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บทที ่1 

บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของกำรวจิัย 

อุตสาหกรรมการก่อสร้างและการผลิตในประเทศไทยมีการขยายตัวอย่างต่อเน่ือง 

โดยเฉพาะในช่วงทศวรรษท่ีผา่นมา ซ่ึงมีการใชเ้คร่ืองจกัรและอุปกรณ์ยกขนาดใหญ่เพิ่มข้ึนอยา่งมี

นยัส าคญั (กรมโรงงานอุตสาหกรรม, 2023) ป้ันจัน่ (Crane) เป็นหน่ึงในอุปกรณ์ท่ีมีความส าคญัต่อ

กระบวนการผลิตและการก่อสร้าง แต่ในขณะเดียวกนั ก็เป็นอุปกรณ์ท่ีมีความเส่ียงสูงต่อการเกิด

อุบติัเหตุร้ายแรง สถิติจากส านกังานประกนัสังคมระบุว่า ในปี 2022 อุบติัเหตุจากเคร่ืองจกัรและ

อุปกรณ์ยกคิดเป็น 14.3% ของอุบติัเหตุทั้งหมดในภาคอุตสาหกรรม และมีผูเ้สียชีวิตจากอุบติัเหตุ

ป้ันจัน่เฉล่ีย 8-12 รายต่อปี (ส านกังานประกนัสังคม, 2023) มูลค่าความเสียหายทางเศรษฐกิจจาก

อุบติัเหตุเหล่าน้ีคิดเป็นมูลค่ากวา่ 570 ลา้นบาทต่อปี หรือประมาณ 0.15% ของผลิตภณัฑ์มวลรวม

ในภาคอุตสาหกรรม (ส านกังานสภาพฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2023) 

ด้วยความตระหนักถึงความส าคัญด้านความปลอดภัย กระทรวงแรงงานได้ออก

กฎกระทรวงก าหนดมาตรฐานในการบริหารและการจดัการดา้นความปลอดภยั อาชีวอนามยั และ

สภาพแวดลอ้มในการท างานเก่ียวกบัเคร่ืองจกัร ป้ันจัน่ และหมอ้น ้ า พ.ศ. 2564 ซ่ึงก าหนดให้สถาน

ประกอบการต้องจัดให้มีการตรวจสอบและรับรองความปลอดภัยของป้ันจั่นโดยผู ้ท่ีได้รับ

ใบอนุญาตจากกรมสวสัดิการและคุม้ครองแรงงาน อยา่งนอ้ยปีละ 1 คร้ัง (ราชกิจจานุเบกษา, 2564) 

ส่งผลให้ธุรกิจให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่เติบโตอย่างรวดเร็ว จากข้อมูลของ

สมาคมส่งเสริมความปลอดภยัและอาชีวอนามยัในการท างาน พบวา่จ านวนบริษทัท่ีให้บริการตรวจ

รับรองป้ันจัน่ในประเทศไทยเพิ่มข้ึนจาก 28 แห่งในปี 2018 เป็น 46 แห่งในปี 2023 คิดเป็นอตัรา

การเติบโตเฉล่ีย 10.4% ต่อปี (สมาคมส่งเสริมความปลอดภยัและอาชีวอนามยัในการท างาน, 2023) 

มูลค่าตลาดรวมของธุรกิจน้ีในปี 2023 อยูท่ี่ประมาณ 3,850 ลา้นบาท และคาดวา่จะเติบโตเป็น 5,100 

ลา้นบาทภายในปี 2027 (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2023) 

อย่างไรก็ตาม การเติบโตอย่างรวดเร็วของอุตสาหกรรมน้ี น ามาซ่ึงความทา้ทายในการ

ให้บริการท่ีมีคุณภาพและไดม้าตรฐาน Zeithaml et al. (2018) ไดช้ี้ให้เห็นวา่ ในธุรกิจบริการท่ีมี

ความเฉพาะทางสูง คุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความปลอดภยัและประสิทธิภาพ
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ของการด าเนินงาน งานวิจยัของ (Pongpanich, 2021) ระบุวา่ 68% ของโรงงานอุตสาหกรรมใน

ประเทศไทยประสบปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของผูต้รวจสอบภายนอก โดยปัญหาหลกั

ไดแ้ก่ ความล่าชา้ในการให้บริการ (42.3%) การส่ือสารท่ีไม่ชดัเจน (38.7%) และความไม่แน่นอน

ของกระบวนการท างาน (34.9%) นอกจากน้ี ผลการส ารวจจากสถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ (2022) 

ยงัพบว่า 73% ของผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมมองว่าคุณภาพการให้บริการเป็นปัจจยัส าคญั

อนัดบัหน่ึงในการเลือกผูใ้ห้บริการตรวจสอบ มากกว่าปัจจยัดา้นราคา (58%) และช่ือเสียงของ

บริษทั (47%) 

ความส าคญัของการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการในธุรกิจตรวจรับรองความปลอดภยั

ป้ันจัน่ การตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ไม่เพียงแต่เป็นการปฏิบติัตามขอ้ก าหนดทางกฎหมาย

เท่านั้น แต่ยงัเป็นกระบวนการส าคญัในการป้องกนัอุบติัเหตุและสร้างความมัน่ใจในการปฏิบติังาน 

(Wongsuphasawat, 2022) ไดศึ้กษาประสิทธิผลของการตรวจสอบความปลอดภยัป้ันจัน่ในโรงงาน

อุตสาหกรรม 124 แห่งในประเทศไทย และพบว่าสถานประกอบการท่ีมีการตรวจสอบอย่าง

สม ่าเสมอและมีคุณภาพมีอตัราการเกิดอุบติัเหตุต ่ากวา่สถานประกอบการท่ีไม่มีการตรวจสอบหรือ

มีการตรวจสอบท่ีไม่ได้มาตรฐานถึง 78% ดังนั้น คุณภาพของการให้บริการตรวจรับรองจึงมี

ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัความปลอดภยัในการท างาน 

ในมุมมองของผูป้ระกอบการ การไดรั้บบริการท่ีมีคุณภาพจากผูต้รวจรับรองยงัส่งผลต่อ

ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจ การศึกษาของ Ratchatapiboon and Phruksaphanrat (2021) พบวา่ 

การไดรั้บบริการตรวจสอบท่ีมีคุณภาพและทนัเวลาช่วยลดความสูญเสียจากการหยุดชะงกัของการ

ผลิตไดเ้ฉล่ีย 15-20% หรือคิดเป็นมูลค่าประมาณ 1.2-1.5 ลา้นบาทต่อวนัส าหรับโรงงานขนาดใหญ่ 

นอกจากน้ี ยงัพบวา่การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพยงัช่วยเพิ่มอายกุารใชง้านของอุปกรณ์ไดเ้ฉล่ีย 12-18% 

ซ่ึงส่งผลโดยตรงต่อการลดตน้ทุนในระยะยาว  

ควำมจ ำเป็นในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรของบริษทักรณศึีกษำ 

บริษทัให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ท่ีเป็นกรณีศึกษาน้ี เป็นบริษทัขนาด

กลางท่ีด าเนินธุรกิจมากวา่ 7 ปี มีฐานลูกคา้ประมาณ 350 ราย ครอบคลุมโรงงานอุตสาหกรรมและ

บริษทัก่อสร้างทัว่ประเทศ ในช่วง 2 ปีท่ีผา่นมา บริษทัประสบปัญหาดา้นการรักษาฐานลูกคา้เดิม 

โดยมีอตัราการสูญเสียลูกคา้ (Customer Churn Rate) สูงถึง 28% ในปี 2022  ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา

สภาพปัญหาเบ้ืองตนจากกลุ่มตวัอย่างของลูกค้าผู ้ใช้บริการ 30 คน โดยใช้แบบสอบถามตาม
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แบบจ าลอง SERVQUAL ซ่ึงพฒันาโดย Parasurama et al. (1988) โดยวดัคุณภาพการบริการใน 5 

มิติ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูล

ความพึงพอใจในการใช้บริการเครนของลูกคา้เบ้ืองตน้ พบว่าลูกคา้มีความไม่พึงพอใจในระดบัท่ี

ค่อนขา้งสูง โดยมีประเด็นส าคญัดงัน้ี: 

1. ระดบัความไม่พึงพอใจเฉล่ียในทุกดา้น (คะแนน 1-2) อยูท่ี่ประมาณ 40-47%ซ่ึงถือวา่สูง
มาก เกือบคร่ึงหน่ึงของลูกคา้มีความไม่พึงพอใจ 

2. ค่าเฉล่ียรวมของทุกมิติอยู่ท่ี 3.20 จาก 5 คะแนนซ่ึงถือวา่ค่อนขา้งต ่ากวา่ระดบัท่ีควรจะ
เป็น 

โดยความไม่พึงพอใจในแต่ละด้านเรียงตามระดับความไม่พึงพอใจจากมากไปน้อย  

ด้านการให้ความมั่นใจ (Assurance) 46.67% ไม่พึงพอใจ ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 46.67%  

ไม่พึงพอใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 46.67% ไม่พึงพอใจ ด้านความ

น่าเช่ือถือ (Reliability) 43.33% ไม่พึงพอใจ และดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 40.00% ไม่

พึงพอใจ 

ดว้ยเหตุน้ี การศึกษาแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัให้บริการตรวจ

รับรองความปลอดภยัป้ันจัน่กรณีศึกษา จึงมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อความอยูร่อดและการเติบโตอยา่ง

ย ัง่ยืนขององค์กร ตลอดจนมีส่วนส าคญัในการยกระดบัมาตรฐานความปลอดภยัในอุตสาหกรรม

โดยรวม การศึกษาน้ีมุ่งวิเคราะห์สภาพปัญหาปัจจุบนั ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ และ

เสนอแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งเป็นระบบ โดยประยุกตห์ลกัการทางวิชาการ

และแนวปฏิบติัท่ีดีในอุตสาหกรรมบริการ ผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์ไม่เพียงแต่ส าหรับบริษทั

กรณีศึกษาเท่านั้น แต่ยงัสามารถประยุกต์ใช้กบับริษทัอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือธุรกิจ

บริการดา้นความปลอดภยัและการตรวจสอบในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ ไดอี้กดว้ย 

1.2 วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 

การศึกษาน้ีมุ่งเนน้ท่ีการวเิคราะห์และเสนอแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ

บริษทัตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่กรณีศึกษา เพื่อยกระดับความพึงพอใจของลูกค้า เพิ่ม

ประสิทธิภาพการด าเนินงาน และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยืน โดยมีวตัถุประสงค์

เฉพาะดงัน้ี: 
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1.2.1 เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้

ในอุตสาหกรรม 

      1.2.2 เพื่อศึกษาองคป์ระกอบของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกคา้ใน

อุตสาหกรรม 

 1.2.3 เพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการ 

1.3 ขอบเขตของกำรวจิัย 

ผูว้ิจยัศึกษาร่วมกบับริษทัให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ท่ีเป็นกรณีศึกษาซ่ึง 

เป็นบริษทัขนาดกลางท่ีด าเนินธุรกิจมากวา่ 7 ปี มีฐานลูกคา้ประมาณ 350 ราย ครอบคลุมโรงงาน

อุตสาหกรรมและบริษัทก่อสร้างทั่วประเทศ การศึกษาน้ีครอบคลุมทุกกระบวนการในการ

ให้บริการของบริษทักรณีศึกษา ตั้ งแต่การรับค าร้องขอบริการ การวางแผนการตรวจสอบ การ

ด าเนินการตรวจสอบ ณ สถานประกอบการ การจดัท ารายงาน การส่งมอบผลการตรวจสอบ และ

การให้ค  าปรึกษาหลงัการตรวจสอบ โดยใช้ข้อมูลจากหลายแหล่ง ได้แก่ ขอ้มูลการด าเนินงาน

ภายในบริษทั ผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนกังาน และการ

เปรียบเทียบแนวปฏิบติักบัแนวปฏิบติัท่ีดีในอุตสาหกรรม 

1.4 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. ประโยชน์เชิงวิชาการ: การศึกษาน้ีช่วยเพิ่มพูนองคค์วามรู้เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการ

บริการในธุรกิจบริการเฉพาะทางดา้นความปลอดภยัในอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นกลุ่มธุรกิจท่ียงัมีการ

ศึกษาวิจยัค่อนขา้งจ ากดัในประเทศไทย โดยเฉพาะในประเด็นการประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎี

ดา้นการบริการของธุรกิจท่ีมีลกัษณะก่ึงเทคนิค (Technical Services) 

2. ประโยชน์เชิงธุรกิจ: ส าหรับบริษทักรณีศึกษา ผลการศึกษาจะน าไปสู่การปรับปรุงคุณภาพ

การใหบ้ริการอยา่งเป็นรูปธรรม  

3. ประโยชน์ต่ออุตสาหกรรม: แนวทางจากการศึกษาน้ีสามารถประยุกตใ์ชก้บับริษทัอ่ืนๆ ใน

อุตสาหกรรมเดียวกนั หรือธุรกิจบริการดา้นความปลอดภยัและการตรวจสอบในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ 

เพื่อยกระดบัมาตรฐานการใหบ้ริการของอุตสาหกรรมโดยรวม 



 
 

บทที ่2 

การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

2.1 บทน า 

การศึกษาการปรับปรุงการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม กรณีศึกษาบริษทัให้บริการ

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง ใชแ้นวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเป็นกรอบใน

การวิเคราะห์และพฒันาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด บทน้ี

น าเสนอวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษา โดยมีเน้ือหาครอบคลุมประเด็นส าคญัซ่ึง

เป็นพื้นฐานของงานวจิยัน้ี ไดแ้ก่ แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจและคุณภาพการบริการตามแนวคิด

ของ Parasuraman แนวคิดการตลาดอุตสาหกรรม ทฤษฎีพฤติกรรมผูซ้ื้อในตลาดอุตสาหกรรม และ

การพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการในภาคธุรกิจอุตสาหกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเหล่าน้ีมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการท าความเขา้ใจถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวทางการพฒันาคุณภาพการบริการในบริบทของอุตสาหกรรมการ

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ซ่ึงมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างจากธุรกิจบริการทัว่ไป งานวิจยัน้ีจึง

น าแนวคิดและทฤษฎีดงักล่าวมาประยุกต์ใช้ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

และน าไปสู่การพฒันากลยุทธ์การบริการท่ีเหมาะสมส าหรับธุรกิจการตรวจรับรองความปลอดภยั

ป้ันจัน่ 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจและคุณภาพการบริการ 

2.2.1 นิยามและความหมายของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นแนวคิดท่ีได้รับความสนใจศึกษาอย่างกว้างขวางในศาสตร์ต่างๆ 

โดยเฉพาะในดา้นการบริหารธุรกิจและการตลาด นกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ค  านิยามของความพึง

พอใจไวห้ลากหลายมุมมอง 

Kotler and Keller (2016) ให้ค  านิยามวา่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลท่ีเกิดจาก

การเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีไดรั้บกบัความคาดหวงัของตนเอง หาก

ผลลพัธ์ท่ีไดรั้บเท่ากบัหรือสูงกวา่ความคาดหวงั จะเกิดความพึงพอใจ แต่หากผลลพัธ์ท่ีไดรั้บต ่ากวา่

ความคาดหวงั จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
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จากค านิยามขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหรือทศันคติทางบวก

ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อนัเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ในส่ิงท่ีได้รับจริงกบั

ความคาดหวงัท่ีมีอยูก่่อน หากการรับรู้เท่ากบัหรือมากกวา่ความคาดหวงั ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่

หากการรับรู้นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

2.2.2 ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลมาจากปัจจัยหลายประการ การศึกษาปัจจัยเหล่าน้ีมี

ความส าคญัอยา่งยิง่ในการพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดและการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ นกัวิชาการ

หลายท่านไดน้ าเสนอแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ดงัน้ี 

Zeithaml et al. (2018) ไดเ้สนอปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย 

1. คุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service Quality) 

2. ราคา (Price) 

3. ปัจจยัดา้นสถานการณ์ (Situational Factors) เช่น สภาพแวดลอ้ม ความเร่งด่วน 

4. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เช่น อารมณ์ ทศันคติ ประสบการณ์ในอดีต 

Fornell et al. (1996) ได้พฒันาแบบจ าลองความพึงพอใจของลูกค้าแห่งชาติของ

สหรัฐอเมริกา (American Customer Satisfaction Index: ACSI) ซ่ึงระบุปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ 

1. ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) 

2. การรับรู้คุณภาพ (Perceived Quality) 

3. การรับรู้คุณค่า (Perceived Value) 

ส าหรับบริบทของธุรกิจการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจของลูกคา้อาจมีลกัษณะเฉพาะเพิ่มเติม เช่น ความเช่ียวชาญของผูต้รวจสอบ ความแม่นย  า

ของการตรวจสอบ การรับรองตามมาตรฐานท่ีก าหนด และระยะเวลาในการให้บริการ (Pun et al. 

1999) 

2.2.3 แนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพการบริการตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman 

แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการตามโมเดล SERVQUAL ของ Parasuraman, Zeithaml, 

และ Berry เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวางในการประเมินคุณภาพการบริการ โมเดล

น้ีพฒันาข้ึนคร้ังแรกในปี 1985 และไดรั้บการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะในงานวิจยัของ 
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Parasuraman, Zeithaml, และ Berry ในปี 1988 และ 1991 ซ่ึงประกอบดว้ยมิติคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ส่ิงอ านวยความสะดวกทางกายภาพ 

อุปกรณ์ บุคลากร และวสัดุส่ือสารต่างๆ หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นหรือส่ิงท่ีจบั

ตอ้งได ้เช่น อาคารสถานท่ี อุปกรณ์ เคร่ืองมือ บุคลากร ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีใช้ในการ

ใหบ้ริการท่ีท าใหผู้รั้บบริการสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพการบริการได ้

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการตามท่ีสัญญาไวอ้ยา่ง

ถูกตอ้งและสม ่าเสมอ คือ ความสามารถในการให้บริการไดต้รงตามสัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ 

บริการท่ีให้ทุกคร้ังถูกต้อง เหมาะสม มีความสม ่าเสมอในทุกคร้ังของการบริการท่ีจะท าให้

ผูรั้บบริการรู้สึกวา่การบริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

3. การตอบสนอง (Responsiveness) ความเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้และจดัเตรียม

บริการท่ีรวดเร็ว ทันเวลา หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการ โดยสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 

และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 

4. การให้ความมั่นใจ (Assurance) ความรู้และมารยาทของพนักงานและ

ความสามารถในการส่งมอบความเช่ือมัน่และความไวว้างใจให้กบัลูกคา้ ประกอบด้วย ความรู้ 

ความสามารถ ทกัษะของผูใ้ห้บริการท่ีแสดงออกท าให้ผูรั้บบริการมีความเช่ือมัน่ในการรับบริการ

นั้น 

5. การเอาใจใส่ (Empathy) การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้รายบุคคล การให้ความสนใจ

ลูกคา้เป็นรายบุคคล คือ ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่าง

ของผูรั้บบริการแต่ละคน 

ในบริบทของธุรกิจการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ คุณภาพการบริการตามมิติทั้ง 5 

ดา้นของ SERVQUAL มีความส าคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยเฉพาะในด้าน

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) และการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) เน่ืองจากเป็นบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั

ความปลอดภยัและมาตรฐานทางเทคนิคท่ีส าคญั (Hoxley, 2000) 
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2.3 ข้อมูลเกีย่วกบัการตรวจสอบป้ันจั่น 

2.3.1 กระบวนการตรวจรับรองความปลอดภัยป้ันจ่ัน 

กระบวนการตรวจรับรองความปลอดภัยป้ันจั่นประกอบด้วยขั้ นตอนต่างๆ ท่ีต้อง

ด าเนินการอยา่งเป็นระบบและครบถว้น เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ป้ันจัน่มีความปลอดภยัและพร้อมใชง้าน 

2.3.2 การเตรียมการก่อนการตรวจรับรอง 

การเตรียมการท่ีดีเป็นส่ิงส าคญัในการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ขั้นตอนในการ

เตรียมการก่อนการตรวจรับรอง ไดแ้ก่ 

2.3.2.1 การรวบรวมเอกสารที่เกี่ยวข้อง เอกสารท่ีส าคญั ไดแ้ก่ คู่มือการใชง้านและ

บ ารุงรักษา บนัทึกการตรวจสอบและซ่อมบ ารุงท่ีผ่านมา แบบแปลนและขอ้มูลทางเทคนิคของ

ป้ันจัน่ และใบรับรองหรือเอกสารการรับรองท่ีเก่ียวขอ้ง (Shapira & Simcha, 2009) 

2.3.2.2 การประสานงานกับผู้เกี่ยวข้อง การตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ตอ้งมี

การประสานงานกบัผูเ้ก่ียวขอ้ง เช่น ผูป้ฏิบติังาน ช่างเทคนิค และผูบ้ริหาร เพื่อให้การตรวจสอบ

เป็นไปอยา่งราบร่ืนและไม่กระทบต่อการด าเนินงาน (Raviv et al., 2017) 

2.3.2.3 การเตรียมเคร่ืองมือและอุปกรณ์ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีจ าเป็นในการตรวจ

รับรอง ได้แก่ เคร่ืองมือวดั อุปกรณ์ทดสอบ อุปกรณ์ป้องกนัอนัตรายส่วนบุคคล และเคร่ืองมือ

เฉพาะทางอ่ืนๆ (Telem et al., 2017) 

2.3.2.4 การวางแผนการตรวจรับรอง การวางแผนท่ีดีช่วยให้การตรวจรับรองเป็นไป

อยา่งมีประสิทธิภาพ แผนการตรวจรับรองควรระบุขอบเขต วธีิการ และระยะเวลาในการตรวจสอบ 

รวมถึงการจดัล าดบัความส าคญัของรายการท่ีตอ้งตรวจสอบ (Li et al., 2018) 

2.3.3 การตรวจรับรองภาคสนาม 

การตรวจรับรองภาคสนามเป็นขั้นตอนส าคญัในกระบวนการตรวจรับรองความปลอดภยั

ป้ันจัน่ ประกอบดว้ยการตรวจสอบองคป์ระกอบต่างๆ ของป้ันจัน่ ดงัน้ี 

2.3.3.1 การตรวจสอบโครงสร้าง การตรวจสอบโครงสร้างของป้ันจัน่ รวมถึงบูม 

แขน และฐาน เพื่อตรวจหาความเสียหาย รอยแตก หรือการเส่ือมสภาพ (Beavers et al., 2006) การ

ตรวจสอบน้ีอาจใช้เทคนิคการตรวจสอบแบบไม่ท าลาย (Non-Destructive Testing) เช่น การ

ทดสอบด้วยคล่ืนเสียงความถ่ีสูง (Ultrasonic Testing) หรือการทดสอบด้วยอนุภาคแม่เหล็ก 

(Magnetic Particle Testing) (Shapira & Simcha, 2009) 
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2.3.3.2 การตรวจสอบระบบขับเคลื่อนและควบคุม การตรวจสอบมอเตอร์ เกียร์ 

เบรก และระบบควบคุม เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ระบบเหล่าน้ีท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและปลอดภยั (Raviv et 

al., 2017) การตรวจสอบน้ีรวมถึงการทดสอบการท างานของอุปกรณ์ควบคุมและการตรวจสอบ

ระบบไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.3.3.3 การตรวจสอบระบบไฮดรอลิก การตรวจสอบท่อ วาล์ว ป๊ัม และอุปกรณ์ไฮ

ดรอลิกอ่ืนๆ เพื่อตรวจหาการร่ัวไหล ความเสียหาย หรือการเส่ือมสภาพ (Telem et al., 2017) การ

ตรวจสอบน้ีรวมถึงการวดัแรงดนัในระบบไฮดรอลิกและการตรวจสอบระดบัและคุณภาพของ

น ้ามนัไฮดรอลิก 

2.3.3.4 การตรวจสอบสายเคเบิลและโซ่ การตรวจสอบสายเคเบิลและโซ่ท่ีใชใ้นการ

ยกและเคล่ือนยา้ย เพื่อตรวจหาความเสียหาย การสึกหรอ หรือการเส่ือมสภาพ (Li et al., 2018) การ

ตรวจสอบน้ีรวมถึงการวดัขนาดของสายเคเบิลและโซ่ และการตรวจสอบการหล่อล่ืนและการยึด

เหน่ียว 

2.3.3.5 การตรวจสอบอุปกรณ์ความปลอดภัย การตรวจสอบอุปกรณ์ความปลอดภยั 

เช่น สวิตช์จ  ากดัการเคล่ือนท่ี (Limit Switches) อุปกรณ์เตือนการยกเกินพิกดั (Overload Warning 

Devices) และระบบเบรกฉุกเฉิน (Emergency Braking Systems) (Shapira et al., 2008) การ

ตรวจสอบน้ีรวมถึงการทดสอบการท างานของอุปกรณ์ความปลอดภยัในสถานการณ์จ าลอง 

2.3.3.6 การทดสอบการรับน ้าหนัก การทดสอบความสามารถในการรับน ้ าหนกัของ

ป้ันจั่น โดยการยกน ้ าหนักท่ีทราบค่าและตรวจสอบการท างานของป้ันจั่นภายใต้น ้ าหนักนั้ น 

(Beavers et al., 2006) การทดสอบน้ีอาจด าเนินการท่ีน ้ าหนกัท่ีแตกต่างกนั รวมถึงการทดสอบท่ี

น ้าหนกัพิกดัและท่ีน ้าหนกัเกินพิกดัในสัดส่วนท่ีก าหนด 

การตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่เป็นกระบวนการส าคญัท่ีช่วยป้องกนัอุบติัเหตุและ

สร้างความปลอดภัยในการปฏิบัติงานในอนาคต การพฒันาเทคโนโลยี การเปล่ียนแปลงของ

กฎระเบียบและมาตรฐาน และความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้จะส่งผลให้อุตสาหกรรม

การตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ตอ้งปรับตวัและพฒันาอย่างต่อเน่ือง ผูใ้ห้บริการท่ีสามารถ

ปรับตวัและตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพจะมีความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนัและสามารถเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืในอุตสาหกรรมน้ี 
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2.4 การวจิัยเชิงปริมาณ 

การวจิยัเชิงปริมาณเป็นระเบียบวธีิวจิยัท่ีมีความส าคญัอยา่งมากในหลากหลายสาขาวิชา ทั้ง

ทางสังคมศาสตร์ วิทยาศาสตร์ และการศึกษา เน่ืองจากสามารถให้ขอ้มูลท่ีเป็นตวัเลขท่ีชัดเจน 

สามารถวดัและทดสอบไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม  

2.4.1 ความหมายและลกัษณะส าคัญของการวจัิยเชิงปริมาณ 

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) หมายถึง กระบวนการศึกษาคน้ควา้ท่ีใช้

วิธีการทางวิทยาศาสตร์เพื่อให้ไดม้าซ่ึงความรู้และความจริงโดยอาศยัขอ้มูลท่ีเป็นตวัเลขและการ

วิเคราะห์ทางสถิติ (Creswell & Creswell, 2018) โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อการอธิบาย ท านาย หรือ

ควบคุมปรากฏการณ์ท่ีสนใจศึกษา การวิจัยเชิงปริมาณมีรากฐานมาจากปรัชญาปฏิฐานนิยม 

(Positivism) ท่ีเช่ือวา่ความจริงสามารถวดัและสังเกตไดอ้ยา่งเป็นปรนยั (Objective) และสามารถ

พิสูจน์ไดด้ว้ยหลกัฐานเชิงประจกัษ ์(Empirical Evidence) 

2.4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเป็นขั้นตอนส าคญัในการวิจยัเชิงปริมาณ ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการใชว้ิธีการ

ทางสถิติเพื่อจัดการ สรุป และตีความข้อมูลท่ีเก็บรวบรวมได้ การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ

สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทหลกั (Howell, 2017) ตามท่ี Tabachnick and Fidell (2019) ไดอ้ธิบาย

ไว ้สถิติเชิงอนุมานท่ีนิยมใชใ้นการวจิยัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่: 

2.4.2.1 การทดสอบที (t-test) ใช้เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างสองกลุ่ม เช่น การ

ทดสอบที แบบกลุ่มตวัอย่างอิสระ (Independent Samples t-test) หรือการทดสอบที แบบกลุ่ม

ตวัอยา่งสัมพนัธ์ (Paired Samples t-test) 

2.4.2.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวน (Analysis of Variance ANOVA) ใช้

เปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่มมากกวา่สองกลุ่มข้ึนไป ซ่ึงมีทั้งการวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง

เดียว (One-way ANOVA) และการวเิคราะห์ความแปรปรวนหลายทาง (Factorial ANOVA) 

2.4.2.3 การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) ใช้ศึกษาความสัมพนัธ์

ระหว่างตวัแปรสองตวั เช่น สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson's Correlation) หรือสหสัมพนัธ์

แบบสเปียร์แมน (Spearman's Correlation) 

2.4.2.4 การวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) ใช้ศึกษาความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรตามหน่ึงตวักบัตวัแปรอิสระหน่ึงตวัหรือมากกวา่ เพื่อท านายค่าของตวัแปรตาม ซ่ึง



11 
 

มีทั้งการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression) และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression) 

2.4.2.5 การวเิคราะห์ไคสแควร์ (Chi-Square Analysis) ใชท้ดสอบความสัมพนัธ์หรือ

ความแตกต่างระหวา่งตวัแปรเชิงกลุ่มหรือตวัแปรเชิงคุณภาพ 

นอกจากน้ี ยงัมีสถิติขั้นสูงอ่ืนๆ เช่น การวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) การวิเคราะห์

เส้นทาง (Path Analysis) การวิเคราะห์จ าแนกประเภท (Discriminant Analysis) และการวิเคราะห์

โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling) ซ่ึงนิยมใชใ้นการวิจยัท่ีมีความซบัซ้อน

มากข้ึน (Hair et al., 2019) 

ในปัจจุบนั การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณไดรั้บความสะดวกมากข้ึนจากการใชโ้ปรแกรม

ส าเร็จรูปทางสถิติ เช่น SPSS, R, SAS หรือ STATA ซ่ีงช่วยให้นกัวิจยัสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีมี

ความซบัซอ้นไดอ้ยา่งรวดเร็วและแม่นย  า (Muijs, 2016) 

2.4.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูลในการวจัิยเชิงปริมาณ 

การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัเชิงปริมาณอาศยัเคร่ืองมือท่ีมีโครงสร้างชัดเจน เช่น 

แบบสอบถาม การทดสอบ และการสังเกตแบบมีโครงสร้าง ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลใชท้ั้งสถิติเชิง

พรรณนาเพื่อสรุปลกัษณะของขอ้มูล และสถิติเชิงอนุมานเพื่อสรุปอา้งอิงไปยงัประชากร 

2.4.4 ข้อดีและข้อจ ากดัของการวจัิยเชิงปริมาณ 

การวิจัย เ ชิงปริมาณมีทั้ งข้อดีและข้อจ ากัด โดยข้อดี ท่ีส าคัญคือความเป็นปรนัย 

ความสามารถในการสรุปอา้งอิง และความสามารถในการทดสอบทฤษฎี ส่วนขอ้จ ากดัท่ีส าคญัคือ

ความต้ืน การไม่ค  านึงถึงบริบท และความยืดหยุน่ต ่า ซ่ึงการตระหนกัถึงขอ้ดีและขอ้จ ากดัเหล่าน้ีจะ

ช่วยใหน้กัวจิยัสามารถเลือกใชว้ธีิการวจิยัท่ีเหมาะสมกบัค าถามวจิยัและบริบทของการศึกษา 

2.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 

2.5.1 ความเป็นมาของการวเิคราะห์ปัจจัย 

การวิเคราะห์ปัจจยั (Factor Analysis) เป็นเทคนิคทางสถิติท่ีมีรากฐานมาจากผลงานของ

ชาร์ลส์ สเปียร์แมน (Charles Spearman) ในช่วงตน้ศตวรรษท่ี 20 ซ่ึงไดน้ าเสนอแนวคิดเก่ียวกบั

องค์ประกอบทางสติปัญญา (Intelligence Factors) (Thompson, 2004) ต่อมาแนวคิดน้ีไดรั้บการ

พฒันาต่อโดยแอล แอล เทอร์สโตน (L.L. Thurstone) และนกัสถิติคนอ่ืนๆ จนกลายเป็นเทคนิคการ

วเิคราะห์ทางสถิติท่ีใชอ้ยา่งแพร่หลายในปัจจุบนั 
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การวิเคราะห์ปัจจยัเป็นเทคนิคท่ีใช้ในการลดจ านวนตวัแปรโดยการจดักลุ่มตวัแปรท่ีมี

ความสัมพนัธ์กนัเขา้ดว้ยกนัเป็นปัจจยัหรือองคป์ระกอบ (Factors) โดยตวัแปรท่ีอยูใ่นปัจจยัเดียวกนั

จะมีความสัมพนัธ์กนัสูง ขณะท่ีตวัแปรท่ีอยูค่นละปัจจยัจะมีความสัมพนัธ์กนัต ่า (Hair et al., 2019) 

วตัถุประสงค์หลักของการวิเคราะห์ปัจจัยคือ การสร้างชุดตัวแปรใหม่ท่ี เรียกว่าปัจจัยหรือ

องค์ประกอบ ซ่ึงมีจ านวนน้อยกว่าตวัแปรเดิมแต่สามารถอธิบายความแปรปรวนของข้อมูลได้

ใกลเ้คียงกบัชุดตวัแปรเดิม 

ก่อนท่ีจะท าการวิเคราะห์องค์ประกอบ นักวิจัยจ าเป็นต้องตรวจสอบว่าข้อมูลมีความ

เหมาะสมส าหรับการวเิคราะห์หรือไม่ โดยใชส้ถิติต่อไปน้ี 

2.5.1.1 เมทริกซ์สหสัมพนัธ์ (Correlation Matrix) ตวัแปรท่ีน ามาวิเคราะห์ควรมี

ความสัมพนัธ์กนัในระดบัหน่ึง (มกัก าหนดท่ี r > 0.30) หากตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย จะไม่

สามารถจดักลุ่มเป็นปัจจยัได ้(Tabachnick & Fidell, 2019) 

2.5.1.2 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy (KMO) เป็นค่าท่ีใช้

วดัความเหมาะสมของขอ้มูลส าหรับการวิเคราะห์ปัจจยั ค่า KMO ควรมีค่าตั้งแต่ 0.6 ข้ึนไปจึงจะถือ

วา่ขอ้มูลมีความเหมาะสม โดย Kaiser (1974) ไดเ้สนอเกณฑก์ารพิจารณาค่า KMO ดงัน้ี  

o ค่า KMO ≥ 0.9 หมายถึง ดีมาก (Marvelous) 

o ค่า KMO ≥ 0.8 หมายถึง ดี (Meritorious) 

o ค่า KMO ≥ 0.7 หมายถึง ปานกลาง (Middling) 

o ค่า KMO ≥ 0.6 หมายถึง พอใช ้(Mediocre) 

o ค่า KMO ≥ 0.5 หมายถึง แย ่(Miserable) 

o ค่า KMO < 0.5 หมายถึง ใชไ้ม่ได ้(Unacceptable) 

2.5.1.3 Bartlett's Test of Sphericity เป็นการทดสอบสมมติฐานว่าเมทริกซ์

สหสัมพนัธ์เป็นเมทริกซ์เอกลกัษณ์ (Identity Matrix) หรือไม่ หากค่า p-value < 0.05 แสดงวา่ตวั

แปรมีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ซ่ึงเหมาะสมส าหรับการวิเคราะห์ปัจจยั (Field, 

2018) 
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2.5.2 การสกดัปัจจัย (Factor Extraction) 

การสกดัปัจจยัเป็นขั้นตอนในการหาจ านวนปัจจยัท่ีเหมาะสมและค่าน ้ าหนกัปัจจยั (Factor 

Loadings) โดยวธีิการสกดัปัจจยัท่ีนิยมใชมี้ดงัน้ี 

2.5.2.1 Principal Component Analysis (PCA) แมจ้ะไม่ใช่วิธีการวิเคราะห์ปัจจยัท่ี

แทจ้ริง แต่ PCA เป็นวธีิท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในการลดจ านวนตวัแปร PCA พยายามอธิบายความ

แปรปรวนทั้งหมดของตวัแปร โดยไม่แยกความแปรปรวนร่วม (Common Variance) ออกจากความ

แปรปรวนเฉพาะ (Unique Variance) (Jolliffe, 2002) 

2.5.2.2 Common Factor Analysis เป็นวิธีการท่ีมุ่งเนน้การอธิบายความแปรปรวน

ร่วมระหวา่งตวัแปร โดยแยกความแปรปรวนเฉพาะออกไป วธีิการท่ีนิยมในกลุ่มน้ีไดแ้ก่  

o Principal Axis Factoring (PAF) 

o Maximum Likelihood Estimation (ML) 

o Alpha Factoring 

o Generalized Least Squares (GLS) 

การเลือกวิธีการสกดัปัจจยัข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์ของการวิจยัและลกัษณะของขอ้มูล เช่น 

หากตอ้งการเพียงลดจ านวนตวัแปร อาจใช ้PCA แต่หากตอ้งการทดสอบทฤษฎีหรือโครงสร้างแฝง 

ควรใช ้Common Factor Analysis โดยเฉพาะวธีิ ML (Fabrigar & Wegener, 2012) 

การวเิคราะห์ปัจจยัเป็นเทคนิคทางสถิติท่ีมีประโยชน์อยา่งมากในการวิจยัทางสังคมศาสตร์

และพฤติกรรมศาสตร์ โดยสามารถใช้ในการลดจ านวนตวัแปร ค้นหาโครงสร้างความสัมพนัธ์

ระหว่างตวัแปร และทดสอบทฤษฎีเก่ียวกบัโครงสร้างแฝงของตวัแปร การวิเคราะห์ปัจจยัแบ่ง

ออกเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (EFA) และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนั 

(CFA) ซ่ึงใชส้ถิติท่ีแตกต่างกนั 

ในการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงส ารวจ สถิติท่ีส าคญัไดแ้ก่ การตรวจสอบความเหมาะสม

ของขอ้มูลดว้ย KMO และ Bartlett's Test การสกดัปัจจยัดว้ยวิธีต่างๆ เช่น PCA หรือ Common 

Factor Analysis การก าหนดจ านวนปัจจยัดว้ยเกณฑ์ค่าไอเกน Scree Test หรือ Parallel Analysis 

และการหมุนแกนปัจจยัแบบตั้งฉากหรือแบบมีมุมเฉียง 

ส าหรับการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั สถิติท่ีส าคญัไดแ้ก่ ดชันีความสอดคลอ้งต่างๆ 

เช่น Chi-Square, RMSEA, CFI, TLI รวมทั้งค่าน ้ าหนักองค์ประกอบ ค่าความเช่ือมัน่ของ

องคป์ระกอบ และค่าความแปรปรวนเฉล่ียท่ีสกดัได ้
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การเลือกใช้สถิติท่ีเหมาะสมในการวิเคราะห์ปัจจยัข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์ของการวิจยั 

ลกัษณะของขอ้มูล และกรอบแนวคิดทางทฤษฎีท่ีใชใ้นการวจิยั 

2.6 ทฤษฎยีามาเน่ (Yamane's Theory) 

2.6.1 ประวตัิและความเป็นมาของทาโร่ ยามาเน่ 

ทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) เป็นนกัสถิติและนกัคณิตศาสตร์ชาวญ่ีปุ่นท่ีมีช่ือเสียงในดา้น

การพฒันาสูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้กนัอยา่งแพร่หลายในการวิจยัทางสังคมศาสตร์ 

เกิดในปี ค.ศ. 1919 ท่ีประเทศญ่ีปุ่น ยามาเน่ไดรั้บการศึกษาดา้นสถิติและคณิตศาสตร์ และไดท้  างาน

เป็นศาสตราจารยท่ี์มหาวทิยาลยัของญ่ีปุ่นและสหรัฐอเมริกา (Yamane, 1973) 

ผลงานท่ีส าคญัของยามาเน่คือหนงัสือ "Statistics: An Introductory Analysis" ท่ีตีพิมพค์ร้ัง

แรกในปี ค.ศ. 1964 และพิมพค์ร้ังท่ี 3 ในปี ค.ศ. 1973 โดยส านกัพิมพ ์Harper & Row ในนิวยอร์ก 

หนงัสือเล่มน้ีเป็นท่ีรู้จกัอยา่งกวา้งขวางในวงการวชิาการ และไดน้ าเสนอสูตรการค านวณขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งท่ีไดรั้บการอา้งอิงอยา่งกวา้งขวางในงานวิจยัทัว่โลก โดยเฉพาะในประเทศไทยและภูมิภาค

เอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้(Singh & Masuku, 2014) 

ตามท่ี Sarmah and Hazarika (2012) ไดก้ล่าวไว ้ทาโร่ ยามาเน่มีบทบาทส าคญัในการ

พฒันาระเบียบวธีิวจิยัดา้นสถิติ โดยเฉพาะการน าเสนอสูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีความ

เรียบง่ายแต่มีประสิทธิภาพ ท าให้นักวิจยัสามารถก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมได้อย่าง

รวดเร็วและมีหลกัการทางสถิติรองรับ 

2.6.2 แนวคิดพืน้ฐานเกีย่วกบัการสุ่มตัวอย่าง 

การสุ่มตวัอย่าง (Sampling) เป็นกระบวนการส าคญัในการวิจยัท่ีช่วยให้นกัวิจยัสามารถ

ศึกษาลกัษณะของประชากรโดยไม่จ  าเป็นตอ้งเก็บขอ้มูลจากประชากรทั้งหมด ในหลายกรณีอาจ

เป็นไปไม่ได้ในทางปฏิบัติเน่ืองจากข้อจ ากัดด้านเวลา ทรัพยากร หรือการเข้าถึงประชากร 

(Thompson, 2012) การสุ่มตวัอย่างมีหลกัการส าคญัคือ กลุ่มตวัอย่างท่ีดีควรเป็นตวัแทนท่ีดีของ

ประชากร (Representative Sample) เพื่อให้ผลการศึกษาสามารถน าไปอา้งอิงสู่ประชากรไดอ้ยา่ง

น่าเช่ือถือ 

Cochran (1977) ไดอ้ธิบายวา่การสุ่มตวัอยา่งเป็นวิธีการทางสถิติท่ีช่วยให้นกัวิจยัสามารถ

ประมาณค่าพารามิเตอร์ของประชากร (Population Parameters) จากค่าสถิติของกลุ่มตวัอย่าง 
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(Sample Statistics) โดยมีความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่า (Estimation Error) ท่ีสามารถ

ควบคุมได ้

การสุ่มตวัอย่างแบ่งออกเป็นสองประเภทหลกั ไดแ้ก่ การสุ่มตวัอย่างแบบใช้ความน่าจะ

เป็น (Probability Sampling) และการสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability 

Sampling) โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็นเป็นวิธีการท่ีมีความเขม้งวดทางสถิติมากกวา่ 

เน่ืองจากสมาชิกทุกคนในประชากรมีโอกาสท่ีจะถูกเลือกเป็นกลุ่มตวัอย่าง และสามารถค านวณ

ความน่าจะเป็นในการถูกเลือกได ้(Levy & Lemeshow, 2013) ทฤษฎีของยามาเน่เก่ียวขอ้งกบัการ

ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็น 

2.6.3 ความส าคัญของขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความน่าเช่ือถือของ

ผลการวิจยั ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมช่วยให้นกัวิจยัสามารถสรุปผลการศึกษาไดอ้ย่างมัน่ใจ 

และลดความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ของประชากร 

Bartlett et al. (2001) ได้อธิบายว่าขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเล็กเกินไปอาจน าไปสู่ความ

คลาดเคล่ือนในการประมาณค่าท่ีสูง และอาจท าให้ไม่สามารถตรวจพบความแตกต่างท่ีมีนยัส าคญั

ทางสถิติแมว้า่จะมีอยูจ่ริงในประชากร (Type II Error) ในทางกลบักนั ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีใหญ่

เกินไปอาจท าให้ส้ินเปลืองทรัพยากรโดยไม่จ  าเป็น และในบางกรณีอาจท าให้เกิดความแตกต่างท่ีมี

นยัส าคญัทางสถิติแมว้า่ความแตกต่างนั้นจะมีขนาดเล็กมากจนไม่มีความส าคญัในทางปฏิบติั 

การก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมจึงเป็นการสร้างสมดุลระหว่างความแม่นย  าใน

การประมาณค่า (Precision) และความประหยดัในการด าเนินการวิจยั (Economy) โดยนกัวิจยัตอ้ง

ค านึงถึงปัจจยัต่างๆ เช่น ขนาดของประชากร ระดบัความเช่ือมัน่ท่ีตอ้งการ ความคลาดเคล่ือนท่ี

ยอมรับได ้และความแปรปรวนของตวัแปรท่ีศึกษา (Thompson, 2012) 

2.6.4 สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างของยามาเน่ 

สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของยามาเน่เป็นสูตรท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลายในการวิจยั

ทางสังคมศาสตร์ สูตรน้ีถูกน าเสนอในหนงัสือ "Statistics: An Introductory Analysis" (Yamane, 

1973) โดยมีสมมติฐานว่าการสุ่มตวัอย่างเป็นแบบการสุ่มอยา่งง่าย (Simple Random Sampling) 

และตวัแปรท่ีศึกษามีการแจกแจงแบบปกติ 

สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของยามาเน่มีดงัน้ี: 
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𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

โดยท่ี: 

 n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

 N คือ ขนาดของประชากร 

 e คือ ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(มกัก าหนดท่ี 0.05 หรือ 5%) 

สูตรน้ีมีความเรียบง่ายและสะดวกในการใช้งาน โดยต้องการเพียงขนาดของ

ประชากรและค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดใ้นการประมาณค่าสัดส่วนประชากร (Israel, 

1992) 

2.6.5 การประยุกต์ใช้สูตรยามาเน่ในงานวจัิย 

สูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของยามาเน่ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในงานวิจยั

ทางสังคมศาสตร์ โดยเฉพาะในประเทศไทยและภูมิภาคเอเชีย ดว้ยความเรียบง่ายและสะดวกในการ

ใชง้าน ท าใหน้กัวจิยัน าไปประยกุตใ์ชใ้นงานวจิยัหลากหลายสาขา (Taherdoost, 2017) 

2.6.5.1 การประยุกต์ใช้ในงานวจัิยทางสังคมศาสตร์ 

อุทุมพร จามรมาน (2538) ได้กล่าวถึงการใช้สูตรยามาเน่ในงานวิจยัทางการศึกษาใน

ประเทศไทย โดยพบวา่นกัวิจยันิยมใช้สูตรน้ีในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรท่ีเป็น

นกัเรียน นกัศึกษา ครู อาจารย ์หรือบุคลากรทางการศึกษา ซ่ึงมกัมีขนาดประชากรท่ีทราบจ านวน

แน่นอน 

ในดา้นการวิจยัทางธุรกิจและการจดัการ สุรียพ์ร พรหมเมศ (2561) ไดอ้ธิบายว่าสูตรยา

มาเน่เป็นท่ีนิยมในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งส าหรับการส ารวจความคิดเห็นของผูบ้ริโภค ลูกคา้ 

หรือพนักงานในองค์กร เน่ืองจากสามารถค านวณได้ง่ายและให้ขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสม

ส าหรับการวเิคราะห์ทางสถิติพื้นฐาน 

ทฤษฎียามาเน่ หรือสูตรการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งของทาโร่ ยามาเน่ เป็นเคร่ืองมือท่ีมี

คุณค่าในการวจิยัทางสังคมศาสตร์ สูตรน้ีมีความเรียบง่ายและสะดวกในการใชง้าน ท าให้เป็นท่ีนิยม

อย่างแพร่หลายในการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากประชากรท่ีมีขนาดจ ากดัและทราบจ านวนท่ี

แน่นอน 

สูตรยามาเน่ตั้งอยูบ่นสมมติฐานของการสุ่มตวัอยา่งแบบใชค้วามน่าจะเป็น โดยเฉพาะการ

สุ่มอยา่งง่าย และค านึงถึงขนาดของประชากรและความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดใ้นการประมาณค่า
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สัดส่วนประชากร ขอ้ดีของสูตรน้ีคือความเรียบง่าย การปรับตามขนาดประชากร และการยอมรับ

ในวงการวชิาการ อยา่งไรก็ตาม สูตรน้ีก็มีขอ้จ ากดั เช่น การไม่ค  านึงถึงความแปรปรวนของตวัแปร 

การไม่ค  านึงถึงการออกแบบการสุ่มตวัอยา่งท่ีซบัซ้อน และการไม่เหมาะกบัการวิเคราะห์ทางสถิติ

ขั้นสูง 

2.7 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาเร่ือง "การปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา บริษัท

ให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง" ผูว้ิจยัไดศึ้กษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็น

แนวทางในการศึกษาและพฒันากรอบแนวคิดในงานวิจยั โดยแบ่งออกเป็นงานวิจยัในประเทศและ

งานวิจยัต่างประเทศท่ีเก่ียวข้องกบัการปรับปรุงการให้บริการลูกคา้และการตรวจรับรองความ

ปลอดภยัในอุตสาหกรรม ดงัน้ี 

2.7.1 งานวจัิยในประเทศ 

2.7.1.1 การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วยตรวจสอบความปลอดภัยทาง

วศิวกรรม 

สมชาย วงศสุ์วรรณ (2563) ไดศึ้กษาเร่ือง "การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของหน่วย

ตรวจสอบความปลอดภยัทางวศิวกรรมในประเทศไทย" โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผล

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการและแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยตรวจสอบความ

ปลอดภยัทางวศิวกรรม การวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ

จ านวน 250 คน และผูใ้ห้บริการจ านวน 50 คน ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการ

ให้บริการประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

การตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส าหรับแนวทาง

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย การพฒันาระบบการจดัการคุณภาพ การพฒันา

บุคลากร การปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ และการน าเทคโนโลยีมาประยุกตใ์ชใ้นการให้บริการ 

ซ่ึงผลการศึกษาน้ีสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาการให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยั

ป้ันจัน่ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

2.7.1.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตรวจสอบและรับรองความปลอดภัย

เคร่ืองจักรอุตสาหกรรม 
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ธนวฒัน์ มีสุข และ นิตยา บุญญาพิทักษ์ (2564) ได้ศึกษาเร่ือง "ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการตรวจสอบและรับรองความปลอดภยัเคร่ืองจกัรอุตสาหกรรม" 

โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการจ าแนกตามลกัษณะองคก์ร ประเภทธุรกิจ และประสบการณ์การใชบ้ริการ การวิจยัน้ี

เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการจ านวน 300 องคก์ร ผลการวิจยัพบวา่ ความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ดา้นความเช่ียวชาญของ

ผูต้รวจสอบ รองลงมาคือ ด้านความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน ดา้นความรวดเร็วในการให้บริการ 

และดา้นการส่ือสารและการประสานงาน ตามล าดบั ผลการเปรียบเทียบพบว่า องค์กรท่ีมีลกัษณะ

แตกต่างกนัมีความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั แต่องค์กรท่ีมีประเภทธุรกิจและประสบการณ์การใช้

บริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจแตกต่างกนั โดยองคก์รท่ีมีประสบการณ์การใชบ้ริการมากกวา่ 5 

ปี มีความพึงพอใจนอ้ยกวา่องคก์รท่ีมีประสบการณ์นอ้ยกวา่ 5 ปี ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นวา่องค์กรท่ีใช้

บริการมานานมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีสูงข้ึน 

2.7.1.3 การพฒันาระบบการให้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยเครนและป้ันจ่ัน 

วิศรุต พงษ์พานิช และคณะ (2565) ไดศึ้กษาเร่ือง "การพฒันาระบบการให้บริการตรวจ

รับรองความปลอดภยัเครนและป้ันจัน่ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลั" โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาระบบ

การให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัเครนและป้ันจัน่ด้วยเทคโนโลยีดิจิทัล และประเมิน

ประสิทธิภาพของระบบท่ีพฒันาข้ึน การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัและพฒันา ด าเนินการพฒันาระบบตาม

แนวคิด Design Thinking และประเมินประสิทธิภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 10 คน และผูใ้ชง้าน

จ านวน 50 คน ผลการวิจยัพบวา่ ระบบท่ีพฒันาข้ึนประกอบดว้ย 5 โมดูล ไดแ้ก่ โมดูลการจองคิว

ตรวจสอบ โมดูลการตรวจสอบและบนัทึกผล โมดูลการออกใบรับรอง โมดูลการแจง้เตือนการ

หมดอายุการรับรอง และโมดูลการรายงานผล ผลการประเมินประสิทธิภาพพบว่า ระบบมี

ประสิทธิภาพในระดบัมากท่ีสุด โดยสามารถลดระยะเวลาในการให้บริการลงไดร้้อยละ 35 ลด

ขอ้ผิดพลาดในการบนัทึกขอ้มูลไดร้้อยละ 80 และเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการไดร้้อยละ 25 

นอกจากน้ี ระบบยงัช่วยให้องค์กรสามารถติดตามและวิเคราะห์ขอ้มูลการให้บริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนและพฒันาการใหบ้ริการในอนาคต 

2.7.2 งานวจัิยต่างประเทศ 

2.7.2.1 การปรับปรุงคุณภาพการบริการในอุตสาหกรรมการตรวจสอบความ

ปลอดภัย 
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Johnson and Thompson (2022) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง "Service Quality Improvement in 

Safety Inspection Industry: A Mixed Method Approach" โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของลูกคา้ในอุตสาหกรรมการตรวจสอบความปลอดภยั และ

พฒันากรอบแนวคิดส าหรับการปรับปรุงคุณภาพการบริการ การวจิยัน้ีใชว้ธีิการวิจยัแบบผสมผสาน 

เก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงจ านวน 15 คน และแบบสอบถามจากลูกคา้จ านวน 

450 คน ในสหรัฐอเมริกา ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการ

ประกอบดว้ย 6 มิติ ไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญทางเทคนิค การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ ความรวดเร็วใน

การตอบสนอง ความยืดหยุ่นในการให้บริการ การจดัการขอ้ร้องเรียน และการให้ค  าปรึกษาและ

ข้อเสนอแนะ กรอบแนวคิดท่ีพัฒนาข้ึนประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ ได้แก่ การพัฒนา

ความสามารถของบุคลากร การออกแบบกระบวนการใหบ้ริการท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ การน าเทคโนโลยีมา

ใช้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ และการสร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีมุ่งเน้นคุณภาพ ซ่ึงผล

การศึกษาน้ีสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาการให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่

ในบริบทของประเทศไทยได ้

2.7.2.2 การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลในการปรับปรุงการให้บริการตรวจสอบความ

ปลอดภัย 

Li and Guldenmund (2023) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง "Digital Transformation in Safety 

Inspection Services: A Case Study of Crane Safety Certification" โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการ

ใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลัในการปรับปรุงการให้บริการตรวจสอบความปลอดภยัป้ันจัน่ และประเมินผล

กระทบของการเปล่ียนแปลงทางดิจิทลัต่อประสิทธิภาพการให้บริการ คุณภาพการบริการ และ

ความพึงพอใจของลูกค้า การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงกรณีศึกษา เก็บข้อมูลจากบริษทัให้บริการ

ตรวจสอบความปลอดภยัป้ันจัน่ในเกาหลีใต ้ผา่นการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารและพนกังานจ านวน 20 คน 

การสังเกตการปฏิบติังาน และการวเิคราะห์เอกสาร ผลการวิจยัพบวา่ การน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้

ในการให้บริการตรวจสอบความปลอดภยัป้ันจัน่ ประกอบดว้ย 4 ดา้น ไดแ้ก่ การใชอุ้ปกรณ์พกพา

ในการตรวจสอบและบนัทึกผล การใช้ระบบคลาวด์ในการจดัเก็บและประมวลผลขอ้มูล การใช้

ระบบอตัโนมติัในการออกใบรับรองและการแจง้เตือน และการใชก้ารวิเคราะห์ขอ้มูลขนาดใหญ่ใน

การปรับปรุงการให้บริการ ผลกระทบของการเปล่ียนแปลงทางดิจิทลัพบวา่ สามารถลดระยะเวลา

ในการให้บริการลงไดร้้อยละ 40 เพิ่มความแม่นย  าในการตรวจสอบร้อยละ 25 และเพิ่มความพึง
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พอใจของลูกคา้ร้อยละ 30 นอกจากน้ี ยงัช่วยใหบ้ริษทัสามารถขยายการให้บริการและเพิ่มส่วนแบ่ง

การตลาดไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั 

2.7.2.3 การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการตรวจสอบ

ความปลอดภัย 

Martinez and Garcia (2024) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง "A Comparative Study of Customer 

Satisfaction with Safety Inspection Services across Industries" โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการตรวจสอบความปลอดภยัในอุตสาหกรรมต่างๆ และ

วเิคราะห์ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในแต่ละอุตสาหกรรม การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิง

ส ารวจ เก็บขอ้มูลจากลูกคา้ของบริษทัให้บริการตรวจสอบความปลอดภยัในประเทศสเปนและ

เม็กซิโก จ านวน 1,200 ราย ครอบคลุม 5 อุตสาหกรรม ไดแ้ก่ การก่อสร้าง การผลิต การขนส่ง 

พลงังาน และปิโตรเคมี ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในภาพรวมอยู่ในระดบั

ปานกลางถึงมาก โดยอุตสาหกรรมท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือ อุตสาหกรรมพลงังาน รองลงมาคือ 

อุตสาหกรรมปิโตรเคมี อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการก่อสร้าง และอุตสาหกรรมการ

ขนส่ง ตามล าดับ ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในทุกอุตสาหกรรม ได้แก่ ความ

เช่ียวชาญของผูต้รวจสอบ ความรวดเร็วในการให้บริการ และคุณภาพของรายงานการตรวจสอบ 

ในขณะท่ีปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้แตกต่างกนัในแต่ละอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ ความ

ยดืหยุน่ในการให้บริการ (ส าคญัในอุตสาหกรรมการก่อสร้างและการขนส่ง) การให้ค  าปรึกษาและ

ขอ้เสนอแนะ (ส าคญัในอุตสาหกรรมการผลิตและพลงังาน) และการจดัการภาวะฉุกเฉิน (ส าคญัใน

อุตสาหกรรมปิโตรเคมี) ผลการวิจยัน้ีช้ีให้เห็นว่า การปรับปรุงการให้บริการควรค านึงถึงความ

ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ในแต่ละอุตสาหกรรม เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งในประเทศและต่างประเทศ สามารถสรุปประเด็น

ส าคัญท่ีเก่ียวข้องกับการปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรมการตรวจรับรองความ

ปลอดภยัป้ันจัน่ ดงัน้ี 

1. ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ประกอบดว้ย 

ความเช่ียวชาญของผูต้รวจสอบ ความรวดเร็วในการให้บริการ การส่ือสารและการประสานงาน 

ความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการ และการใหค้  าปรึกษาและขอ้เสนอแนะ 
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2. แนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย การพฒันาระบบการ

จดัการคุณภาพ การพฒันาบุคลากร การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ และการน าเทคโนโลยีมา

ประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ 

3. การน าเทคโนโลยีดิจิทลัมาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการ สามารถช่วยลด

ระยะเวลาในการให้บริการ เพิ่มความแม่นย  าในการตรวจสอบ และเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ 

โดยเทคโนโลยีท่ีน ามาใช้ ได้แก่ อุปกรณ์พกพา ระบบคลาวด์ ระบบอตัโนมติั และการวิเคราะห์

ขอ้มูลขนาดใหญ่ 

4. การปรับปรุงการให้บริการควรค านึงถึงความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ในแต่ละ

อุตสาหกรรม เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

จากประเด็นดงักล่าว ผูว้ิจยัไดน้ ามาประยุกตใ์ช้ในการพฒันากรอบแนวคิดและวิธีการวิจยั

ส าหรับการปรับปรุงการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม กรณีศึกษา บริษทัให้บริการตรวจรับรอง

ความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง 
 



 
 

 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

3.1 บทน ำ 

บทน้ีน ำเสนอวิธีด ำเนินกำรวิจยัเร่ือง กำรปรับปรุงกำรให้บริกำรลูกคำ้ในอุตสำหกรรม: 

กรณีศึกษำ บริษทัให้บริกำรตรวจรับรองควำมปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษำระดบัควำมส ำคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรลูกคำ้ในอุตสำหกรรม

เพื่อศึกษำองค์ประกอบของปัจจยัท่ีส่งผลต่อควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรลูกคำ้ในอุตสำหกรรม

และเพื่อเสนอแนวทำงในกำรปรับปรุงกำรให้บริกำรลูกคำ้ในอุตสำหกรรม กำรวิจยัน้ีใชร้ะเบียบวิธี

วิจัยเชิงปริมำณ (Quantitative Research Methodology) มีกำรเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้

แบบสอบถำม และวิเครำะห์ข้อมูลด้วยกำรวิเครำะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) โดยมี

รำยละเอียดวธีิด ำเนินกำรวจิยัดงัต่อไปน้ี 

3.2 กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 

กำรวิจัยคร้ังน้ีมีกรอบแนวคิดท่ีพฒันำข้ึนจำกกำรทบทวนวรรณกรรมและงำนวิจัยท่ี

เก่ียวข้องกับคุณภำพกำรให้บริกำร ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ และกำรปรับปรุงกำรบริกำรใน

อุตสำหกรรมกำรตรวจรับรอง โดยกรอบแนวคิดในกำรวิจยัแสดงควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งตวัแปรตน้

และตวัแปรตำม ดงัน้ี 

ตัวแปรต้น ปัจจยัท่ีคำดวำ่จะส่งผลต่อคุณภำพกำรใหบ้ริกำร ประกอบดว้ย 

1. ควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร (Tangibility) 

2. ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 

3. กำรตอบสนองต่อลูกคำ้ (Responsiveness) 

4. กำรใหค้วำมมัน่ใจ (Assurance) 

5. กำรเอำใจใส่ลูกคำ้ (Empathy) 
ตวัแปรตำม 

1. คุณภำพกำรใหบ้ริกำรโดยรวม (Overall Service Quality) 

2. ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ (Customer Satisfaction) 
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ภำพที ่3-1 กรอบแนวคิดในกำรวจิยั 

3.3 รูปแบบกำรวจิัย 

กำรวจิยัคร้ังน้ีเป็นกำรวิจยัเชิงปริมำณ (Quantitative Research) ท่ีมุ่งศึกษำควำมสัมพนัธ์เชิง

เหตุผลระหว่ำงปัจจยัต่ำงๆ ท่ีส่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรและควำมพึงพอใจของลูกค้ำท่ีใช้

บริกำรตรวจรับรองควำมปลอดภยัป้ันจัน่ โดยใชแ้บบสอบถำม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือใน

กำรเก็บรวบรวมขอ้มูล และวิเครำะห์ขอ้มูลด้วยวิธีกำรทำงสถิติ และกำรวิเครำะห์องค์ประกอบ 

(Factor Analysis) เพื่อจดักลุ่มตวัแปรท่ีมีควำมสัมพนัธ์กนัใหอ้ยูใ่นองคป์ระกอบเดียวกนั 

3.4 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

3.4.1 ประชำกร 

ประชำกรท่ีใชใ้นกำรวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรตรวจรับรองควำมปลอดภยัป้ันจัน่ของ

บริษทักรณีศึกษำ ในช่วงระยะเวลำ 1 ปีท่ีผำ่นมำ (มกรำคม 2567 - ธนัวำคม 2567) จ ำนวนทั้งส้ิน 

130 รำย ประกอบด้วยลูกค้ำองค์กรจำกอุตสำหกรรมต่ำงๆ ได้แก่ อุตสำหกรรมก่อสร้ำง 

อุตสำหกรรมกำรผลิต อุตสำหกรรมโลจิสติกส์ และอุตสำหกรรมอ่ืนๆ ท่ีมีกำรใช้งำนป้ันจัน่ใน

ประเทศไทย 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อำยุ 

3. ระดบักำรศึกำ 

คุณภำพกำรบริกำรใน 5 มติิ 

1. ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร   
(Tangibles) 

2. ควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 

3. กำรตอบสนอง (Responsiveness) 
4. กำรใหค้วำมมัน่ใจ (Assurance) 

5. กำรเอำใจใส่ (Empathy) 

ควำมถึงพอใจ 

1. คุณภำพกำรใหบ้ริกำรโดยรวม (Overall 
Service Quality) 

2. ควำมพงึพอใจของลูกคำ้ (Customer 

Satisfaction 
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3.4.2 กลุ่มตัวอย่ำง 

เน่ืองจำกประชำกรมีจ ำนวนไม่มำก (130 รำย) ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีกำรเลือกกลุ่มตวัอย่ำงแบบ

เจำะจง (Purposive Sampling) โดยเก็บขอ้มูลจำกประชำกรทั้งหมด เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุม

และสำมำรถสะทอ้นควำมคิดเห็นของลูกคำ้ทั้งหมดได้อย่ำงครบถว้น อย่ำงไรก็ตำม เพื่อให้กำร

วิเครำะห์องค์ประกอบมีควำมน่ำเช่ือถือ ผูว้ิจยัจะตอ้งไดรั้บแบบสอบถำมท่ีสมบูรณ์กลบัคืนมำไม่

นอ้ยกวำ่ร้อยละ 80 (104 รำย) ของประชำกรทั้งหมด 

3.5 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 

3.5.1 กำรพัฒนำเคร่ืองมือวิจัย เคร่ืองมือท่ีใชใ้นกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถำม 

(Questionnaire) ซ่ึงพฒันำข้ึนจำกกำรทบทวนวรรณกรรมและงำนวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภำพกำร

ใหบ้ริกำร แบบจ ำลอง SERVQUAL และกำรศึกษำท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรให้บริกำรในอุตสำหกรรมกำร

ตรวจรับรอง แบบสอบถำมมีโครงสร้ำงแบ่งเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1: สถำนภำพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 ขอ้มูลดำ้นประชำกรศำสตร์ของผูต้อบแบบสอบถำม 

 ขอ้มูลเก่ียวกบัองคก์รของผูต้อบแบบสอบถำม 

 ประเภทของกำรใชบ้ริกำรตรวจรับรองควำมปลอดภยัป้ันจัน่ 

 ควำมถ่ีในกำรใชบ้ริกำร 

ส่วนที ่2: ควำมคิดเห็นเกีย่วกับปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร แบบสอบถำมใน

ส่วนน้ีเป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating Scale) 5 ระดบั ตำมแบบของลิเคิร์ท (Likert Scale) 

โดยมีเกณฑก์ำรใหค้ะแนนดงัน้ี 

 5 คะแนน หมำยถึง เห็นดว้ยมำกท่ีสุด 

 4 คะแนน หมำยถึง เห็นดว้ยมำก 

 3 คะแนน หมำยถึง เห็นดว้ยปำนกลำง 

 2 คะแนน หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

 1 คะแนน หมำยถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ขอ้ค ำถำมครอบคลุมปัจจยัท่ีคำดวำ่จะส่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำรทั้ง 5 ดำ้น รวมทั้งส้ิน 

50 ขอ้ แบ่งเป็น 
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1. ดำ้นควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร จ ำนวน 10 ขอ้ 

2. ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ จ ำนวน 10 ขอ้ 

3. ดำ้นกำรตอบสนอง จ ำนวน 10 ขอ้ 

4. ดำ้นกำรใหค้วำมมัน่ใจ จ ำนวน 10 ขอ้ 

5. ดำ้นกำรเอำใจใส่ จ ำนวน 10 ขอ้ 

ส่วนที่ 3: กำรประเมินคุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมและควำมพึงพอใจ แบบสอบถำมใน

ส่วนน้ีเป็นแบบมำตรำส่วนประมำณค่ำ 5 ระดบั เช่นเดียวกบัส่วนท่ี 2 แบ่งเป็น 

 กำรประเมินคุณภำพกำรใหบ้ริกำรโดยรวม จ ำนวน 5 ขอ้ 

 ควำมพึงพอใจของลูกคำ้ จ  ำนวน 5 ขอ้ 

ส่วนที ่4: ข้อเสนอแนะเพือ่กำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร เป็นค ำถำมปลำยเปิด (Open-

ended Questions) ให้ผูต้อบแบบสอบถำมแสดงควำมคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบักำร

ปรับปรุงคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของบริษทั 

3.5.2 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 

1. กำรตรวจสอบควำมตรงเชิงเน้ือหำ (Content Validity) ผูว้ิจยัน ำแบบสอบถำมท่ีสร้ำงข้ึน

เสนอต่อผูเ้ช่ียวชำญจ ำนวน 3 ท่ำน ประกอบดว้ย 

 ผูเ้ช่ียวชำญดำ้นกำรบริหำรคุณภำพกำรบริกำร จ ำนวน 1 ท่ำน 

 ผูเ้ช่ียวชำญดำ้นวศิวกรรมควำมปลอดภยั จ ำนวน 1 ท่ำน 

 ผูเ้ช่ียวชำญดำ้นกำรวิจยั จ  ำนวน 1 ท่ำน 

ผูเ้ช่ียวชำญประเมินควำมสอดคลอ้งระหวำ่งขอ้ค ำถำมกบัวตัถุประสงคข์องกำรวิจยั (Index 

of Item-Objective Congruence: IOC) โดยก ำหนดเกณฑก์ำรพิจำรณำดงัน้ี 

 ใหค้ะแนน +1 เม่ือแน่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมวดัไดต้รงตำมวตัถุประสงค ์

 ใหค้ะแนน 0 เม่ือไม่แน่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมวดัไดต้รงตำมวตัถุประสงค ์

 ใหค้ะแนน -1 เม่ือแน่ใจวำ่ขอ้ค ำถำมวดัไดไ้ม่ตรงตำมวตัถุประสงค ์

จำกนั้นน ำผลกำรประเมินมำค ำนวณค่ำ IOC โดยขอ้ค ำถำมท่ีมีค่ำ IOC ตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไปถือ

วำ่มีควำมตรงเชิงเน้ือหำท่ียอมรับได ้และน ำไปใชใ้นแบบสอบถำมได ้ส่วนขอ้ค ำถำมท่ีมีค่ำ IOC ต ่ำ

กวำ่ 0.50 ผูว้จิยัจะพิจำรณำปรับปรุงหรือตดัออกตำมขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชำญ 

2. กำรตรวจสอบควำมเท่ียง (Reliability) ผูว้ิจยัน ำแบบสอบถำมท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้

(Try-out) กบักลุ่มตวัอยำ่งท่ีมีลกัษณะคลำ้ยคลึงกบัประชำกรท่ีจะศึกษำ แต่ไม่ใช่กลุ่มตวัอยำ่งในกำร
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วิจยั จ  ำนวน 30 รำย จำกนั้นน ำขอ้มูลมำวิเครำะห์หำค่ำควำมเท่ียงโดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟำ

ของครอนบำค (Cronbach's Alpha Coefficient) โดยก ำหนดเกณฑ์ค่ำควำมเท่ียงท่ียอมรับไดท่ี้ระดบั

ไม่ต ่ำกวำ่ 0.70 

3.6 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

3.6.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

ขอ้มูลปฐมภูมิไดจ้ำกกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถำม โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. ผูว้ิจยัขออนุญำตเก็บขอ้มูลจำกผูบ้ริหำรบริษทักรณีศึกษำ พร้อมทั้งช้ีแจงวตัถุประสงคข์อง

กำรวจิยัและประโยชน์ท่ีบริษทัจะไดรั้บ 

2. ผูว้ิจยัประสำนงำนกบัฝ่ำยลูกคำ้สัมพนัธ์ของบริษทัเพื่อขอขอ้มูลรำยช่ือและขอ้มูลติดต่อ

ของลูกคำ้ท่ีใชบ้ริกำรในช่วง 1 ปีท่ีผำ่นมำ 

3. ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวธีิกำรต่อไปน้ี  

 ส่งแบบสอบถำมออนไลน์ผำ่น Google Forms 

 ส่งแบบสอบถำมโดยตรงให้ลูกคำ้ท่ีมำใชบ้ริกำรท่ีบริษทั 

4. ติดตำมกำรตอบกลบัของแบบสอบถำม  

 ติดตำมทำงโทรศพัทห์ลงัจำกส่งแบบสอบถำมไปแลว้ 1 สปัดำห์ 

 ส่งอีเมลแจง้เตือนส ำหรับแบบสอบถำมออนไลน์ 

5. ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของแบบสอบถำมท่ีได้รับกลับคืนมำ โดยคัดเลือกเฉพำะ

แบบสอบถำมท่ีมีควำมสมบูรณ์เพื่อน ำไปวเิครำะห์ขอ้มูลต่อไป 

3.6.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

นอกจำกกำรเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิแล้ว ผูว้ิจ ัยยงัเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิเพื่อ

ประกอบกำรวเิครำะห์และอภิปรำยผล ไดแ้ก่ 

 ขอ้มูลสถิติกำรใหบ้ริกำรของบริษทักรณีศึกษำ 

 ขอ้มูลกำรร้องเรียนของลูกคำ้ 

 ขอ้มูลกำรประเมินควำมพึงพอใจของลูกคำ้ท่ีบริษทัเคยเก็บรวบรวมไว ้

 เอกสำรและรำยงำนกำรประชุมท่ีเก่ียวขอ้งกบักำรปรับปรุงคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของ

บริษทั 
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3.7 ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวจิัย (Flow Diagram) 

 

ภำพที ่3-2 ขั้นตอนกำรด ำเนินกำรวจิยั (Flow Diagram) 

  

การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

การก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย        

การพัฒนาเคร่ืองมือวิจัย (แบบสอบถาม) 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 

• การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
• การทดสอบความเท่ียง (Reliability)  

การปรับปรุงแบบสอบถาม 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูล  

การวิเคราะห์ข้อมูล 

• สถิติเชิงพรรณนา 
• การวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 

การแปลผลและสรุปผลการวิจัย 

การจัดท ารายงานและข้อเสนอแนะ                



28 
 

 

3.8 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 

ในกำรวิเครำะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัใชโ้ปรแกรมส ำเร็จรูปทำงสถิติ SPSS (Statistical Package for 

the Social Sciences) โดยแบ่งกำรวเิครำะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

3.8.1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม ใช้สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive 

Statistics) ไดแ้ก่ 

 ควำมถ่ี (Frequency) 

 ร้อยละ (Percentage) 

 กำรน ำเสนอขอ้มูลในรูปแบบตำรำงและแผนภูมิประกอบค ำบรรยำย 

3.8.2 กำรวเิครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเกีย่วกบัปัจจัยทีส่่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 

กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร กำร

ประเมินคุณภำพกำรใหบ้ริกำรโดยรวมและควำมพึงพอใจ ใชส้ถิติเชิงพรรณนำ ไดแ้ก่ 

 ค่ำเฉล่ีย (Mean) 

 ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน (Standard Deviation) 

โดยก ำหนดเกณฑใ์นกำรแปลควำมหมำยค่ำเฉล่ียดงัน้ี 

 ค่ำเฉล่ีย 4.21 - 5.00 หมำยถึง ระดบัควำมคิดเห็น/ควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด 

 ค่ำเฉล่ีย 3.41 - 4.20 หมำยถึง ระดบัควำมคิดเห็น/ควำมพึงพอใจมำก 

 ค่ำเฉล่ีย 2.61 - 3.40 หมำยถึง ระดบัควำมคิดเห็น/ควำมพึงพอใจปำนกลำง 

 ค่ำเฉล่ีย 1.81 - 2.60 หมำยถึง ระดบัควำมคิดเห็น/ควำมพึงพอใจนอ้ย 

 ค่ำเฉล่ีย 1.00 - 1.80 หมำยถึง ระดบัควำมคิดเห็น/ควำมพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

3.8.3 กำรวเิครำะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) 

กำรวเิครำะห์องคป์ระกอบเป็นเทคนิคทำงสถิติท่ีใชเ้พื่อลดจ ำนวนตวัแปรท่ีมีควำมสัมพันธ์

กนัใหอ้ยูใ่นกลุ่มหรือองคป์ระกอบเดียวกนั โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. กำรวเิครำะห์องคป์ระกอบเชิงส ำรวจ (Exploratory Factor Analysis: EFA) ก่อนท่ีจะท ำกำร

วเิครำะห์องคป์ระกอบ ผูว้จิยัจะท ำกำรตรวจสอบควำมเหมำะสมของขอ้มูลวำ่สำมำรถน ำมำ

วเิครำะห์องคป์ระกอบไดห้รือไม่ โดยพิจำรณำจำก 
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 ค่ำ Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) โดยค่ำ KMO ควรมีค่ำมำกกวำ่ 0.50 จึงจะถือวำ่ขอ้มูล

มีควำมเหมำะสมท่ีจะน ำมำวเิครำะห์องคป์ระกอบ 

 กำรทดสอบ Bartlett's Test of Sphericity เพื่อทดสอบวำ่ตวัแปรต่ำงๆ มีควำมสัมพนัธ์

กนัหรือไม่ โดยก ำหนดระดบันยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 

หำกข้อมูลมีควำมเหมำะสม ผู ้วิจ ัยจะด ำเนินกำรวิเครำะห์องค์ประกอบโดยใช้วิ ธี

องคป์ระกอบหลกั (Principal Component Analysis: PCA) และหมุนแกนแบบมุมฉำก (Orthogonal 

Rotation) ดว้ยวธีิ Varimax เพื่อใหไ้ดอ้งคป์ระกอบท่ีมีควำมชดัเจนมำกข้ึน 

ในกำรพิจำรณำจ ำนวนองคป์ระกอบ ผูว้จิยัใชเ้กณฑ์ดงัน้ี 

 องคป์ระกอบท่ีมีค่ำไอเกน (Eigenvalue) มำกกวำ่ 1.0 

 กำรพิจำรณำจำกกรำฟ Scree Plot 

 องคป์ระกอบสำมำรถอธิบำยควำมแปรปรวนสะสม (Cumulative Percentage of 

Variance) ไดไ้ม่นอ้ยกวำ่ร้อยละ 60 

ส ำหรับเกณฑใ์นกำรพิจำรณำวำ่ตวัแปรใดควรจดัอยูใ่นองคป์ระกอบใด พิจำรณำจำก 

 ค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบ (Factor Loading) ตอ้งมีค่ำตั้งแต่ 0.50 ข้ึนไป 

 ตวัแปรนั้นตอ้งไม่มีค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบสูงในองคป์ระกอบอ่ืน (Cross Loading) 

คือ ค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบในองคป์ระกอบอ่ืนตอ้งต ่ำกวำ่ 0.40 

 แต่ละองคป์ระกอบควรมีตวัแปรอยำ่งนอ้ย 3 ตวัแปร 

2. กำรตั้งช่ือองคป์ระกอบ 

หลังจำกได้องค์ประกอบท่ีเหมำะสมแล้ว ผู ้วิจ ัยจะพิจำรณำตัวแปรท่ีอยู่ในแต่ละ

องคป์ระกอบ และตั้งช่ือองคป์ระกอบให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะของตวัแปรท่ีอยูใ่นองคป์ระกอบนั้น 

โดยค ำนึงถึงแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ย 

3. กำรวิเครำะห์ควำมสัมพนัธ์ระหว่ำงองค์ประกอบกบัคุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมและ

ควำมพึงพอใจ 

หลังจำกได้องค์ประกอบท่ี เหมำะสมแล้ว ผู ้วิจ ัยวิ เครำะห์ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง

องค์ประกอบเหล่ำนั้นกบัคุณภำพกำรให้บริกำรโดยรวมและควำมพึงพอใจของลูกคำ้ โดยใช้กำร

วิเครำะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson's Correlation Coefficient) เพื่อหำขนำด

และทิศทำงของควำมสัมพนัธ์ 
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3.8.4 กำรวเิครำะห์ข้อเสนอแนะเพือ่กำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร 

ส ำหรับขอ้มูลจำกค ำถำมปลำยเปิดในส่วนท่ี 4 ของแบบสอบถำม ผูว้ิจยัใช้กำรวิเครำะห์

เน้ือหำ (Content Analysis) โดยกำรจดักลุ่มขอ้มูลตำมประเด็นท่ีมีควำมคลำ้ยคลึงกนั และน ำเสนอ

ในรูปแบบควำมถ่ีและร้อยละ พร้อมสรุปประเด็นส ำคญัประกอบค ำบรรยำย 

3.9 ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรวจิัย 

กำรวจิยัคร้ังน้ีมีระยะเวลำในกำรด ำเนินกำรทั้งส้ิน 12 เดือน โดยมีกำรด ำเนินงำนดงัน้ี 

ล ำดบั กิจกรรม ระยะเวลำ (เดือน) 

1 กำรทบทวนวรรณกรรมและงำนวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เดือนท่ี 1-2 

2 กำรก ำหนดกรอบแนวคิดในกำรวจิยั เดือนท่ี 2 

3 กำรพฒันำเคร่ืองมือวจิยั เดือนท่ี 3 

4 กำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือวจิยั เดือนท่ี 4 

5 กำรปรับปรุงแบบสอบถำม เดือนท่ี 4 

6 กำรเก็บรวบรวมขอ้มูล เดือนท่ี 5-7 

7 กำรวเิครำะห์ขอ้มูลและแปลผล เดือนท่ี 8-9 

8 กำรพฒันำแนวทำงกำรปรับปรุงกำรใหบ้ริกำร เดือนท่ี 10-11 

9 กำรจดัท ำรำยงำนกำรวจิยัฉบบัสมบูรณ์ เดือนท่ี 12 

3.10 ข้อจ ำกดัในกำรวจิัย 

กำรวจิยัคร้ังน้ีมีขอ้จ ำกดับำงประกำรท่ีอำจส่งผลต่อกำรวิจยั ดงัน้ี 

1. ขอ้จ ำกดัดำ้นประชำกร  

 กำรศึกษำคร้ังน้ีเป็นกรณีศึกษำเฉพำะบริษทัใหบ้ริกำรตรวจรับรองควำมปลอดภยั

ป้ันจัน่แห่งหน่ึงเท่ำนั้น ซ่ึงอำจไม่สำมำรถสะทอ้นภำพรวมของอุตสำหกรรมกำรตรวจ

รับรองควำมปลอดภยัไดท้ั้งหมด 

 ประชำกรมีจ ำนวนจ ำกดั (130 รำย) ซ่ึงอำจส่งผลต่อควำมน่ำเช่ือถือของกำรวเิครำะห์

องคป์ระกอบ 

2. ขอ้จ ำกดัดำ้นเคร่ืองมือวจิยั  
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 กำรใชแ้บบสอบถำมเป็นเคร่ืองมือหลกัในกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล อำจไม่สำมำรถเขำ้ถึง

ขอ้มูลเชิงลึกไดเ้ทียบเท่ำกบักำรวจิยัเชิงคุณภำพ 

 ขอ้ค ำถำมในแบบสอบถำมอำจไม่ครอบคลุมปัจจยัทั้งหมดท่ีส่งผลต่อคุณภำพกำร

ใหบ้ริกำร 

3. ขอ้จ ำกดัดำ้นระยะเวลำ  

 กำรวจิยัเป็นกำรเก็บขอ้มูล ณ ช่วงเวลำหน่ึง (Cross-sectional Study) จึงอำจไม่สำมำรถ

สะทอ้นกำรเปล่ียนแปลงของควำมคิดเห็นและควำมพึงพอใจของลูกคำ้ตำมช่วงเวลำท่ี

แตกต่ำงกนั 

อย่ำงไรก็ตำม ผูว้ิจ ัยได้พยำยำมลดข้อจ ำกัดดังกล่ำวโดยกำรพฒันำเคร่ืองมือวิจัยให้มี

คุณภำพ กำรเก็บรวบรวมขอ้มูลอย่ำงรอบคอบ และกำรวิเครำะห์ข้อมูลอย่ำงเหมำะสม เพื่อให้

ผลกำรวจิยัมีควำมน่ำเช่ือถือมำกท่ีสุด 

3.11 จรรยำบรรณในกำรวจิัย 

ในกำรวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดค้  ำนึงถึงจรรยำบรรณในกำรวิจยั โดยมีแนวทำงกำรด ำเนินกำร

ดงัน้ี 

1. กำรขออนุญำตและควำมยนิยอม  

 ขออนุญำตเก็บขอ้มูลจำกผูบ้ริหำรบริษทักรณีศึกษำอยำ่งเป็นทำงกำร 

 ขอควำมยนิยอมจำกผูต้อบแบบสอบถำมก่อนเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยช้ีแจง

วตัถุประสงคข์องกำรวจิยัและสิทธิของผูต้อบแบบสอบถำม 

2. กำรรักษำควำมลบัและควำมเป็นส่วนตวั  

 ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถำม 

 น ำเสนอขอ้มูลในภำพรวม ไม่ระบุตวัตนของผูต้อบแบบสอบถำมรำยบุคคล 

 เก็บรักษำขอ้มูลดิบไวใ้นท่ีปลอดภยัและมีกำรก ำหนดสิทธ์ิในกำรเขำ้ถึงขอ้มูล 

3. ควำมซ่ือสัตยท์ำงวชิำกำร  

 น ำเสนอขอ้มูลตำมควำมเป็นจริง ไม่บิดเบือนหรือปรับแต่งขอ้มูล 

 อำ้งอิงแหล่งท่ีมำของขอ้มูลอยำ่งถูกตอ้งและเหมำะสม 

 ระมดัระวงัไม่ให้เกิดอคติในกำรวเิครำะห์และแปลผลขอ้มูล 



32 
 

 

4. กำรน ำผลกำรวจิยัไปใช ้ 

 น ำเสนอผลกำรวจิยัและขอ้เสนอแนะอยำ่งเป็นกลำง โดยค ำนึงถึงประโยชน์ของทุกฝ่ำย

ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 ไม่น ำผลกำรวจิยัไปใชใ้นทำงท่ีจะก่อใหเ้กิดควำมเสียหำยต่อบริษทักรณีศึกษำหรือผูใ้ห้

ขอ้มูล 

ทั้ งน้ี กำรวิจัยได้ผ่ำนกำรพิจำรณำและได้รับกำรรับรองจำกคณะกรรมกำรพิจำรณำ

จริยธรรมกำรวจิยัในมนุษยข์องสถำบนักำรศึกษำก่อนด ำเนินกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวจิยัเร่ืองการปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา บริษทัให้บริการ

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม เพื่อศึกษาองคป์ระกอบของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม และเพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงการ

ใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ผูว้จิยัน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัต่อไปน้ี  

1. ผลการวเิคราะห์สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

2. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัของป้ันจัน่ 

3. ผลการวิเคราะห์น ้ าหนกัขององคป์ระกอบ (Factor Analysis) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับความปลอดภยัของป้ันจัน่ 

4.1 ผลการวเิคราะห์สถานภาพทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นแบบตรวจสอบรายการ 

(Check-List) มีจ  านวน 3 ขอ้ ปรากฏในตารางท่ี 4-1 ถึง ตารางท่ี 4-3 

4.1.1 ผลการวเิคราะห์สถานภาพทัว่ไปดา้นเพศ 
 

ตารางที ่4-1 จ  ำนวนและค่ำร้อยละของสถำนภำพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมดำ้นเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศชาย 53 43.44 
2. เพศหญิง 67 54.92 
3.อ่ืนๆ 2 1.64 
4.ไม่ประสงคร์ะบุ 0 0 
รวม 122 100.00 
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จากตารางท่ี 4-1 พบว่า เพศของผูต้อบแบบสอบถามมากท่ีสุด ไดแ้ก่ เพศหญิงจ านวน 67 

คน คิดเป็นร้อยละ 54.92 เพศชายจ านวน 53 คิดเป็นร้อยละ 43.44  ท่ีเหลือไดแ้ก่ เพศอ่ืน ๆ จ านวน 2 

คน คิดเป็นร้อยละ 1.64 ตามล าดบั 

4.1.2 ผลการวเิคราะห์สถานภาพทัว่ไปดา้นอาย ุ
 

ตารางที ่4-2 จ  ำนวนและค่ำร้อยละของสถำนภำพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมดำ้นอำย ุ
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. อายตุ  ่ากวา่ 20 ปี 0 0.00 
2. อาย ุ20 – 30 ปี 3 2.45 
3. อาย ุ31 – 40 ปี 9 7.38 
4. อาย ุ41 – 50 ปี 60 49.18 
5. อาย ุ51 – 60 ปี 31 25.41 
6. อายมุากกวา่ 60 ปี 19 15.57 
รวม 122 100.00 

 

จากตารางท่ี 4-2 พบวา่ อายุของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ กลุ่มอายุ 41 – 50 ปี จ  านวน 60 

คน คิดเป็นร้อยละ 49.18 ท่ีเหลือไดแ้ก่ กลุ่มอาย ุ51 – 60 ปี จ  านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 25.41 กลุ่ม

อายมุากกวา่ 60 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 15.57 กลุ่มอาย ุ31 – 40 ปี จ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อย

ละ 7.38 และกลุ่มอาย ุ20 - 30 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.45 ตามล าดบั 

4.1.3 ผลการวเิคราะห์สถานภาพทัว่ไปดา้นระดบัการศึกษา 
 

ตารางที ่4-3 จ ำนวนและค่ำร้อยละของสถำนภำพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำมดำ้นระดบั
กำรศึกษำ  
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี 15 12.30 
2. ปริญญาตรี 66 54.10 
3. ปริญญาโท 30 24.59 
4. ปริญญาเอก 4 3.28 
5.อ่ืน ๆ 7 5.74 
รวม 122 100.00 
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จากตารางท่ี 4-3 พบว่าระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ กลุ่มปริญญาตรี 

จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 54.10 ท่ีเหลือไดแ้ก่ กลุ่มปริญญาโท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 

24.59 กลุ่มต ่ากว่าปริญญาตรี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 12.30 กลุ่มอ่ืน ๆ จ านวน 7 คน คิดเป็น

ร้อยละ 5.74 และกลุ่มปริญญาเอก จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 3.28 ตามล าดบั 

4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญของปัจจัยที่ส่งผลต่อความพงึพอใจต่อการ

ให้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยป้ันจั่น 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการตรวจรับรองความ

ปลอดภยัป้ันจัน่ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการแสดงค่าเฉล่ีย (𝑋̅) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยใช้

เกณฑค์่าเฉล่ียก าหนดเป็นช่วงคะแนน ตามวธีิของลิเคิร์ท (Likert Scale) ดงัน้ี (ธานินทร์ 2563) 

   คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.49  หมำยถึง ใหค้วำมส ำคญันอ้ยท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ีย 1.50 – 2.49  หมำยถึง ใหค้วำมส ำคญันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ีย 2.50 – 3.49  หมำยถึง ใหค้วำมส ำคญัปำนกลำง 
 คะแนนเฉล่ีย 3.50 – 4.49  หมำยถึง ใหค้วำมส ำคญัมำก 
 คะแนนเฉล่ีย 4.50 – 5.00  หมำยถึง ใหค้วำมส ำคญัมำกท่ีสุด 
ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ แบ่งเป็น ผลโดยภาพรวม และรายดา้น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ด้านการ

ตอบสนอง  ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้น

การเอาใจใส่ แบ่งเป็นรายขอ้ จ านวน 49 ขอ้ ปรากฏผลดงัตารางท่ี 4-4 ถึง ตารางท่ี 4-9 

4.2.1 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ดงัตารางท่ี 4-4  

 

ตารางที่ 4-4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่โดยภาพรวม 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรลูกคำ้ใน
อุตสำหกรรม: กรณีศึกษำ บริษทัให้บริกำรตรวจรับรอง
ควำมปลอดภยัป้ันจัน่ 

𝑋̅ S.D. ระดบัความส าคญั 

รวม 4.49 0.39 มาก 
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ตารางที ่4-4 (ต่อ) 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรลูกคำ้ใน
อุตสำหกรรม: กรณีศึกษำ บริษทัให้บริกำรตรวจรับรอง
ควำมปลอดภยัป้ันจัน่ 

𝑋̅ S.D. ระดบัความส าคญั 

1. ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness)Tc 4.53 0.40 มากท่ีสุด 
2. ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability)Tb 4.52 0.42 มากท่ีสุด 
3. ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)Td 4.50 0.44 มากท่ีสุด 
4. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)Ta 4.46 0.41 มาก 
5. ดา้นการเอาใจใส่ (Empathy)Te 4.46 0.49 มาก 

 

จากตารางท่ี 4-4 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ

การใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ โดยภาพรวม พบวา่ มีความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.39) ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่ มี

ค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 4.46 – 4.49 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี ดา้นการ

ตอบสนอง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.53, S.D. = 0.40) 

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. 

=0.42) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.50, S.D. = 0.44) ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก โดย

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.41) ดา้นการเอาใจใส่ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มาก 

โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.49)  

4.2.2 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ดา้นความความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดงัตาราง
ท่ี 4-5 

 

ตารางที่ 4-5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นความความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ รายขอ้ 

ดำ้นควำมควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร(Tangibles) 𝑋̅ S.D. ระดบัควำมส ำคญั 
รวม 4.46 0.41 มาก 

a1 สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 4.64 0.59 มากที่สดุ 
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ตารางที ่4-5 (ต่อ) 

ดำ้นควำมควำมเป็นรูปธรรมของกำรบริกำร(Tangibles) 𝑋̅ S.D. ระดบัควำมส ำคญั 
a10 สภาพแวดล้อมโดยรวม (แสงสว่าง อุณหภูมิ เสียง) 
เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 

4.52 0.58 มากที่สดุ 

a3 ส่ิงอ านวยความสะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และ
สะดวกต่อการใชง้าน 

4.49 0.61 มาก 

a9 มีการใชเ้ทคโนโลยดีีจิทลัเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการบริการ 4.47 0.56 มาก 

a5 เอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสัมพนัธ์มี
ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

4.43 0.59 มาก 

a6 การจัดวางผงัและองค์ประกอบภายในสถานท่ีท าให้ใช้
บริการไดส้ะดวก 

4.43 0.56 มาก 

a8 มีป้ายบอกทางและสญัลกัษณ์ต่าง ๆ ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 4.43 0.57 มาก 

a2 อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 4.42 0.59 มาก 

a7 มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกต่อการเขา้ถึง 4.42 0.65 มาก 

a4 พนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ี
เป็นมืออาชีพ  

4.40 0.58 มาก 

 

จากตารางท่ี 4-5 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ

การให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นความความเป็นรูปธรรมของการบริการโดย

ภาพรวม พบวา่ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.41) 

ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายขอ้ ปรากฏวา่ มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.40 - 4.64 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบั

ค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี 

ดา้นความความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.64, S.D. = 

0.59) และสภาพแวดล้อมโดยรวม (แสงสว่าง อุณหภูมิ เสียง) เหมาะสมต่อการใช้บริการ โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.58) ดา้นท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความ

สะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และสะดวกต่อการใชง้าน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, 

S.D. = 0.61) มีการใชเ้ทคโนโลยีดีจิทลัเพื่อเพิ่มความสะดวกในการบริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ 

= 4.47, S.D. = 0.56) เอกสาร แผน่พบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนและเขา้ใจ

ง่าย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.59) การจดัวางผงัและองคป์ระกอบภายในสถานท่ีท า

ใหใ้ชบ้ริการไดส้ะดวก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.56)  มีป้ายบอกทางและสัญลกัษณ์
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ต่าง ๆ ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.57) อุปกรณ์และเทคโนโลยี

ท่ีใช้ในการให้บริการมีความทนัสมยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.42, S.D. = 0.59)  มีท่ีจอดรถ

เพียงพอและสะดวกต่อการเขา้ถึง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.42, S.D. = 0.65)  และพนกังานมีการแต่ง

กายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีเป็นมืออาชีพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.40, S.D. = 

0.58)   

4.2.3 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม   ดา้นความน่าเช่ือถือ ดงัตารางท่ี 4-6 

 

ตารางที่ 4-6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นความน่าเช่ือถือ รายขอ้ 

ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 𝑋̅ S.D. ระดบัควำมส ำคญั 
รวม 4.52 0.56 มำกท่ีสุด 
b9 การคิดค่าบริการมีความถูกตอ้งและโปร่งใส 4.58 0.56 มำกท่ีสุด 
b10 มีมาตรฐานในการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและสามารถตรวจสอบ
ได ้

4.58 0.56 มำกท่ีสุด 

b2 การนดัหมายและการใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 4.56 0.56 มำกท่ีสุด 

b1 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสญัญาไว ้ 4.54 0.56 มำกท่ีสุด 

b3 คุณภาพการใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 4.52 0.58 มำกท่ีสุด 

b5 เม่ือเกิดปัญหา พนกังานสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 4.52 0.56 มำกท่ีสุด 

b4 เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมีความถูกตอ้งครบถว้น 4.50 0.56 มำกท่ีสุด 
b8 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากพนกังานมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ 4.48 0.56 มำก 
b7 มีความสามารถในการจัดการกับสถานการณ์ไม่คาดคิดได้
อยา่งเหมาะสม 

4.46 0.56 มำก 

b6 ผู ้ให้บริการปฏิบัติตามข้อตกลงและสัญญาท่ีให้ไว ้อย่าง
ครบถว้น 

4.43 0.56 มำก 

 

จากตารางท่ี 4-6 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ

การให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยภาพรวม พบว่า มีระดบั

ความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.56) ส าหรับผลการ

พิจารณาเป็นรายขอ้ ปรากฏวา่ มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.43 - 4.58 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก

มากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี 
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ด้านความน่าเช่ือท่ี ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ การคิดค่าบริการมีความ

ถูกตอ้งและโปร่งใส โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.58, S.D. = 0.56) มีมาตรฐานในการให้บริการท่ี

ชดัเจนและสามารถตรวจสอบได้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.58, S.D. = 0.56) การนดัหมายและ

การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.56, S.D. = 0.56) การให้บริการ

มีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสัญญาไว ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.54, S.D. = 0.56) คุณภาพการ

ใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.58) เม่ือ

เกิดปัญหา พนกังานสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 

0.56) และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมีความถูกตอ้งครบถว้น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, 

S.D. = 0.56) ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากพนกังานมีความถูกตอ้งและ

น่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.56) มีความสามารถในการจดัการกับ

สถานการณ์ไม่คาดคิดได้อย่างเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.56) และผู ้

ให้บริการปฏิบติัตามขอ้ตกลงและสัญญาท่ีให้ไวอ้ยา่งครบถว้น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, 

S.D. = 0.56) 

4.2.4 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ดา้นการตอบสนอง ดงัตารางท่ี 4-7 

 

ตารางที่ 4-7 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นการตอบสนอง รายขอ้ 

ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 𝑋̅ S.D. ระดบัความส าคญั 
รวม 4.53 0.39 มากท่ีสุด 
c2 พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา 4.58 0.53 มากท่ีสุด 
c6 มีการติดต่อส่ือสารเพ่ือแจ้งความคืบหน้าหรือขอ้มูลส าคัญ
อยา่งสม ่าเสมอ 

4.57 0.53 มากท่ีสุด 

c3 มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการให้บริการ
อยา่งชดัเจน 

4.57 0.55 มากท่ีสุด 

c10 มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ 4.55 0.55 มากท่ีสุด 
c7 มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว 4.54 0.58 มากท่ีสุด 
c1 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 4.52 0.53 มากท่ีสุด 
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ตารางที ่4-7 (ต่อ) 

ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 𝑋̅ S.D. ระดบัความส าคญั 
c9 สามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.51 0.58 มากท่ีสุด 
c8 พนักงานให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและมีความ
คล่องตวั 

4.50 0.56 มากท่ีสุด 

c4 พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว 4.50 0.58 มากท่ีสุด 
c5 แม้ในช่วงท่ีมีผู ้ใช้บริการจ านวนมาก การบริการยังคงมี
คุณภาพ 

4.50 0.58 มากท่ีสุด 

 

จากตารางท่ี 4-7 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ

การให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นการตอบสนอง โดยภาพรวม พบว่า มีระดบั

ความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.53, S.D. = 0.39) ส าหรับผลการ

พิจารณาเป็นรายขอ้ ปรากฏวา่ มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.50 - 4.58 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก

มากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี 

ดา้นการตอบสนอง ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีความพร้อมและ

เต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดเวลา โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.58, S.D. = 0.53) มีการติดต่อส่ือสาร

เพื่อแจง้ความคืบหนา้หรือขอ้มูลส าคญัอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.57, S.D. = 0.53) 

มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.57, S.D. = 0.55) มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.55, S.D. = 

0.55) มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.54, 

S.D. = 0.58) การให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 

0.53) สามารถแก้ไขขอ้ร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.51, S.D. = 0.58)  พนกังานให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตวั โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.53) พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดย

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.58) และแมใ้นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก การบริการยงัคง

มีคุณภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.58)  

4.2.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดงัตารางท่ี 4-8 
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ตารางที่ 4-8 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ รายขอ้ 

ดำ้นกำรใหค้วำมมัน่ใจ (Assurance)  ̅ S.D. ระดบัควำมส ำคญั 
รวม 4.49 0.44 มำก 
d2 พนักงานให้บริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท และให้เกียรติ
ลูกคา้ 

4.57 0.56 มำกท่ีสุด 

d1 พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ 4.52 0.53 มำกท่ีสุด 
d4 รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการน้ี 4.52 0.56 มำกท่ีสุด 
d6 ผูใ้หบ้ริการมีใบรับรองและมาตรฐานวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง 4.51 0.58 มำกท่ีสุด 
d8 พนกังานสามารถใหค้ าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 4.49 0.58 มำก 
d5 ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บการ
ปกป้อง 

4.49 0.61 มำก 

d3 พนกังานสร้างความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ 4.48 0.58 มำก 
d10 ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์รสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ใชบ้ริการ 

4.48 0.61 มำก 

d7 มีระบบการจดัการคุณภาพท่ีไดม้าตรฐานและเช่ือถือได ้ 4.48 0.58 มำก 
d9 มีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอยา่งครบถว้นก่อนการตดัสินใจใช้
บริการ 

4.43 0.60 มำก 

 

จากตารางท่ี 4-8 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ

การใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดา้นการให้ความมัน่ใจโดยภาพรวม พบวา่ มีระดบั

ความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.44) ส าหรับผลการพิจารณา

เป็นรายขอ้ ปรากฏวา่ มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.43 – 4.57 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหา

นอ้ย ไดด้งัน้ี 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการดว้ย

ความสุภาพ มีมารยาท และใหเ้กียรติลูกคา้  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.57, S.D. = 0.56) พนกังาน

มีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.53) รู้สึก

ปลอดภยัเม่ือใช้บริการจากผูใ้ห้บริการน้ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.56) และผู ้

ให้บริการมีใบรับรองและมาตรฐานวิชาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.51, S.D. = 

0.58)ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดับมาก ได้แก่ พนักงานสามารถให้ค  าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็น
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ประโยชน์ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.58) ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวั

ของลูกคา้ไดรั้บการปกป้อง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.61) พนกังานสร้างความ

ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.58) ช่ือเสียงและ

ภาพลกัษณ์ขององคก์รสร้างความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 

0.61) มีระบบการจดัการคุณภาพท่ีไดม้าตรฐานและเช่ือถือได้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. 

= 0.58) และมีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอย่างครบถ้วนก่อนการตดัสินใจใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.60)  

4.2.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ดา้นการเอาใจใส่ ดงัตารางท่ี 4-9 

 

ตารางที่ 4-9 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ดำ้นกำรเอำใจใส่ รำยขอ้ 
ปัจจยัส่วนประสมทำงกำรตลำด  ̅ S.D. ระดบัควำมส ำคญั 
ดำ้นกำรเอำใจใส่ (Empathy) 4.46 0.49 มำก 
e9 เวลาในการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความสะดวกของลูกคา้ 4.49 0.61 มำก 
e7 มีการติดตามผลหลงัการใหบ้ริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจ 4.48 0.61 มำก 
e3 พนกังานรับฟังและแสดงความห่วงใยต่อปัญหาหรือขอ้กงัวล 4.48 0.61 มำก 
e6 รู้สึกว่าผูใ้ห้บริการใส่ใจในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกับ
ลูกคา้ 

4.48 0.65 มำก 

e4 สามารถติดต่อหรือเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก 4.47 0.58 มำก 
e8 พนักงานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของ
ลูกคา้ 

4.45 0.66 มำก 

e1 ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล 4.44 0.66 มำก 
e2 พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 4.43 0.70 มำก 
e5 มีความยืดหยุน่ในการให้บริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการ
เฉพาะ 

4.39 0.65 มำก 

 

จากตารางท่ี 4-9 ผลการวิเคราะห์ระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ

การให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ด้านการเอาใจใส่ โดยภาพรวม พบว่า มีระดับ

ความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.49) ส าหรับผลการพิจารณา
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เป็นรายขอ้ ปรากฏวา่ มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.39 - 4.49 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหา

นอ้ย ไดด้งัน้ี 

ดา้นการเอาใจใส่ ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ เวลาในการให้บริการสอดคลอ้ง

กบัความสะดวกของลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.61) มีการติดตามผลหลงัการ

ใหบ้ริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.61) พนกังานรับฟัง

และแสดงความห่วงใยต่อปัญหาหรือขอ้กงัวล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.61) รู้สึกวา่

ผูใ้ห้บริการใส่ใจในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 

0.65) สามารถติดต่อหรือเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.47, S.D. 

= 0.58) พนกังานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ 

= 4.45, S.D. = 0.66) ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.44, 

S.D. = 0.66) พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 

0.70) และมีความยืดหยุน่ในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

(𝑋̅ = 4.39, S.D. = 0.65) 

4.3 ผลการวิเคราะห์น ้าหนักขององค์ประกอบ (Factor Analysis) ของปัจจัยที่ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจต่อการให้บริการตรวจรับรองความปลอดภัยป้ันจั่น 

การวิเคราะห์หาองค์ประกอบโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบ (Factor Analysis) มี

วตัถุประสงค ์เพื่อหาองคป์ระกอบท่ีส าคญัของกลุ่มตวัแปร ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการเอาใจใส่ ท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ มี

รายละเอียดดงัน้ี 

4.3.1 การวิเคราะห์องคป์ระกอบของกลุ่มตวัแปร ดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นการเอาใจใส่ 

จากการตรวจสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั้ง 49 ขอ้ ดว้ยค่าสถิติ KMO ของไกเซอร์ 

ไมเยอร์-ออลคิน (Kaiser-Meyer=Olkin Measure of Sampling Adequacy) ไดค้่า KMO = 0.901 (ค่า 

KMO ไม่ควรต ่ากวา่ 0.50) แสดงวา่ค่า KMO ท่ีได ้มีความเหมาะสมท่ีจะน าตวัแปรกลุ่มน้ีไปท าการ

วิเคราะห์องค์ประกอบ เม่ือน ากลุ่มตวัแปรดังกล่าวไปท าการวิเคราะห์องค์ประกอบ โดยสกัด

องค์ประกอบดว้ยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลกั (Principle Component Analysis) โดยใช้วิธีการ
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หนุนแกน ดว้ยวิธีวาริแมกซ์ (Varimax Rotation) ท่ีมีค่าไอเกน (Eigen Value) ตั้งแต่ 1.0 ข้ึนไป โดย

ก าหนด ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการวเิคราะห์ปรากฎ ดงัตารางท่ี 4-10 
 

ตารางที่ 4-10 ค่าไอเกน ค่าร้อยละของความแปรปรวน และค่าร้อยละของความแปรปรวน

สะสมท่ีไดจ้ากการสกดัองคป์ระกอบของกลุ่มตวัแปรดา้นการตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้น

การให้ความมัน่ใจ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเอาใจใส่ ด้วยวิธีการ

วเิคราะห์องคป์ระกอบหลกั (PCA) 

ค่าไอเกนหลงัจากการสกดัองค์ปรกอบปัจจัยด้วยวธีิวเิคราะห์องค์ประกอบหลกั 

องค์ประกอบ ค่าไอเกน 
ค่าร้อยละของ 
ความแปรปรวน 

ค่าร้อยละของ 
ความแปรปรวนสะสม 

1 21.757 44.402 44.402 
2 2.293 4.679 49.080 
3 1.672 3.412 52.492 
4 1.494 3.049 55.541 
5 1.369 2.794 58.335 
6 1.284 2.620 60.956 
7 1.155 2.358 63.314 
8 1.130 2.306 65.620 
9 1.049 2.141 67.761 
10 1.040 2.123 69.884 
11 .995 2.031 71.914 
12 .927 1.891 73.806 
13 .833 1.700 75.506 
14 .784 1.600 77.105 
15 .751 1.532 78.637 
16 .718 1.466 80.103 
17 .681 1.389 81.492 
18 .614 1.254 82.746 
19 .592 1.208 83.954 
20 .537 1.095 85.049 
21 .513 1.047 86.095 

 



45 

ตารางที ่4-10 (ต่อ) 

ค่าไอเกนหลงัจากการสกดัองค์ปรกอบปัจจัยด้วยวธีิวเิคราะห์องค์ประกอบหลกั 

องค์ประกอบ ค่าไอเกน 
ค่าร้อยละของ 
ความแปรปรวน 

ค่าร้อยละของ 
ความแปรปรวนสะสม 

22 .501 1.023 87.119 
23 .483 .985 88.104 
24 .455 .929 89.032 
25 .440 .898 89.930 
26 .418 .853 90.783 
27 .388 .792 91.575 
28 .360 .734 92.309 
29 .342 .698 93.006 
30 .340 .694 93.700 
31 .298 .609 94.309 
32 .287 .586 94.895 
33 .250 .510 95.405 
34 .244 .499 95.904 
35 .225 .460 96.364 
36 .209 .426 96.790 
37 .197 .401 97.191 
38 .191 .389 97.581 
39 .182 .372 97.953 
40 .149 .303 98.256 
41 .143 .292 98.548 
42 .129 .264 98.812 
43 .117 .238 99.050 
44 .110 .225 99.275 
45 .097 .199 99.474 
46 .076 .155 99.629 
47 .069 .141 99.771 
48 .062 .126 99.897 
49 .051 .103 100.000 
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จากตารางท่ี 4-10 การสกดัองคป์ระกอบดว้ยวิธีวิเคราะห์องคป์ระกอบของกลุ่มตวัแปรดา้น

การตอบสนอง ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

และดา้นการเอาใจใส่ (Principle Component Analysis) ดว้ยการหนุนแกน ดว้ยวาริแมกซ์ (Varimax 

Rotation) ใช่ค่าไอเกน (Eigan Values) ท่ีมากกวา่ 1 ไดอ้งคป์ระกอบทั้งหมด 10 องคป์ระกอบ มีค่า

พิสัยของไอเกน (Eigen Value) อยูท่ี่ 1.04 – 21.757 และมีค่าแปรปรวนสะสมอยูท่ี่ร้อยละ 69.884 

เม่ือพิจารณาค่าน ้าหนกัของแต่ละตวัแปรในแต่ละองคป์ระกอบ เพื่อก าหนดวา่ตวัแปรใดจะ

อยู่ในองค์ประกอบใด โดยใช้หลกัการพิจารณาจากค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบของแต่ละตวัแปรว่ามี

ค่าสูงสุดอยู่ในองค์ประกอบใด ก็ถือว่าอยู่ในตวัแปรขององค์ประกอบนั้น แต่ค่าน ้ าหนักของ

องค์ประกอบตอ้งมากกว่า 0.50 พบว่า มีจ  านวนองค์ประกอบ 10 องค์ประกอบ  เม่ือน ามาจดัท า 

Factor โดยสรุปแลว้ ทั้ง 10 องคป์ระกอบหลกั ไดท้  าการสังเคราะห์ช่ือตามองคป์ระกอบ ดงัตารางท่ี 

4-11 
 

ตารางที ่4-11 องคป์ระกอบหลกั 10 องคป์ระกอบ และองคป์ระกอบยอ่ย 
องค์ประกอบหลกั องค์ประกอบย่อย 

องคป์ระกอบหลกัท่ี 1 D10, C10, D5, D3, D8, D4 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 2 E8, E2, E1, E5, E6 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 3 C8, D9, C7 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 4 A3, A6, D6 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 5 C1, C3 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 6 B2, A4 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 7 A7, A5, A1, A9 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 8 B1, B3, D1 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 9 A2 
องคป์ระกอบหลกัท่ี 10 E7, E9 

 
4.3.2 ผลการวิเคราะห์น ้ าหนกัขององค์ประกอบ (Factor Analysis) ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ

ความพึงพอใจต่อการให้บริการ จ าแนกตามองคป์ระกอบหลกั จากการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ส ารวจ (EFA) ดว้ยวิธีวิเคราะห์องค์ประกอบหลกั (PCA) ไดปั้จจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการ
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ให้บริการรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่จ  านวน 10 องค์ประกอบหลกั โดยมีองคป์ระกอบบ่อย และ
น ้าหนกัขององคป์ระยอ่ยแต่ละตวั ดงัต่อไปน้ี 

4.3.2.1 องค์ประกอบหลกัท่ี 1 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 6 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 1 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-12 

 

ตารางที ่4-12 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 1 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 D10 ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์รสร้างความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการ 

0.598 

2 C10 มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ 0.568 
3 D5 ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บ

การปกป้อง 
0.540 

4 D3 พนักงานสร้างความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือให้กับ
ลูกคา้ 

0.532 

5 D8 พนักงานสามารถให้ค  าป รึกษาและแนะน า ท่ี เ ป็น
ประโยชน์ 

0.516 

6 D4 รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการน้ี 0.511 
 

จากตารางท่ี 4-12 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 1 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 6 

องค์ประกอบ โดยมีน ้ าหนักขององค์ประกอบย่อยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ 1) ช่ือเสียงและ

ภาพลักษณ์ขององค์กรสร้างความเช่ือมั่นในการใช้บริการ 2) มีระบบการติดตามงานท่ีมี

ประสิทธิภาพ และ 3) ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บการปกป้อง 

4.3.2.2 องค์ประกอบหลกัท่ี 2 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 5 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 2 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-13 
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ตารางที ่4-13 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 2 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 E8 พนักงานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเข้าใจ
สถานกรณ์ของลูกคา้ 

0.721 

2 E2 พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 0.721 
3 E1 ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล 0.653 
4 E5 มีความยืดหยุ่นในการให้บริการเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการเฉพาะ 
0.610 

5 E6 รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการใส่ใจในการสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดีกบัลูกคา้ 

0.603 

 

จากตารางท่ี 4-13 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 2 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 5

องค์ประกอบ โดยมีน ้ าหนักขององค์ประกอบย่อยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) พนกังานแสดง

ความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของลูกคา้ 2) พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 

และ 3) ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคลตามล าดบั 

4.3.2.3 องค์ประกอบหลกัท่ี 3 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 3 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 3 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-14 

 

ตารางที ่4-14 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 3 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 C8 พนกังานให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นและมี
ความคล่องตวั 

0.669 

2 D9 มีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอย่างครบถว้นก่อนการ
ตดัสินใจใชบ้ริการ 

0.541 

3 C7 มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนอง
ไดร้วดเร็ว 

0.527 
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จากตารางท่ี 4-14 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 3 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 3 

องคป์ระกอบ โดยมีน ้ าหนกัขององคป์ระกอบยอ่ยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) พนกังานให้บริการ

ดว้ยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตวั 2) มีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอย่างครบถว้นก่อนการ

ตดัสินใจใชบ้ริการและ 3) มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว ตามล าดบั 

4.3.2.4 องค์ประกอบหลกัท่ี 4 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 4 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 4 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-15 

 

ตารางที ่4-15 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 4 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 A3 ส่ิงอ านวยความสะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด 
และสะดวกต่อการใชง้าน 

0.648 

2 A6 การจดัวางผงัและองค์ประกอบภายในสถานท่ีท าให้ใช้
บริการไดส้ะดวก 

0.353 

3 D6 ผูใ้หบ้ริการมีใบรับรองและมาตรฐานวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง 0.508 
 

จากตารางท่ี 4-15 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 4 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 4 

องค์ประกอบ โดยมีน ้ าหนกัขององค์ประกอบย่อยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) ส่ิงอ านวยความ

สะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และสะดวกต่อการใชง้าน 2) การจดัวางผงัและองคป์ระกอบ

ภายในสถานท่ีท าให้ใช้บริการไดส้ะดวกและ 3) ผูใ้ห้บริการมีใบรับรองและมาตรฐานวิชาชีพท่ี

เก่ียวขอ้งตามล าดบั 

4.3.2.5 องค์ประกอบหลกัท่ี 5 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 2 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 5 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-16 
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ตารางที ่4-16 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 5 

ล าดับที ่
องค์ประกอบ
ย่อย (ข้อ) 

รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 
ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 C1 การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 0.711 
2 C3 มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการให้บริการ

อยา่งชดัเจน 
0.613 

 

จากตารางท่ี 4-16 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 5 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 2 

องค์ประกอบ โดยมีน ้ าหนกัขององค์ประกอบย่อยสูงสุด 2 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) การให้บริการมี

ความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนานและ 2) มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการให้บริการ

อยา่งชดัเจน ตามล าดบั 

4.3.2.6 องค์ประกอบหลกัท่ี 6 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 2 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 6 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-17 

 

ตารางที ่4-17 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 6 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 B2 การนดัหมายและการใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ี
ก าหนด 

0.700 

2 A4 พนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมี
บุคลิกภาพท่ีเป็นมืออาชีพ 

0.530 

 

จำกตำรำงท่ี 4-17 พบว่ำ องค์ประกอบหลกัท่ี 6 มีจ  ำนวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 2

องค์ประกอบ โดยมีน ้ ำหนกัขององค์ประกอบย่อยสูงสุด 2 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) การนดัหมายและ

การให้บริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด และ 2) พนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมี

บุคลิกภาพท่ีเป็นมืออาชีพ ตำมล ำดบั 

4.3.2.7 องคป์ระกอบหลกัท่ี 7 ประกอบดว้ยองค์ประกอบยอ่ย หรือตวัแปรปัจจยั 4 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 7 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-18 

 



51 

ตารางที ่4-18 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 7 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 A7 มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกต่อการเขา้ถึง 0.738 
2 A5 เอกสาร แผน่พบั ป้ายประกาศ และส่ือ

ประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
0.649 

3 A1 สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

0.643 

4 A9 มีการใชเ้ทคโนโลยดีีจิทลัเพื่อเพิ่มความสะดวกใน
การบริการ 

0.544 

 

จากตารางท่ี 4-18 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 7 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 4

องคป์ระกอบ โดยมีน ้ าหนกัขององคป์ระกอบยอ่ยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) มีท่ีจอดรถเพียงพอ

และสะดวกต่อการเขา้ถึง 2) เอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจน

และเขา้ใจง่ายและ 3) สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ตามล าดบั 

4.3.2.8 องค์ประกอบหลกัท่ี 8 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 3 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 8 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-19 

 

ตารางที ่4-19 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 8 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 B1 การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสัญญาไว ้ 0.737 
2 B3 คุณภาพการใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ัง

ท่ีมาใชบ้ริการ 
0.634 

3 D1 พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการ
ใหบ้ริการ 

0.609 

 

จากตารางท่ี 4-19 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 8 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 3

องค์ประกอบ โดยมีน ้ าหนกัขององค์ประกอบย่อยสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) การให้บริการมี
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ความถูกตอ้งตรงตามท่ีสัญญาไว  ้ 2) คุณภาพการให้บริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ

และ 3) พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ ตามล าดบั 

4.3.2.9 องค์ประกอบหลกัท่ี 9 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบย่อย หรือตวัแปรปัจจยั 2 
ตวัแปร มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองคป์ระกอบหลกัท่ี 9 โดยเรียงจากค่ามาก
ไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-20 

 

ตารางที ่4-20 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 9 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อ

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 A2 อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีใช้ในการให้บริการมี
ความทนัสมยั 

0.617 

 

จากตารางท่ี 4-20 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 9 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 1

องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั  

4.3.2.10 องคป์ระกอบหลกัท่ี 10 ประกอบดว้ยองคป์ระกอบยอ่ย หรือตวัแปรปัจจยั 2 
ตวัแปร มีค่าน ้ าหนกัองค์ประกอบของแต่ละตวัแปรท่ีมีต่อองค์ประกอบหลกัท่ี 10 โดยเรียงจากค่า
มากไปนอ้ย ดงัตารางท่ี 4-21 

 

ตารางที ่4-21 องคป์ระกอบยอ่ยและค่ำน ้ำหนกัองคป์ระกอบยอ่ย ในองคป์ระกอบหลกัท่ี 10 

ล าดับที ่
องค์ประกอบย่อย

(ข้อ) 
รายละเอยีดองค์ประกอบย่อย 

ค่าน า้หนัก
องค์ประกอบ 

1 E7 มีการติดตามผลหลงัการให้บริการเพื่อสอบถาม
ความถึงพอใจ 

0.663 

2 E9 เวลาในการให้บริการสอดคลอ้งกบัความสะดวก
ของลูกคา้ 

0.501 

 

จากตารางท่ี 4-21 พบว่า องค์ประกอบหลกัท่ี 10 มีจ  านวนองค์ประกอบย่อยทั้งหมด 2 

องคป์ระกอบ โดยมีน ้าหนกัขององคป์ระกอบยอ่ยสูงสุด 2 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 1) มีการติดตามผลหลงั

การให้บริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจและ 2) เวลาในการให้บริการสอดคลอ้งกบัความสะดวก

ของลูกคา้ ตามล าดบั 
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4.3.3 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจต่อการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม ดงัแสดงตารางท่ี 4-22 

 

ตารางที ่4-22 องคป์ระกอบหลกั และองคป์ระกอบยอ่ย 
องค์ประกอบ

หลกัที่ 
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
ช่ือองค์ประกอบ

หลกั 
1 1. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององค์กรสร้างความเช่ือมั่นในการใช้

บริการ 
ความเช่ือถือไดใ้น
การใหบ้ริการ 

 2. มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

3. ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บการปกป้อง 
4. พนกังานสร้างความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ 
5. พนกังานสามารถใหค้ าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 
6. รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการน้ี 

2 1. พนกังานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของลูกคา้ การใหบ้ริการ
เฉพาะบุคคลและ

การสร้าง
สมัพนัธภาพกบั

ลูกคา้ 

2. พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 
3. ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล 

4. มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ 
5. รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการใส่ใจในการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

3 1. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตวั การตอบสนองและ
ความพร้อมในการ

ใหบ้ริการ 
 

2. มีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอยา่งครบถว้นก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการ 
3. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว 

4 1. ส่ิงอ านวยความสะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และสะดวก
ต่อการใชง้าน 

คุณภาพดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพและความ
น่าเช่ือถือของการ

บริการ 

2. การจดัวางผงัและองค์ประกอบภายในสถานท่ีท าให้ใชบ้ริการได้
สะดวก 
3. ผูใ้หบ้ริการมีใบรับรองและมาตรฐานวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง 

5 1. การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ประสิทธิภาพดา้น
เวลาและการ
ส่ือสารในการ
ใหบ้ริการ 

2. มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการให้บริการอยา่ง
ชดัเจน 
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ตารางที ่4-22 (ต่อ) 
องค์ประกอบ

หลกัที่ 
องค์ประกอบย่อย 

(ข้อ) 
ช่ือองค์ประกอบหลกั 

6 1. การนดัหมายและการใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด ความน่าเช่ือถือและ
ความเป็นมืออาชีพใน

การใหบ้ริการ 
2. พนักงานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ี
เป็นมืออาชีพ 

7 1. มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกต่อการเขา้ถึง คุณภาพส่ิงแวดลอ้มทาง
กายภาพและการ
สนบัสนุนการ
ใหบ้ริการ 

 

2. เอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสัมพนัธ์มีความ
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
3. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

4. มีการใชเ้ทคโนโลยดีีจิทลัเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการบริการ 
8 1. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสญัญาไว ้ ความเช่ือถือไดแ้ละ

ความสม ่าเสมอในการ
ใหบ้ริการ 

2. คุณภาพการใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 

3. พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ 
9 1. อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั อุปกรณ์และเทคโนโลยี

ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการมี
ความทนัสมยั 

10 1. มีการติดตามผลหลงัการใหบ้ริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจ การตอบสนองและการ
ดูแลลูกคา้หลงัการ

ใหบ้ริการ 
2. เวลาในการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความสะดวกของลูกคา้ 

 
 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การวจิยัเร่ืองการปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา บริษทัให้บริการ

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม เพื่อศึกษาองคป์ระกอบของปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม และเพื่อเสนอแนวทางในการ

ปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม ผูว้ิจยัน าเสนอ สรุปผลการวิจยั อภิปรายผล และ

ขอ้เสนอแนะดงัต่อไปน้ี 

1. สรุปผลการศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ 

2. สรุปผลองคป์ระกอบ (Factor Analysis) เก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการ

ใหบ้ริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ 

3. ขอ้เสนอแนะ 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

5.1.1 สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เพศของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศหญิง

จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 54.92 เพศชายจ านวน 53 คิดเป็นร้อยละ 43.44 ท่ีเหลือไดแ้ก่ เพศอ่ืน ๆ 

จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.64 ตามล าดบั อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ กลุ่มอายุ 41 – 50 ปี 

จ  านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 49.18 ท่ีเหลือไดแ้ก่ กลุ่มอาย ุ51 – 60 ปี จ  านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 

25.41 กลุ่มอายมุากกวา่ 60 ปี จ  านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 15.57 กลุ่มอายุ 31 – 40 ปี จ  านวน 9 คน 

คิดเป็นร้อยละ 7.38 และกลุ่มอายุ 20 - 30 ปี จ  านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.45 ระดบัการศึกษาของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ กลุ่มปริญญาตรี จ  านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 54.10 ท่ีเหลือไดแ้ก่ กลุ่ม

ปริญญาโท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 24.59 กลุ่มต ่ากวา่ปริญญาตรี จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อย

ละ 12.30 กลุ่มอ่ืน ๆ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 5.74 และกลุ่มปริญญาเอก จ านวน 4 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.28 ตามล าดบั 

5.1.2 ระดับความส าคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการให้บริการลูกค้าใน

อุตสาหกรรม: กรณีศึกษา บริษทัให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึงโดยภาพรวม 
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พบวา่ มีความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.39) ส าหรับผลการ

พิจารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่ มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.46 – 4.49 ซ่ึงสามารถเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจาก

มากไปหานอ้ย ไดด้งัน้ี  

ดา้นการตอบสนอง มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.53, S.D. = 0.40)  

ดา้นความน่าเช่ือถือ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.52, S.D. =0.42)  

ดา้นการให้ความมัน่ใจ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ 

= 4.50, S.D. = 0.44)  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.41)  

ดา้นการเอาใจใส่ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, 

S.D. = 0.49)  

ดา้นการตอบสนองท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานมีความพร้อมและ

เต็มใจท่ีจะให้บริการตลอดเวลา โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.58, S.D. = 0.39) มีการติดต่อส่ือสาร

เพื่อแจง้ความคืบหนา้หรือขอ้มูลส าคญัอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.57, S.D. = 0.53) 

มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.57, S.D. = 0.55) มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.55, S.D. = 

0.55) มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.54, 

S.D. = 0.58) การให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 

0.53) สามารถแก้ไขขอ้ร้องเรียนไดอ้ย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 

4.51, S.D. = 0.58) พนกังานให้บริการดว้ยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตวั โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั  (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.56) พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและให้ขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว โดย

มีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.58) และแมใ้นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก การบริการยงัคง

มีคุณภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.58) 

ดา้นความน่าเช่ือถือท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การคิดค่าบริการมีความ

ถูกตอ้งและโปร่งใส โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.58, S.D. = 0.56) มีมาตรฐานในการให้บริการท่ี

ชดัเจนและสามารถตรวจสอบได ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.58, S.D. = 0.56) การนดัหมายและ
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การใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.56, S.D. = 0.56) การให้บริการ

มีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสัญญาไว ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.54, S.D. = 0.56) คุณภาพการ

ใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.58) เม่ือ

เกิดปัญหา พนกังานสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 

0.56) และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมีความถูกตอ้งครบถว้น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, 

S.D. = 0.56) ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากพนกังานมีความถูกตอ้งและ

น่าเช่ือถือ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.56) มีความสามารถในการจดัการกับ

สถานการณ์ไม่คาดคิดได้อย่างเหมาะสม โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.46, S.D. = 0.56) และผู ้

ให้บริการปฏิบติัตามขอ้ตกลงและสัญญาท่ีให้ไวอ้ยา่งครบถว้น โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, 

S.D. = 0.56)  

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ พนกังานให้บริการดว้ย

ความสุภาพ มีมารยาท และใหเ้กียรติลูกคา้  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.57, S.D. = 0.56) พนกังาน

มีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการให้บริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.53) รู้สึก

ปลอดภยัเม่ือใช้บริการจากผูใ้ห้บริการน้ี โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.56) และผู ้

ให้บริการมีใบรับรองและมาตรฐานวิชาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.51, S.D. = 

0.58) ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ พนักงานสามารถให้ค  าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็น

ประโยชน์ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.58) ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวั

ของลูกคา้ไดรั้บการปกป้อง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.61) พนกังานสร้างความ

ไวว้างใจและความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.58) ช่ือเสียงและ

ภาพลกัษณ์ขององคก์รสร้างความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 

0.61) มีระบบการจดัการคุณภาพท่ีไดม้าตรฐานและเช่ือถือได ้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. 

= 0.58) และมีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอย่างครบถ้วนก่อนการตดัสินใจใช้บริการ โดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.60)  

ดา้นความความเป็นรูปธรรมของการบริการท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ 

สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.64, S.D. = 

0.59) สภาพแวดลอ้มโดยรวม (แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง) เหมาะสมต่อการใช้บริการโดยมีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. = 0.58) ท่ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก ส่ิงอ านวยความสะดวกมีการ
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ออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และสะดวกต่อการใชง้าน โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.61) 

มีการใชเ้ทคโนโลยีดีจิทลัเพื่อเพิ่มความสะดวกในการบริการ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.47, S.D. 

= 0.56) เอกสาร แผ่นพบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.59) การจดัวางผงัและองคป์ระกอบภายในสถานท่ีท าให้ใช้

บริการไดส้ะดวก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.56) มีป้ายบอกทางและสัญลกัษณ์ต่าง ๆ 

ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 0.57) อุปกรณ์และเทคโนโลยีท่ีใช้

ในการให้บริการมีความทนัสมยั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.42, S.D. = 0.59) มีท่ีจอดรถเพียงพอ

และสะดวกต่อการเขา้ถึง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.42, S.D. = 0.65) และพนกังานมีการแต่งกาย

ท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีเป็นมืออาชีพ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.40, S.D. = 0.58) 

ดา้นการเอาใจใส่ ท่ีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ เวลาในการให้บริการสอดคลอ้ง

กบัความสะดวกของลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.49, S.D. = 0.61) มีการติดตามผลหลงัการ

ใหบ้ริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.61) พนกังานรับฟัง

และแสดงความห่วงใยต่อปัญหาหรือขอ้กงัวล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 0.61) รู้สึกวา่

ผูใ้ห้บริการใส่ใจในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.48, S.D. = 

0.65) สามารถติดต่อหรือเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.47, S.D. 

= 0.58) พนกังานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของลูกคา้ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ 

= 4.45, S.D. = 0.66) ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.44, 

S.D. = 0.66) พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.43, S.D. = 

0.70) และมีความยืดหยุน่ในการให้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

(𝑋̅ = 4.39, S.D. = 0.65) 

5.1.3 ผลการวิเคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis) ของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ

การให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่ สามารถจดักลุ่มปัจจยัได ้10 องค์ประกอบ และ

องคป์ระกอบยอ่ย 31 องคป์ระกอบ 

1. องคป์ระกอบหลกัท่ี 1 ความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการ 

- ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์รสร้างความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

- มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ 

- ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บการปกป้อง 

- พนกังานสร้างความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้ 
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- พนกังานสามารถใหค้ าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ 

- รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการน้ี 

2. องคป์ระกอบหลกัท่ี 2 การใหบ้ริการเฉพาะบุคคลและการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 

- พนกังานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของลูกคา้ 

- พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ 

-  ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล 

-  มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ 

-  รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการใส่ใจในการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ 

3. องคป์ระกอบหลกัท่ี 3 การตอบสนองและความพร้อมในการใหบ้ริการ 

-  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตวั 

-  มีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอยา่งครบถว้นก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการ 

-  มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว 

4. องค์ประกอบหลกัท่ี 4 คุณภาพด้านส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพและความน่าเช่ือถือของการ

บริการ 

-  ส่ิงอ านวยความสะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และสะดวกต่อการใชง้าน 

-  การจดัวางผงัและองคป์ระกอบภายในสถานท่ีท าใหใ้ชบ้ริการไดส้ะดวก 

-  ผูใ้หบ้ริการมีใบรับรองและมาตรฐานวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง 

5. องคป์ระกอบหลกัท่ี 5 ประสิทธิภาพดา้นเวลาและการส่ือสารในการใหบ้ริการ 

-  การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน 

-  มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

6. องคป์ระกอบหลกัท่ี 6 ความน่าเช่ือถือและความเป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการ 

-  การนดัหมายและการใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด 

-  พนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีเป็นมืออาชีพ 

7. องคป์ระกอบหลกัท่ี 7 คุณภาพส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพและการสนบัสนุนการใหบ้ริการ 

-  มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกต่อการเขา้ถึง 

-  เอกสาร แผน่พบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

-  สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

-  มีการใชเ้ทคโนโลยดีีจิทลัเพื่อเพิ่มความสะดวกในการบริการ 
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8. องคป์ระกอบหลกัท่ี 8 ความเช่ือถือไดแ้ละความสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ 

-  การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสัญญาไว ้

-  คุณภาพการใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ 

-  พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ 

9. องคป์ระกอบหลกัท่ี 9 อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 

-  อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั 

10. องคป์ระกอบหลกัท่ี 10 การตอบสนองและการดูแลลูกคา้หลงัการใหบ้ริการ 

-  มีการติดตามผลหลงัการให้บริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจ 

-  เวลาในการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความสะดวกของลูกคา้  

5.1.4 การเสนอแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา

บริษทัให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง โดยแนวทางในการปรับปรุงการ

ให้บริการ จากผลการวิจยัในคร้ังน้ี สรุปวา่ประเด็นท่ีผูป้ระกอบการตอ้งให้ความส าคญัเพื่อท่ีจะท า

ใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจประกอบดว้ย 10 ประเด็นส าคญั ดงัภาพท่ี 5-1 
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ภาพที ่5-1 การปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษาบริษทัใหบ้ริการ

ตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง 

5.2 อภิปรายผลการวจิัย 

5.2.1 จากการศึกษาการวิจยัเร่ืองการปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม: 

กรณีศึกษา บริษทัให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง ผูว้ิจยัได้อภิปรายประเด็น

ส าคญั ดงัน้ี 

งานวิจยัน้ีวิเคราะห์คุณภาพการบริการใน 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้ความมัน่ใจ 

แนวทางการปรับปรุงการให้บริการ
ลูกค้าในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา
บริษัทให้บริการตรวจรับรองความ

ปลอดภัยปั้นจั่นแห่งหน่ึง 

1) ความเช่ือถือไดใ้นการใหบ้ริการ 

10) ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการหลงัการขาย 

9) ความพร้อมของเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการ 

7) ความพร้อมของสถานท่ีในการใหบ้ริการ 

8) ความถูกตอ้งในการใหบ้ริการ 

6) ความเป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการ 

5) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 

4) บรรยากาศและความน่าเช่ือถือของการบริการ 

3) การตอบสนองในการใหบ้ริการ 

2) การสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 
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(Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สมชาย วงศสุ์วรรณ (2563) 

ไดศึ้กษาเร่ือง "การปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยตรวจสอบความปลอดภยัทางวิศวกรรม

ในประเทศไทย" โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการและแนว

ทางการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยตรวจสอบความปลอดภยัทางวิศวกรรม การวิจยัน้ี

เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ

ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเช่ือถือไวว้างใจได้ การ

ตอบสนองต่อลูกคา้ การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ส าหรับแนวทางการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย การพฒันาระบบการจดัการคุณภาพ การพฒันา

บุคลากร การปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ และการน าเทคโนโลยีมาประยุกตใ์ชใ้นการให้บริการ 

ซ่ึงผลการศึกษาน้ีสามารถน ามาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันาการให้บริการตรวจรับรองความปลอดภยั

ป้ันจัน่ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

งานวิจยัน้ี พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการดา้นการตอบสนอง มีระดบั

ความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.53, S.D. = 0.40) ดา้นความน่าเช่ือถือ 

มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.52, S.D. =0.42) ดา้นการให้

ความมัน่ใจ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั (𝑋̅ = 4.50, S.D. = 0.44) 

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนวฒัน์ มีสุข และ นิตยา บุญญาพิทกัษ ์(2564) ไดศึ้กษาเร่ือง "ความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการให้บริการตรวจสอบและรับรองความปลอดภยัเคร่ืองจกัร

อุตสาหกรรม" โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจ าแนกตามลกัษณะองคก์ร ประเภทธุรกิจ และประสบการณ์การใช้

บริการ การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการจ านวน 300 องคก์ร ผลการวิจยั

พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอยู่ในระดบัมาก โดยด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้าน

ความเช่ียวชาญของผูต้รวจสอบ รองลงมาคือ ดา้นความน่าเช่ือถือของหน่วยงาน ดา้นความรวดเร็ว

ในการใหบ้ริการ และดา้นการส่ือสารและการประสานงาน ตามล าดบั  

งานวิจยัน้ี พบว่าความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการดา้นการตอบสนอง มีระดบั

ความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด 

ด้านการให้ความมัน่ใจ มีระดบัความส าคญัอยู่ในระดบั มากท่ีสุด ได้สอดคล้องกบังานวิจยัของ 

Martinez และ Garcia (2024) ไดศึ้กษาเร่ือง "A Comparative Study of Customer Satisfaction with 

Safety Inspection Services across Industries" โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจ
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ของลูกคา้ต่อการให้บริการตรวจสอบความปลอดภยัในอุตสาหกรรมต่างๆ และวิเคราะห์ปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในแต่ละอุตสาหกรรม การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เก็บขอ้มูล

จากลูกคา้ของบริษทัใหบ้ริการตรวจสอบความปลอดภยัในประเทศสเปนและเมก็ซิโก จ านวน 1,200 

ราย ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในทุกอุตสาหกรรม ได้แก่ ความเช่ียวชาญของผู ้

ตรวจสอบ ความรวดเร็วในการให้บริการ และคุณภาพของรายงานการตรวจสอบ ในขณะท่ีปัจจยัท่ี

ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้แตกต่างกนัในแต่ละอุตสาหกรรม ได้แก่ ความยืดหยุ่นในการ

ให้บริการ (ส าคญัในอุตสาหกรรมการก่อสร้างและการขนส่ง) การให้ค  าปรึกษาและขอ้เสนอแนะ 

(ส าคัญในอุตสาหกรรมการผลิตและพลังงาน) และการจัดการภาวะฉุกเฉิน (ส าคัญใน

อุตสาหกรรมปิโตรเคมี) ผลการวิจยัน้ีช้ีให้เห็นว่า การปรับปรุงการให้บริการควรค านึงถึงความ

ตอ้งการเฉพาะของลูกคา้ในแต่ละอุตสาหกรรม เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

5.3.1 จากผลการวิจยั ขอ้เสนอแนะส าหรับธุรกิจบริการเฉพาะทางดา้นความปลอดภยัใน

อุตสาหกรรมมีดงัน้ี 

5.3.1.1 งานวิจยัน้ีช่วยเพิ่มพูนองค์ความรู้เก่ียวกบัการพฒันาคุณภาพการบริการใน

ธุรกิจบริการเฉพาะทางดา้นความปลอดภยัในอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นกลุ่มธุรกิจท่ียงัมีการศึกษาวิจยั

ค่อนขา้งจ ากดัในประเทศไทย โดยเฉพาะในประเด็นการประยุกต์ใช้แนวคิดและทฤษฎีด้านการ

บริการกบัธุรกิจท่ีมีลกัษณะก่ึงเทคนิค (Technical Services) โดยใช้การวดัคุณภาพการบริการใน 5 

ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และการเอาใจใส่ (Empathy) 

5.3.1.2 ประโยชน์เชิงธุรกิจส าหรับบริษทักรณีศึกษา ผลการศึกษาจะน าไปสู่การ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอยา่งเป็นรูปธรรม โดยปรับปรับปรุงการบริการต่อคุณภาพการดา้น

การตอบสนอง มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ดา้นความน่าเช่ือถือ มีระดบัความส าคญั

อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มีระดบัความส าคญัอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด 

5.3.1.3 ประโยชน์ต่ออุตสาหกรรมแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจาก

การศึกษาน้ีสามารถประยกุตใ์ชก้บับริษทัอ่ืนๆ ในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือธุรกิจบริการดา้นความ
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ปลอดภัยและการตรวจสอบในอุตสาหกรรมอ่ืนๆ เพื่อยกระดับมาตรฐานการให้บริการของ

อุตสาหกรรมโดยรวม 

5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจยัคร้ังต่อไป การวิจยัน้ี เก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม

ออนไลน์ (Google Form) การวิจยัคร้ังต่อไปเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมและหลากหลายมากข้ึน 

ควรด าเนินการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่ง เช่น ผูบ้ริโภค หรือผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรม

อ่ืน เพื่อใหเ้ขา้ใจเหตุผลเบ้ืองลึกเก่ียวกบัปัจจยัการปรับปรุงการใหบ้ริการลูกคา้ในอุตสาหกรรมอ่ืน 
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แบบสอบถามการปรับปรุงการให้บริการลูกค้าในอุตสาหกรรม 

ค าช้ีแจง: แบบสอบถามการปรับปรุงการให้บริการลูกคา้ในอุตสาหกรรม: กรณีศึกษา บริษทัให้บริการตรวจรับรองความ

ปลอดภยัป้ันจัน่แห่งหน่ึง" วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการลูกค้า และวิเคราะห์องค์ประกอบของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการลูกค้าใน

อุตสาหกรรม โดยใชโ้มเดล SERVQUAL ซ่ึงพฒันาโดย Parasuraman, Zeithaml, และ Berry 

ส่วนที ่1: ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ: 

□ ชาย □ หญิง □ อ่ืนๆ □ ไม่ประสงคร์ะบุ 

2. อายุ: 

□ ต ่ากวา่ 20 ปี  

□ 20-30 ปี 

□ 31-40 ปี 

□ 41-50 ปี 

□ 51-60 ปี 

□ มากกวา่ 60 ปี 

3. ระดบัการศึกษาสูงสุด: 

□ ต ่ากวา่ปริญญาตรี 

□ ปริญญาตรี 

□ ปริญญาโท 

□ ปริญญาเอก 

□ อ่ืนๆ (โปรดระบุ): ________________ 
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ส่วนที ่2: การประเมนิคุณภาพการบริการ 

ค าช้ีแจง ในการตอบแบบสอบถาม: โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ ในช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด โดยแต่ละ

ระดบัมีความหมายดงัน้ี 

 5 ท่านเห็นวา่ปัจจยัขอ้น้ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบั มากทีสุ่ด 

 4 ท่านเห็นวา่ปัจจยัขอ้น้ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบั มาก 

 3 ท่านเห็นวา่ปัจจยัขอ้น้ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

 2 ท่านเห็นวา่ปัจจยัขอ้น้ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบั น้อย 

 1 ท่านเห็นวา่ปัจจยัขอ้น้ีมีความส าคญัอยูใ่นระดบั น้อยทีสุ่ด 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ข้อค าถาม 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 
1. สถานท่ีใหบ้ริการมีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      
2. อุปกรณ์และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการใหบ้ริการมีความทนัสมยั      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกมีการออกแบบท่ีสวยงาม ดึงดูด และสะดวกต่อการใชง้าน      
4. พนกังานมีการแต่งกายท่ีสุภาพ เรียบร้อย และมีบุคลิกภาพท่ีเป็นมืออาชีพ      
5. เอกสาร แผน่พบั ป้ายประกาศ และส่ือประชาสมัพนัธ์มีความชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
6. การจดัวางผงัและองคป์ระกอบภายในสถานท่ีท าใหใ้ชบ้ริการไดส้ะดวก      
7. มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกต่อการเขา้ถึง      
8. มีป้ายบอกทางและสญัลกัษณ์ตา่ง ๆ ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย      
9. มีการใชเ้ทคโนโลยดีีจิทลัเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการบริการ      
10. สภาพแวดลอ้มโดยรวม (แสงสวา่ง อุณหภูมิ เสียง) เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ      
 

ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 

ข้อค าถาม 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 
11. การใหบ้ริการมีความถูกตอ้งตรงตามท่ีสญัญาไว ้      
12. การนดัหมายและการใหบ้ริการเป็นไปตามเวลาท่ีก าหนด      
13. คุณภาพการใหบ้ริการมีความสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ      
14. เอกสารท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการมีความถูกตอ้งครบถว้น      
15. เม่ือเกิดปัญหา พนกังานสามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ      
16. ผูใ้หบ้ริการปฏิบติัตามขอ้ตกลงและสญัญาท่ีใหไ้วอ้ยา่งครบถว้น      
17. มีความสามารถในการจดัการกบัสถานการณ์ไม่คาดคิดไดอ้ยา่งเหมาะสม      
18. ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากพนกังานมีความถูกตอ้งและน่าเช่ือถือ      
19. การคิดค่าบริการมีความถูกตอ้งและโปร่งใส      
20. มีมาตรฐานในการใหบ้ริการท่ีชดัเจนและสามารถตรวจสอบได ้      
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ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 

ข้อค าถาม 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 
21. การใหบ้ริการมีความรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน       

22. พนกังานมีความพร้อมและเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการตลอดเวลา       

23. มีการแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัระยะเวลาและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      

24. พนกังานสามารถตอบขอ้ซกัถามและใหข้อ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว       

25. แมใ้นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการจ านวนมาก การบริการยงัคงมีคุณภาพ       

26. มีการติดต่อส่ือสารเพ่ือแจง้ความคืบหนา้หรือขอ้มูลส าคญัอยา่งสม ่าเสมอ       

27. มีช่องทางการติดต่อท่ีหลากหลายและตอบสนองไดร้วดเร็ว      
28. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้นและมีความคล่องตวั      
29. สามารถแกไ้ขขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
30. มีระบบการติดตามงานท่ีมีประสิทธิภาพ      
 

ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 

ข้อค าถาม 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 
31. พนกังานมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ      

32. พนกังานใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีมารยาท และใหเ้กียรติลูกคา้      

33. พนกังานสร้างความไวว้างใจและความน่าเช่ือถือใหก้บัลูกคา้      

34. รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการน้ี      

35. ขอ้มูลส่วนบุคคลและความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ไดรั้บการปกป้อง      

36. ผูใ้หบ้ริการมีใบรับรองและมาตรฐานวชิาชีพท่ีเก่ียวขอ้ง      

37. มีระบบการจดัการคุณภาพท่ีไดม้าตรฐานและเช่ือถือได ้      
38. พนกังานสามารถใหค้ าปรึกษาและแนะน าท่ีเป็นประโยชน์      
39. มีการอธิบายขอ้มูลส าคญัอยา่งครบถว้นก่อนการตดัสินใจใชบ้ริการ      
40. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์รสร้างความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ      
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ด้านการเอาใจใส่ (Empathy) 

ข้อค าถาม 
ระดบัความส าคญั 

5 4 3 2 1 
41. ไดรั้บความสนใจและการดูแลเป็นรายบุคคล      

42. พนกังานเขา้ใจความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้      

43. พนกังานรับฟังและแสดงความห่วงใยต่อปัญหาหรือขอ้กงัวล      

44. สามารถติดต่อหรือเขา้ถึงบริการไดโ้ดยง่ายและสะดวก      

45. มีความยดืหยุน่ในการใหบ้ริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการเฉพาะ      

46. รู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการใส่ใจในการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้      

47. มีการติดตามผลหลงัการใหบ้ริการเพื่อสอบถามความถึงพอใจ      
48. พนกังานแสดงความเห็นอกเห็นใจและเขา้ใจสถานกรณ์ของลกูคา้      
49. เวลาในการใหบ้ริการสอดคลอ้งกบัความสะดวกของลูกคา้      
 

ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ : 

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

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

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

 

**ขอขอบคุณทีใ่ห้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม** 
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