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 การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท จํานวน 414 คน โดยใชแบบสอบถามเปน

เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และการ

ทดสอบความสัมพันธโดยการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน 

 ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท สวน

ใหญเปนเพศชาย อายุ 25-33 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท 

เอกชน มีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,001 – 22,000 บาท โดยมีเหตุผลสําคัญในการเลือกใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ คือ สถานที่สะดวกในการใชบริการ มีความถี่ในการใชบริการเฉลี่ย

ประมาณ 3 คร้ัง / ป มักใชบริการวันจันทร โดยใชบริการชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ อยูในระดับพอใจมาก เมื่อ

พิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอดานบุคลากร และดานขั้นตอนและ

กระบวนการ ตามลําดับ สวนดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพและดานสถานที่ ผูใชบริการมีความพึง

พอใจในระดับเฉยๆ นอกจากนี้ยังพบวาผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีแนวโนมอยูในระดับ

ใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จทุกดานมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเรียงตามลําดับความสัมพันธจากมากไปหานอยดังนี้ ดาน

บุคลากร และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธระดับปานกลาง ดานสถานที่ และดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธระดับตํ่า 
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เดียวกันกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 



อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเรียงตามลําดับความสัมพันธจากมากไปหานอยดังนี้ ดาน

บุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานสถานที่ และดานขั้นตอนและกระบวนการ มีความสมัพนัธ

ระดับปานกลาง  
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เดียวกันกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยเรียงตามลําดับความสัมพันธจากมากไปหานอย

ดังนี้ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดานขั้นตอนและกระบวนการ และดานสถานที่ มี

ความสัมพันธระดับปานกลาง  
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 The objective of this research is to study customers’ satisfaction and service using 

behavior trend towards one stop service of the division on Phayathai district. The sample of 

this research were 414 customers who-used at one stop service of the division on Phayathai 

district. The questionnaires were used for data collection. The statistical methods used in 

data analysis are percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of 

variance, and Pearson product moment correlation coefficient. 

 The result shows that the majority of sample are male, aged 25-33 years old, single 

status, having educational background on bachelor degree, working as officer in private 

company and having monthly income 10,001 – 22,000 baht. Most of them have a reason for 

using one stop service as location is convenience for using service. They use the service by 

about 3 times/year on average. They mostly use the service on Monday in the period of 

10.01 – 12.00. 

 Customers’ satisfaction towards one stop service of the division on Phayathai 

district are at very high level. In the aspects of people and process, the customer are at very 

satisfied while in the aspects of physical evidence and place, they are satisfied at moderate 

level. It was also found that they have tendency to continue using service and to 

recommend the service to others and to recommend the good service to others. 

  Customers’ satisfaction towards one stop service of the division in the aspects of 

people and physical evidence are moderate positively related to their tendency of coming 

back to service in the next time at statistically significant level of 0.01. In addition, 

customers’ satisfaction towards one stop service of the division in the aspects of place and 

process are low positively related to their tendency of coming back to service in the next 

time at statistically significant level of 0.01. 



 Customers’ satisfaction towards one stop service of the division in the aspects of 

people, physical evidence, place and process are moderate positively related to their 

tendency of telling other people to use service at statistically significant level of 0.01. 

 Customers’ satisfaction towards one stop service of the division in the aspects of 

people, physical evidence, process and place are moderate positively related to their 

tendency of telling the aspects of service to other people use service at statistically 

significant level of 0.01.  

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร และคณะกรรมการสอบ

ไดพิจารณาสารนิพนธเร่ือง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ของ กันยารัตน เศวตนันทิกุล ฉบับนี้แลว เห็นสมควรรับเปนสวน

หนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด  ของ

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได 

 

 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ 

     ..................................................................  

                                         (ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณกัษ  กุลิสร) 

  

 ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตร 

     ……………………………………………….. 

      (รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา) 

 

 คณะกรรมการสอบ 

     ……………………………………………….. ประธาน 

      (ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณกัษ  กุลิสร) 

     ……………………………………………….. กรรมการสอบสารนิพนธ 

      (รองศาสตราจารย สุพาดา สิริกุตตา) 

     ……………………………………………….. กรรมการสอบสารนิพนธ 

      (รองศาสตราจารย ศิริวรรณ เสรีรัตน) 

 

 อนุมัติใหรับสารนิพนธฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

     ……………………………………………….. คณบดีคณะสังคมศาสตร 

      (ผูชวยศาสตราจารย ดร. กติติมา สังขเกษม) 

      วันที่.......เดือน กมุภาพนัธ พ.ศ. 2552 



ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความอนุเคราะหจาก ผูชวยศาสตราจารย ดร.ณักษ กุลิสร 

อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ไดใหคําปรึกษา ขอเสนอแนะ ตลอดจนแกไขปรับปรุงขอบกพรองตางๆ

เพื่อใหสารนิพนธฉบับนี้มีความสมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา 

และรองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน ดวยความเคารพอยางสูงที่สละเวลาในการตรวจแบบสอบถาม

และเปนกรรมการสอบสารนิพนธ และขอกราบขอบพระคุณคณาจารยคณะสังคมศาสตรทุกทานที่ได

มอบความรูอันเปนทุนชีวิตแกผูวิจัย 

 ขอขอบพระคุณผูอํานวยการเขตพญาไท และเจาหนาที่ทุกทาน ที่ไดอนุเคราะหใหความ

ชวยเหลือและสนับสนุนขอมูลเพื่ออางอิงในงานวิจัยฉบับนี้ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ขอขอบพระคุณผูตอบ

แบบสอบถามทุกทานที่ใหความรวมมือและสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 ขอขอบคุณเจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตรและบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน 

รวมทั้งเพื่อนๆ นิสิตทุกทาน 

 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพอ คุณแม พี่ๆ และทุกคนในครอบครัว ที่เปนกําลังใจและคอย

ชวยเหลือแนะนําการทําสารนิพนธฉบับนี้เปนอยางดี 

 ทายสุดนี้ คุณงามความดีและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับนี้ ผูวิจัยขอนอมบูชาคุณ

บิดา มารดา ครูและอาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู อบรมส่ังสอน และวางรากฐาน

แหงการศึกษาแกผูวิจัย 

 

          กันยารัตน เศวตนนัทกิุล   
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บทที่ 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 
 สังคมไทยมีการปกครองในระบอบประชาธิปไตย โดยมีประชาชนเปนเจาของประเทศ ซึ่งการ

ใหบริการประชาชนของรัฐเพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่ดีนั้นนับเปนหนึ่งในนโยบายของเกือบทุก

รัฐบาลที่เขามาบริหารประเทศ จึงกลาวไดวาการสงเสริมการบริการของภาครัฐเปนสิ่งที่มีความสําคัญ

ยิ่งที่รัฐบาลไทยไมสามารถปฏิเสธได สําหรับในชวงปจจุบันที่โลกกําลังกาวเขาสูทศวรรษใหมที่มีการ

เปลี่ยนแปลงทางดานเทคโนโลยี ขอมูลขาวสารที่สามารถรับรูไดอยางรวดเร็ว ซึ่งในปจจุบันทางรัฐบาล

จึงมีการเรงพัฒนาคุณภาพของขาราชการใหมีทัศนคติที่เอื้อตองานบริการประชาชน รวมทั้งทบทวน

กฎหมาย ระเบียบ ข้ันตอนและวิธีปฏิบัติงาน เพื่อใหการบริหารราชการมีความยืดหยุน มีประสิทธิผล 

โปรงใส ตรวจสอบได และมีการประเมินผลที่เปนระบบและเปนธรรม โดยมีการพัฒนาระบบการบริการ

ประชาชนและมีการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการปฏิบัติงาน เพื่อลดขั้นตอนการปฏิบัติงานใหส้ัน

ลง 

 ในหลักการพื้นฐานและเปาหมายของรัฐมุงปฏิรูปการบริหารราชการแผนดินและพัฒนา

กฎหมายใหสอดคลองกับการพัฒนาทางการเมือง การบริหาร เศรษฐกิจและสังคมในปจจุบันและวาง 

รากฐานการพัฒนาประเทศในอนาคตเพื่อเผชิญกับยุคโลกาภิวัฒน และมุงสงเสริมใหเจาหนาที่ของรัฐ

มีจิตสํานึกในการใหบริการประชาชน โดยมุงใหเกิดการแขงขันในการบริการประชาชน และการสงเสริม

การบริการที่มีประสิทธิภาพในระหวางหนวยงานของรัฐ ปองกันไมใหเจาหนาที่ของรัฐแสวงหา

ผลประโยชนจากการทํางานในหนาที่โดยมิชอบ รวมทั้งมุงกระจายอํานาจการปกครองสูทองถิ่นใน

กิจกรรมดานการใหบริการและการปฏิบัติงานรวมกันระหวางหนวยงานของรัฐใหเปนไปเพื่อประโยชน

สวนรวม รวมถึงมุงดําเนินการใหประชาชนมีสวนรวมในการบริหารงานของรัฐ สรางระบบการ

ประเมินผลการทํางานแบบเปด สงเสริมใหประชาชนและเจาหนาที่เปนพลังหลักในการปกปอง

ผลประโยชนของประเทศ 

 กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีภารกิจหนาที่ในการใหบริการที่เกี่ยวของกับวิถีชีวิตประจําวันของ

ประชาชน ซึ่งมีเปนจํานวนมากทั้งชาวกรุงเทพมหานครและชาวตางจังหวัดที่เขามาอยูอาศัยและ

ประกอบอาชีพในเขตกรุงเทพมหานคร  ดังนั้นการแสวงหานวัตกรรมใหมๆ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ

คุณภาพในการใหบริการประชาชน นับเปนนโยบายสําคัญประการหนึ่ง ทางกรุงเทพมหานครจึงไดมี

ปรับปรุงการใหบริการใหสอดคลองกับสภาพแวดลอมของสังคมและเอื้ออํานวยความสะดวกใหกับ

ประชาชนที่มาติดตอใหมากที่สุดเทาที่จะทําได  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหมีการบริการตอประชาชนได 

ณ จุด ๆ เดียว เพื่อปรับระบบบริหารจัดการภายในสํานักงานเขตใหสอดคลองกับการใหบริการในยุค
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โลกาภิวัตนและเพื่อใหสํานักงานเขตเปนสถานที่ที่สามารถรองรับการใหบริการตอประชาชนไดทุก

รูปแบบ ทุกระบบงาน มีการเชื่อมเปนเครือขายขอมูลดวยระบบคอมพิวเตอร และระบบคิว โดยมี

เปาหมายในการขยายปริมาณงานและเพิ่มคุณภาพในการใหบริการ ลดขั้นตอนการติดตอและอํานวย

ความสะดวกในการขอใชบริการ เสริมสรางความเปนธรรมใหแกประชาชนที่มาใชบริการโดยไมเลือก

ปฎิบัติ เพิ่มความมั่นใจกับประชาชนในการติดตอขอใชบริการกับสํานักงานเขต จนสามารถสรางความ

พึงพอใจและความประทับใจใหแกประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร ซึ่งสํานักงานเขตพญาไทก็นับไดวา

เปนสํานักงานเขตตัวอยางที่สามารถใหบริการประชาชนไดอยางดีจนไดรับรางวัลสํานักทะเบียนดีมาก

ในป 2547 และป 2550 และไดรับรางวัลสํานักทะเบียนดีเยี่ยมในป 2548 และป 2549 

 จากเหตุผลดังกลาว ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนย 

บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท โดยขอมูลในการวิจัยนั้น ทําใหทราบถึงความรูสึก

ของลูกคาวามีความพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับหรือไม รวมทั้งขอเสนอแนะตางๆ อันจะนําไปเปน

แนวทางในการพัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น เพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับ

ลูกคา รวมทั้งเพื่อที่จะใชเปนแนวทางในการวางกลยุทธตางๆ เพื่อใหเกิดประโยชนอยางมีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลมากที่สุด 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. เพื่อเปนประโยชนตอสํานักงานเขตพญาไท และสํานักงานเขตอื่นๆ ซึ่งสามารถนําผลของ

การวิจัยมาเปนแนวทางในการกําหนดคุณภาพการใหบริการตอผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจ

สูงสุดแกลูกคาจนสามารถบอกตอกับผูอ่ืนได 

 2. เพื่อเปนประโยชนตอหนวยงานราชการ ในการนําขอมูลจากการวิจัยมาใชเปนแนวทางใน

การพัฒนาและปรับปรุงการบริการได 

 3. เพื่อใชเปนขอมูลเบื้องตนสําหรับผูที่สนใจดําเนินธุรกิจศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 
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ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท โดยมีจํานวนเฉลี่ย 23,676 คน (1 ม.ค. 2551 ถึง 23 มิ.ย. 2551) 

(แหลงที่มา: ระบบกอน-หลังผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สํานักงานทะเบียนเขตพญาไท) 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ซึ่งมีจํานวนเฉลี่ย 23,676 คน การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรกรณี

ทราบจํานวนประชากร (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประคอง กรรณสูต. 2538: 10-11) แสดงดังนี้ 

    N 

1+Ne2    n  = 
 

        23,676 

1+(23,676*(0.05)2) 
     = 

 

      =  393.35 คน ประมาณ 394 คน 

 

   เมื่อ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

     N = ขนาดของประชากร 

     e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

 ในระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 394 คน  เพิ่มกลุมตัวอยาง 5% 

รวมจํานวนตัวอยางทั้งหมด 414 คน  โดยใชวิธีการสุมตัวอยาง ซึ่งมีข้ันตอนดังนี้ 

 1. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ซึ่งประเภทของการใชบริการมี

ทั้งหมด 4 ประเภท แตประเภทการบริการยื่นและรับเร่ืองมีผูใชบริการนอยมาก ประมาณปละ 1-2 ราย 

จึงเลือกเก็บตัวอยางเพียง 3 ประเภท ไดแก บริการงานทะเบียนราษฎร บริการทําบัตรประจําตัว

ประชาชน และบริการชําระเงิน โดยเก็บตัวอยางจากประเภทๆ ละเทากัน จํานวน 138 ตัวอยาง 

 2. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการเก็บ

รวบรวมกลุมตัวอยางที่ยินดีและเต็มใจใหความรวมมือตอบแบบสอบถามตามจํานวนตัวอยางแตละ

ประเภทจนครบ 
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 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) แบงไดดังนี้ 

  1.1   ลักษณะทางประชากรศาสตร 

   1.1.1   เพศ 

    1.1.1.1   ชาย 

    1.1.1.2   หญิง 

   1.1.2   อายุ 

    1.1.2.1   ต่ํากวา หรือเทากับ 15 ป 

    1.1.2.2   16-24 ป 

    1.1.2.3   25-33 ป 

    1.1.2.4   34-42 ป 

    1.1.2.5   ตั้งแต 43 ปข้ึนไป 

   1.1.3   สถานภาพ 

    1.1.3.1   โสด 

    1.1.3.2   แตงงาน / อยูดวยกัน 

    1.1.3.3   หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

   1.1.4   ระดับการศึกษา 

    1.1.4.1   ต่ํากวาปริญญาตรี 

    1.1.4.2   ปริญญาตรี 

    1.1.4.3   สูงกวาปริญญาตรี 

   1.1.5   อาชีพ 

    1.1.5.1   นักเรียน / นักศึกษา  

    1.1.5.2   ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

    1.1.5.3   พนักงานบริษัทเอกชน 

    1.1.5.4   เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว 

    1.1.5.5   อ่ืนๆ โปรดระบุ................... 

   1.1.6   รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

    1.1.6.1   ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท 

    1.1.6.2   10,001-22,000 บาท 
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    1.1.6.3   22,001-34,000 บาท 

    1.1.6.4   34,001-46,000 บาท 

    1.1.6.5   มากกวา 46,000 บาทขึ้นไป 
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
  2.1   ความพึงพอใจในการใชบริการ 

   2.1.1 ดานสถานที่ 

   2.1.2 ดานขั้นตอนและกระบวนการ 

   2.1.3 ดานบุคลากร 

   2.1.4 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

       2.2   แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

 
 นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ หมายถึง ศูนยกลางขอมูลที่สามารถใหบริการทุกอยาง 

ณ จุดเดียว โดยใหบริการในสวนตางๆ รวม 4 ประเภท คือ บริการยื่นและรับเร่ือง บริการงานทะเบียน

ราษฎร บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน และบริการชําระเงิน 

 2. ลักษณะทางประชากรศาสตร หมายถึง เพศ อายุ สถานะภาพ การศึกษา อาชีพ รายได

สวนบุคคลตอเดือน ของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
 3. ความพึงพอใจในการใชบริการศูนยที่บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต
พญาไท หมายถึง การแสดงถึงความรู สึกการยอมรับที่มีตอการใหบริการของศูนยบริการ ซึ่ง

สวนประกอบในธุรกิจการบริการจะมีทั้งหมด 7 ดาน หรือเรียกวา 7Ps แตเนื่องจากในดานผลิตภัณฑ 

(Product) ราคา (Price) และการสงเสริมการตลาด (Promotion) นั้นทุกๆ สํานักงานเขตจะตองเปน

มาตรฐานเดียวกันตามกฎระเบียบขอบังคับของสํานักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร จึงทําให

สวนประกอบในธุรกิจการบริการทั้ง 3 ดานนี้มีลักษณะเหมือนกัน ซึ่งในที่นี้จะศึกษาทั้งหมด 4 ดาน 

ประกอบไปดวย 

  2.1 ความพึงพอใจดานสถานที่ตั้งของศูนยบริการ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการ

ศูนยบริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ไดรับกับการคาดหวังในการบริการของ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไดแก สถานที่ตั้งมีความสะดวกสบายและงาย

ตอการเขาใชบริการ สถานที่จอดรถเหมาะสม 

  2.2 ความพึงพอใจดานขั้นตอนและกระบวนการ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการ

ศูนยบริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ไดรับกับการคาดหวังในการบริการของ
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ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไดแก การมีข้ันตอนการใหบริการที่ชัดเจน ไม

ซับซอน หรือยุงยาก มีการใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

  2.3 ความพึงพอใจดานบุคลากร หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการศูนยบริการที่มีผล

จากการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ไดรับกับการคาดหวังในการบริการของศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไดแก การแสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี มีความเอาใจใสดูแลเปนอยาง

ดี ความเปนกันเองของผูใหบริการ มีกริยามารยาทที่ดี 

  2.4 ความพึงพอใจดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ หมายถึง ความรูสึกของผูรับบริการ

ศูนยบริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางการบริการที่ไดรับกับการคาดหวังในการบริการของ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไดแก การตกแตงสถานที่มีความสวยงาม 

สะอาดและทันสมัย บรรยากาศภายในดี เชน เสียง กลิ่น 

 4. พฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง การแสดงออกหรือการกระทําของลูกคาที่มีตอการใช

บริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ในดานเหตุผลสําคัญในการเลือกใช 

ประเภทการใชบริการ ความถี่ในการใชบริการ วันที่ใชบริการ ชวงเวลาในการใชบริการ  

 5. แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ หมายถึง แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการหรือแนะนํา, 

บอกตอใหเพื่อน หรือคนรูจักไปใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ซึ่ง

แนวโนมตางๆเหลานี้ผูใชบริการจะเปนผูกําหนดหลังจากไดใชบริการจากศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ในการศึกษาวิจัยเ ร่ือง  ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่

ศูนยบริการ จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท สามารถกําหนดกรอบแนวความคิด

ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม ในการวิจัยดังนี้ 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ 

 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่
ศูนยบรกิาร จุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานกังานเขตพญาไท 
ใน 4 ดาน คือ 

-ดานสถานที ่

-ดานขั้นตอนและกระบวนการ 

-ดานบุคลากร 

-ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

 
 

ลักษณะดานประชากรศาสตร 

-เพศ 

-อาย ุ

-สถานภาพ 

-ระดับการศึกษา 

-อาชีพ 

-รายไดสวนบคุคลตอเดือน 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานในการศึกษาวิจัย 
 1. ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 2. ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
 



 

บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท สามารถกําหนดกรอบแนวความคิดความสัมพันธระหวางตัว

แปรอิสระ และตัวแปรตาม ในการวิจัย ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และได

นําเสนอตามหัวขอดังตอไปนี้ 

 1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

 3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 4. กลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (TQM) 

 5. ประวัติสํานักงานเขตพญาไท 

 6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 1.1 พฤติกรรมผูบริโภค 

 เอ็นเกล; แบล็คเวล; และ ไมเนียด (ศุภร เสรีรัตน. 2544: 6; อางอิงจาก Engel; Blackwell; 

& Miniard) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง การกระทําตางๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาให

ไดมาซึ่งการบริโภคและการจับจายใชสอยซึ่งสินคา และบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้น

ทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาวดวย 

 ปเตอร; และ โอเซน (ศุภร เสรีรัตน. 2544: 6; อางอิงจาก Peter; & Olsen) กลาววา    

พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง การกระทําซึ่งสงผลตอกันและกันตลอดเวลาของความรู ความเขาใจ 

พฤติกรรมและเหตุการณภายใตส่ิงแวดลอมที่มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องของการแลกเปลี่ยนสําหรับ

การดํารงชีวิตมนุษย 

 ชิฟแมน; และ คานุค (ศุภร เสรีรัตน. 2544: 7; อางอิงจาก Schiffman; & Kanuk) กลาววา 

พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง พฤติกรรมที่บุคคลแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อการใช การ

ประเมินผล ในผลิตภัณฑและบริการ ที่เขาคาดหวังวา จะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 

 ลูดอน; และ บิททา (ศุภร เสรีรัตน. 2544: 7; อางอิงจาก Loudon; & Bitta) กลาววา

พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกมาในการแสวงหาสําหรับการซื้อการใช การ
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ประเมินและการจับจายใชสอย ซึ่งสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขา

ไดรับความพอใจ 

 จากความหมายทั้งหมดที่กลาวมาพอจะสรุปไดวา พฤติกรรมของผูบริโภค หมายถึง 

พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อ และการใชบริการ โดยผานกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคล

ตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําดังกลาว 

 

 1.2 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค S-R Theory 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคนอื่นๆ. (2546: 196) กลาววา โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค(Consumer 

behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริม่ตนจาก

การที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของ

ผูซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนไดความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะ

ไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) 

หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) 

 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ทําใหเกิดความตองการกอน และทําให

เกิดการตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของ

ทฤษฎีดังนี้ 

 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองภายในรางกาย (Inside stimulus) และสิ่ง

กระตุนภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอกเพื่อให

ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจทําใหเกิดการซื้อสินคา (Buying 

motive) ซึ่งอาจจะใชเหตุจูงใจใหซื้อสินคาดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุน

ภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 

  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด

สามารถควบคุมและจัดใหมีข้ึนได เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด (Marketing 

mix) ประกอบดวย 

   1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อ

กระตุนความตองการซื้อ 

   1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ

ผลิตภัณฑ โดยพิจารณากลุมลูกคาเปาหมาย 
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   1.1.3 ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน การ

จัดจําหนายผลิตภัณฑใหทั่วถึง เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภค และถือวาเปนกระตุนความ

ตองการซื้อ 

  1.2 ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก

องคกร ซึ่งบริษัทไมสามารถควบคุมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

   1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะทางเศรษฐกิจ รายไดของ

ผูบริโภคมีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

   1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหม 

   1.2.3 ส่ิงกระตุนทางดานกฎหมายและการเมือง (Law and political) เชน กฎหมาย

เพิ่มหรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

   1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Culture) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน

เทศกาลตางๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้นๆ 

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ

เปรียบเสมือนกลองดํา (black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา

ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ ซึ่งความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและ

กระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัย

ตางๆ คือ ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา 

  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer’s decision process) ประกอบดวย

ข้ันตอน คือ 

   2.2.1 การรับรูความตองการ (ปญหา) 

   2.2.2 การคนหาขอมูล 

   2.2.3 การประเมินผลการเลือก 

   2.2.4 การตัดสินใจซื้อ 

   2.2.5  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือผูซื้อ 

(Buyer’s purchase decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตางๆ ดังนี้ 

  3.1 การเลือกซื้อผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยาง การเลือกซื้อผลิตภัณฑอาหารเชา 

ผูบริโภคมีทางเลือก คือ นมสดกลอง ขนมปง  
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  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือก

ยี่หอใด เชน ดัชมิลล โฟรโมสต 

  3.3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกซื้อผลิตภัณฑจาก

หางสรรพสินคาใดหรือรานคาใกลบานรานใด 

  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา 

กลางวัน หรือเย็น ในการซื้อนมสดกลอง 

  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ

หนึ่งกลอง คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 

ส่ิงกระตุนภายนอก 

(Stimulus=S) 

 ส่ิงกระตุนทางการตลาด 

(Marketing Stimuli) 

ส่ิงกระตุนอื่นๆ 

(Other Stimuli) 

ผลิตภัณฑ 

ราคา 

การจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลยี 

การเมือง 

วัฒนธรรม 

กลองดําหรือความ 

รูสึกนึกคิดของผูซื้อ

(Buyer’s 

characteristic) 

การตอบสนองของผูซื้อ 

(Response=R) 

การเลือกผลิตภัณฑ 

การเลือกตรา 

การเลือกผูขาย 

เวลาในการซื้อ 

ปริมาณในการซื้อ 

ลักษณะผูซื้อ (Buyer’s characteristics) 

ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural) 

ปจจัยดานสังคม (Social) 

ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 

ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

 

 

ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer’s decision 

process) 

การรับรูปญหา (Problem recognition) 

การคนหาขอมูล (Information search) 

การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) 

การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post purchase behavior) 

Buyer’s Black Box 

 
ภาพประกอบ 2 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อ (Model of buyer behavior) และปจจัยที่มีอิทธิพลตอ  

      พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Factor influencing consumer’s buying behavior) 

 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 198. 
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1.3 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analysis consumer behavior)  
 ธงชัย สันติวงษ. (2525: 17) กลาววา การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การวิเคราะห

เพื่อใหทราบถึง สาเหตุทั้งปวงที่มีอิทธิพลเหนือและทําใหผูบริโภคตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ ซึ่งโดย

การเขาใจถึงสาเหตุตางๆ ที่มีผลจูงใจหรือกํากับการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคที่จะทําใหนักการตลาด

สามารถตอบสนองผูบริโภคไดสําเร็จผลดวยการสามารถชักนํา และหวานลอมใหลูกคาซื้อสินคา และมี

ความจงรักภักดีที่จะซื้อซํ้าครั้งตอเนื่องเรื่อยไป 

 ดังนั้น การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค จึงเปนเรื่องของการศึกษาการตัดสินใจของผูบริโภค

วาเกิดจากปจจัยอิทธิพลอะไรเปนตัวกําหนด หรือที่เปนตัวสาเหตุที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อดังกลาว 

ซึ่งพฤติกรรมในขณะทําการซื้อนั้นเปนเพียงขั้นตอนสุดทายหรือปลายเหตุ ของกระบวนการพิจารณา

ตัดสินใจซื้อ และในการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค หรือพฤติกรรมผูบริโภคที่แทจริง จะประกอบดวย

อิทธิพลของปจจัยตางๆหลายประการ เชน ความตองการการเรียนรู ความนึกชอบพอ ทัศนคติ ความ

เขาใจจากกลุมทางสังคม ตลอดจนวัฒนธรรมปจจัยตางๆเหลานี้ไดมีอยูในความนึกคิดและจิตใจของ

ทุกคน ซึ่งตางก็ไดมีการสรางสมและขัดเกลามาตามกระบวนการตามความนึกคิดและจิตวิทยาของ

ตนเอง ตามสังคมและวัฒนธรรมแวดลอมที่แตกตางกันจากอดีตจนถึงปจจุบัน ซึ่งทําใหคุณลักษณะที่

แทจริงภายในของผูบริโภคแตกตางกันไปดวย 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541: 125-126) ไดใหความหมายของการวิเคราะหพฤติกรรม

ผูบริโภค (Analysis consumer behavior) ไววา เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ และ

การใชของผูบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความตองการ และพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค 

คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing strategies) ที่

สามารถสนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 

 คําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย WHO? 

, WHAT? , WHY? , WHO? , WHEN? , WHERE? และ HOW? เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ หรือ 

7Os ซึ่งประกอบดวย OCCUPANTS, OBJECTS, OBJECTIVE, ORGANIZATIONS, OCCASIONS, 

OUTLETS และ OPERATIONS มีตารางในการใชคําถาม 7 คําถาม เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับ

พฤติกรรมผูบริโภค รวมทั้งการใชกลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับคําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรม

ผูบริโภค แสดงการประยุกตใช 7Os ของกลุมเปาหมาย และคําถามที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมเพื่อการ

วิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคเกี่ยวกับคําถาม 7 คําถาม ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
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 ตาราง 1 แสดง 7 คําถาม (6Ws และ 1H) เพื่อหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 

1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 

(Who is in the target 

market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย

(Occupants) ทางดาน 

-ประชากรศาสตร 

-ภูมิศาสตร 

-จิตวิทยา 

-พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด ประกอบดวย  

กลยุทธดานผลิตภัณฑ ราคา การ

จัดจําหนาย และการสงเสริมการ 

ตลาดที่เหมาะสมและสามารถ 

ตอบสนองความพึงพอใจของกลุม 

เปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร (What 

does the consumer buy?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการจากผลติภัณฑ 

ก็คือ ตองการคณุสมบัติ หรือ

องคประกอบของผลิตภัณฑ 

(Product component) และความ

แตกตางที่เหนือคูแขงขัน 

(Competitive differentiation) 

กลยุทธดานผลิตภัณฑประกอบดวย 

1. ผลิตภัณฑหลัก 

2. รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ
บรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบ 

    การบริการ คุณภาพ ลักษณะ 

นวัตกรรม 

3. ผลิตภัณฑควบ 

4. ผลิตภัณฑที่คาดหวัง 
5. ศักยภาพผลิตภัณฑ ความ
แตกตาง ทางการแขงขัน

(Competitive differentiation) 

ประกอบดวย ความแตกตาง

ดานผลิตภัณฑ บริการ พนักงาน

และภาพลักษณ 
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ตาราง 1 (ตอ) 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why 

does the consumer buy?) 

วัตถุประสงคในการซื้อ 

(Objectives) ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อ

ตอบสนองความตองการของเขา

ทางดานรางกายและจิตวิทยา ซึ่ง

ตองศึกษาถึงปจจัยที่มอีิทธิพลตอ

พฤติกรรมการซื้อ คอื 

1. ปจจัยภายในหรือปจจัยทาง
จิตวิทยา 

2. ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม 

3. ปจจัยเฉพาะบคุคล 

กลยุทธที่ใชมาก คือ 

1. กลยุทธดานผลิตภัณฑ 
(Product strategies) 

2. กลยุทธการสงเสริมการตลาด 

(Promotion strategies) 

ประกอบดวย กลยุทธการโฆษณา 

การขายโดยใชพนักงานขาย การ

สงเสริมการขาย การใหขาว การ

ประชาสมัพันธ 

3. กลยุทธดานราคา (Price 

strategies) 

4. กลยุทธดานชองทางการจัด
จําหนาย (Distribution channel 

strategies) 

4. ใครมีสวนรวมในการ

ตัดสินใจซื้อ (Who 

participates in the buying?) 

บทบาทของกลุมตางๆ

(Organizations) มีอิทธิพลในการ

ตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 

1. ผูริเร่ิม 

2. ผูมีอิทธิพล 

3. ผูตัดสินใจ 

4. ผูซื้อ 

5. ผูใช 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ

โฆษณา และ (หรือ) กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Advertising 

and promotion strategies) โดยใช

กลุมผูมีอิทธิพล 

 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด (When 

does the consumer buy?) 

โอกาสในการซือ้ (Occasions) เชน 

ชวงเดือนใดของป หรือชวงฤดกูาลใด

ของป ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลา

ใดของวัน โอกาสพิเศษหรือเทศกาล

วันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

strategies) เชน ทําการสงเสริม

การตลาดเมื่อใด จึงจะสอดคลอง

กับโอกาสในการซื้อ 
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ตาราง 1 (ตอ) 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําถามที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกีย่วของ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where 

does the consumer buy?) 

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่

ผูบริโภคไปทําการซื้อ เชน

หางสรรพสินคา ซปุเปอรมารเก็ต 

รานขายของชํา บางลําพ ูพาหรัุด 

สยามแสควร ฯลฯ 

กลยุทธดานชองทางการจัดจําหนาย 

(Distribution channel strategies) 

บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมาย

โดยพิจารณาวาจะผานคนกลาง

อยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร (How 

does the consumer buy?) 

ขั้นตอนในการซื้อ (Operation) 

ประกอบดวย  

1. การรับรูปญหา 

2. การคนหาขอมูล 

3. การประเมินผลทางเลือก 

4. ตัดสินใจซื้อ 

5. ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

กลยุทธที่ใชมาก คือ กลยุทธการ

สงเสริมการตลาด (Promotion 

strategies) ประกอบดวย การ

โฆษณา การขายโดยใชพนักงาน

ขาย การสงเสริมการขาย การให

ขาว การประชาสัมพันธ การตลาด

ทางตรง เชน พนักงานขายจะ

กําหนดวัตถุประสงคในการขายให

สอดคลองกับวตัถุประสงคในการ

ตัดสินใจซื้อ 

 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 126. 

  
1.4 ปจจัยที่สงผลกระทบตอพฤติกรรมผูบริโภค 

 เสรี วงษมณฑา. (2542: 32-33) พฤติกรรมผูบริโภคถูกกําหนดดวยลักษณะทางกายภาพและ

ลักษณะทางกายภาพถูกกําหนดดวยสภาพทางจิตวิทยา โดยสภาพทางจิตวิทยาถูกกําหนดดวย

ครอบครัว และครอบครัวถูกกําหนดดวยสังคม รวมถึงสังคมจะถูกกําหนดดวยวัฒนธรรมของแตละ

ทองถิ่น ปจจัยตางๆ ที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคอยางหลีกเลี่ยงไมได มีดังนี้ 

 1. ลักษณะทางสรีระ (Physiological condition) สรีระเปนปจจัยเบื้องตนในการกําหนด

พฤติกรรมการซื้อและพฤติกรรมการใชของผูบริโภค เนื่องจากมีบทบาทมากที่สุดในการตัดสินใจของ

มนุษย เปนสิ่งที่หลีกเลี่ยงไมไดเพราะสิ่งเหลานี้เปนความตองการของรางกาย สวนใหญเปนปจจัยสี่ ซึ่ง

ประกอบดวย อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม และยารักษาโรค ที่บังคับใหเราตองประพฤติปฏิบัติ เชน 

เราตองรับประทานอาหารเพราะหิว เราตองรับประทานยาเพราะไมสบาย เปนตน 
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 ดังนั้นสิ่งแรกที่บังคับมนุษยใหเกิดพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค คือ เหตุผลทางสรีระ เปนสิ่ง

ที่เปนพื้นฐานมากที่สุด 

 2. สภาพทางจิตวิทยา (Psychological condition) เปนลักษณะของความตองการที่เกิด

จากสภาพจิตใจ ซึ่งเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย เปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

มนุษย ลักษณะของความตองการการตอบสนองในเรื่องเดียวกัน แตสภาพทางจิตใจไมเหมือนกัน เชน 

บางคนรับประทานอาหารตามรานริมบาทวิถีได แตบางคนตองรับประทานอาหารในรานติดแอร หรือ

รานในหางสรรพสินคา หรืออยางเชน การสวมแวนสายตา บางคนสวมเพื่อใหอานหนังสือไดเทานั้น แต

บางคนตองการความเทหดวย ดังนั้นกรอบแวนก็จะมีราคาแตกตางกันไปซึ่งเปนสภาพทางจิตใจของ

มนุษยที่ไมเหมือนกัน 

 3. ครอบครัว (Family) เปนกลุมสังคมเบื้องตนที่บุคคลเปนสมาชิกอยู ครอบครัวเปนแหลง

อบรมและสรางประสบการณของบุคคล ถายทอดนิสัย และคานิยม ลักษณะของครอบครัวจึงมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอื่นๆ ครอบครัวเปนสวนหนึ่งของสังคม (Socialization) และ

ครอบครัวถือเปนหนวยที่มีบทบาทในแงของการเตรียมตัวผูบริโภคเขาสูสังคม (Socializing agent) 

สังคมองคกร (Socialization) คือ กระบวนการสําหรับเตรียมคนใหเขาสูสังคม ซึ่งจะมีหนวยที่จะเขา

กระบวนการนี้ (Socializing agent) หลายหนวย เชน ครอบครัว โรงเรียน วัด สถาบันการเมือง สถาบัน

ส่ือมวลชน เปนตน ขณะที่ผูบริโภคแตละคนเจริญเติบโตมานั้นก็จะไดรับการอบรมสั่งสอนมาจาก

ครอบครัว เชน บางคนถูกสอนใหไหวพระกอนนอน บางคนถูกสอนใหดื่มนมกอนนอน ส่ิงเหลานี้เปนสิ่ง

ที่ไดมาจากครอบครัว ซึ่งสิ่งที่สําคัญที่สุดที่ไดจากครอบครัว คือ นิสัย และคานิยม 

 4. สังคม (Social group) เปนสิ่งที่อยูรอบตัวเรา ซึ่งจะมีผลทําใหเราตองทําตัวใหสอดคลอง

กับบรรทัดฐาน (Norm) ของสังคม การที่ผูบริโภคเปนคนชั้นสูง ชนชั้นกลางหรือชนชั้นต่ํา ซึ่งแตละชน

ชั้นก็จะมีพฤติกรรมที่แตกตางกัน เชน บางคนชอบเที่ยวในประเทศไทย บางคนชอบเที่ยวตางจังหวัด 

แตขณะที่บางคนชอบเที่ยวตางประเทศ วัฒนธรรมของชนชั้นจะบงบอกถึงพฤติกรรมการบริโภคของ

ผูบริโภควาจะใชเสื้อผาแบบไหน รับประทานอาหารแบบไหน จะทองเที่ยวที่ไหน ซึ่งสิ่งเหลานี้จะสอน

ผูบริโภคทั้งหมด เพราะมนุษยหลีกหนีการเปนสวนหนึ่งของชนชั้นไมได อยางไรก็ตามก็จะตองมีชนชั้น

เปนของตนเอง เชน เปนชาวนา ชาวไร เปนกรรมกร เปนขาราชการ เจาของธุรกิจ เศรษฐี หรือนาย

ธนาคาร ส่ิงเหลานี้จะเปนผูกําหนดใหมนุษยเสมอ อีกประการหนึ่ง สงครามชนชั้นลางจะไลตามชนชั้น

บน เชน การใชน้ําหอม พอชนชั้นสูงเริ่มใชน้ําหอมอะไร ชนชั้นลางก็ใชตาม พอชนชั้นลางใชตาม ชน

ชั้นสูงก็ตองเปลี่ยนยี่หอใหสูงขึ้นไปเรื่อยๆ 

 5. วัฒนธรรม (Culture) ไมวาจะอยูชนชั้นใดในสังคมก็ตาม จะตองมีวัฒนธรรมเปนตัว

ครอบงํา วัฒนธรรม คือ วิถีชีวิตที่คนในสังคมยอมรับ ประพฤติปฏิบัติตามกันเพื่อความงอกงามของ
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สังคม คําวา วัฒนะ แปลวา งอกงาม ธรรม แปลวา ส่ิงที่ดีงาม ดังนั้น วัฒนธรรม แปลวา ส่ิงดีส่ิงงามที่

คนในสังคมยอมรับที่จะประพฤติปฏิบัติรวมกันเพื่อใหสังคมนั้นดําเนินไปดวยดี วัฒนธรรมเปนสิ่งที่

มนุษยสรางขึ้น (Man made product) วัฒนธรรมไมใชส่ิงถาวร วัฒนธรรมเปนสิ่งมีชีวิตสามารถ

เปลี่ยนแปลงได แตอาจใชเวลานาน เนื่องจากเปนการยอมรับของสังคมที่กวางขวาง และเปนสิ่งที่

เปลี่ยนแปลงไดยากมาก เปนที่มาของรูปแบบการดํารงชีวิตและคานิยม (Value and Lifestyle) 

 
 1.5 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซ้ือ  
 ผูบริโภคตองเผชิญกับสภาพการณที่มีขอมูลสินคาไมสมบูรณ กอนการตัดสินใจซื้อผูบริโภค

จําเปนตองรูจักสินคาแลวจึงนําคุณสมบัติตางๆ มาพิจารณากอนการตัดสินใจ ผูบริโภคทั่วไปจึงมี

กระบวนการซื้อ อันประกอบดวยขั้นตอนตางๆ 5 ข้ันตอนดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 2541: 145 

-146) 

 1. การรับรูปญหา (Problem recognition) การที่ผูบริโภครูจักปญหา ซึ่งหมายถึง ผูบริโภค

ทราบความจําปนและความตองการในสินคา งานของนักการตลาดในขั้นนี้คือ จัดสิ่งกระตุนความ

ตองการดานผลิตภัณฑ หรือบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย หรือการสงเสริมการตลาด เพื่อให

ผูบริโภคเกิดความตองการในสินคา 

 2. การคนหาขอมูล (Information search) เมื่อผูบริโภครับรูปญหา นั่นคือ เกิดความตองการ

ในขั้นที่1 แลวก็จะคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลตางๆ คือ 

  2.1 แหลงบุคคล ไดแก ครอบครัว เพื่อน คนรูจัก 

  2.2 แหลงการคา ไดแก ส่ือโฆษณา พนักงานขาย งานของนักการตลาดที่เกี่ยวของกับ

กระบวนการในขั้นนี้ คือ พยายามจัดหาขอมูลขาวสารใหผานแหลงการคา และแหลงบุคคลใหมี

ประสิทธิภาพและทั่วถึง 

 3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) การพิจารณาเลือกผลิตภัณฑตางๆ 

จากขอมูลที่รวบรวมไดในขั้นที่ 2 หลักเกณฑในการพิจารณา คือ 

  3.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑหรือบริการตางๆ 

  3.2 การใหน้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือบริการ เชน ราคา

เหมาะสม คุณภาพสูง 

  3.3 ความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินคาหรือภาพพจน ซึ่งความเชื่อถือนี้จะมีอิทธิพลตอการ

ประเมินทางเลือกในการตัดสินใจ 

  3.4 เปรียบเทียบระหวางยี่หอตางๆ งานของนักการตลาดที่เกี่ยวของกับกระบวนการในขัน้

นี้คือ การจัดสวนประสมทางการตลาดในแตละดานใหเหมาะสม 
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 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) การตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑยี่หอใดยี่หอหนึ่งหรือใช

บริการสถานที่ใดสถานที่หนึ่ง เนื่องจากมีการประเมินผลทางเลือกตางๆ มาแลว ผูบริโภคจะตัดสินใจ

เลือกซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุดและปฏิเสธที่จะซื้อสินคาที่ตนเองไมมีความพอใจที่จะซื้อ 

 5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post purchase behavior) เปนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจ

หลังจากมีการซื้อผลิตภัณฑไปใชแลว ความรูสึกนี้ข้ึนอยูกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑและความคาดหวัง

ของผูบริโภค ถาผลิตภัณฑนี้มีคุณสมบัติตรงตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดผลในทางบวกคือ ผูบริโภคมีความ

พึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซ้ํา แตถาผลิตภัณฑมีคุณภาพไมตรงตามความตองการ หรือต่ํากวา

ความคาดหวังยอมเกิดผลในทางลบ นั่นคือ ผูบริโภคไมพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะไมซื้อซํ้าคอนขางสูง 

 

การรับรูปญหา 

(Problem recognition) 

การคนหาขอมูล 

(Information search) 

การประเมนิผลทางเลือก 

(Evaluation of alternative) 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

การตัดสินใจซือ้ 

(Purchase decision) 

พฤติกรรมภายหลงัการซื้อ 

(Post purchase behavior) 

ภาพประกอบ 3 โมเดล 5 ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ (Five-stage model of the consumer  

      buying process) 

 ที่มา : Kotler. (2000) Marketing Management analysis, Planning, Implementation  

     and Control. p. 179. 
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 จากการวิจัยดานแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคขางตนนั้น ผูวิจัยไดนํา

แนวคิดและทฤษฎีดังกลาวมาใชเพื่อวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท โดยนําทฤษฎีของ Kotler มาใชในการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการใช

บริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตลอดจนนํามาใชในการออกแบบ

สอบถามและอภิปรายผล อีกทั้งยังนํามาใชประกอบการจัดทําขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีทางดานบริการ 
 2.1 ความหมายของการบริการ 
 โบวี. (Bovee.1995: 300) กลาววา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติหรือการดําเนินการอัน

นํามาซึ่งผลประโยชนตอผูซื้อบริการ โดยการบริการสามารถเกิดขึ้นไดทั้งจากเครื่องจักรและจากบุคคล 

หรือทั้งจากเครื่องจักรและจากบุคคลรวมกัน บริการสามารถเกิดขึ้นไดโดยตรงกับผูซื้อบริการ หรือ

เกิดขึ้นโดยออมตอผูซื้อบริการ 

 คอตเลอร. (Kotler. 1997: 637) กลาววา การบริการ คือ การแสดงสมรรถนะที่หนวยงานหนึ่ง

สามารถเสนอใหกับบุคคลหรือหนวยงานอีกกลุมหนึ่ง ซึ่งเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณ ไมสามารถจับตองได 

และไมมีผลในความเปนเจาของสิ่งใดทั้งสิ้น การผลิตของมันอาจจะหรืออาจจะไมถูกผูกมัดกับ

ผลิตภัณฑทางกายภาพได 

 ศิริรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546: 431) กลาวไววา การบริการ (Services) เปนกิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถสนองความตองการใหแกลูกคาได ตัวอยางเชน โรงเรียน 

โรงพยาบาล โรงแรม โรงภาพยนตร 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2546: 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวน การ

สงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น

จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 

 
 2.2 ประเภทของการบริการ 
 คอตเลอร. (Kotler. 1997: 608-609) ไดจัดแบงประเภทของการบริการไวเปน 4 ประเภท คือ 

 1. บริการที่มีรูปลักษณพรอมสินคา เชน การผลิตและขายรถยนต ยอดขายของผลิตภัณฑ 

จะขึ้นอยูกับคุณภาพและการบริการลูกคาที่มาพรอมกับผลิตภัณฑ เชน การซอมแซมและบํารุงรักษา 

การแนะนําการติดตั้ง การรับประกัน หองแสดงสินคา 

 2. บริการที่ผสมผสานกับสินคา เปนการผสมผสานระหวางการบริการกับสินคาในสัดสวนที่

เทาๆ กัน เชน ผูคนมักเขาไปในรานอาหารเพื่อตองการทั้งรับประทานอาหารและการบริการ 
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 3. การบริการหลักพรอมดวยสินคาและการบริการรอง เปนการบริการที่ประกอบไปดวยการ

บริการหลักที่พรอมดวยการบริการเสริม และ (หรือ) สินคาสนับสนุน เชน การซื้อบริการโดยสาร

เครื่องบิน ซึ่งจุดประสงคคือ การเดินทางไปยังจุดหมายปลายทาง แตในการเดินทางนั้นๆ จะรวมคา

สินคารูปลักษณ เชน อาหารและเครื่องดื่ม ตนขั้วของตั๋ว และนิตยสารของสายการบินไวแลว 

 4. การบริการอยางแทจริง เชน การบําบัดทางจิต การนวด และการเลี้ยงเด็ก เปนตน 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2546: 142) ไดมีความเห็นเกี่ยวกับการจัดแบงประเภทของการ

บริการไวเปน 4 ประเภท คือ 

 1. ผูซื้อเปนเจาของสินคาและนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ บริการ

ซักรีด 

 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการ

ใชเครื่องคอมพิวเตอร 

 3. เปนการซื้อบริการและมีสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 

 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันนวดแผนโบราณ สถาบัน

ลดน้ําหนัก สถานออกกําลังกาย คลีนิกทําฟน จิตแพทย ธนาคาร  
 
 2.3 งานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541: 218) ไดจัดแบงงานที่สําคัญของธุรกิจใหบริการเปน 3 

ประการ ไดแก 

 1. ความแตกตางจากคูแขงขัน งานการตลาดของผูขายบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑ

แตกตางจากคูแขงขัน แตเปนการยากที่จะสรางใหเห็นขอแตกตางของบริการอยางเดนชัดในดาน

ความรูสึกของลูกคา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่เหนือคูแขงขัน สามารถทําไดในลักษณะตางๆ 

กลาวคือ 

  1.1 ลักษณะดานวัฒนธรรม (Innovation Features) เปนการเสนอบริการในลักษณะที่มี

แนวคิดริเร่ิมแตกตางจากบริการของคูแขงขันทั่วไป นอกจากนี้เรายังสามารถสรางความแตกตางใน

ดานภาพพจนจากสัญลักษณและตราสินคา 

  1.2 การใหบริการพื้นฐานเปนชุด (Primary Service Package) ซึ่งไดแก ส่ิงที่ลูกคาคาด

วาจะไดรับจากกิจการ 

  1.3 ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary Service Features) ไดแก บริการที่จะมี

บริการเพิ่มเติมใหนอกเหนือจากการบริการพื้นฐานทั่วไป 
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 2. คุณภาพการใหบริการ ส่ิงสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ 

การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาคาดหวัง

ไว ขอมูลตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จาก

การพูดปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ 

(What) เมื่อเขามีความตองการ (When) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (Where) ในรูปแบบที่ตองการ (How) 

นักการตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบเกณฑการตัดสินใจซ้ือบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจ

แบบใดก็ตาม ลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ 

  2.1 การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 

สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึงความสามารถของการ

เขาถึงลูกคา 

  2.2 การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา

เขาใจงาย 

  2.3 ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญและมีความรู

ความสามารถในงาน 

  2.4 ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน

กันเอง มีวิจารณญาณ 

  2.5 ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นใน

การบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

  2.6 ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 

  2.7 การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก

ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

  2.8 ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา

ตางๆ 

  2.9 การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 

  2.10 การเขาใจ และรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอง

พยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 3. ประสิทธิภาพในการใหบริการ ในการเพิ่มประสิทธิภาพของการใหบริการธุรกิจใหบริการ

สามารถทําได 6 วิธี คือ 

  3.1 การใหพนักงานทํางานมากขึ้น หรือมีความชํานาญสูงขึ้น โดยจายคาจางเทาเดิม 
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  3.2 เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน หมอตรวจคนไข

จํานวนมากขึ้น โดยลดเวลาที่ใชสําหรับแตละรายลง 

  3.3 เปลี่ยนบริการนี้ใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวยและสราง

มาตรฐานการใหบริการ เชน บริการขายอาหารแบบฟาสฟูด 

  3.4 การใหบริการที่ไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ เชน บริการซักรีด เปนการลด

บริการจางคนใชหรือการใชเตารีด 

  3.5 การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เชน ชมรมวิ่งจอกกิ้ง จะชวยลดการใช

บริการการรักษาพยาบาลลง 

  3.6 การใหส่ิงจูงใจลูกคาใหใชแรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เชน รานขายอาหาร

แบบใหลูกคาชวยตัวเอง 
 
 2.4 ลักษณะของบริการและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึกได

กอนที่จะมีการซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ

และประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแงของสถานที่ ตัวบุคคล 

เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอสื่อสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตอง

จัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี หนาตา

ยิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซื้อจะดี

ดวย 

  1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณจะตองทันสมัยมีประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่

รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

  1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณาตางๆ จะตอง

สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 

  1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการให 

บริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 

  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ

ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับการบริการที่แตกตางกัน 
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 2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ

บริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหนึ่งรายสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึง่รายเนือ่งจาก

ผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและบริโภคใน

เวลาเดียวกัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 

 3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการเปน

ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ดังนั้นผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการและ

สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ ในแงของผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพทําได 2 

ข้ันตอน คือ 

  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 

  3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนําและขอเสนอแนะของลูกคา

และทําการเปรียบเทียบเพื่อนําขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน 

 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น ถา

ความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะทํา

ใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา กลยุทธการตลาดที่นํามาใชเพื่อปรับปรุงความตองการซื้อ

ใหสม่ําเสมอ ปรับการใหบริการไมใหเกิดปญหา ดังนี้ 

  4.1 กลยุทธเพื่อปรับความตองการซื้อ (Demand) (1) การตั้งราคาใหแตกตางกันเพื่อปรับ

ความตองการซื้อใหสม่ําเสมอ กลาวคือ การตั้งราคาสูงในชวงความตองการซื้อมากและตั้งราคาต่ํา

ในชวงความตองการซื้อนอย (2) กระตุนในกลุมที่มีความตองการซื้อนอย โดยจัดกิจกรรมลดราคาและ

สงเสริมการขาย (3) การใหบริการเสริม (4) ระบบนัดหมายเพื่อใหทราบถึงจํานวนลูกคาที่แนนอน เพื่อ

การวางแผนการใหบริการที่เหมาะสมและเพื่อปรับระดับดีมานดใหเหมาะสม 

  4.2 กลยุทธเพื่อปรับการใหบริการเสนอขาย (Supply) มีดังนี้ (1) เพิ่มพนักงานชั่วคราว 

(2) การกําหนดวิธีการทํางานที่มีประสิทธิภาพในชวงที่มีลูกคามาก (3) ใหผูบริโภคมีสวนรวมในการ

ใหบริการ เพื่อประหยัดเวลาของผูขายในการใหบริการ (4) การใหบริการรวมกันระหวางผูขาย (5) การ

ขยายสิ่งอํานวยความสะดวกในอนาคต 
 2.5 องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 
 องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการที่สําคัญ 5 ประการคือ 

 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ

อยางเทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกันในการบริการ ประชาชนจะไดรับการ

ปฏิบัติในฐานที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 



 25

 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริหารจะตองมองวาการ

ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผล

เลย ถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะ

ไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไม

ยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่

เปนไปอยางสม่ําเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่

ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่

มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ

ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 ในงานวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดนําทฤษฎีและแนวคิดดานบริการมาใชในการวัดพฤติกรรมการใช

บริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ในดานความถี่ในการใชบริการ วันที่ใช

บริการ ชวงเวลาที่ใชบริการ 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 พรรณราย ทรัพยะประภา. (2529) กลาววา ความพึงพอใจในงานเปนผลที่เกิดจากทัศนคติ

หลายๆ ประการที่คนงานมีตองานของเขา ตอองคประกอบอื่นๆ ที่มีความสัมพันธกับงาน และตอชีวิต

ของเขาเองโดยทั่วๆ ไป 
 อารี เพรชผุด. (2530) กลาววา ความพึงพอใจนั้นเกี่ยวของกับความคิดเห็นที่คนงานมีตองาน

และตอนายจาง เปนอารมณความรูสึกที่เกิดจากประสบการณการทํางานของบุคคล ความพึงพอใจใน

งานมีผลมาจากงานนั้นทําใหความตองการทั้งทางรางกาย และจิตใจไดรับการตอบสนอง แตถาเกิด

ความแตกตางระหวางงานที่นายจางเสนอใหกับความคาดหวังของลูกจาง จะนําไปสูความพอใจและ

ความไมพอใจในงานนั้นได 
 วรูม. (Vroom. 1964: 9) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่ง สามารถใชแทนกันได 

เพราะทั้งสองคํานี้จะหมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะ
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แสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ

นั่นเอง 
 วอลแมน. (Walman. 1973: 384) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก (Feeling) มี

ความสุข เมื่อคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Want) หรือแรงจูงใจ 

(Motivation) 
 ทิฟฟน; และ แมคคอรมิค. (Tiffin; & Mc Cormic. 1965: 349) กลาววา ความพึงพอใจ เปน

แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน (Basic Need) มีความเกี่ยวของอยางใกลชิดกับ

ผลสัมฤทธิ์และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2539: 370-374, 382) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความ

พอใจเมื่อความตองการไดรับการตอบสนอง โดยมีทฤษฎีความตองการที่สนับสนุน ดังนี้ 
  
 1. ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว (Maslows’s hierarchy of need)  
 ความตองการของมนุษยมีลักษณะเปนลําดับข้ัน กลาวคือ เมื่อความตองการในระดับหนึ่ง

ไดรับการตอบสนองจะมีความตองการอื่นในระดับที่สูงขึ้นตอไป ลําดับความตองการ ไดแก 
  1.1 ความตองการของรางกาย (Physiological needs) เปนความตองการขั้นพื้นฐานเพื่อ

ความอยูรอด เชน อาหาร น้ํา เครื่องนุงหม 
  1.2 ความตองการความมั่นคงหรือความปลอดภัย (Security or safety needs) เปน

ความตองการที่จะเปนอิสระจากอันตรายทางกาย 
  1.3 ความตองการการยอมรับหรือความผูกผัน (Affiliation or acceptance needs) 

เนื่องจากบุคคลอยูในสังคมจะตองการการยอมรับจากบุคคลอื่น 
  1.4 ความตองการการยกยอง (Esteem needs) เปนความพึงพอใจในอํานาจ ความ

ภาคภูมิใจในสถานะ และความเชื่อมั่นในตนเอง 
  1.5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Need for self-actualization) เปนความตองการ

ในระดับสูงสุด เพื่อที่จะมีศักยภาพและบรรลุความสําเร็จในส่ิงใดสิ่งหนึ่งในระดับสูงสุด 
 
 2. ทฤษฎีการจูงใจ ERG ของ Alderfer 
 เปนทฤษฎีความตองการที่มีพื้นฐานจากลําดับข้ันความตองการของมาสโลว โดยพิจารณาถึง

วิธีการที่บุคคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขาสามารถ และไมสามารถตอบสนองความตองการของตน โดยพัฒนา

หลักความกาวหนาในความพึงพอใจ (Satisfaction progression) เพื่ออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมี

ความกาวหนากับลําดับข้ันความตองการ เมื่อตอบสนองความตองการในระดับต่ํากวาได และใน
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ทางตรงขามกับหลักของการถดถอยความตึงเครียด (Frustration regression) เมื่อบุคคลที่ยังมีความ

ตึงเครียดในการพยายามที่จะตอบสนองความตองการในระดับที่สูงขึ้น เขาจะเลิกตอบสนองความ

ตองการ และเปลี่ยนไปใชความพยายามที่จะตอบสนองในระดับที่ต่ํากวา 
 
 3. ทฤษฎี 2 ปจจัย ของ Herzberg (Herzberg’s two factor theory) 
 ปจจัยที่ 1 ไดแก ปจจัยรักษา (Maintenance factor) หรือปจจัยสุขอนามัย (Hygiene factor) 

เปนปจจัยที่มีอิทธิพลในการสรางความไมพอใจ ปจจัยอนามัยจะรักษาแรงจูงใจใหอยูในระดับสูงแลว 

จะปองกันแรงจูงใจไมใหเกิดขึ้นในทางลบ 
 ปจจัยที่ 2 ไดแก ปจจัยการจูงใจ (Motivation factor) เปนปจจัยที่มีอิทธิพลในการสรางความ

พึงพอใจ 
 
 4. ทฤษฎีการเสริมแรง (Reinforcement Theory) หรือการปรับปรุงพฤติกรรม 
 เปนทฤษฎีที่วา พฤติกรรมของมนุษยที่ถือเกณฑความสัมพันธระหวางพฤติกรรมหนึ่งกับผล

ของพฤติกรรมนั้น การเกิดพฤติกรรมซ้ําเปนผลจากความพึงพอใจ แตถาผลของพฤติกรรมไมพึงพอใจ 

เขาก็จะมีพฤติกรรมที่แตกตางไป 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2539: 18,20-21)กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา(Customer 

satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผล ประโยชนจาก

คุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ซึ่งการวัดความพึง

พอใจของลูกคา มีแนวทาง ดังนี้ 

 1. ระบบการติเตียน และการใหคําแนะนําเปนการหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับสินคา 

และการทํางานของบริษัท 
 2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาจะใชการวิจัยตลาดเปนการออกแบบสอบถาม เพื่อ

คนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยการใหคะแนนความพึงพอใจที่มีตอผลิตภัณฑหรือบริการ 
 3. การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย เปนการเชิญบุคคลที่คาดวาจะเปนผูซื้อที่มีศักยภาพ

ใหวิเคราะหจุดแข็ง และจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัท และคูแขงขัน 
 4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไปจะวิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตรา

สินคาอื่น 
 วิมลสิทธิ์ หรยางกูร. (2526) กลาววา ความพึงพอใจเปนการใหความรูสึกของคนที่มี

ความสัมพันธกับระบบโลกทัศนที่เกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลที่มี

ตอสภาพแวดลอมจะแตกตางกัน เชน ความรูสึกดี-เลว, พอใจ-ไมพอใจ, สนใจ-ไมสนใจ 
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 หลุย จําปาเทศ. (2533) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (Need) ไดบรรลุ

เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาอยางมีความสุข สังเกตไดจากคําพูด สายตา และการแสดงออก 

 จากทฤษฎีที่กลาวมาขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ ระดับความคาดหวัง และความ

ตองการของลูกคาตอการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ซึ่งความพึง

พอใจของแตละบุคคลจะแตกตางกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับประสบการณ ความสะดวกสบายที่ไดรับ โดยการ

วัดระดับความพึงพอใจจะวัดจากความพึงพอใจของแตละบุคคลที่มาใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
 

4. กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (TQM) 
 การกําหนดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ เพื่อสรางความไดเปรียบทางการตลาดโดย

ใชสวนประสมทางการตลาด หรือเรียกวา 7Ps ซึ่งประกอบดวย สินคาและบริการ (Product and 

Services), ราคา (Price), ชองทางการจัดจําหนาย (Place), การสงเสริมการขาย (Promotion) 

นอกจากนั้นแลวยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพิ่มเติม ซึ่งประกอบดวย (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคนอื่นๆ 

2541: 337) ผูใหบริการ (People), การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence 

and presentation), กระบวนการในการใหบริการ (Process) โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management) เพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดอยางรวดเร็วและ

ประทับใจลูกคา โดยสรางกลยุทธในแตละประเภทของสวนประสมทางการตลาด ไดแก 

 1. ผลิตภัณฑและบริการ (Product and Services) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขาย เพื่อสนองตอ

ความพึงพอใจของลูกคา ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตน (Tangible) หรือไมมีตัวตนก็ได 

(Intangible) ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกร หรือบุคคล ผลิตภัณฑ

ตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑ

สามารถขายได การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปนี้ 

  1.1 ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ (หรือ) ความแตกตาง

ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) 

  1.2 พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน 

ประโยชนพื้นฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา 

  1.3 การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑ

ของบริษัท เพื่อแสดงตําแหนงที่แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
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  1.4 การพัฒนาผลิตภัณฑ (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและ

ปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซึ่งตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการ

ของลูกคาไดดียิ่งขึ้น 

  1.5 กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product 

Line) 

 2. ราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน และราคาเปนตนทุน (Cost) 

ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑกับราคา (Price) ของ

ผลิตภัณฑ ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นผูกําหนดกลยุทธดานราคาตอง

คํานึงถึง 

  2.1 คุณคาที่รับรู (Perceived value) ในสายตาของลูกคา ซึ่งตองพิจารณาวาการยอมรับ

ของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น 

  2.2 ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ 

  2.3 การแขงขัน 

  2.4 ปจจัยอื่นๆ 

 3. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง ซึ่งประกอบ  

ดวย สถาบันหรือกิจกรรม ใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคกรไปยังตลาด สถาบันที่นํา

ผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวยในการกระจายตัวสินคา 

ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง การจัดจําหนาย จึง

ประกอบดวย 2 สวนดังนี้ 

  3.1 ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of distribution) หมายถึง เสนทางที่ผลิตภัณฑ

หรือกรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 

ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 

  3.2 การสนับสนุนการกระจายตัวสินคาสูตลาด (Market logistics) หมายถึง กิจกรรมที่

เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม การ

กระจายตัวสินคาจึงประกอบดวย งานที่สําคัญตอไปนี้ 

   3.2.1 การขนสง (Transportation) 

   3.2.2 การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลังสินคา (Warehousing) 

   3.2.3 การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory management) 

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับ

ผูซื้อ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อการติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
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(Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) เครื่องมือในการ

ติดตอส่ือสารมีหลายประการ ซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือ และตองใชหลักการเลือกใช

เครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสาน (Integrated Marketing Communication (IMC)) โดยพิจารณา

ถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือสงเสริมที่

สําคัญ ดังนี้ 

  4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกรและ 

(หรือ) ผลิตภัณฑ บริการหรือความคิด ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธนักการ

โฆษณาจะเกี่ยวของกับ 

   4.1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative strategy) และยุทธวิธีการ

โฆษณา (Advertising strategy) 

   4.1.2 กลยุทธส่ือ (Media strategy) 

  4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนกิจกรรมการแจงขาวสาร และจูงใจ

ตลาดโดยใชบุคคล งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ 

   4.2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน (Personal selling strategy)  

   4.2.2 การจัดการหนวยงานขาย (Sales force management) 

  4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมการสงเสริมที่นอกเหนือ 

จากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ ซึ่งสามารถ

กระตุนความสนใจทดลองใช หรือการซื้อโดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่น ในชองทางการสงเสริมการ

ขายมี 3 รูปแบบ คือ 

   4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer 

promotion) 

   4.3.2 การกระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคนกลาง (Trade 

promotion) 

   4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงานขาย 

(Sales force promotion) 

  4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and public relations) การใหขาวเปน

การเสนอความคิดเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ หมายถึง 

ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคกรหนึ่ง เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคกรใหเกิดกับกลุมใดกลุม

หนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
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  4.5 การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct response marketing) และ

การตลาดเชื่อมตรง (Online marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบ 

สนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถึง วิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับ

ผูซื้อและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย 

   4.5.1 การขายทางโทรศัพท 

   4.5.2 การขายโดยใชจดหมายตรง 

   4.5.3 การขายโดยใชแคตตาล็อค 

   4.5.4 การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการ

ตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ  

 5. ผูใหบริการ (People) ในธุรกิจการบริการ ผูที่ใหบริการเปนบุคคล เราสามารถสรางความ

แตกตางในการใหบริการแกลูกคา เพื่อสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขันได ดังนั้น

ในการที่จะพัฒนาศักยภาพของผูที่จะใหบริการสามารถทําไดตั้งแตการคัดเลือก (Selection) การ

ฝกอบรม (Training) และการสรางแรงจูงใจ (Motivation) และคุณภาพของผูใหบริการที่ดีควรจะมี

ลักษณะดังตอไปนี้ 

  5.1 ทักษะการแสดงออก 

  5.2 ทัศนะที่ดีตอการดูแลเอาใจใส 

  5.3 การตอบสนองตอความตองการของลูกคา 

  5.4 การสรางสรรคส่ิงใหม 

  5.5 การแกไขปญหา 

  5.6 มีบุคลกภาพที่ดี 

 6. ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical evidence) ผูใหบริการพยายามที่

จะสาธิตการใหบริการโดยการนําเสนอผานลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ (Physical 

evidence) ดังนั้นผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ รูปแบบ สถานที่เพื่อสรางความสนใจและ

ดึงดูดผูรับบริการ เชน การตกแตงหนาราน ความสะอาดเรียบรอย เปนตน ซึ่งจะตองมีการคัดเลือก การ

ฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถตอบสนองตอลูกคาได ในแตละศูนยจะมีรูปแบบการฝกพนักงานที่มี

มาตรฐานและขั้นตอนที่กําหนดไว เชน ตองทําอะไรกอนหลังในเวลาเทาไร เปนตน 

 7. กระบวนการใหบริการ (Processes) ในการใหบริการ บริษัทผูใหบริการควรมีวิธีการหรือ

กระบวนการใหบริการที่แตกตางหรือใหผูรับบริการรับรูเมื่อจะใหบริการ เพราะเนื่องจากวาการ

ใหบริการมีขอจํากัดที่ไมสามารถใหบริการพรอมกันครั้งละมากๆ ดังนั้น การสรางกระบวนการในการรบั
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บริการจะทําใหผูใหบริการสามารถจัดการกับความตองการของผูรับบริการในคราวละมากๆ ได เชน 

การนัดหมายเวลา การเรียงลําดับการใหบริการ เปนตน เพื่อใหเกิดมาตรฐานในการใหบริการ 

 

 

 
(1)  

 ผลิตภัณฑ  

(Product) 
 

 

 
  
  

การบรหิารคณุภาพโดยรวม 
    (TQM) โดยคํานึงถึงความ 

 พึงพอใจของลูกคา 
(Customer’s Satisfaction) 

(6) การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ (Physical

evidence and presentation) 

(7)  
กระบวนการ  

(Process) 

(5) 

 คน (People) หรือ

พนักงาน (Employee) 

(4)  
การสงเสริมการตลาด 

(Promotion) 

(3)  
การจัดจําหนาย 

(Place) 

(2) 
ราคา 

(Price) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 4 การใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (Marketing Tools for Services) 

 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 76. 
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จากที่อธิบายขางตนสามารถเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา 

ไดดังภาพประกอบ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 

2. ราคา (Price) 

3. ชองทางการจดัจําหนาย (Place) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

5. พนกังาน (People) 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) 

7.   ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ (Physical  

      Evidence) 

1. คุณคาที่จะไดรับ (Customer Value) 

2. ตนทนุ (Cost Customer) 

3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การติดตอส่ือสาร (Communication) 

5. การดูแลเอาใจใส (Caring) 

6. ความสาํเร็จในการตอบสนองความ
ตองการ(Completion) 

7. ความสบาย (Comfort) 

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ธุรกิจ 

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของ

ลูกคา 

 
ภาพประกอบ 5 แสดงการเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคา  

 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 82. 

 

 จากการวิจัยในครั้งนี้ ไดทําการศึกษาดานกลยุทธทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ โดย

ผูวิจัยไดนําโมเดลของการบริหารคุณภาพโดยรวม(TQM) โดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคา ซึ่ง

ไดแก ทําเลที่ตั้ง (Location) บุคลากร (People) หรือพนักงาน ลักษณะทางกายภาพของสถานที่

ใหบริการ (Physical evidence) และกระบวนการ (Process) เพราะปจจัยเหลานี้เปนปจจัยที่สําคัญ

ของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตลอดจนนํามาใชใน

การออกแบบสอบถามและอภิปรายผล อีงทั้งยังนํามากําหนดขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

 

5. ประวัติสํานักงานเขตพญาไท 
 เขตพญาไท มีฐานะเปนอําเภอมาแตเดิม โดยไดรับการจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติจัดตั้ง

อําเภอพญาไท พ.ศ.2509 โดยแบงพื้นที่บางสวนของอําเภอดุสิต และอําเภอบางกะป รวมเปนพื้นที่ของ

อําเภอพญาไท ซึ่งมีทั้งสิ้น 7 ตําบล คือ 
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 1. ตําบลถนนเพชรบุรี รวมพื้นที่เดิมของตําบลบานแขกครัว ตําบลประแจจีน ตําบลประตูน้ํา

เขาดวยกัน และใหชื่อตําบลตามชื่อถนน ซึ่งเปนชื่อของกรมหลวงเพชรบุรี 
 2. ตําบลถนนพญาไท เปนพื้นที่ของตําบลพญาไทเดิม ตั้งชื่อตามถนนสายหลักของตําบลคอื 

พญาไท 
 3. ตําบลทุงพญาไท เปนพื้นที่ของตําบลสมปอยเดิม ตั้งชื่อตามสภาพเดิมซ่ึงเปนทุงโลงหนา

พระราชวังพญาไท และใชเปนสถานที่กระทําพิธีแรกนาขวัญ ปจจุบันเปนโรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา 

(ในระยะนั้นคลองสมปอยตื้นเขินจนหมดสภาพคลองไปแลว) 
 4. ตําบลมักกะสัน เปนพื้นที่ในอาณาบริเวณรอบ ๆ โรงงานรถไฟมักกะสัน เขาใจวาตั้งชื่อ

ตาม ชื่อคลองบางกระสิน ซึ่งถูกถมเพื่อสรางโรงงานดังกลาว 
 5. ตําบลสามเสนใน เปนพื้นที่บริเวณคลองสามเสนตอนใน เดิมอยูในพื้นที่ของอําเภอดุสิต 

ซึ่งรับโอนมาจากตําบลบางซื่อ (ตําบลบางซื่อถูกยุบเลิกเมื่อ พ.ศ.2481) ตอมาไดมีประกาศกระทรวง 

มหาดไทย ลงวันที่ 23 ธันวาคม 2508 แบงพื้นที่บางสวนไปรวมกับตําบลบางซื่ออีกครั้งและพื้นที่ตั้งแต

ทางรถไฟสายเหนือจรดคลองเปรมประชากร ไปข้ึนกับตําบลถนนนครไชยศรี สวนที่เหลือจึงเปนตําบล

สามเสนในของอําเภอพญาไท เมื่อ พ.ศ. 2509 
 6. ตําบลบางกะป เปนพื้นที่ซึ่งรับมอบมาจากอําเภอบางกะปเดิม 
 7. ตําบลหวยขวาง แยกพื้นที่ออกจากตําบลสามเสนนอกมาตั้งเปนตําบลใหมตามชื่อพื้นที่ 

ซึ่งใชเรียกกันในขณะนั้น ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 23 ธันวาคม 2508 เชนเดียวกัน  
 เมื่อมีการจัดตั้งกรุงเทพมหานคร ตามประกาศคณะปฏิวัติ ฉบับที่ 335 ลงวันที่ 13 ธันวาคม 

2515 อําเภอพญาไท จึงเปลี่ยนฐานะเปน "เขตพญาไท" โดยรวมเอาภารกิจของเทศบาล ในสวนที่

เกี่ยวของมาดําเนินการในพื้นที่ดวย และตําบลตาง ๆ ก็เปลี่ยนไปเปน "แขวง" ตามประกาศคณะปฏิวัติ

ฉบับดังกลาว  
 ตอมาในป พ.ศ. 2521 ไดมีพระราชกฤษฎีกาเปลี่ยนแปลงพื้นที่เขตพญาไท เขตหวยขวางและ

เขตบางกะป เพื่อใหแตละเขตมีพื้นที่และประชากรที่เหมาะสมตอการบริการประชาชนอยางทั่วถึง โดย

ที่เขตพญาไทมีการเปลี่ยนแปลง ดังนี้ คือ โอนพื้นที่แขวงดินแดง และแขวงสามเสนใน (บางสวน) ใหแก

เขตหวยขวางและรับโอน แขวงบางกะปบางสวนมาอยูในความรับผิดชอบของเขตพญาไท ตั้งแตวันที่ 3 

พฤษภาคม 2521 เปนตนมา และในป พ.ศ. 2528 ไดมีพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการ

กรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 เปลี่ยนแปลงจาก เขตพญาไทเปน "สํานักงานเขตพญาไท"  
 ตอมาในป พ.ศ. 2531 ไดมีประกาศกรุงเทพมหานคร เปลี่ยนแปลงพื้นที่เขตปกครองเดิมของ

เขตพญาไท โดยแยกแขวงทุงพญาไท ถนนพญาไท มักกะสัน ถนนเพชรบุรี ข้ึนเปน "เขตราชเทวี" เมื่อ

วันที่ 9 พฤศจิกายน 2532 พื้นที่เดิมของเขตพญาไทจึงเหลือแขวงสามเสนในเพียงแขวงเดียว และครั้ง
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สุดทายไดมีประกาศกรุงเทพมหานคร ลงวันที่ 21ตุลาคม 2536 ตั้งแขวงดินแดง เขตดินแดง ตัดพื้นที่

เขตพญาไทบางสวนดานทิศตะวันออกเฉียงใตใหเขตดินแดง ซึ่งพึ่งจัดตั้งเขตขึ้นใหม 
 

การบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
 สํานักงานเขตพญาไท ไดปรับปรุงสถานที่ใหบริการและปฏิบัติงานการใหบริการในรูปแบบ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จต้ังแตวันอังคารที่ 8 มกราคม 2545 เปนตนมา โดยใหบริการในสวนตางๆ 

รวม 4 ประเภท ดังนี้ 

 1. บริการยื่นและรับเร่ือง 

  - การยื่นรับเร่ืองขออนุญาตขุดยายหรือตัดตนไมสาธารณะ 

  - ยื่นเร่ืองขอนัดประเมินคาบริการตางๆ ตามขอบัญญัติ กทม.วาดวยเรื่องคาบริการ 

  - งานใบอนุญาตตาม พ.ร.บ.การสาธารณสุขและพ.ร.บ.สุสานและฌาปนสถาน 

  - งานใบอนุญาตตาม พ.ร.บ. ควบคุมการโฆษณา 

  - การยื่นรองเรียนเหตุรําคาญ 

  - การขออนุญาตกอสราง ดัดแปลง ร้ือถอนอาคาร 

  - การขออนุญาตเคลื่อนยายหรือเปลี่ยนแปลงการใชอาคาร 

  - การตอใบอนุญาต 

  - การอุทธรณ 

  - การขออนุญาตการกระทําในที่สาธารณะและการอุทิศที่ดิน 

  - การรับแจงเรื่องราวรองทุกขและอุบัติภัยและอื่นๆ 

 2. บริการงานทะเบียนราษฎร 

  - การแจงยายเขาและออก 

  - การแกไขรายการ 

  - การรับสูติบัตร 

  - การแจงตาย 

  - การคัดสําเนาทะเบียนบาน สูติบัตร มรณบัตร และอ่ืนๆ 

 3. บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน   

  - การทําบัตรประจําตัวประชาชน 

 4. บริการชําระเงิน  

  - รับชําระคาธรรมเนียมตางๆ 
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 ขั้นตอนการเขารับบริการ ณ ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 
 1. เขาพบประชาสัมพันธ โดยแจงความประสงคของบริการที่ทานมาติดตอ ทานจะไดรับการ

ชี้แนะวาจําเปนตองกรอกแบบคํารองประเภทใดบาง และจะตองใชหลักฐานอะไรบางประกอบ ซึ่งจะมี

เจาหนาที่คอยชวยเหลือใหคําแนะนําทานในการกรอกแบบคํารอง เมื่อกรอกแบบคํารองเสร็จเรียบรอย

แลว และเจาหนาที่ชวยตรวจความเรียบรอยแลว เจาหนาที่ประชาสัมพันธจะชวยกดบัตรคิวใหทาน ซึ่ง

บัตรคิวนี้ทานจะตองถือไวกับตัวเองตลอดเวลา ในการเขารับบริการจากชองใหบริการตางๆ เพื่อใช

อางอิงในการรับบริการจนเสร็จส้ิน  

 2. เมื่อไดรับบัตรคิวแลว เจาหนาที่ประชาสัมพันธจะแนะนําใหทานไปนั่งรอเขารับบริการ ณ 

จุดที่ใกลเคียงกับชองที่ใหบริการ โดยศูนยบริการฯ จะมีแผงไฟแสดงหมายเลขคิวที่ถูกเรียกถึง 3 จุด 

เพื่อใหเห็นไดไมวาจะนั่งอยูในบริเวณใด ทั้งนี้คิวที่ถูกเรียกใหมจะกระพริบและมีเสียงเรียกโดยบอก

หมายเลขคิวและหมายเลขชองที่จะใหบริการ ถาเปนหมายเลขคิวของทาน ทานจะสามารถเขารับ

บริการจากชองบริการที่เรียกไดทันที โดยหากทานรอนานเกินกวา 20 นาที แลวยังไมไดรับการเรียก 

ขอใหสอบถามประชาสัมพันธ 

 เนื่องจากการใหบริการบางประเภทจะเกี่ยวของกับชองการใหบริการหลายชอง จึงจําเปนตอง

มีการสงคิวไปยังชองใหบริการอื่น ทานจะไดรับคําแนะนําจากชองใหบริการที่สงคิววาทานควรจะรอคิว

จากชองใหบริการบริเวณใด แลวรอคิวเรียกเขารับบริการชองใหม ทั้งนี้ เปนไปไดที่การใหบริการบาง

ประเภทมีการสงคิวมากกวา 2 ชอง ดังนั้น จึงไมใชความผิดปกติแตอยางใด 
  
 ขั้นตอนการเขาสูระบบคิว 
 กด 1  ยื่นและรับเร่ืองอื่นๆ 

 กด 2  ยื่นแบบประเมินภาษี 

 กด 3  ชําระเงิน 

 กด 4  ทะเบียนราษฎร 

 กด 5  บัตรประจําตัวประชาชน 

 กด 6  คัดสําเนา 

 กด 7  แจงบัตรประชาชนหาย 

 

6. งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 กําพล เกียรติปฐมชัย. (2538) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ

สํานักงานทะเบียนอําเภอ : ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดสกลนคร จากการศึกษาพบวา ผูรับบริการสวน
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ใหญรอยละ 71 มีความพึงพอใจในระดับสูง ที่เหลือรอยละ 29 มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง และ

พบวาตัวแปร อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา ระยะหางจากอําเภอ ความรูเกี่ยวกับงานทะเบียน และเวลา

ที่ใชในการรับบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ เมื่อเปรียบเทียบระหวางสํานักทะเบียน พบวา 

ความพึงพอใจรวมไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบตามองคประกอบความพึงพอใจดานอัทธ

ยาศัยของเจาหนาที่ กระบวนการปฏิบัติงาน และการประชาสัมพันธ ไมพบความแตกตางกันมีเพียง

องคประกอบดานสถานที่เทานั้นที่พบความแตกตาง 
 สรุปผลการวิจัยของกําพล เกียรติปฐมชัย. (2538)  นําไปใชในการวิจัยในหัวขอเร่ือง “ความ

พึงพอใจและพฤติกรรมของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท” ใน 4 

ดาน (สถานที่ตั้งของศูนยบริการ, ข้ันตอนและกระบวนการ, บุคลากร, ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ) 

 จุฑารัตน สุภาโอษฐ. (2538) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอระบบและกระบวนการ

การใหบริการของกรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตดุสิต ผลการศึกษาพบวา ประชาชนสวน

ใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักงานเขตดุสิต ในระดับสูง รอยละ 86 โดยพึงพอใจใน

งานสาธารณูปโภค รอยละ 83 และหากแยกเปนงาน ปรากฎวาประชาชนพึงพอใจงานโยธา รอยละ 73 

งานรักษาความสะอาด รอยละ 87 งานอนามัย รอยละ 71  งานปกครอง รอยละ 72  สําหรับงาน

บริการเฉพาะดาน พบวาประชาชนมีความพึงพอใจในงานทะเบียน รอยละ 91 งานอนามัย รอยละ 96 

งานโยธา รอยละ 87 และงานรายได รอยละ 75 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอกิจกรรมบริการดาน

สาธารณูปโภค จําแนกตามฐานะทางเศรษฐกิจ พบวาประชาชนในเขตดุสิตที่มีฐานะทางเศรษฐกิจ

ระดับกลางจะพึงพอใจมากกวาผูที่มีฐานะทางเศรษฐกิจระดับลางในทุกกลุมงาน ยกเวนการบริการ

ดูแลความเปนระเบียบเรียบรอย และความสะดวกของการสัญจรบนทางเทา ที่ผูมีฐานะทางเศรษฐกิจ

ระดับลางมีความพึงพอใจมากกวาผูที่มีฐานะทางเศรษฐกิจระดับกลาง เชนเดียวกับงานปกครอง 
 เนตรชนก จิระเกียรติ. (2537) ศึกษาการใหบริการประชาชน : ศึกษากรณีงานทะเบียน

สํานักงานเขตจตุจักร จากศึกษาพบวา ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับการปฎิบัติงานของ

เจาหนาที่งานทะเบียน สวนใหญเปนไปในทางบวก ปญหาและอุปสรรคในเรื่องการบริการประชาชน 

คือ อัตรากําลังเจาหนาที่ไมเพียงพอ วิธีการบริการประชาชนและอุปกรณเครื่องมือเคร่ืองใช รวมทั้ง

ความรูความเขาใจของประชาชน โดยมีขอเสนอแนะวา ควรพิจารณาหมุนเวียนเจาหนาที่เพื่อ

ปฎิบัติงานดานการทะเบียน ปรับปรุงการใหบริการประชาชนใหสะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น โดยเฉพาะการนํา

เทคโนโลยีใหมมาใช รวมทั้งการบริหารงานดานการทะเบียนใหมีประสิทธิภาพสูงสุด สรางความรูความ

เขาใจใหเกิดแกประชาชนในลักษณะของการประชาสัมพันธในรูปแบบตางๆ 
 จากการวิจัยดังกลาวพบวา  การบริการหลายดานมีความบกพรอง ทําใหเกิดผลกระทบตอ

ความพึงพอใจของลูกคาอยางมาก 
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 บราลี จินตนสนธิ. (2538) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ

สํานักงานทะเบียน : ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลหัวหิน พบวา ตัวแปร เพศ อายุ การศึกษา มีความ 

สัมพันธกับความพึงพอใจ โดยที่เพศชายมีความพึงพอใจสูงกวาเพศหญิง ประชาชนที่มีอายุมากกวาจะ

มีความพึงพอใจในการรับบริการสูงกวาประชาชนที่มีอายุนอยกวา ประชาชนที่มีระดับการศกึษาสงูกวา

จะมีความพึงพอใจสูงกวาประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา แตระดับรายไดและอาชีพที่แตกตางกัน

ไมมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการของประชาชน 

 จรูญ นอยบัวทิพย. (2540) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของ

ขาราชการฝายปกครอง : ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี พบวาระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการฝายปกครองอยูในระดับมาก และ

พบวา เพศมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ สวนอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ความถี่

ในการมาติดตอราชการที่อําเภอ ความสัมพันธกับเจาหนาที่ ระยะทางระหวางบานกับอําเภอ ไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน 
 กิตติพงษ ศิริมธุรส. (2541: 35) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความตองการของลูกคาที่มีตอ

บริการลางอัดฉีดรถยนต เขตหวยขวาง กรุงเทพมหานคร โดยไดทําการศึกษาในหัวขอตางๆ ซึ่งรวมถึง

ศูนยบริการรถยนตในธุรกิจคารแครดวย พบวากลุมผูเขามารับบริการลางอัดฉีดรถยนตนั้นไมเพียง

ตองการทําความสะอาดของรถยนตเทานั้น แตยังมีความตองการไปถึงบริการตางๆ  ที่มีสวนเกี่ยวของ

กับรถยนตดวย  โดยสวนใหญจะเปนลักษณะเฉพาะโดยมีเงื่อนไขเวลามาเปนปจจัยหลักแลวแต

ชวงเวลาอันพึงมี และยังมีผูรับบริการบางกลุมตองการใหเสริมบริการดานรถยนตใหมีลักษณะที่

แตกตางและบํารุงรักษารถยนตดวย ดังนั้น จึงสามารถสรุปไดวาผูบริโภคตองการศูนยบริการทางดาน

รถยนตที่สามารถหาสิ่งตางๆ ที่เกี่ยวกับรถยนตไดครบในสถานที่สถานเดียวเพื่อความสะดวกในการใช

บริการและเพื่อประหยัดเวลา โดยมีความตองการในระดับมาก (คาเฉลี่ย 3.41-4.20)  ไดแก มีมารยาท

สุภาพและเต็มใจใหบริการ การตรวจเช็คความเรียบรอย ทํางานดวยความกระตือรือรนและรวดเร็ว  

กลาวตอนรับไตถามเมื่อมีรถเขามารับบริการ และเอาใจใสลูกคาตามลําดับตาราง 
 สรุปงานวิจัยของ กิตติพงษ ศิริมธุรส. (2541: 35) นําไปใชในการวิจัยในหัวขอเร่ืองการบริการ 

ของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
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ตาราง 2 แสดงความตองการของลูกคาที่มีตอการบริการของพนักงาน 

ฐานนิยม บริการของพนกังาน คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบน

มาตรฐาน คะแนน รอยละ 

ระดับความ

ตองการ 

มีมารยาทสุภาพเต็มใจใหบริการ 3.859 1.062 5 34.5 มาก 

มีการตรวจเช็คความเรียบรอย 4.085 .8792 4 44.4 มาก 

ทํางานดวยความกระตือรือรนและ

รวดเร็ว 

4.021 .8544 4 47.2 มาก 

กลาวตอนรับไตถามเพื่อเขารับ

บริการ 

3.754 1.032 4 30.3 มาก 

เอาใจใสลูกคา 3.775 1.054 4 34.5 มาก 

 

 จากตาราง 2  ลูกคาตองการใหพนักงานบริการดวยการทํางานที่มีความกระตือรือรนและ 

รวดเร็ว มีการตรวจเช็คความเรียบรอย มีมารยาทสุภาพเต็มใจใหบริการ เอาใจใสลูกคา และกลาว

ตอนรับไตถามเมื่อเขารับบริการซึ่งอยูในระดับมาก ตามลําดับ 

 บริน. (สุทธิ ปนมา. 2535: 23; อางอิงจาก Brian Stipak. 1979: 46-52) ไดทําการวิจัยใน

ลอสแอนเจอลิส เพื่อทดสอบวาบริการที่จัดหาโดยหนวยการปกครองทองถิ่นมีสวนกระทบตอการ

ใหบริการหรือไม โดยใชขอมูลดานปจเจคบุคคล สํามะโนประชากร การบริการและอื่น ๆ เพื่อนํามาใช

กับตัวแบบในการประเมินทาง ดานลักษณะของบริการ ลักษณะของผูใหบริการ ลักษณะของแตละ

บริเวณและลักษณะของปจเจคบุคคล เกณฑการประเมินดานอัตวิสัย (Subjective Evaluation 

Scales) สรางขึ้นจากการสํารวจแบบสอบถาม ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอการบริหารงานตํารวจ 

สวนสาธารณะ การกําจัดขยะ และบริการอื่นๆ สวนเกณฑการประเมินทางดานวัตถุวิสัย (Objection 

Service Characteristics) พิจารณาจากจํานวนตัวเลข เชน อัตราการปราบปรามของตํารวจ อัตราของ

ทรัพยสินที่ไดกลับคืน คาใชจายตอหัว และอัตราของการเกิดอาชญากรรม แตตัวเลขดังกลาวนี้ไมคอย

มีความสําคัญพอ ที่จะบงบอกไดวาลักษณะของบริการนั้นมีสวนกระทบตอการประเมินการใหบริการ

และในขณะ เดียวกัน การประเมินทางดานอัตวิสัยก็มีขอจํากัดเนื่องจากประชาชนมีความรูความเขาใจ

ในเรื่องของการบริการนั้นนอย เพราะจากการวิจัยทางดานสาธารณะสมบัติ พบวา ประชาชนมีความรู

นอยในเรื่องเกี่ยวกับรัฐบาลและกิจกรรมของรัฐ แตกระนั้นเขาก็ยังตองการที่จะแสดงทัศนคติทาง

การเมืองออกมา ดวยเหตุนี้ประชาชนจึงเต็มใจที่จะประเมินการใหบริการที่หนวยการปกครองทองถิ่น

จัดหา แมวาเขาจะขาดแคลนขอมูลขาวสาร จึงทําใหการประเมินการใหบริการไมสามารถสะทอนถึง

คุณภาพของการบริการที่แตกตางกันได      
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 ประภัสร แสนอารี. (2546) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีตอ

ศูนยบริการรถยนตของบี-ควิก ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญที่รับบริการ 

อยูในกลุมตัวอยางเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีอายุ 31 – 40 ป การศึกษาในระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา อาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน ซึ่งมีรายไดตอเดือน ตั้งแต 40,001 บาทขึ้นไป 

ดานลักษณะของรถยนตที่ใชมากที่สุดเปนรถยนตนั่งสวนบุคคล ประเภทอะไหลรถยนตที่มาเปลี่ยน 

อันดับแรกคือ ยางรถยนต ขอมูลความพึงพอใจสูงสุดในระดับมากคือ ดานบุคลากร สวนใหญใน

ระยะเวลา 1 ป จะเขารับบริการที่ศูนยบริการรถยนตของ บี-ควิก เฉลี่ยจํานวน 4 คร้ัง โดยมีอัตราคาใช

บริการโดยเฉลี่ย 2,961 บาท มีเหตุผลในการเลือกใชบริการ เพราะความสะดวกในการเขารับบริการ

มากกวาศูนยบริการ ซึ่งเวลาที่สะดวกที่สุดคือ 18.01 – 20.00 น. และตัดสินใจเลือกใชศูนยบริการ

รถยนตของบี-ควิก ใกลบานมากที่สุด 

 นวรัตน  ชูธรรมขจร. (2546) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการงานทะเบียน

ของสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร จากการศึกษาพบวา ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ

ใชบริการของงานทะเบียนของสํานักงานเขตมากที่สุดในดานพนักงาน รองลงมาคือดานความเสมอ

ภาค สวนดานที่ลูกคามีความความพึงพอใจต่ําสุดคือ ดานสถานที่ในการจอดรถ และพบวา อายุ 

การศึกษา  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ แตเพศ  ศาสนา  สถานภาพ  ระดับรายได ไมมี

ความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน 

 จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของขางตนผูวิจัยไดศึกษาทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด

งานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยเฉพาะอยางยิ่งกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และ

คณะ. 2541: 76)  ซึ่งนําไปใชในการวิจัยในหัวขอเร่ือง “ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท” ใน 4 ดาน (สถานที่ตั้งของศูนยบริการ

, ข้ันตอนและกระบวนการ, บุคลากร, ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ) และสามารถนํามาใชในการสราง

แบบสอบถาม เพื่อใชในการวิจัย ตลอดจนใชทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค โดยนําทฤษฎีของ Kotler และ

ทฤษฎีดานการบริการมาใชในการกําหนดตัวแปรที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท รวมทั้งแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ  ตลอดจนถึงปญหาที่

เกิดขึ้น ซึ่งผลการศึกษาสามารถนํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุง เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพมากที่สุด

และสอดคลองกับความตองการของลูกคา รวมทั้งเพื่อนําไปใชเปนแนวทางในการวางแผนและกําหนด

กลยุทธการบริหารการตลาดของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จตอไป 

 



 

 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเรื่องความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชการวิจัย

เชิงสํารวจ (Survey Research) ผูวิจัยดําเนินการศึกษาตามขั้นตอนตางๆ ดังนี้ 

 1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 

1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท โดยมีจํานวนเฉลี่ย 23,676 คน (1 ม.ค. 2551 ถึง 23 มิ.ย. 2551) 

(แหลงที่มา: ระบบกอน-หลังผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สํานักงานทะเบียนเขตพญาไท) 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ซึ่งมีจํานวนเฉลี่ย 23,676 คน โดยผูวิจัยกําหนดขนาดตัวอยาง โดยใชสูตรในการ

คํานวณแบบทราบจํานวนประชากร (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประคอง กรรณสูต. 2538: 10 -

11) แสดงดังนี้    N 

    n  = 
 

      = 

 

      =  393.35 คน ประมาณ 394 คน 

 

   เมื่อ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 

     N = ขนาดของประชากร 

     e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

1+Ne2

        23,676 

1+(23,676*(0.05)2) 
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 ในระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 394 คน  เพิ่มกลุมตัวอยาง 5% 

รวมจํานวนตัวอยางทั้งหมด 414 คน   

  
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาในครั้งนี้ คือ ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท ซึ่งผูวิจัยไดทําการเลือกกลุมตัวอยางโดยมีข้ันตอนดังนี้ 

 1. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ซึ่งประเภทของการใชบริการมี

ทั้งหมด 4 ประเภท แตประเภทการบริการยื่นและรับเร่ืองมีผูใชบริการนอยมาก ประมาณปละ 1-2 ราย 

จึงเลือกเก็บตัวอยางเพียง 3 ประเภท ไดแก บริการงานทะเบียนราษฎร บริการทําบัตรประจําตัว

ประชาชน และบริการชําระเงิน โดยเก็บตัวอยางจากประเภทๆ ละเทากัน จํานวน 138 ตัวอยาง 

 2. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการเก็บรวบ 

รวมกลุมตัวอยางที่ยินดีและเต็มใจใหความรวมมือตอบแบบสอบถามตามจํานวนตัวอยางแตละ

ประเภทจนครบ 

 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 เปนคําถามลักษณะดานประชากรศาสตร มี 6 ขอ เปนคําถามปลายปด (Close-

ended response question) มีตัวเลือกใหตอบแบบ 2 ตัวเลือก (Dichotomous question) และหลาย

ตัวเลือก (Multiple choices question) มีรายละเอียดดังนี ้
 1. เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 2. อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) โดยกําหนดชวงอายุ 

(มัลลิกา บุนนาค.2537: 29) มีการคํานวณดังนี ้
 

ความกวางของอันตรภาคชั้น =      ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                        จํานวนชั้น 

    ชวงอายุ   =      60 - 15 

                                                                   5 

               =     9 

 โดยแสดงชวงอายุของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 

   (1) ต่ํากวา หรือเทากับ 15 ป  
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   (2) 16-24 ป 

   (3) 25-33 ป 

   (4) 34-42 ป 

   (5) ตั้งแต 43 ปข้ึนไป 

 3. สถานภาพ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 4. ระดับการศึกษา   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
 5. อาชีพ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 

โดยกําหนดชวงรายได (มัลลิกา บุนนาค. 2537: 29) มีการคํานวณดังนี้ 

ความกวางของอันตรภาคชั้น   =      ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                        จํานวนชั้น 

    ชวงรายได   =    70,000 – 10,000 

                                                                          5 

                 =     12,000 

 โดยแสดงชวงรายไดตอเดือนของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถามดังนี้ 

   (1) ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 

   (2) 10,001-22,000 บาท 

   (3) 22,001-34,000 บาท 

   (4) 34,001-46,000 บาท 

   (5) มากกวา 46,000 บาทขึ้นไป 

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับ พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ประกอบดวย 

 1. เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   เปนระดับการวัด

ขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 2. ประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภท

นามบัญญัติ (Nominal scale) 

 3. ความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภท

อัตราสวน (Ratio scale) 

 4. วันที่มาใชบริการ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 5. ชวงเวลาที่มาใชบริการ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
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 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท คือ 

 1. ความพึงพอใจดานสถานที่   มีขอคําถามจํานวน 4 ขอ 

 2. ความพึงพอใจดานขั้นตอนและกระบวนการ   มีขอคําถามจํานวน 4 ขอ 

 3. ความพึงพอใจดานบุคลากร   มีขอคําถามจํานวน 5 ขอ 

 4. ความพึงพอใจดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ   มีขอคําถามจํานวน 4 ขอ 

 5. ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท   มีขอคําถามจํานวน 1 ขอ 

 ซึ่งมีจํานวนคําถามรวม 18 ขอ เปนคําถามที่มีลักษณะปลายเปด ใชมาตราสวนประมาณคา

ของลิเคอรท (Likert’s rating scale) ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) 

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ ดังนี้ 

   ระดับ 1 หมายถึง ต่ํากวาความคาดหวังอยางมาก 

   ระดับ 2 หมายถึง ต่ํากวาความคาดหวัง 

   ระดับ 3 หมายถึง เปนไปตามความคาดหวัง 

   ระดับ 4 หมายถึง สูงกวาความคาดหวัง 

   ระดับ 5 หมายถึง สูงกวาความคาดหวังอยางมาก 

 ในการประเมินผลใชสูตรการคํานวณชวงความกวางของอัตรภาคชั้น (มัลลิกา บุนนาค. 

2537: 29) เปนการคํานวณระดับการใหคะแนนเฉลี่ยแตละลําดับช้ัน มีดังนี้ 

ความกวางของอันตรภาคชั้น =      ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                        จํานวนชั้น 

        =     5 - 1 

                                                                  5 

                 =     0.8 

 เกณฑคะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท  

   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง   ไมพอใจอยางมาก 

   คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง   ไมพอใจ 

   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง   เฉยๆ 

   คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง   พอใจมาก 

   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง   พอใจอยางมาก   
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 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท จํานวน 3 ขอ ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale โดย

เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้ 

   ระดับ 1 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน / บอกตอถึงสิ่ง 

                                   บกพรอง 

   ระดับ 2 หมายถึง นาจะไมใชบริการ / นาจะไมบอกตอ / นาจะบอกตอถึงสิ่ง 

              บกพรอง 

   ระดับ 3 หมายถึง ไมแนใจ 

   ระดับ 4 หมายถึง ใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

   ระดับ 5 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน / บอกตอแนนอนถึงสิ่งที่ดี  

         ในบริการ 

 ในการประเมินผลใชสูตรการคํานวณชวงความกวางของอัตรภาคชั้น (มัลลิกา บุนนาค. 

2537: 29) เปนการคํานวณระดับการใหคะแนนเฉลี่ยแตละลําดับช้ัน มีดังนี้ 

ความกวางของอันตรภาคชั้น =      ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่มีคาต่ําสุด 

                       จํานวนชั้น 

         =     5 - 1 

                   5 

                 =     0.8 

 เกณฑคะแนนเฉลี่ยระดับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท  

   คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน 

              บอกตอถึงสิ่งบกพรอง 

   คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง นาจะไมใชบริการ / นาจะไมบอกตอ /  

              นาจะบอกตอถึงสิ่งบกพรอง 

   คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ไมแนใจ 

   คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีใน 

              บริการ 

   คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน /  

              บอกตอแนนอนถึงสิ่งที่ดีในบริการ 
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 วิธีการสรางเครื่องมือ 
 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ มีดังตอไปนี้ 

 1. ศึกษาขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับธุรกิจบริการ ความพึงพอใจ และคุณภาพการบริการ จาก

เอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพื่อนํามาใชในการสรางแบบสอบถาม 

 2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ซึ่งไดแก ลักษณะดานประชากรศาสตร พฤติกรรมการ

ใชบริการ ความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ โดยแบบสอบถามที่

สรางขึ้นมาจะตองมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง 

 3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงใหสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง

เสนอตออาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตองและเสนอแนะเพิ่มเติม 
 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของ

แบบสอบถามกอนที่จะนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจริง ดังนี้ 

 1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเพื่อทําการวัดคาตัว

แปรที่เกี่ยวของ โดยพิจารณาจากการวิจัยในอดีตที่มีความคลายคลึงกัน และนําแบบสอบถามไป

ปรึกษาผูเชี่ยวชาญดานงานวิจัย เพื่อพิจารณาโครงสรางเนื้อหาแบบสอบถาม และภาษาที่ใชให

เหมาะสมเปนที่เขาใจตรงกันของทั้งผูตอบและผูทําการวิจัย หลังจากนั้นนําแบบสอบถามไปทดสอบ

กอนนําไปใชจริง (Try out) กับกลุมตัวอยางที่มีคุณลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 50  

ตัวอยาง จากนั้นนําไปทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 

 2. การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) นําแบบสอบถามที่ทดสอบความเที่ยงตรงมาหา

คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบัค 

(Cronbach) ซึ่งในดานสถานที่ มีคาสัมประสิทธิ์อัลฟา เทากับ 0.790 ดานขั้นตอนและกระบวนการ มี

คาสัมประสิทธิ์อัลฟา เทากับ 0.886 ดานบุคลากร มีคาสัมประสิทธิ์อัลฟา เทากับ 0.904 และดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีคาสัมประสิทธิ์อัลฟา เทากับ 0.885 

 

3.   การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูลในการศึกษาคนควาประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
 1. ขอมูลทุติยภูมิ เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสารที่สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ 

ที่เกี่ยวของ เพื่อประกอบการสรางแบบสอบถาม 
 2. ขอมูลปฐมภูมิ เปนการนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท จํานวน 414 คน  
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4.   การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลมาดําเนินการ ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยนําแบบสอบถามที่ไดรวบรวมมาตรวจสอบความ

ถูกตองสมบูรณ เพื่อเตรียมนํามาวิเคราะห 
 2. การลงรหัส (Coding) โดยนําแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณมาลงรหัสตามที่กําหนดไว 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ทําการลงรหัสแลวทําการประมวลผลขอมูล โดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 
 การวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลักษณะ

ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

  1.1 คารอยละ (Percentage) เพื่อใชอธิบายลักษณะดานประชากรศาสตร เหตุผลสําคัญ

ที่สุดในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ วันที่มาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ โดยใชตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) และ

นําเสนอเปนรอยละ (Percentage) เพื่อศึกษาถึงลักษณะดานประชากรศาสตร และพฤติกรรมการใช

บริการของกลุมตัวอยางในการวิจัย 

  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชอธิบายลักษณะขอมูลความถี่ในการใชบริการและ

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท ประกอบดวย ดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

  1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอธิบายลักษณะขอมูลความถีใ่น

การใชบริการและการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ประกอบดวย ดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดาน

บุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

 2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ดังนี้ 

  2.1 สถิติวิเคราะหคาที (Independent Sample t-test) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน ใชทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร ดานเพศ 

  2.2 สถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance: ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มี
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มากกวา 2 กลุม ใชทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร ดานอายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

  2.3 สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) เพื่อใชหาคาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบ

สมมติฐานที่ 2  
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. คาสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ประกอบดวย 

  1.1 คารอยละ (Percentage) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 36) 
 

n
f   × 100       P  = 

 
  เมื่อ  P  แทน  คารอยละ 

    f  แทน  ความถี่ของคะแนน 

    n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 39)   1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean หรือ X

    

n
x∑        =    X

 

  แทน  คาคะแนนเฉลี่ย   เมื่อ  X

∑ x     แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

    n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

   

  1.3 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) (กัลยา วานิชยบัญชา.  

2545: 38) 

 

      S.D. =  
( )

( )1

22

−

−∑ ∑
nn

xxn  

 

  เมื่อ  S.D. แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
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    ∑  แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 2x
    ( )2∑ x แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

    n  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 

 2. การหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์

อัลฟา (α-Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 

43) 

    Cronbach’s alpha: α =  
( ) varianceeconvarianc1-k1

varianceeconvarianck
+

 

 

  เมื่อ  α  แทน  คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 

    k  แทน  จํานวนคําถาม 

   แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ econverianc
    แทน  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม variance
 

 3. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ประกอบดวย 

  3.1 สถิติ Independent Sample t-test (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 178) 

 

( )ss 2

2

2

1 =
    กรณีคาความแปรปรวนเทากัน 
 

nn 2

2

2

1

2

1

21

ss
xx
+

−        t   =  

n + ndf =     

 

  เมื่อ  t  แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

   x1   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 

   x2  แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 

   s2

1
  แทน  คาความแปรปรวนกลุมตัวอยางที่ 1 

   s2

2
  แทน  คาความแปรปรวนกลุมตัวอยางที่ 2 

1 2-2 
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  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 n1   

  แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 n2   

df  แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ    

 

( )ss 2

2

2

1 ≠ กรณีคาความแปรปรวนไมเทากัน    

 

      t   =  

nn 2

2

2

1

2

1

21

ss
xx
+

−
 

2

2

2

2

2

1

2

1

2

2

2

2

1

2

1

nn

nn

ss

ss

⎟
⎟
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⎜
⎜

⎝

⎛

+
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜
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⎛

⎟
⎟

⎠
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⎜
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⎛
+

 df =    

n -1 n -1 21
 

  เมื่อ  t  แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

      แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 x1

     แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 x2

    s   แทน  คาความแปรปรวนกลุมตัวอยางที่ 1 2

1

    s   แทน  คาความแปรปรวนกลุมตัวอยางที่ 2 2

2

    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 1

    n   แทน  ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 2

    df  แทน  ชั้นแหงความเปนอิสระ 

 

  3.2 สถิติการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) แบบ

การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางตั้งแต 2 กลุมข้ึนไป (กัลยา วาณิชยบัญชา. 

2545: 239) มีสูตรดังนี้ 

   3.2.1 ใชสถิติ F-test กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมเทากัน มีสูตรดังนี้ 
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ตาราง 3 แสดงการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

df SS MS F แหลงความแปรปรวน 

1k
ss )B(

)B(MS −
=

 ss )B(
ระหวางกลุม(B) k-1 

 
 

MS
MS

)W(

)B(  

kn
ss )W(

)W(MS −
=

 ss )W(n-k ภายในกลุม(W) 
 

 ss )T(   n-1 รวม(T) 

 

       F =   
MS
MS

)W(

)B(  

 

  เมื่อ   F แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

     df แทน  ชวงแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1) และ                                    

         ภายในกลุม (n-k) 

     k แทน  จํานวนของกลุมตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 

     n แทน  จํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด 

    SS  แทน  ผลรวมกําลังสองระหวางกลุม (Between sum of squares) )B(

    SS  แทน  ผลรวมกําลังสองภายในกลุม (Within sum of squares) )W(

    MS แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean )B(

         square between groups) 

    MS แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean )W(

         square within groups) 

   

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ตองทําการทดสอบเปนรายคู

ตอไป เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) 

(กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 333) มีสูตรดังนี้ 
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t kn−− ;21 α
  เมื่อ   แทน คาที่ใชพิจารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที่ระดับความ 

         เชื่อมั่น 95% และชั้นแหงความเปนอิสระภายในกลุม= n-k 

 แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม ( )     ΣΕM MS )W(

    n i   แทน  จํานวนขอมูลของกลุมที่ i 

    n j   แทน  จํานวนขอมูลของกลุมที่ j 

    α   แทน  คาความคลาดเคลื่อน 

 

   3.2.2 ใชสถิติ Brown-Forsythe (β) กรณีคาความแปรปรวนของแตละกลุมไม

เทากัน (Hartung. 2001: 300) มีสูตรดังนี้ 

  

MS
MS

)W(

)B(       β =    

   

  โดย  =  s
2

1 N
1 n

i
jk

i ⎟
⎟
⎠

⎞
⎜
⎜
⎝

⎛
−∑

=
 MS )W(

 

  เมื่อ  β  แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 

    MS แทน  คาประมาณของความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean )B(

         square between groups) 

    MS แทน  คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม (Mean )W(

         square within groups) สําหรับ Brown-Forsythe 

    k  แทน  จํานวนของกลุมตัวอยางที่นํามาทดสอบสมมติฐาน 

    n j   แทน  จํานวนขอมูลของกลุมที่ j 

    N  แทน  ขนาดของประชากร 

    s   แทน  คาความแปรปรวนกลุมตัวอยางที่ i 2

i

 

 กรณีผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการทดสอบเปนรายคู 

เพื่อดูวามีคูใดที่แตกตางกันโดยใชวิธี Dunnett’s T3 (วิเชียร เกศสิงห. 2543: 116) มีสูตรดังนี้ 
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       t =   
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  เมื่อ  t   แทน   คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution 

    MS แทน   คาประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม(Mean Square )W(

         within group) สําหรับ Brown-Forsythe 

      แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ i xi

      แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ j x j

    n i   แทน  จํานวนตัวอยางของกลุมที่ i 

    n j   แทน  จํานวนตัวอยางของกลุมที่ j 

 

  3.3 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 310-311) มีสูตรดังนี้ 

 
( )( )

( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
∑ ∑∑

−−

−
2222 yynxxn

yxxyn
       =     rxy  

 

  เมื่อ   แทน  สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ rxy

    ∑ x  แทน  ผลรวมคะแนนชุด x  

    ∑ y  แทน  ผลรวมคะแนนชุด y 

    ∑  แทน  ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัว ยกกําลังสอง 2x

    ∑  แทน  ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัว ยกกําลังสอง 2y

    ∑ xy  แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y 

     n แทน  จํานวนกลุมตัวอยาง  

  

 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1 ≤ r ≤ 1 ความหมายของคา r คือ 

  1. คา r เปน ลบ  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 

  2. คา r เปน บวก  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
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  3. คา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธมาก 

  4. คา r มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมี

ความสัมพันธมาก 

  5. คา r = 0  แสดงวา x และ y ไมมีความสัมพันธกัน 

  6. คา r มีคาเขาใกล 0  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธกันนอย 

 

 เกณฑการแปลความหมาย คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ. 2544: 316) 

• คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 1 (ประมาณ 0.70 ถึง 0.90) 

    ถือวา มีความสัมพันธอยูใน ระดับสูง (สูงกวา 0.9 ถือวาอยูในระดับสูงมาก) 

• คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 0.5 (ประมาณ 0.30 ถึง 0.70) 

    ถือวา มีความสัมพันธอยูใน ระดับปานกลาง 

• คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเขาใกล 0 (ประมาณ 0.30 หรือ ต่ํากวา) 

    ถือวา มีความสัมพันธอยูใน ระดับตํ่า 

• คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเปน 0 แสดงวา ไมมีความสัมพันธกันเชิงเสนตรง 

 

 
 

 



 

บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณและอักษรยอของ

ตัวแปรที่ศึกษา ดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะห 
 

  n     แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  X      แทน คาเฉลี่ย 

  S.D.    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  MS     แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

  SS     แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 

  df     แทน ชวงแหงความเปนอิสระ (degree of Freedom) 

  t      แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution    

  F     แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-distribution 

                   β     แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe                         

  r     แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

  H0     แทน สมมติฐานหลัก 

  H1     แทน สมมติฐานรอง 

  *     แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

  **     แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

  Sig. (2 tailed)  แทน ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 

  LSD    แทน Least Significant Difference 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอออกเปน 5 สวน ตามลําดับ ดังนี้ 

 สวนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

 สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1 การวิเคราะหเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 ขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ   และรายไดสวนบุคคลตอเดือน  โดยแจกแจงเปนความถี่คาเปอร เซ็นตหรือ  รอยละ 

(Percentage) ไดดังนี้ 

ตาราง 4 แสดงจํานวนและคารอยละ ขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

                                                                                                                                (n = 414) 

ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

1.เพศ 

        ชาย 

        หญิง 

 

        216 

        198 

 

       52.2 

       47.8 

รวม         414     100.00 

2.อายุ 

        ต่ํากวา หรือเทากับ 15 ป 

        16-24 ป 

        25-33 ป 

        34-42 ป 

        ตั้งแต 43 ปข้ึนไป 

 

          14 

          77 

        140 

          85 

          98 

 

        3.4 

      18.6 

      33.8 

      20.5 

      23.7 

รวม         414    100.00 
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ตาราง 4 (ตอ) 

ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

3.สถานภาพ 

        โสด 

        แตงงาน / อยูดวยกัน 

        หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

 

        244 

        148 

          22 

 

       58.9 

       35.8 

         5.3 

รวม         414    100.00 

4.ระดับการศึกษา 

        ต่ํากวาปริญญาตรี 

        ปริญญาตรี 

        สูงกวาปริญญาตรี 

 

        139 

        210 

          65 

 

       33.6 

       50.7 

       15.7 

รวม         414    100.00 

5.อาชีพ 

        นักเรียน / นักศึกษา 

        ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

        พนักงานบริษัทเอกชน 

        เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว 

        อ่ืนๆ เชน ทนายความ แมบาน รับจาง 

 

         61 

       100 

       122 

         95 

         36 

 

       14.7 

       24.2 

       29.5 

       22.9 

         8.7 

รวม        414    100.00 

6.รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

        ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท 

        10,001-22,000 บาท 

        22,001-34,000 บาท 

        34,001-46,000 บาท 

        มากกวา 46,000 บาทขึ้นไป 

 

       115 

       149 

         62 

         31 

         57 

 

       27.8 

       36.0 

       14.9 

         7.5 

       13.8 

รวม        414    100.00 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหแสดงลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามจํานวน 414 คน 

พบวา มีรายละเอียดดังนี้ 
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เพศ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 52.2 และเพศ

หญิง จํานวน 198 คน คิดเปนรอยละ 47.8 
อายุ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 25-33 ป จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 33.8 รองลงมา

คือ อายุตั้งแต 43 ปข้ึนไป จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 23.7 อายุ 34-42 ป จํานวน 85 คน คิดเปน

รอยละ 20.5 อายุ 16-24 ป จํานวน 77 คน คิดเปนรอยละ 18.6 และอายุต่ํากวา หรือเทากับ 15 ป 

จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.4 
สถานภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 58.9 

รองลงมาคือ แตงงาน / อยูดวยกัน จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 35.8 และหมาย / หยาราง / แยกกนั

อยู จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 5.3 
ระดับการศึกษา 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 50.7 

รองลงมาคือ ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 33.6 และสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 

65 คน คิดเปนรอยละ 15.7 
อาชีพ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 

29.5 รองลงมาคือ ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 24.2 เจาของ

กิจการ / ธุรกิจสวนตัว จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 22.9 นักเรียน / นักศึกษา จํานวน 61 คน คิดเปน

รอยละ 14.7 และอ่ืนๆ เชน ทนายความ แมบาน รับจาง จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 8.7 
รายไดสวนบุคคลตอเดือน 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,001-22,000 บาท จํานวน 149 

คน คิดเปนรอยละ 36.0 รองลงมาคือ รายไดสวนบุคคลตอเดือน ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท 

จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 27.8 รายไดสวนบุคคลตอเดือน 22,001-34,000 บาท จํานวน 62 คน 

คิดเปนรอยละ 14.9 รายไดสวนบุคคลตอเดือน มากกวา 46,000 บาทขึ้นไป จํานวน 57 คน คิดเปนรอย

ละ 13.8 และรายไดสวนบุคคลตอเดือน 34,001-46,000 บาท จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 7.5 

 เนื่องจากมีขอมูลในบางอันตรภาคชั้นของ อายุ และสถานภาพ มีจํานวนนอย ดังนั้นผูวิจัยได

ทําการจัดกลุมของตัวแปรดังกลาวใหมเพื่อใชในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
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ตาราง 5 แสดงขอมูลลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่จัดกลุมใหม 

                                                                                                                                (n = 414) 

ลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

1.อายุ 

        ต่ํากวา หรือเทากับ 24 ป 

        25-33 ป 

        34-42 ป 

        ตั้งแต 43 ปข้ึนไป 

 

          91 

        140 

          85 

          98 

 

      22.0 

      33.8 

      20.5 

      23.7 

รวม         414    100.00 

2.สถานภาพ 

        โสด 

        แตงงาน / อยูดวยกัน / หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

 

        244 

        170 

 

       58.9 

       41.1 

รวม         414    100.00 

   
อายุ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 25-33 ป จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 33.8 รองลงมา

คือ อายุตั้งแต 43 ปข้ึนไป จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 23.7 อายุต่ํากวา หรือเทากับ 24 ป จํานวน 91 

คน คิดเปนรอยละ 22.0 และอายุ 34-42 ป จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 20.5  
สถานภาพ 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 58.9 และ

แตงงาน / อยูดวยกัน / หมาย / หยาราง / แยกกันอยู จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 41.1 
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 สวนที่ 2 พฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต
พญาไท 
 

ตาราง 6 แสดงเหตุผลในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

เหตุผลในการเลือกใชบริการ จํานวน รอยละ 

สถานที่สะดวกในการใชบริการ 

เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดี    

จํานวนเจาหนาที่ในการใหบริการเพียงพอ 

มีการจัดนําดื่มบริการแกผูมาใชบริการ 

การใหบริการที่รวดเร็ว 

อ่ืนๆ เชน จําเปน ใกลบาน ใกลที่ทํางาน    

        196 

        100 

          19 

            2 

          64 

          33 

       47.3 

       24.2 

         4.6 

         0.5 

       15.4 

         8.0 

รวม         414     100.00 

 จากตาราง 6 แสดงเหตุผลในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีเหตุผลในการเลือกใชบริการ คือ สถานที่สะดวกใน

การใชบริการ จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 47.3 รองลงมาคือ เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดี จํานวน 

100 คน คิดเปนรอยละ 24.2 การใหบริการที่รวดเร็ว จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 15.4 อ่ืนๆ เชน 

จําเปน ใกลบาน ใกลที่ทํางาน จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.0 จํานวนเจาหนาที่ในการใหบริการ

เพียงพอ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.6 และมีการจัดนําดื่มบริการแกผูมาใชบริการ จํานวน 2 คน 

คิดเปนรอยละ 0.5 

 

ตาราง 7 แสดงประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ประเภทของการใชบริการ จํานวน รอยละ 

บริการงานทะเบียนราษฎร 

บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน 

บริการชําระเงิน 

        138 

        138 

        138 

33.33 

33.33 

33.33 

รวม         414 100.00 
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 จากตาราง 7 แสดงประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท พบวา ผูตอบแบบสอบถามใชบริการงานทะเบียนราษฎร บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน 

และบริการชําระเงิน จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 33.33  

 

ตาราง 8 แสดงความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

 Min Max X  S.D. 

 

ความถี่ในการใชบริการ 

 

1.00 

 

50.00 

 

3.172 

 

6.287 

 จากตาราง 8 แสดงความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

เฉล่ียประมาณ 3 คร้ัง/ป ต่ําสุด 1 คร้ัง/ป และสูงสุด 50 คร้ัง/ป 

 

ตาราง 9 แสดงวันที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

วันที่ใชบริการ จํานวน รอยละ 

วันจันทร 

วันอังคาร 

วันพุธ 

วันพฤหัสบดี 

วันศุกร 

วันเสาร 

        169 

          44 

        110 

          27 

          40 

          24 

       40.8 

       10.6 

       26.6 

         6.5 

         9.7 

         5.8 

รวม         414     100.00 

 จากตาราง 9 แสดงวันที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการวันจันทร จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 40.8 รองลงมา

คือ วันพุธ จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 26.6 วันอังคาร จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 10.6 วันศุกร 

จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 9.7 วันพฤหัสบดี จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.5 และวันเสาร จํานวน 

24 คน คิดเปนรอยละ 5.8 
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ตาราง 10 แสดงชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ชวงเวลาที่ใชบริการ จํานวน รอยละ 

08.00 – 10.00 น. 

10.01 – 12.00 น. 

12.01 – 14.00 น. 

14.01 – 16.00 น. 

          82 

        168 

          89 

          75 

       19.8 

       40.6 

       21.5 

       18.1 

รวม         414     100.00 

 จากตาราง 10 แสดงชวงเวลาที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการ 10.01 – 12.00 น. จํานวน 168 คน คิดเปนรอยละ 

40.6 รองลงมาคือ 12.01 – 14.00 น. จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 21.5 08.00 – 10.00 น. จํานวน 

82 คน คิดเปนรอยละ 19.8 14.01 – 16.00 น. จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.1  
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 สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน
เขตพญาไท 
 

ตาราง 11 แสดงความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

X  S.D. ระดับความ 

พึงพอใจ 

1. ความพึงพอใจดานสถานที่ 
  1. สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน  

  หางาย 

  2. สถานที่จอดรถ 

  3. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ 

  4. ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใช 

  บริการ 

 

2.94 

 

2.41 

3.03 

3.08 

 

0.862 

 

0.899 

0.793 

0.921 

 

เฉยๆ 

 

ไมพอใจ 

เฉยๆ 

เฉยๆ 

รวมความพึงพอใจดานสถานที่ 2.86 0.651 เฉยๆ 

2. ความพึงพอใจดานขั้นตอนและกระบวนการ 
  1. ข้ันตอนการใหบริการ 

  2. กระบวนการในการทํางาน 

  3. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

  4. เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว 

 

3.33 

3.30 

3.49 

3.50 

 

0.800 

0.813 

0.768 

0.802 

 

เฉยๆ 

เฉยๆ 

พอใจมาก 

พอใจมาก 

รวมความพึงพอใจดานขั้นตอนและกระบวนการ 3.41 0.699 พอใจมาก 

3. ความพึงพอใจดานบุคลากร 
  1. ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของ 

  เจาหนาที่ 

  2. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 

  3. ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ 

  4. การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มา 

  ติดตอ 

  5. กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ 

 

3.54 

 

3.56 

3.46 

3.45 

 

3.56 

 

0.876 

 

0.910 

0.881 

0.911 

 

0.891 

 

พอใจมาก 

 

พอใจมาก 

พอใจมาก 

พอใจมาก 

 

พอใจมาก 

รวมความพึงพอใจดานบุคลากร 3.51 0.807 พอใจมาก 
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ตาราง 11 (ตอ) 

ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

X  S.D. ระดับความ 

พึงพอใจ 

4. ความพึงพอใจดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
  1. บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น 

  2. การตกแตงภายใน 

  3. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ 

  4. การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน 

 

3.01 

2.88 

3.04 

2.99 

 

0.811 

0.789 

0.794 

0.852 

 

เฉยๆ 

เฉยๆ 

เฉยๆ 

เฉยๆ 

รวมความพึงพอใจดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 2.98 0.697 เฉยๆ 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการศูนย
บริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

3.41 0.872 พอใจมาก 

 จากตาราง 11 แสดงความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการศูนย บริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท อยูในระดับพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เมื่อพิจารณาเปนราย

ดาน พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก ตอดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 รองลงมาคือ ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.98 และดานสถานที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.86 

 
ดานสถานที่ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสถานที่ เรียงตามลําดับ คือ ความเพียงพอของ

สถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 รองลงมาคือ ความสะอาดและเปนระเบียบ

ของสถานที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย มีคาเฉลี่ย

เทากับ 2.94 และผูใชบริการมีความไมพึงพอใจตอสถานที่จอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.41 

 
ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอดานขั้นตอนและกระบวนการ เรียงตามลําดับ คือ 

เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 รองลงมาคือ การใหบริการ

ตามลําดับกอนหลัง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 และผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอข้ันตอนการ

ใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และกระบวนการในการทํางาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
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ดานบุคลากร 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอดานบุคลากร คือ อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอ

ผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 ความ

เอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 ความกระตือรือรนของ

เจาหนาที่ในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 และการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่อง

ที่มาติดตอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45  

 
ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ คือ อุปกรณอํานวยความ

สะดวกตางๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.04 บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.01 การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 และการตกแตงภายใน มี

คาเฉลี่ยเทากับ 2.88  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 66
 

 สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ
สํานักงานเขตพญาไท 
 

ตาราง 12 แสดงแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

 X  S.D. แนวโนมพฤติกรรม 

1.  หลังการใชบริการแลวทานจะกลับมาใชบริการใน 

คร้ังตอไปอีกหรือไม 

ไมกลับมาใชบริการอยางแนนอน         กลับมาใช

บริการอยางแนนอน   

 2. หลังการใชบริการแลวทานจะบอกตอกับบุคคลอื่น

ใหมาใชบริการหรือไม 

ไมบอกตออยางแนนอน           บอกตออยางแนนอน 

3. ในกรณีที่ทานจะบอกตอกับบุคคลอื่น ทานจะบอก

ตอในแงใด 

บอกตอถึงสิ่งบกพรอง          บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

 

4.02 

 

 

 

3.80 

 

 

3.90 

 

0.975 

 

 

 

0.986 

 

 

0.974 

 

ใชบริการ 

 

 

 

บอกตอ 

 

 

  บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

รวม 3.91 0.870 ใชบริการ / บอกตอ / 

บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

จากตาราง 12 แสดงแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท โดยรวมอยูในระดับใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีใน

บริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา หลังการใชบริการแลวทานจะกลับมาใช

บริการในครั้งตอไปอีกหรือไม อยูในระดับใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 หลังการใชบริการแลวทาน

จะบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการหรือไม อยูในระดับบอกตอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และในกรณีที่

ทานจะบอกตอกับบุคคลอื่น ทานจะบอกตอในแงใด อยูในระดับบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.90 
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 สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีความพึง

พอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน เขียนเปน

สมมติฐานยอยไดดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 Ho : ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน

อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็

ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 

ตาราง 13 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามเพศ 

Levene’s Test for Equality of Variances F Sig. 

ดานสถานที่  6.522* 0.011 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ  5.935* 0.015 

ดานบุคลากร 0.167 0.683 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 3.528 0.061 

รวม  8.032* 0.005 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 จากตาราง 13 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจใน

การใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.011 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและ

กระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.015 และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 

0.005 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่ง

หมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวน
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ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.683 และความพึงพอใจในการใช

บริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.061 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความแปรปรวนของทุกกลุม ไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ตาราง 14 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 

      พญาไท จําแนกตามเพศ 

ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

   เพศ 

 

    n 

 

   X  

 

  S.D. 

 

     t 

 

    df 

 

  Sig. 

ดานสถานที่ ชาย 

หญิง 

216 

198 

2.89 

2.84 

0.716 

0.572 

0.758 404.42 0.449 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ ชาย 

หญิง 

216 

198 

3.46 

3.34 

0.742 

0.645 

1.734 410.89 0.084 

ดานบุคลากร ชาย 

หญิง 

216 

198 

3.58 

3.44 

0.813 

0.796 

1.830 412 0.068 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ชาย 

หญิง 

216 

198 

3.02 

2.94 

0.743 

0.642 

1.224 412 0.222 

รวม ชาย 

หญิง 

216 

198 

3.45 

3.36 

0.929 

0.805 

1.062 410.71 0.289 

 จากตาราง 14 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท จําแนกตามเพศ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. 

เทากับ 0.449 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.084 

ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.068 ความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.222 และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มี

คา Sig. เทากับ 0.289 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ในทุกดานไมวาจะเปนดาน
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สถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 

 สมมติฐานที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 Ho : ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว  (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ

ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 

และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยาง

นอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีการทดสอบ

แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 

ตาราง 15 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามอายุ 

 Levene Statistic Sig. 

ดานสถานที่ 0.527 0.664 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ  2.683* 0.046 

ดานบุคลากร 1.376 0.250 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 1.652 0.177 

รวม 1.459 0.225 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 จากตาราง 15 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจใน

การใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.664 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา 

Sig. เทากับ 0.250 ความพึงพอใจในการใชบริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 
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0.177 และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.225 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 

ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความ

แปรปรวนของทุกกลุม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวนความพึงพอใจในการใช

บริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.046 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความแปรปรวนของแตละกลุม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ตาราง 16 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 

      พญาไท จําแนกตามอายุ 

ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

  แหลงความ 

   แปรปรวน 

 

 df 

 

   SS 

 

  MS 

 

   F 

 

   β 

 

  Sig. 

ดานสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 

410 

413 

0.89 

174.04 

0.297 

0.424 

0.699  0.553 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 

354.78 

357.78 

0.85 

200.96 

0.282 

0.490 

 0.554 0.646 

ดานบุคลากร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 

410 

413 

2.01 

267.09 

0.671 

0.651 

1.030  0.379 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 

410 

413 

0.39 

200.22 

0.131 

0.488 

0.267  0.849 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

3 

410 

413 

1.02 

312.81 

0.339 

0.763 

0.445  0.721 
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 จากตาราง 16 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. 

เทากับ 0.553 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.646 

ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.379 ความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.849 และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มี

คา Sig. เทากับ 0.721 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ในทุกดานไมวาจะเปนดาน

สถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.3 ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 Ho : ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหจะใชการทดสอบคาโดยใชกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปน

อิสระตอกัน (Independent t-test) ใชระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็

ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 

ตาราง 17 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามสถานภาพ 

Levene’s Test for Equality of Variances F Sig. 

ดานสถานที่ 0.844 0.359 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 0.253 0.615 

ดานบุคลากร 0.081 0.776 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.001 0.978 

รวม 1.587 0.208 
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 จากตาราง 17 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามสถานภาพ พบวา ความพึง

พอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.359 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอน

และกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.615 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. 

เทากับ 0.776 ความพึงพอใจในการใชบริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.978

และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.208 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 

ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความ

แปรปรวนของทุกกลุม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ตาราง 18 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 

      พญาไท จําแนกตามสถานภาพ 

ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

       สถานภาพ 

 

  n 

 

 X  

 

 S.D. 

 

    t 

 

    df 

 

  Sig. 

ดานสถานที่ โสด 

แตงงาน/อยูดวยกัน/

หม า ย /  ห ย า ร า ง /

แยกกันอยู 

244 

170 

2.87 

2.86 

0.676 

0.615 

 

0.231 

 

 

412 0.818 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ โสด 

แตงงาน/อยูดวยกัน/

หม าย /  หย า ร า ง / 

แยกกันอยู 

244 

170 

3.40 

3.41 

0.706 

0.690 

-0.202 412 0.840 

ดานบุคลากร โสด 

แตงงาน/อยูดวยกัน

ห ม า ย /ห ย า ร า ง /

แยกกันอยู 

244 

170 

 

3.47 

3.58 

0.817 

0.791 

-1.340 412 0.181 
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ตาราง 18 (ตอ) 

ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

       สถานภาพ 

 

  n 

 

 X  

 

 S.D. 

 

    t 

 

    df 

 

  Sig. 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ โสด 

แตงงาน/อยูดวยกัน/

หม า ย /ห ย า ร า ง /

แยกกันอยู 

244 

170 

2.99 

2.96 

0.697 

0.699 

0.418 412 0.676 

รวม โสด 

แตงงาน/อยูดวยกัน/

หม า ย /ห ย า ร า ง /

แยกกันอยู 

244 

170 

3.41 

3.39 

0.901 

0.831 

0.227 412 0.820 

 จากตาราง 18 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท จําแนกตามสถานภาพ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา 

Sig. เทากับ 0.818 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 

0.840 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.181 ความพึงพอใจในการใช

บริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.676 และความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการ มีคา Sig. เทากับ 0.820 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการ

ใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ในทุกดานไมวาจะ

เปนดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และความ

พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 สมมติฐานที่ 1.4 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 Ho : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว  (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ

ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 

และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยาง

นอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีการทดสอบ

แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 

ตาราง 19 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามระดับการศึกษา 

 Levene Statistic Sig. 

ดานสถานที่ 2.454 0.087 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 0.156 0.855 

ดานบุคลากร 0.251 0.778 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 2.142 0.119 

รวม  3.644* 0.027 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 จากตาราง 19 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความ

พึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.087 ความพึงพอใจในการใชบริการดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.855 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา 

Sig. เทากับ 0.778 และความพึงพอใจในการใชบริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 

0.119 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่ง
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หมายความวา คาความแปรปรวนของทุกกลุม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวน

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.027 ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 ดังนั้น จึง

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความแปรปรวนของแต

ละกลุมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ตาราง 20 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 

      พญาไท จําแนกตามระดับการศึกษา 

ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

  แหลงความ 

   แปรปรวน 

 

   df 

 

   SS 

 

  MS 

 

   F 

 

   β 

 

  Sig. 

ดานสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

411 

413 

1.03 

173.90 

0.515 

0.423 

1.217  0.297 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

411 

413 

0.89 

200.93 

0.443 

0.489 

0.906  0.405 

ดานบุคลากร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

411 

413 

1.10 

268.00 

0.550 

0.652 

0.844  0.431 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

411 

413 

2.80 

197.81 

1.400 

0.481 

2.909  0.056 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

2 

262.47 

264.47 

2.10 

311.73 

1.048 

0.758 

 1.344 0.263 

 จากตาราง 20 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ 

มีคา Sig. เทากับ 0.297 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากบั 
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0.405 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.431 ความพึงพอใจในการใช

บริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.056 และความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการ มีคา Sig. เทากับ 0.263 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจใน

การใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ในทุกดานไมวา

จะเปนดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และ

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 1.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 Ho : ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว  (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ

ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 

และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยาง

นอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีการทดสอบ

แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 
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ตาราง 21 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามอาชีพ 

 Levene Statistic Sig. 

ดานสถานที่ 0.499 0.737 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 0.295 0.881 

ดานบุคลากร 1.306 0.267 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.535 0.710 

รวม 1.648 0.161 

 จากตาราง 21 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจ

ในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.737 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและ

กระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.881 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 

0.267 และความพึงพอใจในการใชบริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.710 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.161 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 

ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความ

แปรปรวนของทุกกลุม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ตาราง 22 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต    

      พญาไท จําแนกตามอาชีพ 

ความพึ งพอ ใจ ในกา ร ใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

 แหลงความ 

  แปรปรวน 

 

    df 

 

    SS 

 

     MS 

 

     F 

 

     Sig. 

ดานสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

1.46 

173.47 

0.365 

0.424 

0.860 0.488 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

1.91 

199.90 

0.478 

0.489 

0.978 0.420 
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ตาราง 22 (ตอ) 

ความพึ งพอ ใจ ในกา ร ใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

 แหลงความ 

  แปรปรวน 

 

    df 

 

    SS 

 

     MS 

 

     F 

 

     Sig. 

ดานบุคลากร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

3.06 

266.04 

0.764 

0.650 

1.174 0.322 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

1.93 

198.68 

0.483 

0.486 

0.994 0.411 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

0.93 

312.90 

0.233 

0.765 

0.304 0.875 

 จากตาราง 22 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. 

เทากับ 0.488 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.420 

ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.322 ความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.411 และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มี

คา Sig. เทากับ 0.875 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ในทุกดานไมวาจะเปนดาน

สถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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 สมมติฐานที่ 1.6 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 Ho : ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน 

 H1 : ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว  (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA ) และการทดสอบสมมติฐานใชระดับ

ความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ก็ตอเมื่อ Sig. (2-tailed) มีคานอยกวา 0.05 

และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยาง

นอยหนึ่งคูที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparision) โดยใชวิธีการทดสอบ

แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดังนี้ 

ตาราง 23 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 

 Levene Statistic Sig. 

ดานสถานที่ 0.165 0.956 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ  3.928* 0.004 

ดานบุคลากร  3.422* 0.009 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.699 0.593 

รวม  3.151* 0.014 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 จากตาราง 23 แสดงคาความแปรปรวนของขอมูล จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 

พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.956 และความพึงพอใจในการ

ใชบริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.593 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึง

ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความแปรปรวนของทุก

กลุม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สวนความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอน
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และกระบวนการ มีคา Sig. เทากับ 0.004 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. 

เทากับ 0.009 และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.014 ซึ่งมีคานอยกวา 

0.05 ดังนั้น จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา คาความ

แปรปรวนของแตละกลุมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

ตาราง 24 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 

      พญาไท จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน 

ความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท 

 

  แหลงความ 

   แปรปรวน 

 

   df 

 

   SS 

 

  MS 

 

   F 

 

   β 

 

  Sig. 

ดานสถานที่ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

1.95 

172.98 

0.486 

0.423 

1.150  0.333 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

261.68 

265.68 

1.02 

200.79 

0.256 

0.491 

 0.488 0.744 

ดานบุคลากร ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

262.9 

266.9 

2.8 

266.30 

0.700 

0.651 

 1.052 0.381 

ดานสิ่งแวดลอมทากายภาพ ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

409 

413 

1.13 

199.49 

0.282 

0.488 

0.578  0.679 

รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 

รวม 

4 

279.55 

283.55 

2.34 

311.49 

0.584 

0.762 

 0.769 0.546 

 จากตาราง 24 แสดงความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท จําแนกตามรายไดสวนบุคคลตอเดือน พบวา ความพึงพอใจในการใชบริการ

ดานสถานที่ มีคา Sig. เทากับ 0.333 ความพึงพอใจในการใชบริการดานขั้นตอนและกระบวนการ มี
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คา Sig. เทากับ 0.744 ความพึงพอใจในการใชบริการดานบุคลากร มีคา Sig. เทากับ 0.381 ความพึง

พอใจในการใชบริการดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคา Sig. เทากับ 0.679 และความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการ มีคา Sig. เทากับ 0.546 ซึ่งในทุกดานมีคามากกวา 0.05 ดังนั้น จึงยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอ

เดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ไมแตกตางกัน ในทุกดานไมวาจะเปนดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดาน

สิ่งแวดลอมทางกายภาพ และความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
  
 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

 สมมติฐานที่ 2.1 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมา

ใชบริการในครั้งตอไป 

 Ho : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 

 H1 : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 

 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามีคา Sig. 

(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดงในตารางดังตอไปนี้ 
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ตาราง 25 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  

      ของสํานักงานเขตพญาไทกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการ  

      ในครั้งตอไป 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานสถานที่ 
  1. สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน 

หางาย 

  2. สถานที่จอดรถ 

  3. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ 

  4. ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผู

มาใชบริการ 

 

0.266** 

 

0.141** 

0.262** 

0.228** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

0.000 

 

 

ต่ํา 

 

ต่ํา 

ต่ํา 

ต่ํา 

 

รวมดานสถานที่ 0.297** 0.000 ต่ํา 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
  1. ข้ันตอนการใหบริการ 

  2. กระบวนการในการทํางาน 

  3. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

  4. เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกด

บัตรคิว 

 

0.260** 

0.283** 

0.254** 

0.243** 

 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

 

 

ต่ํา 

ต่ํา 

ต่ํา 

ต่ํา 

 

รวมดานขั้นตอนและกระบวนการ 0.296** 0.000 ต่ํา 
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ตาราง 25 (ตอ) 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานบุคลากร 
  1. ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการ

ของเจาหนาที่ 

  2. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 

  3. ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการ 

  4. การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนใน

เร่ืองที่มาติดตอ 

  5. กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ 

 

0.324** 

 

0.262** 

0.301** 

 

0.327** 

 

0.304** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

 

0.000 

 

0.000 

 

ปานกลาง 

 

ต่ํา 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

รวมดานบุคลากร 0.336** 0.000 ปานกลาง 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
  1. บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง 

กลิ่น 

  2. การตกแตงภายใน 

  3. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ 

  4. การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน 

 

0.226** 

 

0.261** 

0.290** 

0.289** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

0.000 

 

ต่ํา 

 

ต่ํา 

ต่ํา 

ต่ํา 

รวมดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.310** 0.000 ปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่
ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน
เขตพญาไท 

0.359** 0.000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 จากตาราง 25 แสดงแสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไทกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการ

กลับมาใชบริการในครั้งตอไป พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.359 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทาง

เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้นตอการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดาน

การกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ดานสถานที่ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่โดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.297 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใช

บริการในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ พบวา สถานที่ตั้งของ

สํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.266 รองลงมาคือ ความ

สะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.262 ความเพียงพอของ

สถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.228 และสถานที่จอดรถ มี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.141 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ตอสถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย ความสะอาดและเปน

ระเบียบของสถานที่ ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ และสถานที่จอดรถมากขึ้น 

ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
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หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.296 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการมากขึ้น ก็จะมีแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอเรียงตามลําดับ พบวา กระบวนการในการทํางาน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.283 

รองลงมาคือ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.260 การใหบริการ

ตามลําดับกอนหลัง มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.254 และเทคโนโลยีที่ใชในการบริการ 

เชน เครื่องกดบัตรคิว มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.243 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกัน

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอกระบวนการในการทํางาน ข้ันตอนการใหบริการ การ

ใหบริการตามลําดับกอนหลัง และเทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มากขึ้น ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย 

ดานบุคลากร 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานข

บุคลากรโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากร มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.336 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากรมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดาน

การกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ พบวา การใหขอมูล

เกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.327 รองลงมาคือ  

ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.324  

กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.304 ความกระตอืรือรน

ของเจาหนาที่ในการใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.301 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง
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สัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบ

ข้ันตอนในเรื่องที่มาติดตอ ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ ความกระตือรือรน

ของเจาหนาที่ในการใหบริการมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใช

บริการในครั้งตอไปมากขึ้น และอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

(r) เทากับ 0.262 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือ เมื่อ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ตออัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการ

กลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.310 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันใน

ทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมากขึ้น ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนราย

ขอเรียงตามลําดับ พบวา อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.290 รองลงมาคือ การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ 0.289 การตกแตงภายใน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.261 และบรรยากาศภายใน

สํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.226 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง

สัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตออุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ การ

จัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน การตกแตงภายใน และบรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน 

เสียง กลิ่น มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมาก

ข้ึนเล็กนอย 
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 สมมติฐานที่ 2.2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอ

กับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 

 Ho : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการ 

 H1 : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการ 

 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามีคา Sig. 

(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดงในตารางดังตอไปนี้ 

ตาราง 26 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

      ของสํานักงานเขตพญาไทกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคล  

      อ่ืนใหมาใชบริการ 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานสถานที่ 
  1. สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน 

หางาย 

  2. สถานที่จอดรถ 

  3. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ 

  4. ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผู

มาใชบริการ 

 

0.255** 

 

0.178** 

0.271** 

0.297** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

0.000 

 

 

ต่ํา 

 

ต่ํา 

ต่ํา 

ต่ํา 

 

รวมดานสถานที่ 0.333** 0.000 ปานกลาง 
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ตาราง 26 (ตอ) 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
  1. ข้ันตอนการใหบริการ 

  2. กระบวนการในการทํางาน 

  3. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

  4. เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกด

บัตรคิว 

 

0.270** 

0.322** 

0.261** 

0.241** 

 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

 

 

ต่ํา 

ปานกลาง 

ต่ํา 

ต่ํา 

 

รวมดานขั้นตอนและกระบวนการ 0.312** 0.000 ปานกลาง 

ดานบุคลากร 
  1. ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการ

ของเจาหนาที่ 

  2. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 

  3. ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการ 

  4. การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนใน

เร่ืองที่มาติดตอ 

  5. กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ 

 

0.357** 

 

0.327** 

0.366** 

 

0.374** 

 

0.329** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

 

0.000 

 

0.000 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

รวมดานบุคลากร 0.388** 0.000 ปานกลาง 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
  1. บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง 

กลิ่น 

  2. การตกแตงภายใน 

  3. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ 

  4. การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน 

 

0.285** 

 

0.303** 

0.348** 

0.378** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

0.000 

 

ต่ํา 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

รวมดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.383** 0.000 ปานกลาง 
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ตาราง 26 (ตอ) 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่
ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน
เขตพญาไท 

0.417** 0.000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 จากตาราง 26 แสดงแสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไทกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับ

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.417 แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม

มากขึ้นตอการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ก็จะมีแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา 

ดานสถานที่ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่โดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.333 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว
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เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดาน

การบอกตอกับบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ พบวา ความ

เพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.297 

รองลงมาคือ ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.271 

สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.255 และ

สถานที่จอดรถ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.178 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ 

ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย และ

สถานที่จอดรถมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการมากขึ้นเล็กนอย 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.312 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธ

กันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการมากขึ้น ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปน

รายขอเรียงตามลําดับ พบวา กระบวนการในการทํางาน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.322 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  ตอ

กระบวนการในการทํางานมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกบับคุคลอืน่

ใหมาใชบริการมากขึ้น รองลงมาคือ ข้ันตอนการใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.270 การใหบริการตามลําดับกอนหลัง มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.261 และเทคโนโลยี

ที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.241 แสดงวา ตัวแปร

ทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใช
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บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอข้ันตอนการใหบริการ การใหบริการ

ตามลําดับกอนหลัง และเทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มากข้ึน ก็จะมีแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้นเล็กนอย 

ดานบุคลากร 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากรโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากร มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.388 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันใน

ระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากรมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดาน

การบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ พบวา การให

ขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.374 

รองลงมาคือ ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.366 ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.357 กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.329 และ

อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.327 แสดงวา ตัว

แปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจ

ในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอการใหขอมูลเกี่ยวกับ

ระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ ความเอาใจใส

และเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ และอัธยาศัยไมตรีของ

เจาหนาที่ตอผูใชบริการมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบคุคลอืน่ให

มาใชบริการมากขึ้น  

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนม
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พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.383 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธ

กันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมากขึ้น ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปน

รายขอเรียงตามลําดับ พบวา การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

(r) เทากับ 0.378 รองลงมาคือ อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ 0.348 การตกแตงภายใน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.303 แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการ

ใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอการจัดทําปายบอกสถานที่

บริการแตละงาน อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ การตกแตงภายใน มากขึ้น ก็จะมีแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการมากขึ้น และบรรยากาศภายใน

สํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.285 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง

สัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอบรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง 

กลิ่น มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้น

เล็กนอย 
  
 สมมติฐานที่ 2.3 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 

 Ho : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ไมมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นให

มาใชบริการ 

 H1 : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมา

ใชบริการ 

 ใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 

Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามีคา Sig. 
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(2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดงในตารางดังตอไปนี้ 

ตาราง 27 แสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

      ของสํานักงานเขตพญาไทกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับ 

      บุคคลอื่นใหมาใชบริการ 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานสถานที่ 
  1. สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน 

หางาย 

  2. สถานที่จอดรถ 

  3. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ 

  4. ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผู

มาใชบริการ 

 

0.224** 

 

0.175** 

0.371** 

0.322** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

0.000 

 

 

ต่ํา 

 

ต่ํา 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

รวมดานสถานที่ 0.361** 0.000 ปานกลาง 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
  1. ข้ันตอนการใหบริการ 

  2. กระบวนการในการทํางาน 

  3. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 

  4. เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกด

บัตรคิว 

 

0.386** 

0.369** 

0.300** 

0.310** 

 

0.000 

0.000 

0.000 

0.000 

 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ต่ํา 

ปานกลาง 

 

รวมดานขั้นตอนและกระบวนการ 0.389** 0.000 ปานกลาง 
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ตาราง 27 (ตอ) 

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 
ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
r   Sig.(2-tailed) ระดับความสัมพันธ 

ดานบุคลากร 
  1. ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการ

ของเจาหนาที่ 

  2. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ 

  3. ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการ

ใหบริการ 

  4. การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนใน

เร่ืองที่มาติดตอ 

  5. กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ 

 

0.385** 

 

0.362** 

0.385** 

 

0.369** 

 

0.350** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

 

0.000 

 

0.000 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

รวมดานบุคลากร 0.410** 0.000 ปานกลาง 

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
  1. บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง 

กลิ่น 

  2. การตกแตงภายใน 

  3. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ 

  4. การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน 

 

0.363** 

 

0.315** 

0.356** 

0.352** 

 

0.000 

 

0.000 

0.000 

0.000 

 

ปานกลาง 

 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

ปานกลาง 

รวมดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 0.404** 0.000 ปานกลาง 

ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่
ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน
เขตพญาไท 

0.459** 0.000 ปานกลาง 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.01 

 จากตาราง 27 แสดงแสดงความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไทกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงใน

การบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
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คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจ

โดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับ

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.459 แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม

มากขึ้นตอการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ก็จะมีแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปน

รายดาน พบวา 

ดานสถานที่ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่โดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ

ของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.361 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทาง

เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ 

พบวา ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.371 

รองลงมาคือ ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ 0.322 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ตอความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที่ ความเพียงพอของสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ 

มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมาก

ข้ึน สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.224 

และสถานที่จอดรถ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.175 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกัน

ในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอสถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย และ
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สถานที่จอดรถ มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอ่ืนให

มาใชบริการมากขึ้นเล็กนอย 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.389 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง

สัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการมากขึ้น 

ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ พบวา ข้ันตอนการใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ 0.386 รองลงมาคือ กระบวนการในการทํางาน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.369  

เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.310 แสดง

วา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึง

พอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอข้ันตอนการ

ใหบริการ กระบวนการในการทํางาน เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มากขึ้น ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น และการ

ใหบริการตามลําดับกอนหลัง มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.300 และ แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอการใหบริการตามลําดับกอนหลัง มากขึ้น 

ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น

เล็กนอย 

ดานบุคลากร 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานข

บุคลากรโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากร มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ
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ของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.410 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทาง

เดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากรมากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ 

พบวา ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.385 ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.385 

การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.369  

อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.362 และกริยา

มารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.350 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง

สัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอความเอาใจใสและเต็มใจในการ

ใหบริการของเจาหนาที่ ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบยีบ

ข้ันตอนในเรื่องที่มาติดตอ อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ และกริยามารยาทของเจาหนาที่

ใหบริการ มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอ่ืนใหมาใช

บริการมากขึ้น  

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพโดยรวม มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนม

พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.404 แสดงวา ตัวแปรทั้งสอง

สัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมากขึ้น 

ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น เมื่อ

พิจารณาเปนรายขอเรียงตามลําดับ พบวา บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น มีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.363 รองลงมาคือ อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ มีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.356 การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน มีคาสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.352 และการตกแตงภายใน มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.315 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ตอบรรยากาศ

ภายในสํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ การจัดทําปายบอกสถานที่

บริการแตละงาน และการตกแตงภายใน มากขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น  
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 28 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติ ผลการทดสอบ 

1. ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกัน

มีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

    1.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท แตกตางกัน 

 

 

 

t-test 

 

 

 

ยอมรับสมมติฐาน (Ho) 

    1.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท แตกตางกัน 

F-test ยอมรับสมมติฐาน (Ho) 

    1.3 ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจใน

การใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท แตกตางกัน 

t-test ยอมรับสมมติฐาน (Ho) 

    1.4 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึง

พอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

F-test ยอมรับสมมติฐาน (Ho) 

    1.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใช

บริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท แตกตางกัน 

F-test ยอมรับสมมติฐาน (Ho) 

    1.6 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมี

ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

F-test ยอมรับสมมติฐาน (Ho) 
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ตาราง 28 (ตอ) 

สมมติฐาน สถิติ ผลการทดสอบ 

2. ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  มีความสัมพันธกับ

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

    2.1 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  มีความสัมพันธกับ

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมา

ใชบริการในครั้งตอไป 

 

 

 

Pearson 

 

 

 

ปฏิเสธสมมติฐาน (Ho) 

    2.2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  มีความสัมพันธกับ

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอ

กับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 

Pearson ปฏิเสธสมมติฐาน (Ho) 

    2.3 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  มีความสัมพันธกับ

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 

Pearson ปฏิเสธสมมติฐาน (Ho) 

 

 



 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีการดําเนินการศึกษาคนควา 

การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท เพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการวางกลยุทธในดานตางๆ 

เพื่อใหเกิดประโยชนอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากที่สุด 

 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมาย เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไวดังนี้ 

 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท กับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
 1. เพื่อเปนประโยชนตอสํานักงานเขตพญาไท และสํานักงานเขตอื่นๆ ซึ่งสามารถนําผลของ

การวิจัยมาเปนแนวทางในการกําหนดคุณภาพการใหบริการตอผูใชบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจ

สูงสุดแกลูกคาจนสามารถบอกตอกับผูอ่ืนได 

 2. เพื่อเปนประโยชนตอหนวยงานราชการ ในการนําขอมูลจากการวิจัยมาใชเปนแนวทางใน

การพัฒนาและปรับปรุงการบริการได 

 3. เพื่อใชเปนขอมูลเบื้องตนสําหรับผูที่สนใจดําเนินธุรกิจศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

 

สมมติฐานในการศึกษาวิจัย 
 1. ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 2. ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 
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ขอบเขตการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท โดยมีจํานวนเฉลี่ย 23,676 คน (1 ม.ค. 2551 ถึง 23 มิ.ย. 2551) 

(แหลงที่มา: ระบบกอน-หลังผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ สํานักงานทะเบียนเขตพญาไท) 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ซึ่งมีจํานวนเฉลี่ย 23,676 คน การกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชสูตรกรณี

ทราบจํานวนประชากร (Taro Yamane, 1967 อางถึงใน ประคอง กรรณสูต. 2538: 10-11) กําหนด 

ระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % ไดขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 394 คน เพิ่มกลุมตัวอยาง 5% รวมจํานวน

ตัวอยางทั้งหมด 414 คน   

  
 การเลือกกลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควาในครั้งนี้ คือ ผูที่ใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท ซึ่งผูวิจัยไดทําการเลือกกลุมตัวอยางโดยมีข้ันตอนดังนี้ 

 1. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ซึ่งประเภทของการใชบริการมี

ทั้งหมด 4 ประเภท แตประเภทการบริการยื่นและรับเร่ืองมีผูใชบริการนอยมาก ประมาณปละ 1-2 ราย 

จึงเลือกเก็บตัวอยางเพียง 3 ประเภท ไดแก บริการงานทะเบียนราษฎร บริการทําบัตรประจําตัว

ประชาชน และบริการชําระเงิน โดยเก็บตัวอยางจากประเภทๆ ละเทากัน จํานวน 138 ตัวอยาง 

 2. ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยทําการเก็บรวบ 

รวมกลุมตัวอยางที่ยินดีและเต็มใจใหความรวมมือตอบแบบสอบถามตามจํานวนตัวอยางแตละ

ประเภทจนครบ 

 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น ซึ่งแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนที่ 1 เปนคําถามลักษณะดานประชากรศาสตร มี 6 ขอ เปนคําถามปลายปด (Close-

ended response question) มีตัวเลือกใหตอบแบบ 2 ตัวเลือก (Dichotomous question) และหลาย

ตัวเลือก (Multiple choices question) มีรายละเอียดดังนี ้
 1. เพศ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 2. อายุ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)  
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 3. สถานภาพ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
 4. ระดับการศึกษา   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
 5. อาชีพ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale)  

 สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับ พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ประกอบดวย 

 1. เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   เปนระดับการวัด

ขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 2. ประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภท

นามบัญญัติ (Nominal scale) 

 3. ความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภท

อัตราสวน (Ratio scale) 

 4. วันที่มาใชบริการ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 

 5. ชวงเวลาที่มาใชบริการ   เปนระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) 
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท คือ 

 1. ความพึงพอใจดานสถานที่   มีขอคําถามจํานวน 4 ขอ 

 2. ความพึงพอใจดานขั้นตอนและกระบวนการ   มีขอคําถามจํานวน 4 ขอ 

 3. ความพึงพอใจดานบุคลากร   มีขอคําถามจํานวน 5 ขอ 

 4. ความพึงพอใจดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ   มีขอคําถามจํานวน 4 ขอ 

 5. ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบริการบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท   มีขอคําถามจํานวน 1 ขอ 

 ซึ่งมีจํานวนคําถามรวม 18 ขอ เปนคําถามที่มีลักษณะปลายเปด ใชมาตราสวนประมาณคา

ของลิเคอรท (Likert’s rating scale) ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) 

โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนน 5 ระดับ ดังนี้ 

   ระดับ 1 หมายถึง ต่ํากวาความคาดหวังอยางมาก 

   ระดับ 2 หมายถึง ต่ํากวาความคาดหวัง 

   ระดับ 3 หมายถึง เปนไปตามความคาดหวัง 

   ระดับ 4 หมายถึง สูงกวาความคาดหวัง 

   ระดับ 5 หมายถึง สูงกวาความคาดหวังอยางมาก 
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 สวนที่ 4 เปนคําถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท จํานวน 3 ขอ ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบ Semantic Differential Scale โดย

เปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval scale) มี 5 ระดับ ดังนี้ 

   ระดับ 1 หมายถึง ไมใชบริการแนนอน / ไมบอกตอแนนอน / บอกตอถึงสิ่ง 

                                   บกพรอง 

   ระดับ 2 หมายถึง นาจะไมใชบริการ / นาจะไมบอกตอ / นาจะบอกตอถึงสิ่ง 

              บกพรอง 

   ระดับ 3 หมายถึง ไมแนใจ 

   ระดับ 4 หมายถึง ใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

   ระดับ 5 หมายถึง ใชบริการแนนอน / บอกตอแนนอน / บอกตอแนนอนถึงสิ่งที่ดี 

         ในบริการ 

  
 วิธีการสรางเครื่องมือ 
 ข้ันตอนการสรางเครื่องมือ มีดังตอไปนี้ 

 1. ศึกษาขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับธุรกิจบริการ ความพึงพอใจ และคุณภาพการบริการ จาก

เอกสารทางวิชาการ และงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ เพื่อนํามาใชในการสรางแบบสอบถาม 

 2. กําหนดขอบเขตของแบบสอบถาม ซึ่งไดแก ลักษณะดานประชากรศาสตร พฤติกรรมการ

ใชบริการ ความพึงพอใจในการใชบริการ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ โดยแบบสอบถามที่

สรางขึ้นมาจะตองมีความสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง 

 3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงใหสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพท และกลุมตัวอยาง

เสนอตออาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตองและเสนอแนะเพิ่มเติม 
 การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของ

แบบสอบถามกอนที่จะนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลจริง ดังนี้ 

 1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถามเพื่อทําการวัดคา 

ตัวแปรที่เกี่ยวของ โดยพิจารณาจากการวิจัยในอดีตที่มีความคลายคลึงกัน และนําแบบสอบถามไป

ปรึกษาผูเชี่ยวชาญดานงานวิจัย เพื่อพิจารณาโครงสรางเนื้อหาแบบสอบถาม และภาษาที่ใชให

เหมาะสมเปนที่เขาใจตรงกันของทั้งผูตอบและผูทําการวิจัย หลังจากนั้นนําแบบสอบถามไปทดสอบ

กอนนําไปใชจริง (Try out) กับกลุมตัวอยางที่มีคุณลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยางจํานวน 50 

ตัวอยาง จากนั้นนําไปทดสอบความนาเชื่อถือของแบบสอบถาม 
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 2. การทดสอบความนาเชื่อถือ (Reliability) นําแบบสอบถามที่ทดสอบความเที่ยงตรงมาหา

คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Alpha coefficient) ของครอนบัค 

(Cronbach)  

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 แหลงขอมูลในการศึกษาคนควาประกอบดวย 2 สวน ดังนี้ 
 1. ขอมูลทุติยภูมิ เปนการคนควาหาขอมูลจากเอกสารที่สามารถอางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ 

ที่เกี่ยวของ เพื่อประกอบการสรางแบบสอบถาม 
 2. ขอมูลปฐมภูมิ เปนการนําแบบสอบถามไปเก็บขอมูลผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท จํานวน 414 คน  
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลมาดําเนินการ ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) โดยนําแบบสอบถามที่ไดรวบรวมมาตรวจสอบความ

ถูกตองสมบูรณ เพื่อเตรียมนํามาวิเคราะห 
 2. การลงรหัส (Coding) โดยนําแบบสอบถามที่ถูกตองสมบูรณมาลงรหัสตามที่กําหนดไว 
 3. การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ทําการลงรหัสแลวทําการประมวลผลขอมูล โดยใช

โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS (Statistic Package for Social Sciences) 
 การวิเคราะหขอมูล 
 1. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายลักษณะ

ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

  1.1 คารอยละ (Percentage) เพื่อใชอธิบายลักษณะดานประชากรศาสตร เหตุผลสําคัญ

ที่สุดในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จ วันที่มาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ โดยใชตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) และ

นําเสนอเปนรอยละ (Percentage) เพื่อศึกษาถึงลักษณะดานประชากรศาสตร และพฤติกรรมการใช

บริการของกลุมตัวอยางในการวิจัย 

  1.2 คาคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพื่อใชอธิบายลักษณะขอมูลความถี่ในการใชบริการและ

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน
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เขตพญาไท ประกอบดวย ดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดานบุคลากร ดานสิ่งแวดลอม

ทางกายภาพ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

  1.3 คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชอธิบายลักษณะขอมูลความถีใ่น

การใชบริการและการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ประกอบดวย ดานสถานที่ ดานขั้นตอนและกระบวนการ ดาน

บุคลากร ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ และแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ 

 2. การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

ดังนี้ 

  2.1 สถิติวิเคราะหคาที (Independent Sample t-test) เพื่อเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยาง 2 กลุมที่เปนอิสระตอกัน ใชทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร ดานเพศ 

  2.2 สถิติวิเคราะหคาเอฟ (F-test) แบบการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way 

Analysis of Variance: ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มี

มากกวา 2 กลุม ใชทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะดานประชากรศาสตร ดานอายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดสวนบุคคลตอเดือน 

  2.3 สถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation Coefficient) เพื่อใชหาคาความสัมพันธของตัวแปร 2 ตัวที่เปนอิสระกัน ใชทดสอบ

สมมติฐานที่ 2  
 

สรุปผลการศึกษาคนควา 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 216 คน คิดเปนรอยละ 52.2 และเพศ

หญิง 198 คน คิดเปนรอยละ 47.8 อายุ 25-33 ป จํานวน 140 คน คิดเปนรอยละ 33.8 รองลงมาอายุ 

ตั้งแต 43 ปข้ึนไป จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 23.7 สถานภาพโสด จํานวน 244 คน คิดเปนรอยละ 

58.9 รองลงมาแตงงาน / อยูดวยกัน จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 35.8 มีการศึกษาระดับปริญญา

ตรี จํานวน 210 คน คิดเปนรอยละ 50.7 รองลงมาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 

33.6 อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 29.5 รองลงมาขาราชการ / 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 24.2 มีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,001 –

22,000 บาท จํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 36.0 รองลงมาคือ ต่ํากวา หรือเทากับ 10,000 บาท 

จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 27.8 
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สวนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  

 1. เหตุผลสําคัญที่สุดในการเลือกใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ  คือ สถานที่สะดวก

ในการใชบริการ จํานวน 196 คน คิดเปนรอยละ 47.3 รองลงมาคือ เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดี จํานวน 

100 คน คิดเปนรอยละ 24.2 การใหบริการที่รวดเร็ว จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 15.4 อ่ืนๆ เชน 

จําเปน ใกลบาน ใกลที่ทํางาน จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 8.0 จํานวนเจาหนาที่ในการใหบริการ

เพียงพอ จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 4.6 และมีการจัดนําดื่มบริการแกผูมาใชบริการ จํานวน 2 คน 

คิดเปนรอยละ 0.5 

 2. ประเภทของการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ พบวา ผูตอบแบบสอบถามใช

บริการงานทะเบียนราษฎร บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน และบริการชําระเงิน จํานวน 138 คน คดิ

เปนรอยละ 33.33  

 3. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ 

เฉล่ียประมาณ 3 คร้ัง/ป ต่ําสุด 1 คร้ัง/ป และสูงสุด 50 คร้ัง/ป 

 4. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการวันจันทร จํานวน 169 คน คิดเปนรอยละ 40.8 

รองลงมาคือ วันพุธ จํานวน 110 คน คิดเปนรอยละ 26.6 วันอังคาร จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 

10.6 วันศุกร จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 9.7 วันพฤหัสบดี จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 6.5 และ

วันเสาร จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 5.8 

 5. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. จํานวน 168 คน คิด

เปนรอยละ 40.6 รองลงมาคือ 12.01 – 14.00 น. จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 21.5 08.00 – 10.00 

น. จํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 19.8 14.01 – 16.00 น. จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 18.1  
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 
พญาไท 

 ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท อยูในระดับพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

ผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก ตอดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 รองลงมาคือ ดานขั้นตอนและ

กระบวนการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.98 และดานสถานที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.86 

ดานสถานที่ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสถานที่ เรียงตามลําดับ คือ ความเพียงพอของ

สถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.08 รองลงมาคือ ความสะอาดและเปนระเบียบ

ของสถานที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.03 สถานที่ตั้งของสํานักงานมีปายบอกชัดเจน หางาย มีคาเฉลี่ย

เทากับ 2.94 และผูใชบริการมีความไมพึงพอใจตอสถานที่จอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.41 

ดานขั้นตอนและกระบวนการ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอดานขั้นตอนและกระบวนการ เรียงตามลําดับ คือ 

เทคโนโลยีที่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.50 รองลงมาคือ การใหบริการ

ตามลําดับกอนหลัง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 และผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอข้ันตอนการ

ใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.33 และกระบวนการในการทํางาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 

ดานบุคลากร 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากตอดานบุคลากร คือ อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอ

ผูใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 ความ

เอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.54 ความกระตือรือรนของ

เจาหนาที่ในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 และการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่อง

ที่มาติดตอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.45  

ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ คือ อุปกรณอํานวยความ

สะดวกตางๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.04 บรรยากาศภายในสํานักงานเขต เชน เสียง กลิ่น มีคาเฉลี่ยเทากับ 

3.01 การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.99 และการตกแตงภายใน มี

คาเฉลี่ยเทากับ 2.88  
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สวนที่ 4 แนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต
พญาไท 

ผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท โดยรวมอยูในระดับใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.91 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา หลังการใชบริการแลวทานจะกลับมาใชบริการในครั้งตอไปอีก

หรือไม อยูในระดับใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 หลังการใชบริการแลวทานจะบอกตอกับบุคคลอื่น

ใหมาใชบริการหรือไม อยูในระดับบอกตอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และในกรณีที่ทานจะบอกตอกับ

บุคคลอื่น ทานจะบอกตอในแงใด อยูในระดับบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90 

สวนที่ 5 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีความพึง

พอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน เขียนเปน

สมมติฐานยอยไดดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.3 ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจดุเดยีว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

สมมติฐานที่ 1.6 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2.1 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครัง้

ตอไป 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้ง

ตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.359 แสดง

วา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึง

พอใจโดยรวมสูงขึ้นตอการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้น 
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 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้ง

ตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.297 แสดง

วา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจใน

การใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่สูงขึ้น ก็จะมี

แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการ

กลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

(r) เทากับ 0.296 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือ เมื่อ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ดานขั้นตอนและกระบวนการสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการ

ในครั้งตอไปมากขึ้นเล็กนอย 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากร มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการใน

คร้ังตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.336 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานบุคลากร

สูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการ

กลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

(r) เทากับ 0.310 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ 

เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการกลับมาใช

บริการในครั้งตอไปมากขึ้น 
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สมมติฐานที่ 2.2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นให

มาใชบริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.417 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นตอการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นให

มาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.333 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดานสถานที่

สูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอก

ตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.312 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอก

ตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากร มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่น

ใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.388 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
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ดานบุคลากรสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอก

ตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.383 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานการบอก

ตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

สมมติฐานที่ 2.3 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคล

อ่ืนใหมาใชบริการ 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นให

มาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.459 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมี

ความพึงพอใจโดยรวมสูงขึ้นตอการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคล

อ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.361 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ดานสถานที่สูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอ่ืนใหมาใช

บริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการ
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บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.389 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท ดานขั้นตอนและกระบวนการสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากร มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคล

อ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 

0.410 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง กลาวคือ เมื่อ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

ดานบุคลากรสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการมากขึ้น 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.404 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองสัมพันธกันในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง 

กลาวคือ เมื่อผูใชบริการมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพสูงขึ้น ก็จะมีแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการ ดานแงในการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้น 

อภิปรายผล 

 ผูวิจัยไดนําผลการศึกษาที่เปนประเด็นสําคัญมาทําการอภิปรายผล ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 1. ผลการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท อยูในระดับพอใจมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 และผูใชบริการมีความพึง

พอใจมาก ตอดานบุคลากร มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.51 รองลงมาคือ ดานขั้นตอนและกระบวนการ มี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.41 ทั้งนี้เนื่องมาจาก อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ กริยามารยาทของ

เจาหนาที่ใหบริการ ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ ความกระตือรือรนของ

เจาหนาที่ในการใหบริการ และการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ รวมทั้งมีการ
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ใหบริการตามลําดับกอนหลัง และมีการนําเทคโนโลยี เชน เครื่องกดบัตรคิว มาใชในการบริการ 

สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา ผูใหบริการเปนบุคคลที่สามารถ

สรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขันได รวมทั้งการสรางกระบวนการในการรับบริการ 

เพื่อใหเกิดเปนมาตราฐานในการใหบริการ และเพื่อสงมอบคุณภาพในการใหบริการลูกคาไดอยาง

รวดเร็วและประทับใจลูกคา 

 ผลการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

2.98 ทั้งนี้เนื่องมาจาก สถานที่อยูในชวงระหวางการปรับปรุง จึงทําใหผูใชบริการไมไดรับความ

สะดวกสบายในการใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา ผู

ใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ รูปแบบ สถานที่เพื่อสรางความสนใจและดึงดูดผูรับบริการ 

 ผลการศึกษา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ตอดานสถานที่ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.86 ทั้งนี้เนื่องมา 

จาก สถานที่ของสํานักงานเขตพญาไทมีอยางจํากัด ทําใหมีสถานที่ในการจอดรถนอย ผูที่มาใชบริการ

จึงไมไดรับความสะดวกสบายในการใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 

(2541) กลาววา สถานที่ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 

 2. ผลการศึกษา แนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีแนวโนมพฤติกรรมของผูใชบริการศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท โดยรวมอยูในระดับใชบริการ / บอกตอ / บอกตอถึงสิ่งที่ดีใน

บริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.91 เมื่อพิจารณารายขอ พบวา หลังการใชบริการแลวทานจะกลับมาใช

บริการในครั้งตอไปอีกหรือไม อยูในระดับใชบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02 หลังการใชบริการแลวทาน

จะบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการหรือไม อยูในระดับบอกตอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 และในกรณี

ที่ทานจะบอกตอกับบุคคลอื่น ทานจะบอกตอในแงใด อยูในระดับบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.90 ทั้งนี้อาจเปนเพราะเจาหนาที่มีการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ

อยางดี เอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการ มีกริยามารยาทที่ดี รวมทั้งมีความกระตือรือรนในการ

ใหบริการ สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler. (2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตรงตาม

ความคาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซํ้า 

 3. ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 ผูใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรที่แตกตางกันมี

ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 
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สมมติฐานที่ 1.1 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผูใชบริการที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ

นวรัตน ชูธรรมขจร. (2546) พบวา เพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช

บริการงานทะเบียนของสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 1.2 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผูใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของ

สํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ จรูญ 

นอยบัวทิพย. (2540) พบวา อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนตอการปฏิบัติ

หนาที่ของขาราชการฝายปกครอง 

สมมติฐานที่ 1.3 ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุด

เดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผูใชบริการที่มีสถานภาพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับ

งานวิจัยของ นวรัตน ชูธรรมขจร. (2546) พบวา เพศไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน

ที่มาใชบริการงานทะเบียนของสํานักงานเขตในกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 1.4 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่

ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับ

งานวิจัยของ จรูญ นอยบัวทิพย. (2540) พบวา อายุไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชน

ตอการปฏิบัติหนาที่ของขาราชการฝายปกครอง 

สมมติฐานที่ 1.5 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจดุเดยีว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผูใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลองกับงานวิจัยของ 
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บราลี จินตนสนธิ. (2538) พบวา อาชีพที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจของประชาชนตอการ

บริการของสํานักทะเบียน 

สมมติฐานที่ 1.6 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ

ที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท แตกตางกัน 

 ผูใชบริการที่มีรายไดสวนบุคคลตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการ

จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 สอดคลอง

กับงานวิจัยของ บราลี จินตนสนธิ. (2538) พบวา ระดับรายไดที่แตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจ

ของประชาชนตอการบริการของสํานักทะเบียน 

 4. ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

สมมติฐานที่ 2.1 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครัง้

ตอไป ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงเกิดการกลับมาใช

บริการอีกในครั้งตอไป สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler. (2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมี

คุณสมบัติตรงตามความคาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซํ้า 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํากับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เพราะวาสถานที่ของ

สํานักงานเขตพญาไทมีอยางจํากัด มีสถานที่จอดรถนอย ผูใชบริการจึงไมเกิดความพึงพอใจมากนัก

แตก็ยังจําเปนตองใชบริการเนื่องจากสถานที่สะดวกในการใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler. 

(2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมตรงตามความคาดหวัง หรือต่ํากวาความคาดหวัง 

ผูบริโภคจะเกิดความไมพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะไมซื้อซํ้าคอนขางสูง 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่ากับแนวโนมพฤติกรรมการใช
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บริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

เพราะวาขั้นตอนและกระบวนการในการใหบริการจะมีความคลายกันในทุกๆ สํานักงานเขต สอดคลอง

กับแนวคิดของ Kotler. (2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมีคุณสมบัติไมตรงตามความคาดหวัง 

หรือตํ่ากวาความคาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความไมพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะไมซื้อซํ้าคอนขางสูง 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากร มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เพราะวา

เจาหนาที่มีการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตออยางดี เอาใจใสและเต็มใจในการ

ใหบริการ มีกริยามารยาทที่ดี รวมทั้งมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ดังนั้นจึงเกิดการกลับมาใช

บริการอีกในครั้งตอไป สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler. (2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมี

คุณสมบัติตรงตามความคาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซํ้า 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

เพราะวามีอุปกรณอํานวยความสะดวกไวบริการ จึงเกิดการกลับมาใชบริการอีกในครั้งตอไป 

สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler. (2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตรงตามความ

คาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซํ้า 

สมมติฐานที่ 2.2 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นให

มาใชบริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงมักบอกตอกับ

บุคคลอื่นใหใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของ Kotler. (2000: 179) กลาววา เมื่อผลิตภัณฑมี

คุณสมบัติตรงตามความคาดหวัง ผูบริโภคจะเกิดความพึงพอใจและมีแนวโนมที่จะซื้อซ้ํา และเกิดการ

บอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ 
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 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เพราะวา

สถานที่สะดวกในการใชบริการ จึงมักบอกตอกับบุคคลอื่นใหใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา สถานที่ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวก

ใหกับผูมาติดตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 เพราะวามีการใหบริการที่รวดเร็ว จึงมักบอกตอกับบุคคลอื่นใหใชบริการ สอดคลองกับแนวคิด

ของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา การสรางกระบวนการในการรับบริการจะทําใหผูให

บริการสามารถจัดการกับความตองการของผูรับบริการในคราวละมากๆ ได เพื่อใหเกิดเปนมาตราฐาน

ในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากร มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอ่ืนใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เพราะวา

เจาหนาที่ใหคําแนะนําที่ดี เอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการ มีกริยามารยาทที่ดี รวมทั้งมีความ

กระตือรือรนในการใหบริการ จึงมักบอกตอกับบุคคลอื่นใหใชบริการ สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ 

เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา ผูใหบริการเปนบุคคลที่สามารถสรางความพอใจสูงสุดและความ

แตกตางจากคูแขงขันได เมื่อผูใชบริการไดรับการบริการที่ตรงตามความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึง

พอใจ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 มีการจัดทําปายบอสถานที่แตละงานไวชัดเจน จึงมักบอกตอกับบุคคลอื่นใหใชบริการ สอดคลอง

กับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา ผูใหบริการจะตองมีการพัฒนา

ภาพลักษณ รูปแบบ สถานที่เพื่อสรางความสนใจและดึงดูดผูรับบริการ 

 



 120
 

สมมติฐานที่ 2.3 ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต

พญาไท มีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคล

อ่ืนใหมาใชบริการ ผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปไดดังนี้ 

 ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญา

ไท มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา 

ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 จึงทําใหเกิด

การบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา 

ขอมูลตางๆเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตามที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดตี จากการ

พูดปากตอปาก ซึ่งลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในส่ิงที่เขาตองการ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

สถานที่ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เพราะ

สถานที่สะอาดและเปนระเบียบ รวมทั้งมีสถานที่นั่งรอสําหรับผูมาใชบริการอยางเพียงพอ จึงทําใหเกิด

การบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา 

สถานที่ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ข้ันตอนและกระบวนการ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 เพราะวามีการใหบริการที่รวดเร็ว จึงทําใหเกิดการบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ สอดคลองกับ

แนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา การสรางกระบวนการในการรับบริการจะทํา

ใหผูใหบริการสามารถจัดการกับความตองการของผูรับบริการในคราวละมากๆ ได เพื่อใหเกิดเปน

มาตราฐานในการใหบริการ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

บุคลากร มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของ

ลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 เพราะ

เจาหนาที่เอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการ มีความกระตือรือรนในการใหบริการ และมีการใหขอมูล

เกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอไดเปนอยางดี จึงทําใหเกิดการบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 

สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา ผูใหบริการเปนบุคคลที่

 



 121
 

สามารถสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคูแขงขันได เมื่อผูใชบริการไดรับการบริการที่

ตรงตามความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจของผูใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรม

การใชบริการของลูกคา ดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 เพราะบรรยากาศภายในสํานักงานเขตดี มีการจัดตกแตงดวยตนไมชนิดตางๆ จึงทําใหเกิด

การบอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ สอดคลองกับแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. (2541) กลาววา 

ผูใหบริการจะตองมีการพัฒนาภาพลักษณ รูปแบบ สถานที่เพื่อสรางความสนใจและดึงดูดผูรับบริการ 

 

ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

 จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยบริการจุดเดียว

เบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 

 1. ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุ 25-33 ป สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดสวนบุคคลตอเดือน 10,001-22,000 บาท ดังนั้น

ทางสํานักงานเขตควรมีการจัดทําปายบอกรายละเอียดและขั้นตอนการใชบริการไวอยางชัดเจน เพื่อ

ความสะดวกและรวดเร็วในการใชบริการ เนื่องจากผูใชบริการสวนใหญจะมีเวลาคอนขางจํากัดในการ

มาใชบริการ 

 2. เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมาใชบริการวันจันทร ในชวงเวลา 10.00-12.00 

น. ดังนั้น ทางสํานักงานเขตจึงควรจัดใหมีเจาหนาที่ไวคอยใหบริการอยางเพียงพอกับจํานวนผูมาใช

บริการ เพื่อใหผูมาใชบริการไดรับความสะดวกสบายในการใชบริการ 

 3. ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานบุคลากร ทั้งในดานอัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่

ตอผูใชบริการ กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของ

เจาหนาที่  ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ รวมทั้งการใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบ

ข้ันตอนในเรื่องที่มาติดตอ ดังนั้น สํานักงานเขตควรรักษามาตรฐานในการใหบริการของเจาหนาที่ และ

มีการพัฒนาการบริการใหดียิ่งข้ึน โดยการจัดฝกอบรมพนักงานอยางตอเนื่อง เพื่อใหพนักงานตระหนัก

ถึงความสําคัญของการใหบริการ และมีใจรักในการบริการอยางแทจริง เพื่อเปนการกระตุนใหเกิดการ

มาใชบริการมากขึ้น  
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 4. ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ในขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ ดังนั้น สํานักงาน

เขตควรนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการบริการตางๆ เพื่อใหสามารถใหบริการไดตามลําดับ

กอนหลัง รวดเร็ว และสามารถใหบริการพรอมกันครั้งละมากๆ  

 5. ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ เพราะปายบอกสถานที่ตางๆ ยังมีจํานวนนอยและไม

ชัดเจน ดังนั้น สํานักงานเขตควรมีการจัดทําปายบอกสถานที่ตั้งของสํานักงานใหมากขึ้น รวมทั้งควรมี

การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงานไวอยางชัดเจน เพื่อใหผูมาใชบริการสามารถมองเห็นได

งาย และสะดวกในการมาใชบริการ  

 6. ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ในดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ ดังนั้น สํานักงานเขต

ควรมีการปรับปรุงในเรื่องบรรยากาศภายในสํานักงานเขต และการตกแตงภายในใหดีข้ึน เชน การจัด

สวนหยอมภายในสํานักงานเขต เพื่อเปนมุมพักผอนสําหรับผูมาใชบริการ  

 7. ผูใชบริการมีความพึงพอใจเฉยๆ ในเรื่องความสะอาดและความเปนระเบียบของสถานที่

รวมทั้งความเพียงพอของสถานที่นั่งรอ ดังนั้น สํานักงานเขตควรมีการจัดวางสิ่งของตางๆ อยางเปน

ระเบียบและเปนสัดสวนอยางชัดเจน มีการจัดสถานที่นั่งรอใหเพียงพอกับผูมาใชบริการ รวมทั้งควรมี

การจัดเตรียมถังขยะไวอยางเพียงพอ เพื่อความสะอาดและเปนระเบียบ  

 8. ผูใชบริการไมพึงพอใจในดานสถานที่จอดรถ ดังนั้น สํานักงานเขตควรมีปรับปรุงในเรื่อง

สถานที่จอดรถ โดยการเพิ่มสถานที่จอดรถใหสามารถจอดรถไดมากขึ้น และควรจัดหาสถานที่จอดรถ

สําหรับเจาหนาที่ และรถยนตของสํานักงานเขต แยกเปนสัดสวนเพื่อใหมีความเหมาะสมและเพียงพอ

กับความตองการของผูมาใชบริการ  

 9. เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจดานบุคลากรมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการกลับมาใชบริการใน

คร้ังตอไป ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ และดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใช

บริการ ดังนั้นสํานักงานเขตควรมีการพัฒนาดานบุคลากรอยางตอเนื่อง โดยการจัดฝกอบรมใหกับ

พนักงาน รวมทั้งควรมีการคัดเลือกบุคลากรใหมีความเหมาะสมกับงานและมีใจรักในการบริการอยาง

แทจริง เนื่องจากบุคลากรนั้นเปนบุคคลที่สามารถสรางความพอใจสูงสุดและความแตกตางจากคู

แขงขันได เมื่อผูใชบริการไดรับการบริการที่ตรงตามความคาดหวัง ก็จะเกิดความพึงพอใจและมี

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการในครั้งตอไป รวมทั้งเกิดการบอกตอในแงดีกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ  
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 10. เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพมีความ  

สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการ

กลับมาใชบริการในครั้งตอไป ดานการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ และดานแงในการบอกตอ

กับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ ดังนั้น สํานักงานเขตควรมีการปรับปรุงและพัฒนาดานสิ่งแวดลอมทาง

กายภาพ โดยมีการจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงานอยางชัดเจน และมีการตกแตงภายในใหมี

ความสวยงาม เนื่องจากสิ่งแวดลอมทางกายภาพสามารถสรางความสนใจและดึงดูดผูรับบริการใหมา

ใชบริการมากขึ้นได  

 11. เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจดานขั้นตอนและกระบวนการมีความสัมพนัธ

ในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอ

กับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ และดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ ดังนั้น สํานักงาน

เขตควรมีการพัฒนาดานขั้นตอนและกระบวนการใหมีความทันสมัย สะดวกในการใชบริการและ

สามารถใหบริการไดอยางรวดเร็ว เพื่อใหผูมาใชบริการสามารถบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ

มากขึ้นได รวมทั้งสามารถบอกตอถึงสิ่งที่ดีในการบริการได 

 12. เนื่องจากผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจดานสถานที่มีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับปานกลางกับแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ดานการบอกตอกับบุคคลอื่น

ใหมาใชบริการ และดานแงในการบอกตอกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการ ดังนั้น สํานักงานเขตควรมีการ

ปรับปรุงสถานที่ใหมีความสะอาดและเปนระเบียบ มีการจัดสถานที่จอดรถใหมีความเหมาะสมและ

เพียงพอกับความตองการของผูมาใชบริการ เพื่อความสะดวกในการมาใชบริการ จนทําใหผูมาใช

บริการสามารถบอกตอในแงดีกับบุคคลอื่นใหมาใชบริการมากขึ้นได 

 13. ควรมีการจัดทําแบบสอบถามเพื่อติดตามความพึงพอใจในการใชบริการอยางตอเนื่อง

เพื่อเปนตัววัดผลการบริการ ซึ่งนําไปใชในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการตอไป 
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ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 สําหรับการศึกษาครั้งตอไป ควรศึกษาเพิ่มเติมดังนี้ 

 1. ควรขยายขอบเขตของกลุมตัวอยางไปยังผูใชบริการสํานักเขตอื่นๆ ในกรุงเทพมหานคร 

เนื่องจากปจจัยดานภูมิศาตรที่แตกตางกันอาจสงผลตอความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการที่แตกตางกัน 

 2. ควรทําการศึกษาเปรียบเทียบการใหบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงาน

เขตพญาไท กับสํานักงานเขตอื่นๆ เพื่อนําขอมูลที่มีความแตกตางกันมาปรับปรุงการใหบริการที่

กอใหเกิดประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 3. ควรศึกษาถึงสวนผสมทางการตลาดของศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ เพื่อใชเปน

แนวทางในการวางแผนทางการตลาดสําหรับผูที่มีความสนใจที่จะทําธุรกิจเกี่ยวเนื่องกับธุรกิจประเภท

นี้ 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เลขที่แบบสอบถาม 

 
เรื่อง      ความพึงพอใจและแนวโนมพฤติกรรมการใชบรกิารที่ศูนยบริการ จุดเดียวเบด็เสร็จ

ของสํานักงานเขตพญาไท 
คําชี้แจง  แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึง่ของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะ

สังคมศาสตร โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตการตลาด ภาคปกติ รุนที ่9 มหาวิทยาลัยศรีนครนิทร 

วิโรฒ (ประสานมิตร) ประจําปการศึกษา 2550 

   ผูวิจัยขอขอบคุณในความอนุเคราะหของทานเปนอยางยิ่งที่ใหความกรุณาในการตอบแบบ 

สอบถาม และจะนาํขอมูลไปใชเพื่อประโยชนในการศึกษา 
แบบสอบถามนี้แบงออกเปน 3 สวน ดังตอไปนี้ 
สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2  พฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

สวนที่ 3            ความพงึพอใจในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

สวนที่ 4 แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบด็เสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 
 

 

สวนที่ 1 :  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย “√ ” ลงในชองที่ขอมูลตรงกับตัวของทาน หรือเติมขอความลงในชองวาง 
 
1. เพศ   

(  ) ชาย (  ) หญิง                     

2. อายุ      

(  ) ต่ํากวา หรือเทากับ 15 ป (  ) 16-24 ป 

(  ) 25-33 ป  (  ) 34-42 ป 

(  ) ตั้งแต 43 ปข้ึนไป     

3. สถานภาพ     

(  ) โสด                      (  ) แตงงาน / อยูดวยกนั 

(  ) หมาย / หยาราง / แยกกนัอยู  

4. ระดับการศึกษา     

(  ) ต่ํากวาปริญญาตรี  (  ) ปริญญาตรี 

  (  ) สูงกวาปรญิญาตรี 
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5. อาชีพ  

(  ) นักเรียน / นักศึกษา    (  ) ขาราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

(  ) พนักงานบริษัทเอกชน (  ) เจาของกิจการ / ธุรกิจสวนตัว 

  (  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ...................     

6. รายไดสวนบุคคลตอเดือน  

(  ) ต่ํากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท (  ) 10,001 – 22,000 บาท 

(  ) 22,001 – 34,000 บาท (  ) 34,001 – 46,000 บาท 

(  ) มากกวา 46,000 บาทขึน้ไป 

 
สวนที่ 2 : พฤติกรรมการใชบริการศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสาํนักงานเขตพญาไท 

คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย “√ ” ลงในชองหรือเติมขอความในชองวางที่ตรงกับความคิดเหน็ของ

ทาน 

 

1. เหตุผลสําคญัที่สุดในการเลือกใชบริการศูนยจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท 

    (ตอบไดเพยีง1 ขอ เทานัน้) 

(  ) สถานที่สะดวกในการใชบริการ  

(  ) เจาหนาที่ใหคําแนะนาํทีด่ี 

(  ) จํานวนเจาหนาที่ในการใหบริการเพียงพอ        

(  ) มีการจัดน้าํดื่มบริการแกผูมาใชบริการ 

  (  ) การใหบริการที่รวดเรว็ 

  (  ) อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………… 

2. ประเภทของการใชบริการศูนยจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขตพญาไท  

(  ) บริการยื่นและรับเร่ือง (  ) บริการงานทะเบียนราษฎร 

(  ) บริการทําบัตรประจําตัวประชาชน (  ) บริการชําระเงนิ 

3. ความถี่ในการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ ………….. คร้ังตอ 1 ป (กรุณาระบุเปนตวัเลข) 

4. วันทีท่านมาใชบริการบอยที่สุด  

(  ) วันจนัทร      (  ) วนัอังคาร 

(  ) วันพุธ (  ) วันพฤหัสบดี 

(  ) วันศุกร  (  ) วนัเสาร 

5. ชวงเวลาทีท่านมักจะมาใชบริการ  

(  ) 08.00 – 10.00 น. (  ) 10.01 – 12.00 น. 

(  ) 12.01 – 14.00 น.  (  ) 14.01 – 16.00 น. 
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สวนที่ 3 : ความพึงพอใจในการใชบริการที่ศนูยบรกิารจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานกังานเขตพญาไท 
คําชี้แจง  ทานมีความพึงพอใจในการใชบริการที่ศนูยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จมากนอยเพียงใด  

โปรดทําเครื่องหมาย “√ ” ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานลงในตารางขางลางนี ้
        

ระดับความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจในการใชบรกิารที่ศูนยบริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานกังานเขตพญาไท   

ต่ํากวา

ความ

คาดหวัง

อยางมาก 

1 

ต่ํากวา

ความ

คาดหวัง 

 

2 

เปนไป

ตาม

ความ

คาดหวัง 

3 

สูงกวา

ความ

คาดหวัง 

 

4 

สูงกวา

ความ

คาดหวัง

อยางมาก 

5 

 ดานสถานที ่

1. สถานที่ตั้งของสํานกังานมีปายบอกชัดเจน หางาย      

2. สถานที่จอดรถ      

3. ความสะอาดและเปนระเบียบของสถานที ่      

4. ความเพยีงพอของสถานที่นัง่รอสําหรับผูมาใชบริการ      

 ดานขั้นตอนและกระบวนการ 

5. ข้ันตอนการใหบริการ      

6. กระบวนการในการทาํงาน      

7. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง      

8. เทคโนโลยทีี่ใชในการบริการ เชน เครื่องกดบัตรคิว      

 ดานบุคลากร 

9. ความเอาใจใสและเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที ่      

10. อัธยาศัยไมตรีของเจาหนาที่ตอผูใชบริการ      

11. ความกระตือรือรนของเจาหนาที่ในการใหบริการ      

12. การใหขอมูลเกี่ยวกับระเบียบขั้นตอนในเรื่องที่มาติดตอ      

13. กริยามารยาทของเจาหนาที่ใหบริการ      

 ดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 

14. บรรยากาศภายในสํานกังานเขต เชน เสียง กลิน่      

15. การตกแตงภายใน      

16. อุปกรณอํานวยความสะดวกตางๆ       

17. การจัดทําปายบอกสถานที่บริการแตละงาน      

18. ความพงึพอใจโดยรวมในการใชบริการศูนยบริการ 
จุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานกังานเขตพญาไท 
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สวนที่ 4 : แนวโนมพฤตกิรรมการใชบริการศูนยบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จของสํานักงานเขต 
พญาไท 

คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย “√ ” ลงในชองที่ตรงกับตัวของทานมากที่สุด 

 

1. หลังการใชบริการแลวทานจะกลับมาใชบริการในครั้งตอไปอีกหรือไม 
 

ไมกลับมาใชบริการอยางแนนอน  (     ) ; (     ) ; (     ) ; (     ) ; (     )  กลับมาใชบริการอยางแนนอน 
                                             1         2        3        4        5 
2. หลังการใชบริการแลวทานจะบอกตอกบับุคคลอื่นใหมาใชบริการหรือไม 

       

              ไมบอกตออยางแนนอน  (     ) ; (     ) ; (     ) ; (     ) ; (     )  บอกตออยางแนนอน 
                                             1         2        3        4        5 
3. ในกรณีที่ทานจะบอกตอกับบุคคลอื่น ทานจะบอกตอในแงใด 

       

                บอกตอถึงสิง่บกพรอง  (     ) ; (     ) ; (     ) ; (     ) ; (     )  บอกตอถึงสิ่งที่ดีในบริการ 
                                                        1         2        3        4        5 
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ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถามการวิจัย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
       รายชื่อ     ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 

1. รองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา  ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจ 

      ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสงัคมศาสตร 

      มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

2. รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน  อาจารยพิเศษประจําภาควิชาบริหารธุรกิจ 

      คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุเคราะหเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ง 
หนังสือขอความอนุเคราะหเพ่ือการวิจัย 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ ชื่อสุกล     กันยารัตน เศวตนนัทกิุล 

วันเดือนปเกิด     28 กันยายน 2523 

สถานที่เกิด     กรุงเทพมหานคร 

สถานที่อยูปจจุบัน    184/667 ถ.ชกัพระ แขวงคลองชักพระ เขตตลิ่งชัน 

      กรุงเทพฯ 10170 

ประวัติการศึกษา     

     พ.ศ. 2541    มัธยมศึกษาตอนปลาย 

    จากโรงเรียนสตรีวิทยา 

     พ.ศ. 2545    ศิลปศาสตรบัณฑิต สาขาการโรงแรม 

    จากมหาวิยาลยัเกษตรศาสตร 

     พ.ศ. 2552    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด 

    จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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