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บทคัดยอ 

 

 การศึกษาเรื่อง “คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการองคการคลังสินคา”             

มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นของผูประกอบการโรงสีและผูประกอบการลานมันเกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการขององคการคลังสินคา และคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการองคการคลังสินคาของผูประกอบการโรงสีและผูประกอบการลานมันโดยกลุมตัวยางที่ใชใน

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้คือผูประกอบการโรงสี และผูประกอบการลานมัน ที่มาใชบริการองคการ

คลังสินคาจํานวน 276 คน โดยเครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล คือแบบสอบถาม และสถิติทีใ่ชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  คาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธแบบเพียรสัน การวิเคราะหถดถอยอยางงายและการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ 

 จากการวิจัยพบวาผูที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

มสีถานภาพสมรส กลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูประการโรงสี สวนใหญเปนผูจัดจําหนายสง อายุของ

บริษัท 5-10 ป ทุนจดทะเบียนบริษัท 5-50 ลานยอดขาย/รายไดปลาสุดของบริษัท (2558)  101-200 

ลานบาท จํานวนพนักงาน 101-200 คน โดยเลือกใชบริการองคการคลังสินคา 1-2 ครั้ง/เดือน  สวน

ใหญรับหลักประกันสัญญา ชวงเวลา เวลา 9.00-11.00 น. หนวยงานที่เลือกใชบริการ คือ สวนงาน

การเงิน  แหลงขอมูลที่ตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา สวนใหญทางเว็บไซด   

 จากการทดสอบสมมติฐานพบวา ปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ ไดแก ดานความ

นาเชื่อถือ และดานความเห็นอกเห็นใจสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา สวน

ปจจัยเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการดานอื่นๆ ไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานการ

ตอบสนองลูกคา และดานการใหความมั่นใจแกลูกคา ไมสงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของ

องคการคลังสินคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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ABSTRACT 

 

 The research entitled “The Impact of Service Quality on Consumer’s decision 

to Use the Service offered by Public Warehouse Organization”, aims to study the 

feedback from mill and cassava entrepreneurs, regarding the service quality of Public 

Warehouse Organization which impacts their decisions to use the service.The sample 

for this research  includes 276 mill and cassava entrepreneurs, The tool for data 

collection is a questionnaire and the statistical tools used for data analysis are 

frequency, percentage, average, standard deviation, Pearson’s correlation, simple 

regression, and multiple regression analysis. 

 The study found that most respondents were males, with Bachelor’s degrees 

and married. The majority of the respondents were mill wholesaler and cassava 

entrepreneurs whose companies have been established for about 5 – 10 years, with 

capital investment of 5 – 50 million baht and latest revenue (2015) is about 101 – 

200 million baht. The average number of staff is roughly around 101 – 200 people. 

Majority of the respondents have used the services from Public Warehouse 

Organization 1 – 2 times/month with collateral agreement from 9.00 – 11.00 a.m. The 

unit where most respondents have used the service is financial services unit. The 

respondents obtain the information about Public Warehouse Organization mostly 

from the website. 

 The hypothesis testing results found that service quality components 

including reliability and empathy impact the decision to use the service offered by 

Public Warehouse Organization. Other service quality components including 

tangibility, responsiveness and assurance do not impact the decision to use the 

service offered by Public Warehouse Organization, with a statistical significance level 

of 0.05. 
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บทท่ี  1 

บทนํา 

 

1.1  ที่มาและความสําคัญของปญหา 

  การใหบริการของภาครัฐที่มีคุณภาพ จึงเปนสิ่งที่สะทอนสมรรถนะของการปฏิบัติงานการ

ใหบริการตอบสนองความตองการประชาชนที่เปนลูกคาผูรับบริการของหนวยงานภาครัฐ ภายใต

รากฐานของการบริหารราชการหรือการบริหารงานภาครัฐตามแนวคิดการจัดการภาครัฐแนวใหม 

(New Public Management-NPM) ที่ระบบราชการของหลายประเทศ รวมทั้งประเทศไทยรับมา

เปนกระบวนการในการขับเคลื่อนการจัดการระบบงานภาครัฐ ในชวงหลายปที่ผานมา ตามแนวคิดนี้ 

นอกจากแนวทางการปรับปรุงสมรรถภาพและการยกระดับกําลังการผลิตของหนวยงานภาครัฐ ซึ่งมี

มติอยูที่การพัฒนาทรัพยากรบุคคล (Human Resource Development) และมีการใชประโยชนจาก

ภาคเอกชนใหมากขึ้น การจัดการของภาครัฐแนวใหมนั้น มีมิติสําคัญประการหนึ่งที่ใหความสําคัญตอ

การใหบริการประชาชน (Public Service Orientation) ที่มุงเนนคุณภาพการใหบริการประชาชนที่

เปนลูกคาผูมารับบริการจากหนวยงานภาครัฐ ซึ่งเปนทั้งปจเจกชน และผูประกอบการที่ตองติดตอ

สัมพันธกับหนวยงานภาครัฐ รัฐบาลหลายสมัยของประเทศไทยตางไดใหความสําคัญกับการพัฒนา

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ (ชัชวาล อรวงศศุภทัต, 2554 ) 

  หนวยงานรัฐวิสาหกิจ รัฐใหสทิธิพิเศษเพื่อประกอบกิจการ ตั้งขึ้นเพื่อใหบริการขั้นพื้นฐาน

สาขาเกษตรกรรม จัดตั้งตลาดเพื่อใหเปนแหลงกลางในการซื้อขายผลิตผล หรือผลิตภัณฑทาง

การเกษตร และอื่นๆ โดยไมผานพอคาคนกลาง เพื่อชวยเหลือเกษตรกรและสถาบันเกษตรกร ในการ

ผลิต การตลาด และการรักษา ขนสง ตลอดจนดําเนินการสงเสริม ปรับปรุงคุณภาพมาตรฐานการผลิต

ใหตรงกับความตองการของตลาด ดําเนินการในฐานะตัวแทนของรัฐบาลและ กระทรวง ทบวง กรม 

เพื่อจัดหาปจจัยการผลิต เครื่องอุปโภค บริโภค จําหนายใหแกเกษตรกรในราคาอันสมควร  เชน

ดําเนินการพยุงราคาผลิตผล โครงการรับจํานําเพื่อเปนหลักประกันความเสี่ยงในการขายผลิตผล หรือ

ผลิตภัณฑทางการเกษตรซึ่งพืชที่รัฐบาลรับจํานํามีอยู 3 ชนิด ไดแก ขาว มันสําปะหลัง ขาวโพด   

เลี้ยงสัตว โดยมี หนวยงาน 2 กระทรวง ไดแก  กระทรวงพาณิชย โดยมอบหมายให องคการ

คลังสินคา และกระทรวงเกษตรและสหกรณการเกษตร โดยมอบหมายให องคการตลาดเพื่อเกษตรกร 

(สมหญิง เจียมศักดศรี, 2533) 

  องคการคลังสินคา (อคส.) เปนรัฐวิสาหกิจในสังกัดกระทรวงพาณิชย เปนหนวยงานที่

ดําเนินการทางดานธุรกิจคลังสินคาเกษตร การคาและธุรกิจบริการสินคาเกษตร รวมทั้งการ

ใหบริการโลจิสติกส และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่องในการดําเนินงานตามนโยบายรัฐบาล ในดานการกํากับดูแล

การรับจํานําขาว มีหนาที่ในการควบคุมดูแลคลังสินคา การตรวจสอบการสงมอบ ขนยาย สินคา
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เกษตร มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือนํามาใชในดานการจัดการขอมูล ปริมาณสินคาเกษตรใน

คลังสินคา สัญญาซื้อขาย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานใหกับเจาหนาที่ เพื่อใหผูปฏิบัติงาน

สามารถปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง และเปนไปตามกระบวนการที่กําหนด  จึงมีความจําเปนตองพัฒนา 

และวางมาตรฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสารของการพัฒนาสารสนเทศ องคการ

คลังสินคา ใหสามารถเชื่อมโยงแบบบูรณาการ เพื่อสนับสนุนการสรางธรรมาภิบาลในการบริหาร และ

พัฒนาคุณภาพการบริการ รวมถึงสามารถบริหารจัดการขอมูลไดอยางถูกตอง และไดรับบริการที่มี

ประสิทธิภาพ มีการปฏิบัติงานใหมีความโปรงใส มีคุณธรรม ภายใตวิสัยทัศนองคการคลังสินคาที่

กําหนดวา “เปนองคกรที่เปนเลิศ ดานการบริหารจัดการคลังสินคา การดําเนินการการคาและบริการ

สินคาเกษตร ดวยความมุงม่ันตามหลัก “ธรรมาภิบาล” องคการคลังสินคาไดพัฒนาระบบบริการใหมี

ความเปนเลิศ เปนหนวยงานหลักในการขับเคลื่อนภารกิจการใหบริการ ดําเนินธุรกิจคลังสินคาเกษตร 

การคา และธุรกิจบริการสินคาเกษตรดวยมาตรฐานอยางมืออาชีพ การใหบริการผูที่มาติดตอตาม

ภารกิจหลักขององคการคลังสินคา คือ บทบาทหนาที่ในการคุมครองสิทธิของประชาชนดานความ

มั่นคงของรัฐ และยังมีบทบาทสําคัญควบคูไปกับภารกิจหลักอีกประการหนึ่งคือ เปนผูที่ใหบริการแกผู

ที่มาติดตอ ตองตระหนักถึงความสําคัญในฐานะผูใหบริการ โดยตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวก 

และความตองการของผูมารับบริการ รวมทั้งเปาหมายการสรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดกับ

ผูใชบริการ และ มุงการปฏิบัติราชการโดยเนนความโปรงใส เปนธรรม ในดานการใหบริการ ดังนั้น จึง

ไดกําหนดใหมีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง (องคการคลังสินคา, 2555) 

  ดวยสภาพการเปลี่ยนแปลงตามกระแสความเจริญทางเศรษฐกิจในปจจุบัน ความกาวหนา

ทางเทคโนโลยี ความเขมแข็งภาคธุรกิจ และภาคเอกชน องคการคลังสินคาจึงไดมีการพัฒนา

สํานักงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ และเพ่ิมเติมขยายรูปแบบการใหบริการเพื่อตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการมากยิ่งขึ้น โดยนําระบบคอมพิวเตอรมาสนับสนุนในการพัฒนาระบบงาน

ของสํานักงาน  ซึ่งเปนหนวยงานหลักในการใหบริการผูประกอบการ ดานการจําหนายขาวสาร และ

มันสําปะหลังในสต็อกของรัฐบาล เปนผลใหเจาหนาที่สามารถปฏิบัติงานในการใหบริการอยางมี

ประสิทธิภาพ และทันตอความตองการของผูประกอบการ และจัดใหมีการใหบริการเพ่ิมขึ้นจาก

ภารกิจปกติ เชน โครงการทําสัญญาซื้อขายสินคาเกษตร โครงการพัฒนาระบบคอมพิวเตอรใน

สํานักงาน โครงการขอคืนหลักประกันสัญญาในการเขารวมโครงการตางๆ โครงการบริการจัดการ

ติดตามความคืบหนา (Customer Relationship Management หรือ CRM)  ใหบริการ 

ผูประกอบการที่มาขอรับคําปรึกษาในเรื่องตางๆ ไดรวดเร็วยิ่งขึ้น และตรวจสอบสถานะความคืบหนา

ได รวมทั้งไดมีการปรับปรุงระบบงานใหมีความสั้นกระชับลดขั้นตอน ลดระยะเวลา การดําเนินงาน มี

การมอบอํานาจใหเจาหนาที่ระดับปฏิบัติสามารถตัดสินใจเพื่อใหการทํางานสําเร็จรวดเร็วขึ้น มีความ

มุงมั่นท่ีจะบริการใหผูประกอบการไดรับความพึงพอใจ ตามบทบาท และหนาที่หลักคือ ภารกิจในการ
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บริการงานของรัฐ และผูที่มาติดตอ และสรางรูปแบบการอํานวยความสะดวก หรือการจัดวิธีการ

ปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับการบริการ ใหสามารถสรางความเขาใจในการบริการระหวางผูใหและ

ผูรับบริการ  สามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหไดมากที่สุด และเพ่ือใหผูรับบริการ

เกิดความพึงพอใจสูงสุด โดยมีระดับความสําเร็จในการพัฒนาคุณภาพตามตัวชี้วัด รอยละของ

ผูประกอบการที่รับบริการมีความพึงพอใจ และความเชื่อม่ันตองานบริการขององคการคลังสินคา  

สํานักงานองคการคลังสินคาจึงเปนหนวยใหบริการที่มีหนาที่โดยตรงในการตอบสนองตอภารกิจ ของ

องคการคลังสินคา (องคการคลังสินคา, 2558ก) 

  องคการคลังสินคา เปนหนวยงานบริการประชาชน และผูประกอบการ สังกัดกระทรวง

พาณิชย มีภารกิจดําเนินธุรกิจคลังสินคาเกษตร การคา และธุรกิจบริการสินคาเกษตร  และภารกิจใน

การใหบริการ โดยองคการคลังสินคาไดมีการดําเนินการปรับปรุง และพัฒนาระบบการใหบริการ มี

การนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการปฏิบัติงาน ลดขั้นตอน และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน เพื่อให

เกิดความสะดวก รวดเร็ว อบรมเพิ่มประสิทธิภาพ ใหมีความพรอม และมีขีดความสามารถในการ

ปฏิบัติงานเพื่อใหบริการอยางมีคุณธรรม และจริยธรรม รวมทั้งเปนการลดภาระ ใหแกผูประกอบการ

ตามหลักเกณฑ และวิธีการบริหารที่ดี อันจะสงผลใหผูใชบริการมีความมั่นใจในการติดตอ และ

สนับสนุนผูประกอบการดานธุรกิจอยางกวางขวาง ทั้งนี้เพ่ือเปนการสงเสริมการพัฒนาเศรษฐกิจ และ

สังคมของประเทศตลอดจนสอดคลองกับการปรับโครงสรางทางเศรษฐกิจ และการพัฒนาประเทศใน

ภาพรวม ตามวัตถุประสงคในการใหบริการอยางมีคุณภาพ และประสิทธิผล สรางความพึงพอใจ และ

สนองตอบตอความตองการของผูรับบริการ สรางความเปนธรรมเสมอภาค สําหรับผูมาติดตอขอรับ

บริการ แตเนื่องดวยภารกิจขององคการคลังสินคา เปนการคุมครองสิทธิประโยชนของผูรับบริการ

โดยทั่วไป ประกอบกับการดําเนินการเกี่ยวเนื่องดวยขอกฎหมาย และระเบียบแบบแผนกําหนดไวให

ปฏิบัติ ซึ่งเจาหนาที่จะตองตรวจสอบใหถูกตองเสียกอนจึงจะดําเนินการได หรือมีความจําเปนตอง

ระมัดระวังเปนพิเศษเพื่อมิใหการปฏิบัติงานนั้นไมชอบดวยกฎหมาย บางครั้งจึงจําเปนตองใช

ระยะเวลาในการดําเนินการพอสมควร เพราะการเรงรัดการใหบริการดวยความรีบเรงอาจมีความ

ผิดพลาดในทางปฏิบัติขึ้นได  ในขณะที่ผูมาติดตอขอรับบริการตางมีความคาดหวังที่จะไดรับการ

ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ เจาหนาที่มีมิตรไมตรีพรอมใหความชวยเหลืออยางจริงใจและจริงจัง และมี

ความรูเรื่องที่จะใหบริการอยางแทจริง (องคการคลังสินคา, 2556ก) 

  ปจจุบันองคการคลังสินคา ไดพัฒนาการบริการดานตางๆ ใหมีความทันสมยั สะดวกรวดเร็ว 

และปลอดภัยอยางตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่จะมาใชบริการขององคการ

คลังสินคาไดอยางครบวงจร มีการติดตาม และตรวจสอบสถานะความคืบหนาไดผานทางเว็บไซต เชน 

การทําสัญญาซื้อขายสินคาเกษตร บริการขอคืนหลักประกันสัญญา บริการรับ-จายคาเชาคลัง เปนตน 

หนวยงานรัฐวิสาหกิจ หรือภาคเอกชน มีการแขงขันเพิ่มมากข้ึนในเรื่องการดําเนินกิจการทางการดาน
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สินคาเกษตร ที่สนองนโยบายรัฐบาลเพื่อรักษาลูกคา และขยายฐานลูกคา เพื่อเพิ่มรายไดจาก

คาธรรมเนียมจากการใหบริการมากยิ่งขึ้น พรอมกันนี้ยังไดดําเนินการทางดานขอมูลลูกคาใหสามารถ

สรางความพึงพอใจใหลูกคาแบบเฉพาะกลุม ทั้งในสวนกลาง และสวนภูมิภาค ประกอบกับยังไดมี

ขบวนการที่จะดําเนินการพัฒนาระบบขอมูลลูกคาเพ่ือสรางความประทับใจ และพึงพอใจใหลูกคาดวย

การพัฒนาระบบเทคโนโลยีอยางตอเนื่อง โดยอาศัยความทันสมัย และเนนเรื่องระบบรักษาความ

ปลอดภัย การใหบริการที่สะดวกรวดเร็ว ถูกตองแมนยํา (องคการคลังสินคา, 2556ค) เนื่องจาก

องคการคลังสินคา มีการใหบริการครอบคลุม ทั้งสวนกลาง และสวนภูมิภาค พื้นที่ดังกลาว สามารถ

ตอบสนองลูกคาไดดีไมตองเดินทางไกลสามารถติดตอไดสะดวก และรวดเร็ว ดังนั้น การพัฒนา

คุณภาพการใหบริการที่สามารถตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ 

สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา ดวยการบริการที่มีคุณภาพ และบริการที่ดีเลิศอยางเสมอ

ภาค ตลอดจนใหขอมูลขาวสารที่ครบถวนถูกตอง เปนธรรม ไมบิดเบือนขอเท็จจริงแกลูกคา เห็น

คุณคาและใหเกียรติลูกคาอยูเสมอ สงผลตอจํานวนผูใชบริการใหมีจํานวนเพิ่มมากขึ้นได ผูที่เขารับ

บริการเลือกใชบริการองคการคลังสินคา โดยดูจากเรื่องคุณภาพการบริการที่ดี คือ การเขาถึงบริการ

ไดทันทีตามความตองการของผูใหบริการ ความสะดวกของทําเลที่ตั้งในการเขารับบริการ ความ

นาเชื่อถือไววางใจของการใหบริการ การใหความสําคัญแตละคนโดยเฉพาะความรวดเร็วในการ

ใหบริการ  

  คุณภาพการบริการที่ดีจะสงผลตอความนาเชื่อถือ และความไววางใจของผูรับการบริการ 

และพฤติกรรมของผูรับการบริการในการตัดสินใจเลือกใชบริการขององคการคลังสินคา ซึ่งปจจุบัน

ผูประกอบการโรงสี และลานมัน มาเขารับบริการมากข้ึน ทําใหกอเกิดความมั่นใจในคุณภาพ และการ

บริการ เมื่อเปรียบเทียบกับหนวยงานรัฐวิสาหกิจอื่นที่ปฏิบัติตามนโยบายรัฐบาล 

  สํานักงานองคการคลังสินคา ยังคงไดรับเรื่องรองเรียนอันเนื่องมาจาก การปฏิบัติงานของ 

เจาหนาที่ไมใหบริการที่ดี การปฏิบัติงานลาชา การเลือกปฏิบัติ หรือการใชอํานาจหนาที่ในการหา

ผลประโยชนใหตนเอง ไมเปดเผยขอมูล หรือเปดเผยขอมูลไมครบถวน จากการชี้แจงไมชัดเจน การ

สื่อสารไมตรงกนั ตลอดจนความไมโปรงใสในการใหบริการ ปรากฏรายละเอียดจํานวนเรื่องรองเรียน

ตามตารางบัญชีงานรองเรียน 

 

 

 

 

 

 



5 

ตารางที่ 1.1 : บัญชีงานรองเรียนสํานักงานองคการคลังสินคา 

 

รายการ ปงบประมาณ จํานวนเรื่องรองเรียน 

เรื่องรองเรียน 2555 14 

เรื่องรองเรียน 2556 16 

เรื่องรองเรียน 2557 22 

เรื่องรองเรียน 2558 28 

 

ที่มา : องคการคลังสินคา. (2558ข). ศูนยบริการประชาชน. กรุงเทพฯ : แผนพัฒนาองคกร. 

 

  จากสถิติเรื่องรองเรียนของสํานักงานองคการคลังสินคา 4 ป ยอนหลังปรากฏเรื่องราว

รองเรียนที่เกิดจากความไมเขาใจ การสื่อสารระหวางเจาหนาที่กับผูมาติดตอไมถูกตอง ซึ่งเรื่องราว

การรองเรียนของผูประกอบการจึงมีผลตอภาพลักษณองคกร และความเชื่อมั่นตอการปฏิบัติหนาที่

ของเจาหนาที่  ความคิดเห็น มุมมอง ของผูมาใชบริการอาจทําใหสํานักงานองคการคลังสินคาไดรับ

คําแนะนําที่มีคุณคาตอการเพิ่มความพึงพอใจใหเกิดข้ึนในการใชบริการในครั้งตอๆ ไป และสามารถใช

วัดระดับความสําเร็จของคุณภาพการใหบริการ โดยมีความมุงม่ันที่จะบริการใหผูประกอบการไดรับ

ความพึงพอใจตามวิสัยทัศน ดังนั้นการวิจัยศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการองคการคลังสินคา จึงเปนการวัดระดับความพึงใจของผูรับบริการ และสามารถนําไปสูการ

ปรับปรุงคุณภาพของการบริการ จะทําใหผูรับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และชวยใหผูบริหารรับรู

ไดโดยเร็วถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ เพื่อใหมีการปรับปรุงคุณภาพของการบริการของ

สํานักงานองคการคลังสินคาอยางตอเนื่อง (องคการคลังสินคา, 2556ข ) 

  จากการศึกษาคนควางานวิจัยในอดีตที่เกี่ยวของมีงานวิจัยของ ชลธิชา ศรีบํารุง (2557) 

ศึกษาคุณภาพการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหัวฬอ จังหวัดชลบุรี งานวิจัยของสิทธิชัย 

บําเพ็ญเพยีร (2557) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของการไฟฟาสวนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี 

งานวิจัยของ กมลรัตน โรจนกูร (2550) ศึกษาคุณภาพการใหบริการสินเชื่อของธนาคารออมสิน สาขา

สบตุย อําเภอเมือง จังหวัดลําปาง งานวิจัยของปวีณา คชสาร (2552) ศึกษาเรื่องคุณภาพการ

ใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี งานวิจัยของนพพร  

สะใบบาง (2553) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ 

การเกษตร สาขาแมโจ งานวิจัยของอภิวุฒิ  ตั้งจิตการุญ (2554) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจและการตัดสินใจในการใชบริการ อินเทอรเน็ต บริษัท ทรู อินเทอรเน็ต 
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จํากัด ของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยของกมนวรรณ  มั่นมาก (2556) ศึกษาเรื่องคุณภาพ

การบริการตอการตัดสินใจใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

งานวิจัยของภัทรา  ภัทรมโน (2556) ศึกษาเรื่องการรับรูคุณภาพในการใหบริการมีอิทธิพลตอการ

ตัดสินใจเลือกเขาพักรีสอรท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี งานวิจัยของนิติพงษ เนตระกาศ (2550) 

ศึกษาเรื่องความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการใหบริการของสํานักงานการประปาพัทยา 

จังหวัดชลบุร ี

  ดังนั้นผูทําวิจัยพบวา งานวิจัยเกี่ยวกับ คณุภาพการบริการของธนาคาร  คุณภาพการบริการ

ของการไฟฟา  คุณภาพการบริการโรงพยาบาล คุณภาพการบริการของโทรศัพท คุณภาพการบริการ

ของโรงแรม คุณภาพการบริการเกี่ยวกับน้ํา ซึ่งผูวิจัยยังไมพบงานวิจัยที่เกี่ยวกับคุณภาพการของรัฐที่

เกี่ยวกับสินคาเกษตร ดังนั้น ผูวิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจ

ใชบริการองคการคลังสินคา เพื่อเปนขอมูลใหหนวยงานของรัฐ และภาคเอกชนสามารถนําขอมูลที่

ศึกษาไปใชประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหผูรับบริการมีความประทับใจในระหวางเขา

รับบริการและภายหลังการเขารับบริการ 

 

1.2  วัตถุประสงคของการศึกษา 

  1. เพื่อทราบระดับความคิดเห็นของผูประกอบการโรงสี และผูประกอบการลานมัน เกี่ยวกับ

คุณภาพการใหบริการขององคการคลังสินคา  

  2. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา

ของผูประกอบการโรงสี และผูประกอบการลานมัน 

 

1.3  ขอบเขตการวิจัย 

  ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งนี้โดยเลือกวิธีการสํารวจดวย

แบบสอบถามที่สรางขึ้นและไดกําหนดขอบเขตของการวิจัยดังนี ้ 

 1. ขอบเขตดานประชากรการวิจัยครั้งนี้ประชากรที่ศึกษา คือ ผูประกอบการโรงสี และ

ประกอบการลานมัน ที่เขารวมโครงการรับจํานําสินคาเกษตรขององคการคลังสินคา จํานวนทั้งสิ้น 

900 ราย เนื่องจากองคการคลังสินคามีหนาที่ตองสนองงานโยบายการแทรกแซงสินคาเกษตรจาก

รัฐบาล เพราะปญหาสินคาเกษตรตกต่ํา โครงการรับจํานําสินคาเกษตรสวนใหญขององคการ

คลังสินคาดําเนินการเก่ียวกับขาวและมันเปนหลักจึงเลือกผูประกอบการ 2 กลุม นั้น สวน

ผูประกอบการกลุมน้ํามันปาลม ขาวโพด  มีจํานวนนอยและปจจุบันไมได ดําเนินการแทรกแซงราคา

แลว (องคการคลังสินคา, 2558ค)  
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  2. กลุมตัวอยางที่ใชศึกษาใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใช

สูตรคํานวณขนาดตัวอยางของทาโร ยามาเน (สุทธนู ศรีไสย, 2551) กําหนดขอบเขตความ

คลาดเคลื่อน 0.05 ที่มีระดับความเชื่อมั่นเทากับ รอยละ 95 โดยยอมใหมีคาความคลาดเคลื่อนไดไม

เกินรอยละ 5 จะไดกลุมตัวอยางจํานวน 276 ราย ซึ่งจํานวนนี้ไดจากการใชตารางสําเร็จรูปของ 

Yamane (1976) 

 3. ตัวแปรที่เก่ียวของการกับการศึกษา ประกอบดวย 

   ตัวแปรอิสระ คือ  ดานคุณภาพบริการ 5 ดาน ประกอบดวย 

     1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (tangible)  

   2. ดานความนาเชื่อถือในการใหบริการ (reliability)  

  3. ดานการตอบสนองตอความตองการการบริการ (responsiveness)  

  4. ดานการสรางความมั่นใจใหแกผูมาใชบริการ (assurance)  

   5. ดานความเห็นอกเห็นใจ (empathy) 

    ตามทฤษฎี Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ไดอธิบายถึงเครื่องมือคุณภาพ    

 การบริการ 

 ตัวแปรตาม คือ การตัดสินใจใชบริการองคการคลังสินคา 

   ตามทฤษฎี (บุษกร คําคง, 2542) ไดอธิบายถึงวิธีการที่ผูใชบริการตัดสินใจ 

  4. ขอบเขตดานระยะเวลาในการดําเนินการวิจัย เดือนพฤศจิกายน 2558 – ธันวาคม 2559 

 

1.4  ประโยชนของการวิจัย 

  1. หนวยงานที่เกี่ยวของภายในของ องคการคลังสินคา เชน สํานักนโยบายรัฐบาล (สวนงาน

จําหนายนโยบาย สวนงานพื้นที่ 1-4) สํานักการเงิน เปนตน สามารถนําผลเรื่อง คุณภาพในการ

ใหบริการทีมีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคาเพื่อใชเปนขอมูลในการพัฒนา และ

ปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการ หรือความปรารถนาของลูกคาไดมากขึ้น 

  2. หนวยงานรัฐบาล และหนวยงานรัฐวิสาหกิจสามารถนําผลเรื่อง คุณภาพบริการที่มีผลตอ

การตัดสินใจเลือกใชบริการไปใชในการหาแนวทางปรับปรุงเพิ่มประสิทธิภาพดานคุณภาพการบริการ

เพือ่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ใหเปนที่ยอมรับทั้งภายในประเทศ และตางประเทศ 

  3. ขอมูลที่ไดสามารถเปนขอมูลใหกับผูสนใจหรือกําลังทําการวิจัยในสวนที่เกี่ยวของกับ

คุณภาพการใหบริการ ผลการวิจัยที่ไดสามารถนําไปตอยอดเชิงวิชาการใหกับผูที่สนใจในการวิจัยที่

เกี่ยวของกับคุณภาพการ 
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1.5  นิยามคําศัพทท่ีใชในการศึกษา 

  องคการคลังสินคา หมายถึง องคการคลังสินคา (อคส.) เปนรัฐวิสาหกิจที่สังกัดอยูใน

กระทรวงพาณิชย เปนองคกรที่เปนเลิศดานบริหารคลังสินคา การคา และการบริการสินคาเกษตรดวย

ความมุงม่ันตามหลักธรรมาภิบาล ดําเนินธุรกิจการคา คลังสินคา  และธุรกิจบริการสินคาเกษตรดวย

มาตรฐานอยางมืออาชีพ เปนธุรกิจหลักรวมทั้งการใหบริการดานโลจิสติกส และธุรกิจที่เกี่ยวเนื่อง 

เพื่อสรางมูลคาเพิ่มใหแกลูกคา บริหารจัดการงานนโยบายรัฐ เพื่อรักษาสมดุลทั้งปริมาณ และราคา

สินคาอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความโปรงใส มุงเนนการบริหารทรัพยากรบุคคลอยางตอเนื่อง สราง

วัฒนธรรมการทํางานเปนทีม และพัฒนาองคกรใหเติบโตอยางยั่งยืน โดยคํานึงความรับผิดชอบตอ

สังคม และสิ่งแวดลอม พัฒนาระบบบริหารจัดการอยางตอเนื่องใหมีมาตรฐานสากล  

  คุณภาพการบริการ หมายถึง ประสิทธิผลโดยรวมของการดําเนินงานตาม มาตรฐานและมี

ความสม่ําเสมอ ในการตอบสนองตามความตองการ และความคาดหวัง ของผูรับบริการ สรางความ

พึงพอใจใหกับผูรับบริการของสํานักงานองคการคลังสินคา  

  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง สํานักงานองคการคลังสินคา        

มีเครื่องมือ เครื่องใชและอุปกรณมีความทันสมัย ตัวอาคาร การตกแตงภายนอกและภายในของ 

สถานที่ใหบริการมีความสวยงามเขาใชสะดวก และปายบอกรายละเอียดตางๆ อยูในสภาพท่ีพรอมใช

งาน   

  ความนาเชื่อถือในการใหบริการ (Reliability) หมายถึง การบริการที่ตอบสนองความ

ตองการของผูมารับบริการอยางถูกตอง แมนยํา สามารถตรวจสอบได มีการใหบริการในระยะเวลาที่

เหมาะสม และ พนักงานท่ีใหบริการสามารถใหบริการทันตามเวลาที่กําหนด มีความถูกตองในการทํา

สัญญาและการบันทึกขอมูลในระบบเกิดขอผิดพลาดในการทําสัญญานอย สามารถตรวจสอบความ

ถูกตองไดในทุกกระบวนการ 

  การตอบสนองตอความตองการการบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใหบริการมี

การแจงใหผูรับบริการทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการใหบริการ ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว ผู

ใหบริการสามารถใหความชวยเหลือผูรับบริการไดตรงตามที่ตองการ และผู ใหบริการมีความ

กระตือรือรนในการใหบริการ  

  การสรางความมั่นใจใหแกผูมารับบริการ (Assurance) หมายถึง สํานักงานองคการ

คลังสินคามีเจาหนาที่ใหบริการที่มีพฤติกรรมที่สรางใหเกิดความมั่นใจในการบริการ ทําใหผูรับบริการ

มีความรูสึกปลอดภัยเมื่อมารับบริการ ผูใหบริการมีกิริยามารยาทสุภาพออนโยนและเปนมิตร และผู

ใหบริการ สามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตางๆ ไดอยางชัดเจน   

  ความเห็นอกเห็นใจ หมายถึง เจาหนาที่สํานักงานองคการคลังสินคา ผูใหบริการคอยเอาใจใส 

และคํานึงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ เขาใจถึงความตองการแตละอยางของผูรับบริการ  
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  การตัดสินใจ หมายถึง ขั้นตอนการเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง จากหลายๆ ทางเลือกท่ีได  

พิจารณา หรือประเมินอยางดีแลววา เปนทางใหบรรลุวัตถุประสงค และเปาหมายการตัดสินใจเปนสิ่ง

สําคัญในการเลือกตัดสินใจเลือกใชบริการขององคการคลังสินคา 

 

 



บทที่  2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
  ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
โดยผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง กับตัวแปรที่ศึกษา ดังนี้ 
  2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
 2.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4  สมมติฐานและกรอบแนวคิด 
 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
  Kotler (1994) กล่าวว่า คุณภาพบริการตามแนวทางการตลาดในการแข่งขันด้านธุรกิจ
บริการ ผู้ให้บริการต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกันหรือมากกว่าคุณภาพบริการที่ผู้รับบริการคาดหวัง 
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของผู้รับบริการมาจากประสบการณ์เดิม เมื่อผู้รับบริการมารับบริการ
ก็จะเปรียบเทียบสิ่งที่ตนได้รับบริการกับสิ่งที่คาดหวังไว้ถ้าผลพบว่าบริการที่ได้รับจริงในสถานการณ์
นั้นน้อยกว่าที่คาดหวัง ผู้รับบริการจะไม่พึงพอใจ และจะไม่กลับมาใช้บริการอีกในทางตรงกันข้ามถ้า
บริการที่ได้รับจริงเท่ากันหรือมากกว่าบริการที่คาดหวังไว้ผู้รับบริการจะเกิดความพอใจ ประทับใจ 
และกลับมาใช้บริการอีก ดังนั้น     
  คุณภาพบริการ หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะของการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการ ซึ่งเป็นบริการที่สอดคล้องกับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง และรับรู้ว่ามีความโดดเด่นหรือ
เกินกว่าความคาดหวังที่ตั้งไว้เป็นที่น่าประทับใจต่อบริการนั้น ท าให้ผู้รับบริการพึงพอใจ ประทับใจ 
และกลับมาใช้บริการอีก 
 Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้พัฒนารูปแบบของการบริการ โดยน าแนวคิด
ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ ได้ค านึงถึงการยอมรับของผู้ใช้บริการในคุณภาพบริการที่ดีท่ีสุดคุณภาพ
บริการจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญในการสร้างความแตกต่างของการบริการ โดยมีเกณฑ์บ่งชี้คุณภาพการบริการ 
(Determinant of Service Quality) 10 ประการ ได้แก่ 
  1. ความเชื่อมั่นไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้นั้นจะต้องมีความถูกต้องแม่นย า และ
เหมาะสมตั้งแต่ครั้งแรก รวมทั้งต้องมีความสม่ าเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกครั้งต้องได้ผล 
เช่นเดิมท าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกว่าผู้ให้บริการพ่ึงได้ 
  2. ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ (Responsiveness) ผู้
ให้บริการต้องมีความพร้อม และเต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการต่างๆ ของ
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ผู้ใช้บริการได้ทันท่วงที เช่น องค์การคลังสินค้ามีความพร้อม และเต็มใจให้บริการ มีความพร้อมในการ
ให้บริการ เป็นไปอย่างรวดเร็ว สามารถจัดบริการได้ตามความต้องการอย่างเหมาะสม มีการสื่อสารที่ดี
ในการชี้แจงการให้บริการทุกครั้งเป็นต้น 
  3. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) ผู้ให้บริการต้องมีทักษะ และมีความรู้
ความสามารถในการบริการ สามารถแสดงให้ผู้ใช้บริการได้ประจักษ์ และตอบสนองความต้องการ
ผู้ใช้บริการได้ เช่น เจ้าหน้าที่มีความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในด้านเอกสาร ในขณะที่บุคคลอื่นๆ 
ต้องมีความรู้ความสามารถในสาขาของตน และสามารถน า มาประยุกต์ใช้ร่วมกันในการให้บริการ
อย่างเต็มที่ 
  4. การเข้าถึงบริการ (Access) ผู้ใช้บริการจะต้องเข้าถึงบริการที่ให้ได้ง่าย และได้รับความ
สะดวกจากการมาใช้บริการ ระเบียบไม่มากมายซับซ้อนเกินไป บริการนั้นจะต้องกระจายไปอย่าง
ทั่วถึง เช่น การคมนาคมที่สะดวก การบริการเป็นระเบียบ รวดเร็ว ไม่ต้องรอนาน เวลาที่ให้บริการ
เป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ การบริการเป็นไปอย่างเสมอภาคเป็นต้น 
  5. ความสุภาพอ่อนโยน มีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ
จะต้องมีความสุภาพ ใช้วาจาที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพดี 
  6. การสื่อสาร (Communication) การสื่อสารมีความส าคัญมากต่อคุณภาพบริการ นอกจาก
จะเป็นขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการให้บริการแล้ว ยังจัดเป็นการบริการอีกลักษณะหนึ่ง ดังนั้นผู้
ให้บริการจึงควรมีการให้ข้อมูลต่างๆ ที่เก่ียวข้องแก่ผู้ใช้บริการ เช่น ข้อมูลที่เกี่ยวกับค่าใช้จ่ายต่างๆ 
และค่าเช่าคลัง เป็นต้น ซึ่งต้องมีการสื่อสารที่ชัดเจน เหมาะสม และเข้าใจง่าย โดยอาจอยู่ในรูปของ
การสนทนา หรือการโฆษณาประชาสัมพันธ์ในรูปแบบต่างๆ 
  7. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ความน่าเชื่อถืออันเกิดจากความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความ
สนใจอย่างแท้จริงของผู้ให้บริการ ซึ่งถือเป็นส่วนส าคัญมากที่สุดประการหนึ่ง ส าหรับการให้บริการ
ด้านเอกสารที่ถูกต้อง เจ้าหน้าที่สามารถบริการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดข้ึนได้ และส่งผลให้มี
ผู้ใช้บริการมากขึ้น มีการพูดปากต่อปาก ความเชื่อถือของผู้มารับบริการที่มีผลต่อผู้ให้บริการนั้น อาจ
เกิดปัจจัยเสริมอ่ืนๆ เช่น ชื่อเสียงขององค์การคลังสินค้า  
  8. ความปลอดภัยมั่นคง (Security) ได้แก่ ความรู้สึกท่ีมั่นใจว่าความปลอดภัยในชีวิต
ทรัพย์สิน รวมทั้งชื่อเสียง การปราศจากความรู้สึกเสี่ยงอันตราย และข้อสงสัยต่างๆ เช่น การรักษา
ความลับของผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
  9. ความเข้าใจและรู้จักผู้ใช้บริการ (Understanding /Knowing the Customer) ผู้
ให้บริการจะต้องมีความเข้าใจ และรู้จักผู้มารับบริการ เช่น เจ้าหน้าที่สามารถจ า ชื่อลูกค้าที่มารับ
บริการได้ การมีระบบเก็บรักษาข้อมูลในอดีตของลูกค้า ซ่ึงสามารถน าข้อมูลกลับมาใช้ได้อย่างรวดเร็ว 
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  10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) เป็นสิ่งที่สามารถจับต้องได้ รวมถึง
ลักษณะทางกายภาพ คุณภาพของบริการจะถูกประเมินโดยการเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับ
บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริง บริการที่น าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท า ให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการ
ให้บริการนั้นๆ ได้ชัดเจน และง่ายขึ้น เช่น องค์การคลังสินค้าในส านักงานสะอาด อากาศถ่ายเท มี
สถานที่จอดรถเพียงพอ นอกจากนี้ยังรวมถึงการแสดงออกทักทายลูกค้าอย่างเป็นมิตร การใช้รอยยิ้ม
เป็นสื่อความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นต้น   
 Parasuraman และคณะ (1988) ได้น าแนวคิดเกณฑ์บ่งชี้ คุณภาพการ บริการ 10 ประการ 
มีความซับซ้อนกัน จึงได้ท าการศึกษาด้วยวิธีการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือพัฒนา
เครื่องมือที่จะใช้เป็นมาตรวัดคุณภาพบริการ โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา จากผู้ใช้ธุรกิจบริการ 
5 ประเภท ซึ่งผลจากการวิจัยท าให้ได้ องค์ประกอบของคุณภาพบริการ ที่เรียกว่า SERVQUAL เพ่ือ
วัดคุณภาพ ใน 5 ด้าน คือ 
  1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibility) 
   หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่แสดงออก ผู้ใช้บริการ และประชาชนที่รู้สึก  โดย
การรับรู้ได้ และสามารถสัมผัสได้ทางใจ เช่น   
    1.1 สิ่งแวดล้อม อาคารสถานที่ เช่น ความสะอาด ความเป็นระเบียบ มีที่จอดรถ
เพียงพอ ปราศจากกลิ่นอับ มีเก้าอ้ีเพียงพอกับผู้ใช้บริการ สิ่งแวดล้อมที่ดีเป็นตัวก าหนดอย่างหนึ่งใน
การบริการ มีบริการน้ าดื่ม และสิ่งแวดล้อม ในทางกายภาพ คือ ภายในตัวอาคาร ควรมีทางเดินที่
สะอาด มีการระบายอากาศดี ไม่มีกลิ่นเหม็น มีแสงสว่างเพียงพอ (กรมอนามัยและสิ่งแวดล้อม 
กระทรวงสาธารณสุข, 2541) 
     1.2 เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ เครื่องแต่งกายของเจ้าหน้าที่ เป็นส่วนหนึ่งต่อการรับรู้ถึง
คุณภาพการบริการ มีการแต่งกายท่ีสุภาพ สะอาด มีความส ารวมทั้งท่าทาง และกิริยาวาจา   
  1.3 อุปกรณ์ในการติดต่อสื่อสาร การสื่อสารที่ให้บริการได้รวดเร็ว เช่น ป้ายบอก
ต าแหน่งของ ส านักงานองค์การคลังสินค้า เอกสารแนะน า ความเป็นรูปธรรมของการบริการที่จับต้อง
ได้ เช่น อุปกรณ์เครื่องใช้ส านักงาน มีเพียงพอ อาคารมีความสะอาด (บุญศรี ปราบณศักด์ และศิริพร 
จิรวัฒน์กุล, 2536) 
  2. ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 
   หมายถึง การให้บริการตรงตามท่ีก าหนดไว้ เช่น การมารับหลักประกันสัญญาถูกต้องกับ
บริษัทของตน การคิดค่าใช้จ่ายในการเช่าคลังถูกต้อง ข้อมูลของการบันทึกถูกต้องกับรายชื่อ 
เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นสนใจในการช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการการรายงานผลการ
ปฏิบัติการมีความถูกต้อง ทันเวลาที่ก าหนด เมื่อผู้ใช้บริการมีปัญหาในการรับบริการเจ้าหน้าที่ได้ให้
การช่วยเหลืออย่างรวดเร็ว เช่น การให้ค าแนะน า ถึงระเบียบ ขั้นตอน วิธีปฏิบัติของการท าสัญญาซื้อ
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ขาย ค่าเช่าคลัง การรับหลักประกันสัญญา  การช่วยกรอกแบบฟอร์มต่างๆ เป็นต้น การบริการที่ได้รับ
ไม่มีข้อผิดพลาด เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการมีการอธิบายให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงวิธีการ ขั้นตอนทุกครั้ง
ก่อนให้บริการ การที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือในการบริการที่ได้รับนั้น หน่วยงานควรมี
มาตรฐานในการปฏิบัติงาน มาตรฐานถือเป็นจุดตั้งต้น และเป็นเครื่องมือส าคัญ เนื่องจากใช้เป็นหลัก
หรือแนวทางในการบริการ เพ่ือให้เกิดผลดีต่อผู้รับบริการ โดยมีข้อผิดพลาดน้อยที่สุด รวมทั้งใช้เป็น
พ้ืนฐานในการปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบ และต่อเนื่อง การสร้างความน่าเชื่อถือของ
การให้บริการนั้นหน่วยงานจะต้องไม่มีข้อผิดพลาดในการท างาน เมื่อมีปัญหาต้องได้รับการแก้ไข
ปัญหาอย่างรวดเร็ว มีการบริการที่ดีทุกข้ันตอน และเป็นไปดังที่สัญญาไว้ มีการอธิบายให้ผู้ใช้บริการ
รับทราบ (อุบลศรี หาญเจริญกิจ, 2543) ดังนั้นความน่าเชื่อถือในการให้บริการจึง หมายถึง การ
ให้บริการแกผู่้มาใช้บริการได้ตรงตามที่ได้นัดหมาย เป็นไปตามมาตรฐานหรือสัญญาที่ให้ไว้ รวมถึงการ
อธิบายขั้นตอนต่างๆ ได้ถูกต้อง แม่นย า 
 3. การตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) 
  หมายถึง การให้บริการที่มีความใส่ใจ การแก้ปัญหาได้ทันที ยิ้มแย้ม ให้ค าแนะน า ข้อมูลที่
เหมาะสม มีทัศนคติท่ีดีต่อผู้ให้บริการ และมีความเข้าใจในความต้องการที่แตกต่างกัน ของแต่บุคคล
ในองค์กรเพ่ือที่จะได้สนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการได้ ตรงตามความต้องการในการบริการ  
  4. การสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้มารับบริการ (Assurance) 
  อุบลศรี หาญเจริญกิจ (2543) กล่าวว่า การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ หมายถึง
ผู้รับบริการมีความมั่นใจในการบริการ ผู้ให้บริการยิ้มแย้มแจ่มใส มีการต้อนรับที่ดี เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ช านาญงาน และมีความสามารถ การสนองปัญหาของผู้ใช้บริการ มีความต้องการความมั่นคง
ปลอดภัย เป็นความต้องการของบุคคลในขั้นที่ 2 ของมาสโลว ์ เป็นความต้องการความปลอดภัยจาก
อันตรายต่อร่างกาย และปลอดภัยจาการถูกคุกคามด้านจิตใจ เช่น ความคาดหวัง ความวิตกกังวล 
เพ่ือท าให้เกิดความมั่นคงปลอดภัยในชีวิต ความรู้สึกไม่ม่ันคงปลอดภัยเกิดขึ้นได้จากท่ีผู้ใช้บริการรับรู้
ได้ว่าผู้ให้บริการไม่สามารถตอบค าถามของเขาได้ การไม่รู้อนาคตของตนเองว่าอะไรจะเกิดขึ้นหรือ
รับรู้ข้อมูลในทางท่ีไม่ดี ไม่กระจ่างชัด ท าให้ใช้จินตนาการของตนเองไปในทางไม่ดี หรือจาก
ประสบการณ์ของตนเองหรือผู้อื่นที่ผ่านมาในอดีตที่ไม่ดี การอยู่ท่ามกลางบุคคลแปลกหน้าที่ไม่รู้ใจกัน 
ขาดความไว้วางใจซึ่งกันและกัน เหล่านี้ย่อมมีผลท าให้ผู้ป่วยรู้สึกไม่ม่ันใจ ไม่ปลอดภัย  การบริการที่
ช่วยตอบสนองความต้องการความมั่นคงปลอดภัยส าหรับผู้บริการกระท า ได้หลายรูปแบบ ทั้งการใช้
บุคลิกภาพ ท่าทีที่แสดงออกของผู้ให้บริการ การใช้ค าพูดให้ความมั่นใจ การให้ความรู้ การช่วยการ
รับรู้ของผู้รับบริการในเหตุการณ์ที่เป็นจริงให้ตรงกัน การพิจารณาว่าจะเลือกใช้วิธีใดข้ึนอยู่กับการ
ประเมินความรู้สึกไม่ม่ันคงปลอดภัยนี้ในผู้รับบริการแต่ละรายว่ามีหรือไม่มีมากน้อยเพียงใด สิ่งใดเป็น
ต้นเหตุให้เกิดการรับรู้ที่ไม่ดีเช่นนั้น ผู้รับบริการคิดอย่างไร มีประสบการณ์ในสิ่งเหล่านี้อย่างใดบ้าง 
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การเลือกวิธีการช่วยเหลือยังแตกต่างในแต่ละบุคคลว่าวิธีใดจะใช้ได้ผลกับผู้รับบริการเพ่ือช่วยเหลือให้
ใช้ความสามารถของตนเองในการปรับตัวหรือบุคคลที่มีความหมายส าคัญต่อความม่ันคงของ
ผู้รับบริการเป็นผู้ปฏิบัติ โดยทั่วไปพอสรุปแนวทางส าหรับการบริการ ผู้ให้บริการจึงต้องมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการเพ่ือช่วยตอบสนองความต้องการได้ดังนี้ 
  1. การสร้างสัมพันธภาพของการช่วยเหลือ การให้ความสนใจ ให้ความจริงใจในการช่วยเหลือ 
เข้าใจความรู้สึก  
 2. การให้ความม่ันใจ ในกรณีที่สิ่งนั้นเป็นความจริงที่ไม่เป็นอันตรายเป็นสิ่งที่คาดการณ์
ล่วงหน้าได้ในทางดีมากกว่าทางเลวร้าย 
  3. ช่วยให้บุคคลได้ระบายอารมณ์ต่างๆ ที่สัมพันธ์กับความรู้สึกไม่ม่ันคง ไม่ปลอดภัย เช่น 
ความรู้สึกวิตก กลัว กังวล ไม่ม่ันใจ เป็นต้น 
  4. ให้เหตุผลในสิ่งที่ปฏิบัติให้ผู้ที่มาติดต่อ เพ่ือป้องกันการเข้าใจผิดพลาดไปในทางไม่ดี เช่น 
ขั้นตอนต่างๆ ในการรับหลักประกันสัญญา การเปลี่ยนเอกสารในการแก้ไขข้อมูลใหม่ เป็นต้น 
  5. ให้ความรู้ในสิ่งที่ผู้ติดต่อจะต้องเผชิญอย่างกระจ่างชัด  
  6. ปฏิบัติงานให้ผู้ติดต่อได้รับรู้ด้วยความมั่นใจ คล่องแคล่วในการปฏิบัติ มีความละเอียด
รอบคอบ รับผิดชอบในงาน และมีจริยธรรม 
  7. ช่วยขจัดต้นเหตุแห่งความรู้สึกไม่ม่ันคง ไม่ปลอดภัย ในแต่ละบุคคลเป็นเรื่องๆ ไป และให้
การช่วยเหลือให้เหมาะสมกับต้นเหตุการณ์สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้รับบริการนั้น ต้องสร้างความรู้สึก
ให้เกิดความมั่นใจในความปลอดภัยของตนเอง เกิดความเชื่อถือมั่นใจในตัวผู้ให้บริการทั้งในด้านการ
บริการ ความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ (อุบลศรี หาญเจริญกิจ, 2543) การสร้างความม่ันใจ
ให้แก่ผู้บริการ คือ ท่าทีที่แสดงออกของผู้ให้บริการที่มีความเป็นมิตร สนใจในสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการ
บอกกล่าวอย่างตั้งใจ และจริงใจ เต็มใจในการให้ความช่วยเหลือปฏิบัติงานอย่างคล่องแคล่ว มีความ
รับผิดชอบต่อสิ่งที่กระท า ซึ่งจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในการใช้บริการ 
 5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
  หมายถึง การใส่ใจการรับฟังปัญหาความคิดเห็น มีการให้บริการเป็นรายบุคคล มีสัมพันธภาพ
ที่ดีต่อการรับฟังปัญหาของผู้รับบริการจดจ าผู้รับบริการเป็นประจ า มีการให้บริการที่ดี ตรงต่อเวลา มี
อัธยาศัยที่ดี การให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการ การเข้าใจความแตกต่างของบุคคล คือ 
  1. ตระหนักถึงคุณภาพ และความต้องการของบุคคลเป็นการกระท าตามความต้องการเฉพาะ
ของบุคคล 
  2. สนับสนุนให้ก าลังใจเป็นการแสดงออกในลักษณะของการสนับสนุนให้ก าลังใจ และสร้าง
ความรู้สึกสบาย 
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  3. การให้ข้อมูลข่าวสาร การบอกเล่าสิ่งต่างๆ แก่ผู้รับบริการมีสิ่งที่เป็นทางการ เช่น การให้
ข้อมูลในเรื่องการท าสัญญาซื้อขาย ต้องมีการแจ้งข้อมูลในเอกสารที่ชัดเจน เป็นต้น  
  4. การแสดงออกถึงความรู้ และทักษะเชิงวิชาชีพเป็นการปฏิบัติให้ปรากฏต่อชุมชน และ
ผู้รับบริการ ให้รับรู้ว่ามีความเฉพาะอันเป็นเอกลักษณ์ของงานด้านบริการ 
  5. การให้เวลากับผู้รับบริการเป็นการแสดงถึงการให้ความส าคัญกับบุคคล 
  6. ส่งเสริมความเป็นปัจเจกบุคคล เป็นการคงไว้ ซึ่ง ศักด์ศรี และความเป็นบุคคลของ
ผู้รับบริการ โดยการเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้มีส่วนร่วมในการดูแล ได้ร่วมตัดสินใจอย่างเหมาะสม
ในกระบวนการดูแลรักษาทุกขั้นตอน 
  8. การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ เป็นการดูแลอย่างเอาใจใส่อย่างอบอุ่น ให้บริการอย่าง
ตั้งใจ เข้าใจปัญหา หรือ ความต้องการของผู้รับบริการเพ่ือตอบสนองสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ 
(สุภาวดี เกตุแก้ว, 2546) 
   สรุปได้ว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
เช่น ที่จอดรถเพียงพอ เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ความสะอาดของอาคาร ความน่าเชื่อถือในการ 
ให้บริการ (Reliability) ให้ค าแนะน ากับลูกค้าด้วยความถูกต้อง สามารถให้ความไว้วางใจได้ การ
ตอบสนองต่อความต้องการบริการ (Responsiveness) ความพร้อม ความเต็มใจ ความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ เข้าใจในผู้ที่มาใช้บริการ ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้รับบริการ (Assurance) 
เช่น ดูแลเอาใจใส่ในการให้บริการ การทักทายอย่างเป็นมิตร ในด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
มีความสัมพันธไมตรีที่ดี อัธยาศัยดี ใส่ใจ รับฟังในสิ่งที่ผู้รับบริการร้องขอ  (Parasuraman, 1988) 
 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจใช้บริการ 
 ค าว่าการตัดสินใจ (decision making) มีผู้ให้ความหมายไว้หลายทัศนะดังต่อไปนี้ 
  Barnard (1938) กล่าวว่า การตัดสินใจว่าเป็นเทคนิควิธีที่ลดทางเลือกลงมาให้เหลือเพียงทาง
เดียว  
  Simon (1960) กล่าวว่า การตัดสินใจ เป็นกระบวนการของการหาโอกาสที่จะ ตัดสินใจ การ
หาทางเลือกท่ีพอเป็นไปได้และทางเลือกจากงานต่างๆ ที่มีอยู่  
  Moody (1997, p.87) กล่าวว่า การตัดสินใจเป็นการกระท าที่ต้องท าเม่ือไม่มีเวลาที่จะ หา
ข้อเท็จจริงอีกต่อไป ปัญหาที่เกิดข้ึนก็คือ เมื่อใดถึงจะตัดสินใจว่าควรหยุดหาข้อเท็จจริง แนวทางแก้ไข
จะเปลี่ยนแปลงไปตามปัญหาที่ต้องการแก้ไข ซึ่งการรวบรวมข้อเท็จจริงเกี่ยวพันกับการใช้ จ่ายและ
การใช้เวลา     
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  Gibson & Ivancevich (1987, p.431) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจไว้ว่า เป็น
กระบวนการส าคัญขององค์การที่ผู้บริหารจะต้องกระท าอยู่บนพื้นฐานของข้อมูลข่าวสาร 
(information) ซึ่ง ได้รับมาจากโครงสร้างองค์การ พฤติกรรมบุคคล และกลุ่มในองค์การ  
  Jones (1991, p.54) ได้ให้ความหมายของการตัดสินใจองค์การว่าเป็นกระบวนการ ที่จะ
แก้ไข ปัญหาขององค์กร โดยการค้นหาทางเลือกและเลือกทางเลือกหรือแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุด เพื่อ
บรรลุ เป้าหมายขององค์การที่ได้ก าหนดไว้ 
 ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการ 
  ชนิดาภา วรณาภรณ์ (2555) อธิบาย ทฤษฎีการตัดสินใจใช้บริการไว้ว่า ในการตัดสินใจใช้
บริการ หรือ ไม่ใช้มีองค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
  องค์ประกอบที่ 1 ข้อมูลข่าวสารหรือข้อเท็จจริงของบริการ ซึ่งเป็นข้อมูลข่าวสารที่รับบริการ
ได้รับรู้ ได้ 2 วิธ ีได้แก่ 
   1. ประสบการณ์ทางตรง หมายถึง ผู้ใช้บริการได้สัมผัสบริการนั้นด้วยตนเอง และ
เกิดการ รับรู้ว่า ตนพอใจกับบริการนั้นมากน้อยเพียงใด และตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ 

 2. ประสบการณ์ทางอ้อม หมายถึง ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากค าบอกเล่า 
จากผู้อื่น หรือสื่อสารมวลชนต่างๆ และท าให้เกิดการรับรู้ว่า ตนพอใจกับบริการนั้นมากน้อยเพียงใด 
และตรงกับความต้องการของตนหรือไม่ โดยข้อมูลข่าวสารที่ผู้รับบริการได้รับจะท าหน้าที่เป็นสิ่งเร้า 
และเป็นแหล่งข้อมูลแรกท่ีกระตุ้นให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบบริการนั้น และเกิดความ
เชื่อมั่นในบริการ นั้น 
  องค์ประกอบที่ 2 เครื่องหมายการค้า ท าให้ผู้รับบริการได้นึกถึงบริการ ในด้านต่างๆ เช่น 
คุณภาพบริการ สิ่งแวดล้อม เป็นต้น 
  องค์ประกอบที่ 3 เจตคติ หรือ ท่าทีหรือความรู้สึกของผู้รับบริการต่อบริการเป็นความรู้สึก
ทางบวกหรือลบต่อบริการนั้นๆ โดยความรู้สึกทางบวกหรือลบต่อบริการเกิดจากการได้รับข้อมูล
ข่าวสาร และการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นๆ หากได้รับในทางบวก ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการรวมถึง
การนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นก็จะเป็นในแง่บวกตามมา และในทางตรงกันข้าม หากได้รับในทางลบ
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการรวมถึงการนึกถึงเครื่องหมายการค้านั้นก็จะเป็นในแง่ลบ โดยเจตคติท่ีมีต่อ
เครื่องหมายการค้า มีอิทธิพลต่อความมุ่งม่ันในการใช้บริการนั้นต่อไป 
  องค์ประกอบที่ 4 ความเชื่อมั่นในบริการ คือการประเมินและตัดสินใจว่าตรงกับความ
ต้องการของตนเองหรือไม่ ความเชื่อมั่นเกิดจากที่ผู้รับบริการได้รับข้อมูลข่าวสารในบริการ รวมทั้ง
ความศรัทธาที่มีต่อเครื่องหมายการค้า อิทธิพลของความเชื่อมั่นในบริการ จะส่งผลต่อความมุ่งมั่นใน
การใช้บริการนั้นต่อไป 
  องค์ประกอบที่ 5 ความมุ่งมั่นในการใช้ หมายถึง การตัดสินใจในการวางแผนที่จะใช้บริการ 



17 

 องค์ประกอบที่ 6 การเลือกบริการ เป็นขั้นตอนสุดท้ายที่ผู้รับบริการตัดสินใจใช้บริการนั้น
แล้ว จึงแสดงเป็นพฤติกรรมการใช้บริการนั้น 
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจ 
  1. การจูงใจ (Motivation) หมายถึง แรงผลักดันของความต้องการของมนุษย์ อาจกล่าวได้ว่า 
เป็นสิ่งเร้าหรือความพยายามที่จะตอบสนองต่อความต้องการ จากทฤษฎีการจูงใจของ Abraham 
Maslow ซึ่งมองความต้องการจากระดับต่ าสุดไประดับสูงสุด เมื่อความต้องการในระดับหนึ่งได้รับการ
ตอบสนอง จะเกิดความต้องการอื่นในระดับที่สูงขึ้นต่อไป 
  2. ภาวะเศรษฐกิจ ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ 
  การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง กระบวนการสุดท้ายที่มีการประมวลผลทางความคิดออกมา
อย่างเป็นเหตุเป็นผลเพ่ือท าการเลือกวิธีที่ถูกต้อง และดีที่สุดต่อสถานการณ์ ณ ขณะนั้น โดยให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ตามที่บุคคลนั้นๆ ตัดสินใจ ความส าคัญของการตัดสินใจใช้บริการนั้น แน่นอนว่ามี 
ผลต่อผู้ตัดสินใจทั้งสิ้น หากขาดการตัดสินใจใช้บริการที่ดีพอ อาจท าให้ผู้บริโภคไม่ได้ผลิตภัณฑ์ หรือ
การบริการที่ประทับใจได้ (ปกรณ์ ปกรรณกรณ์ ค ากอง, 2552) 
  การตัดสินใจใช้บริการ ของผู้บริโภคนั้นเริ่มจากต้นไปจนถึงความคิดเห็นของผู้บริโภคหลัง 
จากการรับบริการนั้นๆ ดังนั้นการมองเห็นถึงช่องทางในการเข้าถึงผู้บริโภคนั้นได้ 5 ขั้นตอน 
 
ภาพที่ 2.1: กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา: บุญเกียรติ ชีวะตระกูลจิต. (2548). กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ  ม.ป.ท.: ม.ป.พ. 
 

การตระหนกั 
ถึงความตอ้งการ 

การเสาะแสวงหา 
ข่าวสาร 

การประเมิน 
ทางเลือก 

การตดัสินใจ 
ใชบ้ริการ 

พฤติกรรมหลงั 
การใชบ้ริการ 
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   2.1.1 การมองเห็นปัญหา (Perceived Problems) หมายถึง คนเราเมื่อใช้ชีวิต
ตามปกติมักจะไม่มีปัญหาให้แก้ไข แต่นักการตลาดต้องพยายามชี้ให้ผู้บริโภคมองเห็นถึงปัญหา และ
ปัญหานั้นเกิดจากอะไรท าให้เห็นถึงความแตกต่างระหว่างสภาพความเป็นจริงกับสภาพในอุดมคติ 
   2.1.2 การแสวงหา 
     2.1.2.1 การแสวงหาภายใน (Internal Search) หมายถึง เกิดปัญหา
ต้องการแก้ไขปัญหา คนเราก็มักจะหาในสิ่งที่ใกล้ตัว เช่น ปัญหา คือปากกาหมึกหมดที่จะใช้เขียนงาน
ต้องการซื้อปากกาด้ามใหม่ หรือเครื่องถ่ายเอกสารมาท างานก็จะนึกถึงยี่ห้อที่ตนเองรู้จักว่ามียี่ห้อ
อะไรบ้าง และเม่ือนึกได้และพอใจในยี่ห้อที่นึกได้ก็จะตัดสินใจซื้อทันทีแต่ถ้าหากนึกได้ แต่ไม่พอใจสิ่งที่
จ าได้ ปัญหาที่เกิดข้ึนนั้นดูเหมือนจะไม่รุนแรง แก้ไขก็ได้ไม่แก้ไขก็ได้ กระบวนการตัดสินใจนั้นจะหยุด
ลง การเปลี่ยนปรากฏการณ์อย่างที่ 2 นี้ เกิดข้ึนจากการที่นักการตลาดไม่สามารถสร้างปัญหาอย่าง
รุนแรงให้เกิดขึ้นในใจของผู้บริโภคได้ ซึ่งปัญหาดังกล่าว จะกลายมาเป็นแรงจูงใจที่จะน าไปสู่ การ
แก้ปัญหาในขั้นตอนที่ 3 
    2.1.2.2 การแสวงหาภายนอก (External Search) หมายถึง การเมื่อข้อมูล
ที่ผู้บริโภคจ าได้นั้นไม่เพียงพอ จึงเกิดการแสวงหาคือการหาข้อมูลของสินค้าภายนอก โดยช่องทางการ
หาข้อมูลมีหลายทาง ได้แก่โฆษณา ผู้บริโภคจะดูโฆษณาเพ่ือดูว่ามีอะไรน่าสนใจ ประกอบการตัดสินใจ 
ดังนั้นนักการตลาดที่ดีควรเลือกช่วงเวลาในการโฆษณาให้เหมาะสมการไป ณ จุดขาย การไป ณ จุด
ขายนั้นแปลว่า ผู้บริโภคต้องการจะทดลอง  เกี่ยวกับบริการ ที่ตนสนใจ สิ่งที่ส าคัญในข้อนี้คือ ความรู้
ความสามารถ และมารยาทในเรื่องบริการของพนักงานขายก็เป็นสิ่งส าคัญในการที่จะให้ข้อมูลกับ
ผู้บริโภค เนื่องจากผู้บริโภคได้ให้โอกาส และสนใจบริการของเราแล้วเราจึงควรบริการให้ดีที่สุด การ
โทรศัพท์ หรือพูดคุยกับทางเจ้าของผลิตบริการ ทางบริษัทก็ต้องฝึกฝนพนักงานรับโทรศัพท์ พนักงาน
ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ให้ตอบค าถามต่างๆ เกี่ยวกับบริการได้อย่างถูกต้องชัดเจน 
    2.1.2.3 การขอพบพนักงาน อาจจะการเรียกพนักงานเข้าไปพบเพ่ือให้
ค าปรึกษา หรือ มีข้อซักถามในแต่ละปัญหา ซึ่งทางพนักงานจะต้องมีความรู้ ความสามารถในการให้
ข้อมูลกับทางผู้มาติดต่อรวมทั้งการตอบสนองพฤติกรรมของผู้ ติดต่อได้อย่างรวดเร็ว การค้นหาข้อมูล
ทางอินเทอร์เน็ตจะเป็นการสอบถาม หรือค้นหาข้อมูลจากหน้าเว็บไซต์ต่างๆ ซึ่งในปัจจุบันมีเว็บไซต์ 
รีวิวประสบการณ์ตรงจากผู้ตัดสินใจใช้บริการ เราต้องมั่นใจว่าบริการของเราดี มีคุณภาพเนื่องจากบน
โลกอินเทอร์เน็ตเป็นสิ่งที่ใครก็สามารถที่จะเขียนอะไรลงไปก็ได้ และมีการแพร่กระจายข่าวสารอย่าง
รวดเร็ว หลังจากท่ีผู้ที่จะมาติดต่อได้หาด้วยวิธีการใดวิธีการหนึ่งก็จะต้องตัดสินใจและประเมิน
ทางเลือกว่าควรเลือกบริการจากผู้ให้บริการรายใดที่ดีมีคุณภาพและคุ้มค่ากับเงินที่เสียไป 
   2.1.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternative) เราได้เห็นวิธีการที่
ลูกค้าตัดสินใจใช้ข่าวสารเพ่ือให้ได้มาซึ่งชุดของตราที่เลือกไว้เพ่ือการพิจารณาตัดสินใจเป็นขั้นสุดท้าย
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ลูกค้าเลือกใช้บริการด้วยวิธีใด พนักงานจะต้องรู้เกี่ยวกับการประเมินค่าทางเลือก คือ วิธกีารที่ลูกค้า
ตัดสินใจใช้ข่าวสาร เนื้อหาที่เข้าใจง่าย  
   2.1.4 การตัดสินใจใช้บริการ (Purchase Decision) ในขั้นตอนการประเมินผู้บริโภค
จะจัดล าดับความชอบบริการของบริษัทต่างๆ และเลือกบริษัทที่ชอบที่สุดแต่มีปัจจัย 2 ประการเข้ามา 
“ขวาง” ระหว่างความตั้งใจกับการตัดสินใจ 
    2.1.5 พฤติกรรมหลังใช้บริการ (Post Purchase Behavior) งานของนักการตลาด
ไม่ได้จบลงเมื่อมีการใช้บริการผู้บริโภคจะเกิดความพอใจ หรือไม่พอใจนั้นขึ้นอยู่ปัญหาว่าอะไรเป็น
ตัวก าหนดว่าผู้ใช้บริการพอใจ หรือไม่พอใจในการตัดสินใจ ซึ่งขึ้นอยู่กับความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหมายของผู้ใช้บริการ (Consumer’s Expectation) กับการปฏิบัติการของสินค้า (Products’ 
Perceived  Performance) ถ้าสินค้าน้อยกว่าความคาดหวังผู้บริโภคจะผิดหวัง ถ้าตรงกับ
ความหมาย ผู้บริโภคจะพอใจ ถ้าดีเกินความคาดหมายผู้บริโภคจะประทับใจมาก ผู้บริโภคอิงความ
คาดหมายไว้กับข่าวสารที่เขาได้รับจากผู้ขาย และแหล่งอ่ืนๆ ถ้าผู้ขายโฆษณาสินค้าของเขาเกินความ
เป็นจริง ผู้บริโภคจะไม่พอใจ ดังนั้นผู้ขายจะต้องซื่อสัตย์ในการเสนอขายสินค้า และคุณสมบัติของ
สินค้าตามความเป็นจริง (บุญเกียรติ ชีวะตระกูลจิต, 2548) 
  จากแนวคิดข้างต้นนั้น ผู้วิจัยสรุปได้ว่า การตัดสินใจใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจของ 
ผู้ใช้บริการมีข้ันตอน คือ ผู้ใช้บริการมีความต้องการ และท าการหาข้อมูลมาประกอบการตัดสินใจและ
ประเมินว่าจะตัดสินใจใช้บริการนั้น และนักการตลาดต้องให้ความส าคัญอย่างมากกับพฤติกรรมหลัง
การใช้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจมาก 
 
2.3  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ปวีณา คชสาร (2552) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา 
อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร”ี ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  
คุณภาพการให้บริการ  กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้มาใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาศรี
ราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร ีจ านวน 296 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวม
รวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และทดสอบความแตกต่างโดยใช้ค่าสถิติ T-
test และ One-way ANOVA ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการของ
ธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบรุี คุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับดี 
โดยด้านความรับผิดชอบมีคุณภาพบริการที่เป็นอันดับหนึ่ง คือพนักงานมีความกระตือรือร้นในการ
บริการ ให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ และด้วยความรวดเร็ว ทุกครั้งที่ท่านมาใช้บริการ  
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 สิงหา เกตุแก้ว (2556) ศึกษาเรื่อง “ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ 
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด” ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คุณภาพการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชน
ในเขตเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด จ านวน 338 คน โดยใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่า t-test เปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระที่มี 2 กลุ่ม และใช้สถิติ One-way ANOVA เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างระหว่างตัวแปรอิสระที่มี 3 กลุ่มข้ึนไป และใช้ LSD (Least Significant Difference) ความ
แตกต่างรายคู่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ระดับความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลอง
ใหญ่ จังหวัดตราด ในภาพรวมอยู่ในระดับดีที่สุด โดยแยกเป็นรายด้านได้ดังนี้ ด้านความน่าเชื่อถือ
ไว้วางใจในการบริการ อยู่ในระดับดีที่สุดเป็นล าดับดับที่ 1 รองลงมาคือ ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ อยู่ในระดับดีที่สุด และเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ อยู่ในระดับดี เป็นล าดับสุดท้าย  ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนที่มีเพศ มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของ เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด แตกต่างกันและประชาชนที่มีอายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ 
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จังหวัดตราด ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ .05  
  นพพร สะใบบาง (2553) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์ การเกษตร สาขาแม่โจ้” ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา ประกอบด้วย ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการให้บริการ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่  
ประชาชนที่มาใช้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรจ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ  
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานการศึกษาด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
จ าแนกทางเดียว ค่า T-test การเปรียบเทียบ พหุคูณ และการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์ การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ้  อยู่ในระดับมากท่ีสุด 4 ด้าน จากจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้าน
รูปลักษณ์ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่  ส่วนปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดที่มีผลต่อระดับคุณภาพการให้บริการมากที่สุด ปัจจัยส่วนบุคคล 2 ด้านที่มีผล
ต่อคุณภาพการให้บริการ คือด้านอายุและอาชีพ โดยอายุส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการด้านความ
ไว้วางใจ ด้านการตอบสนองลูกค้า ด้านการให้ความเชื่อมั่น และด้านการดูแลเอาใจใส่ และอาชีพ 
ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ ด้านรูปลักษณ์ ส าหรับปัจจัยส่วนประสมการตลาด ได้แก่ ด้าน
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บุคลากรด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคาร 
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาแม่โจ้ อยู่ในระดับสูงและเป็นไปในทิศทางบวก 
  อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและ 
การตัดสินใจในการใช้บริการ อินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของลูกค้าในเขต
กรุงเทพมหานคร” ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ การ
ตัดสินใจในการใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ลูกค้า บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวมรวมข้อมูล 
สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าร้อยละ และการวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ  ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต บริษัท ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากัด ของ
ลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร 
  กมนวรรณ  มั่นมาก (2556) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการบริการต่อการตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย 
ปัจจัยส่วนบุคคลปัจจัยการรับรู้คุณภาพของผู้รับบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด การตัดสินใจ
ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยสุ่มกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ โปรแกรมส าเร็จเชิงสถิติ โดยใช้สถิติเชิงบรรยาย 
เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป และสถิติเชิงอนุมานใช้ในการทดสอบสมมติฐานเพ่ือหาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาล
เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้น
ระดับการศึกษา และสิทธิการรักษาที่แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนที่ไม่
แตกต่างกัน นอกจากนี้ พบว่า ปัจจัยการรับรู้คุณภาพการบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  แต่
ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ด้านความน่าเชื่อถือได้ และด้านการเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจไม่มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
นอกจากนี้ พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านราคา และด้านการจัดจ าหน่ายมี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 แต่ด้านผลิตภัณฑ์และด้านการส่งเสริมการตลาดไม่มีความสัมพันธ์กับ
การตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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  สิทธิชัย บ าเพ็ญเพียร (2557) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เมืองพัทยา จังหวัดชลบุร”ี ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล คุณภาพการ
ให้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ใช้ไฟฟ้าที่มาใช้บริการที่ส านักงานของการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จ านวน 395 ราย โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าส่วนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
การทดสอบ ค่า (T-test) การวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และการ
เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) 
ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมือง
พัทยา จังหวัดชลบุร ีในภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยแยกเป็นรายด้านได้ดังนี้ ด้านความสามารถ อยู่ใน
ระดับดี เป็นล าดับที่ 1 รองลงมา คือ ด้านจดหน่วย/ พิมพ์บิล อยู่ในระดับดี และล าดับถัดไป คือด้าน
ความมั่นคง ด้านความซื่อสัตย์ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความเข้าใจ ด้านการสื่อสาร ด้านความสุภาพ
อ่อนโยน ด้านการเข้าถึงบริการ ด้านคุณภาพไฟฟ้า ด้านการตอบสนอง ด้านการสร้างสิ่งจับต้องได้ อยู่
ในระดับดี  ตามล าดับ ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการให้บริการของ
การไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน และประเภทการใช้ไฟต่างกัน มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
เมืองพัทยา จังหวัดชลบุร ีไม่แตกต่างกัน ส่วนผู้ใช้ไฟฟ้าที่มี เพศ อายุ และระดับการศึกษาต่างกัน มี
ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคเมืองพัทยา จังหวัดชลบรุี แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
  ภัทรา ภัทรมโน (2556) ศึกษาเรื่อง “การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจเลือกเข้าพักรีสอร์ทระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี” ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาประกอบด้วย 
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการ การตัดสินใจใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ 
ลูกค้าท่ีเข้ามาหรือเคยเข้ามาใช้บริการรีสอร์ทระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี จ านวนทั้งหมด 400 คน
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิจัย  สถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ค่าความถี่  และค่าร้อยละ และสถิติเชิงอ้างอิง ได้แก่ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05 ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้าพักรีสอร์ทระดับ 4 ดาว 
การรับรู้คุณภาพในการให้บริการในด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า และด้านความใส่ใจลูกค้า มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้าพักรีสอร์ท ระดับ 4 ดาว ในจังหวัดชลบุรี โดยปัจจัยด้านความใส่ใจ
ลูกค้าส่งผลมากที่สุด 
  สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ศึกษาเรื่อง“ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร” ตัวแปรที่ใช้ใน
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การศึกษาประกอบด้วย ปัจจัยคุณภาพบริการ การตัดสินใจเลือกใช้บริการ ความภักดีต่อตราสินค้า  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้บริโภคท่ีเคยใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน จ านวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิจัย  สถิติเชิง
พรรณนา ซึ่งได้แก่ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอ้างอิง ได้แก่ การทดสอบสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 
และปัจจัยคุณภาพบริการด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ พบว่าไม่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ และปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเห็นอกเห็นใจ มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  สายฝน เลิศพิทักษธรรม  (2558) ศึกษาเรื่อง“คุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ตรา
สินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์” ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา
ประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์ตราสินค้าของผู้ให้บริการ และความตั้งใจใช้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการ อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ของ ผู้
ให้บริการทุกราย จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ี
ใช้ในการวิจัย สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน การวิเคราะห์ถดถอยอย่างง่าย และการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ 
ผลการวิจัยจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านตอบสนอง และด้านการให้
ความเชื่อมั่น พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจ ในการใช้บริการ อินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ .05 
  ผลที่ได้จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้นสรุปได้ว่า คุณภาพการ
ให้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า ภายใต้แนวความคิดเรื่อง คุณภาพการให้บริการ 
ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้มา
ใช้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ จากที่กล่าวมาข้างต้นนั้น สามารถเป็นปัจจัยหนึ่งในการตัดสินใจใช้
บริการองค์การคลังสินค้า ซึ่งสรุปดังกล่าวน าไปสู่สมมติฐานเกี่ยวกับการคุณภาพการให้การบริการ
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์คลังสินค้า  
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2.4  สมมติฐานในการวิจัย และกรอบงานวิจัย 
 สมมุติฐานที่ 1 : คุณภาพการให้การบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า  
   สมมุติฐานย่อยท่ี 1.1 : คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ การบริการองค์การคลังสินค้า 
   สมมุติฐานย่อยท่ี 1.2 : คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการที่
มีผลต่อการตัดสินใจเลือก ใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
   สมมุติฐานย่อยท่ี 1.3 : คุณภาพการให้การบริการด้านการตอบสนองต่อความ
ต้องการ การบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า  
   สมมุติฐานย่อยท่ี 1.4 : คุณภาพการให้การบริการด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มา
ใช้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า  
   สมมุติฐานย่อยท่ี 1.5 : คุณภาพการให้การบริการด้านความเห็นอกเห็นใจที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า  

 กรอบแนวคิดและสมมติฐาน  
  กรอบแนวคิดในการวิจัยเรื่อง “คุณภาพการ ให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า” โดยผู้วิจยัได้ใช้กรอบแนวคิดตามแบบแผนของ ปกรณ์ ปกรรณกรณ์ ค ากอง, 
(2552) ในตัวแปร “คุณภาพการให้บริการ” ในตัวแปร “การตัดสินใจใช้บริการ” ซึ่งผู้วิจัยได้น า
แนวคิด และทฤษฎีที่ได้ศึกษามาใช้ในการก าหนดกรอบแนวคิด เพ่ือสร้างแบบสอบถาม 
 
ภาพที่ 2.2 : กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

คุณภาพการบริการ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 
2. ความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
(Reliability) 
3. การตอบสนองต่อความต้องการ การ
บริการ(Responsiveness) 
4. การสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ 
(Assurance) 
5. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

  
 
 
 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
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    กรอบแนวคิดข้างต้น แสดงถึงความสัมพันธ์ ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า ภายใต้แนวความคิดเรื่อง คุณภาพการให้บริการของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) และแนวคิดเรื่องการตัดสินใจของ ของ (บุษกร ค าคง, 
2542) 
  ผลการวิจัยพบว่า การยอมรับคุณภาพการให้บริการในด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ  ด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ ด้านการสร้าง
ความมั่นใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ และด้านความเห็นอกเห็นใจ โดยรวมมีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้
บริการองค์การคลังสินค้า  โดยน ามาประยุกต์ใช้กับงานวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา
คุณภาพการให้บริการ กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า โดยตั้งสมมติฐาน และ
ท าการศึกษาตัวแปรแต่ละตัวว่ามีความสอดคล้องกันอย่างไร ต่อพฤติกรรมการใช้บริการขององค์การ
คลังสินค้า 
 



บทท่ี 3 

วิธีการดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจัยครั้งนี้ “คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการขององคการ

คลังสินคา” มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจคุณภาพการบริการในแตละดานที่แตกตางกันจะสงผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการ ซึ่งใชรูปแบบของการวิจัยเชิงปริมาณ ผูศึกษาวิจัยดําเนินการโดยเสนอเปน

ขั้นตอนตามลําดับดังนี้ 

  3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

  3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

  3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

  3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  3.5 สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง  

  ประชากรที่ใชศึกษา คือ ผูประกอบการโรงสี และประกอบการลานมันที่เขารวมโครงการรับ

จํานําสินคาเกษตรขององคการคลังสินคา จํานวนทั้งสิ้น 900 ราย เนื่องจากองคการคลังสินคามีหนาที่

ตองสนองงานโยบายการแทรกแซงสินคาเกษตรจากรัฐบาล เพราะปญหาสินคาเกษตรตกต่ํา โครงการ

รับจํานําสินคาเกษตรสวนใหญขององคการคลังสินคาดําเนินการเกี่ยวกับขาวและมันเปนหลัก จึงเลือก

ผูประกอบการ 2 กลุม นั้น สวนผูประกอบการกลุมน้ํามันปาลม ขาวโพด  มีจํานวนนอยและปจจุบัน

ไมไดดําเนินการแทรกแซงราคาแลว (องคการคลังสินคา, 25588ค) กลุมตัวอยางที่เลือกเปนไปตาม

วัตถุประสงคของการวิจัย ซึ่งการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจงจําเปนตองอาศัยประสบการณจริงใน

เรื่องท่ีศึกษาของผูทําวิจัย ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตัวอยางจํานวนดังกลาวโดยใชสูตรตารางของ ทาโร 

ยามาเน (สุทธนู ศรีไสย, 2551) กําหนดขอบเขตความคลาดเคลื่อน 0.05 ที่มีระดับความเชื่อมั่น

เทากับ รอยละ 95 โดยยอมใหมีคาความคลาดเคลื่อนไดไมเกินรอยละ 5 จะไดกลุมตัวอยางจํานวน 

276 ราย  

โดยใชสูตร ยามาเน (Yamane, 1973, pp. 727-729)  

ตามสมการ     n          =           N 

                                             1 + Ne2    
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 แทนคาในสูตรไดดังนี้ 

                       n           =                   900 

                                                 1 + (900) (0.05)2 

                       n           =      276 คน 

                                   ≈      276 คน 

 กลุมตัวอยาง 

  กลุมตัวอยางจากการคํานวณ จํานวน 276 คน จากผูประกอบการโรงสี และผูประกอบการ

ลานมันที่เขารวมโครงการรับจํานําสินคาเกษตรขององคการคลังสินคา โดยวิธีการสุมตัวอยางแบบ

เจาะจง โดยกลุมตัวอยางเปนผูประกอบการโรงสี และผูประกอบการลานมันที่เขามาใชบริการของ

องคการคลังสินคา จํานวน 276 คน ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 และคาความคลาดเคลื่อนที่ระดับ

รอยละ ±5 และใชขอมูลที่เก็บไดจริงในการวิเคราะหสําหรับบทที่ 4  

 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

  การศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถามที่เรียบเรียงขึ้นเองจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฏี        

ที่เก่ียวกับคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา โดยมีขั้นตอน

ดังนี้   

 1. ศึกษาคนควาเกี่ยวกับทฤษฎีคุณภาพการใหบริการ หนังสือ และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อ

เปนแนวทางในการสรางกรอบแนวคิด เพื่อจัดทําแบบสอบถามในการจัดเก็บขอมูล 

 2. สรางและปรับปรุงแบบสอบถาม ทําการรางแบบสอบถามแตละสวนโดยคํานึงถึง

วัตถุประสงคและสมมุติฐานของการวิจัย 

 3. ทดสอบแบบสอบถาม (Pretest) โดยออกแบบสอบถามเพื่อเก็บขอมูลจากประชากรที่เปน

กลุมตัวอยางจํานวน 40 ราย เพื่อทดสอบความเขาใจในคําถามของผูตอบ ทั้งนี้ขอใหผูตอบ

แบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และขอเสนอแนะในการปรับปรุงแบบสอบถาม 

 4. นําผลที่ไดจากการทดสอบขั้นตน นํามาปรับปรุงแบบสอบถามตามขอเสนอแนะของผูตอบ

แบบสอบถาม 

 5. ออกแบบสอบถามเพื่อทดลองเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง 40 ราย หาคา Cornbach’s 

Alpha Coefficient เพื่อวัดคาความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถาม และปรับปรุง

แบบสอบถามใหมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน โดยที่คา Cornbach’s Alpha Coefficient จะตองมากกวา 

0.7 (กัลยา วานิชยบัญชา, 2548) 

 6. นําแบบสอบถามท่ีสมบูรณไปเก็บขอมูลกับกลุมตัวอยางที่กําหนด 
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3.3 การตรวจสอบเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยมีลักษณะเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating Scale) จึงตองมี

การวัดความเชื่อถือไดหรือสอดคลองภายใน โดยการหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟของครอนบัค 

(Cronbachs’ Alpha Coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

 การคํานวณคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัค 

 

α =   k r    

      1 + (k – 1) r 

 

 โดยที ่ α แทน คาสัมประสิทธิ์ความเชื่อม่ัน 

  r แทน คาเฉลี่ยของสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางคําถามตางๆ 

  K แทน จํานวนคําถาม 

 

ตารางที่ 3.1 : การทดสอบความเชื่อมั่นของตัวแปร 

 

สวนของคําถาม คาอัลฟาแสดงความเชื่อมั่น 

 กลุมทดลอง n=40 กลุมตัวอยาง 

n=276 

ตัวแปรอิสระ 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 0.755 0.851 

ความนาเชื่อถือ (Reliability) 0.728 0.800 

การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 0.708 0.893 

การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) 0.712 0.777 

ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 0.726 0.843 

คาความเชื่อม่ันรวม 0.922 0.884 

ตัวแปรตาม   

การตัดสินใจใชบริการ (Purchase Decision) 0.722 0.928 

 

  จากตาราง 3.1 พบวา ผลการตรวจสอบคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบัคของแบบสอบถาม 

ในประเด็นการตัดสินใจตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคามีผลตอคุณภาพการใหบริการทั้ง
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ฉบับ และรายดานมีคาความเชื่อมั่นรวมอยูระหวาง 0.7-1.00 ทําใหทราบวาเครื่องมือที่ใชในการวิจัยมี

ความนาเชื่อถือและมีความสอดคลองภายในชุดเดียวกัน (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

 องคประกอบของแบบสอบถาม แบงเปน 5 สวนดังนี้ 

  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

สถานภาพ ประเภทของผูประกอบการ ประเภทของบริษัท อายุของบริษัท ทุนจดทะเบียนบริษัท 

ยอดขาย/รายไดปลาสุดของบริษัท (2558) มีลักษณะเปนคําถามปลายปดจํานวน 10 ขอ 

 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการองคการคลังสินคา มีลักษณะเปน

แบบสอบถามปลายปด จํานวน 6 ขอ  

 สวนที่ 3 ขอมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการสงผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการองคการคลังสินคา ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความนาเชื่อถือในการใหบริการ 

การตอบสนองตอความตองการการบริการ การสรางความมั่นใจใหแกผูมารับบริการ ความเห็นอกเห็น

ใจ ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายปด จํานวน 25 ขอ  

  สวนที่ 4 ขอมูลเกี่ยวของกับการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา ลักษณะของ

แบบสอบถามเปนคําถามปลายปด จํานวน 7 ขอ ลักษณะแบบสอบถามเปนคําถามปลายปด จํานวน 

40 ขอ 

  สวนที่ 5 ขอเสนอแนะตางๆ ที่เก่ียวของกับการวิจัย ลักษณะของแบบสอบถามเปนคําถาม

ปลายเปด โดยแบบสอบถามในสวนที่ 3 และ สวนที่ 4 เปนคําถามแบบมาตราสวนประเมินคา 

(Rating Scale) ในรูปแบบ Likert’s Scale ซึ่งผูตอบคําถามสามารถเลือกตอบไดเพียงคําตอบเดียว 

โดยกําหนดการใหคะแนนไวดังนี ้

        คะแนน    ระดับความเห็น 

   5   เห็นดวยมากท่ีสุด 

   4   เห็นดวยมาก 

   3   เห็นดวยปานกลาง 

   2   เห็นดวยนอย 

   1  เห็นดวยนอยที่สุด 

 การแปรผลขอมูล 

การแปลผลแบบสอบถามสวนนี้ใชคาเฉลี่ย ( X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) โดยมี

เกณฑคะแนนตามวิธีการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความกวางของอันตรภาคชั้น (ศิริวรรณ  

เสรีรัตน, 2546,  419) ดังนี้ 
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จากสูตรความกวางแตละอันตรภาคชั้น   = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

                                   จํานวนระดับ 

       =  5 - 1 

             5 

       =   0.80 

 จากการคํานวณดังกลาว สามารถนํามากําหนดเกณฑในการวัดระดับความคิดเห็น ไดดังนี ้

คาเฉลี่ย 4.21 - 5.00 อยูในเกณฑเห็นดวยมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.41 - 4.20 อยูในเกณฑเห็นดวยมาก 

คาเฉลี่ย 2.61 - 3.40 อยูในเกณฑเห็นดวยปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.81 - 2.60 อยูในเกณฑเห็นดวยนอย 

คาเฉลี่ย 1.00 - 1.80 อยูในเกณฑเห็นดวยนอยที่สุด 

 

3.4  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวมรวมขอมูลสามารถทําไดโดย นําแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางวิจัย คือ ของ

ผูประกอบการโรงสีและผูประกอบการลานมันที่เขารวมโครงการรับจํานําสินคาเกษตรขององคการ

คลังสินคา กลุมตัวอยางวิจัยคือ จํานวนตัวอยาง 276 คน และทําตรวจสอบขอมูลจากนั้น บันทึก

จัดเก็บขอมูลที่ไดดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร 

1. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชแบบสอบถามเพ่ือเก็บขอมูลจากกลุม

ตัวอยางจํานวน 276 คนโดยมีขั้นตอนในการดําเนินการ ดังนี้ 

1.1 ผูวิจัยเตรียมแบบสอบถามจํานวน 276 ชุด 

1.2 ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจนครบตามจํานวน 

1.3 นําแบบสอบถามฉบับที่มีคําตอบครบถวนสมบูรณมาทําการลงรหัสเพื่อนําไป

ประมวลผลดวยโปรแกรม SPSS เพื่อวิเคราะหและแปรผลขอมูลทางสถิติตอไป 

        1.4 หาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของคําถามในแบบสอบถามโดยวิธีสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ Alpha Coefficient) ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 276 คน      

2.  แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผู

รวบรวมดังนี ้

2.1 หนังสือพิมพวารสารสิ่งพิมพตางๆ 

2.2 หนังสือทางวิชาการบทความสารนิพนธวิทยานิพนธและรายงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.3 ขอมูลที่นํามาเผยแพรในระบบอินเตอรเน็ต   

 



31 

3.5  สถิติที่ใชในการวิเคราะห 

 ผูทําวิจัยไดกําหนดคาสถิติสําหรับการวิเคราะหขอมูลไวดังนี้ คือ 

  1. สถิติเชิงพรรณนา ผูวิจัยไดใชสถิติเชิงพรรณนาสําหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง

ตอไปนี้ คือ 

   1.1 ตัวแปรดานคุณสมบัติของตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ อาชีพ ระดับรายได และ

ระดับการศึกษา ซึ่งเปนขอมูลที่ใชมาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไมสามารถวัดเปนมูลคาได และ

ผูวิจัยตองการบรรยายเพื่อใหทราบถึงจํานวน ตัวอยางจําแนกตามคุณสมบัติเทานั้น ดังนั้น สถิติที่

เหมาะสม คือ ความถี่ (จํานวน) และคารอยละ (กัลยา วานชิยบัญชา, 2550) 

   1.2 พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา ไดแก คําถามที่ใชใน

การวิเคราะหพฤติกรรมผูตัดสินใจเลือกใชบริการ คาสถิติที่ใช คือ ความถี่ (Frequencies) และรอยละ 

(Percentage) 

   1.3 ตัวแปรดานระดับความคิดเห็น ไดแก ขอมูลดานคุณภาพในการใหบริการ และ

ขอมูลการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา เปนขอมูลที่ใชมาตรวัดอันตรภาค เนื่องจากผูวิจัย

ไดกําหนดคาคะแนนใหแตละระดับ และผูวิจัยตองการทราบจํานวนตัวอยาง และคาเฉลี่ยคะแนนของ

แตละระดับคะแนนความคิดเห็นจากตัวอยาง สถิติที่ใชจึงไดแก คาความถี่คาเฉลี่ย และคาสวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

  2. สถิติเชิงอางอิง (Inference Statistics) โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเปนเครื่องมือในการ

วิเคราะหผลคาสถิติตางๆ แลวแสดงผลการวิเคราะหในรูปตารางประกอบคําอธิบายเชิงเหตุผล 

 สถิติที่ใชเพื่อตอบวัตถปุระสงคในการศึกษาเครื่องมือคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา  มีดังนี้ 

   2.1 การวิเคราะหสหสัมพันธเพียรสัน เปนการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

คุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา 

 ผูวิจัยไดกําหนดระดับความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใช

บริการองคการคลังสินคา (ธานินทร ศิลปจารุ, 2549) 

   คะแนนระหวางระดับความสัมพันธ 

(-1.000) – (-0.800) หรือ (0.800) – (1.000) มากที่สุด 

(-0.799) – (-0.600) หรือ (0.600) – (0.799) มาก 

(-0.599) – (-0.400) หรือ (0.400) – (0.599) ปานกลาง 

(-0.399) – (-0.200) หรือ (0.200) – (0.399) นอย 

(-0.199) – (-0.001) หรือ (0.001) – (0.199) นอยที่สุด 

     0   ไมมีความสัมพันธ 
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 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปนบวก (+) หมายความวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันใน

ทิศทางเดียวกัน ถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปนลบ (-) หมายความวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ

กันในทิศทางตรงกันขาม 

   2.2 การวิเคราะหโดยการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางในเรื่องการวิเคราะหเพื่อ

ทดสอบการสงผลตอกันระหวางตัวแปรอิสระหนึ่งตัว ไดแก การรับรูคุณภาพในการใหบริการ ซึ่งใช

มาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว คือ การตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา ซึ่งใช

มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกตางท่ีตัวแปรอิสระดังกลาวมีตอตัวแปรตาม ดังนั้น

สถิติที่ใชคือการวิเคราะหถดถอยเชิงเสน (Simple Regression) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

   2.3 การวิเคราะหโดยการอธิบายผลการศึกษาของตัวอยางในเรื่องการวิเคราะหเพื่อ

ทดสอบการสงผลตอกันระหวางตัวแปรอิสระหลายตัว ไดแก การรับรูคุณภาพในการใหบริการใน ดาน

ความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความ

มั่นใจแกลูกคา และดานความเห็นอกเห็นใจ ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาคกับตัวแปรตามหนึ่งตัว คือ การ

ตัดสินใจเลือกใชบริการองคการคลังสินคา ซึ่งใชมาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบถึงความแตกตาง

ที่ตัวแปรอิสระดังกลาวแตละตัวมีตอตัวแปรตาม ดังนั้นสถิติที่ใชคือการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุ 

(Multiple Regression) (กัลยา วานิชยบัญชา, 2550) 

 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า บทนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการอธิบาย และการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวข้อง
กับตัวแปรแต่ละตัว ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม จ านวนทั้งสิ้น 276 ชุด คิดเป็นร้อยละ 
100 ของจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และลักษณะของสถาน  
 ประกอบการ 
 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลคุณภาพในการให้บริการขององค์การคลังสินค้า 
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า 
 ส่วนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐาน และสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลและลักษณะของสถาน
ประกอบการได้แก่เพศ อายุระดับระดับการศึกษาสถานภาพสมรส ประเภทของผู้ประกอบการ 
ประเภทของบริษัท  อายุของบริษัท ทุนจดทะเบียนบริษัท ยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของบริษัท (2558) 
จ านวนพนักงาน สรุปได้ตามตาราง และค าอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 143 51.8 
หญิง 133 48.2 
รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 

51.8 และเป็นเพศหญิง ร้อยละ 48.2 
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ตารางที่ 4.2 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

20 - 30 ปี 18 6.5 
31 - 40 ปี 71 25.7 
41 - 50 ปี 90 32.6 
51 - 60 ปี 74 26.8 
61 ปี ขึ้นไป 23 8.3 

รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41 - 50 

ปี ร้อยละ 32.6 รองลงมาคือ 51-60 ปี ร้อยละ 26.8 ช่วงอายุระหว่าง 31 - 40 ปี ร้อยละ 25.7  ช่วง
อายุระหว่าง 61 ปีขึ้นไป ร้อยละ 8.3 และช่วงอายุ 20-30 ปี ร้อยละ 6.5 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 22 8.0 
ปริญญาตรี 158 57.2 

ปริญญาโท 85 30.8 
ปริญญาเอก 11 4.0 

รวม 276 100 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา

ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 57.2 รองลงมาคือ ระดับปริญญาโท ร้อยละ 30.8 ต่ ากว่าปริญญาตรี ร้อย
ละ 8.0 และปริญญาเอก ร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4 : แสดงจ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างสถานภาพสมรส 
 

ระดับสถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

โสด 85 30.8 
สมรส 165 59.8 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 26 9.4 
รวม 276 100 

 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส ร้อย

ละ 59.8 รองลงมาคือโสด ร้อยละ 30.8 และระดับต่ ากว่า หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ ร้อยละ 9.4 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างประเภทของผู้ประกอบการ 
 

ประเภทของผู้ประกอบการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ผู้ประกอบการโรงสี 198 71.7 

ผู้ประกอบการลานมัน 52 18.8 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 26 9.5 

รวม 276 100 
  

จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่เป็นผู้ประการการโรงสี  
ร้อยละ 71.7 รองลงมาคือ ผู้ประการลานมัน ร้อยละ 18.8 และอ่ืนๆ (เซอร์เวเยอร์) ร้อยละ 9.5  
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างประเภทของบริษัท 
 

ประเภทของบริษัท จ านวน (คน) ร้อยละ 

ผู้ผลิต 42 15.2 
ผู้น าเข้า 26 9.4 
ผู้ส่งออก 91 33.0 

ผู้จัดจ าหน่ายส่ง 95 34.4 
ผู้จัดจ าหน่ายปลีก 22 8 

รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่เป็นผู้จัดจ าหน่ายส่ง 

ร้อยละ 34.4 ผู้ส่งออก ร้อยละ 33 ผู้ผลิต ร้อยละ15.2 ผู้น าเข้า ร้อยละ 9.4 และผู้จัดจ าหน่ายปลีก 
ร้อยละ 8 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างอายุของบริษัท 
 

อายุของบริษัท จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า  5 ปี 82 29.7 
5-10 ปี 86 31.2 
11-20 ปี 77 27.9 

มากกว่า 20 ปี 31 11.2 

รวม 276 100 

  
จากตารางที ่4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่อายุของบริษัท 5-10 

ปี ร้อยละ 31.2 น้อยกว่า 5 ปี ร้อยละ 29.7 11-20 ปี ร้อยละ 27.9  และมากกว่า 20 ปี ร้อยละ 11.2 
ตามล าดับ 

 
 
 
 



37 

ตารางที่ 4.8 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างทุนจดทะเบียนบริษัท 
 

ทุนจดทะเบียนบริษัท จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า  5 ล้านบาท 63 22.8 
5-50 ล้านบาท 91 33 

51-100 ล้านบาท 75 27.2 
มากกว่า 100 ล้านบาท 47 17 

รวม 276 100 
  

จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ทุนจดทะเบียนบริษัทส่วนใหญ่  
5-50 ล้านบาท ร้อยละ 33 รองลงมาคือ 51-100 ล้านบาท ร้อยละ 27.2 น้อยกว่า 5 ล้านบาท     
ร้อยละ 22.8 และมากกว่า 100 ล้านบาท ร้อยละ 17 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของบริษัท (2558) 
 

ยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของ
บริษัท (2558) 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า  50 ล้านบาท 38 13.8 
51-100 ล้านบาท 77 27.9 
101-200 ล้านบาท 85 30.8 

มากกว่า 200 ล้านบาท 76 27.5 

รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษาในครั้งนี้ ยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของ

บริษัท (2558) ส่วนใหญ่ 101-200 ล้านบาท ร้อยละ 30.8  51-100 ล้าบาท ร้อยละ 27.9 มากกว่า 
200 ล้านบาท ร้อยละ 27.5 และน้อยกว่า 50 ล้านบาท ร้อยละ 13.8 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ านวนพนักงาน 
 

จ านวนพนักงาน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ไม่เกิน 100 คน 55 19.9 
101-200 คน 135 48.9 
201-300 คน 50 18.1 

มากกว่า 300 คน 36 13.0 

รวม 276 100 
  

จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้ จ านวนพนักงานส่วนใหญ่ 
101-200 คน ร้อยละ 48.9 รองลงมาคือ ไม่เกิน 100 คน ร้อยละ 19.9  201-300 คน ร้อยละ 18.1 
และมากกว่า 300 คน ร้อยละ 13.0 ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
 
ตารางที่ 4.11 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่เคยรู้จักองค์การคลังสินค้า มาก่อนหรือไม่ 
 

กลุ่มตัวอย่างท่ีเคยรู้จัก
องค์การคลังสินค้า มาก่อน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

รู้จัก 276 100 
ไม่รู้จัก  - - 

รวม 276 100 

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้ ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างที่เคย

รู้จักองค์การคลังสินค้ามาก่อนร้อยละ 100  
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ตารางที่ 4.12 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการองค์การคลังสินค้า/เดือน 
 

เคยใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า/เดือน 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

1-2  ครั้ง/เดือน 116 42 
3-4  ครั้ง/เดือน 93 33.7 
5-6  ครั้ง/เดือน 63 23.2 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 3 1.1 

รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้ เคยใช้บริการองค์การ

คลังสินค้า/เดือนส่วนใหญ่ 1-2 ครั้ง/เดือน ร้อยละ 42 รองลงมา คือ 3-4 ครั้ง/เดือน ร้อยละ 33.7   
5-6 ครั้ง/เดือน ร้อยละ 23.2 และอ่ืนๆ (7- 10 ครั้ง/เดือน) ร้อยละ 4 ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.13 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า

จากเหตุผลใด 
 

การตัดสินใจใช้บริการองค์การ
คลังสินค้าจากเหตุผลใด 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

รับหลักประกันสัญญา 99 35.9 
ค่าเช่าคลังสินค้า 62 22.5 

ท าสัญญาซื้อขายข้าว 97 35.1 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 18 6.5 

รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.13  พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้ การตัดสินใจใช้บริการ

องค์การคลังสินค้า ส่วนใหญ่รับหลักประกันสัญญา ร้อยละ 35.9 รองลงมาคือ ท าสัญญาซื้อข้าว    
ร้อยละ 35.1 ค่าเช่าคลังสินค้า ร้อยละ 22.5 และอ่ืนๆ (ประชุมเรื่องคุณภาพข้าว) ร้อยละ 6.5  
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.14 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างช่วงเวลาที่ท่านเลือกใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า   

 

ช่วงเวลาที่ท่านเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า   

จ านวน (คน) ร้อยละ 

9.00-11.00  น. 179 64.9 
12.00-14.00 น. 55 19.9 
15.00-17.00 น. 34 12.3 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 8 2.9 

รวม 276 100 
  

จากตารางที่ 4.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้  ช่วงเวลาที่ท่านเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า ส่วนใหญ่ เวลา 9.00-11.00 น. ร้อยละ 64.9 รองลงมาคือ เวลา 12.00-14.00 น.
ร้อยละ 19.9 เวลา 15.00-17.00 น. ร้อยละ 12.3 และ อ่ืนๆ (18.00-19.00 น.) ร้อยละ 2.9 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.15 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง การเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า 

ท่านเลือกใช้บริการหน่วยงานใด  
 

หน่วยงานที่เลือกใช้บริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ส่วนงานการเงิน 106 38.4 
ส่วนงานจ าหน่าย 102 37.0 
ส่วนงานพื้นที่ 1-4 53 19.2 
อ่ืนๆ โปรดระบุ 15 5.4 

รวม 276 100 

  
จากตารางที่ 4.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้ หน่วยงานที่เลือกใช้บริการ

ส่วนใหญ่ ส่วนงานการเงิน ร้อยละ 38.4 รองลงมา ส่วนงานจ าหน่าย ร้อยละ 37.0 ส่วนงานพื้นที่ 1-4  
ร้อยละ 3 และอ่ืนๆ (ส่วนงานนโยบาย) ร้อยละ 4 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.16 : แสดงจ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง แหล่งข้อมูลที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า  

 

แหล่งข้อมูลที่ตัดสินใจเลือกใช้
บริการองค์การคลังสินค้า  

จ านวน (คน) ร้อยละ 

โทรทัศน์ 55 19.9 
วิทยุ 8 2.9 

เว็บไซด์ 119 43.1 
หนังสือพิมพ์ 22 8 

ค าแนะน าจากบุคคลอื่น 72 26.1 

รวม 276 100 
  

จากตารางที่ 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีท าการศึกษาในครั้งนี้ แหล่งข้อมูลที่ตัดสินใจเลือกใช้
บริการองค์การคลังสินค้า ส่วนใหญ่ทางเว็บไซด์ ร้อยละ 43.1 รองลงมา ค าแนะน าจากบุคคลอื่น ร้อย
ละ 26.1 โทรทัศน์ ร้อยละ 19.9 หนังสือพิมพ์ ร้อยละ 8 และวิทยุ ร้อยละ 2.9 ตามล าดับ 
 

ส่วนที่  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ 
ในการศึกษาข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับองค์ประกอบของคุณภาพในการให้บริการได้

ท าการศึกษา จ านวน 5 ด้าน รวมทั้งสิน 25 ข้อค าถาม ได้ผลการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 

ตารางที่ 4.17 : ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการ   
 ให้บริการ 
 

คุณภาพการบริการ ค่าเฉลี่ย SD ระดับความคิดเห็น 

ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 3.83 0.481 มาก 
ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability) 4.09 0.449 มาก 
ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 
(Responsiveness) 

4.05 0.464 มาก 

ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ 
(Assurance) 

4.16 0.435 มาก 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 3.74 0.508 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.97 0.313 มาก 
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จากตารางที่ 4.17 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97) หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
เห็นด้วยมากที่สุด ปัจจัยด้านด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 ) 
รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09) ปัจจัยด้านการ
ตอบสนองต่อความต้องการการบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05) ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83)  และด้านความเห็นอกเห็นใจ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.74) ตามล าดับ    
 
ตารางที่ 4.18 : แสดงข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับ คุณภาพ

ในการให้บริการขององค์การคลังสินค้าในปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangible) 

 
ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ค่าเฉลี่ย  SD ระดับความเห็น 

สิ่งแวดล้อมภายในส านักงานองค์การ
คลังสินค้าสะอาดอากาศถ่ายเทความสวยงาม 

3.67 0.629 มาก 

ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีพ้ืนที่ส าหรับ
จอดรถเพียงพอ 

3.69 0.555 มาก 

สิ่งอ านวยความสะดวกส านักงานองค์การ
คลังสินค้าเช่นเก้าอ้ีส าหรับรองรับบริการ
เพียงพอ 

3.71 0.593 มาก 

ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีป้ายบอกทาง 
ป้ายต าแหน่ง ที่ชัดเจน 

4.17 0.855 มาก 

องค์การคลังสินค้ามีเอกสารแนะน าในการ
ติดต่อในแต่ละครั้ง 

3.90 0.610 มาก 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแต่งกาย
สะอาดบุคลิกภาพดีสุภาพมีความส ารวม 

3.85 0.508 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.83 0.481 มาก 

  
 จากตารางที่ 4.18 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83) 
หากพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า เห็นด้วยมากที่สุด ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีป้ายบอกทาง 
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ป้ายต าแหน่ง ที่ชัดเจน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17) รองลงมาคือ องค์การคลังสินค้ามีเอกสารแนะน าในการ
ติดต่อในแต่ละครั้ง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.90)  เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแต่งกายสะอาด
บุคลิกภาพดีสุภาพมีความส ารวม (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85) สิ่งอ านวยความสะดวกส านักงานองค์การ
คลังสินค้า เช่น เก้าอ้ีส าหรับรองรับบริการเพียงพอ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71) ส านักงานองค์การ
คลังสินค้ามีพ้ืนที่ส าหรับจอดรถเพียงพอ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69) และสิ่งแวดล้อมภายในส านักงาน
องค์การคลังสินค้าสะอาดอากาศถ่ายเทความสวยงาม (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67) ตามล าดับ    
 
ตารางที่ 4.19 : แสดงข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับ คุณภาพ

ในการให้บริการขององค์การคลังสินค้าในปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
(Reliability) 

 
ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ค่าเฉลี่ย  SD ระดับความเห็น 

การบริการขององค์การคลังสินค้าทุกครั้งมี
ความถูกต้องเหมาะสมและมีความสม่ าเสมอ 

3.95 0.516 มาก 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้ค าแนะน า
ในการแก้ปัญหาต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 

3.95 0.530 มาก 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้บริการมี
ความเสมอต้นเสมอปลายในการให้บริการ 

3.99 0.512 มาก 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้บริการ
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นได้ 

4.29 0.727 มากที่สุด 

ผู้ใช้บริการได้รับค าปรึกษาและข้อมูลต่างๆ
จากเจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.29 0.689 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.09 0.449 มาก 

  
  จากตารางที่ 4.19 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09) 
หากพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า เห็นด้วยมากที่สุด เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้บริการ
สามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นได้และผู้ใช้บริการได้รับค าปรึกษาและข้อมูลต่างๆ จาก
เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าครบถ้วนถูกต้อง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29) รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของ
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องค์การคลังสินค้าให้บริการมีความเสมอต้นเสมอปลายในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99) และ 
การบริการขององค์การคลังสินค้าทุกครั้งมีความถูกต้องเหมาะสมมีความสม่ าเสมอ และเจ้าหน้าที่ของ
องค์การคลังสินค้าให้ค าแนะน าในการแก้ปัญหาต่างๆ ของผู้ใช้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.95) 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.20 : แสดงข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับ คุณภาพ

ในการให้บริการขององค์การคลังสินค้าในปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
การบริการ (Responsiveness) 

 
ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการ

การบริการ 
ค่าเฉลี่ย SD ระดับความเห็น 

การให้บริการขององค์การคลังสินค้าเป็นไป
อย่างสะดวกรวดเร็วและถูกต้อง 

3.67 0.544 มาก 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าบริการมีความ
พร้อมต่อการตอบข้อซักถามหรือการให้ข้อมูล 

3.65 0.535 มาก 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงความ
กระตือรือร้นในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 

4.39 0.539 มากที่สุด 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าสามารถ
อธิบายถึงผลการให้บริการและขั้นตอนให้ท่าน
เข้าใจ 

4.50 0.515 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.05 0.464 มาก 

  
  จากตารางที่ 4.20 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ
การบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับความเห็นด้วยมาก 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05) เมื่อพิจารณารายข้อค าถามพบว่า เห็นด้วยมากที่สุด เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าสามารถอธิบายถึงผลการให้บริการและขั้นตอนให้ท่านเข้าใจ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50) 
รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.39) การให้บริการขององค์การคลังสินค้าเป็นไปอย่างสะดวกรวดเร็วและถูกต้อง
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67) และเจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าบริการมีความพร้อมต่อการตอบข้อ
ซักถามหรือการให้ข้อมูล (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.21 : แสดงข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับ คุณภาพ
ในการให้บริการขององค์การคลังสินค้าในด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้มารับ
บริการ (Assurance) 

 

ด้านการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้มารับ
บริการ 

ค่าเฉลี่ย  SD ระดับความคิดเห็น 

การให้บริการขององค์การคลังสินค้ามีความ
สะดวกรวดเร็วและถูกต้อง 

3.95 0.516 มาก 

ท่านสามารถติดต่อรับค าปรึกษาจาก
เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าได้ทุกครั้ง
ที่มาใช้บริการ 

3.95 0.530 มาก 

องค์การคลังสินค้าแสดงความรับผิดชอบใน
การให้บริการหากเกิดข้อผิดพลาด 

3.99 0.512 มาก 

ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้ามี
ความชัดเจน น่าเชื่อถือ 

4.34 0.738 มากที่สุด 

เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงออก
และพูดจาด้วยความเป็นมิตร ท าให้ท่านเกิด
ความมั่นใจในการใช้บริการ 

4.61 0.659 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.16 0.435 มาก 
  
 จากตารางที่ 4.21 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มา
รับบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับความเห็นด้วยมาก 
(ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.16) เมื่อพิจารณารายข้อค าถามพบว่า เห็นด้วยมากที่สุด เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าแสดงออกและพูดจาด้วยความเป็นมิตร ท าให้ท่านเกิดความมั่นใจในการใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.61) รองลงมา คือ ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้ามีความชัดเจน น่าเชื่อถือ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34)  องค์การคลังสินค้าแสดงความรับผิดชอบในการให้บริการหากเกิดข้อผิดพลาด
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99) การให้บริการขององค์การคลังสินค้ามีความสะดวกรวดเร็วและถูกต้อง และ
ท่านสามารถติดต่อรับค าปรึกษาจากเจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าได้ทุกครั้งที่มาใช้บริการ (ค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 3.95) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.22 : แสดงข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับ คุณภาพ
ในการให้บริการขององค์การคลังสินค้าในปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

 

ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจ ค่าเฉลี่ย  SD ระดับความคิดเห็น 
องค์การคลังสินค้าให้บริการด้วยความใส่ใจต่อ
ผู้ใช้บริการโดยไม่ต้องรอการร้องขอจาก
ผู้รับบริการ 

3.60 0.573 มาก 

การแนะน าของพนักงานองค์การคลังสินค้า
ตรงกับที่ท่านต้องการถูกต้องครบถ้วนชัดเจน 

3.61 0.609 มาก 

พนักงานและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องของ
องค์การคลังสินค้ามีความเต็มใจในการตอบ
ข้อซักถามของท่าน 

3.65 0.575 มาก 

เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องขององค์การคลังสินค้า 
การมีมนุษยสัมพันธ์และความเอาใจใส่ในการ
ให้บริการ เช่นการดูแลท่านอย่างสม่ าเสมอทั้ง
ก่อนและหลังการให้บริการ 

3.94 0.708 มาก 

เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องขององค์การคลังสินค้า
ทักทายท่านอย่างเป็นมิตร 

4.93 0.755 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.74 0.508 มาก 
 
 จากตารางที่ 4: 22 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ (ค่าเฉลี่ย
รวมเท่ากับ 3.74 ) ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
เมื่อพิจารณารายข้อค าถาม เห็นด้วยมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้าทักทายลูกค้าด้วยความ
เป็นมิตร (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93) รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องขององค์การคลังสินค้า การมี
มนุษยสัมพันธ์และความเอาใจใส่ในการให้บริการ เช่นการดูแลท่านอย่างสม่ าเสมอทั้งก่อนและหลัง
การให้บริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.94) พนักงานและเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องขององค์การคลังสินค้ามีความ
เต็มใจในการตอบข้อซักถามของท่าน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65) การแนะน าของพนักงานองค์การ
คลังสินค้าตรงกับที่ท่านต้องการถูกต้องครบถ้วนชัดเจน (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61) และองค์การคลังสินค้า
ให้บริการด้วยความใส่ใจต่อผู้ใช้บริการโดยไม่ต้องรอการร้องขอจากผู้รับบริการ (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60) 
ตามล าดับ  



47 

ส่วนที่  4 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 
ตารางที่ 4.23 : แสดงข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลเกี่ยวกับ การ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า 

ค่าเฉลี่ย  SD ระดับความคิดเห็น  

ท่านค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการขององค์การคลังสินค้าผ่านช่องทาง
ต่างๆ เช่นเว็บไซต์ขององค์การคลังสินค้า เป็น
ต้น 

3.78 0.871 มาก 

ท่านให้ผู้ที่เคยใช้บริการของส านักงาน
องค์การคลังสินค้ามีส่วนร่วม ช่วยในการ
ตัดสินใจ 

3.76 0.908 มาก 

ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้บริการขององค์การ
คลังสินค้า 

3.71 0.894 มาก 

ท่านได้สืบหาข้อมูลประวัติขององค์การ
คลังสินค้าก่อนเลือกใช้บริการ 

3.70 0.937 มาก 

ท่านจะแนะน าคนอ่ืนมาใช้บริการของ
ส านักงานองค์การคลังสินค้า 

3.70 0.910 มาก 

ท่านจะกลับมาใช้บริการของส านักงาน
องค์การคลังสินค้าอีกครั้ง 

3.66 0.901 มาก 

ท่านพิจารณาในเรื่องความง่ายและความ
สะดวกในการติดต่อของส านักงานองค์การ
คลังสินค้า 

3.69 0.954 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.71 0.695 มาก 

 
 จากตาราง 4.23 ข้อมูลเกี่ยวกับการตัดสินเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า (ค่าเฉลี่ยรวม  
เท่ากับ 3.71) ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยเฉลี่ยรวม อยู่ในระดับเห็นด้วยมาก เมื่อ
พิจารณารายข้อค าถาม เห็นด้วยมากที่สุด คือ การค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
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องค์การคลังสินค้าผ่านช่องทางต่างๆ เช่น เว็บไซต์ขององค์การคลังสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78) 
รองลงมา คือ ผู้ที่เคยใช้บริการของส านักงานองค์การคลังสินค้ามีส่วนร่วมช่วยในการตัดสินใจ 
(ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76)  มีความตั้งใจที่จะใช้บริการขององค์การคลังสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.71) 
สืบหาข้อมูลประวัติขององค์การคลังสินค้าก่อนเลือกใช้บริการ และแนะน าคนอ่ืนมาใช้บริการของ
ส านักงานองค์การคลังสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70) เรื่องความง่ายและความสะดวกในการติดต่อของ
ส านักงานองค์การคลังสินค้า (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.69) และกลับมาใช้บริการของส านักงานองค์การ
คลังสินค้าอีกครั้ง (ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.66) 
 

ส่วนที่ 5 ผลทดสอบสมมติฐานและสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์เรื่องคุณภาพในการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า โดยใช้การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 

ตารางที่ 4.24 : แสดงข้อมูลสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
 

ตัวแปร TB RB RS AR EP QS PD 

TB 1 0.298** .029** .256** .306** .632** .065** 
RB .298** 1 .129** .961** .458** .843** .048** 
RS .029** .129** 1 .111** .555** .334** .004** 
AR .256** .961** .111** 1 .384** .799** .035** 
EP .306** .458** .055** .384** 1 .689** .453** 
QS .632** .843** .334** .799** .689** 1 .176** 
PD .065** .048** .004** .035** .453** .176** 1 

** อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

โดย   TB ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 RB ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ 
 RS ด้านการตอบสนองลูกค้า 
  AR ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
 EP ด้านความเห็นอกเห็นใจ  
 QS คุณภาพการให้บริการ 
 PD การตัดสินใจ 
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 จากตารางที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์ในด้านความสัมพันธ์ของ คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า พบว่าโดยรวมมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (r=0.176) 
โดยเมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เรียงอันดับ ดังนี้ อันดับที่ 1 ด้านความเห็น
อกเห็นใจ (r=0.453) อันดับที่ 2 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (r=0.065) อันดับที่ 3 ด้าน
ความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ (r=0.048) อันดับที่ 4 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า (r=0.035) 
อันดับที่ 5 ด้านการตอบสนองลูกค้า (r=0.004)  
 
ตารางที่ 4.25 : การส่งผลระหว่างคุณภาพในการให้บริการกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การ

คลังสินค้า 
 

ตัวแปรอิสระ B S.E. β T Sig 

ค่าคงที่ 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า 

2.158 0.526  4.102 0.000 

คุณภาพการให้บริการ 
0.392 0.132 0.176 2.966 0.003 

R2 = 0.031 ; Adjust R2 = 0.028 ; F = 8.795 ; Sig < 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.25 อภิปรายผลการวิจัยด้วยวิธีวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย
อย่างง่าย โดยการน าข้อมูลเข้าโปรแกรมส าเร็จรูปทดสอบ สามารถอภิปรายผลตามสมมติฐาน ได้ดังนี้ 

ผู้ศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้า
อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ  0.05  (P-Value = 0.003) และมีค่าความผันแปร (Adjust R2 = 0.028) ซ่ึง
หมายความว่า คุณภาพการให้บริการสามารถอธิบายการผันแปรของการตัดสินใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า ได้ร้อยละ 2.8 ที่เหลืออีกร้อยละ 97.2 เป็นผลจากตัวแปรอื่นๆ โดยคุณภาพการให้บริการ 

β = 0.176 หมายถึง คุณภาพการให้บริการเพ่ิมข้ึนหนึ่งหน่วยจะส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้าเพ่ิมข้ึน 0.716 หรือร้อยละ 17.6 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางที่ 4.26 :  การส่งผลระหว่างคุณภาพในการให้บริการในแต่ละด้านกับการตัดสินใจเลือกใช้
บริการองค์การคลังสินค้า 

 

ตัวแปรอิสระ B S.E. β T Sig 

ค่าคงที่ 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า 

2.958 0.511  5.792 0.000 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ (Tangible)  

-0.091 0.80 -0.063 -1.128 0.260 

2. ด้านความไว้วางใจหรือความ
น่าเชื่อถือ (Reliability) 

0.786 0.312 0.507 2.518 0.012 

3. ด้านการตอบสนองลูกค้า 
(Responsiveness) 

-0.14 0.078 -0.10 -0.184 0.854 

4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้า 
(Assurance) 

-1.120 0.308 -0.701 -3.636 0.000 

5. ด้านความเห็นอกเห็นใจ  
(Empathy) 

0.697 0.083 0.510 8.381 0.000 

 R2 = 0.275 ; Adjust R2 = 0.262 ; F = 20.521 ; Sig <  0.05  
 
  จากตารางที่ 4.26 อภิปรายผลการวิจัยด้วยวิธีวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย เชิงพหุคูณ 
โดยการน าข้อมูลเข้าโปรแกรมส าเร็จรูปทดสอบ (Multiple Regression : SPSS) พบว่าค่าความผัน
แปร (Adjust R2 = 0.262) ซึ่งหมายความว่า คุณภาพการให้บริการสามารถอธิบายการผันแปรของ
การตัดสินใช้บริการองค์การคลังสินค้า ได้ร้อยละ 26.2 ที่เหลืออีกร้อยละ 73.8 เป็นผลจากตัวแปร
อ่ืนๆ และสามารถอภิปรายผลตามสมมติฐาน ได้ดังนี้ 
  ผู้ศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ขององค์การคลังสินค้าอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ  0.05  (P-Value = 0. 260) และ β = -0.063 
หมายถึง คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมเพิ่มข้ึนหนึ่งหน่วยจะไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐาน 
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คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การ

คลังสินค้าอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ  0.05  (P-Value = 0. 012) และ β = 0.507 หมายถึง คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือเพ่ิมข้ึนหนึ่งหน่วยจะส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า เพ่ิมข้ึน 0.507 หรือร้อยละ 50.7 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 
  คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้าไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การ

คลังสินค้าอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ  0.05  (P-Value = 0.854) และ β = -0.10 หมายถึง คุณภาพ
การให้บริการด้านความตอบสนองลูกค้าเพ่ิมข้ึนหนึ่งหน่วยจะไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ

องค์การคลังสินค้าอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ  0.05  (P-Value = 0. 000) และ β = -0.701 หมายถึง 
คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าเพ่ิมข้ึนหนึ่งหน่วยจะไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า เป็นไปในทิศทางตรงกันข้าม ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐาน 

คุณภาพการให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การ

คลังสินค้าอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ  0.05  (P-Value = 0. 000) และ β = 0.510 หมายถึง คุณภาพ
การให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจเพ่ิมข้ึนหนึ่งหน่วยจะส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า เพ่ิมขึ้น 0.510 หรือร้อยละ 51.0 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐาน 
 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.27 :  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณภาพในการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า  

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.1 คุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การ
คลังสินค้า 

ปฏิเสธ 

                                                           (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.27 (ต่อ) :  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1.2 คุณภาพในการให้บริการความน่าเชื่อถือส่งผล
ต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 1.3 คุณภาพในการให้บริการด้านการตอบสนอง
ลูกค้าส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 1.4 คุณภาพในการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจ
แก่ลูกค้าไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การ
คลังสินค้า 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที่ 1.5 คุณภาพในการให้บริการด้านความเห็นอกเห็น
ใจส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า 

ยอมรับ 

 
  ผลของการทดสอบสมมติฐานท าให้ทราบว่า  คุณภาพในการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  ความเห็นอกเห็นใจ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้ามากที่สุด รองลงมา คือ ความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
 



บทที่ 5 
สรุปผลและอภิปรายผล 

 
 บทนี้เป็นการสรุปผลการศึกษาผลการทดสอบสมมติฐานการอภิปรายผลของการศึกษา 
เปรียบเทียบกับแนวคิดทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ท าการสืบค้น และน าเสนอไว้ในบทที่ 
2 การน าผลการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติ และข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 
5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) 
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามและสรุปผลตามวัตถุประสงค์มีดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 276 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส ส่วนใหญ่เป็นผู้ประการการโรงสี ส่วนใหญ่เป็น 
ผู้จัดจ าหน่ายส่ง อายุของบริษัท 5-10 ปี ทุนจดทะเบียนบริษัท 5-50 ล้านยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของ
บริษัท (2558) 101-200 ล้านบาท จ านวนพนักงาน 101-200 คน   
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมการเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้าของผู้ตอบ
แบบสอบถามสามารถอธิบายได้ดังนี้ ส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างที่เคยรู้จักองค์การคลังสินค้า มาก่อนใช้
บริการองค์การคลังสินค้า 1-2 ครั้ง/เดือน การตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า ส่วนใหญ่รับ
หลักประกันสัญญา ช่วงเวลา เวลา 9.00-11.00 น. หน่วยงานที่เลือกใช้บริการ ส่วนงานการเงิน  
แหล่งข้อมูลที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า ส่วนใหญ่ทางเว็บไซด์   
 ส่วนที่ 3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นของแต่ละด้านปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพใน
การให้บริการองค์การคลังสินค้ามีต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการโดยพิจารณาคุณภาพในการให้บริการ
ดังต่อไปนี้ 
 ภาพรวม จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า ในภาพรวมอยู่ในระดับดี 
หากพิจารณาเป็นรายด้านสามารถเรียงล าดับได้ดังนี้ 

1. คุณภาพการให้บริการด้านรูปธรรมของการบริการพบว่าจากการศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านรูปธรรม
ของการบริการ อยู่ในระดับมาก แต่เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุดคือ ส านักงานองค์การ
คลังสินค้ามีป้ายบอกทาง ป้ายต าแหน่งที่ชัดเจน รองลงมาองค์การคลังสินค้ามีเอกสารแนะน าในการ
ติดต่อในแต่ละครั้ง เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแต่งกายสะอาด บุคลิกภาพดี สุภาพ มีความ
ส ารวม สิ่งอ านวยความสะดวกส านักงานองค์การคลังสินค้า เช่น เก้าอ้ีส าหรับรองรับบริการเพียงพอ 
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ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีพ้ืนที่ส าหรับจอดรถเพียงพอ และน้อยที่สุดคือ สิ่งแวดล้อมภายใน
ส านักงานองค์การคลังสินค้า สะอาด อากาศถ่ายเท ความสวยงาม  

2. คุณภาพการให้บริการด้านความความน่าเชื่อถือในการให้บริการพบว่า จาก
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการอยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่าค่าสูงสุด
คือ เจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้าสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดข้ึนได้ และผู้ใช้บริการได้รับ
ค าปรึกษาและข้อมูลต่างๆ จากเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้าครบถ้วน ถูกต้องรองลงมาคือ เจ้าหน้าที่
ขององค์การคลังสินค้าให้บริการมีความเสมอต้นเสมอปลายในการให้บริการ และน้อยที่สุด คือ การ
บริการขององค์การคลังสินค้าทุกครั้งมีความถูกต้อง เหมาะสม และมีความสม่ าเสมอ และ เจ้าหน้าที่
ขององค์การคลังสินค้าให้ค าแนะน าในการแก้ปัญหาต่างๆ ของผู้ใช้บริการ  

3. คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการพบว่า จาก
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ อยู่ในระดับมากแต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน
พบว่า ค่าสูงสุดคือเจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าสามารถอธิบายถึงผลการให้บริการ และข้ันตอนให้
ท่านเข้าใจ รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการ และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าบริการมีความพร้อมต่อการตอบข้อ
ซักถามหรือการให้ข้อมูล  

4. คุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการพบว่าจาก
การศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการ
บริการด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ อยู่ในระดับมาก แต่เม่ือพิจารณาแต่ละด้านพบว่า
ค่าสูงสุดคือเจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงออก และพูดจาด้วยความเป็นมิตร ท าให้ท่านเกิด
ความมั่นใจในการใช้บริการมี รองลงมา คือ ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้ามีความชัดเจน 
น่าเชื่อถือ และน้อยที่สุด คือ การให้บริการขององค์การคลังสินค้ามีความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 
และท่านสามารถติดต่อรับค าปรึกษาจากเจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าได้ทุกครั้งที่มาใช้บริการ  

5. คุณภาพการให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจพบว่าจากการศึกษาจากกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านความเห็น
อกเห็นใจ อยู่ในระดับมาก แต่เมื่อพิจารณาแต่ละด้านพบว่า ค่าสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องของ
องค์การคลังสินค้า ทักทายท่านอย่างเป็นมิตร รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องขององค์การ
คลังสินค้า การมีมนุษยสัมพันธ์ และความเอาใจใส่ในการให้บริการ เช่น การดูแลท่านอย่างสม่ าเสมอ
ทั้งก่อน และหลังการให้บริการ และน้อยที่สุด คือ องค์การคลังสินค้าให้บริการด้วยความใส่ใจต่อ
ผู้ใช้บริการโดยไม่ต้องรอการร้องขอจากผู้รับบริการ  
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 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
 ภาพรวมจากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 276 คน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความเห็นต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้าอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแต่ละด้าน
พบว่าค่าสูงสุดคือค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้าผ่านช่องทาง
ต่างๆ เช่น เว็บไซต์ขององค์การคลังสินค้า รองลงมา คือ ให้ผู้ที่เคยใช้บริการของส านักงานองค์การ
คลังสินค้ามีส่วนร่วมช่วยในการตัดสินใจ และน้อยที่สุด คือ จะกลับมาใช้บริการของส านักงานองค์การ
คลังสินค้าอีกครั้ง  
 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพในการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการขององค์การ
คลังสินค้า 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
องค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.1 คุณภาพในการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ
ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.2 คุณภาพในการให้บริการ ด้านความไว้วางใจหรือความน่าเชื่อถือ 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความไว้วางใจหรือความ
น่าเชื่อถือส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.3 คุณภาพในการให้บริการ ด้านการตอบสนองลูกค้า  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองลูกค้า ไม่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.4 คุณภาพในการให้บริการ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ลูกค้า  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความมั่นใจแก่ลูกค้าไม่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สมมติฐานย่อยท่ี 1.5 คุณภาพในการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการด้านความเห็นอกเห็นใจ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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5.2 การอภิปรายผล 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ขององค์การคลังสินค้า ผู้วิจัยสามารถสรุป และอภิปรายผลงานวิจัยตามสมมติฐานของการวิจัยที่ตั้งไว้
โดยอธิบายผลการวิจัยว่ามีความสอดคล้อง และสนับสนุนทฤษฎีที่เก่ียวข้องอย่างไรผู้วิจัยขอน าเสนอ
การอภิปรายผลดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
  คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการขององค์การคลังสินค้าที่ได้มีการศึกษาในการวิจัยฉบับนี้
ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ ด้านการ
ตอบสนองต่อความต้องการการบริการ ด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการ และด้าน
ความเห็นอกเห็นใจที่ส่งผลต่อความตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า ผลการศึกษาสอดคล้องกับ
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ซึ่งกล่าวถึง องค์ประกอบของความส าเร็จใน
การให้บริการ การเข้าถึงลูกค้า (Access) ไว้ว่า ความส าเร็จในการให้บริการลูกค้าต้องการบริการนั้น
ต้องอ านวยความสะดวกในความตั้งใจที่จะให้บริการด้วยความรวดเร็ว โดยมีความกระตือรือร้นที่จะ
ให้บริการ มีจ านวนเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ และเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย มีมนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มอัธยาศัยดีมีความเป็นกันเอง ตลอดจน
ให้บริการด้วยกิริยามารยาท ที่สุภาพเรียบร้อย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปวีณา คชสาร (2552) 
ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาศรีราชา อ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุร”ี 
พบว่า คุณภาพบริการในภาพรวมอยู่ในระดับดี โดยด้านความรับผิดชอบมีคุณภาพบริการที่เป็นอันดับ
หนึ่ง คือพนักงานมีความกระตือรือร้นในการบริการ ให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ และด้วยความ
รวดเร็ว ทุกครั้งที่ท่านมาใช้บริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถอธิบายได้ดังนี้ 
  1. ผลการศึกษาสรุปได้ว่าด้านคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรม กับการตัดสินใจ
ใช้บริการขององค์การคลังสินค้า จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็น
รูปธรรม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้า ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า ผู้ใช้บริการ
ขององค์การคลังสินค้ามีความคิดเห็นว่า สถานที่ส านักงานองค์การคลังสินค้าขาดความเป็นระเบียบ
เรียบร้อย เช่น มีการวางเอกสารกระจัดกระจาย ไม่เป็นหมวดหมู่ ตลอดจนไม่มีบรรยากาศที่ดีและมี
พ้ืนที่ส าหรับจอดรถไม่เพียงพอ ซึ่งผลวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัทรา  ภัทรมโน (2556) ศึกษา
เรื่อง “การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้าพักรีสอร์ท ระดับ 4 ดาว ใน
จังหวัดชลบุร”ี พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้า
พักรีสอร์ท ระดับ 4 ดาว เกิดจากสถานที่ภายในรีสอร์ทขาดความเป็นระเบียบ สถานที่จอดรถไม่
เพียงพอ  
  2. ผลการศึกษาสรุปได้ว่าด้านคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ กับการตัดสินใจใช้
บริการขององค์การคลังสินค้า จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการด้านความความ
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น่าเชื่อถือส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้า ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า องค์การ
คลังสินค้าให้ค าแนะน าในการแก้ปัญหาและข้อมูลต่างๆ เช่น ข้อมูลในการท าสัญญาซื้อขายข้าวสาร มี
การชี้แจง แนะน ารายละเอียดแต่ละข้ันตอนให้ ครบถ้วน ถูกต้อง ในการให้บริการ หากลูกค้ารับรู้ถึง
คุณภาพการให้บริการในด้านความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้มารับบริการที่มากข้ึนก็จะส่งผลให้ตัดสินใจใช้
บริการมากขึ้นตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ (2554) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพ
การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตบริษัททรู 
อินเทอร์เน็ตจ ากัด ของลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความ
น่าเชื่อถือมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ต บริษัททรู อินเทอร์เน็ตจ ากัด เกิด
จากพนักงานมีการด าเนินการเกี่ยวกับข้อมูลโดยไม่เกิดความผิดพลาด พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาได้
อย่างถูกต้อง 
  3. ผลการศึกษาสรุปได้ว่าด้านคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการการ
บริการ กับการตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้า จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ
การบริการด้านการตอบสนองความต้องการการบริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการขององค์การ
คลังสินคา้ ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าไม่มีความกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ และไม่มีความพร้อมในการในการตอบข้อซักถาม ในเรื่องค่าใช้จ่ายค่าเช่าคลัง ค่าปรับต่างๆ 
ไม่ว่าจะเป็นการส่งข้าวล่าช้าเกินก าหนด ซึ่งผลวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ สายฝน  
เลิศพิทักษธรรม (2558) ศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการและภาพลักษณ์ตราสินค้าท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์” พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนอง
ไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ เกิดจากพนักงานผู้ให้บริการไม่มี
ความกระตือรือร้นในการตอบค าถามและให้ความช่วยเหลือ 
  4. ผลการศึกษาสรุปได้ว่าด้านคุณภาพการให้บริการด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับ
บริการ กับการตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้า จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพ
การให้บริการด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของ
องค์การคลังสินค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติในทิศทางตรงข้ามกัน เนื่องจากมีค่าเบต้าเป็นลบ สามารถ
อธิบายได้ว่า ถ้าเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้าให้บริการพูดจาด้วยความเป็นมิตร ให้ค าแนะน าที่ชัดเจน 
น่าเชื่อถือ แสดงความรับผิดชอบหากเกิดความผิดพลาด ท าให้เกิดความมั่นใจในการใช้บริการ หาก
ลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้มารับบริการที่มากขึ้นก็จะไม่
ส่งผลให้ตัดสินใจใช้บริการมากข้ึนตามไปด้วย ซึ่งผลวิจัยนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของของ ภัทรา 
ภัทรมโน (2556)  ศึกษาเรื่อง “การรับรู้คุณภาพในการให้บริการมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้าพัก
รีสอร์ทระดับ 4 ดาวในจังหวัดชลบุร”ี พบว่า คุณภาพการบริการการสร้างความม่ันใจให้แก่ผู้มารับ
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บริการ มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกเข้ารีสอร์ทระดับ 4 ดาว เกิดจากรีสอร์ทพร้อมรับผิดชอบหาก
เกิดการผิดพลาดในการให้บริการเช่น ทรัพย์สินของลูกค้าสูญหายภายในห้องพัก 
 5. ผลการศึกษาสรุปได้ว่าด้านความเห็นอกเห็นใจ กับการตัดสินใจใช้บริการขององค์การ
คลังสินค้า จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความใส่ใจของพนักงานที่มีให้แก่ลูกค้า การทักทายอย่าง
เป็นมิตร พนักงานมีความเต็มใจในการให้บริการสามารถเข้าใจความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกัน 
พนักงานสามารถแก้ไขปัญหาของลูกค้าอย่างเต็มใจ หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการในด้าน
ความเห็นอกเห็นใจที่มากขึ้นก็จะส่งผลให้ตัดสินใจใช้บริการมากขึ้นตามไปด้วย ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยคุณภาพบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการและความภักดีต่อตราสินค้าของโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า 
ปัจจัยคุณภาพการให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้โรงพยาบาลเอกชน 
เกิดจากมีการบริการของเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องกับงานบริการมีการแสดงออกถึงความเต็มใจในการตอบ
ข้อซักถาม มีมนุษย์สัมพันธ์และความเอาใจใส่ในการให้บริการ 
 
5.3   ข้อเสนอแนะเพื่อการน าไปใช้ 
 จากการวิจัยผู้วิจัยเสนอแนะให้ องค์การคลังสินค้ามุ่งเน้น ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการในด้านต่างๆ เพื่อก่อให้เกิดประโยชน์ ความพึงพอใจและการตัดสินใจในการใช้บริการของ
ลูกค้า เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างานขององค์การ ดังต่อไปนี้ 
 1. ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า ดังนั้นองค์การคลังสินค้า ควรมุ่งเน้นการบริการมีความเสมอต้น
เสมอปลายในการให้บริการผู้ใช้บริการได้รับค าปรึกษาและข้อมูลต่างๆครบถ้วนถูกต้อง และสามารถ
ให้ค าปรึกษาและแนะน าแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นได้ มีการประเมินคุณภาพการบริการอย่าง
สม่ าเสมอเพ่ือจะได้เป็นแนวทางส าหรับการแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาการบริการเพ่ือสร้างความ
น่าเชื่อถือในการบริการอย่างต่อเนื่อง ส่งผลท าให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการมากขึ้นได้ 
 2. ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการให้บริการด้านความเห็นอกเห็นใจให้แก่มารับบริการส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า ดังนั้นองค์การคลังสินค้า ควรมุ่งเน้นคุณภาพการบริการ
ด้านความเห็นอกเห็นใจเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้า มีมนุษยสัมพันธ์และความเอาใจใส่ในการบริการ 
เช่นการดูแลอย่างสม่ าเสมอทั้งก่อนและหลังการให้บริการ และมีความเต็มใจในการตอบข้อซักถาม 
ส่งผลท าให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการมากขึ้นได้ 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 เพ่ือให้ผลการศึกษาในครั้งนี้สามารถขยายต่อไปในทัศนะที่กว้างมากขึ้นอันจะเป็นประโยชน์ 
ในการอธิบายปรากฏการณ์และปัญหาทางด้านคุณภาพการให้บริการหรือปัญหาอ่ืนที่มีความเก่ียวข้อง
กันผู้ท าวิจัยจึงขอเสนอแนะประเด็นส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
 1. การวิจัยครั้งนี้ศึกษาเฉพาะกรณีขององค์การคลังสินค้าเท่านั้นเพื่อให้เห็นภาพของคุณภาพ
การการให้บริการที่ดีไปใช้และสามารถน ามาใช้ประโยชน์ได้สูงสุดควรศึกษาเปรียบเทียบกับหน่วยงาน
ราชการ และรัฐวิสาหกิจแห่งอ่ืนเพิ่มเติมเช่นการประปานครหลวง การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค ธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรธนาคารออมสิน เป็นต้น นอกจากนี้ยังสามารถเปรียบเทียบกับ
องค์การตลาดเพ่ือเกษตรกรซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจ ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐที่สนองนโยบายรัฐบาล 
และช่วยเหลือเกษตรกรเช่นเดียวกันองค์การคลังสินค้า  
 2. การวิจัยครั้งต่อไปผู้วิจัยควรศึกษาถึงรายละเอียดของคุณภาพการบริการของส่วนงานหรือ
แผนกต่างๆเพ่ือที่จะได้ทราบถึงข้อมูลคุณภาพการให้บริการ ขององค์การคลังสินค้าเพ่ือที่จะสามารถ
น าข้อมูลที่ได้ไปปรับปรุงและพัฒนาได้อย่างถูกต้องแม่นย าซึ่งในการวิจัยครั้งนี้มุ่งเน้นในภาพรวมมาก
เกินไป 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษาระดับปริญญาโท 
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้เป็นประโยชน์ต่อการ
พัฒนาการให้บริการขององค์การคลังสินค้า  ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบ
แบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้เพ่ือให้การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลสามารถน าไปใช้
ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 5 ส่วนคือ 
   ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
    ส่วนที่  2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
   ส่วนที่ 3 คุณภาพการให้บริการองค์การคลังสินค้า 
    ส่วนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
    ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

                                                                              นางสาวนิตยา ค าสวนจิก 
                                                                          นักศึกษาปริญญาโท สาขาบริหารธุรกิจ  

                                                                        มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนที่ 1   สถานภาพส่วนบุคคล 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงในช่อง  หน้าข้อความที่ตรงกับตัวท่านมากที่สุด 
1. เพศ 
   ชาย       หญิง 
2. อายุ 

  20 - 30 ปี   31- 40 ปี   41 - 50 ปี   51 - 60 ปี   61 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 

 ต่ ากว่าปริญญาตรี  ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญาเอก 
4. สถานภาพสมรส 
   โสด   สมรส  หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่ 
5. ประเภทของผู้ประกอบการ 
   ผู้ประกอบการโรงสี   ผู้ประกอบการลานมัน     อ่ืนๆ โปรดระบุ...... 
6. ประเภทของบริษัท 
   ผู้ผลิต    ผู้น าเข้า   ผู้ส่งออก   ผู้จัดจ าหน่ายส่ง   ผู้จัดจ าหน่ายปลีก   
7. อายุของบริษัท 
   น้อยกว่า 5 ปี    5-10 ปี    11-20 ปี        มากกว่า 20 ปี 
8. ทุนจดทะเบียนบริษัท 
   น้อยกว่า 5 ล้านบาท   5-50 ล้านบาท  51-100 ล้านบาท    
             มากกว่า 100 ล้านบาท 
9. ยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของบริษัท (2558) 
   น้อยกว่า 50 ล้านบาท   51-100 ล้านบาท    101-200 ล้านบาท      
             มากกว่า 200 ล้านบาท 
10. จ านวนพนักงาน 
   ไม่เกิน 100 คน   101-200 คน    201-300 คน       มากกว่า 300 คน 
 
 
 
 
 
 
 

2 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับพฤติกรรมของท่านมากท่ีสุด 
11. ท่านเคยรู้จัก องค์การคลังสินค้า มาก่อนหรือไม่ 
   รู้จัก       ไม่รู้จัก                                          
12. ท่านใช้บริการองค์การคลังสินค้า/เดือน 
   1-2 ครั้ง/เดือน   3-4 ครั้ง/เดือน      5-6 ครั้ง/เดือน   อ่ืนๆ โปรดระบุ….. 
13.  ท่านตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้าจากเหตุผลใด 
   รับหลักประกันสัญญา   ค่าเช่าคลังสินค้า   ท าสัญญาซื้อขายข้าว   
             อ่ืนๆ โปรดระบุ…..  
14. ช่วงเวลาที่ท่านเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า 

 09.00-11.00 น.         12.00-14.00 น.   
   15.00-17.00 น.        อ่ืนๆ โปรดระบุ…..  

 15. ในการเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า ท่านเลือกใช้บริการหน่วยงานใด 
 ส่วนงานการเงิน         ส่วนงานจ าหน่าย 

   ส่วนงานพื้นที่ 1-4        อ่ืนๆ โปรดระบุ…..  
16. แหล่งข้อมูลใดที่ท่านใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า ที่ท่านเข้ารับบริการ 
   โทรทัศน์        วิทยุ   
   เว็บไซต์         หนังสือพิมพ์ 
   ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน  
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการขององค์การคลังสินค้า 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด , 4 = เห็นด้วยมาก , 3 = เห็นด้วยปานกลาง , 2 = เห็นด้วยน้อย , 1 = เห็นด้วย  
น้อยที่สุด 
 

คุณภาพการบริการองค์การคลังสินค้า 

ระดับความเห็นของคุณภาพการบริการ 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

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

ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)      

17 สิ่งแวดล้อมภายในส านักงานองค์การคลังสินค้า  
สะอาด อากาศถ่ายเท ความสวยงาม 

     

18 ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีพ้ืนที่ส าหรับจอดรถ
เพียงพอ 

     

19 สิ่งอ านวยความสะดวกส านักงานองค์การคลังสินค้า เช่น 
เก้าอ้ีส าหรับรองรับบริการเพียงพอ 

     

20  ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีป้ายบอกทาง ป้าย
ต าแหน่ง ที่ชัดเจน 

     

21  องค์การคลังสินค้ามีเอกสารแนะน าในการติดต่อในแต่
ละครั้ง 

     

22 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแต่งกายสะอาด 
บุคลิกภาพดี สุภาพ มีความส ารวม 

     

19 สิ่งอ านวยความสะดวกส านักงานองค์การคลังสินค้า เช่น 
เก้าอ้ีส าหรับรองรับบริการเพียงพอ 

     

20  ส านักงานองค์การคลังสินค้ามีป้ายบอกทาง ป้าย
ต าแหน่ง ที่ชัดเจน 
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คุณภาพการบริการองค์การคลังสินค้า 

ระดับความเห็นของคุณภาพการบริการ 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

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

21  องค์การคลังสินค้ามีเอกสารแนะน าในการติดต่อในแต่
ละครั้ง 

     

22 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแต่งกายสะอาด 
บุคลิกภาพดี สุภาพ มีความส ารวม 

     

ด้านความน่าเชื่อถือในการให้บริการ (Reliability)      
23 การบริการขององค์การคลังสินค้าทุกครั้งมีความถูกต้อง 
เหมาะสมและมีความสม่ าเสมอ 

     

23 การบริการขององค์การคลังสินค้าทุกครั้งมีความถูกต้อง 
เหมาะสมและมีความสม่ าเสมอ 

     

24 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้ค าแนะน าในการ
แก้ปัญหาต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 

     

25  เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้บริการมีความเสมอ
ต้นเสมอปลายในการให้บริการ 

     

26 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าให้บริการสามารถแก้ไข
ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นได้ 

     

27 ผู้ใช้บริการได้รับค าปรึกษาและข้อมูลต่างๆ จาก
เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าครบถ้วนถูกต้อง 

     

ปัจจัยด้านการตอบสนองต่อความต้องการการบริการ 
(Responsiveness) 

     

28 การให้บริการขององค์การคลังสินค้าเป็นไปอย่างสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้อง 

     

29 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าบริการมีความพร้อมต่อ
การตอบข้อซักถามหรือการให้ข้อมูล 
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คุณภาพการบริการองค์การคลังสินค้า 

ระดับความเห็นของคุณภาพการบริการ 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

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

30 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงความ
กระตือรือร้นในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 

     

31 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าสามารถอธิบายถึงผล
การให้บริการ และข้ันตอนให้ท่านเข้าใจ 

     

ด้านการสร้างความม่ัน ใจให้แก่ผู้มารับบริการ 
(Assurance) 

     

32 การให้บริการขององค์การคลังสินค้ามีความสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้อง 

     

33 ท่านสามารถติดต่อรับค าปรึกษาจากเจ้าหน้าที่ของ
องค์การคลังสินค้าได้ทุกครั้งที่มาใช้บริการ 

     

34 องค์การคลังสินค้าแสดงความรับผิดชอบในการ
ให้บริการหากเกิดข้อผิดพลาด 

     

35 ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่องค์การคลังสินค้ามีความ
ชัดเจน น่าเชื่อถือ 

     

36 เจ้าหน้าที่ขององค์การคลังสินค้าแสดงออกและพูดจา
ด้วยความเป็นมิตร ท าให้ท่านเกิดความมั่นใจในการใช้
บริการ 

     

ปัจจัยด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)      

37 องค์การคลังสินค้าให้บริการด้วยความใส่ใจต่อ
ผู้ใช้บริการโดยไม่ต้องรอการร้องขอจากผู้รับบริการ 

     

38 การแนะน าของพนักงานองค์การคลังสินค้าตรงกับท่ีท่าน
ต้องการ ถูกต้อง ครบถ้วน ชัดเจน 

     

39 พนักงานและเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องขององค์การ
คลังสินค้ามีความเต็มใจในการตอบข้อซักถามของท่าน 
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คุณภาพการบริการองค์การคลังสินค้า 

ระดับความเห็นของคุณภาพการบริการ 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

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

40 เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องขององค์การคลังสินค้า การมีมนุษย
สัมพันธ์และความเอาใจใส่ในการให้บริการ เช่น การดูแล
ท่านอย่างสม่ าเสมอทั้งก่อนและหลังการให้บริการ 

     

41 เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องขององค์การคลังสินค้า ทักทายท่าน
อย่างเป็นมิตร 

     

 
ส่วนที่ 4 ค าถามเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย    ลงในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงช่องเดียว 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด , 4 = เห็นด้วยมาก , 3 = เห็นด้วยปานกลาง , 2 = เห็นด้วยน้อย , 1 = เห็นด้วย  
น้อยที่สุด 
 

การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 

ระดับความเห็น 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

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

42 ท่านค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจเลือกใช้บริการของ
องค์การคลังสินค้าผ่านช่องทางต่างๆ เช่น เว็บไซต์ของ
องค์การคลังสินค้า  เป็นต้น 

     

43 ท่านให้ผู้ที่เคยใช้บริการของส านักงานองค์การคลังสินค้า
มีส่วนร่วม ช่วยในการตัดสินใจ 

     

44 ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้บริการขององค์การคลังสินค้า      
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การตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้า 

ระดับความเห็น 
เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

เห็น
ด้วย 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

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

45 ท่านได้สืบหาข้อมูลประวัติขององค์การคลังสินค้าก่อน
เลือกใช้บริการ 

     

46 ท่านจะแนะน าคนอ่ืนมาใช้บริการของส านักงานองค์การ
คลังสินค้า 

     

47 ท่านจะกลับมาใช้บริการของส านักงานองค์การ
คลังสินค้าอีกครั้ง 

     

48 ท่านพิจารณาในเรื่องความง่าย และความสะดวกในการ
ติดต่อของส านักงานองค์การคลังสินค้า 

     

48 ท่านพิจารณาในเรื่องความง่าย และความสะดวกในการ
ติดต่อของส านักงานองค์การคลังสินค้า 

     

 
 
ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
........................................................................................................ 
 
 

ขอขอบคุณส าหรับความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถาม 
 
 

3 4 5 6 
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ภาคผนวก ข 
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ภาคผนวก ข 
ตารางแสดงผล Output  โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 

 
ตารางแจกแจงความถี่ข้อมูลทั่วไป  

เพศ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ชาย 143 51.8 51.8 51.8 

หญิง 133 48.2 48.2 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
อายุ 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 20-30 ปี 18 6.5 6.5 6.5 

31-40 ปี 71 25.7 25.7 32.2 

41-50 ปี 90 32.6 32.6 64.9 

51-60 ปี 74 26.8 26.8 91.7 

61 ปีขึ้นไป 23 8.3 8.3 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ระดับการศึกษา 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ต่ ากว่าปริญญาตรี 22 8.0 8.0 8.0 

ปริญญาตรี 158 57.2 57.2 65.2 

ปริญญาโท 85 30.8 30.8 96.0 

ปริญญาเอก 11 4.0 4.0 100.0 

Total 276 100.0 100.0   
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สถานภาพ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid โสด 85 30.8 30.8 30.8 

สมรส 165 59.8 59.8 90.6 

หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 26 9.4 9.4 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ประเภทของผู้ประกอบการ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ผู้ประกอบการโรงสี 197 71.4 71.4 71.4 

ผู้ประกอบการลานมัน 52 18.8 18.8 90.2 

เซอร์เวเยอร์ 25 9.1 9.1 99.3 

อ่ืนๆโปรดระบุ 2 .7 .7 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ประเภทของบริษัท 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ผู้ผลิต 42 15.2 15.2 15.2 

ผู้น าเข้า 26 9.4 9.4 24.6 

ผู้ส่งออก 81 29.3 29.3 54.0 

ผู้จัดจ าหน่ายส่ง 80 29.0 29.0 83.0 

ผู้จัดจ าหน่ายปลีก 22 8.0 8.0 90.9 

อ่ืนๆโปรดระบุ 25 9.1 9.1 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
 



76 

 
 

อายุของบริษัท 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid น้อยกว่า 5 ปี 82 29.7 29.7 29.7 

5-10 ปี 86 31.2 31.2 60.9 

11-20 ปี 77 27.9 27.9 88.8 

มากกว่า 20 ปี 31 11.2 11.2 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ทุนจดทะเบียนบริษัท 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid น้อยกว่า 5 ล้านบาท 63 22.8 22.8 22.8 

5-50 ล้านบาท 91 33.0 33.0 55.8 

51-100 ล้านบาท 75 27.2 27.2 83.0 

มากกว่า 100 ล้านบาท 47 17.0 17.0 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ยอดขาย/รายได้ปีล่าสุดของบริษัท (2558) 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid น้อยกว่า 50 ล้านบาท 38 13.8 13.8 13.8 

50-100 ล้านบาท 77 27.9 27.9 41.7 

101-200 ล้านบาท 85 30.8 30.8 72.5 

มากกว่า 200 ล้านบาท 76 27.5 27.5 100.0 

Total 276 100.0 100.0   
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จ านวนพนักงาน 
 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ไม่เกิน 100 คน 55 19.9 19.9 19.9 

101-200 คน 135 48.9 48.9 68.8 

201-300 50 18.1 18.1 87.0 

มากกว่า 300 คน 36 13.0 13.0 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ท่านเคยรู้จักองค์การคลังสินค้ามาก่อนหรือไม่ 

 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid รู้จัก 276 100.0 100.0 100.0 

 
 

ท่านใช้บริการองค์การคลังสินค้า/เดือน 
 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 1-2 ครั้ง/เดือน 116 42.0 42.0 42.0 

3-4 ครั้ง/เดือน 93 33.7 33.7 75.7 

5-6 ครั้ง/เดือน 64 23.2 23.2 98.9 

อ่ืนๆโปรดระบุ 3 1.1 1.1 100.0 

Total 276 100.0 100.0   
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ท่านตัดสินใจใช้บริการขององค์การคลังสินค้าจากเหตุผลใด 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid รับหลักประกันสัญญา 99 35.9 35.9 35.9 

ค่าเช่าคลังสินค้า 62 22.5 22.5 58.3 

ท าสัญญาซื้อขาย 97 35.1 35.1 93.5 

อ่ืนๆโปรดระบุ 18 6.5 6.5 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ช่วงเวลาที่ท่านเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้า 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 09.00-11.00 น. 179 64.9 64.9 64.9 

12.00-14.00 น. 55 19.9 19.9 84.8 

15.00-17.00 น. 34 12.3 12.3 97.1 

อ่ืนๆโปรดระบุ 8 2.9 2.9 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ในการเลือกใช้บริการขององค์การคลังสินค้าท่านเลือกใช้บริการหน่วยงานใด 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ส่วนงานการเงิน 106 38.4 38.4 38.4 

ส่วนงานจ าหน่าย 102 37.0 37.0 75.4 

ส่วนงานพื้นที่ 1-4 53 19.2 19.2 94.6 

อ่ืนโปรดระบุ 15 5.4 5.4 100.0 

Total 276 100.0 100.0   
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แหล่งข้อมูลใดที่ท่านใช้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการองค์การคลังสินค้าที่ท่านเข้ารับบริการ 

 Frequency Percent 
Valid 

Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid โทรทัศน์ 55 19.9 19.9 19.9 

วิทยุ 8 2.9 2.9 22.8 

เว็บไซต์ 119 43.1 43.1 65.9 

หนังสือพิมพ์ 22 8.0 8.0 73.9 

ค าแนะน าจากบุคคล
อ่ืน 

72 26.1 26.1 100.0 

Total 276 100.0 100.0   

 
ตารางค่าเฉลี่ยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

276 2.17 4.33 3.8333 .48053 

ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ 

276 2.40 5.00 4.0942 .44848 

ด้านการตอบสนองต่อ
ความต้องการการบริการ 

276 3.00 4.75 4.0534 .46427 

ด้านการสร้างความมั่นใจ
ให้แก่ผู้มารับบริการ 

276 2.40 5.00 4.1681 .43468 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ 276 2.40 5.00 3.7457 .50835 
Valid N (listwise) 276         
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

สิ่งแวดล้อมภายใน
ส านักงานองค์การ
คลังสินค้า สะอาด อาา
ศถ่ายเทความสวยงาม 

276 1 5 3.67 .629 

ส านักงานองค์การ
คลังสินค้ามีพ้ืนที่ส าหรับ
จอดรถเพียงพอ 

276 2 5 3.69 .555 

สิ่งอ านวยความสะดวก
ส านักงานองค์การ
คลังสินค้าเช่นเก้าอ้ีส าหรับ
รองรับบริการเพียงพอ 

276 1 5 3.71 .593 

ส านักงานองค์การ
คลังสินค้ามีป้ายบอกทาง
ป้ายต าแหน่งที่ชัดเจน 

276 2 5 4.17 .855 

องค์การคลังสินค้ามี
เอกสารแนะน าในการ
ติดต่อในแต่ละครั้ง 

276 2 5 3.90 .610 

เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าแต่งกายสะอาด
บุคลิกภาพดี สุภาพ มี
ความส ารวม 

276 2 5 3.85 .508 

Valid N (listwise) 276         
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

การบริการขององค์การ
คลังสินค้าทุกครั้งมีความ
ถูกต้องเหมาะสมและมี
ความสม่ าเสมอ 

276 2 5 3.95 .516 

เจ้าหน้าที่องค์การ
คลังสินค้าให้ค าแนะน าใน
การแก้ปัญหาต่างๆของ
ผู้ใช้บริการ 

276 2 5 3.95 .530 

เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าให้บริการมี
ความเสมอต้นเสมอปลาย
ในการให้บริการ 

276 2 5 3.99 .512 

เจ้าหน้าที่องค์การ
คลังสินค้าให้บริการ
สามารถแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าที่เกิดข้ึนได้ 

276 2 5 4.29 .727 

ผู้ใช้บริการได้รับค าปรึกษา
และข้อมูลต่างๆจาก
เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าครบถ้วนถูกต้อง 

276 2 5 4.29 .689 

Valid N (listwise) 276         
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

การให้บริการขององค์การ
คลังสินค้าเป็นไปอย่าง
สะดวก รวดเร็วและ
ถูกต้อง 

276 3 5 3.67 .544 

เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าบริการมีความ
พร้อมต่อการตอบข้อซีก
ถามหรือการให้ข้อมูล 

276 3 5 3.65 .535 

เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าแสดงความ
กระตือรือร้นในการ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 

276 3 5 4.39 .539 

เจ้าหน้าที่ขององค์การ
คลังสินค้าสามารถอธิบาย
ถึงผลการให้บริการและ
ขั้นตอนให้ท่านเข้าใจ 

276 3 5 4.50 .515 

Valid N (listwise) 276         
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

การให้บริการขององค์การ
คลังสินค้ามีความสะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้อง 

276 2 5 3.95 .516 

ท่านสามารถติดต่อรับ
ค าปรึกษาจากเจ้าหน้าที่
ขององค์การคลังสินค้าได้
ทุกครั้งที่มาใช้บริการ 

276 2 5 3.95 .530 

องค์การคลังสินค้าแสดง
ความรับผิดชอบในการ
ให้บริการหากเกิด
ข้อผิดพลาด 

276 2 5 3.99 .512 

ค าแนะน าของเจ้าหน้าที่
องค์การคลังสินค้ามีความ
ชัดเจนน่าเชื่อถือ 

276 2 5 4.34 .738 

เจ้าหน้าที่องค์การ
คลังสินค้าแสดงออกและ
พูดจาด้วยความเป็นมิตร
ท าให้ท่านเกิดความมั่นใจ
ในการใช้บริการ 

276 2 5 4.61 .659 

Valid N (listwise) 276         
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

องค์การคลังสินค้า
ให้บริการด้วยความใส่ใจ
ต่อผู้ใช้บริการโดยไม่ต้อง
รอการร้องขอจาก
ผู้รับบริการ 

276 2 5 3.60 .573 

การแนะน าของพนักงาน
องค์การคลังสินค้าตรงกับ
ที่ท่านต้องการถูกต้อง 
ครบถ้วน ชัดเจน 

276 2 5 3.61 .609 

พนักงานและเจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องขององค์การ
คลังสินค้ามีความเต็มใจใน
การตอบข้อซักถามของ
ท่าน 

276 2 5 3.65 .575 

เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องของ
องค์การคลังสินค้าการมี
มนุษยสัมพันธ์ และความ
เอาใจใส่ในการให้บริการ 
เช่นการดูแลท่านอย่าง
สม่ าเสมอทั้งก่อนและหลัง
การให้บริการ 

276 2 5 3.94 .708 

เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องของ
องค์การคลังสินค้าทักทาย
ท่านอย่างเป็นมิตร 

276 2 5 3.93 .755 

Valid N (listwise) 276         
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean 
Std. 

Deviation 

ท่านค้นหาข้อมูลก่อนการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ขององค์การคลังสินค้าผ่าน
ช่องทางต่างๆเช่นเว็บไซต์ 
ขององค์การคลังสินค้าเป็น
ต้น 

276 2 5 3.78 .809 

ท่านให้ผู้ที่เคยใช้บริการ
ของส านักงานองค์การ
คลังสินค้ามีส่วนร่วมใน
การตัดสินใจ 

276 2 5 3.76 .837 

ท่านมีความตั้งใจที่จะใช้
บริการขององค์การ
คลังสินค้า 

276 2 5 3.71 .765 

ท่านได้สืบหาข้อมูลประวัติ
ขององค์การคลังสินค้า
ก่อนเลือกใช้บริการ 

276 2 5 3.70 .828 

ท่านจะแนะน าคนอ่ืนมาใช้
บริการของส านักงาน
องค์การคลังสินค้า 

276 2 5 3.70 .817 

ท่านจะกลับมาใช้บริการ
ของส านักงานองค์การ
คลังสินค้าอีกครั้ง 

276 2 5 3.66 .848 

ท่านพิจารณาในเรื่องความ
ง่ายและความสะดวกใน
การติดต่อของส านักงาน
องค์การคลังสินค้า 

276 2 5 3.69 .909 

Valid N (listwise) 276         
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ตารางความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการองค์การคลังสินค้า 
Correlations 

 
x1 x2 x3 x4 x5 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
การบริการ 

Pearson 
Correlation 

1 .298 .029 .256 .306 

Sig. (2-tailed)   .000 .629 .000 .000 

N 276 276 276 276 276 
ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บริการ 

Pearson 
Correlation 

.298 1 .129 .961 .458 

Sig. (2-tailed) .000   .033 .000 .000 
N 276 276 276 276 276 

ปัจจัยด้านการตอบสนอง
ต่อความต้องการการ
บริการ 

Pearson 
Correlation 

.029 .129 1 .111 .055 

Sig. (2-tailed) .629 .033   .065 .365 

N 276 276 276 276 276 
ด้านการสร้างความมั่นใจ
ให้แก่ผู้มารับบริการ 

Pearson 
Correlation 

.256 .961 .111 1 .384 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .065   .000 

N 276 276 276 276 276 

ด้านความเห็นอกเห็นใจ Pearson 
Correlation 

.306 .458 .055 .384 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .365 .000   

N 276 276 276 276 276 

 
ตารางวิเคราะห์การถดถอยเชิงพุ (Multiple Regression) 
Regression 

Variables Entered/Removedb 

Model Variables Entered 
Variables 
Removed Method 

1 x5, x3, x1, x4, x2 . Enter 



87 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .525 .275 .262 .59695 
 

ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

36.563 5 7.313 20.521 .000 

Residual 96.213 270 .356     

Total 132.775 275       
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.958 .511   5.792 .000 

x1 -.091 .080 -.063 -1.128 .260 

x2 .786 .312 .507 2.518 .012 

x3 -.014 .078 -.010 -.184 .854 

x4 -1.120 .308 -.701 -3.636 .000 

x5 .697 .083 .510 8.381 .000 
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