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บทคัดย่อ 

การวิจยัเรื�องความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑ์

คอมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงค ์ (1) 

เพื�อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา 

กรณีศึกษาบริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล (2) เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพากรณีศึกษา บริษทัดอกไม ้ใน

เขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูรั้บบริการ

 ผลการวิจยั พบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดส่้วนบุคคล 15,001-25,000 บาท  และเมื�อวิจยัเรื�อง

ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา

บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบวา่โดยภาพรวม มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ



บริการ อยูใ่นระดบัมากที�สุด เมื�อแยกพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อนัดบัแรก มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือหรือไวว้างใจได ้ ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดา้นการใหค้วามมั�นใจ และดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ เห็นดว้ย

ระดบัมากที�สุด ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ผูรั้บบริการที�มีเพศต่างกนั และรายไดเ้ฉลี�ยบุคคลรายเดือน

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้น

เขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั ส่วนผูรั้บบริการที�มีอายตุ่างกนั, ระดบัการศึกษา

ต่างกนั และอาชีพต่างกนัความคิดเห็นต่อคุณภาพการ บริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา 

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

คําสําคัญ : ความคิดเห็น; คุณภาพการบริการ   

Abstract 

 This study aimed at examining the level of client opinions towards the quality of laptop onsite 

service provided of  Bangkok metropolitan region by Dokmai Company and also, it attempted to compare 

the level of their opinions towards the quality of laptop onsite services as classified by gender, age, 

educational level, occupation, and amount of income.  

 The result indicated that the majority of the respondents were male, aged 31-40 onwards, holding a 

Bachelor's degree, doing a work in private company, and having the personal income 15,001-25,000 baht of 

months. Also, it was shown that the level of their opinions towards the quality of laptop onsite services 

provided by Dokmai company was found at a high level.When considering each aspect, the subjects agreed 

with the tangible quality of laptop onsite service provided the most, followed by the quality dimensions rated 

by the subjects at a high level, including the reliability quality of service provided, the responsiveness 

quality, the assurance quality, and the empathy quality of service, respectively. In addition, based on the 

results from the tests of hypotheses, there were no statistically significant differences in the level of opinion 

towards the quality of laptop onsite services provided of Bangkok metropolitan region by Dokmai Company 

among the subjects with different gender and amount of income. Finally, statistically significant differences 

were found in the level of opinion towards the quality of services among the subjects with different age, 

education level and occupationat a significant level of .05 

 

Keyword : Opinion,  Quality of Service     



บทนํา 

 International Data Corporation (IDC) เผย ยอดขายคอมพิวเตอร์และโนต้บุ๊ค ไตรมาสที� 2 สูงกวา่ใน

ไตรมาสแรก โดยเฉพาะความตอ้งการโน๊ตบุ๊คที�เติบโตอยา่งมั�นคง ส่งผลใหย้อดขายรวมครึ� งแรกปี 2020 

เติบโตขึ�น 1% จากปี 2019 ดว้ยสถานการณ์ของโรคโควิดที�เริ�มคลี�คลายลง ทาํใหต้น้ทุนการส่งสินคา้ทางอากาศ

และทางเรือที�เริ�มกลบัสู่ปกติ รวมถึงกาํลงัการผลิตที�เพิ�มสูงกว่าไตรมาสแรก จึงลดปัญหาการขาดแคลนสินคา้

ของตวัแทนจาํหน่ายลง ขณะที�สาํนกัวิเคราะห์ Canalys ไดร้ายงานในทิศทางเดียวกนัโดย Rushabh Doshi 

ผูอ้าํนวยการฝ่ายวิจยั แสดงความเห็นวา่ ยอดขายโน๊ตบุ๊คในไตรมาสนี�  สูงมากจนสามารถชดเชยยอดขาย

คอมพิวเตอร์ตั�งโต๊ะได ้สืบเนื�องจากในหลายภาคส่วน โดยเฉพาะภาคธุรกิจ การศึกษา และรัฐบาล ที�มีความ

จาํเป็นตอ้งใช ้เพื�อใหก้ารดาํเนินงานยงัคงความต่อเนื�อง ส่งผลใหก้าํลงัการผลิตคอมพิวเตอร์ โดยรวมพุ่งขึ�น

สูงสุดในรอบหลายปีที�ผา่นมา และมีความเป็นไปไดว้า่ หลงัจากที�ธุรกิจใหค้วามสนใจสมาร์ทโฟนมาหลายปี 

ความเปลี�ยนแปลงครั� งนี�จะทาํใหผู้ผ้ลิตหนักลบัมามุ่งตลาดคอมพิวเตอร์มากขึ�น  (M report, 2563, ยอดขาย

คอมพิวเตอร์ ประจาํไตรมาส 2/2020)  )  การแข่งขนัในตลาดคอมพิวเตอร์ กลุ่มคอมพิวเตอร์พกพาหรือโน๊ตบุค้ 

อยูใ่นตลาดประเภทเทคโนโลยี สเปกเครื�อง ตวัสินคา้ที�มาพร้อมกบัดีไซน ์ราคาที�ดึงดูดผูบ้ริโภคไม่ต่างกนัมาก 

การบริการหลงัการขายจึงถูกนาํมาเป็นกลยทุธ์ ในการสร้างจุดขายที�เป็นความแตกต่าง เป็นสิ�งที�ผลกัดนัให้

สินคา้มีความโดดเด่นเหนือคู่แข่งได ้สามารถสร้างความเชื�อมั�นใหก้บัลูกคา้ สร้างประสบการณ์ที�ดี ที�นาํไปสู่ 

“ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction)” และเชื�อมโยงไปสู่การเกบ็รักษาลูกคา้ไว ้(Customer 

Retention)  นอกจากนี�การพิจารณากลยทุธ์บริการหลงัการขาย ยงัควรจาํแนกแยกยอ่ยลงไปเป็นส่วนๆ เริ�ม

ตั�งแต่จุดที�ลูกคา้มีปัญหา หรือตอ้งการคาํปรึกษาหลงัการขาย วธีิการติดต่อสื�อสารกบับริษทั เทคนิคการรับเรื�อง

และการใหข้อ้มูล จุดที�ลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการปฏิสัมพนัธ์กนั การรายงานผลความคืบหนา้การใหบ้ริการ ไปจนถึง

การรับสินคา้คืนกลบัไป (รัฐวิทย ์ทองภกัดี, 2016, เฟสบุค้ สมาคมส่งเสริมผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดยอ่มไทย (ATSME)) 

 บริษทัดอกไม ้ทาํธุรกิจ การใหบ้ริการหลงัการขายนอกสถานที� (Onsite Service) ดา้นการซ่อม 

บาํรุงรักษา คอมพิวเตอร์ตั�งโต๊ะ คอมพิวเตอร์พกพา ปริ�นเตอร์ โดยวิศวกรผูช้าํนาญการ ณ สถานที�ของลูกคา้ 

โดยลูกคา้จะเป็นลูกคา้ของบริษทัเจา้ของผลิตภณัฑ ์การใหบ้ริการในลกัษณะนี�  เป็นกลยทุธ์หนึ�งเพื�อดึงดูดลูกคา้

ใหม้าใชผ้ลิตภณัฑข์องบริษทั เพื�อใหลู้กคา้ใชผ้ลิตภณัฑข์องเราไปนานๆ บริษทัดอกไมใ้หค้วามสาํคญัในดา้น



การใหบ้ริการหลงัการขายนอกสถานที� และเอาใจใส่อยา่งใกลชิ้ด แต่มกัจะพบปัญหาที�มีลูกคา้ร้องเรียนอยู ่

ส่งผลกระทบกบัภาพรวมของการบริการดา้นความพึงพอใจ ผูว้ิจยั จึงไดท้าํการ ศึกษา ถึงระดบัความคิดเห็น

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพของการบริการของวิศวกรผูใ้หบ้ริการ เพื�อนาํมาพฒันาและปรับปรุงดา้นการบริการ 

วตัถุประสงค์ 

 1. เพื�อศึกษาความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑ์

คอมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 2. เพื�อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑ์

คอมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนกตามปัจจยั

ดา้นประชากรศาสตร์ของผูรั้บบริการ 

ขอบเขตของการวจิยั  

1. ขอบเขตดา้นเนื�อหา การวิจยัเรื�องนี� มุ่งศึกษาเกี�ยวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ

บริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

2. ขอบเขคดา้นพื�นที� ประชากรที�ใชบ้ริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทั

ดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรที�ใชใ้นการวิจยัในครั� งนี�  คือ ผูใ้ชบ้ริการนอกสถานที�ของ

ผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จาํนวน

ทั�งหมด 6,159 คน เป็นกลุ่มตวัอยา่ง 375 คน 

4. ขอบเขตดา้นเวลา การวิจยัในครั� งนี�  ทาํการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวิจยัของความคิดเห็น 

ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการ บริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทั 

ดอกไม ้ตั�งแต่ วนัที� 26 กรกฏาคม 2563 ถึงวนัที� 18 พฤศจิกายน 2563 

 



สมมตฐิานการวจิัย 

1. ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ แตกต่างกนั 

2. ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ  แตกต่างกนั  

3. ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที� 

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ แตกต่างกนั  

4. ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�  

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 

5. ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�  

 กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยบุคคลต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

แตกต่างกนั   

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับจากการวจิยั 

1.  เพื�อใหท้ราบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑ์

คอมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทั ดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2.   เพื�อใหท้ราบผลเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของ

ผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทั ดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. นาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการศึกษาวิจยัมาเป็นขอ้มูลในการปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการนอก

สถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล  

การทบทวนวรรณกรรม 

 ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการ

นอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษา บริษทั ดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ดงันี�  



แนวคิด ทฤษฎีที�เกี�ยวกบัความคิดเห็น 

 ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกของการตดัสินใจหรือการลงความเห็นเกี�ยวกบับุคคลใดหรือสิ�งใด 

เป็นการประเมินสถานการณ์หรือประเมินค่าตามความเชื�อหรือความรู้สึก โดยความเชื�อนั�นมีนํ�าหนกัมากกวา่

ความประทบัใจแต่นอ้ยกวา่ความรู้สึกอนัแทจ้ริง (สุภาพร วงษจ์าํปี, 2557, หนา้ 7) 

 ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกดา้นความรู้สึกของบุคคลต่อสิ�งหนึ�งสิ�งใด ดว้ยการพูดการเขียน 

โดยมีพื�นฐานความรู้เดิม ประสบการณ์ที�บุคคลไดรั้บตลอดจนสภาพแวดลอ้มของบุคคลนั�นเป็นหลกัในการ

แสดงความคิดเห็น (อรสา หนูกระแสร์, 2557, หนา้ 8) 

แนวคิด ทฤษฎี เกี�ยวกบัการให้บริการ 

 การบริการ หมายถึง การแสดงออกทางการกระทาํที�ฝ่ายหนึ�งนาํเสนอใหก้บัอีกฝ่ายหนึ�ง โดย

กระบวนการดงักล่าวอาจจะเกี�ยวขอ้งกบัสินคา้ที�มี สามารถจบัตอ้งได ้หรือไม่สามารถจบัตอ้งได ้เพื�อเป็นการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ จนนาํไปสู่ความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวงั หรือมากกวา่ความ

คาดหวงั (เบญชภา แจง้เวชฉาย, 2559, หนา้ 7) 

 การบริการเป็นสิ�งที�สาํคญัยิ�งในงานดา้นต่างๆ เพราะบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือ หรือการ

ดาํเนินการที�เป็นประโยชนต่์อผูอื้�นไม่มีการดาํเนินงานใดๆ ที�ปราศจากบริการทั�งในภาคราชการและภาคธุรกิจ

เอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ดๆ กต็อ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ยเสมอ ยิ�งเป็นธุรกิจบริการ ตวับริการ

นั�นเอง คือ สินคา้ การขายจะประสพความสาํเร็จไดต้อ้งมีบริการที�ดี ธุรกิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กิดการ 

“ขายซํ�า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ�มลูกคา้ใหม่ การบริการที�ดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ทาํใหเ้กิดการ

ขายซํ�าแลว้ซํ� าอีก และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวั

ไดแ้ต่การพฒันาคุณภาพบริการตอ้งทาํพร้อมกนัทั�วทั�งองคก์าร” การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นสิ�งที�

จาํเป็นอยา่งยิ�งที�ทุกคนในองคก์รจะตอ้งถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกนั มิฉะนั�นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือ

สูญเสียลูกคา้ไป (ชลธิชา ศรีบาํรุง, 2557, หนา้ 14) 

 



แนวคิด ทฤษฎี เกี�ยวกบัคุณภาพการให้บริการ 

 คุณภาพบริการ หมายถึงการรับรู้ของผูรั้บบริการซึ�งมีการส่งมอบบริการไดอ้ยา่งตรงวตัถุประสงคข์อง

การบริการนั�นๆ หรือเกินความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซึ�งเมื�อผูรั้บบริการไดรั้บการส่งมอบบริการแลว้นั�น

ผูรั้บบริการจะทาํการเปรียบเทียบ ความตอ้งการและความคาดหวงักบัการบริการที�ไดรั้บจริง ซึ� งจุดที�เป็นสิ�งที�

บ่งบอกวา่องคก์รนั�นๆ มีคุณภาพบริการคือใหบ้ริการในลกัษณะที�เกินความคาดหวงัของลูกคา้แต่เนื�องจากการ

บริการนั�นแตกต่างจากสินคา้ทั�วๆ ไป เพราะวา่การบริการไม่สามารถมองเห็นหรือจบัตอ้งไดเ้หมือนสินคา้ ที�

แตกต่างกนัอีกสิ�งหนึ�งคือ การบริการขึ�นอยูก่บัเวลาและจงัหวะการบริการผูใ้หบ้ริการไม่สามารถแยกได ้คือ

การใหบ้ริการกบัผลตอบรับหลงัจากการบริการนั�นได ้และการบริการมนัสามารถแยล่งได ้เพราะการบริการ

นั�นไม่ไดใ้ช่เวลาแค่ ครู่เดียว แต่มนัจะอยู่กบัเราไปอีกนาน (ชวลั เอี�ยมสกุลรัตน์, 2557, หนา้ 10) 

 Parasuraman และคณะ(1985) กาํหนดตวัชี�วดัคุณภาพบริการ ที�ไดจ้ากการผลวิจยัของ ผูรั้บบริการ 

แบ่งเป็นหมวด รวมแลว้ได ้10 ขอ้ (ชวลั เอี�ยมสกุลรัตน์, 2557, หนา้ 14-16)    

 1) ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพที�ปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งไดใ้นการ

ใหบ้ริการ   

 2) ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนาํเสนอผลิตภณัฑห์รือการบริการ ที�

เป็นไปตามคาํมั�นสญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง     

 3) ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การที�องคก์ารที�ใหบ้ริการ แสดงความเตม็ใจ ที�จะ

ช่วยเหลือและพร้อมที�จะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ที� ทนัทีทนัใด  

 4) สมรรถนะ(Competence) หมายถึง ความรู้ ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ ที�รับผิดชอบ

อยา่งมีประสิทธิภาพ    

 5) ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตที�เป็นกนัเอง รู้จกัใหเ้กียรติ

ผูอื้�น จริงใจ มีน้ �าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  

 6) ความน่าเชื�อถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเชื�อมั�นดว้ยความ

ซื�อตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ     

 7) ความปลอดภยั(Security) หมายถึงสภาพที�บริการปราศจากอนัตราย ความเสี�ยงภยัหรือปัญหาต่าง ๆ  



 8) การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึงการติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวกไม่ยุง่ยาก 

 9) การติดต่อสื�อสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความสมัพนัธ์และการสื�อ

ความหมาย  

 10) การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of Customer) ในการคน้หา และทาํความเขา้

ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั�งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความตอ้งการของ

ผูรั้บบริการ  

 หลงัจากทาํการรวมปัจจยัที�สัมพนัธ์ และเหลื�อมลํ�ากนัแลว้  จึงไดต้วักาํหนด ปัจจยัคุณภาพบริการ 

ทั�งสิ�น 5 ปัจจยั (ชวลั เอี�ยมสกลุรัตน,์ 2557, หนา้ 14-16) ไดแ้ก่  

 1) การบริการที�เป็นรูปธรรม (Tangibles) คือบริการที�ลูกคา้สามารถคาดการณ์ไดถึ้งคุณภาพบริการ

ดงักล่าว ซึ�งแสดงใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม ไดแ้ก่ สถานที� บุคลากร สภาพแวดลอ้ม และอื�นๆ 

 2) ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ (Responsiveness) คือ ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรวดเร็วในการ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจาก

การใชบ้ริการ รวมทั�งจะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทั�วถึง     

 3) ความน่าเชื�อถือและไวว้างใจได ้(Reliability) คือผูใ้หบ้ริการ ตอ้งสามารถนาํเสนอบริการที�ดีที�สุด

ใหแ้ก่ลูกคา้ เพื�อสร้างความเชื�อมั�นและความมั�นใจในการรับบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ 

ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยจรรยาบรรณแห่งอาชีพผู ้

ใหบ้ริการของตน     

 4) ความมั�นใจในการบริการ (Assurance) คือบริหารที� ปลอดภยัจากอนัตราย ความเสี�ยงต่างๆ และ

ใหบ้ริการที�ตรงกบัสิ�งที�ไดส้ัญญาไวต่้อผูรั้ บบริการ และมีความถูกตอ้งเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ  

 5) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) คือ ผูรั้บบริการทุกคนยอ่มตอ้งการใหผู้ใ้ห ้บริการเห็นถึงความสาํคญั

ในตวัของพวกเขาผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทั�วถึง   

วธีิการเกบ็ข้อมูล 

 การวิจยัครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research)  ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

โดยมีขั�นตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดงันี�  



ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลซึ�งใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ เพื�อใหไ้ดแ้บบสอบถามที�มี

คุณภาพเหมาะสม ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการสร้างแบบสอบถาม ดงันี�  

 1. ศึกษาคน้ควา้ ขอ้มูลจาก ตาํรา เอกสารทางวิชาการ และงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งเพื�อรวบรวมขอ้มูล และ

รายละเอียดต่างๆ เพื�อเป็นแนวทางในการสร้างเครื�องมือ แบบสอบถาม โดยเนื�อหาครอบคลุมตามวตัถุประสงค์

ที�ตั�งไว ้

 2. นาํขอ้มูลมาสร้างแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคทุ์กดา้น โดยเขียนขอ้ความคาํถามต่างๆ

ใหส้อดคลอ้งกบัหวัขอ้และวตัถุประสงคที์�ตั�งไวเ้สนอต่ออาจารยที์�ปรึกษา เพื�อตรวจสอบความถูกตอ้งพร้อมทั�ง

แนะนาํและแกไ้ขปรับปรุงแบบสอบถาม 

 3. นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงแลว้ ไปทดลอง (Try Out) กบัประชากรที�ไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งที�มี

ลกัษณะใกลเ้คียง กบักลุ่มตวัอย่างจริง จาํนวน 30 ชุด จากนั�นนาํขอ้มูลดงักล่าวมาวิเคราะห์ หาค่าความเชื�อมั�น 

(Reliability) ได ้.980 โดยใชค่้าสมัประสิทธิ� อลัฟาของ ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) โดยจะ

คดัเลือกคาํถามที�มีค่าดชันีความสอดคลอ้งเท่ากบัหรือมากกว่า 0.7 ขึ�นไป ซึ�งแสดงถึงความคงที�ในระดบัที�

ยอมรับไดข้องแบบสอบถาม และแบบสอบถามนี� มีความเชื�อถือได ้สามารถนาํไปเกบ็ขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง

ต่อไป 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  statistic) โดยแจก

แจงความถี� (Frequency) แสดงผลเป็นค่าร้อยละ (Percentage)  และค่าเฉลี�ย (Mean)   

 2.การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ สถิติที�ใชใ้น การทดสอบมมติฐาน

ใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม ใชส้ถิติ t-test และ ANOVA เพื�อ

ช่วยวิเคราะหเ์ปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่ง กลุ่มต่างๆ เมื�อวิเคราะห์ หากมีความแตกต่างอยา่งนอ้ย 2 กลุ่ม

จะนาํไปเปรียบเทียบเชิงซอ้นโดยวิธี LSD (Least significant difference test) เพื�อหาค่าเฉลี�ยคู่ใดบา้งที�แตกต่าง

กนั ระดบั นยัสาํคญั ทางสถิติที�ใชท้ดสอบใน การวิจยัครั� งนี�  อยูร่ะดบั 0.05 

 

 



ผลการวจิยั 

 1. พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเกี�ยวกบัความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอก

สถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 375คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ31-40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีรายไดส่้วนบุคคล 15,001-25,000 บาท  

 2. ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์

พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล พบวา่โดยภาพรวม มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ อยูใ่นระดบัมากที�สุด เมื�อแยกพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่อนัดบัแรก มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ เห็นดว้ยในระดบัมากที�สุด ดา้นความ

น่าเชื�อถือหรือไวว้างใจได ้ เห็นดว้ยในระดบัมากที�สุด ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว เห็น

ดว้ยในระดบัมากที�สุด ดา้นการใหค้วามมั�นใจ เห็นดว้ยในระดบัมากที�สุด และลาํดบัสุดทา้ยดา้นการเขา้

ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ เห็นดว้ยระดบัมากที�สุด 

 3. ผลการทดสอบสมมติฐาน 

3.1 ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ไม่แตกต่างกนั  

3.2 ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที�ระดบั .05 

3.3 ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ แตกต่างกนั อยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

3.4 ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ แตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 



3.5 ผูรั้บบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที�มีรายไดเ้ฉลี�ยบุคคลต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการไม่

แตกต่างกนั  

อภิปรายผล 

ผูว้ิจยัขออภิปรายผลการวิจยั ดงันี�  

 1. ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการของบริษทัดอกไมโ้ดยภาพรวมมากที�สุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

อรสา หนูกระแสร์ (2557) วิจยัเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ ธนาคารออมสิน

สาขาจนัทบุรี ผลการศึกษาพบวา่ ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขา

จนัทบุรี ในภาพรวม อยูใ่นระดบัมากที�สุด จากการวิจยัและวิเคราะห์ขอ้มูลของผูว้ิจยัสามารถแยกวิเคราะห์เป็น

รายดา้นได ้ดงันี�  

 1.1 ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่อยูใ่นระดบัมากที�สุด ในความคิดเห็นของ

ผูว้ิจยั พนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายชุดยนิูฟอร์มของบริษทั สุภาพ เรียบร้อย สะอาด มีอธัยาศยัไมตรี มีความ

พร้อมและเตม็ใจใหบ้ริการ มีการเตรียมเครื�องมือไปพร้อม สาํหรับพร้อมใชง้าน เมื�อไปใหบ้ริการกพ็ร้อมยินดี

รับฟัง คาํแนะนาํ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ เพื�อนาํกลบัมาปรับปรุง ทาํใหผู้รั้บบริการมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด 

 1.2 ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจได ้ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากที�สุด เพราะผูใ้หบ้ริการมีความน่าเชื�อถือ และทาํใหผู้รั้บบริการมีความไวว้างใจ ดว้ยการใหบ้ริการ

จากพนกังาน อยา่งถูกตอ้งและมีคุณภาพ ดว้ยความรู้ ทกัษะในผลิตภณัฑเ์ป็นอยา่งดี มีคาํแนะนาํ ตอบขอ้สงสยั

ไดอ้ยา่งแม่นยาํถูกตอ้ง และแกไ้ขปัญหาไดต้รงตามกาํหนดเวลา 

 1.3 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ ใน

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด การใหบ้ริการมีความ กระตือรือร้น สามารถตอบคาํถามที�ลูกคา้ถามไดท้นัที มี

การแจง้อาการเสีย สาเหตุ วิธีการ และขั�นตอนการซ่อม แก่ผูรั้บบริการ เวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการในขั�นตอน

ต่างๆ มีการคล่องตวัและเหมาะสม รวมถึงผูมี้ความกระตือรือร้นในการติดตามงาน สอบถาม หรือใหค้าํแนะนาํ 

หลงัการใหบ้ริการไปแลว้   



 1.4 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ ดว้ยพฤติกรรมของพนกังานใหบ้ริการ สร้างความไวว้างใจ ดว้ย

มาตรฐานในการใหบ้ริการเป็นที�ยอมรับ ของผูใ้ชบ้ริการ มีแจง้ค่าใชบ้ริการที�ถูกตอ้งและเชื�อถือได ้รวมถึง

แกไ้ขปัญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดต้รงกบัอาการเสียตามที�แจง้ ทาํใหค้วามคิดเห็นต่อคุณภาพบริการภาพรวมของ

ดา้นนี�อยูใ่นระดบัมากที�สุด 

 1.5 ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการภาพรวม อยู่

ในระดบัที�มากที�สุด พนกังานที�ใหบ้ริการ ใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ รับฟังปัญหา 

ขอ้เสนอแนะ และพร้อมที�จะปรับปรุง มีความเตม็ใจที�จะแกไ้ขปัญหาและอธิบายเมื�อผูรั้บบริการมีขอ้สงสยั สิ�ง

สาํคญัพนกังานผูใ้หบ้ริการมีการใหเ้กียรติ เอาใจใส่ ใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ถือผลประโยชนข์อง ลูกคา้

เป็นเรื�องที�สาํคญัที�สุด  

 2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑ์

คอมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไม ้ในเขตพื�นที�กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจาํแนกตาม เพศ อาย ุ

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยบุคคล พบวา่ 

  2.1 ผูรั้บบริการที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของ

ผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่แตกต่างกนั

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอรสา หนูกระแสร์ (2557) ไดศึ้กษาเรื�องความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

บริการของ ธนาคารออมสินสาขาจนัทบุรี พบวา่ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

ของธนาคารออมสินสาขาจนัทบุรี ไม่แตกต่าง 

  2.2 ผูรั้บบริการที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของ

ผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ เพญ็นภา จรัสพนัธ์ (2557) ศึกษาเรื�องความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

ศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี พบวา่ลูกคา้ที�มีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

  2.3 ผูรั้บบริการที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�

ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนั



สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุภาพร วงษจ์าํปี (2557) วิจยัเรื�อง ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลคลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ประชาชนที�มี ระดบัการศึกษา

ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลคลองพลู อาํเภอเขาคิชฌกฏู จงัหวดัจนัทบุรี 

แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

  2.4 ผูรั้บบริการที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของ

ผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกต่างกนัสอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของ สิทธิชยั รักขนัโท (2557) วิจยัเรื�องคุณภาพการใหบ้ริการร้านจาํหน่ายและติดตั�งยางรถยนต์

แบบดั�งเดิม จงัหวดัชลบุรี พบว่าอาชีพต่างกนัมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในภาพรวมและดา้นต่างๆ 

ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะที�จบัตอ้งได ้ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมั�นใจและดา้นความเขา้ออก

เขา้ใจ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญั .05 

  2.5 ผูรั้บบริการที�มีรายไดเ้ฉลี�ยบุคคลต่อเดือนต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการ

นอกสถานที�ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไม่

แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลธิชา ศรีบาํรุง (2557) วิจยัเรื�องคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคาร

กรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรีพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที�มี รายไดต่้อเดือนต่างกนัมี ระดบัความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี ไม่แตกต่าง 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 การวิจยัเรื�องความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการบริการนอกสถานที�ของผลิตภณัฑ์

คอมพิวเตอร์พกพา กรณีศึกษาบริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการวิจยัระดบั

ความคิดเห็นทั�ง 5 ดา้นคือดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือและไวว้างใจได ้ดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่างรวดเร็ว ดา้นการใหค้วามมั�นใจ ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการ ของผูรั้บบริการ 

อยูใ่นระดบัมากที�สุด และยงัพบอีกวา่ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และดา้นการใหค้วาม

มั�นใจ มีค่าเฉลี�ยของระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ดา้นอื�นๆ จึงควรทาํการปรับปรุงการ

ใหบ้ริการ 2 ดา้นนี�  เพื�อใหก้ารบริการนอกสถานที� ของผลิตภณัฑค์อมพิวเตอร์พกพา บริษทัดอกไมใ้นเขตพื�นที�

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑลมีการบริการที�มีคุณภาพสร้างความพึงพอใจแก่ผูม้ารับบริการ    

 



ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 จากที�พบดา้นการตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว และดา้นการใหค้วามมั�นใจ มีค่าเฉลี�ยของ

ระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการนอ้ยกวา่ดา้นอื�นๆ จึงควรทาํการปรับปรุงการใหบ้ริการ 2 ดา้นนี�  

1. เรื�องเวลาที�ใชใ้นการดาํเนินการในขั�นตอนต่างๆมีการคล่องตวัและเหมาะสม ฝ่ายบริหารควร

สนบัสนุนและกาํหนดัใหมี้การอบรมฝึกฝน ฝึกทกัษะใหพ้นกังานผูใ้หบ้ริการมีความแม่นยาํ ใหมี้ความรู้ และ

ความถนดัในตวั Product ที�จะซ่อม รวมถึงใหพ้นกังานปฏิบติังานตามกระบวนการเพื�อลดขอ้ผิดพลาดและ

ปฏิบติัตามกาํหนดเวลาแต่ละขั�นตอน  

2. ควรกาํหนดแบบแผน การแจง้ขอ้มูลของอาการเสีย สาเหตุ วิธีการและขั�นตอนการซ่อม ต่อ

ผูรั้บบริการ โดยใหพ้นกังานผูใ้หบ้ริการปฏิบติัทุกครั� งเมื�อไปใหบ้ริการ 

3. กาํหนดใหมี้การติดตามงาน สอบถามอาการหลงัการใหบ้ริการ เป็นขั�นตอนที�จะตอ้งปฏิบติัหลงั

การซ่อมเสร็จ ของพนกังานผูใ้หบ้ริการ 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัตกิาร 

 1.  จดัการอบรมพนกังานผูใ้หบ้ริการ ทางดา้นTechnical Skill ของตวั Product, โดยผูเ้ชี�ยวชาญ 

เพื�อใหพ้นกังานไดมี้ความรู้ มีความถนดั และใหมี้การอบรมเพิ�มเติมดา้น Soft Skill และ Service Mind สาํหรับ

เป็นแนวทางในการปฏิบติั ที�จะทาํใหลู้กคา้ประทบัใจในคุณภาพการบริการ 

 2. ควรใหพ้นกังานตรงต่อเวลา ก่อนเวลานดัหมายใหติ้ดต่อลูกคา้ก่อนล่วงหนา้ 20 นาทีและสอบถาม

เวลาที�ลูกคา้สะดวกในการไปใหบ้ริการ เป็นการสื�อสาร 2 ทาง ป้องกนัการเขา้ใจผิด หรือเขา้ใจคลาดเคลื�อน 

 

เอกสารอ้างองิ 

ชลธิชา ศรีบาํรุง. (2557). คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารกรุงเทพ สาขาดอนหวัฬ่อ จงัหวดัชลบุรี.งาน

นิพนธ์หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต.สาขาวิชาการจดัการภาครัฐและภาคเอกชน.วิทยาลยั

การบริหารรัฐกิจ, มหาวิทยาลยับูรพา 



ชวลั เอี�ยมสกลุรัตน์. (2557) .ปัจจยัที�ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริโภคอาหารนานาชาติของประชากรใน

กรุงเทพมหานคร. งานคน้ควา้อิสระหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต, มหาวิทยาลยักรุงเทพ  

เบญชภา แจง้เวชฉาย. (2559). คุณภาพการใหบ้ริการที�ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTSใน

กรุงเทพมหานคร.งานคน้ควา้อิสระหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต,มหาวิทยาลยักรุงเทพ 

เพญ็นภา จรัสพนัธ์. (2557). ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้จีเนท โม

บายเซอร์วิส เซ็นเตอร์จนัทบุรี 

สิทธิชยั รักขนัโท. (2557). คุณภาพการใหบ้ริการร้านจาํหน่ายและติดตั�งยางรถยนตแ์บบดั�งเดิมจงัหวดัชลบุรี.

งานนิพนธ์หลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต.สาขาวิชาการจดัการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม.

คณะการจดัการและการท่องเที�ยว,มหาวิทยาลยับูรพา 

สุภาพร วงษจ์าํปี. (2557). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลตาํบลคลองพลู 

อาํเภอเขาคิชฌกฏู.จงัหวดัจนัทบุรี.งานนิพนธ์หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต.สาขาวิชาการ

จดัการภาครัฐและภาคเอกชน.วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ,มหาวิทยาลยับูรพา 

อรสา หนูกระแสร์. (2557). ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการบริการของ ธนาคารออมสิน สาขา 

 จนัทบุรี.งานนิพนธ์หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบณัฑิต.สาขาวชิาการจดัการภาครัฐ และ

 ภาคเอกชน.วิทยาลยัการบริหารรัฐกิจ,มหาวิทยาลยับูรพา 

M Report. (2020). ยอดขายคอมพิวเตอร์ประจาํไตรมาส 2/2020 โน๊ตบุ๊คมาแรง.ข่าว:สถิติและการจดัอนัดบั 

สืบคน้21 Jul 2020 https://www.mreport.co.th/news/statistic-and-ranking/218- 

%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%94%E0%B8%82%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8

%84%E0%B8%AD%E0%B8%A1%E0%B8%9E%E0%B8%B4%E0%B8%A7%E0%B9%80%E0

%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%A3%E0%B9%8C-2563-

%E0%B9%84%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%AA2 

รัฐวิทย ์ทองภกัดี. (2016) เฟสบุค้ สมาคมส่งเสริมผูป้ระกอบการวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มไทย

(ATSME). บริการหลงัการขาย ไมเ้ดด็มดัใจลูกคา้ สืบคน้ 21 Jul 2020 

https://www.facebook.com/atsme/posts/1490585067637242/ 


