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               การวจิยัครัง้น้ีมจุีดมุ่งหมายเพื่อศกึษาความพงึพอใจและความต้องการของลูกคา้ที่
ไดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัตามตวัแปรดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา  
ตําแหน่งงาน  ระยะเวลาในการทํางาน และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนและประเภทของเรื่องทีเ่ขา้รบั
บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาค้นคว้าครัง้น้ี คือ ลูกค้าที่เข้ารับบริการจากบริษัท  
เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั จาํนวน 150 คน 
                เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ แบบสอบถามความพงึพอใจและความ
ต้องการของลูกค้าที่ได้รบับรกิารจากบรษิัท เอ็ม.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดั สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มลู คอื การวเิคราะหค์่า t-test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way 
Analysis of Variance) และทดสอบรายคูด่ว้ยวธิกีารของเชพเฟ ่(Sheffe)  
 
                  ผลการวจิยัสรปุไดด้งัน้ี 
                    1. ลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร มคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - 
ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมอยูใ่นระดบัสงู 

                         2. ลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร มคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิารบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี -  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมอยูใ่นระดบัสงูมาก 
                         3. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.   
     อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั พบวา่ 

                    3.1 ดา้นอายุ พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวม
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นดูแลเอาใจใส ่
ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร และดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิารพบความแตกต่างอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

           3.2 ดา้นระดบัการศกึษา พบว่า ผูร้บับรกิารทีร่ะดบัการศกึษาแตกต่างกนัม ี      
ความพงึพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถิต ิ และเมื่อพจิารณารายด้านพบว่า  
ดา้นความา่เชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิารและดา้นความเอาใจใส ่พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่
ระดบั .05 

           3.3 ดา้นระยะเวลาในการทํางาน พบว่า ผูร้บับรกิารที่มรีะยะเวลาในการ
ทาํงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่ .05 เมื่อพจิารณา
รายดา้น พบวา่ดา้นความเอาใจใส ่และดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบรกิาร พบความแตกต่างกนั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 



           3.4 ดา้นระดบัรายได ้พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่างกนัโดยรวม
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่าด้านความเอาใจใส ่                 
พบความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
                         4. การเปรยีบเทยีบความตอ้งการของผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารจากบรษิทั 
เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั พบวา่ 

                   4.1 ดา้นอายุ พบว่า ผูร้บับรกิารทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามตอ้งการโดยรวมไม่
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติิ และเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือของ 
 ผูใ้หบ้รกิารพบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
                            4.2 ด้านระดบัรายได้ พบว่า ผู้รบับรกิารที่มรีายได้แตกต่างกนัมคีวาม
ตอ้งการต่อการใหบ้รกิารโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี ่.01 เมื่อพจิารณาเป็นราย
ด้านพบว่า ด้านความถูกต้องครบถ้วนของบรกิาร ด้านความรวดเร็วในการให้บรกิาร พบความ
แตกต่างกนั อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 และ ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร พบ
ความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
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          The purposes of this research were to Study of Customer’s Satisfaction and Needs 
Toward Services of MHE- Demag (T) Company Limited.The purposes were  classified by 
gender, age, education, experience, position, income. 
         The samples of this study were 150 customers of the MHE-Demag (T) Co.,Ltd. The 
samples were collected from the customers of the MHE-Demag (T) Co.,Ltd  
         The instrument of this study is a questionnaire.  The data were analyzed by t-test, 
one-way analysis of variance, and Scheffe procedure 
         The results were as follows: 

   1. The satisfaction of customers with the Service Of  MHE-Demag (T) Co.,Ltd 
were rated at the high level.   

   2. The needs of customers  with the Service Of  MHE-Demag (T) Co.,Ltd at the  
rated were highest level.   

   3. The customer satisfaction comparisons were elaborated as follows:  
       Age –  The sample customers were found to have different satisfaction level 

with the service of  MHE-Demag (T) co.,ltd  in significantly different at the 0.5 level. In 
context, the service providers were found to have significantly different at the 0.1 level.   
The understanding and the creditbility , Tangibles  service were found to have significantly 
different at the 0.5 level. 

       Education - the sample customers with different educational level was not 
found to have significantly different satisfaction level. In context, the service providers were 
found to have significantly different at the 0.5 level.  The understanding and the creditbility  
service were found to have significantly different at the 0.5 level. 

       Experience - The sample customers were found to have different satisfaction 
level with the service of  MHE-Demag (T) co.,ltd  in significantly different at the 0.5 level . In 
context, the service providers were found to have significantly different at the 0.1 level.  The 
understanding and the reliability  service were found to have significantly different at the 0.5 
level. 



       Gender  Position and Income - the sample with different income was not found 
to have significantly different service satisfaction level. 

1. The customer service needs comparisons were elaborated as follows:  
           Age - the sample with different ages was not found to have significantly 

different service need In context, the service providers were found to have significantly 
different at the 0.5 level.  The creditbility  service were found to have significantly different 
at the 0.5 level. 

            Income - The sample customers were found to have different income level 
with the service of  MHE-Demag (T) co.,ltd  in significantly different at the 0.05 level. In 
context, the responsivenees  service was found to have significantly different at the 0.5 
level and the creditbility  service were found to have significantly different at the 0.1 level. 

       Gender  Position and Experience – the Sample with difference was not found 
to have significantly different service need level. 

 
 

  
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

 



ประกาศคณูุปการ 
 

 สารนิพนธฉ์บบัน้ี สาํเรจ็ดว้ยความกรุณาของ อาจารย ์ดร. มณฑริา จารุเพง็ อาจารย ์
ทีป่รกึษา สารนิพนธ ์ทีก่รณุาใหค้าํปรกึษา ใหแ้นวคดิ ขอ้เสนอแนะ ตลอดจนตรวจแกไ้ขขอ้บกพรอ่ง
ต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ในการศกึษาคน้ควา้ในครัง้น้ีดว้ยความกรุณา จนกระทัง่สารนิพนธฉ์บบัน้ี
สาํเรจ็ลุล่วง เรยีบรอ้ยสมบรูณ์ ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสงูมา ณ โอกาสน้ี  

 ขอกราบขอบพระคุณ ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.นันทนา วงษ์อนิทร์ อาจารย์ ดร.สกล  
วรเจรญิศร ี และ นายชาตร ีปรชีาชวีวฒัน์ ทีก่รุณาใหค้ําแนะนําและเป็นผูท้รงคุณวุฒใินการตรวจ
เครือ่งมอืใน การศกึษาวจิยัครัง้น้ี  

 ขอกราบขอบพระคุณ นายชาตร ีปรชีาชวีวฒัน์  ผูจ้ดัการทัว่ไป แผนกบรกิาร ทีก่รุณาให ้   
ความอนุเคราะหช์ว่ยเหลอื และสนบัสนุนในการทาํการวจิยัครัง้น้ี 

 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ และญาติพี่น้อง ที่คอยเป็นกําลงัใจ และใหก้าร
ชว่ยเหลอืดว้ยดเีสมอมาตลอดการทาํวจิยัครัง้น้ี 

 ขอขอบคุณ ทมีงาน บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั และลูกคา้ทุกท่าน ทีไ่ดอ้าํนวย        
ความสะดวกในการเกบ็ขอ้มลูเพือ่ทาํวจิยัครัง้น้ี 

 ขอขอบคุณเพือ่นๆ ใน สาขาวชิาจติวทิยาการแนะแนว รุน่ปีการศกึษา 2550 ทีใ่หค้าํแนะนํา
ชว่ยเหลอื และใหก้าํลงัใจกนัมาโดยตลอด  

 ท้ายที่สุดน้ี คุณค่าของสารนิพนธ์ฉบบัน้ีขอมอบเป็นเครื่องบูชาพระคุณบิดามารดา ครู
อาจารย ์และผูม้พีระคุณทุกทา่น 
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                                                 บทท่ี 1 
       บทนํา 

 

ภมิูหลงั 
   ประเทศไทยไดก้า้วสู่กระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกทีส่่งผลใหร้ะบบเศรษฐกจิและสภาพ
สงัคมแปรเปลี่ยนตามไปดว้ย การเจรญิเตบิโตของเศรษฐกจิอย่างต่อเน่ืองก่อใหเ้กดิโอกาสสําหรบั
การประกอบธุรกจิมากมายหลายประเภท รวมทัง้ทําใหช้วีติความเป็นอยู่ของประชาชนดขีึน้ จะเหน็
ได้ว่าผู้บรโิภคสมยัใหม่มคีวามต้องการใช้สนิค้าและบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการมากขึ้น  
ซึง่ก่อใหเ้กดิการแข่งขนัในวงการธุรกจิปจัจุบนัอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นธุรกจิทีเ่กี่ยวขอ้งกบัตวัสนิคา้
หรอืไม่เกี่ยวข้องกบัตวัสนิค้าใดๆ ก็ตามหนัมาให้ความสนใจแข่งขนักนัในด้านการบรกิารลูกค้า
เพิม่ขึน้ โดยมุ่งเน้นการสรา้งความพงึพอใจสูงสุด โดยใชเ้ทคนิคทางการขาย การตลาด วศิวกรรม 
และการบริการหลังการขายที่แตกต่างกันเพื่อสร้างสิ่งดึงดูดใจให้ลูกค้าเลือกใช้บริการ  
(ธงชยั สนตวิงษ์. 2532: 20) เป้าหมายสงูสุดของการใหบ้รกิารกค็อื การสรา้งความพงึพอใจของ
ลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าชอบใจและกลบัมาใช้บรกิารอกีอย่างต่อเน่ืองกิจการด้านการบรกิารจะประสบ
ความสําเรจ็และมคีวามมัน่คงในการดําเนินงานอย่างราบรื่น การทําความเขา้ใจเกี่ยวกบัความพงึ
พอใจและความต้องการของลูกคา้ในการบรกิารจะทําใหต้ระหนักถงึคุณค่าของการสรา้งและรกัษา
ความพงึพอใจของบุคคลทีเ่กีย่วกบับรกิาร ไม่ว่าจะเป็นธุรกจิทีเ่ลก็ทีสุ่ดจนกระทัง่อุตสาหกรรมใหญ่ 
กต็ามย่อมมอีงคป์ระกอบของเป้าหมายของการขายและการบรกิาร เพื่อแพร่ฐานลูกคา้ใหเ้พิม่ยิง่ขึน้ 
ทัง้ลูกคา้เก่าและใหม่ ดว้ยเหตุน้ีผูร้บับรกิารจงึเป็นปจัจยัอย่างยิง่ทีม่อีทิธพิลต่อการดําเนินธุรกจิ
บรกิาร การประกอบธุรกจิบรกิารจะประสบความสําเรจ็ได้จําเป็นอย่างยิง่ที่จะต้องมคีวามรู ้ความ
เขา้ใจผูร้บับรกิารเพราะกุญแจสูค่วามสาํเรจ็ในงานบรกิารกค็อื ความพงึพอใจทีลู่กคา้มต่ีอการบรกิาร 
การที่ลูกค้าได้รบับรกิารตามความต้องการ สามารถสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างมี
ประสทิธภิาพ (MHE Demag.2550: 1-5) 
   อุตสาหกรรมการผลติของไทยทีเ่จรญิเตบิโตขึน้อยา่งรวดเรว็ ทาํใหเ้กดิโรงงานขึน้มากมาย
เพื่อรองรบัความต้องการของผูบ้รโิภคทัง้ในประเทศและต่างประเทศ พจิารณาไดจ้ากดชันีผลผลติ
อุตสาหกรรมทีเ่พิม่ขึน้ ตัง้แต่ปี 2549 – 2550 ในปจัจุบนัไดม้กีารแบ่งสาขาของอุตสาหกรรมไวเ้ป็น
แต่ละสาขาดงัน้ี 1) เครื่องใชไ้ฟฟ้า 2) ผลติภณัฑพ์ลาสตกิ 3) รองเทา้และผลติภณัฑห์นัง 4)อาหาร 
5) ไมแ้ละเครือ่งเรอืน 6) เคมภีณัฑ ์7) ปิโตรเคม ี8) เหลก็และเหลก็กลา้ 9) ยานยนต ์10) ผลติภณัฑ์
ยาง 11) เยือ่กระดาษและสิง่พมิพ ์12) ยา 13) สิง่ทอและเครือ่งนุ่งหม่ 14) ปนูซเีมนต ์15) ผลติภณัฑ์
เซรามิกส์ 16)อัญมณีและเครื่องประดับซึ่งในแต่ละประเภทของอุตสาหกรรมทัง้หมดต้องมี
กระบวนการผลติที่อาศยัเครื่องจกัรที่มคีวามพรอ้ม สมบูรณ์แบบ ทัง้เครื่องจกัรกลหนัก และระบบ
เคลื่อนยา้ย ยกวตัถุ สิง่ของ จากอกีกระบวนการหนึ่ง ไปอกีขัน้ตอนหน่ึง โดยไม่ไดอ้าศยัแรงคน แต่
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เป็นระบบเครื่องกล หรอืเรยีกว่า ป ัน้จัน่ (Overhead Crane) ซึง่ทุกโรงงานสว่นใหญ่จะมกีารตดิตัง้
เครนไวเ้พือ่ใชง้านอยา่งปลอดภยั (กรมสง่เสรมิอุตสาหกรรม.2550:15) 
   บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั เป็นผูนํ้าดา้นการผลติและจําหน่ายอุปกรณ์ขนถ่าย
สนิคา้โดยอาศยัคุณภาพและการบรกิารทีด่ ีภายใตช้ื่อผลติภณัฑซ์ึง่เป็นชื่อเดยีวกบับรษิทั คอื MHE 
Demag จากประเทศเยอรมนัแต่เพยีงผูเ้ดยีวในประเทศไทย และยงัใหบ้รกิารครอบคลุมพืน้ทีภ่มูภิาค
เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ้มุ่งนําเสนอสนิคา้ทีม่คีุณภาพสงูและหลากหลายเพื่อครอบคลุมการใชเ้ครน 
ทุกรูปแบบ ทุกขนาด สําหรบัทุกอุตสาหกรรม โดยคงไว้ซึ่งธุรกจิหลกั 4 ประการ แก่ เครนไฟฟ้า 
รอกไฟฟ้า และอุปกรณ์ขบัเคลื่อนอุปกรณ์จดัเกบ็ขนถ่าย อุปกรณ์ทาํความสะอาดในงานอุตสาหกรรม
และการพาณชิยร์ะบบขนถ่ายในงานอุตสาหกรรม งานขนถ่ายทีส่นามบนิ งานจดัเกบ็สนิคา้ในอาคาร
สงู และสนิคา้ทางอุตสาหกรรม บรกิารซ่อมบาํรงุในเชงิป้องกนัเป็นการบาํรงุรกัษาในเชงิป้องกนั เป็น
การบาํรุงรกัษาตามใบรายงานทีเ่ป็นมาตรฐานการตรวจสอบ ทีถู่กกําหนดตามเครื่องมอืของอุปกรณ์
นัน้ๆอยา่งครบวงจรถูกตอ้งตามกฎหมายรบัรองความปลอดภยัโดยคาํนึงถงึความพงึพอใจของลูกคา้
เป็นเป้าหมายให้ความสําคัญต่อการบริการหลังการขายเพราะมีบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ 
เฉพาะด้านปจัจุบนัมโีรงงานมากกว่า 15,000 ราย ได้ทําสญัญาที่จะรบัการบรกิารตรวจเช็ค  
ซ่อมบาํรงุรกัษาเครนไฟฟ้า รอกไฟฟ้า และอุปกรณ์ขบัเคลื่อน รวมทัง้รถไฟฟ้า (Floklift) พรอ้มทัง้จดั
จาํหน่ายเฉพาะสนิคา้ทีม่คีุณภาพสงู( MHE Demag.2550:1-5 ) 
   เน่ืองจากปจัจุบันทางบริษัท เอ็ม.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จํากดั ได้นําหลักการของระบบ
มาตรฐานงาน ISO 9000 เป็นมาตรฐานสากลสําหรบัระบบคุณภาพอนัเกี่ยวกบัการ จดัการ  
ดา้นคุณภาพ และการประกนัคุณภาพ โดยเน้น ความพงึพอใจของลูกคา้(Customer Satisfaction) 
เป็นสาํคญั มาตรฐานงานคุณภาพ จดัทาํขึน้โดยองคก์ารระหว่างประเทศว่าดว้ยมาตรฐาน(International 
Organization for Standardization) ซึ่งเป็นระบบคุณภาพที่ใชไ้ดท้ัว่ไปไม่ว่าจะเป็นธุรกจิ
อุตสาหกรรม การผลติหรอืการบรกิาร โดยไม่คํานึงถงึขนาดเทคโนโลย ีหรอืความ ซบัซอ้นของ
องคก์ารโดยคํานึงถงึความต้องการของลูกคา้เป็นสําคญัซึง่ย่อมก่อใหเ้กดิความพงึพอใจของลูกคา้ก็
คอืความหมายของคุณภาพ  การควบคุมกระบวนการใหด้เีพื่อใหลู้กคา้มัน่ใจในสนิคา้หรอืการบรกิาร
นัน้ โดยหลกัการกค็อืการจดัทาํระบบทีท่าํใหเ้ชื่อมัน่ไดว้่า กระบวนการต่างๆไดร้บัการควบคุมโดยมี
เอกสารระบบขัน้ตอนวธิกีารทํางานเพื่อใหเ้กดิความมัน่ใจว่าหน่วยงานรูห้น้าทีค่วามรบัผดิชอบของ
ตนอกีทัง้ข ัน้ตอนต่างๆในการปฏบิตังิาน หน่วยงานและบุคลากรจะต้องไดร้บัการอบรมเพื่อใหม้ี
ทกัษะในการปฏบิตังิานมกีารบนัทกึขอ้มลูและตรวจสอบว่าการปฏบิตังิานเป็นไปตามทีร่ะบุไว ้มกีาร
แกไ้ขขอ้ผดิพลาด รวมทัง้มกีารป้องกนัปญัหามใิหเ้กดิซํ้าขึน้อกี (ประวตั ิความเป็นมามาตรฐาน ISO 
(2008) (online)รวมทัง้การสรา้งระบบของการใหบ้รกิารทีเ่ป็นมาตรฐานเดยีวกนัทุกสาขา อกีทัง้จาก
การศึกษาค้นคว้าผู้วจิยัพบว่าการศึกษาความพงึพอใจและความต้องการของลูกค้านัน้ขึ้นอยู่กบั
ปจัจยัหลายประการ ไดแ้ก่ ปจัจยัดา้นสว่นตวั (Personal Factor) ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
ตําแหน่งงาน ระยะเวลาการทาํงานทีแ่ตกต่างกนัจะนําไปสูค่วามจาํเป็นและความตอ้งการรบับรกิารที่
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แตกต่างกนั (กมลมาศ  กําจรกจิการ.2547:10) และเกณฑก์ารตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารโดยพจิารณา
ถงึคุณภาพของการใหบ้รกิาร (Service Quality) ซึง่ผูว้จิยัไดแ้บ่งเป็นปจัจยัดา้นการใหบ้รกิารแบ่ง
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของบรกิาร ดา้นความน่าดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร 
ดา้นความรวดเรว็ในการบรกิาร ดา้นความพรอ้มของอุปกรณ์ ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร 
ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร ดา้นการดูแลเอาใจใส่ ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร จาก
ปจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งดงักล่าว สรุปไดว้่า มนุษยม์คีวามพงึพอใจและความต้องการทีแ่ตกต่างกนัออกไป
และเป็นความต้องการทีไ่ม่มทีีส่ ิน้สุด อกีทัง้ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตรแ์ละลกัษณะนิสยัของ
แต่ละบุคคล ลว้นมคีวามแตกต่างกนัมาก จงึมคีวามละเอยีดอ่อนมาก เน่ืองจากเป็นความรูส้กึดา้น
จติใจ ถ้าจะทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สกึพงึพอใจสูงสุดต่อการบรกิาร จงึควรจําเป็นต้องเขา้ใจ และ
คํานึงถึงความสําคญัของเรื่องดงักล่าวใหม้ากและพยายามสนองความต้องการลูกค้าอย่างดทีี่สุด                     
(บุษบง กุญแจนาค. 2545: 24) 
   ดงันัน้จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจในการทีจ่ะทาํการศกึษาวจิยั ความ
พึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รบับริการจากบริษัท เอ็ม.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จํากัด 
เพื่อที่จะนําผลการวจิยัที่ได้ไปเป็นขอ้มูลในการปรบัปรุงพฒันาการใหก้ระบวนการใหบ้รกิารให้มี
มาตรฐานและสร้างความพงึพอใจที่ตรงกบัความต้องการของลูกค้าให้มากที่สุดและเพื่อเป็นการ
พฒันาการดําเนินงานได้อย่างมปีระสทิธิภาพของบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั โดยรวม 
อกีดว้ย 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
   1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจาก บรษิทั เอม็.
เอช.อดีแีมก (ท)ี จาํกดั 

  2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั 
เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน ระยะเวลาใน
การทาํงาน รายไดต่้อเดอืน 
 

ขอบเขตของการศึกษาค้นคว้า 
                แหล่งข้อมลูท่ีใช้ในการวิจยั 
    แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ลกูคา้ทีใ่ชผ้ลติภณัฑแ์ละไดร้บับรกิาร ตรวจเชค็ซ่อม
บํารุงทัง้แบบเป็นรายครัง้และทําสญัญารายปี ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน  
150 คน 
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               ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษาค้นคว้า 
    ตวัแปรอสิระ แบ่งเป็นดงัน้ี 
    1.1 เพศ  
    1.2 อาย ุ 
    1.3 ระดบัการศกึษา 
    1.4 ตําแหน่งงาน  
    1.5 รายไดต่้อเดอืน 
    ตวัแปรตาม 
    คอื ความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
                นิยามศพัทเ์ฉพาะ   

   1. ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้รบัการบริการของบริษทั เอม็.เอช.อี.- ดีแมก (ที) 
จาํกดัหมายถงึ ความรูส้กึของลูกคา้ที่มต่ีอการใหบ้รกิารบํารุงรกัษาเครื่องกล  ในเขตกรุงเทพและ
ปรมิณฑล เพือ่สนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ประกอบดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ 
                1.1 ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของบรกิาร หมายถงึ  ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอ
การบรกิารของบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั ไดแ้ก่ การดําเนินการบรกิารภายในเวลาทีต่ก
ลง ทําตามความต้องการของผู้รบับริการโดยถูกต้องครบถ้วน การออกเอกสารโดยไม่มีความ
คลาดเคลื่อนหรอืตกหล่น  การแกไ้ขสิง่ทีผ่ดิพลาดใหถู้กตอ้งไดใ้นครัง้แรก 
       1.2 ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ  ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการ
บริการของบริษัท เอ็ม.เอช.อี ดีแมก (ที) จํากดั ได้แก่ ความสามารถในการตอบคําถาม 
ความสามารถตามหน้าที่ที่รบัผดิชอบ การปกป้องผลประโยชน์ของผู้รบับรกิาร ความสุภาพและ
ความน่าพอใจ 
                1.3 ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร หมายถงึ ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการ
บรกิารของบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั ไดแ้ก่ สิง่ทีส่มัผสัได ้เครื่องมอือุปกรณ์ อาคารของ
ธุรกจิบรกิาร แบบฟอรม์ต่างๆ รวมทัง้การแต่งกายของพนกังาน 
                1.4 ดา้นความเอาใจใส ่ หมายถงึ ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการบรกิารของบรษิทั 
เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั ไดแ้ก่ การดูแลเอาใจใส่ใหบ้รกิารอย่างตัง้อกตัง้ใจ เขา้ใจปญัหาหรอื
ความตอ้งการของลกูคา้ มกีารสือ่สารทาํความเขา้ใจกบัลกูคา้ การนดัหมายโดยคาํนึงถงึความสะดวก
ของผูร้บับรกิาร การอธบิายศพัยเ์ฉพาะทางใหเ้ขา้ใจงา่ย ความสามารถในการจดจาํชื่อลกูคา้ประจาํ 
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        1.5 ดา้นความรวดเรว็ หมายถงึ ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการบรกิารของบรษิทั 
เอ็ม.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จํากดั  ได้แก่ ความพร้อมที่จะช่วยเหลือ การดําเนินการแก้ปญัหาโดย
รวดเรว็  

    2. ความต้องการของลูกค้าท่ีได้รบัการบริการของบริษทั เอม็.เอช.อี.- ดีแมก (ที) 
จาํกดั หมายถงึความรูส้กึของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารในลกัษณะเป็นความคาดหวงัทีจ่ะตอบสนอง
ความต้องการของลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ ไดแ้ก่ การบรกิารราคาถูก การบรกิารโดย
ผูเ้ชีย่วชาญหรอืชาํนาญการ  การบรกิารตลอด 24 ชัว่โมง การบรกิารทีถู่กตอ้งเทีย่งตรง  การบรกิาร
ทีน่่าเชื่อถอื  การบรกิารทีเ่ตม็ไปดว้ยความรบัผดิชอบ  

    3. การบริการ หมายถงึ การแสดงหรอืการกระทําใดๆ ทีห่น่วยงานหน่ึงสามารถเสนอ
ใหก้บัอกีหน่วยงานหน่ึง ซึ่งเป็นสิง่ทีไ่ม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่มผีลต่อการเป็นเจา้ของในสิง่ใดๆ
โดยอาจจะหรอืไมม่คีวามเกีย่วพนักบัผลติภณัฑท์างกายภาพกไ็ด ้ทีผู่ใ้หบ้รกิารหรอืผูข้ายทําการส่ง
มอบใหแ้ก่ผูร้บับรกิารหรอืผูซ้ื้อได ้แต่เมื่อผูร้บับรกิารไดร้บับรกิารไปแลว้เกดิความประทบัใจกบัสิง่
เหล่านัน้ ไดแ้ก่ การบรกิารดูแลรกัษา และซ่อมบํารุง สนิคา้หลงัการขาย ซึง่ผูข้ายสนิคา้อาจจะมี
บรกิารเป็นชว่งระยะเวลา 3 เดอืน 6 เดอืน  และ 12 เดอืน หรอืเป็นรายเดอืนแลว้แต่กรณ ี

    4. ระดบัคณุภาพการบริการ หมายถงึ การซื้อสนิคา้บรกิารแต่ละครัง้ลูกคา้มกัจะไม่
สามารถจบัตอ้งตวัสนิคา้บรกิารไดอ้ยา่งแทจ้รงิ  ดงันัน้ลูกคา้มกัจะใช ้เกณฑใ์นการวดัระดบัคุณภาพ
การบรกิารก่อนการตดัสนิใจซือ้บรกิาร 5 ขอ้หลกัดงัน้ี 
                 4.1 ความน่าเชื่อถอืและไวว้างใจ (Reliability) ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งแสดงความน่าเชื่อถอื
และไวว้างใจได ้ควรใหบ้รกิารไดอ้ย่างถูกต้องตามที่ไดต้กลงกนัไวแ้ละตรงต่อเวลา ไดแ้ก่ ควร
ใหบ้รกิารตามทีส่ญัญาไวแ้สดงใหเ้หน็ถงึความน่าเชื่อถอื บรกิารตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ควร
ให้บริการตามเวลาที่ให้ส ัญญาไว้กับลูกค้า ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนถึงเวลาที ่         
ใหบ้รกิารหรอืการเขา้พบลกูคา้ 
                 4.2 การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้รกิารต้องทําใหลู้กค้ามัน่ใจโดยปราศจาก
ความเสีย่งอนัตราย ตลอดจนแสดงความสามารถทีท่ําใหเ้กดิความเชื่อใจไดใ้นตวัผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ 
สามารถสรา้งความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ ทําใหรู้ส้กึไวว้างใจไดเ้มื่อลูกคา้มาตดิต่อ มคีวามสุภาพอ่อน
น้อม  มคีวามรูใ้นงานทีใ่หบ้รกิาร 
                 4.3 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) การตอบสนองต้องมคีวามตัง้ใจและเตม็
ใจใหบ้รกิารเพือ่แสดงถงึการเอาใจใสใ่นงานบรกิารอยา่งเตม็ที ่ไดแ้ก่ การใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 
 มคีวามยนิดทีีใ่หบ้รกิารเสมอ มคีวามพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารเมือ่ลกูคา้ตอ้งการ 
                 4.4 การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) การจดัเตรยีมดูแลงานทัง้ก่อนการขาย ระหว่างขาย 
และหลงัการขาย ได้แก่ การใหค้วามสนใจลูกค้าเป็นส่วนตวั การใหบ้รกิารอย่างเอาใจใส่ การถือ
ผลประโยชน์สงูสดุของลกูคา้เป็นสาํคญั การเขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ 
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                  4.5 รปูลกัษณ์ (Tangibles) ความมรีปูลกัษณ์ขององคก์รและผูใ้หบ้รกิาร ไดแ้ก่ การใช้
ที่อุปกรณ์ทันสมัยเทคโนโลยีสูง ความสวยงามของวัสดุอุปกรณ์ที่ใช้บริการมีบุคลิกภาพแบบ    
มอือาชพี ความสะดวกทีใ่หบ้รกิารทัง้องคก์ร และผูใ้หบ้รกิาร 
     5. เพศ หมายถงึ เพศของผูต้อบแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ เพศชาย และ
เพศหญงิ 
     6. อายุ หมายถงึ อายุของผูต้อบแบบสอบถาม โดยนับอายุเต็มปฏทินิจนถงึปีที่ตอบ
แบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 4 ชว่งไดแ้ก่  ตํ่ากวา่ 20 ปี   อาย ุ20 – 30 ปี อายุ 31 – 40 ปี อายุ 40 ปี
ขึน้ไป 
     7. ระดบัการศึกษา หมายถงึ ระดบัการศกึษาของลูกคา้ทีเ่ป็นระดบัการศกึษาสงูสุดและ
ระดบัการศกึษาทีก่ําลงัศกึษาอยู่แบ่งเป็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ ตํ่ากว่า หรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย/ 
ประกาศนียบตัรวชิาชพี อนุปรญิญา /ประกาศนียบตัรวชิาชพีชัน้สงู ปรญิญาตร ีสงูกวา่ปรญิญาตร ี
     8. ตาํแหน่งงาน หมายถงึ ตําแหน่งงานของลูกคา้ทีไ่ดร้บัแต่งตัง้จากสถานประกอบการ 
ไดแ้ก่ ระดบัพนกังาน ระดบัหวัหน้างาน 
     9. บริษทั เอม็.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จาํกดั หมายถงึ เป็นบรษิทัร่วมทุนระหว่างกลุ่ม
บรษิทัเจบ็เซ่น แอนด ์เจสเซ่น และ ดแีมก เครน แอนด ์คอมพอเนนท ์แหง่เยอรมนั ดาํเนินธุรกจิโดย
เป็น ผูผ้ลติและจาํหน่ายสนิคา้ เครนเหนือศรีษะ(Overhead Crane) รอก (Hoist) ลฟิตข์นส่งสนิคา้
(Elevator) แท่นประดบั (platform) รถยกไฟฟ้า (Floklift ) รถยกมอืลาก (Hand Palet) รวมทัง้การ
บรกิารตรวจเชค็ ซ่อมบาํรงุ แกไ้ขปรบัปรงุหลงัการขาย 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
     การศกึษาวจิยัเรื่อง “การศกึษาความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร
จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั” มกีรอบแนวความคดิในการศกึษาดงัน้ี 
 
         ตวัแปรอิสระ                               ตวัแปรตาม 
     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 

สมมติฐานในการศึกษาค้นคว้า 
   ลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดัจาํแนกตามเพศ อายุ ระดบั

การศกึษา ตําแหน่งงาน รายได ้แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจและความตอ้งการแตกต่างกนั 
 
 
 

 

ความพึงพอใจและความต้องการของ
ลกูค้าได้รบับริการจากบริษทั เอม็.
เอช.อี.- ดีแมก (ที) จาํกดั                 
ในด้านต่างๆ ดงัน้ี 
 
1.ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของบรกิาร  
2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นการดแูลเอาใจใส ่
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร  
 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศกึษา 
4.ตําแหน่งงาน 
5.รายได ้
 
 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
   ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดร้วบรวมเอกสาร บทความและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความ
พงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดัจํากดั
โดยแบ่งหวัขอ้ตามลาํดบัต่อไปน้ี 
        1. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจและความตอ้งการ 

 1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
1.2 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจในการไดร้บับรกิาร 

ทฤษฎสีองปจัจยัของเฮอรส์เบริก์ 
1.3 องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 

 1.4 วงจรของการใหบ้รกิาร 
 1.5 เกณฑก์ารพจิารณาคุณภาพของการบรกิาร 
 1.6 ความหมายของความตอ้งการ 
 1.7 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัความตอ้งการ 

        1.7.1 ทฤษฎคีวามตอ้งการของมาสโลว ์
        1.7.2 ทฤษฎกีารจงูใจ 
        1.7.3 ทฤษฎคีวามตอ้งการของเมอรเ์รย ์
        1.7.4 ทฤษฎแีรงจงูใจของแมคคลแีลนด ์

1.8 ตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร 
 1.9 งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

                         1.9.1 งานวจิยัในประเทศ 
      1.9.2 งานวจิยัต่างประเทศ 
      2. ขอ้มลูของบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํกดั 
  

1. เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจและความต้องการ 
 1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

    มนีกัการศกึษาหลายทา่นไดศ้กึษาและใหค้วามหมายของความพงึพอใจ ไวด้งัน้ี 
  คาํว่า “ความพงึพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซึง่มคีวามหมายโดยทัว่ๆไป
ว่า ระดบัความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่ใดสิง่หน่ึง(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช 2543: 
19-23) 
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  เทพนม  เมอืงแมน และสวงิ  สุวรรณ  (2540: 98) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นภาวะของ
ความพงึใจหรอืภาวะทีม่อีารมณ์ในทางบวกทีเ่กดิขึน้ เน่ืองจากการประเมนิประสบการณ์ของคน ๆ 
หน่ึง  สิง่ทีข่าดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัสิง่ทีไ่ดร้บัจะเป็นรากฐานของการพอใจและไมพ่อใจได ้

  สพุล (2540: 27) กล่าววา่ ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึ ความคดิเหน็ในลกัษณะเชงิ
บวกของบุคคลเมือ่ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการหรอืไดร้บัสิง่ตอบแทนทีค่าดหวงัไว ้

  สุภาลกัษณ์ ชยัอนันต์ (2540: 17) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า ความพงึ
พอใจเป็นความรูส้กึส่วนตวัที่รูส้กึเป็นสุขหรอืยนิดทีี่ไดร้บัการตอบสนองความต้องการในสิง่ที่ขาด
หายไป หรอืสิง่ทีท่าํใหเ้กดิความไมส่มดุล ความพงึพอใจเป็นสิง่ทีก่ําหนดพฤตกิรรมทีจ่ะแสดงออก
ของบุคคลซึง่มผีลต่อการเลอืกทีจ่ะปฏบิตัใินกจิกรรมใดๆนัน้ 

  อุทยัพรรณ สดุใจ (2545: 7) ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึหรอืทศันคตขิองบุคคลทีม่ี
ต่อ สิง่ใดสิง่หน่ึงโดยอาจจะเป็นไปในเชงิประเมนิค่า ว่าความรูส้กึหรอืทศันคตต่ิอสิง่หน่ึงสิง่ใดนัน้
เป็นไปในทางบวกหรอืทางลบ 

  อรรถพร (2546: 29) ไดส้รุปว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ทศันคตหิรอืระดบัความพงึพอใจ
ของบุคคลต่อกจิกรรมต่างๆ ซึ่งสะทอ้นใหเ้หน็ถงึประสทิธภิาพของกจิกรรมนัน้ๆ โดยเกดิจาก
พืน้ฐานของการรบัรูค้่านิยมและประสบการณ์ทีแ่ต่ละบุคคลไดร้บัระดบัของความพงึพอใจจะเกดิขึน้
เมือ่กจิกรรมนัน้ๆสามารถตอบสนองความตอ้งการแก่บุคคลนัน้ได ้

  สายจติร (2546: 14) ไดส้รุปว่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีม่ต่ีอสิง่ใดสิง่หน่ึง ซึง่เป็นไป
ไดท้ัง้ทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดทีส่ ิง่นัน้สามารถตอบสนองความต้องการหรอืทําใหบ้รรลุ
จุดมุง่หมายได ้ กจ็ะเกดิความรูส้กึทางบวกแต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้สิง่ใดสรา้งความรูส้กึผดิหวงัไม่
บรรลุจุดมุง่หมาย กจ็ะทาํใหเ้กดิความรูส้กึทางลบเป็นความรูส้กึไมพ่งึพอใจ 
   วชิยั เหลอืงธรรมชาต ิ(2531) ไดใ้หแ้นวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจ
มสีว่นเกีย่วขอ้งกบัความตอ้งการของมนุษย ์ คอื ความพงึพอใจจะเกดิขึน้ไดก้ต่็อเมื่อความตอ้งการ
ของมนุษยไ์ดร้บัการตอบสนอง ซึง่มนุษยไ์มว่า่อยูใ่นทีใ่ดยอ่มมคีวามตอ้งการขัน้พืน้ฐานไมต่่างกนั 
   พทิกัษ์ ตรุษทบิ (2538) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นเพยีงปฏกิริยิาดา้นความรูส้กึต่อสิง่เรา้
หรอืสิง่กระตุน้ทีแ่สดงผลออกมาในลกัษณะของผลลพัธส์ุดทา้ยของกระบวนการประเมนิ โดยบ่งบอก
ทศิทางของผลการประเมนิว่าเป็นไปในลกัษณะทศิทางบวกหรอืทศิทางลบ หรอืไม่มปีฏกิริยิาคอื 
เฉย ๆ ต่อสิง่เรา้หรอืสิง่ทีม่ากระตุน้ 
   สุเทพ พานิชพนัธุ ์ (2541: 23) ไดส้รุปถงึสิง่จงูใจทีใ่ชเ้ป็นเครื่องมอืกระตุน้ใหบุ้คคลเกดิ
ความพงึพอใจไวด้งัน้ี 
       1. สิง่จงูใจทีเ่ป็นวตัถุ (material inducement) ไดแ้ก่ เงนิ สิง่ของ หรอืสภาวะทางกายที่
ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกจิกรรมต่าง ๆ 
       2. สภาพทางกายทีพ่งึปรารถนา (desirable physical condition) คอื สิง่แวดลอ้มใน
การประกอบกจิกรรมต่าง ๆ ซึง่เป็นสิง่สาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กดิความสขุทางกาย 
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        3. ผลประโยชน์ทางอุดมคต ิ (ideal benefaction) หมายถงึ สิง่ต่าง ๆ ทีส่นองความ
ตอ้งการของบุคคล 
        4. ผลประโยชน์ทางสงัคม (association attractiveness) คอื ความสมัพนัธฉ์นัทม์ติร
กบัผูร้ว่มกจิกรรม อนัจะทาํใหเ้กดิความผกูพนั ความพงึพอใจและสภาพการอยูร่ว่มกนั อนัเป็นความ
พงึพอใจของบุคคลในดา้นสงัคมหรอืความมัน่คงในสงัคม ซึง่จะทําใหรู้ส้กึมหีลกัประกนัและมคีวาม
มัน่คงในการประกอบกจิกรรม 
    หลุย จําปาเทศ(2536:6) กล่าวว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความต้องการ (Need) ได้
บรรลุเป้าหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สงัเกตได้จากสายตา คําพูดและการ
แสดงออก 
    โอลเิวอร ์(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช หน่วยที ่8-15: 19 - 20) ไดใ้หค้าํจาํกดัความ
ไวว้่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ภาวะการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกที่เกดิจากการประเมนิ
เปรยีบเทยีบประสบการณ์การไดร้บับรกิารทีต่รงกบัสิง่ลูกคา้คาดหวงัหรอืดเีกนิกว่าความคาดหวงั
ของลกูคา้ 
    กู๊ด (Good .1973: 320) ไดใ้หค้วามหมายของความพงึพอใจไวว้่า ความพงึพอใจ 
หมายถงึสภาพคุณภาพหรอืระดบัความพงึพอใจ หมายถงึ สภาพคุณภาพหรอืระดบัความพงึพอใจ 
ซึง่มาจากความสนใจต่างๆ และทศันคตทิีบุ่คคลมต่ีอสิง่ทีท่าํอยู ่
    วรมู (Vroom. 1953: 328) กล่าวว่าทศันะความพงึพอใจในสิง่หน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัได ้
เพราทัง้สองคําน้ีจะหมายถงึผลทีไ่ดจ้ากการที่บุคคลเขา้ไปมสี่วนร่วมในสิง่นัน้ ทศันคตดิา้นบวกจะ
แสดงใหเ้หน็สภาพความพงึพอใจในสิง่นัน้ และทศันคติด้านลบจะแสดงใหเ้หน็สภาพความไม่พงึ
พอใจ 
    ทฟิฟินและแมคโคมคิ (อดุลย ์หรริกัษ์เสาวนีย.์2542: 31; อา้งองิจาก Tiffin; & Mc.Comic 
1965: 394) กล่าวว่า ความพงึพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท์ีต่ ัง้อยู่บนความต้องการขัน้พืน้ฐาน 
(Basic Needs) มคีวามเกี่ยวขอ้งกนัอย่างใกลช้ดิกบัผลสมัฤทธิ ์และแรงจูงใจ (Incentive) และ
พยายามหลกีเลีย่งสิง่ทีไ่มต่อ้งการ 
    วอลแมน (Wolman.1973: 384 ) ใหค้วามหมายว่าความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึ 
(feeling) มคีวามสุข เมื่อคนเราไดร้บัผลสาํเรจ็ตามจุดมุง่หมาย (Goals) ความตอ้งการ(Want) หรอื
แรงจงูใจ (Motivations) 
    จากทีก่ล่าวมาขา้งตน้แมว้่าจะมผีูใ้หค้วามหมายของคําว่า ความพงึพอใจ ต่างๆกนัไปแต่
พอสรุปไดว้่า ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึของบุคคลท◌ี◌่มต่ีอเรื่องใดเรื่องหน่ึง ในเชงิการประเมนิ
คา่ซึง่จะเหน็วา่แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจน้ี เกีย่วขอ้งกบัทศันคตอิยา่งแยกกนัไมอ่อก 

   สรุปว่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึที่ดหีรอืทศันคตทิี่ดขีองบุคคลซึ่งมกัเกดิจาก
การได้รบัการตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกดิความรูส้กึที่ดต่ีอสิง่นัน้ ตรงกนัขา้มหากความ
ตอ้งการของตนไมไ่ดร้บัการตอบสนอง ความไมพ่งึพอใจกจ็ะเกดิขึน้ 
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 ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของลูกคา้ที่
เกดิจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัขิองผลติภณัฑ ์หรอืจากการทาํงานของ
ผลติภณัฑก์บัการคาดหวงัของลูกคา้ (พรรณราย ทรพัยะประภา .2548. จติวทิยาประยุกต์ในชวีติ
และการทํางาน . หน้า 231-232 ) ลูกค้าย่อมย่อมจะมคีวามพงึพอใจถ้าคุณค่าหรอืปะโยชน์ที่เขา
ไดร้บัจากสนิค้าและบรกิารนัน้เท่ากนัหรอืสูงกว่าระดบัความคาดหวงัของเขา แต่ถ้าผลจากการใช้
สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ตํ่ากวา่ความคาดหวงัของเขาแลว้ เขากย็อ่มจะรูส้กึไมพ่งึพอใจ 
 
              1.2 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจในการได้รบับริการ 
ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮอรซ์เบอรก์ ( Herzberg )  Herzberg’s Two – Factor Theory 

   ทฤษฎเีฮอรซ์เบอรก์เน้นอธบิายและใหค้วามสําคญักบัปจัจยั 2 ประการไดแ้ก่ตวักระตุ้น
(Motivators) และการบํารุงรกัษา(Hygiene) สองปจัจยัมอีทิธพิลต่อความสาํเรจ็ของงานเป็นอยา่งยิง่  
เฮอรซ์เบอรก์ไดท้ําการศกึษาโดยสมัภาษณ์ความพอใจและไม่พอใจทํางานของนักบญัชแีละวศิวกร
จาํนวน 200 คน  ผลการศกึษาสรุปว่าความพอใจในการทํางานกบัแรงจงูใจในการทาํงานของคนมี
ความแตกต่างกนัคอืการที่บุคคลพอใจในงานไม่ไดห้มายความว่าคนนัน้มแีรงจูงใจในงานเสมอไป  
แต่ถ้าคนใดมแีรงจูงใจในการทํางานแลว้คนนัน้จะตัง้ใจทํางานใหเ้กดิผลดไีด ้ ผลการศกึษาจงึแสดง
ใหเ้หน็ผลของปจัจยั 2 ตวั  คอืดา้นตวักระตุน้และการบาํรงุรกัษาต่อเจตคตงิานของบุคคล   

1. ปจัจยัดา้นตวักระตุน้ (Motivator  factors)  เป็นปจัจยัทีก่ระตุน้ใหเ้กดิแรงจงูใจใน 
การทาํงานทาํใหก้ารทาํงานมปีระสทิธภิาพเพิม่ขึน้ ผลผลติเพิม่ขึน้ ทาํใหบุ้คคลเกดิความพงึพอใจใน
การทาํงาน(Job satisfaction) ตวักระตุน้ประกอบดว้ยปจัจยั 6 ประการดงัน้ี 

          1.1 การสมัฤทธิผ์ล คอื พนกังานมคีวามรูส้กึวา่เขาทาํงานไดส้าํเรจ็ 
          1.2 การยอมรบันบัถอืจากผูอ้ื่น คอืพนกังานมคีวามรูส้กึวา่เมือ่ทาํสาํเรจ็มคีนยอมรบั

เขา 
          1.3 ลกัษณะงานทีน่่าสนใจ คอืพนกังานรูส้กึวา่งานทีท่าํน่าสนใจ น่าทาํ 
          1.4 ความรบัผดิชอบ คอืพนกังานรูส้กึวา่เขาตอ้งรบัผดิชอบตนเองและงานของเขา 
          1.5 โอกาสทีจ่ะเจรญิกา้วหน้า คอื พนกังานรูส้กึวา่เขามคีวามกา้วหน้าในงานทีท่าํ 
         1.6 การเจรญิเตบิโต คอื พนกังานตระหนกัวา่เขามโีอกาสทีจ่ะเรยีนรูเ้พิม่เตมิและม ี

ความเชีย่วชาญ 
               2. ปจัจยัดา้นการบํารุงรกัษา (Hygiene Factors) เป็นปจัจยัทีช่่วยใหพ้นักงานยงัคง
ทํางานอยู่และยงัรกัษาเขาไว้ไม่ให้ออกจากงานเมื่อไม่ได้จดัให้พนักงาน เขาจะไม่พอใจและไม่มี
ความสขุในการทาํงานปจัจยัน้ีประกอบดว้ย 10 ประการดงัน้ี 

         2.1 นโยบายและการบรหิารคอื พนกังานรูส้กึวา่ฝา่ยจดัการมกีารสือ่สารทีด่แีละเขารู ้
ถงึนโยบายขององคก์ารทีเ่ขาอยู ่
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         2.2 การนิเทศงานคอืพนกังานรูส้กึวา่ผูบ้รหิารตัง้ใจสอนงานและใหง้านตามหน้าที ่
รบัผดิชอบ 

         2.3 ความสมัพนัธก์บัหวัหน้างาน คอื พนกังานรูส้กึดต่ีอหวัหน้างานของเขา 
         2.4 ภาวะการทาํงาน คอืพนกังานรูส้กึดต่ีองานทีท่าํและสภาพการณ์ของทีท่าํงาน 
         2.5 คา่ตอบแทนการทาํงาน คอืพนกังานรูส้กึวา่คา่ตอบแทนเหมาะสม 
         2.6 ความสมัพนัธ์ระหว่างเพื่อนร่วมงาน คอืพนักงานมคีวามรู้สกึที่ดต่ีอเพื่อน

รว่มงาน 
         2.7 ชวีติสว่นตวั คอืพนกังานรูส้กึวา่ชัว่โมงการทาํงานไมไ่ดก้ระทบต่อชวีติสว่นตวั 
         2.8 ความสมัพนัธก์บัลกูน้อง คอืหวัหน้างานมคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอลกูน้อง 
         2.9 สถานภาพ คอืพนกังานรูส้กึวา่งานเขามตีําแหน่งหน้าทีด่ ี
         2.10 ความมัน่คง คอืพนกังานรูส้กึมัน่คงปลอดภยัในงานทีท่าํอยู ่
         ปจัจยับํารุงรกัษาไม่ใช่สิง่จูงใจทีจ่ะทําใหผ้ลผลติเพิม่ขึน้ แต่เป็นขอ้กําหนดทีป้่องกนั

ไม่ใหพ้นักงานเกดิความไม่พงึพอใจในงานที่ทํา ถ้าไม่มปีจัจยัเหล่าน้ีแลว้อาจก่อใหเ้กดิความไม่พงึ
พอใจแก่พนกังานได ้ซึง่พนกังานอาจรวมตวักนัเพื่อเรยีกรอ้งหรอืต่อรอง ผูบ้รหิารจงึมกัจดัโครงการ
ดา้นผลประโยชน์พเิศษต่างๆเพือ่ใหพ้นกังานพงึพอใจ เช่น การลาปว่ย การลาพกัรอ้น และโครงการ
ทีเ่กีย่วกบัสุขภาพและสวสัดกิารของพนกังานทฤษฎเีน้ือหา (Content  theories) ยงัคงไดร้บัความ
นิยมในด้านการบริหาร เพราะง่ายต่อการเข้าใจและมีการเชื่อมโยงโดยตรงที่ชดัเจนจากความ
ตอ้งการกบัพฤตกิรรม ในขณะเดยีวกนักไ็ม่มทีฤษฎใีดเชื่อมโยงโดยตรงกบัพฤตกิรรมการจูงใจโดย
ผูบ้รหิาร ในทางตรงกนัขา้มผูบ้รหิารมกัจะมกีารตคีวามผดิพลาดและไมเ่หมาะสม โดยคดิว่าพวกเขา
รูถ้งึความตอ้งการของผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 

  Herzberg  (กานดา  จนัทรแ์ยม้ 2546: 64 – 65)  ใหแ้นวคดิว่าระดบัการจูงใจของบุคคล
มาจากธรรมชาตขิองตวังาน ไม่ไดม้าจากรางวลัภายนอก หรอืเงื่อนไขการทํางาน และแบ่งความ
ตอ้งการของบุคคลออกเป็น 2 ประเภท คอื ปจัจยัสุขอนามยั (Hygiene Factors) และปจัจยัจูงใจ       
(Motivator Factors)  Herzberg  ไดท้าํการทดลองเพื่อสรา้งทฤษฎขีึน้มาโดยใชว้ธิกีารสมัภาษณ์ 
เพือ่คน้หาคาํตอบวา่อะไรเป็นสิง่จงูใจใหบุ้คคลชอบหรอืไมช่อบงาน และไดข้อ้สรปุวา่ 

  ปจัจยัจงูใจ (Motivator Factors) เป็นปจัจยัทีจ่ะทาํใหค้นทาํงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ ไดแ้ก่ 
1.  ผลสาํเรจ็ในการทาํงาน 
2. การยอมรบัในผลงานทีส่าํเรจ็นัน้ 
3. การทาํงานดว้ยตนเองอยา่งอสิระ 
4. ความรบัผดิชอบ 
5. ความกา้วหน้าในหน้าทีก่ารงาน 
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  ปจัจยัสุขอนามยั  (Hygiene Factors) เป็นปจัจยัทีท่าํใหค้นทาํงานพอใจทีจ่ะทํางาน เป็น
สิง่จูงใจภายใน ความรูส้กึนึกคดิของตน ซึ่งเป็นสาเหตุอนัเกดิจากสภาพแวดลอ้ม โดยไม่เกี่ยวขอ้ง
กบัสว่นประกอบของงานเลย ไดแ้ก่ 
              1. นโยบายและการบรหิารของบรษิทั 
              1.1 การควบคุมดแูล 
              1.2 ความสมัพนัธร์ะหวา่งเพือ่นรว่มงาน 
              1.3 สภาพการทาํงาน 
              1.4 เงนิเดอืน 
              1.5 ตําแหน่งการงาน 
                  1.6 ความมัน่คงในการทาํงาน 

  ปจัจยัทางดา้นสุขอนามยัมไิดเ้ป็นสิง่จูงใจคนงาน แต่ถา้ขาดไปเมื่อใดหรอืไมม่ปีจัจยัน้ีแลว้ 
ย่อมจะก่อให้เกิดความไม่พอใจแก่คนงานได้ ตัวอย่างที่เห็นอยู่เสมอ เช่น การนัดหยุดงานของ
โรงงาน หรอืสถานประกอบการหลายแห่งที่มปีญัหามาจากเรื่องเงนิเป็นประการสําคญั ส่วนมาก
มกัจะเรยีกรอ้งใหข้ึน้ค่าจา้งแรงงาน ปจัจยัอนามยัในองคก์ารหรอืสถานประกอบการที่เป็นทางการ
นัน้ ได้แก่ การลาพกั ลาป่วย และโครงการเกี่ยวกบัสวสัดกิารและสุขภาพของพนักงาน ผูบ้รหิาร 
บางคนมคีวามเชื่อว่า การมโีครงการดงักล่าวเป็นแต่เพยีงสิง่ที่บํารุงรกัษาเท่านัน้ มไิด้สรา้งความ
พอใจใหเ้กดิขึน้เสมอไป 
    ในทศันคติของ Herzberg และผูร้่วมงานของเขานัน้ ปจัจยัที่เป็นตวักระตุ้นย่อมจะเป็น
ปจัจยัจูงใจแต่ละบุคคล การขาดปจัจยัเหล่าน้ีมไิดเ้ป็นสิง่ที่ทําใหเ้กดิความไม่พอใจแก่พนักงานแต่
อยา่งใด อธบิายเป็นภาพไดด้งัน้ี 
 

-            + 
   

ความไมพ่อใจในงาน      คา่กลาง  ความพอใจในงาน 
 

ภาพประกอบ 1 ผลของปจัจยัทีม่ต่ีอความพงึพอใจในงาน 
 
           ทีม่า:  Saal and Knight. 1995: 282 
 
  กล่าวโดยสรุป ปจัจยัทีเ่รยีกว่าเป็นปจัจยัสุขอนามนันัน้ไม่มผีลต่อความพงึพอในใจงานแต่
จะมผีลกระทบต่อความไม่พอใจในงานที่ทํา ส่วนปจัจยัตวักระตุ้นจะมผีลต่อความพงึพอใจในการ
ทาํงาน 

Hygiene Factors Motivator Factors 
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  อยา่งไรกต็าม ทฤษฎขีอง Herzberg มอีทิธพิลและเป็นประเดน็สาํคญัในการนําไปใชใ้นการ
พฒันางานให้มคีวามหมายมากขึ้นต่อบุคคล นําไปประยุกต์ในการพฒันางาน เช่น การทํา Job 
Enrichment ในหลายๆ องคก์ร 

 
             1.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการได้รบับริการ 

 ความหมายของความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร ตามแนวคดิของนักการตลาดจะพบนิยาม
ของความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเป็น 2  ความหมาย คอื 
  1.2.1 ความหมายทีย่ดึสถานการณ์การซือ้เป็นหลกั ใหค้วามหมายวา่ ความพงึพอใจเป็นผล
ทีเ่กดิขึน้เน่ืองจากการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัภายหลงัสถานการณ์การซื้อสถานการณ์หน่ึง มกัพบใชใ้น
งานวจิยัการตลาดทีเ่น้นแนวคดิทางพฤตกิรรมศาสตร ์
 1.2.2 ความหมายทีย่ดึประสบการณ์เกีย่วกบัเครื่องหมายเป็นหลกั ใหค้วามหมายว่า ความ
พงึพอใจ เป็นผลทีเ่กดิขึน้จากการประเมนิภาพรวมทัง้หมดของประสบการณ์หลายๆอยา่งทีเ่กีย่วขอ้ง
กบัผลติภณัฑ์หรอืบรกิารในระยะเวลาหนึ่ง หรอืกล่าวอกีนัยหน่ึงว่า ความพงึพอใจ หมายถึง การ
ประเมนิความสามารถของการนําเสนอผลติภณัฑห์รอืบรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของลูกคา้อย่าง
ต่อเน่ือง 
 
            1.3 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพงึพอใจที่เกดิขึน้ในกระบวนการบรกิารระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร เป็นผล
ของการรบัรูแ้ละประเมนิคุณภาพของการบรกิารในสิง่ทีผู่ร้บับรกิารคาดหวงัว่าควรจะไดร้บั และสิง่ที่
ผู้รบับริการได้รบัจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผนัแปรไปตาม
ช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทัง้ น้ีความพึงพอใจในการบริการมี องค์ประกอบ  2 ประการ 
(มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช  หน่วยที ่8-15: 25-26)  คอื       

1.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้ร ับบริการจะรับรู้ว่า
ผลติภณัฑบ์รกิารทีไ่ดร้บัมลีกัษณะตามพนัธะสญัญาของกจิการแต่ละประเภทตามทีค่วรจะเป็นมาก
น้อยเพยีงใด เช่น แขกทีเ่ขา้พกัในโรงแรมจะไดพ้กัในหอ้งพกัทีจ่องไว ้ลูกคา้ทีเ่ขา้ไปในภตัตาคารจะ
ไดร้บัอาหารตามทีส่ ัง่ เป็นตน้  สิง่เหล่าน้ีเป็นบรกิารทีผู่ร้บับรกิารควรจะไดร้บัตามลกัษณะของการ
บรกิารแต่ละประเภท  ซึง่จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ในสิง่ทีล่กูคา้ตอ้งการ  

2. องค์ประกอบด้านการรบัรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รบับรกิารจะรบัรู้ว่า
วธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารมคีวามเหมาะสมมากน้อยเพยีงใด  ไมว่่า
จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร  พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้รกิารตามบทบาทหน้าที ่ 
และปฏกิริยิาการตอบสนองการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารต่อผูร้บับรกิาร ในดา้นความรบัผดิชอบต่องาน  
การใชภ้าษาสือ่ความหมายและการปฏบิตัตินในการใหบ้รกิาร จะเหน็วา่ ความพงึพอใจในการบรกิาร
เกดิจากการประเมนิคุณค่าการรบัรูคุ้ณภาพของการบรกิารเกี่ยวกบัผลติภณัฑบ์รกิารตามลกัษณะ
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ของการบรกิาร และกระบวนการนําเสนอบรกิารในวงจรของการใหบ้รกิารระหว่างผูใ้หบ้รกิารและ
ผู้รบับรกิาร ซึ่งถ้าตรงกบัสิง่ที่ผู้รบับรกิารมคีวามต้องการหรอืตรงกบัความคาดหวงัที่มอียู่ หรือ
ประสบการณ์ทีเ่คยไดร้บับรกิารตามองคป์ระกอบดงักล่าวขา้งตน้ กย็อ่มจะนํามาซึง่ความพงึพอใจใน
บรกิารนัน้ แต่หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม สิง่ทีผู่ร้บับรกิารไดร้บัจรงิไม่ตรงกบัการรบัรูท้ีค่าดหวงั 
ผูร้บับรกิารย่อมเกดิความไม่พงึพอใจต่อผลติภณัฑแ์ละการนําเสนอบรกิารได ้จงึสามารถแสดงเป็น
ภาพองคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิารไดด้งัน้ี 

 
  การรบัรูก้ารบรกิาร   การรบัรูก้ารบรกิาร 
 ทีค่วรจะเป็น  ทีเ่กดิขึน้จรงิ ทีค่วรจะเป็น  ทีเ่กดิขึน้จรงิ 
 
 
  การรบัรูคุ้ณภาพ    การรบัรูคุ้ณภาพ 
           ของผลติภณัฑบ์รกิาร                      ของการนําเสนอบรกิาร 
 
     
              ความพงึพอใจในการบรกิาร 
 
  ภาพประกอบ 2 องคป์ระกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 
   

          ความพงึพอใจของผู้รบับรกิารและผู้ให้บรกิาร ต่างมคีวามสําคญัต่อความสําเร็จของการ
ดําเนินงานบรกิาร ดงันัน้ การสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารจําเป็นทีจ่ะตอ้งดําเนินการควบคู่กนั
ไป ทัง้ต่อผู้ร ับบริการและผู้ให้บริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15,2545:  
40-41) 

 
            1.4 วงจรของการให้บริการ 

การบรกิารเป็นกระบวนการทีเ่กดิขึน้อยา่งเป็นระบบ มขีัน้ตอนและองคป์ระกอบเช่นเดยีวกบั
กจิกรรมอื่น  โดยเริม่จากผูร้บับรกิารมคีวามตอ้งการการบรกิาร (ปจัจยันําเขา้) และความตอ้งการน้ี 
จะเป็นแรงกระตุน้ใหผู้ร้บับรกิารแสวงหาการบรกิารทีส่ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนได ้ 
ดงันัน้จงึเกดิการปฏสิมัพนัธก์นัระหว่างผูร้บับรกิารกบัผูใ้หบ้รกิาร ในการทีผู่ร้บับรกิารจะแสดงความ
ต้องการออกมาเพื่อที่ผู้ให้บริการเกิดการรบัรู้ และมีการดําเนินการในอนัที่จะสนองตอบความ
ตอ้งการนัน้ (กระบวนการใหบ้รกิาร) จนผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจ (ปจัจยันําออก) สง่ผลกระทบ
ต่อความรู้สึกของผู้ร ับบริการ ซึ่งอาจเป็นทางบวกหรือลบก็ได้ ขึ้นอยู่กับความต้องการของ
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ผูร้บับรกิารทีถู่กตอบสนองจะเป็นไปตามความคาดหวงัไดม้ากน้อยเพยีงใด (ขอ้มลูยอ้นกลบั)  ซึง่
สามารถแสดงไดด้งัภาพ (มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช  หน่วยที ่1-7: 41-42) 
 
        
 
                           
        

 
 
 
      
 
   

 ภาพประกอบ 3 กระบวนการใหบ้รกิาร 
 
              1.5 เกณฑก์ารพิจารณาคณุภาพของการบริการ 
   โดยทัว่ไปมกัใชเ้กณฑใ์นการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร ทีต่อ้งคาํนึงถงึคุณลกัษณะที่
ผูร้บับรกิารคาดหวงั  หากองคก์รใดตระหนกัถงึความสาํคญัของคุณภาพของการบรกิาร เพื่อใชเ้ป็น
แรงจูงใจใหผู้ร้บับรกิารเกดิความประทบัใจและติดใจที่จะใช้บรกิาร จําเป็นต้องทําความเขา้ใจกบั
ผูป้ฏบิตังิานบรกิารทุกฝ่าย อกีทัง้มกีารพฒันากลยุทธ์ในการบรกิารตามแผนนโยบายการบรกิารที่
วางไวแ้ละคํานึงถงึคุณลกัษณะดงักล่าว 10 ประการดงัต่อไปน้ี  (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช  
หน่วยที ่1-7: 58)  
           1.5.1 ลกัษณะของการบรกิาร (appearance) หมายถงึ สภาพทีป่รากฏใหเ้หน็หรอืจบัตอ้ง
ไดใ้นการใหบ้รกิาร เชน่ การใชเ้ครือ่งมอือุปกรณ์เพือ่อาํนวยความสะดวกต่าง ๆ เอกสารสิง่พมิพห์รอื
สือ่ต่าง ๆ ทีใ่ชต้ดิต่อสือ่สาร เป็นตน้  
           1.5.2  ความไวว้างใจ (reliability) หมายถงึ ความสามารถในการนําเสนอผลติภณัฑบ์รกิาร 
ตามคาํมัน่สญัญาทีใ่หไ้วอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
           1.5.3  ความกระตอืรอืรน้ (responsiveness)  หมายถงึ การแสดงความเตม็ใจทีจ่ะ
ชว่ยเหลอืและพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทนัททีนัใด 
           1.5.4  ความเชีย่วชาญ (competence) หมายถงึ ความรูค้วามสามารถในการปฏบิตังิาน
บรกิารทีร่บัผดิชอบอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

ปัจจัยนําเข้า 

ความตอ้งการบริการ 

กระบวนการให้บริการ ปัจจัยนําออก 

การติดต่อสมัพนัธ์ระหวา่ง

ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ

การไดรั้บบริการและความพึง
พอใจต่อการบริการ 

ข้อมูลย้อนกลบั                                                   
 การประเมินความรู้สึกนึกคิดต่อการบริการท่ีไดรั้บกบัความตอ้งการบริการ 
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            1.5.5 ความมอีธัยาศยันบน้อม (courtesy) หมายถงึ ความมไีมตรจีติทีสุ่ภาพอ่อนน้อมเป็น
กนัเอง รู้จกัให้เกียรติผู้อื่น จรงิใจ มน้ํีาใจ และเป็นมติรของผู้ปฏิบตัิงานบรกิาร โดยเฉพาะ
ผูป้ฏบิตังิานทีจ่ะตอ้งปฏสิมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร 
            1.5.6 ความน่าเชื่อถอื (crediability) หมายถงึ ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ดว้ย
ความซื่อตรงและซื่อสตัยส์จุรติของผูป้ฏบิตังิานบรกิาร 
            1.5.7 ความปลอดภยั (security) หมายถงึ สภาพทีป่ราศจากอนัตราย ความเสีย่งภยัและ
ปญัหาต่าง ๆ  
            1.5.8 การเขา้ถงึบรกิาร (access) หมายถงึ การตดิต่อเขา้รบับรกิารดว้ยความสะดวกไม่
ยุง่ยาก 
            1.5.9 การติดต่อสื่อสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธแ์ละสือ่ความหมายไดช้ดัเจน  ใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจงา่ยและรบัฟงัผูใ้ชบ้รกิาร 
            1.5.10. ความเขา้ใจลูกคา้ (understanding of customer) หมายถงึ ความพยายามในการ
ค้นหาและทําความเข้าใจกบัความต้องการของลูกค้า รวมทัง้การให้ความสนใจตอบสนองความ
ตอ้งการดงักล่าว 

 
              1.6 ความหมายของความต้องการ 
   ความต้องการ (Needs) นักจติวทิยาถอืว่าความต้องการเป็นปจัจยัสําคญัในการสรา้งแรง
ขบัและแรงจูงใจขึ้นภายในตัวบุคคล กล่าวคือ เมื่อใดบุคลมีความต้องการเกิดขึ้นก็เน่ืองมาจาก
ร่างกายอยู่ในสภาวะของการแสวงหาบางสิง่บางอย่างที่ขาดหายหรอืสูญเสยีไปจนทําให้เกิดแรง
กระตุน้รา่งกายใหเ้กดิใหเ้กดิพฤตกิรรมอย่างใดอยา่งหน่ึงขึน้มา เพื่อตอบสนองสภาวะของรา่งกายที่
ขาดความสมดุลนัน้ใหก้ลบัสู่สภาวะปกต ิ เช่น เมื่อร่างการอยู่ในภาวะของการขาดน้ํา จะเกดิแรง
กระตุ้นทําใหร้่างกายเกดิความตอ้งการอาหาร เป็นต้น โดยทัว่ไปแลว้ความตอ้งการของมนุษยแ์บ่ง
ไดเ้ป็นประเภทใหญ่ๆ ได ้2 ประเภท คอื  
   1.6.1. ความตอ้งการทางรา่งกาย (Physiological Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการน้ํา อาหาร 
อากาศ การพกัผอ่น ความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการเหล่าน้ีจะตอ้งอยู่ในสภาวะสมดุล มฉิะนัน้
จะเกดิการแสวงหาเมือ่ขาด หรอืขจดัสว่นทีเ่กนิความตอ้งการออกไปจากรา่งกาย 
   1.6.2. ความตอ้งการทางจติใจ (Psychological Needs) เป็นความตอ้งการทีบุ่คคลจะไดม้า
ต้องอาศยัการตอบสนองจากคนอื่นๆ ในสงัคมที่ตนเป็นสมาชกิอยู่ เช่น ต้องการความรกั ความ
อบอุ่น ความมัน่คง ความปลอดภยั ความตอ้งการการยอมรบัจากสมาชกิอื่นในสงัคม ตอ้งการความ
เคารพนบัถอืและความภาคภมูใิจ เป็นตน้ 
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     ความตอ้งการ หมายถงึ ภาวะทีข่าดแคลนของบุคคลในสิง่ทีจ่าํเป็นจรงิ เพือ่การดาํรงชวีติ
ใหอ้ยูร่อด เชน่ คนเราโดยทัว่ไปตอ้งการมปีจัจยั 4 อาหาร เครือ่งนุ่งหม่ ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษาโรค และ
เพื่อการคงไวซ้ึง่พชืพนัธุข์องมนุษยท์ีเ่รยีกว่า มคีวามต้องการทางเพศอกีดว้ยเป็นส่วนใหญ่ ชนิด
ต่างๆของความตอ้งการ ตามหลกัพฒันาการมนุษย ์คนเรายอ่มมคีวามตอ้งการ 4 อยา่ง คอื 

  1. ความตอ้งการทางรา่งกาย 
  2. ความตอ้งการทางอารมณ์ 

 3. ความตอ้งการทางสงัคม 
 4. ความตอ้งการทางสตปิญัญา 

               หรอืตามแนวคดิของนกัจติวทิยา W.I. Thomas บอกวา่ คนเรามคีวามปรารถนา  
4 อยา่งคอื 

 1. ปรารถนาทีจ่ะไดร้บัความปลอดภยั (Wish for Security) 
 2. ปรารถนาทีจ่ะไดร้บัประสบการณ์ใหม ่(Wish for New Experience) 
 3. ปรารถนาทีจ่ะไดร้บัการตอบสนอง (Wish for Response) 
 4. ปรารถนาทีจ่ะไดร้บัการจดจาํ (Wish for Recognition) 

             โดยปกตมินุษยเ์ราตอ้งการอะไรมากมาย ความตอ้งการของมนุษยเ์รามที่วมทน้ลน้ฟ้าดนิ 
แต่ถา้จาํกดัขอบเขตกนัทางจติวทิยาสรปุวา่ คนเราตอ้งการใน 7 ประการคอื 

 1. อยากมชีวีติยนืยาว (ไมอ่ยากตาย)     
 2. อยากรํ่ารวยมัง่ม ี
 3. อยากไดร้บัความปลอดภยัในสงัคม ไมม่ใีครเบยีดเบยีน 
 4. อยากเดน่ อยากโกเ้ก๋ มชีื่อเสยีง 
 5. อยากสบายกาย ไมเ่จบ็ ไมป่ว่ย 
 7. อยากหาความสนุกสนาน บนัเทงิ 
 8. อยากมอีสิระเสรภีาพ ไมเ่ป็นขีข้า้ใคร 

             หรอือกีแนวคดิหน่ึง นกัจติวทิยาหลายท่านมคีวามเหน็ว่า ความตอ้งการโดยทัว่ไปของ
คนเราม ี9 ประการดงัน้ี 

1. เสาะแสวงหาเพือ่น 
2. ตอ้งการคุม้ครองคนอื่น 
3. หาความรูค้วามเขา้ใจใหม ่
4. หนีภยัอนัตรายทัง้ปวง 
5. เป็นตวัของตวัเอง 
6. อยากสบายใจ เป็นสขุ 
7. ใหค้นอื่นชว่ยเมือ่เดอืดรอ้น 
8. พกัผอ่นหลบันอน 
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9. ทาํอะไรเลน่เพลนิๆ สว่นตวั 
 

                1.7 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัความต้องการ 
   ทฤษฎเีกี่ยวกบัความต้องการ มหีลายทฤษฎทีีอ่ธบิายความต้องการของบุคคล ทฤษฎีที่

นํามากล่าว ม ี4 ทฤษฎ ีคอื  
              1. ทฤษฎคีวามตอ้งการตามลาํดบัขัน้ของ มาสโลว ์

          2. ทฤษฎคีวามตอ้งการความสาํเรจ็ของ แมคคลแีลนด ์
          3. ทฤษฎคีวามตอ้งการ เมอรเ์รย ์
          4. ทฤษฎคีวามตอ้งการของ แอลเดอรเ์ฟอร ์

    1.7.1 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว ์ (Maslow 's Hierachy of Need) อบัราแฮม 
มาสโลว ์(Abraham Maslow) ไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยต์ามลาํดบัขัน้ ออกเป็น 5 ขัน้ คอื 

        1. ความตอ้งการทางดา้นร่างกาย (Physiological Need) เป็นความตอ้งการขัน้
พืน้ฐานของมนุษย(์Survival Need) ไดแ้ก่ ความตอ้งการในเรื่องของอากาศ ความตอ้งการอาหาร 
น้ํา เครือ่งนุ่งหม่ ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษาโรค และความตอ้งการทางเพศ เป็นตน้ 

        2. ความตอ้งการความมัน่คงและความปลอดภยัในชวีติ (Safety and Security Need)  
ไดแ้ก่ ความตอ้งการอยู่อย่างมัน่คง และความปลอดภยัจากการถูกทาํรา้ยร่างกาย หรอืถูกขโมย
ทรพัยส์นิ หรอืความมัน่คงในการทาํงานและการมชีวีติอยูอ่ยา่งมัน่คงในสงัคม 

        3. ความตอ้งการดา้นสงัคม (Social Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการทีจ่ะใหส้งัคม
ยอมรบัว่าตนเป็นสว่นหน่ึงของสงัคม ทีต่นเป็นสมาชกิอยูย่อมรบัในฐานะทีต่นเองเป็นสว่นหน่ึงของ
สงัคมเหล่านัน้ดว้ย  ความตอ้งการขัน้น้ีเกดิจากธรรมชาตขิองความเป็นสตัวส์งัคมทีไ่มต่อ้งการจะอยู่
โดดเดี่ยวตามลําพงั จงึเกดิการแสวงหาเพื่อใหไ้ดร้บัการตอบสนองทางด่านจติใจ โดยพยายามจะ
สรา้งปฏสิมัพนัธ ์(Interaction) กบับุคคลทัง้หลาย เชน่ การเอาใจใส ่ช่วยเหลอื ใหค้วามรว่มมอื ตอบ
แทน  การแสดงความหว่งใย 

        4. ความตอ้งการทีจ่ะมเีกยีรตยิศชื่อเสยีง (Esteem Needs) ความตอ้งการดเีด่นใน
เรื่องใดเรื่องหน่ึงทีท่ี่จะใหไ้ดร้บัการยกย่องจากบุคคลอื่น ความต้องการดา้นน้ีเป็นความต้องการ
ระดบัสงูทีเ่กีย่วกบัความมัน่ใจในตวัเองในเรือ่งของความรู ้ความสามารถ และความสาํเรจ็ของบุคคล 

        5. ความตอ้งการ การประสบความสาํเรจ็ในชวีติ (Self Actualization Needs) ความ
ตอ้งการในขัน้น้ีมาสโลวถ์อืว่าเป็นความตอ้งการขัน้สงูสุดทีทุ่กคนปรารถนาและมคีวามตอ้งการทีจ่ะ
ไปใหถ้งึเป็นขัน้อุดมคตขิองบุคคลทีทุ่กคนใฝฝ่นั ความตอ้งการในขัน้น้ีไมใ่ช่เพื่อประโยชน์ของตนเอง  
แต่จะคํานึงถึงประโยชน์ที่สงัคมจะได้รบัตามอุดมคติที่ตนตัง้ไว้ เพราะฉะนัน้บุคคลที่จะสามารถ
พฒันาตนเองมาถงึขัน้น้ีไดจ้งึไดช้ื่อวา่เป็นมนุษยท์ีส่มบรูณ์แลว้ 
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    มาสโลว ์(ปราณี  รามสตู และจํารสั  ดว้ยสุวรรณ 2545: 214 – 215) ไดศ้กึษาความ
ตอ้งการของมนุษย ์โดยแบ่งความตอ้งการของมนุษยอ์อกเป็น 5 ขัน้ ต่อมาไดท้าํการศกึษาเพิม่เตมิ
แลว้แบ่งขัน้สงูสดุของความตอ้งการใหล้ะเอยีดออกไปอกี 1 ขัน้ รวมเป็น 6 ขัน้ และในการศกึษาชว่ง
สดุทา้ยเขาไดแ้บ่งลาํดบัขัน้สงูสดุต่อไปอกี 1 ขัน้ รวมทัง้หมดเป็น 7 ลาํดบัขัน้ 

 
    

  
                                                                                                                      ความตอ้งการ 
                                                                            ตระหนกัในคุณคา่แหง่ตน 
                                                                          (Self Actualization Needs) 

 

                                                                           ความตอ้งการทางสนุทรยีะ 
                                                                              (Aesthetic Needs) 
                                                                            ความตอ้งการใฝรู่ใ้ฝเ่รยีน 
                                                                       (Need to Know and understand) 
                                                               ความตอ้งการยอมรบั ยกยอ่ง เกยีรตยิศชือ่เสยีง 
                                                                                   (Esteem  Needs) 
                                                                       ความตอ้งการเป็นเจา้ของและความรกั 
                                                    (Belongingness and Love Needs) 

       ความตอ้งการความปลอดภยั 
                (Safety  Needs) 
           ความตอ้งการทางกาย 
          (Physiological  Needs) 

  
                
  ภาพประกอบ 4 แสดงลาํดบัขัน้ความตอ้งการตามทฤษฎคีวามตอ้งการของมาสโลว ์ 
 

   ภาพประกอบ 4 แสดงลําดบัขัน้ความต้องการตามทฤษฎีความต้องการของมาสโลว ์
บุคคลต้องได้รบัการตอบสนองหรือเกิดความรู้สึกพอในความต้องการขัน้ต้นก่อนจึงจะแสดงหา 
เพื่อให้ได้มาซึ่งความต้องการในระดบัที่สูงขึ้น สําหรบั 4 ลําดบัต้นเป็นความต้องการเพื่อสนอง
ความรูส้กึขาด สว่นความตอ้งการ 3 ลาํดบัทีส่งูขึน้ไป (ลาํดบัที ่5, 6, 7) เป็นความตอ้งการทีแ่สดงถงึ
การพฒันาสงูสดุของความเป็นมนุษยจ์ากรปูกล่าวโดยสงัเขปไดด้งัน้ี 

     ลําดบัขัน้ที ่1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) คอื ความต้องการทีจ่ะ
ตอบสนองความหวิ กระหาย ความเหน่ือย ความงว่ง ความตอ้งการทางเพศ ความต้องการขบัถ่าย 
ความตอ้งการหายใจ 
     ลําดบัขัน้ที ่2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) คอื ความตอ้งการการ
คุม้ครองปกป้องรกัษา ความอบอุน่ ความรูส้กึวา่ปราศจากอนัตราย 
     ลําดบัขัน้ที ่3  ความตอ้งการความเป็นเจา้ของและความรกั (belongingness and love 
needs) คอื ความอยากมเีพือ่น มพีวกพอ้ง มกีลุ่ม มคีรอบครวั มคีนรกั มคีนสมัพนัธใ์กลช้ดิ 

  
ความตอ้งการระดบัสูง 
Being (Growth) Needs 

ความตอ้งการระดบัตน้ 
Deficiency Needs 
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       ลําดบัขัน้ที ่4  ความต้องการเป็นที่ยอมรบัยกย่อง และเกยีรตยิศชื่อเสยีง (esteem 
needs) คอื ความอยากมชีื่อเสยีง มหีน้ามตีา มคีนยกยอ่งเลื่อมใส มคีวามเด่นดงั ตอ้งการใหค้นอื่นมี
ความรูส้กึทีด่เีกีย่วกบัตน 
       ลาํดบัขัน้ที ่5  ความตอ้งการใฝรู่ใ้ฝเ่รยีน (need to know and understand)  เป็นความ
อยากรู้ อยากเขา้ใจ อยากมคีวามสามารถ อยากมปีระสบการณ์ ซึ่งนําไปสู่การประดิษฐ์ คดิค้น 
วเิคราะหว์จิยั เพือ่ใหไ้ดค้าํตอบในเรือ่งราวต่างๆ 

      ลาํดบัขัน้ที ่6  ความตอ้งการทางสนุทรยีะ (aesthetic needs) เป็นความตอ้งการเพือ่
ความด ีความงาม ความละเอยีดออ่นทางจติใจ และคุณธรรม 

      ลําดบัขัน้ที ่7  ความตอ้งการตระหนกัในคุณค่าแหง่ตน (Self – actualization needs)    
เป็นความตอ้งการเสรมิเตมิเตม็เพื่อความรูส้กึสําเรจ็ในชวีติ เพื่อใชศ้กัยภาพสูงสุดของตน และเพื่อ
พฒันาความรูส้กึในคุณค่าของตน บุคคลทีบ่รรลุถงึขัน้น้ีมกัเขา้ถงึปรชัญาชวีติ ไดร้บัประสบการณ์
สงูสุด (peak experience) บรรลุความเขา้ใจในสภาพความเป็นจรงิของชวีติ และตระหนกัในชวีติได้
ดว้ยตนเอง ซึง่บางคนใชค้าํวา่ “เขา้ถงึสจัธรรมแหง่ชวีติ”  
       แมท้ฤษฎลีําดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลวจ์ะแบ่งเป็น 7 ลําดบัขัน้ตามการแบ่งระยะ
หลงั แต่จะเหน็ได้ว่าขัน้ที่ 5, 6 และ 7 นัน้ แทท้ี่จรงิแล้วคอืความต้องการสูงสุดของมนุษย ์ซึ่งรวม
เป็นขัน้เดยีวกนัไดซ้ึ่งรวมเรยีกว่าความต้องการตระหนักในคุณค่าแห่งตน หรอืความต้องการบรรลุ
ความสําเรจ็ตามศกัยภาพ ในการนําแนวคดิของมาสโลว์มาใช้นัน้ บางคนยงันิยมใช้ 5 ลําดบัขัน้
เหมอืนเดมิ ซึ่งกใ็ชไ้ดเ้ช่นเดยีวกนั จากทฤษฎลีําดบัขัน้ความตอ้งการของมาสโลว ์จงึมกีารศกึษา
ความต้องการในแต่ละขัน้ เพื่อนําไปใช้พจิารณาว่าผลิตภณัฑ์และการบรกิารของบรษิัทสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการ และจงูใจใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการผลติภณัฑข์องบรษิทั 
       1.3.2 การรบัรู้ (Perception) เป็นกระบวนการที่บุคคลเลือกที่จะรบัรู้ สรุปการรบัรู ้
ตีความหมายขอ้มูล เพื่อสร้างภาพในสมองที่มคีวามหมายโดยการรบัรู้จะแสดงถึงความรู้สกึจาก
ประสาทสมัผสัทัง้ 5 คอืไดเ้หน็ ไดก้ลิน่ ไดร้สชาต ิและไดรู้ส้กึ 
       1.3.3 การเรยีนรู ้(Learning) เป็นการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของบุคคลหลงัจากทีไ่ดร้บั
ความรูห้รอืประสบการณ์ทีผ่่านมา การเรยีนรูเ้กดิขึน้เมื่อบุคคลไดร้บัสิง่กระตุน้และมกีารตอบสนอง
ต่อสิง่กระตุ้นนัน้ ดงันัน้ นักการตลาดจงึนําแนวคดิน้ีมาประยุกต์ใชโ้ดยการโฆษณาซํ้า เพื่อจูงใจให้
เกดิการตดัสนิใจซือ้ และใชส้นิคา้เป็นประจาํ 
       1.3.4 ความเชื่อและทศันคติ (Attitude) คอืการประเมนิความพอใจหรอืไม่พอใจ 
ความรู้สึกและท่าทีความรู้สึกที่คนเรามีต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหน่ึง สิ่งที่กําหนดทัศนคติม ี 
3 ประการคอื 1) ความรู ้ 2) ความรูส้กึ  3) ความพรอ้มทีจ่ะกระทาํ (Readiness to act ) 
       1.3.5 บุคลกิภาพ (Personality) คอื ลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลทีม่พีฒันาการมา
ยาวนานตัง้แต่เดก็จนเตบิโตเป็นผูใ้หญ่ ซึ่งมผีลกระทบต่อการกําหนดรูปแบบในการโต้ตอบ หรอื
ตอบสนอง (Reaction) ทีไ่ม่เหมอืนกนัทฤษฎฟีรอยด ์(Freudian theory) หรอืทฤษฎจีติวเิคราะห์
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ของฟรอยด ์(Freudian ′s psychoanalysis theory) มสีมมตฐิานว่าอทิธพิลดา้นจติวทิยาทีก่ําหนด
พฤตกิรรมมนุษย ์สว่นใหญ่เป็นจติใตส้าํนึก ซึง่เป็นสว่นกาํหนดบุคลกิภาพของมนุษยป์ระกอบดว้ย 
      1.3.5.1 อิด (Id) เป็นส่วนหน่ึงของบุคลิกภาพที่มีมาแต่กําเนิด ซึ่งแสดง
พฤตกิรรมออกมาตามความตอ้งการพืน้ฐานของมนุษย ์โดยยงัไมไ่ดร้บัการขดัเกลา พฤตกิรรมทีเ่กดิ
จากอดิอาจจะดหีรอืไมด่ ีเชน่ ความตอ้งการทางเพศ การสบูบุหรีเ่พือ่ลดความตงึเครยีด เป็นตน้ 
      1.3.5.2 อีโก้ (Ego) เป็นศูนย์กลางการควบคุมด้วยเหตุผลของจิตใจมนุษย ์
เพือ่ใหเ้กดิความสมดุลระหวา่งความตอ้งการทีเ่กดิจากอดิ และความตอ้งการดา้นสงัคม ดงันัน้อโีกจ้งึ
เป็นสว่นทีแ่สดงพฤตกิรรมออกมาอยา่งมเีหตุมผีล เหมาะสมกบักาลเทศะ 
      1.3.5.3 ซุปเปอรอ์โีก ้(Superego) เป็นสว่นทีแ่สดงพฤตกิรรมออกมาตามกฎทาง
ศลีธรรมทีค่วรปฏบิตัขิองสงัคม 

1.7.2 ทฤษฎีการจงูใจ Existence Relatedness Growth  ของ Alderfer 

 เป็นทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความต้องการขัน้พื้นฐานของมนุษย์ แต่ไม่คํานึงถึงขัน้ความ
ตอ้งการว่า ความตอ้งการใดเกดิขึน้ก่อนหรอืหลงั และความตอ้งการหลายๆอยา่งอาจเกดิขึน้พรอ้มกนั
ได ้ ความตอ้งการตามทฤษฎ ี ERG จะมน้ีอยกว่าความตอ้งการตามลําดบัขัน้ของมาสโลว ์โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ประการ ดงัน้ี 

        1. ความตอ้งการเพื่อความอยูร่อด (Existence needs (E)) เป็นความตอ้งการพืน้ฐาน
ของรา่งกายเพื่อใหม้นุษยด์าํรงชวีติอยูไ่ด ้เช่น ความตอ้งการอาหาร เครื่องนุ่งหม่ ทีอ่ยูอ่าศยั ยารกัษา
โรค เป็นต้น เป็นความต้องการในระดบัตํ่าสุดและมลีกัษณะเป็นรูปธรรมสูงสุด ประกอบด้วยความ
ต้องการทางร่างกายบวกด้วยความต้องการความปลอดภยัและความมัน่คงตามทฤษฎีของมาสโลว ์  
ผู้บริหารสามารถตอบสนองความต้องการในด้านน้ีได้ด้วยการจ่ายค่าตอบแทนที่เ ป็นธรรม    
มสีวสัดกิารทีด่ ี มเีงนิโบนัส  รวมถงึทําใหผู้ใ้ต้บงัคบับญัชารูส้กึมัน่คงปลอดภยัจากการทํางาน ไดร้บั
ความยตุธิรรม มกีารทาํสญัญาวา่จา้งการทาํงาน เป็นตน้ 

        2. ความตอ้งการมสีมัพนัธภาพ (Relatedness needs (R))  เป็นความตอ้งการทีจ่ะให้
และได้ร ับไมตรีจิตจากบุคคลที่แวดล้อม เป็นความต้องการที่มีลักษณะเป็นรูปธรรมน้อยลง  
ประกอบดว้ยความต้องการความผกูพนัหรอืการยอมรบั (ความต้องการทางสงัคม) ตามทฤษฎขีอง 
มาสโลว์ ผู้บริหารควรส่งเสริมให้บุคลากรในองค์การมีความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน ตลอดจนสร้าง
ความสมัพนัธ์ที่ดต่ีอบุคคลภายนอกดว้ย  เช่น การจดักจิกรรมทีท่ําใหเ้กดิความสมัพนัธ์ระหว่างผูนํ้า
และผูต้าม เป็นตน้ 

        3. ความตอ้งการความเจรญิกา้วหน้า (Growth needs (G)) เป็นความตอ้งการในระดบั
สูงสุดของบุคคลซึ่งมคีวามเป็นรูปธรรมตํ่าสุดประกอบด้วยความต้องการการยกย่องบวกด้วยความ
ตอ้งการประสบความสําเรจ็ในชวีติตามทฤษฎขีองมาสโลว ์ผูบ้รหิารควรสนับสนุนใหพ้นักงานพฒันา
ตนเองใหเ้จรญิกา้วหน้าดว้ยการพจิารณาเลื่อนขัน้ เลื่อนตําแหน่ง หรอืมอบหมายใหร้บัผดิชอบต่องาน
กวา้งขึน้ โดยมหีน้าทีก่ารงานสงูขึน้ อนัเป็นโอกาสทีพ่นกังานจะกา้วไปสูค่วามสาํเรจ็ 
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1.7.3 ทฤษฎีความต้องการของเมอรเ์รย ์(Murray s Manifest Needs Thory)  

 ทฤษฎคีวามต้องการของเมอรเ์รยน์ัน้ไม่ไดเ้รยีงลําดบัขัน้ความตอ้งการเหมอืนของมาสโลว ์ 
กล่าวคอื ทฤษฎขีองเมอรเ์รยน์ัน้สามารถอธบิายไดว้่าในเวลาเดยีวกนั บุคคลอาจมคีวามตอ้งการดา้น
ใดดา้นหน่ึง หรอืหลายดา้นสงูและความตอ้งการดา้นอื่นตํ่ากไ็ด ้สว่นทฤษฎมีาสโลว ์ไมส่ามารถอธบิาย
ได้ ตามทฤษฎีของเมอร์เรย์ ความต้องการที่จําเป็นและสําคัญเกี่ยวกับการทํางานของคนมีอยู ่ 
4 ประการคอื 

       1. ความตอ้งการความสาํเรจ็ (Need for Achievement) หมายถงึ ความตอ้งการทีจ่ะทาํ
สิง่หน่ึงสิง่ใดสาํเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี

       2. ความตอ้งการมติรสมัพนัธ ์(Need for Affliation) ความตอ้งการมคีวามสมัพนัธอ์นัดี
กบัคนอื่น คาํนึงถงึการยอมรบัของเพือ่นรว่มงาน 

          3. ความตอ้งการอสิระ (Need for Autonomy) ความตอ้งการทีจ่ะเป็นตวัของตวัเอง 
       4. ความตอ้งการมอีาํนาจ (Need for Power) ความตอ้งการทีจ่ะมอีทิธพลเหนือผูอ้ื่น

และตอ้งการทีจ่ะควบคุมคนอื่นใหอ้ยูใ่นอาํนาจของตน 
    1.7.4 ทฤษฎีแรงจงูใจใฝ่สมัฤทธ์ิของแมคคลีแลนด ์(McClelland) 
    ทฤษฎน้ีีเน้นอธบิายการจงูใจของบุคคลทีก่ระทาํการเพือ่ใหไ้ดม้าซึง่ความตอ้งการความสาํเรจ็

มไิดห้วงัรางวลัตอบแทนจากการกระทําของเขา  ซึง่ความต้องการความสําเรจ็น้ีในแงข่องการทํางาน
หมายถงึความตอ้งการทีจ่ะทาํงานใหด้ทีีสุ่ดและทาํใหส้าํเรจ็ผลตามทีต่ัง้ใจไว ้ เมื่อตนทาํอะไรสาํเรจ็ได้
กจ็ะเป็นแรงกระตุน้ใหท้าํงานอื่นสาํเรจ็ต่อไป  หากองคก์ารใดทีม่พีนกังานทีแ่รงจงูใจใฝส่มัฤทธิจ์าํนวน
มากกจ็ะเจรญิรุง่เรอืงและเตบิโตเรว็ (David C. Mcclelland อา้งใน Boone; & Kurtz, 1992: 346) 

    ในช่วงปีค.ศ. 1940s นักจติวทิยาชื่อ David I. McClelland ไดท้ําการทดลองโดยใช้
แบบทดสอบการรบัรูข้องบุคคล (Thematic Apperception Test (TAT)) เพื่อวดัความตอ้งการของ
มนุษย ์โดยแบบทดสอบTAT เป็นเทคนิคการนําเสนอภาพต่างๆ แลว้ใหบุ้คคลเขยีนเรื่องราวเกีย่วกบั
สิง่ทีเ่ขาเหน็ จากการศกึษาวจิยัของแมคคลแีลนดไ์ดส้รปุคุณลกัษณะของคนทีม่แีรงจงูใจใฝส่มัฤทธิส์งูมี
ความต้องการ 3 ประการที่ได้จากแบบทดสอบTAT ซึ่งเขาเชื่อว่าเป็นสิง่สําคญัในการที่จะเขา้ใจถึง
พฤตกิรรมของบุคคลไดด้งัน้ี 

1.  ความตอ้งการความสาํเรจ็ (Need for Achievement (nAch)) เป็นความตอ้งการทีจ่ะทาํ
สิง่ต่างๆใหเ้ตม็ทีแ่ละดทีีสุ่ดเพื่อความสําเรจ็ จากการวจิยัของ McClelland พบว่า บุคคลทีต่้องการ
ความสําเรจ็ (nAch) สูง จะมลีกัษณะชอบการแข่งขนั ชอบงานที่ทา้ทาย และต้องการไดร้บัขอ้มูล
ป้อนกลบัเพื่อประเมนิผลงานของตนเอง มคีวามชาํนาญในการวางแผน มคีวามรบัผดิชอบสงู และกลา้
ทีจ่ะเผชญิกบัความลม้เหลว 
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2. ความตอ้งการความผกูพนั (Need for Affiliation (nAff)) เป็นความตอ้งการการยอมรบั
จากบุคคลอื่น ต้องการเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่ม ต้องการสมัพนัธภาพที่ดต่ีอบุคคลอื่น บุคคลที่ต้องการ
ความผกูพนัสงูจะชอบสถานการณ์การร่วมมอืมากกว่าสถานการณ์การแขง่ขนั โดยจะพยายามสรา้ง
และรกัษาความสมัพนัธอ์นัดกีบัผูอ้ื่น 

3. ความตอ้งการอํานาจ (Need for power (nPower)) เป็นความตอ้งการอํานาจเพื่อมี
อทิธพิลเหนือผูอ้ื่น บุคคลทีม่คีวามตอ้งการอํานาจส ู จะแสวงหาวถิทีางเพื่อทาํใหต้นมอีทิธพิลเหนือ
บุคคลอื่น ต้องการให้ผู้อื่นยอมรบัหรอืยกย่อง ต้องการความเป็นผู้นํา ต้องการทํางานให้เหนือกว่า
บุคคลอื่น และจะกงัวลเรือ่งอาํนาจมากกวา่การทาํงานใหม้ปีระสทิธภิาพ 

 
             1.8  ตวัแปรท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจและความต้องการของลกูค้าท่ีได้รบับริการ 
  ตวัแปรดา้นประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และระยะเวลา
ในการทํางาน ลกัษะด้านประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะที่สําคญัที่จะช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย 
ในขณะที่ลักษณะเด่นจิตวิทยาและสงัคมวัฒนธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ
กลุ่มเป้าหมายนัน้  ขอ้มูลดา้นประชากรจะสามารถเขา้ถงึและมปีระสทิธผิลต่อการกําหนดตลาดป้า
หมาย   (ศริวิรรณ เสรรีตัน์และคนอื่นๆ. 2549:41) 
  คนทีม่ลีกัษณะประชากรศาสตรต่์างกนั จะมลีกัษณะทางจติวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะหจ์าก
ปจัจยั ดงัน้ี 
       1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทําใหบุ้คคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื่อสารต่างกนั 
คอื เพศหญงิมแีนวโน้ม มคีวามต้องการทีจ่ะส่งและรบัข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีเ่พศชาย
ไม่ได้มคีวามต้องการที่จะส่งและรบัข่าวสารเพยีงอย่างเดยีวเท่านัน้ แต่มคีวามต้องการที่จะสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดใีหเ้กดิขึน้จากการรบัและสง่ขา่วสารนัน้ดว้ย (Willl,Goldhabers; & Yates.1980) 
      นอกจากน้ีเพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื่องความคดิ ค่านิยม  
และทศันคต ิทัง้น้ีเพราะวฒันธรรมและสงัคม กาํหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 
      2. อายเุป็นปจัจยัทีท่าํใหค้นมคีวามแตกต่างกนัในเรือ่งความคดิและพฤตกิรรม คนทีอ่ายุ
น้อยมกัมคีวามคดิเสรนิียม  ยดึถอือุดมการณ์และมองโลกในแงด่มีากกว่าคนทีอ่ายุมากในขณะทีค่น
อายุมากมกัจะมคีวามคดิที่อนุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแง่รา้ยกว่าคนที่มี
อายนุ้อย เน่ืองจากผา่นประสบการณ์ชวีติทีแ่ตกต่างกนั 
      3. การศกึษา เป็นปจัจยัทีท่ําใหค้นมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคตแิละพฤตกิรรมแตกต่าง
กนัคนทีม่กีารศกึษาสงูจะไดเ้ปรยีบอยา่งมากในการเป็นผูร้บัสารทีด่ ีแต่จะเป็นคนทีไ่มเ่ชื่ออะไรงา่ยๆ 
ถ้าไม่มหีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอในขณะที่คนมกีารศกึษาตํ่ามกัจะใชส้ื่อประเภทวทิยุ โทรทศัน์
และภาพยนตร ์หากผูม้กีารศกึษาสูงมเีวาลาว่างพอจะใชส้ื่อสิง่พมิพ ์วทิยุ โทรทศัน์และภาพยนตร ์
แต่หากมเีวลาจาํกดักม็กัจะแสวหาขา่วสารจากสือ่สิง่พมิพม์ากกวา่ประเภทอื่น 
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                  4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได ้และสถานภาพทางสงัคมของ
บุคคล มอีทิธพิล อย่างสําคญัต่อปฏกิริยิาของผูร้บัสารที่มต่ีอผูส้่งสาร เพราะแต่ละคนมวีฒันธรรม 
ประสบการ ์ทศันคต ิคา่นิยมและเป้าหมายทีแ่ตกต่างกนั 
  ดเีฟลอร ์ไดก้ล่าวถงึทฤษฎคีวามแตกต่างระหว่างปจัเจกบุคคล (Individual Differences 
Theory) โดยมหีลกัการพืน้ฐานเกีย่วกบัความแตกต่างระหวา่งปจัเจกบุคคล ดงัน้ี 
     1. มนุษยเ์รามคีวามแตกต่างอยา่งมากในองคป์ระกอบทางจติวทิยาสว่นบุคคล 
     2. ความแตกต่างน้ี บางสว่นมาจากลกัษณะแตกต่างทางชวีภาค หรอืทางรา่งกายของแต่
ละบุคคล แต่สว่นใหญ่แลว้จะมาจากความแตกต่างกนัทีเ่กดิขึน้จากการเรยีนรู ้
     3. มนุษยซ์ึง่ถูกชุบเลีย้งภายใตส้ถานการณ์ต่างๆ จะเปิดรบัความคดิเหน็แตกต่างไป
อยา่งกวา้งขวาง 
     4. จากการเรยีนรูส้ ิง่แวดลอ้มทาํใหเ้กดิทศันคต ิคา่นิยม และความเชื่อถอืทีร่วมเป็น
ลกัษณะทางจติวทิยาสว่นบุคคลทีแ่ตกต่างกนัไป 
   แมคอนิทอช และ โกเอลดเ์นอร ์(Mcintosh; & Goeldner.1986: 125-127) ไดร้ะบุว่า
ลกัษณะส่วนบุคคล อนัไดแ้ก่ เพศ อายุ และการศกึษา มคึวามสมัพนัธก์บัแรงจูงใจในการท่องเทีย่ว 
ความแตกต่างทางดา้นเพศ ระหว่างผูห้ญงิและผูช้าย ทางดา้นบทบาทในครอบครวั และธุรกจิการ
งานทีแ่ตกต่างกนั ทําใหล้กัษณะการแบ่งเวลา และความสามารถทีแ่ตกต่างกนัไปดว้ย ส่วนอายุ มี
ความสาํคญัในสว่นลกัษณะประสบการณ์ทีผ่า่นมาในชวีติสว่นบุคคลหนุ่มสาวมคีวามตัง้ใจและสนใจที่
จะเกบ็เกีย่วประสบการณ์ใหม่ๆ ในชวีติคอ่นขา้งสงู 
   จากแนวคดิและทฤษฎทีี่กล่าวมา ผูว้จิยัไดนํ้ากรอบแนวความคดิน้ีมาใชเ้ป็นแนวทางใน
การคน้หาคาํตอบเกีย่วกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตรว์่าสง่ผลต่อความพงึพอใจและความตอ้งการ
ทีแ่ตกต่างกนั 

             1.9  เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัความพึงพอใจและความต้องการ 
               1.9.1 งานวิจยัในประเทศ 

  สมาภรณ์ กลิน่เจมิ (2545: 70) ไดท้าํการศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ต่ีอการบรกิาร
ของพนกังานขาย บรษิทั ไอซซี ีอนิเตอรเ์นชัน่แนล จาํกดั (มหาชน) พบว่า พฤตกิรรมการใหบ้รกิาร
ของพนักงานขายในแต่ละแห่งไม่มคีวามแตกต่างกนั ความพงึพอใจของลูกคา้ทัง้ความพงึพอใจใน
การแวะเคาน์เตอรแ์ละความพงึพอใจในการซือ้สนิคา้ไม่มคีวามแตกต่างกนั พฤตกิรรมของพนักงาน
ขายมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลูกค้าในการแวะเคาน์เตอร์ ทัง้น้ีเมื่อควบคุมตวัสนิค้า
พฤตกิรรมการใหบ้รกิารของพนกังานขายมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ในการซือ้สนิคา้ 
ทัง้น้ีเมือ่ควบคุมสนิคา้ 
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            ประกอบ  ศรตีระกูล. (2550: 55) ไดศ้กึษาสภาพและความต้องการพฒันาสมรรถนะดา้น
การจดัการเรยีนรูข้องครอูาชวีศกึษาจงัหวดัราชบุรพีบว่า 1) สภาพสมรรถนะดา้นการจดัการเรยีนรู้
ของครอูาชวีศกึษาจงัหวดัราชบุร ีในภาพรวมพบว่า อยูใ่นระดบัปานกลาง เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดบัปานกลาง เรยีงตามลําดบั ดงัน้ี ด้านการออกแบบการเรยีนรู ้ด้านการ
จดัทําแผนการเรยีนรู ้ ดา้นการจดักจิกรรมส่งเสรมิการเรยีนรู ้ และดา้นการใชแ้ละพฒันาและสรา้ง
สื่อ 2) ความต้องการพฒันาสมรรถนะด้านการจดัการเรยีนรู้ของครูอาชวีศึกษาจงัหวดัราชบุรใีน
ภาพรวมพบว่า อยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมากเรยีงลําดบั
ดงัน้ี ดา้นการจดักจิกรรมส่งเสรมิการเรยีนรู ้ ดา้นการใชแ้ละพฒันาและสรา้งสื่อ ดา้นการออกแบบ
การเรียนรู้ ด้านการจัดทําแผนการเรียนรู้ 3) สภาพสมรรถนะด้านการจัดการเรียนรู้ของครู
อาชีวศึกษาจังหวัดราชบุรี จําแนกตามแผนกวิชาพบว่า อยู่ในระดับปานกลางทุกแผนกวิชา 
เรยีงลําดบัจากมากไปน้อย ดงัน้ี แผนกวชิาช่างยนต์ แผนกวชิาคอมพวิเตอรธุ์รกจิ  แผนกวชิาช่าง
ไฟฟ้ากาํลงั และแผนกวชิาการบญัช ีสว่นความตอ้งการพฒันาสมรรถนะดา้นการจดัการเรยีนรูพ้บว่า 
ในภาพรวมอยู่ในระดบัมากเมื่อพจิารณาเป็นแผนกวชิาพบว่าแผนกวชิาคอมพวิเตอร์ธุรกิจอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด ส่วนแผนกอื่นๆ อยู่ในระดบัมาก เรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย ดงัน้ี แผนกวชิาการ
บญัช ี แผนกวชิาชา่งไฟฟ้ากาํลงั และแผนกวชิาชา่งยนต ์
   อนนัต ์จงสูว่วิฒัน์วงศ ์(2545: 39) ไดท้าํการศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร
ดา้นสนิเชื่อธุรกจิ ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) ของลูกคา้รายใหญ่ในเขตภาคเหนือ ผลจาก
วจิยัพบว่า ปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อธุรกจิ ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน) 
ในด้านราคา ผลิตภณัฑ์ ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ตามลําดบั  
สว่นปญัหาทีพ่บในการเลอืกใชส้นิเชื่อธุรกจิ ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั(มหาชน) คอืปญัหาเรื่องอตัรา
ดอกเบีย้แพงกวา่ธนาคารอื่นๆ 
               1.9.2 งานวิจยัต่างประเทศ 

  เบรน  (1979: 123) ไดท้าํการวจิยัในสอลแอนเจลสิ เพื่อทดสอบว่าบรกิารทีจ่ดัโดยหน่วย
การปกครองท้องถิ่นมสี่วนกระทบต่อการประเมนิการให้บรกิารหรอืไม่ โดยใช้ขอ้มูลด้านปจัเจก
บุคคล สํามะโนประชากรการบรกิารอื่นๆ เพื่อนํามาใชก้บัตวัแบบในการประเมนิลกัษณะทางดา้น
ลกัษณะของบรกิาร ลกัษณะของผูใ้หบ้รกิารของแต่ละบรเิวณ และลกัษณะของปจัเจกบุคคล เกณฑ์
การประเมนิด้านอตัวิสยั สร้างขึ้นจากการสํารวจสอบถามความคดิเหน็ของประชาชนที่มต่ีอการ
บรกิารทางดา้นการตํารวจ  สวนสาธารณะ  การกาํจดัขยะ และบรกิารอื่นๆ สว่นเกณฑก์ารวประเมนิ
ด้านวัตถุนิสยั พิจารณาจากจํานวนตัวเลข เช่น อัตราการปราบปรามของตํารวจ อัตราครอง
ทรพัยส์นิทีไ่ดจ้ากทีด่นิ ค่าใชจ้่ายต่อหวั และอตัราการเกดิอาชญากรรม แต่ตวัเลขดงักล่าวไม่ค่อยมี
ความสาํคญัพอทีจ่ะบ่งบอกไดว้่า  ลกัษณะการบรกิารนัน้มสีว่นกระทบต่อการประเมนิการใชบ้รกิาร 
และในขณะเดยีวกนัการประเมนิทางด้านอตัวสิยัก็มขีอ้จํากดั เน่ืองจาก ประชาชนมคีวามรู้ความ
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เขา้ใจในเรื่องบรกิารนัน้มน้ีอย เพราะจากการวจิยัดา้นสารมต ิพบว่า ประชาชนมคีวามรูน้้อยในเรื่อง
เกีย่วกบัรฐับาล และกจิกรรมของรฐับาล 

  การเ์บรยีล อลัมอนดแ์ละซดินีย ์เวอรบ์าร ์(1980: 121) ไดศ้กึษาเรื่อง “The Civil Culture ”
โดยศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าที่ตํารวจ พบว่า ประชาชนมี
ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของตํารวจทีป่ฏบิตัอิยา่งเสมอภาคเทา่เทยีมกนั 

  ไวทซ์ (1986: 82) ไดศ้กึษาเรื่องความรูแ้รงจูงใจ และพฤตกิรรมการปรบัตวัที่มผีลต่อ
ประสทิธิภาพในการพฒันาการขายในพนักงานขาย พบว่าปจัจยัในเรื่องความรู้เป็นคุณลกัษณะ
สาํคญัของบุคคลทีม่ผีลต่อความสามารถในการพฒันาประสทิธภิาพในการขายมากทีส่ดุ 
 

2. ข้อมลูของบริษทั เอม็.เอช.อี.  - ดีแมก (ที) จาํกดัจาํกดั 
  2.1 ประวติัความเป็นมาและการให้บริการของบริษทั เอม็.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จาํกดั 

    บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-ดแีมก (ท)ี จํากดัเป็นบรษิทัร่วมทุนระหว่างกลุ่มบรษิทัเจบ็เซ่น แอนด ์
เจสเซ่น และ ดแีมก เครน แอนด์ คอมพอเนนท์ แห่งเยอรมนั ดําเนินธุรกจิโดยเป็น ผูผ้ลติและ
จาํหน่ายสนิคา้ เครนเหนือศรีษะ รอก สฟิตข์นสนิคา้ แท่นประดบั รถยกไฟฟ้า รถยกมอืลาก รวมทัง้
การบรกิารตรวจเชค็ ซ่อมบาํรงุ แกไ้ขปรบัปรงุ หลงัการขาย 
            บรษิทั เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จํากดั เป็นผูนํ้าในดา้นการใหบ้รกิาร จดัจําหน่ายเครน ยีห่อ้  
MHE – Demag จากประเทศ เยอรมนั แต่เพยีงผูเ้ดยีวในประเทศไทย และยงัใหบ้รกิารครอบคลุม
พืน้ทีภู่มภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉียงใต้ เรามุ่งนําเสนอสนิคา้ทีม่คีุณภาพสูงสุดและหลากหลายเพื่อ
ครอบคลุมการใช้งานเครน ทุกรูปแบบ ทุกขนาด สําหรบัทุกอุตสาหกรรม เช่น รอกสลงิไฟฟ้า  
รอกโซ่ไฟฟ้า รอกและเครน ชนิดกนัระเบดิสําหรบัอุตสาหกรรมปิโตรเคม ีเครนสะพานเดี่ยว  
(Single Girder ) และสะพานคู่ ( Double Girder) ขนาดตัง้แต่ 80 กโิลกรมัถงึ 400 ตนั เครนราง
เดีย่ว (Monorail) เครนแขนหมุน (Jib Crane) ระบบเครนสาํหรบัอุตสาหกรรมยานยนต ์ รอกโซ่มอื
สาว และอุปกรณ์ประกอบเครนทุกชนิด 
            พรอ้มทัง้อะไหล่และ บรกิารตรวจเชค็ ซ่อมบํารุง สาํหรบัเครนทุกยีห่อ้  มุ่งมัน่ในการ
ใหบ้รกิารเพื่อความพงึพอใจสงูสุดของลูกคา้ดว้ยความเป็นมอือาชพีในดา้นงานเครน วสิยัทศัน์ และ 
พนัธกจิ วสิยัทศัน์ มุ่งสู่ความเป็นหน่ึงในงานเครน ทัง้ดา้นคุณภาพสนิคา้ แนวทางการตดิตัง้เครน 
และบรกิารตรวจเชค็ซ่อมบํารุงเครนอยา่งครบวงจร สาํหรบัอุตสาหกรรมในประเทศไทยและภูมภิาค
เอเชยีตะวนัออกเฉียงใต ้พนัธกจิ ยดึมัน่ในหน้าทีท่ีจ่ะใหท้าํใหลู้กคา้พงึพอใจสงูสุด โดยการนําเสนอ
สนิคา้ทีม่คีุณภาพ จดัส่งตรงต่อเวลา ใหบ้รกิารทีร่วดเรว็ และนําเสนอแนวทางทีม่ปีระสทิธภิาพใน
การใชง้านเครนรวมถงึการแกป้ญัหาหน้างาน ทีไ่ดผ้ลดแีละตน้ทุนประหยดัเพื่อประโยชน์สงูสุดของ
ลูกคา้ โรงงานและ ศูนยบ์รกิาร โรงงานและศูนยบ์รกิารของเราตัง้อยู่ ทีนิ่คมอุตสาหกรรมไฮเทค 
จงัหวดัพระนครศรอียุธยา  และศูนย์บรกิารที่สาขาพระราม 9 สาขาบ่อวนิ สาขานิคมอุสาหกรรม
ไฮเทค ซึ่งถอืว่าครอบคลุมอยู่ในศูนย์กลางอุตสาหกรรมทัง้เขตกรุงเทพ ปรมิณฑลภาคตะวนัออก 
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รายลอ้มไปดว้ยโรงงานอุตสาหกรรม จาํนวน 5,000 โรงงาน และศูนยบ์รกิารสาขากรุงเทพ ซึง่จะ
ดูแลครอบคลุมพืน้ที่อื่นๆนอกเหนือจากภาคตะวนัออก จงึเชื่อมัน่ไดว้่า บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก 
(ท)ี จํากดั สามารถเขา้ใหบ้รกิารทีโ่รงงานของท่านไดอ้ย่างรวดเรว็ และเชื่อถอืไดใ้นคุณภาพโดย
ทมีงานทีม่คีวามเชีย่วชาญในดา้นเครนโดยเฉพาะ พืน้ที ่15 ไร่ภายในโรงงานของเรา ประกอบไป
ดว้ยเครื่องจกัร เครื่องมอืทนัสมยั ที่ใชใ้นการประกอบโครงสรา้งเหลก็ทีอ่อกแบบมาโดยเฉพาะ
สาํหรบังานผลติเครน เราใชเ้ทคโนโลยใีนการผลติจากยุโรป อาทเิช่น เครื่องเชื่อมอตัโนมตั ิFloor 
สาํหรบัประกอบสะพานเครน (Girder Fabrication Floor ) , คานสาํหรบัตัง้ระดบัเครน (Crane 
aligning bench) ซึง่สามารถจาํลองระยะ จรงิจากโรงงานลกูคา้ทาํใหไ้ดร้ะยะทีแ่มน่ยาํยิง่ขึน้ โรงพน่ส ี
หอ้งปฏบิตักิารไฟฟ้า เป็นตน้ เราจงึกลา้รบัประกนัในสนิคา้ทุกชิน้ทีจ่ดัสง่ใหแ้ก่ลูกคา้ว่าเป็นไปตาม
มาตรฐานยุโรป และไดคุ้ณภาพเดยีวกบัสนิคา้ทีผ่ลติในยุโรปทุกประการ เรามสีต๊อกสนิคา้ รอกสลงิ
ไฟฟ้า รอกโซ่ไฟฟ้าครบชุด ขนาดตัง้แต่ 2 ตนั ถงึ 15 ตนั  แครข่บัเคลื่อนตามยาว (End Carriage), 
มอเตอรข์บัเคลื่อน  ตูค้อนโทรล สามารถจดัสง่ไดท้นัทจีากคลงัสนิคา้ของเรา เรามอีะไหล่ฉุกเฉินทุก
ชิน้พรอ้มสง่ สาํหรบัเครนทุกรุน่เพื่อใหเ้ขา้บรกิารไดท้นัท่วงท ีบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
ก่อตัง้ขึน้ในปี 1856 เป็นผูนํ้าในการผลติรอกและอุปกรณ์ลําเลยีงวสัดุทีเ่ก่าแก่ทีสุ่ดแหง่หน่ึงของโลก 
มพีนกังานกว่า 6,000 คน ทัว่โลก และมจีาํนวนรุน่ของสนิคา้มากทีสุ่ดในโลก มขีนาดรบัน้ําหนกัได้
ตัง้แต่ 80 กโิลกรมั ไปจนถงึ 400 ตนั ยิง่ไปกว่านัน้ บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั มลีขิสทิธิ ์
สนิคา้เฉพาะ กวา่ 25 รายการ อะไหล่สาํหรบัรุน่ต่างๆยงัคงผลติออกสูท่อ้งตลาด อกี 30 ปีหลงัจากที่
สนิคา้รุ่นนัน้ๆ เลกิผลติแล้ว สนิคา้ บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั ทุกชิ้นผลติภายใต้
มาตรฐาน ISO 9001 กว่า 150 ปี ในการผลติและพฒันารอกและอุปกรณ์ลําเลยีงวสัดุ บรษิทั เอม็.
เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั ศูนยบ์รกิารหลงัการขาย 24 แหง่ โรงงานผลติเครน 11 แหง่ และมศีูนย์
กระจายสนิคา้ไปยงัสาขา และประเทศต่างๆ สาํหรบัสาขาในต่างประเทศ MHE Demag มสีาขาใน
ประเทศไทย มาเลเซยี สงิคโปร์ เวยีดนาม ฟิลปิินส ์อนิโดนีเซยี อเมรกิา เยอรมนั ฮอลแลนด ์ 
เบลเยีย่ม  
 
 
 



บทท่ี 3 
วิธีการดาํเนินการวิจยั 

 
     การวิจยัเรื่อง การศึกษาความพงึพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รบับรกิารจาก            

บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํกดัโดยผูว้จิยัไดด้าํเนินการขัน้ตอนดงัน้ี 
       1. แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยั 
       2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
       3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
       4. การวเิคราะหข์อ้มลู 
       5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

แหล่งข้อมูลท่ีใช้ในการวิจยั 
          แหล่งขอ้มูลที่ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ลูกค้าที่ใชผ้ลติภณัฑแ์ละรบับรกิาร ตรวจเชค็ซ่อม
บาํรงุทัง้แบบรายครัง้และทาํสญัญารายปี ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลจาํนวน 150 คน 
 

การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
                 แบบสอบถามความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดน้บับรกิารจากเอม็.เอช.อ.ี- ดี

แมก (ท)ี จาํกดัจาํกดั  โดยแบ่งเป็น 2 ตอน คอื 
 

                  ตอนท่ี 1  แบบสอบถามข้อมลูส่วนตวั 
              ตอนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน ระยะเวลาในการทาํงาน รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํช้ีแจ้ง โปรดเขียนเครื่องหมาย / ลงใน ( )  หน้าข้อความลงในช่องว่างตามความเป็นจริง 
                1. เพศ แบ่งเป็น 
  1.1  (   )  เพศชาย 
  1.2  (   )  เพศหญงิ 
                2. อายแุบ่งเป็น 4 ชว่ง คอื 
  2.1  (   )  ตํ่ากวา่ 20 ปี 
  2.2  (   )  อาย ุ20 – 30 ปี 
  2.3  (   )  อาย ุ31 – 40 ปี 
  2.4  (   )  อาย ุ40 ปีขึน้ไป 
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                3. ระดบัการศกึษาแบ่งเป็น  3 กลุ่ม คอื 
  3.1  (   )  ตํ่ากวา่ หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. อนุปรญิญา / ปวส. 
  3.2  (   )  อนุปรญิญา / ปวส. 
  3.3  (   )  ปรญิญาตร ี
  3.4  (   )  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
                4. ตําแหน่งงาน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คอื 
  4.1  (   )  พนกังาน 
  4.2  (   )  หวัหน้างาน 
                5. ระยะเวลาในการทาํงาน คอื 
  5.1  (   )  ตํ่ากวา่ 1 ปี 
  5.2  (   )  1-5 ปี 
  5.3  (   )  6-10 ปี 
  5.4 (    )  10 ปีขึน้ไป 
                6. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แบ่งเป็น  
  6.1 (    )  รายไดต้ํ่ากวา่ 10,000 บาท 
  6.2 (    )  รายได ้10,000 -20,000 บาท 
  6.3 (    )  รายไดม้ากกวา่ 20,000 ขึน้ไป 
 
                  ตอนท่ี 2  ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีม่ต่ีอการรบับรกิาร
จากเอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดัจํากดัเป็นคําถามแบบ Likert Scale เกี่ยวกบัส่วนประสมทาง
การตลาดสําหรบัสนิค้าบรกิาร 5 ด้าน โดยให้ผู้ตอบแสดงความคิดเห็นความพงึพอใจและความ
ตอ้งการของลูกคา้ โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ตัง้แต่ความพงึพอใจมากทีสุ่ด พงึพอใจมาก พงึพอใจ
ปานกลาง พงึพอใจน้อย ไม่พงึพอใจ หรอืระดบัความตอ้งการ  แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ต้องการมาก
ที่สุด ต้องการมาก ต้องการปานกลาง ต้องการน้อย ไม่ต้องการ ระดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตร
ภาคชัน้ ( Interval Scale)โดยแบ่งคาํถามเป็น 5 ดา้นดงัน้ี 

           ตวัอย่างแบบสอบถาม  ตอนที ่2 ความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการ
บรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จํากดั โปรดทําเครื่องหมาย / ในช่องทีต่รงกบัความรูส้กึ
และความเป็นจรงิมากทีส่ดุเพยีงคาํตอบเดยีวในแต่ละขอ้ 

 
                   ตอนท่ี 2  
       ตวัอย่างแบบสอบถามความพงึพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รบัการบรกิารจาก บรษิัท  
เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยแบ่งคาํถามเป็น 5 ดา้น โปรดทาํเครื่องหมาย / ในช่องทีต่รงกบัความรูส้กึและ
ความเป็นจรงิมากทีส่ดุเพยีงคาํตอบเดยีวในแต่ละขอ้ 



31 
 
 

ระดบัความพึงพอใจของการ
ให้บริการ 

การให้บริการ ระดบัความต้องการของการ
ให้บริการ 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

     ด้านความถกูต้องครบถ้วนของบริการ      

     0  การใหบ้รกิารตามเวลาทีใ่หส้ญัญาไวก้บั
ลกูคา้ 

     

     00  การแจง้ใหล้กูคา้ทราบลว่งหน้าก่อนถงึ
เวลาทีใ่หบ้รกิารหรอืการเขา้พบลกูคา้ 

     

     0 การตดิตามผลงานหลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็
สิน้  

     

     00  การบนัทกึผลหลงัการใหบ้รกิารของใบ
รายงาน มคีวามถกูตอ้ง เรยีบรอ้ย 

     

     0  การบรกิารมกีารรบัประกนัดว้ยมาตรฐาน
ขององคก์ร เชน่ ISO 9001:2000 หรอืรางวลั
จากสถาบนัต่างๆ 

     

     ด้านความน่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ      

      0  การใหส้ิง่อาํนวยความสะดวก ทนัสมยั
ของเครือ่งมอื อุปกรณ์ต่างๆ 

     

     00  การไดร้บัความไวว้างใจใหเ้ป็นผูบ้รกิาร 
โดยอา้งองิจากฐานลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารปจัจุบนั 

     

     0  การชีแ้จง้ระเบยีบนโยบายทีบ่รษิทั
กาํหนดไว ้

     

     00  การใหค้วามคุม้คา่ของงานบรกิารวา่มี
ความเหมาะสมกบัการตดัสนิใจ 

     

     0   ผูใ้หบ้รกิารมคีวามใสใ่จดา้นความ
ปลอดภยัในการปฏบิตังิาน 

     

     ด้านรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้ห้บริการ      

     0  การกระจายสถานทีบ่รกิาร ทาํเลทีต่ ัง้ให้
ทัว่ถงึ เพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ 

     

     00  ลกัษณะทางดา้นกายภาพของผู้
ใหบ้รกิาร แสดงถงึความพรอ้มทีจ่ะ
ปฏบิตังิาน 

     

     0  การจดัเตรยีมพนกังานผูใ้หบ้รกิารมคีวาม
เพยีงพอแก่การบรกิาร 

     

     ด้านความเอาใจใส่      

     0  ผูใ้หบ้รกิารสามารถรบัเรือ่งไวด้าํเนินการ
ใหท้า่นอยา่งจรงิจงั 
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ข้อเสนอแนะ 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

  สาํหรบัเกณฑก์ารใหค้ะแนน ผูว้จิยัไดแ้บ่งเกณฑก์ารแบ่งออกเป็น 5 ระดบั และใชค้ะแนน
เฉลีย่ระหวา่งคะแนนสงูสดุ และตํ่าสดุมาจดัระดบัซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณาดงัน้ี 
 

  มากทีส่ดุ 5 คะแนน 
  มาก  4 คะแนน 
  ปานกลาง 3 คะแนน 
  น้อย  2 คะแนน 
  น้อยทีส่ดุ 1 คะแนน 

     00 การใหค้วามสาํคญัจดจาํรายละเอยีดของ
ลกูคา้ ไดแ้ก่ ขอ้มลูชื่อ มปีระวตักิารซือ้ การ
ใหบ้รกิารก่อนและหลงัการขาย 

     

     0  พนกังานขายสามารถเขา้นําเสนองาน
บรกิารไดต้รงความความตอ้งการทัง้คุณภาพ
และปรมิาณ 

     

     00  พนกังานผูใ้หบ้รกิารมคีวามมุง่มัน่ทีจ่ะ
แกป้ญัหาใหไ้ดต้ามความตอ้งการ 

     

     0  พนกังานผูใ้หบ้รกิาร หรอืพนกังานขายมี
การตดิตามเรือ่งของลกูคา้จนสาํเรจ็ 

     

 ด้านความรวดเรว็  

     0  เจา้หน้าทีร่บัโทรศพัทข์องศนูยบ์รกิาร
สามารถใหข้อ้มลูอยา่งถกูตอ้ง รวมทัง้พดูจา
ดว้ยน้ําเสยีงไพเราะและชดัเจน 

     

     00  เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารสามารถเสนอราคา
ไดอ้ยา่งรวดเรว็ ถกูตอ้ง 

     

     0  พนกังานฝา่ยขายงานบรกิารสามารถเขา้
พบทา่นเพือ่นําเสนอทางเลอืกการแกไ้ข
ปญัหาอยา่งรวดเรว็ 

     
 

     00 การมาถงึสถานทีป่ฏบิตังิานหลงัจาก
ลกูคา้แจง้ปญัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

     

     0  การกาํหนดระยะเวลาการชาํระคา่บรกิาร 
รวมทัง้เอกสารแจง้คา่บรกิารมคีวาม
เหมาะสม 
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   เมือ่รวบรวมขอ้มลูและแจกแจงความถีแ่ลว้ จะใชค้ะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งมาพจิารณา
ระดบัความถี ่โดยมวีธิกีารคาํนวณหาความกวา้งของอตัรภาคชัน้ (Class Interval:I)                     
( กลัยา วาณชิยป์ญัญา. 2542: 29 )  
โดยแบ่งเป็นชว่งคะแนนดงัน้ี 
  1.00 – 1.80 ถอืวา่ อยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
  1.81 – 2.60 ถอืวา่ อยูใ่นระดบัน้อย 
  2.61 – 3.40 ถอืวา่ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
  3.41 – 4.20 ถอืวา่ อยูใ่นระดบัมาก 
  4.21 – 5.00 ถอืวา่ อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

   ผูว้จิยัดาํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ดงัน้ี 
1.  ผูว้จิยัขอหนงัสอืแนะนําตวัจากบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ เพือ่ 

ขอความรว่มมอืในการเกบ็ขอ้มลูไปยงัผูช้ว่ยผูจ้ดัการบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
2. หาคา่ความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามดว้ยวธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟา  

(∞ - Coefficient) ของครอนบคั โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู เพือ่การวเิคราะหข์อ้มลู  
      3. โดยการใชแ้บบสอบถามทีท่ดสอบความเทีย่งตรงและความเชื่อมัน่แลว้ไปเกบ็ขอ้มลู
จาํนวน 150 ชุด 
      4. นําแบบสอบถามทีไ่ดร้บัคนืมาคดัเลอืกเฉพาะฉบบัทีส่มบูรณ์ จํานวน 150 ฉบบั  
ทีต่อบครบทุกขอ้ นํามาตรวจใหค้ะแนนตามเกณฑท์ีก่าํหนด และนํามาวเิคราะหท์างสถติ ิ
 
                การวิเคราะหข้์อมลู 
    เมื่อเก็บข้อมูลได้แล้ว ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามที่ได้รบักลับ  
นําแบบสอบถามทีม่คีวามสมบรูณ์มาใหค้ะแนนลงรหสั จากนัน้นําไปวเิคราะห ์ประมวลผล 

   ในการวเิคราะหข์อ้มลูผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูจาํแนกออกเป็น 3 ตอน คอื 
      1. วเิคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของตวัแปรโดยรวมและจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และประเภททีเ่ขา้รบับรกิาร  
      2. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของผูร้บับรกิารสง่ผลต่อการใหบ้รกิาร

ของนกัสงัคมสงเคราะห ์จาํแนกตามตว้แปร เพศ โดยใชก้ารทดสอบแบบ (t-test) 
      3. การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของผูร้บับรกิารทีศู่นยพ์ทิกัษ์สทิธิ

เด็กและสตรโีดยจําแนก ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชพี รายได้ และ 
ประเภทของผูท้ีเ่ขา้มารบัการบรกิาร ดว้ยการหาคา่ F-test เมือ่พบความแตกต่างจะใชว้ธิกีารทดสอบ
เป็นรายคูด่ว้ย 
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                 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
       1. สถติพิืน้ฐาน ไดแ้ก่ การหาคา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
       2. สถติทิีใ่ชใ้นการหาคุณภาพเครือ่งมอื 

       2.1 คา่ดชันีความสอดคลอ้ง (Consistency: IOC) เพือ่หาความเทีย่งตรงเชงิเน้ือหา
ทางดา้นความเทีย่งตรงเชงิพนิิจ โดยใชส้ตูรของโรวเินลลแีละแฮมเบลตนั (ลว้น สายยศ และองัคณา  
สายยศ.2539: 248-249 : อา้งองิจาก Rowinelli; & Hambleton. 1977) 

       2.2  วเิคราะหข์อ้ความรายขอ้ (Item Analysis) เพือ่หาคา่อาํนาจจาํแนกของ
ขอ้ความเป็นรายขอ้ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู เพือ่การวเิคราะหข์อ้มลู 

       2.3  หาคา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม ดว้ยวธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟา  
(∞- Coefficient) ของครอนบคั โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู เพือ่การวเิคราะหข์อ้มลู  
        3. สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

       3.1 ทดสอบความแตกต่างระหวา่งคา่เฉลีย่ของตวัแปร 2 กลุ่มทีเ่ป็นอสิระต่อกนัโดย
ใชส้ตูร t-test โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู เพือ่การวเิคราะหข์อ้มลู 

        3.2 ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งทีม่ากกว่า 2 กลุ่ม 
ดว้ยวธิวีเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (One-Way ANOVA) โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู เพื่อ
การวเิคราะหข์อ้มลู 

        3.3 ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ ดว้ยวธิขีองเชฟเฟ่ โดยใช้
โปรแกรมสาํเรจ็รปู เพือ่การวเิคราะหข์อ้มลู 
 



บทท่ี  4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
               ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ทีใ่ชใ้นการเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู  ดงัต่อไปน้ี 
  n      แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 

X   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
  SD  แทน คา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
  t   แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t -  distribution 
  F  แทน คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F -  distribution 
  df   แทน ระดบัชัน้ของความเป็นอสิระ (Degrees  of  freedom) 
  SS    แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum  of  squares) 
  MS  แทน   คา่คะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน  
                                         (Mean  Squares) 
          P-value  แทน คา่ความน่าจะเป็นในการปฏเิสธสมมตฐิาน 
  *  แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  **  แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
การวิเคราะหข้์อมลู 
   ในการวิจยัครัง้น้ี ผูวิ้จยัเสนอผลการศึกษาวิจยัตามลาํดบั ดงัน้ี 
   ตอนที ่1 ขอ้มลูดา้นสว่นตวัของลูกคา้จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน 
รายไดต่้อเดอืน 
   ตอนที่ 2 การวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจและความต้องการของลูกคา้ส่งผลต่อการ
ใหบ้รกิารของบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั 

  ตอนที ่3 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของผูร้บับรกิารส่งผลต่อการ
ใหบ้รกิารของบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
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ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
  ตอนท่ี 1 ขอ้มลูดา้นสว่นตวัของลูกคา้จาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน 
รายไดต่้อเดอืนโดยแสดงจาํนวนและคา่รอ้ยละ 
 
ตาราง 1 จาํนวนและคา่รอ้ยละของขอ้มลูดา้นสว่นตวัของลกูคา้ 
  

องคป์ระกอบตวัแปร ระดบัของตวัแปร จาํนวน (คน) รอ้ยละ 
1. เพศ ชาย 

หญงิ 
102.00 
48.00 

68.00 
32.00 

 รวม    150.00 100.00 

2. อาย ุ ตํ่ากวา่ 20 ปี      
อาย ุ20-30 ปี 
อาย ุ31-40 ปี 
อาย ุ40 ปีขึน้ปี 

2.00 
77.00 
57.00 
14.00 

1.30 
51.30 
38.00 
9.30 

 รวม 150.00 100.00 

3. ระดบัการศกึษา 
 

ตํ่ากวา่ หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอน
ปลาย 
อนุปรญิญา/ปวส. 
ปรญิญาตร ี
สงูกวา่ปรญิญาตร ี

0.00 
23.00 
110.00 
17.00 

0.00 
15.30 
73.30 
11.30 

 รวม 150.00 100.00 

4. ตาํแหน่งงาน  พนกังาน 
หวัหน้างาน 

107.00 
43.00 

71.30 
28.70 

 รวม 150.00 100.00 

5.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
แบง่เป็น 

รายไดต้ํ่ากวา่ 10,000  บาท 
รายได ้ 10,000 – 20,000 บาท 
รายไดม้ากกวา่  20,000  ขึน้ไป 

7.00 
57.00 
46.00 

4.70 
38.00 
57.30 

 รวม 150.00 100.00 
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           จากตาราง 1 พบว่าลูกค้าที่ได้ร ับบริการจากบริษัท เอ็ม .เอช .อี-ดีแมก (ที) จํากัด  
เป็นแหล่งขอ้มลูทัง้หมด 150 คน โดยจาํแนกตามตวัแปรทีศ่กึษาดงัต่อไปน้ี  
   เพศ ไดแ้ก่เพศชายจาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.00 และเพศหญงิจาํนวน 48 คนคดิ
เป็นรอ้ยละ 32.00 
   อายุ ไดแ้ก่ อายุตํ่ากว่า 20  ปีลงมาจาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.30  อายุ20-30 ปี
จาํนวน 77 คนคดิเป็นรอ้ยละ 51.30  อายุ 31-40  ขึน้ไปจาํนวน 57 คนคดิเป็นรอ้ยละ 38.00   
อาย ุ40 ปีขึน้ไปจาํนวน 14  คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.30 

  ระดบัการศกึษา ไดแ้ก่  ตํ่ากว่า หรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จาํนวน 23 คน
คดิเป็นรอ้ยละ 15.30  ระดบัอนุปรญิญา/ปวส. จาํนวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.30 ระดบัปรญิญา
ตรจีาํนวน  110 คนคดิเป็นรอ้ยละ 73.30  ระดบัสงูกว่าปรญิญาตรจีาํนวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
11.30  

  ตําแหน่งงาน ไดแ้ก่ พนกังานจาํนวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.30 หวัหน้างาน 43 คน  
คดิเป็นรอ้ยละ 28.70 
   รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไดแ้ก่ รายไดต้ํ่ากว่า 10,000 บาท จํานวน 7 คน คดิเป็นรอ้ยละ  
4.70 รายไดต้ํ่ากวา่ 10,000 – 20,000 บาทจาํนวน  57  คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.00  รายไดม้ากกว่า  
20,000 จาํนวน 86 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.30 
 
               ตอนท่ี 2 วเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการ
บรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยแบ่งคาํถามเป็น 5 ดา้น  
 
ตาราง 2 ค่าเฉลีย่ และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐานของความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิาร  
     จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมและรายดา้น 
 

การบรกิาร X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของบรกิาร  3.51 0.34 มาก 
2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

3.56 
   3.47 

 3.62 
    3.56 

0.32 
0.42 
0.34 

   0.40 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารโดยรวม 3.56 0.25 มาก 

  
            จากตาราง 2 พบวา่ความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี ดี
แมก (ท)ี จาํกดัโดยภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก 
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ตาราง 3 คา่เฉลีย่ และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมและรายดา้น 

             
            จากตาราง 3 พบว่าความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดี
แมก (ท)ี จาํกดัจาํกดัโดยภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก 
 
ตาราง 4 ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั จาํแนกตามเพศ โดยรวมและรายดา้น 
 

การบรกิาร 
เพศชาย เพศหญงิ 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

3.54 
3.58 
3.46 
3.65 
3.65 

0.35 
0.32 
0.43 
 0.35 
0.38 

 มาก 
 มาก 
มาก 
 มาก 
 มาก 

3.46 
3.53 
3.50 
3.55 
3.54 

0.32 
0.32 
0.37 
0.32 
0.41 

มาก 
มาก 
มาก 
 มาก 
 มาก 

รวม 3.58 0.25  มาก 3.52 0.25  มาก 

 
   จากตาราง 4 พบว่าความพงึพอใจของลูกคา้เพศชายและผูร้บับรกิารเพศหญงิโดยภาพ

รวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
 
 

 
 

การบรกิาร X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของบรกิาร  4.31 0.42 สงูมาก 
2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

4.24 
4.33 
4.32 
4.34 

0.45 
0.46 
0.39 
0.42 

สงูมาก 
สงูมาก 
สงูมาก 
สงูมาก 

ความตอ้งการของผูร้บับรกิารโดยรวม 4.31 0.34 สงูมาก 
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ตาราง 5 ค่าเฉลีย่และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิาร  
     จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํแนกตามเพศ  โดยรวมและรายดา้น 
 

การบรกิาร 
เพศชาย เพศหญงิ 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

4.29   
4.23 
4.32 
4.32 
4.34 

0.42 
0.48 
0.45 
0.39 
0.41 

 สงูมาก 
 สงูมาก 
สงูมาก 
 สงูมาก 
 สงูมาก 

4.36 
4.28 
4.37 
4.34 
4.36 

0.40 
0.41 
0.48 
0.40 
0.44 

สงูมาก 
สงูมาก 
สงูมาก 
 สงูมาก 
 สงูมาก 

รวม 4.30 0.35  สงูมาก 4.34 0.32  สงูมาก 

 
จากตาราง 5 พบวา่ความตอ้งการของลกูคา้เพศชายและเพศหญงิโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสงูมาก 

 

ตาราง 6 ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจของของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิาร  
     จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํแนกตามอาย ุโดยรวมและรายดา้น 
 

 
 

การบรกิาร 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั X  SD ระดบั X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถกูตอ้ง 
ครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อ 
ถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องค-์ 
กรและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใส ่
ในการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ 
ในการใหบ้รกิาร 

 

 
3.30 

 
3.10 

 
3.33 

 
3.60 

 
3.50 

 
0.42 

 
0.14 

 
0.47 

 
0.29 
 
0.42 

ปาน
กลาง 
ปาน
กลาง 
ปาน
กลาง 

 
มาก 

 
มาก 

 
3.49 

 
3.54 

 
3.42 

 
3.56 

 
3.58 

 
0.33 

 
0.29 

 
0.44 

 
0.36 
 
0.43 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
3.57 

 
3.63 

 
3.57 

 
3.72 

 
3.70 

 
0.35 

 
0.34 

 
0.36 

 
0.28 

 
0.34 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
3.47 

 
3.52 

 
3.45 

 
3.56 

 
3.54 

 
0.43 

 
0.36 

 
0.46 

 
0.40 

 
0.43 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.37 0.07 ปาน
กลาง 

3.52 0.23 มาก 3.64 0.23 มาก 3.51 0.37 มาก 
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 จากตาราง 6 พบว่าความพงึพอใจของลูกคา้แบ่งตามอายุ ไดแ้ก่อายุตํ่ากว่า 20 ปี มรีะดบั
ความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง อายุ 20-30 ปี อายุ 31-40 ปี และอายุ 40ปีขึน้ไป มี
ความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 
ตาราง 7 ค่าเฉลีย่และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความต้องการของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํแนกตามอาย ุโดยรวมและรายดา้น 

 
  

จากตาราง 7 พบว่าความตอ้งการของลูกคา้แบ่งตามช่วงอายุไดแ้ก่ อายุตํ่ากว่า 20 ปีลงมา 
อายุตัง้แต่ 20 -30 ปี  อายุตัง้แต่ 31 – 40 ปี และ อายุ 40 ปีขึน้ไป ไปโดยรวมในการใหบ้รกิารอยูใ่น
ระดบัสงูมาก 

 
 
 
 
 
 
 

การบรกิาร 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

X  SD ระดบั X  SD ระดั
บ 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั 

1.ดา้นความถกูตอ้ง 
ครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อ 
ถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องค-์ 
กรและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใส ่
ในการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ 
ในการใหบ้รกิาร 

 

 
4.70 

 
4.50 
 
4.83 

 
4.90 

 
4.80 

 
0.42 

 
0.71 

 
0.24 

 
0.14 

 
0.00 

สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 

 
4.27 

 
4.26 

 
4.32 

 
4.29 

 
4.34 

 

 
0.44 

 
0.46 

 
0.48 

 
0.41 

 
0.43 

สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 

 
4.33 

 
4.15 

 
4.32 

 
4.32 

 
4.30 

 
0.40 

 
0.45 

 
0.45 

 
0.37 

 
0.37 

สงู
มาก 

 
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก
สงู
มาก 

 
4.38 

 
4.52 

 
4.42 

 
4.42 

 
4.52 

 
0.36 

 
0.38 

 
0.36 

 
0.36 

 
0.49 

สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก
สงู
มาก 

รวม 4.74 0.25 สงู
มาก 

4.29 0.36 สงู
มาก 

4.28 0.32 สงู
มาก 

4.46 0.31 สงู
มาก 



 41

ตาราง 8 ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจของของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิาร  
     จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยรวมและรายดา้น 
 

การบรกิาร 
 อนุปรญิญา/ปวส. ปรญิญาตร ี สงูกวา่ปรญิญาตร ี

X  SD ระดบั X  SD ระดบั X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของ 
บรกิาร  
2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้ห ้
บรกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้ห ้
บรกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการให ้
บรกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการให ้
บรกิาร 

 

 
3.42 

 
3.41 

 
3.49 

 
3.44 

 
3.54 

 
0.35 

 
0.30 

 
0.35 

 
0.44 

 
0.35 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
3.53 

 
3.59 

 
3.46 

 
3.64 

 
3.61 

 
0.35 

 
0.32 

 
0.44 

 
0.33 

 
0.39 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
3.53 

 
3.59 

 
3.57 

 
3.70 

 
3.74 

 
0.32 

 
0.29 

 
0.40 

 
0.21 

 
0.44 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.46 0.21 มาก 3.57 0.26 มาก 3.63 0.26 มาก 

 
             จากตาราง 8 พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษาไดแ้ก่ ระดบั
อนุปรญิญาหรอืปวส.ระดบัปรญิญาตรแีละสงูกว่าปรญิญาตร ีพบว่ามรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมาก 
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ตาราง 9 ค่าเฉลีย่และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความต้องการของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํแนกตามระดบัการศกึษา โดยรวมและรายดา้น 
 

การบรกิาร 
อนุปรญิญา/ปวส. ปรญิญาตร ี สงูกวา่ปรญิญาตร ี

X  SD ระดบั X  SD ระดบั X  SD ระดบั 
1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้น 
ของบรกิาร  
2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้ห ้
บรกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้ห ้
บรกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการให ้
บรกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการให ้
บรกิาร 

 

 
4.14 

 
4.06 

 
4.22 

 
4.23 

 
4.19 

 
0.57 

 
0.62 

 
0.58 

 
0.53 

 
0.54 

 
มาก 

 
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 

 
มาก 

 
4.35 

 
4.30 

 
4.36 

 
4.33 

 
4.36 

 
0.37 

 
0.41 

 
0.43 

 
0.38 

 
0.41 

สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 

 
4.28 

 
4.17 

 
4.35 

 
4.44 

 
4.45 

 
0.47 

 
0.43 

 
0.46 

 
0.22 

 
0.18 

สงู
มาก 

 
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 
สงู
มาก 

รวม 4.17 0.51 มาก 4.34 0.31 สงู
มาก 

4.34 0.21 สงู
มาก 

 
 จากตาราง 9 พบว่า ความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารโดยจาํแนกตามระดบัการศกึษา

ไดแ้ก่ ระดบัอนุปรญิญาหรอืปวส. พบว่ามรีะดบัความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก สว่นในระดบั
ปรญิญาตรแีละสงูกวา่ปรญิญาตร ีพบวา่มรีะดบัความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัสงูมาก 
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ตาราง 10 ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ ี ดแีมก (ท)ี  จาํกดั จาํแนกตามระดบัตําแหน่งงาน 

 

การบรกิาร 
ระดบัพนกังาน ระดบัหวัหน้างาน 

X  SD การแปล 
ความหมาย 

X  SD การแปล 
ความหมาย 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  
2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการให ้ รกิาร 

 

3.42 
3.41 
3.49 
3.44 
3.53 

0.35 
0.30 
0.34 
0.44 
0.35 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

3.53 
3.59 
3.46 
3.65 
3.62 

0.35 
0.32 
0.44 
0.33 
0.39 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.46 0.21  มาก 3.57 0.26 มาก 

  
          จากตาราง 10 พบวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร โดยจาํแนกตามระดบัตําแหน่ง
งานไดแ้ก่ ระดบัพนกังาน และหวัหน้างาน พบวา่มรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
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ตาราง 11 คา่เฉลีย่และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จาํกดั จาํแนกตามระดบัตําแหน่งงาน 
 

การบรกิาร 
ระดบัพนกังาน           ระดบัหวัหน้างาน 

X  SD การแปล 
ความหมาย 

X  SD การแปล 
ความหมาย 

  

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้น 
ของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของ 
ผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์ร 
และผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่น 
การใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ใน 
การใหบ้รกิาร 

 
4.29 

 
4.25 

 
4.32 

 
4.32 

 
4.34 

 
0.44 

 
0.45 

 
0.45 

 
0.39 

 
0.40 

  
มากทีส่ดุ 

 
 มากทีส่ดุ 

 
มากทีส่ดุ 

  
มากทีส่ดุ 

 
มากทีส่ดุ 

 
4.37 

 
4.23 

 
4.38 

 
4.36 

 
4.37 

 
0.37 

 
0.49 

 
0.50 

 
0.41 

 
0.47 

 
มากทีส่ดุ 

 
มากทีส่ดุ 

 
มากทีส่ดุ 

 
มากทีส่ดุ 

 
มากทีส่ดุ 

รวม 4.30 0.34  มากทีส่ดุ 4.34 0.37 มากทีส่ดุ 

 
           จากตาราง 11 พบวา่ ความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร โดยจาํแนกตามระดบัตําแหน่ง
งานไดแ้ก่ ระดบัพนกังาน และหวัหน้างาน พบวา่มรีะดบัความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ  
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ตาราง 12 ค่าเฉลีย่และค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ ี ดแีมก (ท)ี  จาํกดั จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

การบรกิาร 
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000 – 20,000 

บาท 
มากกวา่ 20,000 
บาท ขึน้ไป 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั X  SD ระดบั 

 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของ
บรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้ห ้
บรกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้ห ้
บรกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการให ้
บรกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการให ้
บรกิาร 

 
3.2
5 
 

3.3
4 
 

3.5
2 
 

3.3
7 
 

3.5
4 

 
0.5
2 
 

0.4
4 
 

0.5
3 
 

0.5
2 
 

0.3
4 

 
ปาน
กลาง  

 
ปาน
กลาง 

 
มาก 

 
ปาน
กลาง 

 
มาก 

 
3.5
1 
 

3.5
6 
 

3.4
8 
 

3.5
7 
 

3.5
5 

 
0.3
4 
 

0.3
4 
 

0.4
1 
 

0.3
6 
 

0.4
2 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
3.5
4 
 

3.5
9 
 

3.4
7 
 

3.6
7 
 

3.6
7 

 
0.3
2 
 

0.2
9 
 

0.4
2 
 

0.3
1 
 

0.3
8 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

รวม 3.4
1 

0.3
1 

มาก 3.5
3 

0.2
5 

มาก 3.5
9 

0.2
4 

มาก 

 
   จากตาราง 12 พบว่าความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร จําแนกตามรายได ้ผูร้บับรกิารทีม่ี
ระดบัรายไดต้ํ่ากว่า 10,000 บาท มรีายไดต้ัง้แต่ 10,000 – 20,000 บาท และ ผูร้บับรกิารทีม่รีะดบั
รายไดไ้ดต้ัง้แต่ 20, 001 บาท ขึน้ไปมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
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ตาราง 13 คา่เฉลีย่และคา่ความเบีย่งเบนมาตรฐาน ความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก   
     บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํแนกตามระดบัรายได ้
 

การบรกิาร 
ตํ่ากวา่ 10,000 บาท 10,000 – 20,000 บาท   มากกวา่ 20,000 บาท 

ขึน้ไป 

X  SD ระดบั X  SD ระดบั X  SD ระดบั 

 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้น 
ของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของ 
ผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์ร 
และผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่น 
การใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ใน 
การใหบ้รกิาร 

 
3.88 
 
3.74 

 
4.04 

 
4.00 

 
4.08 

 
0.91 

 
0.76 

 
0.80 

 
0.91 

 
0.79 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
มาก 

 
4.33 

 
4.26 

 
4.27 

 
4.35 

 
4.27 

 
0.38 

 
0.47 

 
0.50 

 
0.37 

 
0.44 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 

 
4.34 

 
4.28 

 
4.40 

 
4.34 

 
4.41 

 
0.37 

 
0.40 

 
0.38 

 
0.34 

 
0.35 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

 
สงูมาก 

รวม 3.95 0.80 มาก 4.30 0.33 สงูมาก 4.35 0.27 สงูมาก 

 

  
             จากตาราง 13 พบว่า ความพงึพอใจของลูกคา้ จาํแนกตามรายได ้ผูร้บับรกิารทีม่รีายได้
ตํ่ากว่า 10,000 บาท พบว่ามรีะดบัความต้องการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ส่วนผูม้มีรีายไดต้ัง้แต่ 
10,000 – 20,000 บาท และ ผูร้บับรกิารทีม่รีายไดไ้ดต้ัง้แต่ 20, 001 บาท ขึน้ไปมรีะดบัความพงึ
พอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัสงูมาก 
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                ตอนท่ี 3 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจาก
บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
 
ตาราง 14 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามเพศ 

 
  จากตาราง 14 พบวา่ ลกูคา้เพศชายและเพศหญงิมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารโดยรวม

และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
 

ตาราง 15 เปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามเพศ 
 

คา่นิยมในการทาํงาน 
เพศชาย เพศหญงิ 

t 
X  SD X  SD 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

4.29 
4.23 
4.32 
4.32 
4.34 

0.43 
0.48 
0.45 
0.39 
0.41 

4.37 
4.28 
4.37 
4.34 
4.36 

0.40 
0.41 
0.48 
0.40 
0.45 

-1.04 
-0.70 
-0.55 
-0.23 
-0.29 

รวม 4.30 0.35 4.34 0.32 -0.71 

 
   จากตาราง 15 พบว่า ลูกคา้เพศชายและเพศหญงิมคีวามต้องการต่อการรบับรกิาร

โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
 
 

คา่นิยมในการทาํงาน 
เพศชาย เพศหญงิ 

t 
X  SD X  SD 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

3.54 
3.58 
3.47 
3.65 
3.66 

0.36 
0.32 
0.44 
0.35 
0.39 

3.46 
3.53 
3.50 
3.55 
3.54 

0.32 
0.32 
0.38 
0.33 
0.41 

1.30 
0.84 
-0.45 
1.68 
1.67 

รวม 3.58 0.25 3.52 0.25 1.40 
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ตาราง 16 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามอาย ุ
 
    SS df MS F 
ดา้นความถกูตอ้ง
ครบถว้นของบรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.393 3 0.131 1.10 
ภายในกลุม่ 17.388 146 0.119   
ภาพรวม 17.782 149     

ดา้นความน่าเชื่อถอืของ
ผูใ้หบ้รกิาร   

ระหวา่งกลุม่ 0.773 3 0.258 2.567 
ภายในกลุม่ 14.64 146 0.100   
ภาพรวม 15.42 149     

ดา้นรปูลกัษณ์องคก์ร
และผูใ้หบ้รกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.867 3 0.289 1.672 
ภายในกลุม่ 25.226 146 0.173   
ภาพรวม 26.093 149     

ดา้นความเอาใจใสใ่น
การใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.925 3 0.308 2.68* 
ภายในกลุม่ 16.798 146 0.115   
ภาพรวม 17.723 149     

ดา้นความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.589 3 0.196 1.256 
ภายในกลุม่ 22.831 146 0.156   
ภาพรวม 23.420 149     

ภาพรวม 
  

ระหวา่งกลุม่ 0.630 3 0.210 3.456* 
ภายในกลุม่ 8.867 146 0.061   
ภาพรวม 9.497 149     

        
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
  จากตาราง 16 พบว่า ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามความพงึพอใจของต่อการใหบ้รกิาร

จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 17 เปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามอาย ุ 
 
    SS df MS F 
ดา้นความถกูตอ้งครบถว้น
ของบรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.491 3 0.164 0.928 
ภายในกลุม่ 25.776 146 0.177   
ภาพรวม 26.268 149   

ดา้นความน่าเชื่อถอืของผู้
ใหบ้รกิาร   

ระหวา่งกลุม่ 1.744 3 0.581 2.882* 
ภายในกลุม่ 29.451 146 0.202   
ภาพรวม 31.195 149     

ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผู้
ใหบ้รกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.645 3 0.215 1.015 
ภายในกลุม่ 30.908 146 0.212   
ภาพรวม 31.553 149     

ดา้นความเอาใจใสใ่นการ
ใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.887 3 0.296 1.940 
ภายในกลุม่ 22.266 146 0.153   
ภาพรวม 23.153 149     

ดา้นความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 1.049 3 0.350 2.031 
ภายในกลุม่ 25.145 146 0.172   
ภาพรวม 26.199 149   

ภาพรวม 
  

ระหวา่งกลุม่ 0.735 3 0.245 2.128 
ภายในกลุม่ 16.799 146 0.115   
ภาพรวม 17.533 149     

        
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
 จากตาราง 17 พบว่า ลูกคา้ทีม่อีายุแตกต่างกนัมคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิารจาก  

บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 18 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 
    SS df MS F 
ดา้นความถกูตอ้ง
ครบถว้นของบรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.220 2 0.110 0.920 
ภายในกลุม่ 17.562 147 0.119   
ภาพรวม 17.787 149     

ดา้นความน่าเชื่อถอืของผู้
ใหบ้รกิาร   

ระหวา่งกลุม่ 0.667 2 0.334 3.324* 
ภายในกลุม่ 14.753 147 0.100   
ภาพรวม 15.420 149     

ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและ
ผูใ้หบ้รกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.178 2 0.089 0.505 
ภายในกลุม่ 25.915 147 0.176   
ภาพรวม 26.093 149     

ดา้นความเอาใจใสใ่นการ
ใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.923 2 0.461 4.037* 
ภายในกลุม่ 16.80 147 0.114   
ภาพรวม 17.723 149     

ดา้นความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.400 2 0.200 1.278 
ภายในกลุม่ 23.020 147 0.157   
ภาพรวม 23.420 149     

ภาพรวม 
  

ระหวา่งกลุม่ 0.309 2 0.154 2.470 
ภายในกลุม่ 9.188 147 0.063   
ภาพรวม 9.497 149     

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
       จากตาราง 18 พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ

ให้บริการจาก บริษัท เอ็ม.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จํากัดโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 19 เปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามระดบัการศกึษา 

 
  จากตาราง 19 พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามต้องการต่อการ

ให้บริการจาก บริษัท เอ็ม.เอช.อี.- ดีแมก (ที) จํากัดโดยรวมและรายด้านแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

     SS df MS F 
ดา้นความถกูตอ้ง
ครบถว้นของบรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.833 2 0.416 2.407 
ภายในกลุม่ 25.435 147 0.173   
ภาพรวม 26.268 149     

ดา้นความน่าเชื่อถอืของ
ผูใ้หบ้รกิาร   

ระหวา่งกลุม่ 1.190 2 0.595 2.914 
ภายในกลุม่ 30.005 147 0.204   
ภาพรวม 31.195 149     

ดา้นรปูลกัษณ์องคก์ร
และผูใ้หบ้รกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.395 2 0.197 0.931 
ภายในกลุม่ 31.158 147 0.212   
ภาพรวม 31.553 149     

ดา้นความเอาใจใสใ่น
การใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.480 2 0.240 1.555 
ภายในกลุม่ 22.674 147 0.154   
ภาพรวม 23.153 149     

ดา้นความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.765 2 0.383 2.211 
ภายในกลุม่ 25.429 147 0.173   
ภาพรวม 26.194 149     

ภาพรวม 
  

ระหวา่งกลุม่ 0.584 2 0.292 2.532 
ภายในกลุม่ 16.949 147 0.115   
ภาพรวม 17.533 149     
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ตาราง 20 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามตําแหน่งงาน 
 

คา่นิยมในการทาํงาน 
พนกังาน หวัหน้างาน 

t 
X  SD X  SD 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

3.54 
3.56 
3.46 
3.61 
3.61 

0.33 
0.32 
0.41 
0.34 
0.39 

3.43 
3.57 
3.50 
3.64 
3.63 

0.37 
0.31 
0.42 
0.35 
0.42 

1.77 
-0.07 
-0.05 
-0.47 
-0.37 

รวม 3.56 0.23 3.56 0.29 0.06 

 

            จากตาราง 20 พบวา่ ลกูคา้ทีม่ตีําแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ 
ใหบ้รกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไมม่มีี
นยัสาํคญัทางสถติ ิ

 
 

ตาราง 21 เปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามตําแหน่งงาน 

 
  จากตาราง 21 พบวา่ ลกูคา้ทีม่ตีําแหน่งงานแตกต่างกนัมคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิาร

ของของ บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัจาํกดัโดยรวมทัง้ตําแหน่งพนกังานและหวัหน้างาน
แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

 
 

คา่นิยมในการทาํงาน 
พนกังาน หวัหน้างาน 

t 
X  SD X  SD 

1.ดา้นความถกูตอ้งครบถว้นของบรกิาร  

2.ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร   
3.ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร 
4.ดา้นความเอาใจใสใ่นการใหบ้รกิาร 
5.ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

 

4.29 
4.25 

  4.32 
4.32 
4.34 

0.44 
0.44 
0.45 
0.39 
0.40 

4.37 
4.22 
4.38 
4.35 
4.36 

0.37 
0.49 
0.50 
0.41 
0.47 

-1.10 
0.29 
-0.71 
-0.57 
-0.35 

รวม 4.30 0.36 4.34 0.37 -0.60 
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ตาราง 22 เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยจาํแนกตามระดบัรายได ้
 
     SS df MS F 
ดา้นความถกูตอ้ง
ครบถว้นของบรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.530 2 0.265 2.256 
ภายในกลุม่ 17.252 147 0.117  
ภาพรวม 17.782 149   

ดา้นความน่าเชื่อถอื
ของผูใ้หบ้รกิาร   

ระหวา่งกลุม่ 0.395 2 0.198 1.934 
ภายในกลุม่ 15.024 147 0.102  
ภาพรวม 15.420 149   

ดา้นรปูลกัษณ์องคก์ร
และผูใ้หบ้รกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 0.025 2 0.012 0.070 
ภายในกลุม่ 26.068 147 0.177  
ภาพรวม 26.093 149   

ดา้นความเอาใจใสใ่น
การใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.799 2 0.400 3.471* 
ภายในกลุม่ 16.924 147 0.115  
ภาพรวม 17.723 149   

ดา้นความรวดเรว็ใน
การใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.547 2 0.274 1.759 
ภายในกลุม่ 22.873 147 0.156  
ภาพรวม 23.420 149   

ภาพรวม 
 
 

ระหวา่งกลุม่ 0.269 3 0.135 2.145 
ภายในกลุม่ 9.227 146 0.063  
ภาพรวม 9.497 149   

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
  จากตาราง 22 พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร

จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ
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ตาราง 23 เปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี-  
     ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยจาํแนกตามระดบัรายได ้
 

     SS df MS F 
ดา้นความถกูตอ้ง
ครบถว้นของบรกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 1.354 2 0.677 3.995* 
ภายในกลุม่ 24.913 147 0.169  
ภาพรวม 26.268 149   

ดา้นความน่าเชื่อถอื
ของผูใ้หบ้รกิาร   

ระหวา่งกลุม่ 1.895 2 0.947 4.753** 
ภายในกลุม่ 29.30 147 0.199  
ภาพรวม 31.195 149   

ดา้นรปูลกัษณ์
องคก์รและผู้
ใหบ้รกิาร 

ระหวา่งกลุม่ 1.182 2 0.591 2.861 
ภายในกลุม่ 30.371 147 0.207  
ภาพรวม 31.553 149   

ดา้นความเอาใจใส่
ในการใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 0.799 2 0.395 2.596 
ภายในกลุม่ 22.363 147 0.152  
ภาพรวม 33.153 149   

ดา้นความรวดเรว็ใน
การใหบ้รกิาร  

ระหวา่งกลุม่ 1.168 2 0.584 3.431* 
ภายในกลุม่ 25.026 147 0.170  
ภาพรวม 26.194 149   

ภาพรวม 
 
 

ระหวา่งกลุม่ 1.076 3 0.538 4.805** 
ภายในกลุม่ 16.457 146 0.112  

ภาพรวม 17.533 149   

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
** แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 
  จากตาราง 23 พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิาร

จาก บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดัโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิ
 
  

 



บทท่ี 5 
 สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ผลการวจิยัเรื่อง การศกึษาความพงึพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รบับรกิารจาก        

บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั   
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.

อ.ี- ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
2. เพื่อเปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความต้องการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจาก บรษิทั 

เอม็.เอช.อ.ี -  ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน ระยะเวลา
ในการทาํงาน รายไดต่้อเดอืน 

 

สมมติฐานในการศึกษาค้นคว้า 
ความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี 

จาํกดั จาํแนกตามเพศ  อาย ุระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน รายไดม้คีวามแตกต่างกนั 
 

วิธีการศึกษาค้นคว้า 
            การกาํหนดแหล่งข้อมลู 
 แหล่งขอ้มลูทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอื ลกูคา้ทีใ่ชผ้ลติภณัฑแ์ละรบับรกิาร ตรวจเชค็ซ่อมบํารุง
ทัง้แบบรายครัง้และทาํสญัญารายปี ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลจาํนวน 150 คน 
            เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นวจิยัครัง้น้ี  เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจและความต้องการของลูกคา้ที่
ไดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  

 
การวิเคราะหข้์อมลู 

ในการวเิคราะหข์อ้มลูผูว้จิยัไดท้าํการวเิคราะหข์อ้มลูจาํแนกออกเป็น 3 ตอน คอื 
  1. วเิคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานของตวัแปรโดยรวมและจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดบั

การศกึษา อาชพี รายได ้และประเภททีเ่ขา้รบับรกิาร  
  2. เปรียบเทียบความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้รบับริการจากบริษัท  

เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดั จําแนกตามตวัแปร เพศ และ ตําแหน่งงาน โดยใชก้ารทดสอบแบบ  
(t-test) 
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   3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจและความต้องการของลูกค้าที่ได้ร ับบริการจาก                   
บรษิัท เอ็ม.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดัโดยจําแนก ปจัจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดบัการศึกษา  
ระยะเวลาในการทาํงาน และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ดว้ยการหาค่า One-way Anova F-Test เมื่อพบ
ความแตกต่างจะใชว้ธิกีารทดสอบเป็นรายคูด่ว้ยวธิกีารของเชฟเฟ ่(Sheffe)  

 

สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 
  ผลการวจิยั พบวา่ 

1.  ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
     จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่เป็นรบับรกิารที่ได้รบับรกิารจาก
บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเป็น 
     เพศ ไดแ้ก่เพศชายจาํนวน 102 คน คดิเป็นรอ้ยละ 68.0 และเพศหญงิจาํนวน 48 คน
คดิเป็นรอ้ยละ 32.0   
     อายุ ไดแ้ก่ อายุตํ่ากว่า 20  ปีลงมาจาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.3  อายุ20-30 ปี
จาํนวน 77 คนคดิเป็นรอ้ยละ 51.3  อายุ 31-40  ขึน้ไปจาํนวน 57 คนคดิเป็นรอ้ยละ 38.0 อาย ุ 
40 ปี ขึน้ไปจาํนวน 14  คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.3 

       ระดบัการศกึษา ไดแ้ก่  ตํ่ากว่า หรอืเท่ากบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. จาํนวน  
23 คนคดิเป็นรอ้ยละ 15.3  ระดบัอนุปรญิญา/ปวส. จาํนวน 23 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.3  ระดบั
ปรญิญาตรจีาํนวน  110 คนคดิเป็นรอ้ยละ 73.3  ระดบัสงูกว่าปรญิญาตรจีาํนวน 17 คน คดิเป็น 
รอ้ยละ 11.3  

       ตําแหน่งงาน ไดแ้ก่ พนักงานจํานวน 107 คน คดิเป็นรอ้ยละ 71.3 หวัหน้างาน   
43 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 28.7 
        ระยะเวลาในการทาํงาน ไดแ้ก่  ตํ่ากวา่ 1 ปี จาํนวน  6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.0   1-5 ปี
จาํนวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.7  6-10 ปี จาํนวน  67 คน  คดิเป็นรอ้ยละ  44.7  มากกว่า 10 ปี   
25  คน  คดิเป็นรอ้ยละ 16.7 
        รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไดแ้ก่ รายไดต้ํ่ากว่า 10,000 บาท จาํนวน  7 คน คดิเป็นรอ้ยละ  
4.7 รายไดต้ํ่ากว่า 10,000 – 20,000 บาทจาํนวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.0 รายไดม้ากกว่า 
20,000 จาํนวน  86 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 57.3 
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สรปุผลการวิเคราะหข้์อมลู 
             ผลการวจิยั พบวา่ 
               1. ลกูคา้มคีวามพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.
อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดัพบวา่ 

        1.1 ความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - 
ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
                       เพศ : พบว่าความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั 
เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดัในดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของ
ผูใ้หบ้รกิาร ดา้นรูปลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความรวดเรว็อยู่ในระดบั
ปานกลาง อยู่ในระดบัปานกลางสว่นดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส ่อยู่ใน
ระดบัสงูและความพงึพอใจของลกูคา้เพศชายและเพศหญงิโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
                       อายุ  : พบว่าความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั 
เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดัแบ่งตามอายุ ไดแ้ก่อายุตํ่ากว่า 20 ปีลงมามรีะดบัความพงึพอใจใน
ดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร โดยมรีะดบัความพงึ
พอใจอยู่ในระดบัสงูดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร อยูใ่นระดบั สงูมาก อายุตัง้แต่ 20-30 ปีมี
ความพงึพอใจทัง้ 5 ดา้นอยูใ่นระดบัมาก อายุตัง้แต่ 40 ปีขึน้ไปมคีวามพงึพอใจในดา้นความเอาใจ
ใส ่ดา้นความรวดเรว็ในระดบัมาก โดยรวมความพงึพอใจของลกูคา้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
                       ระดบัการศกึษา : พบว่าความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร
จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั แบ่งตามระดบัการศกึษาเป็น 4 กลุ่มไดแ้ก่อนุปรญิญา / 
ปวส.มรีะดบัความพงึพอใจในดา้นความถูกต้องครบถ้วนของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของผู้
ใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจอยู่
ในระดบัปานกลาง ปรญิญาตรมีรีะดบัความพงึพอใจทัง้ 5 ดา้นอยู่ในระดบัมาก และมากกว่ากว่า
ปรญิญาตรมีรีะดบัความพงึพอใจในดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความรวดเรว็อยู่ในระดบัมาก ส่วนดา้น
ความถูกตอ้งครบถว้นของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร มรีะดบัความพงึพอใจใน
ระดบัมาก 
                       ตําแหน่งงาน  :   พบว่าความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร
จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั แบ่งตามตําแหน่งงานเป็น 2 กลุ่มโดยจําแนกตามระดบั
ตําแหน่งงานไดแ้ก่ ระดบัพนกังานโดยรวมมรีะดบัความพงึพอใจในระดบัมาก 
                       รายได ้: พบวา่ความพงึพอใจของลูกคา้ จาํแนกตามรายได ้ลูกคา้ทีม่รีะดบัรายได้
ตํ่ากว่า 10,000 บาท มรีายไดต้ัง้แต่ 10,000 – 20,000 บาท และ ลูกคา้ทีม่รีะดบัรายไดไ้ดต้ัง้แต่ 20, 
001 บาท ขึน้ไปมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
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        1.2 ความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั 
พบวา่ความตอ้งการของลกูคา้อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
                       เพศ : พบว่าพบว่าความพงึพอใจของลูกคา้เพศชายและลูกคา้เพศหญงิโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 

             อาย ุ : พบวา่ความตอ้งการของลกูคา้แบ่งตามช่วงอายุไดแ้ก่ อายุตํ่ากว่า 20 ปีลง
มา อายตุัง้แต่ 20 -30 ปี  อายตุัง้แต่ 31 – 40 ปี และ อาย ุ40 ปีขึน้ไป ไปโดยรวมในการใหบ้รกิารอยู่
ในระดบัมากทีส่ดุ 

             ระดบัการศกึษา :  ความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารโดยจําแนกตามระดบั
การศกึษาไดแ้ก่ ระดบัอนุปรญิญาหรอืปวส. พบว่ามรีะดบัความต้องการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
สว่นในระดบัปรญิญาตรแีละมากกว่าปรญิญาตร ีพบว่ามรีะดบัความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ทีส่ดุ 
                       ตําแหน่งงาน :   พบว่า ความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร โดยจาํแนกตาม
ระดบัตําแหน่งงานไดแ้ก่ ระดบัพนักงาน และหวัหน้างาน  พบว่ามรีะดบัความตอ้งการโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากทีส่ดุ  

             ระยะเวลาในการทํางาน : พบว่าความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร จําแนก
ตามระยะเวลาในการทํางาน โดยระยะเวลาในการทาํงานตํ่ากว่า 1 ปี พบว่ามคีวามตอ้งการในการ
ใหบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด สว่นระยะเวลาในการทาํงานตัง้แต่ 1-5 ปี 6-10 ปีและ 10 ปี
ขึน้ไป พบวา่มคีวามตอ้งการในการใหบ้รกิารโดยรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
                       รายได ้: พบว่าความพงึพอใจของลูกคา้ จําแนกตามรายได ้ลูกคา้ทีม่รีายไดต้ํ่า
กว่า 10,000 บาท พบว่ามรีะดบัความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัสงู สว่นผูม้มีรีายไดต้ัง้แต่ 10,000 
– 20,000 บาท และ ลูกคา้ทีม่รีายไดไ้ดต้ัง้แต่20, 001 บาท ขึน้ไปมรีะดบัความพงึพอใจโดยรวมอยู่
ในระดบัมากทีส่ดุ 
               2. เปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ไดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.
เอช.อี. - ดีแมก (ที) จํากัด จําแนกตามตัวแปร เพศ โดยใช้การทดสอบแบบ (t-test)จากการ
เปรยีบเทยีบพบว่าลูกคา้เพศชายและเพศหญงิมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.
อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั โดยรวม แตกต่างกนัอย่างไมม่นียัสาํคญัทางสถติอิยา่งไมม่นีัยสาํคญัทางสถติ ิ
เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นผูใ้หบ้รกิาร  ลกูคา้เพศหญงิมคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิารจาก
บรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดั สูงกว่าลูกคา้เพศชาย อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01
สว่นในดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบรกิาร ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร ดา้นรปูลกัษณ์
องค์กรและผูใ้หบ้รกิาร ดา้นความเอาใจใส่ ดา้นความรวดเรว็ แตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสําคญัทาง
สถติ ิ
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      3. ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก 
(ท)ี จํากดั จําแนกตาม เพศ อายุ  ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน ระยะเวลาในการทํางานและประเภท
ของการเขา้รบับรกิาร 

          3.1 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก 
(ท)ี จาํกดั  พบวา่ 

                เพศ : พบวา่ ลกูคา้ชายและหญงิมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารโดยรวมและ
รายดา้น แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

                 ดา้นอาย ุ: พบวา่  ลกูคา้ทีม่อีายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนั
อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นดูแลเอาใจใส่ ดา้นความ
น่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร และดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและผูใ้หบ้รกิารพบความแตกต่างอย่างมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .01 

                 ดา้นระดบัการศกึษา :  พบว่า ลูกค้าที่ระดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวาม 
พงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มนียัสาํคญัทางสถติ ิ และเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่าดา้นความ
น่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิารและดา้นความเอาใจใส ่พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่
ระดบั .05 

                 ดา้นตําแหน่งงาน : พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารจากบรษิทั 
เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ

                 ดา้นระยะเวลาในการทาํงาน : พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะยะเวลาในการทาํงานแตกต่าง
กนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี ่.05 เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า
ด้านความเอาใจใส่ และด้านความถูกต้องครบถ้วนของการบริการ พบความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

                 ดา้นระดบัรายได ้: พบวา่  ลกูคา้ทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่างกนัโดยรวมแตกต่างกนั
อย่างไม่มนีัยสาํคญัทางสถติ ิ เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นความเอาใจใส่ พบความแตกต่างกนั
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

           3.2 วเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความตอ้งการของลูกคา้สง่ผลต่อการใหบ้รกิารจากบรษิทั 
เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  จาํแนกตาม เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา ตําแหน่งงาน ระยะเวลาในการ
ทาํงานและ รายได ้

                ดา้นเพศ : พบวา่  ลกูคา้ชายและหญงิมคีวามตอ้งการต่อการรบับรกิารโดยรวม
และรายดา้น แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ
                           ดา้นอายุ  : พบว่า  ลูกค้าที่มอีายุแตกต่างกนัมคีวามต้องการโดยรวมแตกต่าง
กนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ และเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่า  ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร
พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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                ระดบัการศกึษา : พบว่า ลูกคา้ที่มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มคีวาม
ตอ้งการต่อการใหบ้รกิารจาก  บรษิทั เอม็.เอช.อ ี ดแีมก (ท)ี จาํกดั แตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญั
ทางสถติ ิ

                 ตําแหน่งงาน : พบว่า  ลูกคา้ทีม่อีาชพีแตกต่างกนัมคีวามตอ้งการต่อการ
ใหบ้รกิารการใหบ้รกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดั ทัง้โดยรวมและรายดา้นแตกต่าง
กนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ   

                 ระยะเวลาในการทาํงาน : พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะยะเวลาในการทาํงานแตกต่างกนั
มคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิารการใหบ้รกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั ทัง้โดยรวม
และรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไมม่นียัสาํคญัทางสถติ ิ   

                 รายได ้: พบว่า ลูกคา้ทีม่รีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามตอ้งการต่อการใหบ้รกิาร
โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่.01  เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นความถูก
ต้องครบถ้วนของบรกิาร ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร พบความแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .05 และ ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิาร พบความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติทิีร่ะดบั .01 

 

อภิปรายผล 
  จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร
จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  สามารถอภปิรายผลไดด้งัต่อไปน้ี 

 ความพงึพอใจของและความตอ้งการลูกคา้ทัง้โดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัสงู ทัง้น้ีเป็น
เพราะบริษัท เอ็ม.เอช.อี. - ดีแมก (ที) จํากัด ได้มีการกําหนดคุณภาพของงานบริการไว้ใน
กระบวนการต่างๆ เช่น การนําและการกํากบัดูแล โดยการวางแผนใหส้อดคลอ้งกบันโยบายของ
องคก์รและภารกจิของหน่วยงาน การเสรมิสรา้งพืน้ฐานองคก์ร ประกอบดว้ย การเตรยีมความพรอ้ม
ของบุคลากรในดา้นต่างๆ งบประมาณ เครื่องมอื และสถานทีส่าํหรบัสนบัสนุนการดาํเนินงาน และ
ได้กําหนดหลกัเกณฑ์การประเมนิบุคลากรตามลกัษณะเชงิพฤติกรรม (Competency) สมรรถนะ
หลกั 5 สมรรถนะ ไดแ้ก่ การบรกิาร ทีด่ ีการสัง่สมความเชีย่วชาญในงานอาชพี จรยิธรรม ความรว่ม
แรงรว่มใจ และการมุง่ผลสมัฤทธิ ์ และสมรรถนะประจาํกลุ่มงาน 3 สมรรถนะ ไดแ้ก่ ความถูกตอ้ง
ของงาน  ความยดืหยุ่นผ่อนปรน และการคดิวเิคราะห ์ ทัง้น้ี ไดม้กีารสื่อสารใหก้บับุคลากรไดร้บั
ทราบ เพื่อเป็นกรอบการปฏบิตังิานดงักล่าว และเป็นทีเ่ขา้ใจในองคก์ร ซึง่สามารถวดัผล แสดง
ความก้าวหน้าในการดําเนินการได้ ทําใหบุ้คลากรมคีวามกระตือรอืรน้ในการทํางาน เพื่อพฒันา
องคก์รใหม้วีฒันธรรมการทาํงานใหม่ทีเ่น้นความสามารถและผลงาน เน้นความสุจรติ ความโปร่งใส 
ความรบัผิดชอบ มีความกล้าทําในสิ่งที่ถูกต้อง ซึ่งถือเป็นค่านิยมใหม่ที่สร้างสรรค์ สํานักงาน
คณะกรรมการขา้ราชการพลเรอืน (2548: 19 - 29) ซึ่งสอดคล้องกบัผลการวจิยัของใกลรุ้่ง   
กลัน่คนัฑา(2548: 63)ได้ทําการศึกษาค่านิยมสร้างสรรค์ของข้าราชการสงักดัสํานักงาน
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ปลดักระทรวงศึกษาธิการพบว่า ข้าราชการสงักดัสํานักงานปลดักระทรวงศึกษาธิการมคี่านิยม
สรา้งสรรคอ์ยู่ในระดบัค่อนขา้งสงู และลูกคา้ส่วนใหญ่เหน็ว่า บรษิทั ใหบ้รกิารดว้ยความรวดเรว็ทํา
ใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวกไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซอ้น  พนกังานทีใ่หบ้รกิารมจีาํนวนเพยีงพอแก่ลกูคา้ ไม่
ต้องรอนานลูกคา้ทุกคนเท่าเทยีมกนั  บรษิทั มคีวามซื่อสตัยต่์อการใหบ้รกิารอกีทัง้มเีครื่องมอืที่มี
ความทนัสมยั และมปีระสทิธภิาพ อกีทัง้มคีวามเตรยีมพรอ้มตลอดเวลา ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยั
ของ ไมตร ีวไิลกจิ (2539: 59 ) ซึง่ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ สาขาสาํนกังาน
ใหญ่ ซึ่งพบว่าความพึงพอใจในด้านความสะดวกที่ได้ร ับหรือบริการทัว่ไปอยู่ในระดับมาก 
เช่นเดยีวกบัผลงานวจิยัของ นิคม สะอาดเอีย่ม (2539: 62 ) ซึง่ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้
ธนาคารกรุงเทพ สาขาซคีอนสแควร์ ที่พบว่าปจัจยัที่ทําใหลู้กค้าไม่เพยีงพอ คอื ความล่าช้าของ
บริการหรือความไม่สะดวกของบริการ และสอดคล้องกบัผลงานวิจยัของ เรืองบุตร ศิรตัน์รงัส ี 
(2535: 26)พบว่า ทีศ่กึษาความพงึพอใจงานของผูม้ารบับรกิารงานบตัรประจาํตวัประชาชน อาํเภอ
เมืองสารคาม จังหวัดมหาสารคาม ที่พบว่าประชาชนลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
เน่ืองจากลูกคา้จะพงึพอใจ ซึง่มอีงคป์ระกอบ 5 ประการ คอื ความเสมอภาค ความรวดเรว็ วธิกีาร
ใหบ้รกิาร  เวลาใหบ้รกิาร และความสะดวกที่ไดร้บั ซึ่งสอดคล้องกบัแนวคดิของ ชํานาญ ผูเ้อี่ยม 
(2537) ที่กล่าวว่าคุณภาพของการใหบ้รกิารที่ด ีคอื พนักงานมคีวามเหน็อกเหน็ใจลูกคา้ มกีาร
ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็แสดงออกถงึความเคารพในลูกคา้ ใหเ้กยีรตลิูกคา้ มกีารใหก้ารบรกิารดว้ย
ความเตม็ใจ  มกีารแสดงออกซึง่เสรมิภาพพจน์ผูใ้หบ้รกิารและองคก์รมกีรยิาอาการ สุภาพ อ่อนโยน 
มมีารยาทด ีและมคีวามกระตอืรอืรน้ในการบรกิาร ใหบ้รกิารมากกว่าที่ลูกค้าคาดหวงั และจอหน์  
ด ีมลิเลต็ (1954: 397-400) กล่าววา่ ความพงึพอใจในการบรกิารวดัไดจ้าก เป็นการบรกิารอยา่งเทา่
เทยีม เสมอภาค เป็นการบรกิารทีร่วดเรว็ ทนัต่อเวลา มกีารใหบ้รกิารอยา่งพอเพยีง มกีารใหบ้รกิาร
ทีม่คีวามกา้วหน้าพฒันางานบรกิารทางดา้น ปรมิาณและคุณภาพใหม้คีวามเจรญิกา้วหน้าไปเรือ่ยๆ 
             2. ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิาร
จากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดั  จําแนกตามตวัแปร ระดบัการศกึษา ระยะเวลาในการ
ทาํงาน และรายได ้พบวา่ 
                 2.1 เพศ : พบวา่  ลกูคา้ทัง้เพศชายและเพศหญงิมคีวามพงึพอใจและความตอ้งการต่อ
การบรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จํากดั  โดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอย่างไม่มี
นัยสําคญัทางสถติ ิซึ่งไม่สอดคล้องกบัสมมุตฐิานที่ตัง้ไว ้ ทัง้น้ีเป็นเพราะลูกค้าที่เป็นเพศชายและ
เพศหญงิต่างมคีวามพงึพอใจและความต้องการในการรบับรกิารทีเ่หมอืนกนัไม่มกีารแบ่งแยกเพศ
และในการใหบ้รกิารบรษิทัฯ ไม่คํานึงถงึว่าลูกคา้จะเป็นเพศใด บรษิทัจะใหก้ารบรกิารแก่ลูกคา้ใน
ฐานะเท่าเทยีมกนั ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ไพบูลย ์อะภมิา ทีไ่ดศ้กึษาถงึความพงึพอใจในการ
ใช้บรกิารของประชาชนต่อศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน (สศมช.) ตําบลเนินพระ อําเภอเมอืง  
จงัหวดัระยอง พบว่า ปจัจัยด้านเพศไม่มีความสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการของ
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ประชาชนต่อบรกิาร ศสมช. จงึสรุปได้ว่า เพศจงึไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความต้องของ
ลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  
         2.2  ระดบัการศกึษา : พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจและความต้องการทีม่รีะดบั
การศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจโดยรวมแตกต่างกนัอย่างไม่มนีัยสําคญัทางสถติ ิ และเมื่อ
พจิารณารายดา้นพบวา่ดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิารและดา้นความเอาใจใส ่พบความแตกต่าง
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ทัง้น้ีเพราะการศกึษาเป็นสิง่สาํคญัต่อการพฒันาประสบการณ์
ของชีวิต ทําให้รู้จ ักกระบวนการทางสติปญัญาแก้ไขปญัหาอย่างมีเหตุผล มีแบบแผนชีวิตที่ด ี
นอกจากนัน้การศกึษายงัเป็นกระบวนการทีใ่ชพ้ฒันามนุษยท์ัง้ดา้นบุคคล ครอบครวั และสงัคม ทํา
ใหเ้กดิการเรยีนรู ้มทีศันคต ิค่านิยม พฤตกิรรมทีม่คีุณค่า ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั ย่อมทําให้
บุคคลมคีวามรู ้ความสามารถ ทศันคต ิและความพรอ้มในการทํางาน ตลอดจนความพรอ้มในการ
ฝึกอบรมพัฒนาแตกต่างกัน หรืออาจเน่ืองมาจากจิตลักษณะบางอย่างเป็นตัวแปรกลาง เช่น  
การปฏบิตังิานตํ่ากว่าคุณวุฒ ิหรอืเกดิจากแรงจงูใจใฝส่มัฤทธิ ์ทําใหม้คี่านิยมในการทาํงานแตกต่าง
กนั ดงันัน้ควรคํานึงถงึการจดัสภาวการณ์ต่างๆ ใหม้อีทิธพิลต่อการเปลี่ยนแปลงค่านิยม และการ
นําไปสูก่ารตดัสนิใจในการปฏบิตังิานของบุคคลเพื่อใหก้ารทํางานบรรลุเป้าหมายขององคก์รอยา่งมี
ประสทิธภิาพ ซึง่สอดคลอ้งกบัการวจิยัของพศิาล สระบวั (2550: บทคดัยอ่) ไดศ้กึษาความสมัพนัธ์
ของค่านิยม บุคลกิภาพ และความพอใจในชวีติความเป็นอยูก่บัประสทิธภิาพในการปฏบิตังิานของ
พนักงานการไฟฟ้าส่วนภูมภิาคสํานักงานใหญ่กรุงเทพมหานคร พบว่าพนักงานการไฟฟ้าส่วน
ภูมภิาคทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมปีระสทิธภิาพในการปฏบิตังิานแตกต่างกนั และสอดคลอ้ง
กบัเบรนเนอร ์ (Brenner. 1988: 639 - 642) ไดศ้กึษาความสมัพนัธข์องการศกึษากบัค่านิยมในการ
ทํางานของผูจ้ดัการ พบว่า ทัง้ชายและหญงิทีม่กีารศกึษาสูงจะมคีวามต้องการความเป็นอสิระและ
โอกาสในการแสดงกิจกรรมด้านการบริหารมากขึ้น นอกจากน้ี ผู้จดัการที่มีการศึกษาสูงจะให้
ความสําคญัต่อค่านิยมทุกดา้นทีร่วมถงึดา้นปจัจยัภายนอกดว้ย  จงึสรุปไดว้่าระดบัการศกึษามี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจและความตอ้งของลูกคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี 
จาํกดั  

       2.3  ระดบัการศกึษา : พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจ
โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี ่.05 เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นความเอาใจใส ่
และดา้นความถูกตอ้งครบถว้นของการบรกิาร พบความแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมุตฐิานทีต่ ัง้ไว ้โดยลูกคา้ทีม่กีารศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรมีคีวามพงึพอใจ
โดยรวมและรายด้านมากกว่าลูกค้าที่มกีารศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีทัง้น้ีอาจเป็นเพราะลูกค้าที่มี
การศกึษาสงู อาจเคยรบัรูข้อ้มลูขา่วสารจากต่างประเทศพอสมควร ซึง่ในต่างประเทศการบรกิารของ
บรษิทัเป็นทีรู่จ้กัแพรห่ลาย ซึง่สอดคลอ้งกบั รชัยา  กุลวานิชไชยนันท ์(2535: 68) ทีท่าํการศกึษา
วจิยัเกีย่วกบัเรื่องความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนต่อบรกิารทางการแพทยต์ามนโยบายประกนัสงัคม  
พบว่าผูป้ระกนัตนทีม่กีารศกึษาสูงกว่าจะมคีวามพงึพอใจต่อบรกิารบรกิารดา้นความสะดวก และมี
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สิง่อํานวยความสะดวกและค่าใชจ้่ายที่เสยีไปตํ่ากว่าผูป้ระกนัตนที่มรีะดบัการศกึษารองๆลงไปจงึ
สรุปได ้ ซึง่อาจเป็นเพราะบุคคลทีม่กีารศกึษาสงูจะใหค้วามสาํคญักบัเวลา ความสะดวก สิง่อํานวย
ความสะดวก เพื่อให้คุ้มค่ากบัค่าใช้จ่ายที่เสยีไป ดงันัน้ย่อมคาดหวงัที่จะได้รบับริการที่รวดเร็ว  
ทนัเวลา จงึสรุปได้ว่า ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความต้องของลูกค้าที่ได้รบั
บรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  

       2.4 รายได ้ : พบว่า ลูกคา้ทีม่รีะดบัรายไดแ้ตกต่างกนัโดยรวมแตกต่างกนัอยา่งไมม่ี
นัยสาํคญัทางสถติ ิ เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่าดา้นความเอาใจใส่ พบความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ทัง้น้ีเพราะสาํหรบับุคคลแลว้เหตุผลหลกัในการทาํงานคอืการไดม้าซึง่
เงนิเดอืน ค่าตอบแทน หรอืรายได้ ซึ่งบุคคลจะมองเหน็งานเป็นส่วนที่ช่วยทําใหไ้ด้มคีวามมัน่คง
ปลอดภยัต่อตนเองและครอบครวั  ซึง่ตรงกบัประเทอืง  จนัทรส์ุข (2540: 36) ไดก้ล่าวว่ารายไดเ้ป็น
สิง่ทีอ่งคก์ารตอบแทนใหแ้ก่บุคคลทีป่ฏบิตังิานในองคก์าร ซึ่งบุคคลทีป่ฏบิตังิานนัน้กย็่อมทีจ่ะหวงั
ต่อสิง่ตอบแทนเหล่าน้ี เมื่อบุคคลไดร้บัค่าตอบแแทนมากย่อมทําใหม้คีวามตัง้ใจในการปฏบิตังิาน
มากเช่นกัน โดยสามารถที่จะบ่งบอกเป็นตัวเลขที่ว ัดและเปรียบเทียบกับคนในองค์การอื่นที่
ปฏบิตังิานในลกัษณะเดยีวกนักบัตน  ผลทีเ่กดิขึน้จากการเปรยีบเทยีบจงึสามารถเป็นไดท้ัง้กําลงัใจ
และความทอ้ใจสาํหรบับุคลากรทีป่ฏบิตังิาน จงึสรปุไดว้า่รายไดม้อีทิธพิลต่อความพงึพอใจและความ
ตอ้งของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ.ี - ดแีมก (ท)ี จาํกดั  
        2.5  ตําแหน่งงาน : พบว่า ลูกคา้ทีม่ตีําแหน่งงานแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจและ
ความตอ้งการในการรบับรกิารโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01  
ซึ่งสอดคล้องกบัสมมุติฐานที่ตัง้ไว ้โดยลูกค้าที่มตีําแหน่งงานระดบัผูบ้รหิาร ระดบัผูจ้ดัการ ระดบั
หวัหน้าสว่น ระดบัหวัหน้าแผนกมคีวามพงึพอใจมากกว่าลูกคา้ในตําแหน่งพนกังาน  อาจเป็นเพราะ
ลกูคา้ทีม่ตีําแหน่งงานในระดบัหวัหน้างาน  อาจเคยมปีระสบการณ์ในการใชบ้รกิารทีอ่ื่นมาก่อน เช่น 
ในต่างประเทศหรอืบรษิทัอื่นๆ ประกอบกบัความเป็นสากล ลูกคา้ทีม่ตีําแหน่งงานในระดบัหวัหน้า
งานอาจได้รบัรูข้อ้มูลข่าวสารมาจากบรษิทัประกอบกบัการเดนิทางไปดูงานในต่างประเทศ ทําให้
รบัทราบขอ้มูลดงักล่าว และการบรกิารของบรษิทัในประเทศไทยกไ็ม่แตกต่างกนั ก่อใหเ้กดิความ
เชื่อมัน่  ไวว้างใจและทําใหเ้กดิความพงึพอใจต่อการบรกิารของบรษิทัในระดบัมากกว่าลูกค้าที่มี
ตําแหน่งงานในระดบัธุรการทีเ่ป็นพนกังานในระดบัทัว่ไป ซึง่มอีายนุ้อย มกีารรบัรูข้อ้มลูขา่วสารน้อย
กว่าและอาจยงัไมเ่คยรบับรกิารในลกัษณะน้ี  ซึง่สอดคลอ้งกบัการวจิยัของ รชัยา กุลวานิชไชยนนัท ์
(2535: 68-69 ) ทีท่าํการศกึษาวจิยัเกีย่วกบั เรื่องความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการบรกิารทาง
การแพทยต์ามนโยบายประกนัสงัคม  พบวา่  ผูป้ระกนัตนทีเ่คยมปีระสบการณ์เคยใชบ้รกิารทีอ่ื่นมา
ก่อน มรีะดบัความพงึพอใจสงูกว่าสงูกว่าผูป้ระกนัตนทีไ่ม่เคยมปีระสบการณ์ในการรบับรกิารจากที่
อื่น ซึง่สอดคลอ้งกบัผลงานวจิยัของเทสลเ์ลอรแ์ละแมคคานิก (1975: 95-112) พบว่า ความพงึพอใจ
ของบุคคลต่อบรกิารทางการแพทยจ์ะแตกต่างกนัเน่ืองจากความคาดหวงัประสบการณ์ทีไ่ดร้บัมาไม่
เหมอืนกนั 
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ข้อเสนอแนะ 

              ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
              ผูบ้ริหารและผูใ้ห้บริการ 
            1. ผู้บริหารนําไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาแนวทางการพัฒนางานด้านการบริการ 
โดยเฉพาะการใหบ้รกิารทัง้5 ดา้นอยา่งครบถว้น โดยเน้นประโยชน์สงูสดุแก่ลกูคา้ 
            2. การสรา้งบรรยากาศในการทาํงานทีเ่อือ้อาํนวยต่อการทาํงานและพนกังาน โดยสง่เสรมิ 
สนบัสนุน ใหไ้ดร้บัโอกาสดา้นการศกึษา การฝึกอบรม การสมัมนา สรา้งแรงจงูใจในการใหบ้รกิาร 
            3. ปรบัเปลี่ยนวฒันธรรมการให้บรกิาร เพราะเป็นปจัจยัสําคญัที่จะสามารถพฒันาการ
ใหบ้รกิารไดอ้ย่างยัง่ยนื เพื่อใหผู้ใ้หบ้รกิารเกดิค่านิยมในการทํางานที่ด ีโดยอาจกําหนดหลกัการ
ปฏบิตั ิไดแ้ก่ การปลกูฝงัคา่นิยมในการทาํงานใหแ้ก่ผูใ้หบ้รกิาร 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 
  ควรศึกษาแนวทางที่สําคญัเพื่อปรบัปรุงการบรกิารด้านความถูกต้องครบถ้วนของงาน
บรกิาร และดา้นความน่าเชื่อถอืของผูใ้หบ้รกิารสาํหรบัลูกคา้ทีม่รีะยะเวลาในการทาํงานตํ่ากว่า 1 ปี
ที่มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลางให้เพิม่ขึ้นจนอยู่ในระดบัพงึพอใจมาก ถึงมากที่สุด และ
สามารถรกัษามาตรฐานของการทาํงานทีท่าํไวใ้หม้ปีระสทิธภิาพดยีิง่ขึน้ต่อไป 
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แบบสอบถาม 
การศึกษาความพึงพอใจและความต้องการของลกูค้าท่ีได้รบับริการจากบริษทั เอม็.เอช.อี - ดี

แมก (ที) จาํกดั 
 
คาํช้ีแจง  ในการตอบแบบสอบถาม 
  แบบสอบถามเพือ่การวจิยัน้ีมทีัง้หมด  2 ตอน คอื 
ตอนที ่1     แบบสอบถามขอ้มลูสว่นตวัของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จาํกดั 

   
ตอนที ่2     แบบสอบถามความพงึพอใจและความตอ้งการในการใหบ้รกิารของลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจาก   
บรษิทั เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จาํกดั 

   
 แบบสอบถามชุดน้ีมวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษา การศกึษาความพงึพอใจและความตอ้งการของ
ลกูคา้ทีไ่ดร้บับรกิารจากบรษิทั เอม็.เอช.อ ีดแีมก (ท)ี จาํกดั ผูร้บับรกิารสามารถแสดงความรูส้กึหรอื
ความคดิเหน็ไดอ้ยา่งอสิระคาํตอบของผูร้บับรกิารไมม่มีคีาํตอบใดถกูหรอืผดิ และไมม่ผีลกระทบต่อ
ผูร้บับรกิารแต่อยา่งใด เพราะคาํตอบทัง้หมดจะเกบ็ไวเ้ป็นความลบั  แต่จะนําไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์ต่อ
การพฒันาการใหบ้รกิารต่อไป  

จงึขอความกรณุาใหผู้ร้บับรกิารตอบแบบสอบถามใหต้รงกบัสภาพความจรงิ ความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิ
ของทา่นมากทีส่ดุและโปรดตอบใหค้รบทุกขอ้ 
 
 
 
 

ขอขอบคุณทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถามในครัง้น้ี 
พรพมิล   คงฉิม 

นิสติปรญิญาโท  สาขาวชิาจติวทิยาการแนะแนว 
มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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แบบสอบถามการวิจยั 
 
ตอนท่ี 1     แบบสอบถามข้อมลูส่วนตวั 
คาํช้ีแจง     โปรดอา่นขอ้ความแลว้ทาํเครือ่งหมาย  ลงใน [  ] หน้าขอ้ความดงักล่าว 
 
1.เพศ แบ่งเป็น 
  1.1  ( )  เพศชาย 
  1.2  ( )  เพศหญงิ 
2.อายแุบ่งเป็น 4 ชว่ง คอื 
  2.1  (   )  ตํ่ากวา่ 20 ปี 
  2.2  (   )  อาย ุ20 – 30 ปี 
  2.3  (   )  อาย ุ31 – 40 ปี 
  2.4  (   )  อาย ุ40 ปีขึน้ไป 
3.ระดบัการศกึษาแบ่งเป็น 4 กลุ่ม คอื 
  3.1  (   )  ตํ่ากวา่ หรอืเทา่กบัมธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 
  3.2  (   )  อนุปรญิญา / ปวส. 
  3.3  (   )  ปรญิญาตร ี
  3.4  (   )  สงูกวา่ปรญิญาตร ี
4. ตําแหน่งงาน แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คอื 
  4.1  (   )  พนกังาน 
  4.2  (   )  หวัหน้างาน 
5. ระยะเวลาในการทาํงาน คอื 
  5.1  (   )  ตํ่ากวา่ 1 ปี 
  5.2  (   )  1-5 ปี 
  5.3  (   )  6-10 ปี 
  5.4 (    )  10 ปีขึน้ไป 
6.รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แบ่งเป็น  
  6.1 (    )  รายไดต้ํ่ากวา่ 10,000 บาท 
  6.2 (    )  รายได ้10,000 -20,000 บาท 
  6.3 (    )  รายไดม้ากกวา่ 20,000 ขึน้ไป 
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แบบสอบถามการวิจยั 
ตอนที ่2 แบบสอบถามความพงึพอใจและความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 

ต่อการใหบ้รกิารของนกัสงัคมสงเคราะหศ์นูยพ์ทิกัษ์สทิธเิดก็และสตร ี  
คาํชีแ้จง  แบบสอบถามความพงึพอใจและความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
ต่อการใหบ้รกิาร 4 ดา้นโปรดอา่นขอ้ความแลว้ทาํเครือ่งหมายถูก  ลงใน [  ] หน้าขอ้ความทีต่รงกบั
ความรูส้กึของทา่นมากทีส่ดุเพยีง 1 ชอ่งต่อ1 ขอ้คาํถาม โดยแบ่งเป็น 5 ระดบัไดแ้ก่ 
  มากทีส่ดุ หมายถงึ  ตรงกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของทา่นมาก
ทีส่ดุ 
 มาก  หมายถงึ  ตรงกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของทา่นมาก 
 ปานกลาง หมายถงึ  ตรงกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของทา่นปาน
กลาง 
 น้อย  หมายถงึ  ตรงกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของทา่นน้อย 
 น้อยทีส่ดุ หมายถงึ  ตรงกบัความพงึพอใจและความตอ้งการของทา่นน้อย
ทีส่ดุ 

 

ระดบัความพึงพอใจ  
 
                               บริการ 

ระดบัความต้องการ 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย 
ท่ีสดุ 
 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

     1 การใหบ้รกิารตามเวลาทีใ่หส้ญัญาไวก้บัลกูคา้      

     2 การแจง้ใหล้กูคา้ทราบลว่งหน้าก่อนถงึเวลาที่
ใหบ้รกิารหรอืการเขา้พบลกูคา้ 

     

     3 การตดิตามผลงานหลงัจากใหบ้รกิารเสรจ็สิ้น       

     4 การบนัทกึผลหลงัการใหบ้รกิารของใบรายงาน มี
ความถกูตอ้ง เรยีบรอ้ย 

     

     5 การบรกิารมกีารรบัประกนัดว้ยมาตรฐานของ
องคก์ร เชน่ ISO 9001:2000 หรอืรางวลัจากสถาบนั
ต่างๆ 

     

     6. การใหส้ิง่อาํนวยความสะดวก ทนัสมยัของ
เครือ่งมอืและอุปกรณ์ต่างๆ 

     

     7 .การไดร้บัความไวว้างใจใหเ้ป็นผูบ้รกิาร โดย
อา้งองิจากฐานลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารปจัจุบนั 
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ระดบัความพึงพอใจ  
 
                               บริการ 

        ระดบัความต้องการ 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย 
ท่ีสดุ 
 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

     8. การชี้แจง้ระเบยีบหรอืนโยบายทีบ่รษิทักาํหนด
ไว ้

     

     9.การใหค้วามคุม้คา่ของงานบรกิารวา่มคีวาม
เหมาะสมกบัการตดัสนิใจ 

     

     10. ผูใ้หบ้รกิารมคีวามใสใ่จดา้นความปลอดภยัใน
การปฏบิตังิาน 

     

     11. การกระจายสถานทีบ่รกิาร ทาํเลทีต่ ัง้ให้
ทัว่ถงึ เพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ลกูคา้ 

     

     12. ลกัษณะทางดา้นกายภาพของผูใ้หบ้รกิาร 
แสดงถงึความพรอ้มทีจ่ะปฏบิตังิาน 

     

     13. การจดัเตรยีมพนกังานผูใ้หบ้รกิารมคีวาม
เพยีงพอแก่การบรกิาร 

     

     14. ผูใ้หบ้รกิารสามารถรบัเรือ่งไวแ้ละดาํเนินการ
ใหท้า่นอยา่งจรงิจงั 

     

     15. การใหค้วามสาํคญัจดจาํรายละเอยีดของ
ลกูคา้ ไดแ้ก่ ขอ้มลูชือ่ หรอืมปีระวตักิารซื้อ การ
ใหบ้รกิารก่อนและหลงัการขาย 

     

     16.  พนกังานขายสามารถเขา้นําเสนองานบรกิาร
ไดต้รงความความตอ้งการทัง้คุณภาพและ
ปรมิาณ 

    
 

 
 

     17. พนกังานผูใ้หบ้รกิารมคีวามมุง่มัน่ทีจ่ะ
แกป้ญัหาใหไ้ดต้ามความตอ้งการ 

    
 

 
 

     18. พนกังานผูใ้หบ้รกิาร หรอืพนกังานขายมกีาร
ตดิตามเรือ่งของลกูคา้จนสาํเรจ็ 

     

     19.. เจา้หน้าทีร่บัโทรศพัทข์องศนูยบ์รกิาร
สามารถใหข้อ้มลูอยา่งถกูตอ้ง รวมทัง้พดูจาดว้ย
น้ําเสยีงไพเราะและชดัเจน 
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ระดบัความพึงพอใจ  
 
                               บริการ 

        ระดบัความต้องการ 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย 
ท่ีสดุ 
 

มาก
ท่ีสดุ 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ท่ีสดุ 

     20 เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารสามารถเสนอราคาไดอ้ยา่ง
รวดเรว็ และถกูตอ้ง 

     

     21. พนกังานฝา่ยขายงานบรกิารสามารถเขา้พบ
ทา่นเพือ่นําเสนอทางเลอืกการแกไ้ขปญัหาอยา่ง
รวดเรว็ 

     

     22. การมาถงึสถานทีป่ฏบิตังิานหลงัจากลกูคา้แจง้
ปญัหาไดอ้ยา่งรวดเรว็ 

     

     23. การกาํหนดระยะเวลาการชาํระคา่บรกิาร 
รวมทัง้เอกสารแจง้คา่บรกิารมคีวามเหมาะสม 
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ภาคผนวก ค 
แสดงคณุภาพเครื่องมือ 
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ตาราง 24 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามอายุของผูไ้ดร้บับรกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั ดา้นดา้นความน่าเชื่อถอื  
     ของผูใ้หบ้รกิารเป็นรายคู ่
 

อาย ุ X  
ตํ่ากวา่ 20 ปี 20- 30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

3.10 3.54 3.63 3.53 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.10  - 0.44 0.53* 0.43 
20 - 30 ปี 3.54   - 0.10 0.01 
31 - 40 ปี 3.63    - 0.10 
40 ปีขึน้ไป 3.53       - 

 

* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
ตาราง 25 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามอายุของผูไ้ดร้บับรกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั ดา้นรปูลกัษณ์องคก์รและ  
     ผูใ้หบ้รกิารเป็นรายคู ่
 

อาย ุ X  
ตํ่ากวา่ 20 ปี 20- 30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

3.33 3.42 3.57 3.45 
ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.33 - 0.08 0.24 0.12 

20 - 30 ปี 3.42  - 0.16* 0.04 

31 - 40 ปี 3.57   - 0.12 

40 ปีขึน้ไป 3.45    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 26 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามอายุของผูไ้ดร้บับรกิารทีม่อีายุแตกต่างกนั ดา้นความเอาใจใส่เป็น  
     รายคู ่
 

อาย ุ X  ตํา่กว่า 20 ปี 20- 30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 
 3.60 3.56 3.72 3.56 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.60 - 0.04 0.12 0.04 

20 - 30 ปี 3.56  - 0.16* 0.01 

31 - 40 ปี 3.72   - 0.17 

40 ปีขึน้ไป 3.56    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ตาราง 27 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามอายขุองผูไ้ดร้บับรกิารทีม่อีายแุตกต่างกนั ดา้นภาพรวมเป็นรายคู ่
 

อาย ุ X  
ตํา่กว่า 20 ปี 20- 30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

3.37 3.52 3.64 3.51 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 3.37 - 0.15 0.27 0.14 

20 - 30 ปี 3.52  - 0.13* 0.01 

31 - 40 ปี 3.64   - 0.13 

40 ปีขึน้ไป 3.51    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 
 
 
 
 
 



81 
 

ตาราง 28 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามอายุของผูไ้ดร้บับรกิารที่มอีายุแตกต่างกนั ดา้นความน่าเชื่อถอืของผู ้ 
     ใหบ้รกิารเป็นรายคู ่
 

อาย ุ X  
ตํา่กว่า 20 ปี 20- 30 ปี 31-40 ปี 40 ปีขึน้ไป 

4.50 4.26 4.15 4.52 

ตํ่ากวา่ 20 ปี 4.50 - 0.24 0.35 0.03 

20 - 30 ปี 4.26  - 0.10 0.27* 

31 - 40 ปี 4.15   - 0.37** 

40 ปีขึน้ไป 4.52    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
ตาราง 29 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั ดา้นความน่าเชื่อถอื  
     ของผูใ้หบ้รกิารเป็นรายคู ่
 

ความพงึพอใจ 
 

X  
 

ตํ่ากวา่ หรอืเทา่กบั
มธัยมศกึษาตอน
ปลาย 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

 

ปรญิญาตร ี สงูกวา่ปรญิญา
ตร ี

- 3.41 3.60 3.59 

ตํ่ากวา่ หรอื
เทา่กบั
มธัยมศกึษาตอน
ปลาย 

- - - - - 

อนุปรญิญา/ปวส. 3.41  - 0.19* 0.18 

ปรญิญาตร ี 3.60   - 0.01 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 3.59    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 30 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั ดา้นความเอาใจใส ่ 
     เป็นรายคู ่
 

ความพงึพอใจ 
 

X  
 

ตํ่ากวา่ หรอื
เทา่กบั
มธัยมศกึษาตอน
ปลาย 

อนุปรญิญา/
ปวส. 

 

ปรญิญาตร ี สงูกวา่ปรญิญาตร ี

- 3.44 3.65 3.71 

ตํ่ากวา่ หรอื
เทา่กบั
มธัยมศกึษาตอน
ปลาย 

- - - - - 

อนุปรญิญา/ปวส. 3.44  - 0.21** 0.26* 

ปรญิญาตร ี 3.65   - 0.06 

สงูกวา่ปรญิญาตร ี 3.71    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 

ตาราง 31 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะยะเวลาในการทํางานทีแ่ตกต่างกนั ดา้นความ  
     เอาใจใสเ่ป็นรายคู ่จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

ระยะเวลาใน
การทาํงาน X  

ตํา่กว่า  1 ปี        1- 5 ปี 6-10 ปี 10 ปีขึน้ไป 

3.37 3.53 3.72 3.60 

ตํา่กว่า  1 ปี 3.37 - 0.16 0.36* 0.23 

 1- 5 ปี 3.53  - 0.19** 0.07 

6-10 ปี 3.72   - 0.13 

10 ปีขึน้ไป 3.60    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
** แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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ตาราง 32 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะยะเวลาในการทาํงานทีแ่ตกต่างกนั ดา้นความถูก  
     ตอ้งครบถว้นของการบรกิารเป็นรายคู ่จาํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

ระยะเวลาใน
การทาํงาน X  

ตํา่กว่า  1 ปี        1- 5 ปี 6-10 ปี 10 ปีขึน้ไป 

3.20 3.49 3.56 3.52 

ตํา่กว่า  1 ปี 3.20 - 0.29 0.36* 0.32* 

 1- 5 ปี 3.49  - 0.08 0.03 

6-10 ปี 3.56   - 0.04 

10 ปีขึน้ไป 3.52    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

 
ตาราง 33 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะยะเวลาในการทาํงานทีแ่ตกต่างกนั ดา้นภาพรวม   
     เป็นรายคูจ่าํแนกตามระยะเวลาในการทาํงาน 
 

ระยะเวลาใน
การทาํงาน X  

ตํา่กว่า  1 ปี        1- 5 ปี 6-10 ปี 10 ปีขึน้ไป 

3.39 3.50 3.62 3.56 

ตํา่กว่า  1 ปี 3.39 - 0.11 0.23* 0.17 

 1- 5 ปี 3.50  - 0.12* 0.06 

6-10 ปี 3.62   - 0.06 

10 ปีขึน้ไป 3.56    - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ตาราง 34 ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี– ด ี 
     แมก (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั ดา้นความเอาใจใสเ่ป็น  
     รายคูจ่าํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  3.37 3.58 3.67 

<10,000 3.37 - 0.20 0.30* 

10,000 – 
20,000 

3.58  - 0.09 

20,001 ขึน้ไป 3.67   - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ตาราง 35 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั ดา้นความถูกตอ้งครบถว้น  
     ของบรกิารเป็นรายคู ่จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  4.00 4.35 4.34 

<10,000 4.00 - 0.44** 0.45** 

10,000 – 
20,000 

4.35  - 0.01 

20,001 ขึน้ไป 4.34   - 

 
** แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 
 
 
 
 



85 
 

ตาราง 36 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามผู้ได้รบับรกิารที่มรีะดบัรายได้ที่แตกต่างกนัด้านความน่าเชื่อถือของผู ้ 
     ใหบ้รกิาร เป็นรายคู ่จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  3.74 4.26 4.28 

<10,000 3.74 - 0.52** 0.54** 

10,000 – 
20,000 

4.26  - 0.02 

20,001 ขึน้ไป 4.28   - 

 
** แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
ตาราง 37 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดท้ี่แตกต่างกนั ดา้นความรวดเรว็ในการ  
     ใหบ้รกิารเป็นรายคู ่จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  4.01 4.28 4.42 

<10,000 4.01 - 0.19 0.33* 

10,000 – 
20,000 

4.28  - 0.14 

20,001 ขึน้ไป 4.42   - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 38 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั ดา้นการตอบสนองลูกคา้ เป็น 
     รายคูจ่าํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  4.05 4.27 4.40 

<10,000 4.05 - 0.23 0.36* 

10,000 – 
20,000 

4.27  - 0.13 

20,001 ขึน้ไป 4.40   - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
ตาราง 39 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จาํกดัโดยจาํแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดท้ีแ่ตกต่างกนั ดา้นความเอาใจใส ่เป็นรายคู ่    
     จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  4.00 4.35 4.33 

<10,000 4.00 - 0.35* 0.34* 

10,000 – 
20,000 

4.35  - 0.01 

20,001 ขึน้ไป 4.33   - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ตาราง 40 ผลการเปรยีบเทยีบความตอ้งการของลกูคา้ทีไ่ดร้บัการบรกิารจาก บรษิทั เอม็.เอช.อ ี- ดแีมก   
     (ท)ี จํากดัโดยจําแนกตามผูไ้ดร้บับรกิารทีม่รีะดบัรายไดท้ี่แตกต่างกนั ดา้นภาพรวม เป็นรายคู ่ 
     จาํแนกตามระดบัรายได ้
 

ระดบัรายได ้ X  < 10,000  10,000 – 20,000 20,001 ขึน้ไป 
  3.95 4.30 4.36 

<10,000 3.95 - 0.35* 0.40** 

10,000 – 
20,000 

4.30  - 0.06 

20,001 ขึน้ไป 4.36   - 

 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
* แทน นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
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ภาคผนวก  ง 

แสดงคณุภาพของเครื่องมือ 
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ตาราง แสดงคา่อาํนาจจาํแนกเป็นรายขอ้ (t) ของแบบสอบถามความพงึพอใจของลกูคา้ 
 

                                       ขอ้ที ่     คา่อาํนาจจาํแนกเป็นรายขอ้(t) 

1     .779 

2     .782 

3     .782 

4     .777 

5     .780 

6     .776 

7     .777 

8     .779 

9     .775 

10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23     

.786 

.784 

.783 

.786 

.777 

.773 

.785 

.785 

.775 

.778 

.787 

.778 

.778 

.776 

 
คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเทา่กบั .787 
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ตาราง แสดงคา่อาํนาจจาํแนกเป็นรายขอ้ (t) ของแบบสอบถามความตอ้งการของลกูคา้ 
 

ขอ้ที ่     คา่อาํนาจจาํแนกเป็นรายขอ้(t)   

1     .889   
2     .890   
3     .889   
4     .888   
5     .893   
6     .888   
7     .888   
8     .890   
9     .887   
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23     

.890 

.887 

.888 

.887 

.888 

.889 

.889 

.892 

.888 

.889 

.890 

.891 

.890 

.888   

 
คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเทา่กบั .893 
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