คือ ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล 
เท่ากบั 0.351 รองลงมาคือ การใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.251 และความเป็น
รูปธรรมของการใหบ้ริการ มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.184 ตามล าดบั 

   
การทดสอบสมมติฐานที่ 2.1.1 คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการท่ีส่งผลต่อ
ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
 

ตารางที ่4.37  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ การ
 ใหบ้ริการ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 4 .675 .455 .445 .42197 1.794 
 (Constant), SERVQ1.1, SERVQ1.5, SERVQ1.4, SERVQ1.2 
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 จากตารางท่ี 4.37 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ในเร่ือง 
บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม พนกังานมีการ
แต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน, บริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอย่าง
ชดัเจนในการให้บริการแก่ท่าน และสถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมา
ให้บริการแก่ท่าน มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านพฤติกรรม โดยมีสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.455 แสดงว่าทั้ง 4 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R 
square) ไดร้้อยละ 44.5  และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลว่า ตวัแปรตน้มีความ
เป็นอิสระต่อกนั 
 

ตารางที ่4.38  การวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
 ใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 30.493 4 7.623 42.814 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 36.502 205 .178   

รวม 66.995 209    

*p-value< .05 

  จากตารางท่ี 4.38  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการให้บริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05 
แสดงว่า คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมในเร่ือง บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความ
ปลอดภยั พร้อมใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม, พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน, บริษทั
มีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนในการให้บริการแก่ท่าน และสถานท่ีตั้ง
ของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมาให้บริการแก่ท่าน  มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบั
ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

 

 

 

 



 

 96   

ตารางที ่4.39  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 เป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.222 .227  5.391 .000*    
SERVQ1.1 .197 .071 .214 2.781 .006* .447 2.238 .000 

- 
.071 

SERVQ1.5 .167 .062 .189 2.681 .008* .536 1.865 
SERVQ1.4 .171 .060 .204 2.855 .005* .522 1.916 
SERVQ1.2 .177 .066 .205 2.666 .008* .448 2.233 

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.39 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมสูงสุด คือ บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมให้บริการอย่างเหมาะสม มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.197 รองลงมา
คือ สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมาให้บริการแก่ท่าน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล 
เท่ากบั 0.177, บริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนในการให้บริการแก่ท่าน 
มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากบั 0.171 และอนัดบัสุดทา้ย คือพนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการ
ปฏิบติังานมีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.167 ตามล าดบั 

 

การทดสอบสมมติฐานที่ 2.2.1 คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
 

ตารางที ่4.40  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและ
 ความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดว้ยวธีิการ 
  Stepwise 

ตวัแปร
ท านาย 

R R 
Square 

 Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

Durbin-
Watson 

Model 2 .632 .399  .394 .44091 1.986 
(Constant), SERVQ2.3, SERVQ2.4 
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 จากตารางท่ี 4.40 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือในเร่ือง 
พนักงานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ ตรงต่อเวลานัดหมาย และ พนักงานสามารถปฏิบติังานตาม
ขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บัท่าน มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม โดยมี
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.399 แสดงวา่ทั้ง 2 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม
(Adjust R square) ไดร้้อยละ 39.4 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลว่า ตวัแปร
ตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั  
 

ตารางที ่4.41  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ
 ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 26.753 2 13.377 68.808 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 40.242 207 .194   

รวม 66.995 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.41  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ
และความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05 
แสดงว่า คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือในเร่ือง พนกังานมีความพร้อมท่ีจะ
ให้บริการ ตรงต่อเวลานดัหมาย และพนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บั
ท่าน มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม และสามารถ
เป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

 
ตารางที ่4.42  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.642 .215  7.640 .000*   .000 
- 

.049 
SERVQ2.3 .310 .064 .348 4.868 .000* .567 1.763 
SERVQ2.4 .302 .063 .346 4.836 .000* .567 1.763 

*p-value< .05 
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จากตารางท่ี 4.42 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการด้านความไวว้างใจและความ

น่าเช่ือถือ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมสูงสุด คือ พนกังานมีความ
ซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผดิชอบ มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.310 รองลงมาคือ พนกังาน
สามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัท่าน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.302 
  
การทดสอบสมมติฐานที ่2.3.1 คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
  

ตารางที ่4.43  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการ
 ตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดว้ยวธีิการ 
 Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .604 .365 .355 .45456 1.819 
(Constant), SERVQ3.3, SERVQ3.5, SERVQ3.4 

จากตารางท่ี 4.43 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ใน
เร่ือง ระยะเวลาในการให้บริการของพนกังานมีความเหมาะสม, พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา 
และแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ย่างรวดเร็ว และพนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการแก่ท่านไดอ้ย่าง
ทัว่ถึง และรวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.365 แสดงว่าทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวั
แปรตาม(Adjust R square) ไดร้้อยละ 35.5 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลว่า 
ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.44  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
                      ลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 24.431 3 8.144 39.414 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 42.564 206 .207   

รวม 66.995 209    

*p-value< .05 
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จากตารางท่ี 4.44  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วใน
การตอบสนองลูกค้า ต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการด้านพฤติกรรม พบว่า p-value  
นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่ คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ในเร่ือง ระยะเวลาใน
การให้บริการของพนกังานมีความเหมาะสม, พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้
ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว และพนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และรวดเร็วทนั
ตามเวลาท่ีต้องการ มีความสัมพันธ์เป็นเส้นตรงกับความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการด้าน
พฤติกรรม และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
 
ตารางที ่4.45  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 รวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.743 .223  7.828 .000*   .000 
- 

.052 
SERVQ3.3 .221 .068 .256 3.266 .001* .504 1.984 
SERVQ3.5 .197 .062 .239 3.187 .002* .550 1.819 
SERVQ3.4 .176 .069 .202 2.542 .012* .487 2.054 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.45 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง
ลูกคา้  ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านพฤติกรรมสูงสุด คือ ระยะเวลาในการ
ให้บริการของพนกังานมีความเหมาะสม มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.221 รองลงมาคือ พนกังานมี
ความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาใหท้่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.197 และ
พนักงานมีเพียงพอ สามารถให้บริการแก่ท่านได้อย่างทัว่ถึง และรวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ มีค่า
น ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.176 ตามล าดบั 
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การทดสอบสมมติฐานที่ 2.4.1 คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
 
ตารางที ่4.46  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล
 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .733 .537 .530 .38796 1.905 
(Constant), SERVQ4.5, SERVQ4.1, SERVQ4.3 

จากตารางท่ี 4.46 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง พนกังานมี
ความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และตระหนักถึงความพึงพอใจของท่าน, พนกังานสอบถาม
ข้อมูลรายละเอียดกับท่านเพื่อให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริงด้วยความสนใจ และ พนักงาน
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านพฤติกรรม  โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 
0.537 แสดงว่าทั้ ง 3 ตวัแปรต้นสามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ได้ร้อยละ 53.0 และ 
ค่า Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.47  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความ

 ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 35.989 3 11.996 79.702 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 31.006 206 .151   

รวม 66.995 209    

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.47  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล
ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านพฤติกรรม พบว่า p-value น้อยกว่า .05  แสดงว่า 
คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอยา่งดีเยี่ยม 
และตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน, พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึง
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ และพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจา
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สุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน  มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการดา้นพฤติกรรม และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

 
ตารางที ่4.48 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 เอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.283 .190  6.742 .000*   .000 
- 

.068 
SERVQ4.5 .312 .058 .383 5.406 .000* .449 2.230 
SERVQ4.1 .237 .058 .266 4.105 .000* .534 1.872 
SERVQ4.3 .153 .065 .183 2.368 .019* .376 2.658 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.48 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ ท่ีส่งผล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมสูงสุด คือ พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการ
อย่างดีเยี่ยม และตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.312 รองลงมา คือ 
พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ มีค่า
น ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.237 และพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบั
ท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.153 ตามล าดบั 
 
การทดสอบสมมติฐานที ่2.5.1 คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจส่งผลต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
 
ตารางที ่4.49  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อ
 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 4 .720 .519 .509 .39664 1.890 
(Constant), SERVQ5.3, SERVQ5.1, SERVQ5.5, SERVQ5.4 
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จากตารางท่ี 4.49 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้าในเร่ือง
พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย, ท่านมัน่ใจ
ต่อบริการของบริษทัท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนักงานผ่านการรับรอง
ฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน, พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน 
และ พนกังานสามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ย่างชดัเจนและถูกตอ้ง มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการด้านพฤติกรรม โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากับ 
0.538 แสดงว่าทั้ง 4 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 52.9 และค่า 
Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 
 
ตารางที ่4.50  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อ     
                       ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 34.744 4 8.686 55.210 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 32.252 205 .157   

รวม 66.995 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.50  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านการให้ความ
มัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านพฤติกรรม พบว่า p-value น้อยกว่า .05 
แสดงว่า คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ในเร่ือง พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของ
บริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย, ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีได้รับการ
รับรองมาตรฐานจากสถาบันต่าง ๆ และพนักงานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน 
พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน และพนกังานสามารถส่ือสาร
ให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ดา้นพฤติกรรม 
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ตารางที ่4.51  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นการ
 ใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.236 .199  6.224 .000*   .000 
- 

.071 
SERVQ5.3 .193 .070 .219 2.766 .006* .376 2.658 
SERVQ5.1 .216 .059 .266 3.687 .000* .452 2.214 
SERVQ5.5 .168 .064 .195 2.612 .010* .422 2.368 
SERVQ5.4 .131 .064 .152 2.052 .041* .427 2.341 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.51 สมามรถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า 
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านพฤติกรรมสูงสุด คือ ท่านมัน่ใจต่อบริการของ
บริษทัท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนกังานผา่นการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือ
แรงงาน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.216 รองลงมาคือ พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูลของบริษทัและ
ขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.193, พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี และมีความจริงใจในการใหบ้ริการแก่ท่าน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.168 และพนกังานสามารถ
ส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากับ 0.131 
ตามล าดบั 
 
การทดสอบสมมติฐานที่ 2.6.1 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวมส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
 
ตารางที ่4.52 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
 โดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .758 .574 .568 .37218 1.925 
(Constant), SERVQ5, SERVQ4, SERVQ1 
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จากตารางท่ี 4.52 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม ดา้นความ
เอาใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มี
ผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม  โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ(R2) 
เท่ากบั 0.574 แสดงว่าทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม(Adjust R square) ได้ร้อยละ 56.8 
และค่า Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 
 

ตารางที ่4.53  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อ 
                       ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 38.461 3 12.820 92.556 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 28.534 206 .139   

รวม 66.995 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.53  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
โดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05   แสดงวา่ 
คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ
ลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้น
พฤติกรรม 

 

ตารางที ่4.54  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น
 คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม 

ตัวแปรท านาย 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) .729 .210  3.470 .001*   .000 
- 

.111 
SERVQ5 .304 .088 .305 3.452 .001* .265 3.774 
SERVQ4 .302 .087 .299 3.447 .001* .275 3.643 
SERVQ1 .230 .078 .214 2.940 .004* .390 2.567 

*p-value< .05 
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 จากตารางท่ี 4.54 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นพฤติกรรมสูงสุด คือ การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้  
มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.304 รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 
0.302 และความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.203 ตามล าดบั 
  
การทดสอบสมมติฐานที ่2.1.2 คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่4.55  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
 การให้บริการ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 2 .603 .364 .358 .44051 1.601 
(Constant), SERVQ1.1, SERVQ1. 

จากตารางท่ี 4.55 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ในเร่ือง 
บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม และพนกังานมี
การแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน  มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ  
โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.364 แสดงว่าทั้ง 2 ตวัแปรตน้สามารถอธิบาย 
ตัวแปรตาม (Adjust R square) ได้ร้อยละ 35.8  และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 2.5 
แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที่ 4.56 การวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ

ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 22.998 2 11.499 59.259 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 40.167 207 .194   

รวม 63.165 209    

*p-value< .05 
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จากตารางท่ี 4.56  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการให้บริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นทศันคติ พบว่า p-value น้อยกว่า .05 
แสดงว่า คุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมในเร่ือง บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความ
ปลอดภยั พร้อมให้บริการอย่างเหมาะสม และพนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน  
มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ และสามารถเป็นตวั
ท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที่ 4.57 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 เป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.641 .232  7.059 .000*   .000 
- 

.058 
SERVQ1.1 .330 .057 .371 5.754 .000* .741 1.350 
SERVQ1.5 .279 .055 .324 5.025 .000* .741 1.350 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.57 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านทศันคติสูงสุด คือ บริษทัมีเคร่ืองมือ 
อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.330 
รองลงมาคือ พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.279 

  
การทดสอบสมมติฐานที่ 2.2.2 คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่4.58  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและ
 ความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .597 .356 .347 .44427 1.714 
(Constant), SERVQ2.4, SERVQ2.1, SERVQ2.3 
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 จากตารางท่ี 4.58 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือในเร่ือง 
พนักงานสามารถปฏิบัติงานตามข้อตกลงท่ีได้ให้สัญญาไว้กับท่าน, พนักงานมีทักษะ ความรู้ 
ความสามารถในการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน และพนกังานมีความ
ซ่ือสัตย์ในการให้บริการด้วยความรับผิดชอบ มีผลต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการด้าน
ทศันคติ โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.356 แสดงว่าทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถ
อธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 34.7 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 1.5 ถึง 
2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั  
 
ตารางที ่4.59  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ

 ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 22.505 3 7.502 38.007 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 40.660 206 .197   

รวม 63.165 209    

*p-value< .05 

 จากตารางท่ี 4.59  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ
และความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นทศันคติ พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05 
แสดงวา่ คุณภาพบริการดา้นความไวว้างใจ และความน่าเช่ือถือในเร่ือง พนกังานสามารถปฏิบติังาน
ตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัท่าน, พนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้
ค  าแนะน าบริการอย่างถูกตอ้งและชัดเจน และพนักงานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการด้วยความ
รับผิดชอบ มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านทศันคติ และ
สามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
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ตารางที ่4.60  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการด้าน
 ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.792 .224  8.012 .000   .000 
- 

.036 
SERVQ2.4 .255 .067 .300 3.821 .000 .505 1.979 
SERVQ2.1 .160 .067 .191 2.389 .018 .488 2.051 
SERVQ2.3 .162 .071 .187 2.262 .025 .455 2.195 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.60 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการด้านความไวว้างใจและความ
น่าเช่ือถือ ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านทศันคติสูงสุด คือ พนกังานสามารถ
ปฏิบติังานตามข้อตกลงท่ีได้ให้สัญญาไวก้บัท่าน มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากับ 0.255 รองลงมา คือ 
พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.162 และ
พนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้ง และชดัเจน 
มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.160 ตามล าดบั 

   
การทดสอบสมมติฐานที ่2.3.2 คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่4.61  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการ
 ตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 2 .622 .387 .381 .43254 1.568 
(Constant), SERVQ3.5, SERVQ3.2 

จากตารางท่ี 4.61 สรุปไดว้่า คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ใน
เร่ือง พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว และพนกังานมีความ
กระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง  มีผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการดา้นทศันคติ  โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ(R2) เท่ากบั 0.387 แสดงวา่ทั้ง 2 ตวัแปรตน้
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สามารถอธิบายตวัแปรตาม(Adjust R square) ได้ร้อยละ 38.1 และค่า Durbin-Watson มีค่าอยู่ในช่วง 
1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.62  การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนอง 
  ลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 24.437 2 12.218 65.307 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 38.728 207 .187   

รวม 63.165 209    

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.62  ผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วใน
การตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05 
แสดงวา่ คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ในเร่ือง พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อ
ปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้ท่านไดอ้ยา่งรวดเร็ว และพนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม 
และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง  มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ
ดา้นทศันคติ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

 
ตารางที ่4.63  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการด้าน
ความ รวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.904 .199  9.569 .000*   .000 
- 

.058 
SERVQ3.5 .291 .057 .363 5.143 .000* .595 1.681 
SERVQ3.2 .262 .057 .325 4.599 .000* .595 1.681 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.63 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้  
ท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติสูงสุด คือ พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา 
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และแก้ไขปัญหาให้ท่านได้อย่างรวดเร็ว มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากบั 0.291 รองลงมา คือ พนักงานมี
ความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.262  

  
การทดสอบสมมติฐานที ่2.4.2 คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่4.64  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล
 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .694 .481 .474 .39874 1.689 
(Constant), SERVQ4.5, SERVQ4.1, SERVQ4.3 

 จากตารางท่ี 4.64 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง พนกังานมี
ความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และตระหนักถึงความพึงพอใจของท่าน พนักงานสอบถาม
ข้อมูลรายละเอียดกับท่านเพื่อให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริงด้วยความสนใจ และ พนักงาน
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ  โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) เท่ากบั 0.481 
แสดงวา่ทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 47.4 และค่า Durbin-
Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 

 
ตารางที ่4.65 การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความ

 ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 30.413 3 10.138 63.763 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 32.752 206 .159   

รวม 63.165 209    

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.65 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่
ดูแลลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นทศันคติ พบว่า p-value น้อยกว่า .05 แสดงว่า 
คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอยา่งดีเยี่ยม 
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และตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน, พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึง
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ และพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจา
สุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน  มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการดา้นทศันคติ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่4.66 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นความ
 เอาใจใส่ดูแลลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.531 .196  7.826 .000*   .000 
- 

.070 
SERVQ4.5 .271 .059 .343 4.580 .000* .449 2.230 
SERVQ4.1 .195 .059 .226 3.286 .001* .534 1.872 
SERVQ4.3 .177 .067 .218 2.663 .008* .376 2.658 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.66 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ ท่ีส่งผล
ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นทศันคติสูงสุด คือ พนักงานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการ
อย่างดีเยี่ยม และตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.271 รองลงมาคือ 
พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพื่อให้ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ มีค่า
น ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.195 และพนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบั
ท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.177 ตามล าดบั 

  
การทดสอบสมมติฐานที ่2.5.2 คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่4.67 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ
 ลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .655 .429 .421 .41840 1.691 
(Constant), SERVQ5.4, SERVQ5.1, SERVQ5.5 
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จากตารางท่ี 4.67 สรุปได้ว่า คุณภาพบริการด้านการให้ความมั่นใจต่อลูกค้าในเร่ือง 
พนกังานสามารถส่ือสารใหค้  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง, ท่านมัน่ใจต่อบริการ
ของบริษทัท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนักงานผ่านการรับรองฝึกอบรม
พฒันาฝีมือแรงงาน และ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการใหบ้ริการแก่ท่าน มีผล
ต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการด้านทศันคติ  โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) 
เท่ากบั 0.429 แสดงว่าทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 42.1 
และค่า Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 
 
ตารางที ่4.68 การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อ

 ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 27.103 3 9.034 51.607 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 36.062 206 .175   

รวม 63.165 209    

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.68  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านการให้ความ
มัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ พบวา่ p-value นอ้ยกวา่ .05 แสดง
ว่า คุณภาพบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ในเร่ือง พนักงานสามารถส่ือสารให้ค  าแนะน า
บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง, ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐาน
จากสถาบนัต่าง ๆ และพนกังานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน และพนกังานมีมนุษย
สัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบัความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใช้บริการดา้นทศันคติ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ
ดา้นทศันคติ 
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ตารางที ่4.69 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้นการ
   ใหค้วามมัน่ใจต่อลูกคา้ต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook's 

Distance 
B Std.Error Beta 

(Constant) 1.635 .205  7.978 .000*   .000 
- 

.045 
SERVQ5.4 .244 .065 .293 3.769 .000* .460 2.174 
SERVQ5.1 .209 .056 .264 3.748 .000* .558 1.794 
SERVQ5.5 .162 .065 .193 2.480 .014* .456 2.193 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.69 สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านทศันคติสูงสุด คือ พนักงานสามารถส่ือสารให้
ค  าแนะน าบริการแก่ท่านได้อย่างชัดเจนและถูกตอ้ง มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากบั 0.244 รองลงมาคือ 
ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนักงานผ่านการ
รับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.209 และพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ี
ดี และมีความจริงใจในการใหบ้ริการแก่ท่าน มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.162 ตามล าดบั 

 
การทดสอบสมมติฐานที่ 2.6.2 คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวมต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
 
ตารางที ่ 4.70 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการ
 โดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ ดว้ยวธีิการ Stepwise 
ตวัแปรท านาย R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

Model 3 .702 .493 .486 .39428 1.710 
(Constant), SERVQ4, SERVQ3, SERVQ5 

จากตารางท่ี 4.70 สรุปไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม ดา้นความเอา
ใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ และดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ มีผล
ต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการด้านทศันคติ โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (R2) 
เท่ากบั 0.493 แสดงว่าทั้ง 3 ตวัแปรตน้สามารถอธิบายตวัแปรตาม (Adjust R square) ไดร้้อยละ 48.6 
และค่า Durbin-Watson มีค่าอยูใ่นช่วง 1.5 ถึง 2.5 แปลวา่ ตวัแปรตน้มีความเป็นอิสระต่อกนั 
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ตารางที ่4.71 การวเิคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อ   
                      ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 
แหล่งข้อมูล SS df MS F p-value 

สมการถดถอย 31.140 3 10.380 66.770 .000* 

ความคลาดเคล่ือน 32.025 206 .155   

รวม 63.165 209    
*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.71  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของคุณภาพบริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการดา้นทศันคติ พบว่า p-value น้อยกว่า .05   
แสดงว่า คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการให้บริการโดยรวม ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นความ
รวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ และดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ มีความสัมพนัธ์เป็นเส้นตรงกบั
ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ และสามารถเป็นตวัท านายความภกัดีของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

 
ตารางที ่4.72  แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression Coefficient) ของคุณภาพบริการดา้น 
   คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นทศันคติ 

ตวัแปรท านาย 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t 

p-
value 

Tolerance VIF 
Cook’s 
Distance 

B Std.Error Beta 
(Constant) 1.143 .216  5.291 .000*   .000 

- 
.085 

SERVQ4 .336 .099 .343 3.373 .001* .238 4.195 
SERVQ3 .193 .079 .196 2.431 .016* .378 2.644 
SERVQ5 .210 .089 .217 2.369 .019* .293 3.416 

*p-value< .05 

จากตารางท่ี 4.72 สามารถอธิบายไดว้า่ คุณภาพบริการดา้นคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวม ท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการด้านทศันคติสูงสุด คือ ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ มีค่า
น ้ าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.336 รองลงมาคือ การให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ มีค่าน ้ าหนักอิทธิพล เท่ากบั 
0.210 และความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ มีค่าน ้าหนกัอิทธิพล เท่ากบั 0.193 ตามล าดบั 

 



 

 115   

ตารางที ่4.73  แสดงผลสรุปทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคลส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
 การใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

เม่ือ       คือส่งผลต่อความความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
- คือไม่ส่งผลต่อความความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

จากการทดสอบสมมุติฐาน พบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์ท างานของลูกคา้ท่ี

แตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

เม่ือท าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ดว้ยสถิติ LSD พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างานนอ้ยกวา่หรือ

เท่ากบั 1 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใชบ้ริการนอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี ลูกคา้

ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 2-5 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการมากกว่าลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์

ท างาน 11-20 ปี ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 6-10 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใช้บริการมากกว่า

ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 ปัจจัยส่วนบุคคล          ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 เพศ  -  
 อาย ุ -  
 สถานภาพ -  
 ระดบัการศึกษา  -  
 ต  าแหน่งงาน -  

 ประสบการณ์ท างาน  

กลุ่ม <= 1 ปี ความภกัดี 

นอ้ยกวา่ กลุ่ม 21-30 ปี 

กลุ่ม   2-5 ปี ความภกัดี

มากกวา่ กลุ่ม 11-20 ปี 

กลุ่ม 6-10 ปี ความภกัดี

มากกวา่ กลุ่ม 11-20 ปี 
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ตารางที ่4.74  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดี
ของ ลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว  

คุณภาพการให้บริการ 

ความภักดขีองลูกค้าในการใช้
บริการ 

ด้าน
พฤตกิรรม 

ด้าน
ทศันคต ิ

ภาพรวม 

1. ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ    -  
1.1 บริษทัมีเคร่ืองมือ อปุกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อม
ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม 

   

1.2 สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมา
ใหบ้ริการแก่ท่าน 

- - - 

1.3 บริษทัมีรถยนตท่ี์ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ 

- - - 

1.4 บริษทัมีป้ายช่ือหรือสญัลกัษณ์ของบริษทัแสดงใหเ้ห็นอยา่งชดัเจน
ในการใหบ้ริการแก่ท่าน 

 -  

1.5 พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน    

2. ความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ  - - - 
2.1 พนกังานมีทกัษะ ความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้
ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน 

-   

2.2 พนกังานมีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ ตรงต่อเวลานดัหมาย - - - 
2.3 พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการใหบ้ริการดว้ยความรับผิดชอบ    
2.4 พนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้หส้ญัญาไวก้บัท่าน    
2.5 พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน - - - 

3. ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า  -  - 
3.1 พนกังานมีระบบและขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีท าใหก้ารบริการมี
ความสะดวกรวดเร็ว 

- -  

3.2 พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสยัจาก
ท่านทุกคร้ัง 

-   

3.3 ระยะเวลาในการใหบ้ริการของพนกังานมีความเหมาะสม  -  
3.4 พนกังานมีเพียงพอ สามารถใหบ้ริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และ
รวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ 

 - - 

3.5 พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาใหท่้านไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

   
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ตารางที่ 4.74  แสดงผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ 
                      ลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว (ต่อ) 

คุณภาพการให้บริการ 

ความภักดขีองลูกค้าในการใช้
บริการ 

ด้าน
พฤตกิรรม 

ด้าน
ทศันคต ิ

ภาพรวม 

4. ความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า     
4.1 พนกังานสอบถามขอ้มูลรายละเอียดกบัท่านเพ่ือใหท้ราบถึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงดว้ยความสนใจ 

   

4.2 พนกังานใหเ้กียรติ มีความยนิดีในการใหบ้ริการต่อท่านเป็นอยา่งดี - - - 
4.3 พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบั
ท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน 

   

4.4 พนกังานช่วยประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือใหท่้าน
ไดรั้บความสะดวกยิง่ข้ึน 

- - - 

4.5 พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งดีเยีย่ม และตระหนกัถึง
ความพึงพอใจของท่าน 

   

5. การให้ความมัน่ใจต่อลูกค้า    
5.1 ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐานจาก
สถาบนัต่างๆ และพนกังานผา่นการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน 

   

5.2 พนกังานใหบ้ริการไดต้ามมาตรฐานการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ
เตือนภยัแก๊สร่ัวอยา่งถูกตอ้ง 

- - - 

5.3 พนกังานผูใ้หบ้ริการเก็บขอ้มูลของบริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็น
ความลบัโดยไม่เปิดเผย 

 -  

5.4 พนกังานสามารถส่ือสารใหค้  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจน
และถูกตอ้ง 

- .   

5.5 พนกังานมีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการใหบ้ริการแก่
ท่าน 

  - 

เม่ือ        คือส่งผลต่อความความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
- คือไม่ส่งผลต่อความความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากการทดสอบสมมุติฐานโดยรวม พบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีส่งต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว คือ ดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ ดา้นการ
ให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการตามล าดบั อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 



 

 

บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการตรวจสอบ

เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวในอุตสาหกรรมยานยนต ์กรณีศึกษาบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั 
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยมีวตัถุประสงคข์องการวิจยัคือ (1) เพื่อศึกษาถึงระดบั
คุณภาพบริการ และความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
(2) เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว (3) เพื่อศึกษาอิทธิพลดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความ
ภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

ประชากรของการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ลูกคา้ต าแหน่งวิศวกรในกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์  
ท่ีใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวกบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั ผูว้จิยัเลือก
บริษทัท่ีท าการศึกษาดว้ยวิธีการเลือกแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive selection technique) โดยเลือก
ศึกษาจากกลุ่มลูกคา้ 20 บริษทั เน่ืองจากเป็นลูกคา้ของบริษทัท่ีมีก าลงัซ้ือมาก มีปริมาณการซ้ือสินคา้
และใช้บริการสูงท่ีสุดในกลุ่มลูกคา้อุตสาหกรรมยานยนต์ ซ่ึงมีจ านวนลูกคา้ต าแหน่งวิศวกรทั้งส้ิน 
440 คน (ขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั ณ กรกฎาคม, 2561) และกลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีตอ้งการเท่ากบั 210 คน 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ผู ้วิจ ัยได้จัดท า
แบบสอบถามข้ึน โดยการศึกษาคน้ควา้จากแนวคิด ทฤษฎี ต ารา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง แลว้น ามา
ประยุกตเ์ป็นลกัษณะขอ้ค าถาม การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามท าโดยการตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา เปรียบเทียบกบัค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of congruence: 
IOC) และการท า Pilot study เพื่อทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ของขอ้ค าถาม โดยน าขอ้มูลมาท า
การวเิคราะห์หาค่า ครอนบาคอลัฟ่า (Cronbach’s Alpha)  
                 ผูว้ิจยัท าหนังสือขอความร่วมมือไปยงัหน่วยงานที่ก าหนดเพื่อขออนุญาตเก็บขอ้มูล 
แจกแบบสอบถามออกไปยงักลุ่มตวัอยา่ง และรวบรวมแบบสอบถามกลบัจากกลุ่มตวัอยา่ง จากนั้นท า
การตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถาม และจดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม
เพื่อน าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์ทางสถิติ  
               ข้อมูลท่ีรวบรวมได้ ถูกน ามาท าการวิเคราะห์โดยใช้สถิติดังน้ีคือ สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้ในการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล และแสดงระดบัของตวัแปร
ของการศึกษา ไดแ้ก่ คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้น และความภกัดีอีก 2 ดา้นของกลุ่มตวัอยา่ง การทดสอบ
สมมติฐานท าโดยใช ้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) ไดแ้ก่ การเปรียบเทียบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียดว้ยสถิติ t-test และ ANOVA เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ 1 และสถิติการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) เพื่อทดสอบสมมติฐานขอ้ 2 ผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลสามารถสรุป ไดด้งัน้ี 
 

5.1 สรุปผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
                  5.1.1 ผลจากการวเิคราะห์ข้อมูลด้วย สถิติเชิงพรรณนา  

ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง  
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 81.9 อายุอยูร่ะหวา่ง 

31 - 40 ปี จ  านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 มีสถานภาพสมรสอยู่ดว้ยกนั จ านวน 106 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.5 มีการศึกษาในระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 103 คนคิดเป็นร้อยละ 49.0 ต าแหน่งงาน/
ฝ่ายงานเป็นวิศวกร/ซ่อมบ ารุง จ  านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 71.4 มีประสบการณ์ท างาน 6-10 ปี 
จ  านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 

ส่วนที ่2 คุณภาพการให้บริการ 
ผลการวิเคราะห์ระดบัคุณภาพการให้บริการทั้ง 5 ดา้น พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่ง

ประเมินคุณภาพการให้บริการวา่มีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 (SD = 0.501) ในรายดา้น พบวา่ 
กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการวา่มีคุณภาพสูงทุกดา้น โดยอนัดบั 1 คือ ดา้นการให้ความ
มัน่ใจต่อลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (SD = 0.567) อนัดบั 2 คือ ดา้นความไวว้างใจ และความน่าเช่ือถือ 
มีค่าเฉล่ีย 4.08 เท่ากบั (SD = 0.555) อนัดบั 3 คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07 (SD = 0.527) และดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.07 เท่ากบั (SD = 0.562) และ
อนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 (SD = 0.559) 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ พบวา่ ในภาพรวม กลุ่ม
ตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการว่ามีคุณภาพสูง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 (SD = 0.527) ในรายขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการวา่มีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์
ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (SD = 0.617) และ
บริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนในการให้บริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ีย
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เท่ากบั 4.13 (SD = 0.676) อนัดบั 3 คือ พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ีย 
4.11 เท่ากบั (SD = 0.639) อนัดบั 4 คือ สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสม และสะดวกในการมา
ให้บริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.01 (SD = 0.656) และอันดับสุดท้าย คือ บริษัทมีรถยนต์ท่ี
ใหบ้ริการท่ีเหมาะสม เพียงพอต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 (SD = 0.622) 

คุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือ พบว่า ในภาพรวม กลุ่ม
ตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือว่ามีคุณภาพสูง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.555) ในรายขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการดา้น
ความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือว่ามีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ พนกังานมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 
(SD = 0.659) อนัดบั 2 คือ  พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.08 (SD = 0.637) และพนักงานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีได้ให้สัญญาไวก้บัท่าน  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.647) อนัดบั 4 คือ  พนกังานสามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการ
ของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 (SD = 0.674) และอนัดับสุดท้าย คือ พนักงานมีความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการ ตรงต่อเวลานดัหมาย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (SD = 0.648) 

คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ พบวา่  ในภาพรวม กลุ่ม
ตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้าว่ามีคุณภาพสูง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 (SD = 0.559) ในรายขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการดา้น
ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา้ว่ามีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ  พนกังานมีระบบ และ
ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีท าให้การบริการมีความสะดวกรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.659) 
อนัดบั 2 คือ  พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07 (SD = 0.681) อนัดบั 3 คือ  พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้ท่าน
ได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 (SD = 0.685) อนัดบั 4 คือ  ระยะเวลาในการให้บริการของ
พนักงานมีความเหมาะสม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 (SD = 0.655) และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนักงานมี
เพียงพอ สามารถให้บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และรวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.00 (SD = 0.653) 

คุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ พบว่า  ในภาพรวม กลุ่มตวัอย่าง
ประเมินคุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ว่ามีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 
 (SD = 0.562) ในรายขอ้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างประเมินคุณภาพการให้บริการด้านความเอาใจใส่ดูแล
ลูกคา้วา่มีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจา
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สุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (SD = 0.676) อนัดบั 2 คือ พนกังาน
สอบถามข้อมูลรายละเอียดกับท่านเพื่อให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริงด้วยความสนใจ  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 (SD = 0.636) อนัดบั 3 คือ พนกังานให้เกียรติ มีความยินดีในการให้บริการต่อ
ท่านเป็นอย่างดี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 (SD = 0.611) อนัดับ 4 คือ พนักงานช่วยประสานงานกับ
หน่วยงานอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้ท่านไดรั้บความสะดวกยิ่งข้ึน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (SD = 0.694) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการอยา่งดีเยีย่ม และตระหนกัถึงความพึงพอใจ
ของท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.00 (SD = 0.695) 

คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ พบว่าในภาพรวม กลุ่มตวัอย่าง
ประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ว่ามีคุณภาพสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 
(SD = 0.567) ในรายขอ้ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ
ลูกคา้ว่ามีคุณภาพสูงทุกขอ้ โดยอนัดบั 1 คือ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการ
ให้บริการแก่ท่าน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 (SD = 0.656) อนัดบั 2 คือ  พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มูล
ของบริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.640) อนัดบั 
3 คือ ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากสถาบนัต่าง ๆ และพนกังานผา่น
การรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.09 (SD = 0.696) อนัดบั 4 คือ พนกังาน
สามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.659) 
และอนัดบัสุดทา้ย คือ พนกังานให้บริการไดต้ามมาตรฐานการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยั
แก๊สร่ัวอยา่งถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 (SD = 0.687) 

ส่วนที ่3 ความภักดีในการใช้บริการ 
ผลการวิเคราะห์ความภกัดีในการใชบ้ริการ พบวา่ ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งแสดงความ

คิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 (SD = 0.550) ในรายดา้น 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใช้บริการว่าอยู ่ในระดบัสูงทุกดา้น  
โดยอนัดบั 1 คือ ดา้นทศันคติ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 (SD = 0.550) และอนัดบั 2 คือ ดา้นพฤติกรรม  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.708) 

ความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรม พบวา่  ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งแสดงความ
คิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 (SD = 0.501) 
ในรายขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นพฤติกรรมวา่อยูใ่น
ระดบัสูงทุกดา้น โดยอนัดบั 1 คือ ท่านจะแจง้เร่ืองร้องเรียนทนัที หากพบปัญหาหรือความผิดปกติ
หลงัจากรับบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 (SD = 0.604) อนัดบั 2 คือ ท่านจะแนะน าบุคคลอ่ืน และฝ่าย
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งานท่ีเก่ียวขอ้งให้มาใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั มีค่าเฉล่ีย 4.16 เท่ากบั (SD = 0.618) 
อนัดบั 3 คือ ท่านจะพูดในส่ิงท่ีดีของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั กบับุคคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้
รับรู้เสมอ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (SD = 0.654) อนัดบั 4 คือ ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการซ ้ า
อย่างต่อเน่ืองกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.708) และอนัดบั
สุดทา้ย คือ ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติมของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.722) 

ความภกัดีในการใช้บริการด้านทศันคติ พบว่าในภาพรวม กลุ่มตวัอย่างแสดงความ
คิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นทศันคติวา่อยูใ่นระดบัสูง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 (SD = 0.550) 
ในรายขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อความภกัดีในการใชบ้ริการดา้นทศันคติว่าอยู่ใน
ระดบัสูงมาก 1 ขอ้  ซ่ึงเป็นอนัดบั 1 คือ ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั เอ็มทูพี 
เทคโนโลยี จ  ากดั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.25 (SD = 0.625) และอยู่ในระดบัสูง 4 ขอ้ ไดแ้ก่ อนัดบั 2 คือ 
ท่านจะพิจารณาเลือกใช้บริการของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั เป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ีย 4.16 
เท่ากบั (SD = 0.589) อนัดบั 3 คือ ท่านมีความยินดีท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากดั 
ต่อไป มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.13 (SD = 0.654) อนัดบั 4 คือ ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทูพี 
เทคโนโลยี จ  ากดั ถึงแมมี้บริษทัอ่ืนให้ขอ้เสนอท่ีน่าสนใจก็ตาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.655) 
และอนัดบัสุดทา้ย ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั เพิ่มมากข้ึนเร่ือย ๆ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (SD = 0.684) 

5.1.2 ผลจากการวเิคราะห์ข้อมูลด้วย สถิติอ้างองิ 
ส่วนที ่4  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมุติฐานการวิจัยที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

ต าแหน่ง และประสบการณ์ท างานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของความภกัดีของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  เป็นดงัน้ี 

1.1 เพศของลูกค้าท่ีแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

1.2 อายุของลูกค้าท่ีแตกต่างกันไม่ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 
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1.3 สถานภาพของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

1.4 ระดบัการศึกษาของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

1.5 ต าแหน่งของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 

1.6 ประสบการณ์ท างานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

- ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน นอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการ
ใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว นอ้ยกวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

- ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 2-5 ปี มีค่าเฉล่ียความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว มากกวา่ลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  

- ลูกคา้ที่มีประสบการณ์ท างาน 6-10 ปี มีค่าเฉลี่ยความภกัดีในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว มากกว่าลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

- ลูกค้าท่ีมีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี มีค่าเฉล่ียความภักดีในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภัยแก๊สร่ัว น้อยกว่าลูกค้าท่ีมีประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี  
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สมมุติฐานการวิจัยที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว ซ่ึงมีผลการทดสอบสมมติฐานยอ่ยดงัน้ี 

2.1 คุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว พบว่าคุณภาพบริการดา้นความเป็นรูปธรรมใน
เร่ืองบริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั มีความปลอดภยั พร้อมใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม, พนกังานท่ี
การแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน และบริษทัมีป้ายช่ือหรือสัญลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็น
อย่างชัดเจนในการให้บริการแก่ท่าน ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการตรวจสอบ
เคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัว 
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2.2 คุณภาพบริการด้านความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ในการใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว พบว่าคุณภาพบริการด้านความ
ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือในเร่ือง พนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้สัญญาไวก้บั
ท่าน, พนกังานมีความซ่ือสัตยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ และพนกังานมีทกัษะ ความรู้ 
ความสามารถในการบริการ พร้อมให้ค  าแนะน าบริการอย่างถูกตอ้งและชดัเจน ส่งผลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

2.3 คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้
ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว พบวา่คุณภาพบริการดา้นความรวดเร็วใน
การตอบสนองลูกคา้ ในเร่ือง พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้ท่านได้อย่าง
รวดเร็ว, พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสัยจากท่านทุกคร้ัง และระยะเวลา
ในการให้บริการของพนักงานมีความเหมาะสม ส่งผลต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้บริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

2.4 คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ
ตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัวพบวา่คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้ในเร่ือง 
พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และตระหนกัถึงความพึงพอใจของท่าน, พนกังาน
สอบถามข้อมูลรายละเอียดกับท่านเพื่อให้ทราบถึงความต้องการท่ีแท้จริงด้วยความสนใจ และ
พนักงานให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม และใช้วาจาสุภาพกบัท่านตลอดเวลาการปฏิบติังาน 
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

2.5 คุณภาพบริการด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกค้าท่ีส่งผลต่อความภกัดีในการใช้
บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว พบว่าคุณภาพบริการดา้นการให้ความมัน่ใจต่อ
ลูกคา้ในเร่ือง พนกังานผูใ้หบ้ริการเก็บขอ้มูลของบริษทัและขอ้มูลลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัโดยไม่เปิดเผย
, พนักงานสามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านได้อย่างชัดเจนและถูกต้อง, ท่านมัน่ใจต่อ
บริการของบริษัทท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานจากสถาบันต่างๆ และพนักงานผ่านการรับรอง
ฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน และ พนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี และมีความจริงใจในการใหบ้ริการแก่
ท่าน ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

2.6 คุณภาพบริการทั้ง 5 ดา้นส่งผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือ
วดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมดา้นความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้, ดา้นการให้
ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยัแก๊สร่ัว 

User
Highlight
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5.2 การอภิปรายผล  
 ผูว้ิจยัไดน้ าผลการศึกษาขา้งตน้ มาอภิปรายเพื่อให้เกิดความเขา้ใจในเชิงลึก และแนวกวา้ง
เพิ่มข้ึน ดงัน้ี 
              5.2.1 ระดับของตัวแปรทีท่ าการศึกษา 
                 5.2.1.1 คุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ คุณภาพบริการท่ีลูกค้าท าการประเมิน
คุณภาพบริการโดยการเปรียบเทียบความตอ้งการหรือความคาดหวงักบัการบริการที่ไดร้ับจริง 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1998) โดยการประเมินในคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy และ Responsiveness หรือเรียกยอ่ ๆวา่ RATER 

ผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งประเมินคุณภาพ
การให้บริการอยูใ่นระดบัสูง แสดงให้เห็นวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของบริษทัในทุก ๆ 
ดา้น เม่ือพิจารณาในรายดา้น ก็เป็นไปในท านองเดียวกนั นัน่คือ ลูกคา้พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ในระดบัสูง และเม่ือพิจารณาลงไปถึงระดบัรายขอ้ จะพบวา่ เกือบทุกขอ้มีคะแนนการประเมินเฉล่ีย
มากกวา่หรือเท่ากบั 4.00 ซ่ึงถือวา่ดีอยูแ่ลว้ แต่มีเพียงขอ้เดียวท่ีมีคะแนนต ่ากวา่ 4.00 นัน่คือ ประเด็น
เร่ือง บริษทัมีรถยนต์ที่ให้บริการที่เหมาะสม เพียงพอต่อการให้บริการแก่ลูกคา้ ซ่ึงมีคะแนนการ
ประเมินเฉล่ีย 3.97 ซ่ึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจส าหรับผูบ้ริหารในการปรับปรุงการให้บริการให้ดี
ยิง่ข้ึนไป 

5.2.1.2  ความภักดีของลูกค้า 
ความภกัดีของลูกคา้ คือ การท่ีลูกคา้ให้การสนบัสนุนอยา่งเต็มใจ หรือมอบผลประโยชน์

ใหก้บักิจการในระยะยาว โดยการซ้ือผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการซ ้ าอยา่งสม ่าเสมอ (Oliver, 1999) 
ผลการวิเคราะห์ความภกัดีของลูกค้าโดยภาพรวม พบว่า กลุ่มตวัอย่างแสดงความ

คิดเห็นต่อความภกัดีในการใช้บริการว่าอยู่ในระดบัสูง นัน่หมายความว่า ลูกคา้ยินดีท่ีจะกลบัมาใช้
บริการซ ้ า เม่ือพิจารณาในรายด้าน และรายขอ้ก็เป็นไปในท านองเดียวกนั แสดงให้เห็นว่าลูกคา้มี 
ความภกัดีต่อบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั นัน่เอง 

5.2.2  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมุติฐานการวจัิยที ่1 ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ใน
การใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภยัแก๊สร่ัวอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
มีเพียงประสบการณ์ท างานของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจึงส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการใช้บริการ
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ตรวจสอบเคร่ืองมือวัด และเตือนภัยแก๊สร่ัว เม่ือพิจารณารายคู่แล้วพบว่าค่าเฉล่ียของกลุ่ม
ประสบการณ์ท างานนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 1 ปี (X̅ = 3.94, n = 9) และกลุ่มประสบการณ์ท างานมากกวา่ 
30 ปี ข้ึนไป (X̅ = 3.87, n = 3) มีค่าเฉล่ียนอ้ยกวา่ค่าเฉล่ียรวม (X̅ = 4.14, n = 210) ซ่ึงอาจเป็นเพราะวา่
กลุ่มตวัอยา่งของทั้ง 2 กลุ่มน้ีมีจ านวนนอ้ยเกินไป โดยกลุ่มประสบการณ์ท างานน้อยกวา่หรือเท่ากบั  
1 ปี อาจจะยงัไม่ไดมี้ประสบการณ์เพียงพอในการประเมินท่ีจะเกิดความภกัดีต่อการใชบ้ริการ ในขณะ
ท่ีกลุ่มประสบการณ์ท างานมากกวา่ 30 ปี ข้ึนไป ก็เกิดความเคยชินกบัลกัษณะงานบริการ จนไม่เห็น
ความแตกต่างของการใชบ้ริการของบริษทั ท าให้เกิดความเอนเอียงของขอ้มูล จึงไดท้ดลองรวมกลุ่ม
ประสบการณ์ท างาน น้อยกว่าหรือเท่ากับ 1 ปีกับกลุ่มประสบการณ์ท างาน 2-5 ปี  และรวมกลุ่ม
ประสบการณ์ท างานมากกว่า 30 ปี ข้ึนไปเข้ากับกลุ่มประสบการณ์ท างาน 21-30 ปี แล้วทดสอบ
สมมติฐานอีกคร้ัง พบวา่ มีเพียงกลุ่มประสบการณ์ท างาน 11-20 ปีเท่านั้น ท่ีมีคะแนนความคิดเห็นต่อ
ระดบัความภกัดีของการใชบ้ริการนอ้ยกวา่กลุ่มอ่ืน ๆ แต่ก็ยงัอยูใ่นเกณฑ์ความภกัดีสูง ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับงานของณัฐิกานต์ อดิศัยรัตนกุล และสุพิศ ฤทธิแก้ว (2560) ท่ีศึกษาความภักดีของลูกค้าต่อ
ผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ี
ศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี และพบว่า ลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษา รายได ้อาชีพ และ
ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้แตกต่างกนั มีความภกัดีแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานของสุจิตรา งามใจ 
(2555) ท่ีศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการ 
กรณีศึกษา บริษทั อีซูซุพระนคร จ ากดั สาขาคลองหลวง และพบว่าปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความจงรักภกัดีด้านพฤติกรรม และ
อารมณ์ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมุติฐานการวิจัยที่ 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการท่ีส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ในการ
ใช้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั  และเตือนภัยแก๊สร่ัว ซ่ึงมีผลการทดสอบสมมติฐานย่อยทั้ ง  
6 สมมติฐานยอ่ย พบวา่ สมมติฐานยอ่ยท่ี 1-5 จะมีปัจจยัรายขอ้เกินกวา่คร่ึงท่ีส่งผลต่อความภกัดีของ
ลูกคา้ และสมมติฐานยอ่ยท่ี 6 ก็มีปัจจยัรายดา้น อนัไดแ้ก่ คุณภาพการให้บริการโดยรวมดา้นความเอา
ใจใส่ดูแลลูกคา้, ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลูกคา้ และด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการท่ี
ส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของสิริวิมล ค าวงศ์ (2559) ท่ีใช้สมการเชิง
โครงสร้างหาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการต่อความภกัดีต่อบริษทัจดัท่องเท่ียวไปต่างประเทศ
ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีอิทธิพลสูงสุด 3 อนัดบัแรกก็
คือ ความเอาใจใส่ การใหค้วามมัน่ใจ และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ เช่นเดียวกบังานของสมฤทยั 
หาญบุญเศรษฐ (2560) ท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการระบบลิฟต์
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จอดรถยนต์อตัโนมติั โดยความภกัดีของลูกคา้มี 2 องค์ประกอบดา้นทศันคติ และพฤติกรรม ไดแ้ก่
การใชซ้ ้ า (repurchase intention) และการบอกต่อ (word of mouth) 
 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย                    
5.3.1 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ประโยชน์ 

1. ในภาพรวมคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั และความภกัดี
ของลูกคา้อยูใ่นเกณฑ์ท่ีดีอยูแ่ลว้ แต่ตอ้งรักษาระดบัคุณภาพไวไ้ม่ให้ต ่าลงไปกวา่ระดบัท่ีเป็นอยู ่และ
ควรใช้ขอ้มูลอ่ืนประกอบดว้ยเพื่อให้เกิดระบบติดตามลูกคา้ท่ีดี เช่น บนัทึกการใช้บริการของลูกคา้
เพื่อพิจารณาถึงอตัราการมาใชซ้ ้ าของลูกคา้ และควรมีฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อติดตามลูกคา้ กรณีท่ีลูกคา้
ถึงก าหนดเขา้รับบริการตรวจสอบระบบ หรือสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้หลงัรับบริการ และ
ติดตามผลให้ค  าแนะน าบริการในช่วงรับประกนัผลงาน เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้ระลึกถึงบริษทัอยู่เสมอ 
รวมถึงการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ๆ อยา่งสม ่าเสมอ 

2.  กลุ่มวิศวกรที่มีประสบการณ์ท างาน 11-20 ปี ที่มีความภกัดีน้อยกว่ากลุ่มอ่ืนอยา่ง
มีนยัส าคญั ควรจดักิจกรรมเสริมสร้างความสัมพนัธ์เพื่อกลุ่มน้ีเป็นพิเศษเช่นจดัแข่งกีฬาเชื่อม
ความสัมพนัธ์ หรืออาจให้สิทธ์ิในการอบรมให้ความรู้เพื่อพฒันาทกัษะอนัจะน าไปสู่การสร้างความ
ภกัดีอีกทางหน่ึง 

3. เม่ือพิจารณาจากสมมติฐานท่ี 2 แล้ว พบว่าคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ดูแล
ลูกคา้ ในประเด็น “พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอย่างดีเยี่ยม และตระหนกัถึงความพึงพอใจ
ของท่าน” มีค่าน ้ าหนกัอิทธิพลสูงท่ีสุด นัน่หมายความว่า หากบริษทัสามารถยกระดบัคุณภาพการ
ให้บริการในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ย ยิ่งท าให้ความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการสูงท่ีสุดดว้ยเช่นกนั ดงันั้น 
ผูบ้ริหารจึงควรพิจารณาวิธีการท่ีจะท าให้พนกังานเกิดความตั้งใจ และเต็มใจท่ีจะให้บริการต่อลูกคา้
ไดอ้ยา่งดีเยีย่ม ทั้งน้ีตอ้งพิจารณาควบคู่กบัความเหมาะสมในดา้นอ่ืน ๆ ดว้ยเช่นกนั 

4. คุณภาพบริการด้านคุณภาพการให้บริการท่ีส่งต่อความภกัดีของลูกค้าในการใช้
บริการสูงสุด คือ ความเอาใจใส่ดูแลลูกคา้มีค่าน ้าหนกัอิทธิพลสูงสุด ดงันั้นบริษทัควรตระหนกัถึงการ
ให้ความส าคญัในการอบรมพนกังานให้มีจิตใจรักการบริการ เพื่อสร้างเสริมให้พนกังานมีทกัษะใน
การดูแล และเอาใจใส่ลูกคา้มากข้ึน 
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5.3.2 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 
1. ในการศึกษาวิจยัน้ีศึกษาเฉพาะคุณภาพการบริการและปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้

เท่านั้น ดงันั้นควรศึกษาวิจยัโดยใช้ตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีคาดวา่จะเป็นปัจจยัส าคญัเพิ่มเติมเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ี
ครบถว้น และเป็นประโยชน์มากท่ีสุด อาทิเช่น ส่วนประสมทางการตลาด ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และ
พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นตน้ 

2. ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณเพียงอย่างเดียว ควรใช้วิธีเชิงคุณภาพ หรือ 
เชิงผสม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลบางอยา่งท่ีการวจิยัเชิงปริมาณเพียงอยา่งเดียวอาจไม่สามารถเขา้ถึงได ้

 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจิัยในอนาคต 
 เพื่อใหผ้ลการศึกษาในคร้ังน้ีสามารถขยายต่อไปในทศันะท่ีกวา้งมากข้ึนอนัจะเป็นประโยชน์
ในการอธิบายปรากฏการณ์ และขอ้ปัญหาดา้นคุณภาพการให้บริการ หรือปัญหาอ่ืนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั 
ผูว้จิยัจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวจิยัคร้ังต่อไป ดงัน้ี 

1. ผลจากการวิจยัน้ีได้มาโดยการวิจยัเชิงปริมาณท่ีใช้เพียงแบบสอบถามในการเก็บ
ขอ้มูลเท่านั้น จึงท าให้ยงัไม่ไดข้อ้มูลเก่ียวกบัคุณภาพบริการและความภกัดีในเชิงลึก การศึกษาใน
อนาคตควรน าวิธีเชิงคุณภาพมาใช้เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกมากข้ึน เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก การ
สัมภาษณ์กลุ่ม เพื่อใหไ้ดภ้าพท่ีชดัเจน เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ และความภกัดีมากยิง่ข้ึน 

2. การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะวิศวกรในอุตสาหกรรมยานยนต์เท่านั้น แต่ใน 
ความจริงแลว้ยงัมีวิศวกรท่ีอยูใ่นอุตสาหกรรมอ่ืน ท่ีมีการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภยั
แก๊สร่ัว ดงันั้น ผูว้ิจยัในอนาคตควรท าการศึกษาในกลุ่มอุตสาหกรรมอ่ืนเพิ่มเติม เช่น โรงกลัน่น ้ ามนั 
โรงงานปิโตรเคมี เป็นตน้ 
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สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรใหบ้ริกำร 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.868 5 

 
 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรดำ้นควำมไวว้ำงใจและควำมน่ำเช่ือถือ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.918 5 

 
 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรดำ้นควำมรวดเร็วในกำรตอบสนองลูกคำ้ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.870 5 

 
 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรดำ้นควำมเอำใจใส่ดูแลลูกคำ้ 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.851 5 

 
 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรดำ้นกำรใหค้วำมมัน่ใจต่อลูกคำ้ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.894 5 

 
 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้25 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของคุณภำพกำร
ใหบ้ริกำรโดยรวม 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.963 25 

 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของควำมภกัดีใน
กำรใชบ้ริกำรดำ้นพฤติกรรม 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.886 5 
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สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้5 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของควำมภกัดีใน
กำรใชบ้ริกำรดำ้นทศันคติ 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.894 5 

 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้10 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของควำมภกัดีใน
กำรใชบ้ริกำรโดยรวม 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.924 10 

 
สรุปผลทดสอบ Cronbach's Alpha ตวัแปรสังเกตได ้35 ตวัแปร จ ำนวน 30 ตวัอยำ่ง ของตวัแปร
ทั้งหมด 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.968 35 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถามคุณภาพการให้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภัยแก๊สร่ัว 

(INSPECTION OF GAS DETECTOR) ของบริษทั เอม็ทูพ ีเทคโนโลย ีจ ากดั 

 

ค าช้ีแจง 
แบบสอบถามฉบับน้ี เป็นแบบสอบถามเพื่อใช้เก็บข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้า  

ต่อคุณภาพการให้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั และเตือนภัยแก๊สร่ัว (INSPECTION OF GAS 

DETECTOR) ของบริษทั เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ  ากัด โดยข้อมูลท่ีได้จากการส ารวจจะถูกเก็บเป็น

ความลบั เพื่อน าไปใชใ้นการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัฯ M2P ให้ดียิ่งข้ึน

เท่านั้น ทั้งน้ีขอขอบพระคุณท่ีท่านสละเวลาในการใหข้อ้มูลอนัมีค่าแก่บริษทั ฯ 

เม่ือตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ ขอรับเอกสารคืนภายใน 25 พฤศจิกายน 2561 หรือ

กรุณาน าส่งแบบสอบถามมาท่ี (FAX) 02-987-1618 และทาง E-mail : info@m2p.co.th   

 

ส่วนที ่1 : ขอ้มูลผูต้อบแบบสอบถาม 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ( √ ) ลงในช่อง ใหต้รงกบัขอ้มูลของท่าน ตามความจริง 

1. เพศ 

 ชาย         หญิง 

2. อายุ 

 ต  ่ากวา่ หรือเท่ากบั 20 ปี      21 - 30 ปี 

 31 - 40 ปี        41 - 50 ปี 

 51 - 60 ปี        มากกวา่ 60 ปี 

3. สถานภาพ 

 โสด        สมรส/อยูด่ว้ยกนั 

 หมา้ย/หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่

4. ระดับการศึกษา 

 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี       ปริญญาตรี 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 

mailto:info@m2p.co.th
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5. ต าแหน่งงาน/ ฝ่ายงาน 

 วศิวกร/ จดัซ้ือ      วศิวกร/ ซ่อมบ ารุง 

 วศิวกร/ ความปลอดภยั      วศิวกรอาวโุส 

 ผูจ้ดัการ/ ฝ่ายวศิวกรรม     อ่ืน…………………... 

6. ประสบการณ์ท างาน 

 นอ้ยกวา่ หรือเท่ากบั 1 ปี      2-5 ปี 

 6-10 ปี        11-20 ปี 

 21-30 ปี       มากกวา่ 30 ปี 

 

ส่วนที่ 2 : แบบประมินระดับคุณภาพการให้บริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและเตือนภัยแก๊สร่ัว 

(INSPECTION OF GAS DETECTOR) ของบริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ( √ ) ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัระดับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด

เกณฑก์ารใหค้ะแนนคุณภาพบริการเม่ือท่านไดรั้บบริการ มีดงัน้ี  

มีระดบัคุณภาพสูงมาก           ใหค้ะแนน         5 คะแนน 

มีระดบัคุณภาพสูง                       ใหค้ะแนน         4 คะแนน 

มีระดบัคุณภาพปานกลาง               ใหค้ะแนน         3 คะแนน 

มีระดบัคุณภาพต ่า                    ใหค้ะแนน        2 คะแนน 

มีระดบัคุณภาพต ่าท่ีสุด        ใหค้ะแนน         1 คะแนน 
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(5) (4) (3) (2) (1)

1.3 บริษทัมีรถยนตใ์ห้บริการท่ีเหมาะสม เพียงพอต่อการให้บริการลูกคา้

1.5 พนกังานมีการแต่งกายท่ีเหมาะสมต่อการปฏิบติังาน

2.2 พนกังานมีความพร้อมท่ีจะให้บริการ ตรงต่อเวลานดัหมาย

2.3 พนกังานมีความซ่ือสตัยใ์นการให้บริการดว้ยความรับผิดชอบ

2.4 พนกังานสามารถปฏิบติังานตามขอ้ตกลงท่ีไดใ้ห้สญัญาไวก้บัท่าน

2.5 พนกังานสามารถให้บริการไดต้รงตามความตอ้งการของท่าน

3.3 ระยะเวลาในการให้บริการของพนกังานมีความเหมาะสม

3.4

3.5

พนกังานมีความกระตือรือร้นในการตอบค าถาม และขอ้สงสยั
จากท่านทกุคร้ัง

พนกังานมีเพียงพอ สามารถให้บริการแก่ท่านไดอ้ยา่งทัว่ถึง และ
รวดเร็วทนัตามเวลาท่ีตอ้งการ
พนกังานมีความเอาใจใส่ต่อปัญหา และแกไ้ขปัญหาให้กบัท่าน
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว

3.1
พนกังานมีระบบและขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีท าให้การบริการมีความ
สะดวกและรวดเร็ว

3.2

1.4
บริษทัมีป้ายช่ือ หรือสญัลกัษณ์ของบริษทัแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนใน
การให้บริการแก่ท่าน

2.1
พนกังานมีทกัษะความรู้ ความสามารถในการบริการ พร้อมให้
ค  าแนะน าบริการอยา่งถูกตอ้งและชดัเจน

บริษทัมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยัมีความปลอดภยั
พร้อมให้บริการอยา่งเหมาะสม

1.1

1.2
สถานท่ีตั้งของบริษทัมีความเหมาะสมและสะดวกในการเดินทางมา
ให้บริการแก่ท่าน

3. ด้านความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า 

2. ด้านความไว้วางใจและความน่าเช่ือถือ 

ล าดบั ข้อค าถาม
ระดบัคุณภาพบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ
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(5) (4) (3) (2) (1)

4.2 พนกังานให้เกียรติ มีความยนิดีในการบริการต่อทา่นเป็นอยา่งดี

5.5 พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธท่ี์ดี และมีความจริงใจในการให้บริการแก่ท่าน

ระดบัคุณภาพบริการ

5.4
พนกังานสามารถส่ือสารให้ค  าแนะน าบริการแก่ท่านไดอ้ยา่งชดัเจนและ
ถูกตอ้ง

ล าดบั ข้อค าถาม

5.1
ท่านมัน่ใจต่อบริการของบริษทัท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐานจากสถาบนั
ต่าง ๆ และพนกังานผ่านการรับรองฝึกอบรมพฒันาฝีมือแรงงาน

5.2
พนกังานให้บริการไดต้ามมาตรฐานการตรวจสอบเคร่ืองมือวดัและ
เตือนภยัแก๊สร่ัวอยา่งถูกตอ้ง

5.3
พนกังานผูใ้ห้บริการเก็บขอ้มลูของบริษทัและขอ้มลูลูกคา้
ไวเ้ป็นความลบัโดยไมเ่ปิดเผย

4.3
พนกังานให้บริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม และใชว้าจาสุภาพกบัท่าน
ตลอดการปฏิบติังาน

4.4
พนกังานช่วยประสานงานกบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือให้ทา่น
ไดรั้บความสะดวกยิง่ข้ึน

4.5
พนกังานมีความตั้งใจท่ีจะให้บริการอยา่งดีเยีย่มและตระหนกัถึงความ
พึงพอใจของท่าน

5. ด้านให้ความมั่นใจต่อลูกค้า

4. ด้านความเอาใจใส่ดูแลลูกค้า 

4.1
พนกังานสอบถามขอ้มลูรายละเอียดกบัท่านเพ่ือให้ทราบถึงความตอ้งท่ี
แทจ้ริงดว้ยความสนใจ
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ส่วนที่ 3 : แบบประมินความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการตรวจสอบเคร่ืองมือวดั

และเตือนภยัแก๊สร่ัว (INSPECTION OF GAS DETECTOR) กบับริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั 

กรุณาใส่เคร่ืองหมาย ( √ ) ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

มีระดบัสูงมาก          ใหค้ะแนน         5 คะแนน 

มีระดบัสูง    ใหค้ะแนน         4 คะแนน 

มีระดบัปานกลาง              ใหค้ะแนน         3 คะแนน 

มีระดบัต ่า   ใหค้ะแนน        2 คะแนน 

มีระดบัต ่ามาก   ใหค้ะแนน         1 คะแนน  

 

 
 

 

 

 

 

 

(5) (4) (3) (2) (1)

ท่านจะพูดในส่ิงท่ีดีของบริษทั เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั 
กบับคุคลอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งให้รับรู้เสมอ

1.5
ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และบริการอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมของบริษทั
เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั 

1.4
ท่านจะเลือกซ้ือสินคา้และใชบ้ริการซ ้าอยา่งต่อเน่ืองกบับริษทั เอ็มทพีู 
เทคโนโลย ีจ  ากดั

1.3
ท่านจะแจง้เร่ืองร้องเรียนทนัที หากพบปัญหาหรือความผิดปกติ
หลงัจากรับบริการ

1.2

ล าดบั ข้อค าถาม
ระดบัความคดิเห็น

1. ด้านพฤตกิรรม 

1.1
ท่านจะแนะน าบคุคลอ่ืน และฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งให้มาใชบ้ริการกบั
บริษทั เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั
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ความตอ้งการเพิ่มเติมอ่ืน ๆ ของลูกคา้ 

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

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

…………………………………………………………………………………………………. 

 

ขอ้เสนอแนะ / ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการ 

………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………. 

 

 

**ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม ** 

 

(5) (4) (3) (2) (1)

2.5 ท่านมีความยนิดีท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั ต่อไป

ล าดบั ข้อค าถาม
ระดบัความคดิเห็น

2.4
ท่านไม่ลงัเลท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั ถึงแมมี้
บริษทัอ่ืนให้ขอ้เสนอท่ีน่าสนใจก็ตาม

2.3
ท่านมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการกบับริษทั เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั เพ่ิม
มากข้ึนเร่ือย ๆ

2.2
ท่านจะพิจารณาเลือกใชบ้ริการของบริษทั เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั 
เป็นอนัดบัแรก

2. ด้านทศันคติ

2.1
ท่านมีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการให้บริการของบริษทั 
เอ็มทพีู เทคโนโลย ีจ  ากดั
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ประวตัผิู้เขยีน 
  
ช่ือ - สกุล  นายประมวล  มียอด 
วนั เดือน ปีเกดิ  7 มกราคม 2524 
ทีอ่ยู่   91/59 หมู่ 4 ต าบลบึงค าพร้อย อ าเภอล าลูกกา 
   จงัหวดัปทุมธานี 12150 
การศึกษา   ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการวศิวกรรมธุรกิจ 
   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
ประสบการณ์ท างาน ผูจ้ดัการทัว่ไป 
   บริษทั เอม็ทูพี เทคโนโลย ีจ ากดั 
เบอร์โทรศัพท์  086-800-6043 
อเีมล   pramoul_m@mail.rmutt.ac.th, pramual.m@gmail.com 

mailto:pramoul_m@mail.rmutt.ac.th
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