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  การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดาน 
ความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  กลุมตัวอยาง 
ที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จํานวน 
385 คน โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ใชแบบสอบถามเปน 
เครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน การทดสอบคาที (Independent Sample t-Test) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
   ผลการวิจัยและการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปไดดังนี้ 
 1. ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 23 – 30 ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  เปน
พนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท  
 2. ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มาใชบริการซอมเครื่อง นํา Notebook มาใชบริการ  เครื่องที่นํามา
อยูในระยะเวลาประกัน  โดยมีอายุประกัน 1 ป ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ คือ เครื่องสามารถ
ทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติและอ่ืนๆ  ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 
 3. ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งมีความพึงพอใจ
ตอการบริการอยูในระดับมาก ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ และ
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 4. ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งมีความพึงพอใจ
ตอการบริการอยูในระดับปานกลาง ในดานสถานที่บริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 5. ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 
 6. ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 
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 The purpose of this research is to study customers’ satisfaction towards the service 
center of A Computer Company and in terms of hospitality of receptionists, physical 
evidence, convenience of the service, information gained from the center and servicing 
period.  The samples of this research are 385 customers who have been using the service 
from a computer company.  A questionnaire is constructed and used as a research tool to 
collect data.  Various statistical techniques are utilized to analyze data such as percentage 
mean, standard deviation, Independent Sample t-Test, One-Way Analysis of Variance.  All 
analysis was processed by SPSS (Statistical package for Social Sciences) for Window 
Version 11. 
 The research results and hypotheses testing are as follows: 
 1. Most of customers are male, age between 23-30 years old, holding a bachelor 
degree, employed by private companies, having average income between 20,001 – 30,000 
Baht per month.   
 2. Customers who come to service center bring their notebook which is within 1 
year warranty period to receive the service from the center.  Most of notebooks’ problems 
are improperly working condition and need condition check up. 
  3.  Customers have high satisfaction towards the service center of A Computer 
Company in terms of hospitality of receptionists, physical evidence, convenience of the 
service and information gained from the center. 
 4.  Customers have moderate satisfaction towards the service center of A Computer 
Company in terms of physical evidence and servicing period. 
 5. Customers with different demographic characteristics have different satisfaction 
towards the service center of A Computer Company. 
 6. Customers who use different service type have different satisfaction towards the 
service center of A Computer Company. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 หลังจากที่คอมพิวเตอรไดขยายเขาไปมีบทบาทเกือบทุกครัวเรือนของคนเมืองหลวง ผูผลิต
คอมพิวเตอรคายตางๆ ก็ไดพัฒนาเทคโนโลยีและเพิ่มขีดความสามารถของคอมพิวเตอรมากกวาการ
เปนแคเครื่องมือในการทํางาน หรือเปนแคคอมพิวเตอรที่มีไวสําหรับเลนเกมสเทานั้น  โดยธุรกิจ
คอมพิวเตอรจัดเปนธุรกิจไอที ที่ไมหยุดนิ่ง มีการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลง อยูตลอดเวลา ฉะนั้น องคกร
ทางดานนี้ จะกาวอยูในระดับแนวหนาได ตองพรอมดวย เงินทุนและทรัพยากรบุคคล และนโยบายการ
บริหารธุรกิจที่ตรงจุด ซึ่งนโยบายการทํางานจะตั้งอยูบนพื้นฐานความเชื่อ 4 ประการ ไดแก หนึ่ง ตลาด
เปนตัวชี้นํา  หมายถึง ตลาดบอกวาตองดําเนินนโยบาย ดานการใหบริการ   ฉะนั้นเราจึงตองกําหนด 
นโยบายและวางแผนตางๆ ตามความตองการของผูบริโภค สอง คือ ภายในองคกร เราควรจะเคารพ
สิทธิสวนบุคคล และใหเกียรติซึ่งกันและกัน โดยถือเปนเรื่องสําคัญ  สาม คือ ปลูกฝงใหพนักงานทุกคน
เชื่อวา ตองทําทุกอยางใหดีตามที่ไดตั้งเปาหมายไว ส่ี  คือ การทํางานรวมกันเปนทีม  (เสาวลักษณ ตั้ง
ดําเนินสวัสด์ิ. 2545 : ออนไลน) 
 บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในฐานะที่เปนผูนําตลาด จึงตองทําการปรับกลยุทธการตลาด
เพื่อสรางศักยภาพในการแขงขันและรักษาความเปนผูนํา โดยการตอกย้ําแบรนดในแตละเซ็กเมนตให
แข็งแกรงและจดจําไดงายขึ้น อีกทั้งยังสอดคลองกับความตองการการใชงานของผูบริโภคในแตละกลุม
อยางชัดเจน ปจจุบันประชากรหลายลานคนทั่วโลกใชเทคโนโลยีของบริษัทในชีวิตประจําวัน จึงถือได
วาเปนบริษัทไอทีที่ใหญที่สุดในโลก ที่สามารถรองรับกลุมลูกคาคอนซูเมอรและลูกคากลุมธุรกิจขนาด
เล็ก ขนาดกลาง จนถึงองคกรธุรกิจขนาดใหญ    โดยที่บริษัทจะเนนในเรื่องการทําใหลูกคาไววางใจ 
โดยการจัดหาผลิตภัณฑ บริการ และโซลูชั่นที่มีคุณภาพสูงสุด และสงมอบสินคาดวยการเพิ่มมูลคา
ใหกับลูกคา เพื่อใหไดรับความไววางใจและความพึงพอใจจากลูกคานั่นเอง นอกจากนี้ บริษัทยังสราง
โอกาสของตนเอง โดยคิดคนผลิตภัณฑและการบริการในดานตางๆ ใหทันสมัยและตรงตามความ
ตองการของลูกคาเพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจในการบริการ และการใหบริการหลังการขาย ที่ถือ
วาเปนหัวใจสําคัญที่จะทําใหเราไดรับความไววางใจจากลูกคา (ขอมูลบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ณ 
วันที่ 1 มกราคม 2549)  
 ดานการบริการหลังการขาย เปนสวนหนึ่งที่จะทําใหลูกคา เกิดการตอบรับที่ดีกับบริษัท และ
ทําใหบริษัทมีโอกาสที่จะเติบโตและกาวทันบริษัทคูแขง ซึ่งการดําเนินธุรกิจนั้นบริษัทตองหากลยุทธ
ตางๆ มาชวยพัฒนาองคกรเพื่อใหบริษัทอยูรอดในสถานการณที่มีเศรษฐกิจและตลาดอยางปจจุบนั ซึง่



คุณภาพการใหบริการ (Service quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจการ
ใหบริการ คือ  การรักษาระดับการใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน  โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามที่
ลูกคาคาดหวังไว   
 จากการที่บริษัทฯ ตองการใหเกิดคุณภาพในดานตางๆ ใหเหมาะสมกับลูกคา และเพือ่ทีจ่ะให
เกิดความเหนือชั้นจากคูแขง ผูวิจัย จึงตองการที่จะศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง เนื่องจากวาการใหบริการลูกคาถือวาเปนหัวใจ
สําคัญที่จะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกประทับใจและเกิดการตอบรับที่ดีกับบริษัท ดังนั้นผูวิจัยจึงสนใจที่
จะศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในดานตางๆดังตอไปนี้ ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการ เพื่อที่จะนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาใชเปนแนวทางในการสรางกลยุทธเพื่อใหลูกคาเกิด
ความประทับใจในการใหบริการ และเพื่อที่จะศึกษาวาการบริการดานใดที่สามารถทําใหลูกคาเกิด
ความประทับใจและบริการดานใดที่ลูกคายังไมประทับใจ จะไดนําผลมาปรับปรุงใหบริษัทมีการพัฒนา
ในเรื่องการใหบริการที่ดีข้ึนในอนาคต 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการซอมของบริษทั
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 2. เพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ
บริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 4. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการ โดยจําแนกตามลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
 5. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการ โดยจําแนกตามลักษณะการรับบริการของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 



ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ผูจัดการของศูนยบริการซอม สามารถนําขอมูลที่ไดรับจากลูกคา มาปรับปรุงการใหบริการ
ของพนักงาน เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ในดานการตอนรับของพนักงาน สถานที่ 
ระยะเวลาในการใหบริการ รวมทั้ง การบริการในดานตางๆ 
 2. พนักงานตอนรับ ณ ศูนยบริการซอมสามารถนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงวิธีการดําเนินงานให
ลูกคามีความประทับใจและมีความพึงพอใจมากขึ้น 
 3. ผูจัดการผลิตภัณฑสามารถนําขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ไปปรับปรุงผลิตภัณฑและ
วิธีการดําเนินงาน ใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายจากการบริการมากยิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากร ที่ใชในงานวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง  
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยาง   ในการวิจัยครั้งนี้ไดแก ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของ บริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง   ในการเลือกกลุมตัวอยาง ผูวิจัยใชสูตรกําหนดขนาดตัวอยางโดยการคํานวณ
แบบไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 26)  ไดขนาดของกลุมตัวอยาง
เปนจํานวน 385 คน และจะทําการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
  1.ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) แบงเปน 
   1.1ลักษณะประชากรศาสตร 
    1.1.1 เพศ 
     1.1.1.1  ชาย 
     1.1.1.2  หญิง 
    1.1.2 อายุ 
     1.1.2.1  15 - 22 ป 
     1.1.2.2   23 - 30 ป 
     1.1.2.3  31 - 38 ป 
     1.1.2.4  39 - 46 ป 
     1.1.2.5  47 - 54 ป  



     1.1.2.6  55  ปข้ึนไป 
    1.1.3 ระดับการศึกษาปจจุบัน 
     1.1.3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
     1.1.3.2  ปริญญาตรี 
     1.1.3.3  สูงกวาปริญญาตรี 
    1.1.4 อาชีพ 
     1.1.4.1  นักศึกษา 
     1.1.4.2  ขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
     1.1.4.3  พนักงานบริษัทเอกชน 
    1.1.5 รายไดเฉล่ียตอเดือน 
     1.1.5.1  ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000  บาท 
     1.1.5.2  10,001 – 20,000 บาท 
     1.1.5.3  20,001 – 30,000 บาท 
     1.1.5.4  30,001 – 40,000 บาท 
     1.1.5.5  ตั้งแต 40,001  ข้ึนไป 
   1.2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
    1.2.1 ประเภทของการใชบริการ 
     1.2.1.1  บริการซอมเครื่อง 
     1.2.1.2  บริการรับเครื่อง 
     1.2.1.3  ใหคําปรึกษา 
    1.2.2 ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ 

 1.2.2.1  Computer Desktop 
 1.2.2.2  Notebook 
 1.2.2.3  iPAQ Pocket PC 
 1.2.2.4  Printer 

    1.2.3 ประเภทของงานที่รับบริการ 
      1.2.3.1 อยูในประกัน 
      1.2.3.2 นอกประกัน 
      1.2.3.3 มีสัญญาบํารุงรักษา 

 



    1.2.4 อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ 
      1.2.4.1  ต่ํากวา 1 ป 
      1.2.4.2  1 ป 
      1.2.4.3  2 ป 
      1.2.4.4  3 ป 
    1.2.5 ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ 
      1.2.5.1 เครื่องที่ไมสามารถเปดได 
      1.2.5.2 เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 
      1.2.5.3 เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ 
  2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
   2.1 ความพึงพอใจดานพนักงานและการตอนรับ 
   2.2 ความพึงพอใจดานสถานที่บริการ 
   2.3 ความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับบริการ 
   2.4 ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดจากการบริการ  
   2.5 ความพึงพอใจดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 
 นิยามศัพท 
 เพื่อใหผลการศึกษาคนความีความหมายชัดเจน และมีขอบเขตที่แนนอน จึงไดมีการนิยาม
ศัพทที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ดังตอไปนี้ 
 1. ศูนยบริการซอม หมายถึง ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ที่ตั้งอยูใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
 2. ลูกคา หมายถึง ผูเคยใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตั้งอยูใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยไมรวมถึงลูกคาที่ใชบริการผานตัวแทนจําหนาย 
 3. ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ หมายถึง ความรูสึกของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการซอม โดยเปนความรูสึกที่ดี พอใจหรือไมพอใจที่เกิดขึ้นในระดับตางๆ ตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของ บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งเฉพาะสาขากรุงเทพมหานครในดานตางๆ ดังนี้ 
  3.1 ดานพนักงานและการตอนรับ หมายถึง ความพอใจในดานพนักงาน ผูใหบริการ
เกี่ยวกับการตอนรับ ความรูความสามารถ ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงาน และอัธยาศัยไมตรีของ
พนักงานที่มีตอลูกคา รวมถึงการใหบริการลูกคาทุกระดับดวยความเต็มใจและเทาเทียมกัน 



  3.2 ดานสถานที่บริการ หมายถึง ความพึงพอใจตอสถานที่บริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง  เกี่ยวกับความสะดวกในการเดินทาง ความเพียงพอของที่รับรอง
ลูกคา และชองที่คอยรับบริการ ความชัดเจนของปายแสดงจุดบริการตางๆ และความเหมาะสมของ
สภาพแวดลอมและบรรยากาศภายในศูนยบริการ 
  3.3 ดานความสะดวกที่ไดรับ หมายถึง ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับบริการใน
ระหวางรอใหบริการ อาทิเชน บริการน้ําและเครื่องดื่ม บริการหนังสือพิมพ นิตยสาร สําหรับลูกคา และ
มีการใชระบบบัตรคิว รวมไปถึงการดูแลเอาใจใสของพนักงานที่มีตอลูกคาที่มาใชบริการ 
  3.4 ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการเกี่ยวกับความทันสมัยและประโยชนของขอมูล มีฐานขอมูลที่ทันสมัย การแจงความคืบหนา
ของงาน และ รายละเอียดของการบริการแตละดานที่นําเสนอลูกคา การใหคําแนะนําและการตอบ
ปญหาที่ถูกตองชัดเจนเขาใจงาย รวมถึงการใหขอมูลขาวสารตางๆ ที่เปนประโยชนตอลูกคา 
  3.5 ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  หมายถึง ความพึงพอใจดานระยะเวลาในการ
ดําเนินการเกี่ยวกับความรวดเร็ว และถูกตองในการบริการแตละครั้ง  จํานวนครั้งในการติดตองานแต
ละเรื่อง การลดขั้นตอนและมีการอนุโลมใหกับลูกคา ในบางกรณี รวมถึงการดําเนินการในดานตางๆ ที่
ไมทําใหลูกคาเสียโอกาสหรือผลประโยชนที่ควรจะไดรับ เชน การใหบริการอยางตอเนื่องโดยไม
หยุดชะงักหรือติดขัด การตรวจสอบของพนักงานรักษาความปลอดภัย 
 4. ประเภทของการใชบริการ หมายถึง ลักษณะบริการที่ลูกคาเขามาใชบริการที่
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ซึ่งประกอบดวยกิจการดานบริการซอมเครื่อง บริการ
รับเครื่อง ใหคําปรึกษา และบริการอื่นๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
      ตัวแปรอิสระ                        ตัวแปรตาม 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษาปจจุบัน 

 

ความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึง่ ในดาน 

4. อาชีพ 

 
 

 
   
 

 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิการวิจัย 
 
 
 
 
 

5. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

1. ดานพนักงานและการตอนรับ 
2. ดานสถานที่บริการ ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับการรับ

บริการ 3. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
4. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
5. ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

1. ประเภทของการมาใช    
    บริการ 
2. ประเภทของเครื่องที ่
    นาํมาใชบริการ 
3. ประเภทงานที่รับบริการ 
4. อายปุระกนัของเครื่องที ่
    นาํมารับบริการ 
5. ปญหาของเครื่องที่นาํมารับ 
    บริการ 



สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน 
 2. ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  
 เพื่อใหการศึกษาคนควาและวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในครั้งนี้ดําเนินไปตามลําดับข้ันตอน ผูวิจัยจึงได
ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยกําหนดประเด็นในการนําเสนอดังนี้ 

1. แนวความคิดดานประชากรศาสตร 
2.  แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวความคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
4. ขอมูลที่เกี่ยวของกับบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
5. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวความคิดดานประชากรศาสตร 
 ศิริวรรณ  เสรรีรัตน และคณะ (2538: 41–42) กลาววา ลักษณะดานประชากรศาสตร 
ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษาเหลานี้เปน
เกณฑที่นิยมใชในการแบงสวนตลาด ลักษณะดานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญ และสถิติที่วัด
ไดของประชากรที่ชวยกําหนดตลาดเปาหมาย ในขณะที่ลักษณะดานจิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรม
ชวยอธิบายถึงความคิดและความรูสึกของกลุมเปาหมายเทานั้น ขอมูลดานประชากรศาสตรจะ
สามารถเขาถึง และมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมายรวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปร
อ่ืนๆ ตัวแปรดานประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังนี้ 
  1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภค
ที่มีอายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรที่แตกตาง
ของสวนตลาด นักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาด (Niche market) โดยมุง
ความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น 
  2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดควรตองศึกษาตัว
แปรนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันนี้ตัวแปรทางดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค 
การเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุมาจากที่สตรีมีทํางานมีมากขึ้น 
  3. ลักษณะครอบครัว (Martial status) ในอดีตจนถึงปจจุบันมีลักษณะครอบครัวเปน
เปาหมายที่สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยเฉพาะ และมีความสําคัญยิ่งขึ้นใน
สวนที่เกี่ยวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวนและลักษณะบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใด



สินคาหนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะดานประชากรศาสตร และโครงสราง ดานสื่อที่จะ
เกี่ยวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 
  4. รายได การศึกษา และ อาชีพ (Income , education and occupation) เปนตัวแปรที่
สําคัญในการกําหนดสวนครองตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวยแต
อยางไรก็ตามครอบครัวที่มีรายไดปานกลางและมีรายไดต่ําจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาที่สําคัญ
ในการแบงสวนครองตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมี
ความสามารถในการจายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการ
ดํารงชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก นักการ
ตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืนๆ เพื่อใหการกําหนด
ตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุมรายไดสูงที่อายุตางๆ ถือวาใชเกณฑรายไดรวมกับเกณฑอายุ 
เปนเกณฑที่นิยมใชกันมากขึ้น เกณฑรายไดอาจจะเกี่ยวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน 
 อดุลย  จาตุรงคกุล (2541: 38–39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึง อายุ เพศ 
วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาว มีความสําคัญตอนักการตลาด
เพราะมันเกี่ยวพันกับอุปสงค (Demand) ในตัวสินคาทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร
ชี้ใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม และตลาดอื่น ก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะของ
ประชากรศาสตรที่สําคัญมีดังนี้ 
  1. อายุ นักการตลาดตองคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากร 
ในเรื่องของอายุดวย 
  2. เพศ จํานวนสตรี (สมรสหรือโสด) ที่ทํางานนอกบานเพิ่มมากขึ้นเรื่อยๆ นักการ 
ตลาดตองคํานึงวาปจจุบันสตรีเปนผูซื้อรายใหญ ซึ่งที่แลวมาผูชายเปนผูตัดสินใจซื้อ นอกจากบทบาท
ของสตรีและบุรุษมีบางสวนที่ซ้ํากัน 
  3. วงจรชีวิตของครอบครัว ข้ันตอนแตละขั้นของวงจรชีวิตของครอบครัวเปนตัวกําหนดที่
สําคัญของพฤติกรรม ข้ันตอนของวงจรชีวิตครอบครัวแบงออกเปน 9 ข้ันตอน ซึ่งแตละขั้นตอนนั้นจะมี
พฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน 
  4. การศึกษาและรายได การศึกษามีอิทธิพลตอรายไดเปนอยางมาก การรูวาอะไรเกิด
ข้ึนกับการศึกษาและรายไดเปนสิ่งสําคัญเพราะแบบแผนการใชจายขึ้นอยูกับรายไดที่คนมี 
 การวิจัยจะวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตร ดานเพศ อายุ อาชีพ การศึกษา และ
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ซึ่งในการวิเคราะหดานตางๆ เหลานี้จะเปนตัวแปรพื้นฐานของลูกคาที่เขามาใช
บริการวามีความแตกตางกันในแตละบุคคลอยางไร ความแตกตางเหลานี้จะชวยกําหนดความพงึพอใจ
ในการใหบริการของบริษัท เนื่องจากการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรนั้น จะทําใหบริษัท



ทราบถึงความตองการของลูกคาและบริษัทสามารถนํามาปรับปรุงแกไขกลยุทธในการใหบริการเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคา และใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 
แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
  ความพึงพอใจ หรือ ความพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซึ่งมี
ความหมายโดยทั่วไปวา ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคลตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด (มหาวิทยาลัยสุโขทัย
ธรรมธิราช. 2542: 19) และไดมีนักวิชาการไดใหความหมายไวหลากหลายตามความหมายของ
พจนานุกรมทั้งดานจิตวิทยา “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความรูสึกของผูมารับบริการตอสถานบริการ
ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการในสถานที่นั้นๆ 
  จุมพล  สัตยาภรณ  (รัชนี คลองสารา. 2547:10; อางอิงจาก จุมพล สัตาภรณ.  2542) 
กลาววา ความพึงพอใจเปนองคประกอบดานความรูสึกดานทัศนคติ ซึ่งไมจําเปนตองแสดงหรืออธิบาย
เชิงเหตุผลเสมอไปก็ได แตเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึกตอส่ิงเรา โดยบงบอกทิศทางวาเปนไปใน
ลักษณะทิศทางบวก ทิศทางลบ หรือไมมีปฏิกิริยาตอส่ิงเรานั้น 

ดารา  ทีปะปาล (2542: 33) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ คือ ผลที่ผูซื้อ
ไดรับความพึงพอใจจากการซื้อสินคา ทําใหเกิดผลตามที่คาดหวังไว 

ทรงศักดิ์  เดชาชาญ (รัชนี คลองสารา. 2547: 10; อางอิงจาก ทรงศักดิ์  เดชาชาญ 
2542) กลาววาความพึงพอใจ คือ ความรูสึกรักชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของบุคคลที่มีตอส่ิงนั้นๆ 

หลุย จําปาเทศ. (ชนะกลาชิงชัย. 2541: 7; อางอิงจาก หลุย จําปาเทศ.  2535) กลาววา 
ความพึงพอใจ  หมายถึง ความตองการ (Needs) ไดบรรลุเปาหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมากจะมี
ความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูดและการแสดงออก 

ศรัทธา วุฒิพงศ (ชนะกลาชิงชัย. 2541: 7; อางอิงจาก ศรัทธา วุฒิพงศ 2535) ไดพูดถึง
ปจจัยที่สําคัญของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่ชวยทําใหงาน
ประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากนี้ผูบริการจะ
ดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผู
ที่มาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการเปนปจจัยที่สําคัญ
ประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ คือจํานวนผูที่มาใชบริการ ดังนั้นผูบริการที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะ
ศึกษาใหลึกซึ้ง ถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูที่มา
ใชบริการ เพื่อที่จะไดใชเปนแนวทางในการบริหารองคการใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 



  จากความหมายของความพึงพอใจสรุปไดวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่บุคคลคน
หนึ่งแสดงออกมาหลังจากที่ไดรับการบริการ โดยที่ความพึงพอใจนั้นจะมีทั้งในทางบวกและทางลบ 
ข้ึนอยูกับการบริการที่ไดรับ ดังนั้นเราควรจะใหการบริการลูกคาใหไดรับความประทับใจเพื่อจะสงผลให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจที่ดีกับบริษัทได 

 
 ความตองการและความคาดหวัง 
   ความตองการและความคาดหวัง เปนสวนหนึ่งของความพึงพอใจ ซึ่งเราจะตองให
ความสําคัญกับเร่ืองนี้ เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดี   

Abraham Maslow ไดตั้งทฤษฎีลําดับความตองการของมนุษย (Maslow ‘s General 
Theory of Human Motivation) มัสโลท (รัชนี คลองสารา.  2547:11; อางอิงจาก Maslow, Abraham 
H.  1998) โดยไดสรุปวา มนุษยทุกคนมีความตองการ และความตองการนั้นจะมีตลอดไมมีที่ส้ินสุด ซึ่ง
ความตองการนี้แบงออกเปน 5 ระดับ 

 1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการ 
ข้ันพื้นฐานที่มนุษยจําเปนตองหาทางตอบสนองเพื่อความอยูรอดตอไป เชน ความตองการอาหาร น้ํา 
เครื่องนุงหม และยารักษาโรคที่เปนปจจัยสี่ เปนตน  

2. ความตองการดานความปลอดภัยและความมั่นคง (Safety and Security Needs) 
เปนความตองการที่ปรารถนาที่จะใหตัวเองไดรับการปกปองพิทักษเพื่อใหความปลอดภัยและมั่นคง
จากสิ่งแวดลอมรอบๆ ตัว เชน การดูแลเอาใจใส การใหความมั่นใจ 

3. ความตองการทางดานสังคม (Social or Belonging Needs) เปนความตองการที่
อยากใหมีผูอ่ืนและสังคมยอมรับ รวมคบหาสมาคมกับผูอ่ืน ตลอดจนไดรับความเปนมิตรและความรัก
จากผูอ่ืน 

4. ความตองการเกียรติยศชื่อเสียง (Esteem Needs) เปนความตองการที่อยากให
ผูอื่นและสังคมยอมรับนับถือยกยองสรรเสริญวาตัวเองมีคุณคา มีความสามารถ มีชื่อเสียง 

5. ความตองการความสมหวังของชีวิต (Self-actualization Needs) เปนระดับของ
ความตองการขั้นสูงสุด ไดแก ความตองการเจริญเติบโต ความตองการใชความสามารถอยางเต็มที่ 
   จากทฤษฎีดังกลาวความพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับการตอบสนองความตองการ และ
การดูแลเอาใจใสทําใหเกิดความสมหวังซึ่งเปนความตองการสูงสุด 
 



 
ภาพประกอบ 2 แสดงลําดับข้ันของความตองการตามทฤษฎีมาสโลว 

 ที่มา : Philip Kotler.(1979) Analysis, Planning, Implementation and Control. P 185. 
 
   ดับบริน (รัชนี คลองสารา.  2547: 12;  อางอิงจาก Dubrin. 1992) ไดกลาวถึงความพึง
พอใจวา ความพึงพอใจถูกพิจารณาวาเปนความคาดหวังขั้นต่ําสุด ถาความโดดเดนกวาความคาดหวัง
ข้ันต่ํา นั้นเราเรียกวา ความยินดี (Delight) ซึ่งสามารถแบงระดับความพึงพอใจของลูกคาออกเปน 4 
ระดับ คือ 
    ระดับที่ 1 ความพึงพอใจขั้นพื้นฐาน (Basic Needs Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแล
และปฏิบัติข้ันพื้นฐาน (Common Treatment) 

ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่คาดหมาย (Expectation Satisfied) ลูกคาไดรับการดูแล
ปฏิบัติอยางเปนมิตรภาพ (Friendly Service) 

ระดับที่ 3 ความพึงพอใจพิเศษ (Extra Satisfaction) ลูกคาไดรับการดูแลและปฏิบัติ
เปนอยางดีอยางซาบซึ้ง (True Appreciation) 

ระดับที่ 4 ความปติยินดี (Customer Delight) ลูกคาไดรับการดูแลและปฏิบัติเปน
อยางดี เหนือความคาดหวัง (World Class Experience) 

นอกจากนี้ ยังไดกลาวถึง กฎ ในการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไวดังนี้ๆ 
 1. พนักงานที่มีความพึงพอใจจะทําใหสามารถสรางความพึงพอใจของลูกคาได 

1. ความตองการทางรางกาย (Physiological Needs) : 
อาหาร น้ํา อากาศ ที่อยูอาศัย ความตองการทางเพศ (Food, Water, Shelter and Sex) 

2. ความปลอดภัยและมั่นคง (Safety Needs) : 
ความมั่นคงและความคุมครอง (Security, Protection) 

3. ความตองการทางดานสังคม (Social Needs) : 
การยอมรับ ความรัก (Sense of Belonging, Love) 

5. ความสําเร็จสวนตัว (Self-actualization ) : 
การพัฒนาตัวเอง และความปรารถนาสวนตัว 

(Self development and Ralization) 
4. ความตองการการยกยอง (Esteem Needs) : 

การยกยอง ความนับถือ สถานะ (Self-esteem, Recognition, Status) 



ดีกวา 
 2. ควรมีความเขาใจและใหความสําคัญกับความตองการของลูกคา (Customer 

Needs)  
 3. มีการมุงเนนแกไขปญหาใหลูกคามากกวาที่จะมุงเนนสรางรายได 
 4. มีการตอบสนองดวยความประทับใจและมีไมตรีจิต 
 5. ใหอํานาจสิทธิ (Empowerment) แกพนักงานในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น และ

หลีกเลี่ยงความหยาบคายกับลูกคา (Avoid Rudeness) 
  คอตเลอร (Kotler.1997: 40) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไวดังนี้ ความพึงพอใจ 
คือ ระดับรูสึกของบุคคล อันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลงานที่รับรูจากสินคาหรือบริการ
กับความคาดหวังของบุคคลนั้นๆ ดังนั้นระดับความพอใจจะสัมพันธกับความแตกตางระหวางผลงานที่
รับรูกับความคาดหวัง ซึ่งลูกคาสามารถรูสึกถึงระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับดังนี้ 
   1. ถาผลงานที่รับรูต่ํากวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพอใจ 

2. ถาผลงานที่รับรูเทากับความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกพอใจ 
3. ถาผลงานที่รับรูสูงกวาความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกยินดีหรือพอใจมาก 
 

 ความพึงพอใจในการใหบริการ 
  มิลเลส  (นิคม สะอาดเอี่ยม.  2539: 20;  อางอิงจาก Millett.n.d.) ไดใหรายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Services) หรือความสามารถในการสรางความ
พึงพอใจใหกับผูรับบริการโดยการพิจารณาองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้คือ 
   1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เปนปจจัยบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม (The Right Quantityat 
The Right Geographical Location) มิลเลสเห็นวาความเสมอภาค หรือการตรงเวลา จะไมมี
ความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไม
ยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 



4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่มประสิทธิภาพ
หรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
  อเดย  และ แอนเดอรเซน (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542: 350–351; อางอิงจาก 
Aday and Andersen) ไดศึกษาโดยการสอบถามผูรับบริการวา ส่ิงที่ผูรับบริการตองการและหากไดส่ิง
นั้นจะทําใหเกิดความพึงพอใจมีอะไรบาง จากคําตอบที่ไดนํามาจัดกลุมได 6 กลุมดังนี้ 
    กลุมที่ 1 ความสะดวกที่ไดรับการบริการ (Convenience) ตัวแปรในกลุมนี้ ไดแก 
ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรอรับบริการไมนาน 
    1.1 ความเปนระเบียบของหนวยบริการ 
    1.2 ลักษณะสถานที่ของหนวยบริการ  
   กลุมที่ 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตัวแปรในกลุมนี้ ไดแก 
    2.1 การไดรับบริการทั้งหมดตามความตองการ 

2.2 การสนใจของผูปฏิบัติงานตอผูรับบริการ 
กลุมที่ 3 อัธยาศัยและความสนใจตอผูรับบริการ (Courtesy) ตัวแปรในกลุมนี้ ไดแก 

   3.1 คําพูดเชิงบวก 
3.2 บุคลิกภาพนาเลื่อมใส  
3.3  มีมนุษยสัมพันธที่ดี 
3.4  ความเอาใจใสตลอดเวลา 

   กลุมที่ 4 ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ (Information) ตัวแปรในกลุมนี้ ไดแก 
    4.1 ขอมูลทั่วไป ไดแก วิธีการรับบริการ กฎระเบียบตางๆ เกี่ยวกับการรับบริการ 
    4.2 ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ เชน คําแนะนําเกี่ยวกับการใช หรือ 
กรณีของธุรกิจธนาคาร ไดแก แผนพับแสดงรายละเอียดของผลิตภัณฑ ตัวอยางการกรอกใบฝากถอน 
รายการแสดงขั้นตอนการปรับสมุดบัญชีอัตโนมัติ เปนตน 
   กลุมที่ 5 คุณภาพของบริการ (Quality of service) ตัวแปรในกลุมนี้ ไดแก 
    5.1 ความสามารถของผูปฏิบัติงาน 
    5.2 คุณภาพของผลิตภัณฑ หากเปนธุรกิจการบริการ เชน ธุรกิจพยาบาล โรค
ตองหาย ธุรกิจภัตตาคาร อาหารตองอรอย เปนตน 



   กลุมที่ 6 ราคาคาใชจาย (Cost) ตัวแปรในกลุมนี้ ไดแก 
6.1  ราคายุติธรรม 
6.2  สมเหตุสมผล ไมเอาเปรียบผูรับบริการ 
 

 ปจจัยที่มีผลกระทบตอความพึงพอใจ 
  ยุทธนา ธรรมเจริญ (รัชนี คลองสารา.  2547:  15-16;  อางอิงจาก ยุทธนา ธรรมเจริญ
2530)  ไดกลาววา ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดลําดับความพึงพอใจ นอกจากจะขึ้นอยูกับปจจัย
ภายในแลว ยังมีผลกระทบจากปจจัยภายนอกซึ่งทําใหตองเสาะหาขาวสารเพิ่มเติม อาจสรุปปจจัยที่มี
ผลกระทบตอความพึงพอใจ ไดดังนี้ 
   1.ความตองการสวนบุคคล (Personal Needs) แมวารายไดจะเปนปจจัยกําหนด
ความตองการดานอาหาร เสื้อผา แตพึงระลึกเสมอวาอารมณที่ตองการก็เปนปจจัยที่สําคัญในการ
กําหนดความพึงพอใจ 
   2.ความตั้งใจที่จะใช (Intended Use) ความกดดันที่ไดรับใหทํากิจกรรมหนึ่งมากกวา
อีกกิจกรรมหนึ่ง และความพึงพอใจในสินคา (Assortments)  
   3.ระดับของความจูงใจ (Degree  of Motives) แรงจูงใจ (Motives) มีบทบาทอยาง
มากในการกําหนดลําดับความพึงพอใจ สินคายี่หอใดๆ จะไปรวมอยูในรายการจัดลําดับความพึงพอใจ 
จนกวาจะมีแรงจูงใจที่มากพอ จะกระตุนใหรูสึกไดวาตนยังขาดแคลนสินคาอยู ในปจจุบันมีการแขงขัน
คอนขางสูงสินคาแตละชนิดแตละยี่หอมีผล กระทบซึ่งกันและกัน 
   4.ประสบการณในสินคานั้นๆ (Experience with Product) ประสบการณในอดีต
เกี่ยวกับสินคาจะเปนสิ่งสําคัญในการวัดความพึงพอใจในปจจุบัน 
   5.ราคา (Price) ราคาเปนอีกปจจัยหนึ่งที่กําหนดความพึงพอใจ เพราะราคามี
ผลกระทบโดยตรงตอรายได ราคาเปนปจจัยสําคัญในการตัดสินใจเลือกยี่หอ และขนาดบรรจุ 
(Package Size) โดยเฉพาะอยางยิ่งการตัดสินใจนั้นเปนไปอยางเรงดวน หรือทันทีที่ตนเองพึงพอใจ 
สําหรับสินคายี่หอใหมๆ แลว ถาลักษณะเปนผูลดความเสี่ยง (Risk Render) จะซื้อขนาดเล็กมากกวา
ขนาดใหญ และเพื่อตองการซื้อคร้ังที่ 2 ก็จะซื้อขนาดใหญข้ึน หรือซื้อในปริมาณที่มากขึ้นกวาเดิม 
   6.ความเปนเหตุเปนผลของขาวสารจากภายนอก (Logic of External Information) 
การวิเคราะหขาวสารที่ไดรับวามีเหตุผลที่เหมาะสม ก็จะมีปฏิกิริยายอมรับขาวสารนั้น และขาวสารที่
ไดรับมาใหมนั้นจะถูกนําไปใชทบทวนประเมินถึงความตองการในสินคานั้นอีกครั้ง และยินดีที่จะซื้อ
สินคานั้นๆ ในทางกลับกัน จะทิ้งและไมสนใจขาว สารใดๆ ที่วิเคราะหแลววาไมมีเหตุผลที่เหมาะสมจะ
ใชอางอิง 



   7.การไดรับความสนับสนุนความคิดจากกลุมภายนอก (Support for External 
Group Ideas) กฎทั่วไปขอหนึ่ง คือ ความพึงพอใจมีผลมาจากความคิดที่ไดรับการพิจารณาสนับสนุน
จากกลุมภายนอก 
   8.อิทธิพลจากภายนอกทั้งทางตรงและทางออม (Direct and Indirect External 
Influence) ปจจัยภายนอกจะมีอิทธิพลตอการจัดลําดับความพึงพอใจทั้งในทางตรงและทางออม 
ปจจัยทางตรง คือ ขาวสารจากแหลงที่สงขาวสารโดยตรงและปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นไมจําเปนตองเกิดขึ้น
เฉพาะหนา เชน การรับทราบขาวสารจากโฆษณาทางโทรทัศนหรือจากการพูดคุยกับพนักงานขาย
โดยตรง 
  สวนปจจัยทางออมที่มีผลตอการกําหนดความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อไดรับทราบขาวสาร
อ่ืน ไมใชแหลงขาว เชน บุคคลที่รูจักเลาใหฟง บอยครั้งที่ปจจัยภายนอกที่มีผลทางออม เกิดจากการ
บอกเลา 
 
 การวัดความพึงพอใจตอการบริการ 
  เครื่องมือในการติดตามและการวัดความพึงพอใจของลูกคา (Tool for Tracking and 
Measuring Customer Satisfaction) ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 47) กลาววา วิธีการที่จะ
ติดตาม วัดและคนหาความตองการของลูกคาโดยมีจุดมุงหมายเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
โดยแนวความคิดทางการตลาดที่มุงความสําคัญที่ลูกคา การจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา มี
ปจจัยที่ตองคํานึงถึง คือ 
   1. วิธีสรางความพึงพอใจจะทําโดยการลดตนทุนของลูกคา (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเดนของสินคาซึ่งสิ่งนี้จะมีผลกระทบคือทําใหผลกําไรของบริษัทลดลง 
   2. บริษัทตองสามารถสรางผลกําไรโดยวิธีหนึ่งวิธีใด เชน ลงทุนการผลิตมากขึ้น หรือ
มีการวิจัยพัฒนาผลิตภัณฑ (R&D) ซึ่งกิจกรรมเหลานี้กระทบทั้งรายไดและตนทุนของบริษัท 
   3. การเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคาจะมีผลกระทบตอความพึงพอใจคนในบริษัท 
เชน ผูถือหุน พนักงาน ผูขายปจจัยการผลิต และคนกลาง 
  วิธีการติดตามและวัดความพึงพอใจของลูกคา สามารถทําได ดวยวิธีการตางๆ ดังนี้ 

1. ระบบการติเตียนและขอเสนอแนะ (Complaint and Suggestion System) เปน
การหาขอมูลทัศนคติของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑและการทํางานของบริษัท ปญหาที่เกี่ยวของกับ
ผลิตภัณฑ และการทํางานรวมทั้งขอ เสนอแนะตางๆ  ที่ธุรกิจนิยมใช เชน มีกลองรับความคิดเห็นจาก
ลูกคา 



2. การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction Surveys) ในกรณีนี้
จะเปนการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เครื่องมือที่ใชมากคือ การวิจัยตลาด วิธีนี้บริษัทจะตอง
เตรียมแบบสอบถามเพื่อคนหาความพึงพอใจของลูกคา โดยทั่วไปลูกคาไมคอยจะสนใจเลือกวิธีแรก 
ลูกคาสวนใหญจะเปลี่ยนไปซื้อผูขายรายอื่นแทนที่จะเสนอแนะคําติชมใหบริษัท ซึ่งเปนผลทําใหบริษัท
ตองสูญเสียลูกคา เทคนิคตางๆ ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของลูกคามี ดังนี้ 

 2.1 การใหคะแนนความพึงพอใจของลูกคา (Rating Customer Satisfaction) ที่
มีตอผลิตภัณฑหรือ บริการ โดยอยูในรูปของการใหคะแนน เชน ไมพอใจอยางยิ่ง ไมพอใจ ไมแนใจ 
พอใจ พอใจอยางยิ่ง 

2.2  การถามลูกคาที่ไดรับความพอใจในผลิตภัณฑหรือบริการหรือไม 
2.3  การถามใหลูกคาระบุปญหาจากการใชผลิตภัณฑการบริการและเสนอ 

แนะประเด็นตางๆ ที่จะแกไขปญหานั้นเรียกวา การวิเคราะหปญหาของลูกคา (Problem Analysis) 
          2.4 การถามลูกคาเพื่อใหคะแนนคุณสมบัติตางๆ และการทํางานของผลิตภัณฑ 
เรียกวาเปนการใหคะแนนการทํางานของผลิตภัณฑ (Product Performance Rating) วิธีนี้จะชวยให
ทราบถึงจุดออน จุดแข็งของผลิตภัณฑ 

2.5  เปนการสําเร็จความตั้งใจในการซื้อซ้ําของลูกคา (Repurchase  
Intention) 
   3. การเลือกซื้อโดยกลุมที่เปนเปาหมาย (Ghost Shopping) วิธีนี้จะเชิญบุคคลที่คาด
วาจะเปนผูซื้อที่มีศักยภาพ ใหวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนในการซื้อสินคาของบริษัทและคูแขงขัน 
พรอมทั้งระบุปญหาเกี่ยวกับสินคา หรือบริการ 
   4. การวิเคราะหถึงลูกคาที่สูญเสียไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะ
วิเคราะหหรือสัมภาษณลูกคาเดิมที่เปลี่ยนไปใชตราสินคาอื่น 
 
 การสรางความพึงพอใจใหลูกคา 
  พิภพ  อุดร (2537: 59 – 63) ไดกลาวไวใน “การตลาดสําหรับธนาคาร” วา การสราง
ความพึงพอใจใหแกลูกคาของธนาคารนั้น ธนาคารจําเปนตองทําความเขาใจลูกคาภายใน ไดแก 
พนักงานของธนาคารโดยเฉพาะอยางยิ่งตําแหนงตางๆ ที่ลูกคามีโอกาสเขามาสัมผัสและติดตอได
โดยตรง ทุกชวงเวลาที่มีการติดตอกับลูกคา หมายถึง การที่ลูกคาจะตัดสินใจวา บริการจะดีหรือเลวก็
ตัดสินกัน ณ ชวงเวลาขณะใหบริการนั่นเอง ฉะนั้นบุคลากรทุกตําแหนงจึงถือไดวามีความสําคัญตอ
การสรางและรักษาความพึงพอใจของลูกคา ธนาคารจึงตองเขาใจลูกคาภายในใหมากๆ เชนเดียวกับ
ลูกคาภายนอก ทั้งความเขาใจในความตองการและพฤติกรรมของบุคลากร และตองรูซึ้งถึงความ 



สามารถในการบริการของบุคลากร ที่สําคัญคือตองมั่นใจไดวาบุคลากรทุกตําแหนงมีความเขาใจ 
ยึดถือ และปฏิบัติตามนโยบายการใหบริการของธนาคารอยางถูกตองและครบถวน การสื่อสารจาก
ธนาคาร การสงขอมูลขาวสารใดๆ ใหกับลูกคานั้น เสมือนการใหคํามั่นสัญญาในการบริการ และเมื่อ
ลูกคามาใชบริการแลวยอมคาดหวังในผลของสัญญาดังกลาว หากการบริการมิไดเปนไปตามคํามั่น
สัญญาผลลัพธที่จะเกิดขึ้น จากการใหบริการอาจเปนไปไดทั้งทางบวกและทางลบ ความพึงพอใจจะ
เกิดขึ้นก็ตอเมื่อลูกคาไดรับบริการที่ตรงกับความคาดหวังไว หากธนาคารสามารถใหบริการไดดีกวาที่
สัญญาไวจนเหนือความคาดหมายของลูกคา ความพึงพอใจก็จะทวีสูงขึ้นจนติดตรึงในใจของลูกคาไป
นานแสนนาน ขณะเดียวกันธนาคารควรใหความสําคัญ กับการตกแตงบรรยากาศและสถานที่ใน
บริเวณที่ลูกคามีโอกาสมาสัมผัส เพราะบริเวณนั้น คือ สถานที่ที่บุคลากรของธนาคารตองใชเวลาใน
การทํางานตลอดสัปดาหเชนเดียวกันเพื่อจะไดสรางสรรคคบริการที่ดีแกลูกคา  
  อํานวย  ลีทิพยกุล (รัชนี คลองสารา.  2547:  20; อางอิงจาก อํานวย  ลีทิพยกุล 2531) 
ไดเสนอวา การสรางความประทับใจหรือความพึงพอใจใหกับลูกคา คือ การทําใหลูกคารูสึกตั้งแตกาว
แรกที่กาวเขามาในที่ทํางานของธนาคารวาเขาไดรับการตอนรับอยางเต็มใจและยิ้มพิมพใจของ
พนักงานไดอยูเสมอ ทําใหลูกคารูวาพนักงานของธนาคารพยายามจะบริการใหดีที่สุดตามที่ลูกคา
ตองการ นอกจากนี้พนักงานยังตองเตรียมพรอมใหความชวยเหลือหรือใหขอมูลที่ลูกคาตองการ ตั้งใจ
ฟงความเห็นหรือขอคิดเห็นของลูกคาดวยความอดทนและยิ้มแยมแจมใส และจงพยายามอยาใหเกิด
ความเขาใจผิด 
 การวิจัยจะวิเคราะหลักษณะทางดานความพึงพอใจโดยใชเครื่องมือคือ แบบสอบถามเพื่อ
สํารวจความพึงพอใจ โดยใหลูกคาสามารถแสดงความคิดเห็น และใหคะแนนความพึงพอใจที่ตัวเอง
ไดรับในแตละดาน เพื่อที่ทางบริษัท จะไดนําขอมูลที่ไดรับจากลูกคามาทําการวิเคราะหความพึงพอใจ
ในดานตางๆ  ที่จะทําใหบริษัททราบถึงความคิดของลูกคาที่มีตอการใหบริการวาลูกคามีความพงึพอใจ
ในแตละดานมากหรือนอยเพียงใด ดานใดที่ลูกคามีความพึงพอใจมาก บริษัทตองพยายามรักษาระดับ
ไว ดานใดที่ลูกคามีความพึงพอใจนอย บริษัทตองพัฒนาในดานนั้นๆ ใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น  
 
 
 
 
 
 
 



แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
  คําวา “การบริการ” (Service) มีผูใหนิยามไวตางๆ  กันมากมาย ดังนี้ 
  วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2541: 334–336) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ 
กระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผูใหบริการ (บริการ) ไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) หรือ
ผูใชบริการนั้น  
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 141) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรม 
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา เชน โรงเรียน  โรงภาพยนตร 
โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ 
  วิฑูรย  สิมะโชคดี (2541: 202–203) ไดกลาวถึงการบริการวา เปนกิจกรรมหรือการ
กระทําที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ โดยที่ผูใหบริการมีความตั้งใจที่จะสงมอบบริการนั้นๆ 
“การบริการ” จึงแตกตางจาก “สินคา” อยางมากโดยเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการบริโภคหรือการใชงาน 
และเวลาของการใชงาน 
  เลิฟลอคก (รัชนี คลองสารา.  2547:  20;  อางอิงจาก Lovelock.1998) ไดใหแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการลูกคา ไววา การบริการลูกคา (Customer Service) หมายถึง ภาระหนาที่
นอกเหนือจากการขายสินคาซึ่งเกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธกับลูกคาเปนรายบุคคล ผานทางการ
คมนาคม หรือทางไปรษณีย การบริการลูกคาเปนรูปแบบการปฏิบัติ หรือการสื่อสารโดยมีเปาหมาย
หลัก 2 ประการ คือ การดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
  สแตนทัน, เอ็ดเซล และวอลคเกอร (รัชนี คลองสารา.  2547: 21; อางอิงจาก Stanton, 
Etzel ;& Walker.  1976) ไดใหความหมายของการบริการไววา “การบริการเปนกิจกรรมที่ไมสามารถ
จับตองได แตสามารถพิสูจนได โดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน หรือจัดหาสิ่งตางๆ เพื่อให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ” 
  คอตเลอรและอารมสตรองค (Kotler; & Armstrong. 1996: 660) กลาวไววา การบริการ
เปนกิจกรรม หรือผลประโยชนที่บุคคลหนึ่งเสนอใหแกอีกบุคคลหนึ่งซึ่งไมสามารถจับตองได และไม
จําเปนตองมกีารเปลี่ยนโอนกรรมสิทธิ์ซึ่งกันและกัน 
  เพอรีอัตนและเจอรรอมค (รัชนี คลองสารา.  2547: 21; อางอิงจาก Perreault ; & 
Jerome. 1996) กลาวไววา การบริการเปนการกระทําจากคนไปยังอีกบุคคลหนึ่ง เมื่อไรก็ตามที่คุณ
ใหบริการแกลูกคา ลูกคาจะไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการอาจเปนประสบการณ ความทรงจํา 
การใชบริการ หรือการบริโภค การบริการไมมีลักษณะทางกายภาพ ไมสามารถจับตองได เราไม
สามารถถือการบริการเอาไว และลูกคาก็ยากที่จะคาดเดาวาจะไดรับอะไรจากการบริการ ผลิตภัณฑ



หลายอยางจําเปนตองมีการบริการควบคูกันไปดวย เชน การเติมน้ํามันและจายคาน้ํามันดวยบัตร
เครดิต หรือการบริการสงพิซซาถึงบาน เปนตน 
  ปฐม  มณีโรจน (วสันต กระโจมทอง.  2538: 30;  อางอิงจาก ปฐม มณีโรจน.  2526) ได
ใหความหมายของการ บริการสาธารณะวาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มี
อํานาจกระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการ เพื่อใหเกิดความพอใจ จากความหมายนี้จึงเปนการ
พิจารณาการใหบริการวาประกอบดวย ผูใหบริการและ ผูรับบริการ โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่
ตองใหบริการเพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
  เวอรมา (วสันต กระโจมทอง. 2538: 30; อางอิงจาก Verma.1986) ไดพิจารณาการ
ใหบริการสาธารณะวาเปนกระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร โดยระบบการ
ใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดเมื่อหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากร และผลิตการบริการไดเปนไปตาม
แผนงานและการเขาถึงการรับบริการจากความหมายดังกลาว จะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใช
แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา (Input) เขาสูกระบวนการผลิต 
(Process) และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่
กําหนดไว ดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะที่จะ
เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 
  วัง (วสันต กระโจมทอง. 2538: 31;  อางอิงจาก Wang. 1985) ไดพิจารณาการใหบริการ
สาธารณะวาเปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งเพื่อใหเปนไปตามที่ตองการ ดวยเหตุนี้ทํา
ใหเขามองการบริการวามี 4 ปจจัยที่สําคัญคือ 1) ตัวบริการ (service) 2) แหลงหรือสถานที่ใหบริการ 
(source) 3) ชองทางในการใหบริการ (channels) และ 4) ผูรับบริการ (client groups) จากปจจัย
ทั้งหมดดังกลาว เขาจึงใหความหมายของระบบการใหบริการวา เปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการ
อยางคลองตัว ผานชองทางที่เหมาะสม จากแหลงที่ใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตาม
เวลาที่กําหนดไว ซึ่งจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาการใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัว
บริการจากผูใหบริการผานชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด 
  แมคคูลเรา (วสันต กระโจมทอง. 2538 : 31; อางอิงจาก Mccullough. 1984) มี
ความเห็นวา การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย 3 องคประกอบที่สําคัญ คือ หนวยงานที่
ใหบริการ (Service Delivery Agency) บริการ (service) ซึ่งหมายถึงประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการ
ไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (service recipient) โดยประโยชนหรือคุณคาของการบริการที่ไดรับนั้น 
ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ ซึ่งสามารถวัดออกมาในรูปทัศนคติก็ได 
  จากนิยามความหมายการบริการดังกลาวพอจะสรุปไดวา การบริการ หมายถึง การ
กระทํากิจกรรมใดๆ ที่ผูใหบริการสงมอบใหแกผูรับบริการ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความ



ตองการแกลูกคา โดยใชเทคนิค กลยุทธทักษะตางๆ ที่จะทําใหชนะใจลูกคา หรือบุคคลทั่วไปที่มาใช
บริการ 
 
 การใหบริการลูกคาและคุณภาพการบริการ 

   พิมพชนก ศัสนีย  กลาวถึง ทฤษฎีการบริการ  และคุณภาพการบริการ ( Service Quality 
Model) 
  การใหบริการลูกคา (Customer Service)  หมายถึง การสรางความสัมพันธกับลูกคาและ
ตลาดเพื่อใหแนใจวาความสัมพันธ ระยะยาวที่ทุกฝายตางก็ไดรับประโยชนรวมกัน และเพื่อเปนการ
ชวยเสริมของสวนประสมทางการตลาดอื่นๆ ของกิจการดวย ในปจจุบันธุรกิจตางๆ กําลังหันมาให
ความสําคัญกับการใหบริการลูกคามากยิ่งขึ้น เนื่องจากปจจัยที่สําคัญหลายประการเชน ความ
ตองการที่เปลี่ยนแปลงไปของลูกคา และสถานการณในการแขงขัน  
  คุณภาพการบริการ (Quality)  แบงออกไดเปนหลายประเภทตามความยากงาย ในการ
ประเมินผลิตภัณฑ และบริการของลูกคาและพิจารณาจากผลลัพธ ที่เกิดขึ้น หรือกระบวนในการ
ใหบริการเปนหลัก แตไมวาจะแบงประเภทคุณภาพดวยหลักการอยางไรก็ตาม คุณภาพจะตองถูก
กําหนดขึ้นจากความคิดเห็นของลูกคา การศึกษาวิจัย พบวาคุณภาพที่ลูกคารับรู (Perceived Service 
Quality = PSQ)  มีความสัมพันธในเชิงบวกกับผลการดําเนินงานของกิจการ 
  การรับรู ของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจ วาเปนผลลัพธ 
ของการประเมินของผูบริโภคที่มีบริการโดยขึ้นอยูกับความแตกตางของการบริการที่คาดหวัง ผูบริโภคก็
จะเกิดความพึงพอใจและประเมินวาการบริการนั้นมีคุณภาพสูง ดังนั้นความแตกตางของการบริการที่
คาดหวังและการบริการที่ดี จึงแบงออกเปน 5 ประการ ที่เปนสาเหตุของการใหบริการที่ลมเหลวไดแก 
   1. ความแตกตางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคกับการรับรู ของฝาย 
บริหาร ในบางครั้งผูบริหารไมอาจทราบวาผูบริโภคมีความคาดหวังตอการบริการ อยางไรและอาจไม
ทราบวาการใหบริการหนึ่งๆ ควรลักษณะอยางไรจึงจะสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภค 
   2. ความแตกตางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับการกําหนดมาตรฐานของการ
ใหบริการ ผูบริหารอาจจะมีการรับรู  ถึงความคาดหวังของผูบริโภครูวาอะไรที่จะทําให การบริการมี
คุณภาพ แตอาจจะมีปญหาเกิดขึ้นจากขอจํากัดหลายๆดาน เชน ขอจํากัดดานทรัพยากร บุคลากร 
สภาพการตลาดและความบกพรองของฝายบริหารเอง 
   3. ความแตกตางระหวางมาตรฐานของการใหบริการกับการใหบริการจริง ถึงแมวา
จะมีการกําหนดมาตรฐานตลอดจนแนวทางตางๆ ในการใหบริการแตการบริการอาจะไมมีคุณภาพ



เพียงพอปญหานั้นอาจเกิดมาจากการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มีหนาที่ใหบริการ ปฏิบัติงานไมไดตาม
มาตรฐานหรือขาดความสม่ําเสมอ 
   4. ความแตกตางระหวางการใหบริการจริงกับการโฆษณา ประชาสัมพันธ การ
โฆษณาประชาสัมพันธ ตลอดจนการสื่อสารตางๆ ตอผูบริโภคในลักษณะจริงโดยไมสามารถใหบริการ 
หรือปฏิบัติตามคําโฆษณาที่ไดส่ือสารออกไปได และอาจมีการประชาสัมพันธไมพอเพียงจึงไมเขาถึง
ผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการที่ดีขององคกร 
   5. ความแตกตางระหวางการบริการที่คาดหวังกับการบริการตามการรับรู ของ
ผูบริโภค จากการสัมภาษณ แบบจํากัดประเด็น (Focus Group Interview) ในกลุมผูใชบริการพบวา
คุณภาพที่ผูบริโภค ตองการคือการที่องคกรสามารถแกปญหาใหกับผูบริโภคไดและยังใหขอมูลที่เปน
ประโยชนตอผูบริโภคในการแกปญหาที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต หากองคกรไมสามารถใหการบริการ
อยางสอดคลองกับความคาดหวังของผูบริโภคสงผลใหเกิดชองวางระหวางความคาดหวังในการบริการ
และรับรูของผูบริโภค 
 
 กลยุทธ การตลาดสําหรับการจัดการธุรกิจบริการ(Service Marketing Strategy) 

 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชเฉพาะสวนประสมทางการตลาด 4P’s นั้นยังไมเพียงพอจึงจําเปนที่
จะตองทราบกลยุทธ การตลาดสําหรับการจัดการธุรกิจบริการของ Philip Kotler ซึ่งเครื่องมือที่
จําเปนตองใชเพิ่มเติมนอกเหนือจาก 4P’s  คือ 

  1. การตลาดภายใน (Internal Marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะรวมถึงการ
ฝกอบรม และการจูงใจพนักงานในการบริการในการสรางความสัมพันธ กับลูกคารวมถึงบุคลากรที่มี
ความถนัดเพื่อสนับสนุนการใหบริการ เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพราะบุคลากรเปนผูสราง
ภาพพจนของธุรกิจ 
   2. การตลาดที่สัมพันธกันระหวางผูที่ซื้อผูขาย (Interactive Marketing)  หมายถึง
การสรางคุณภาพบริการใหเปนที่นาเชื่อถือเกิดขึ้นในขณะที่ผูขายใหบริการกับลูกคาคุณภาพจะเปนที่
ยอมรับหรือไมนั้นขึ้นอยูกับความพึงพอใจของลูกคาการพิจารณาคุณภาพจะใชเกณฑตอไปนี้ในการ
พิจารณาคุณภาพการใหบริการของผูขาย 
    2.1  การเขาถึงลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลา สถานที่แกลูกคา คือไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสมกับความสามารถในการ
เขาถึงลูกคา 
    2.2  การติดตอส่ังการ (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษา
ที่ลูกคาเขาใจไดงาย 



    2.3  ความสามารถ  (Competence)  บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ
และมีความสามารถในงานที่ทําสามารถมอบการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
    2.4  ความมีน้ําใจ  (Courtesy)  บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธที่ดี มีความเปน
กันเองสูง มีจิตวิญญาณของการบริการแฝงอยู 
    2.5  ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความ
เชื่อมั่น และความไววางใจในการบริการ โดยนําเสนอการบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
    2.6  ความไววางใจ (Reliability)  บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและ
ถูกตองเพื่อใหเกิดความไววางใจ 
    2.7  การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและ
แกปญหาใหแกลูกคาไดอยางรวดเร็ว ตามที่ลูกคาตองการ 
    2.8  ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยง
และปญหาตาง ๆ 
    2.9  การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขา
สามารถดาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได 
    2.10 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ (2541: 335 -336) การบริการมีลักษณะที่สําคัญ 4 ลักษณะ 
ซึ่งมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธของการตลาด ดังนี้ 
   1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็น หรือเกิดความรูสึก
ไดกอนที่จะมีการซื้อ ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงของผูใชบริการ ผูใชบริการตองพยายามวางกฎเกณฑ 
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการที่ไดรับ เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแงของสถานที่ 
ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการ
จะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจไดเร็วขึ้น 
    1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหกับผู
ที่มาติดตอ เชน ความใหญโต โอโถง การออกแบบใหเกิดความคลองตัวตอการติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มี
บรรยากาศที่สรางความรูสึกที่ดี รวมทั้งใหเสียงดนตรีเบาๆ 
    1.2 บุคคล (People) ผูใหบริการตองมีการแตงกายอยางเหมาะสม หนาตายิ้ม 
แยมแจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาการบริการที่ไดรับ
นั้นจะดีดวย 



    1.3 เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย มี
ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 
    1.4 วัสดุส่ือสาร (Communication material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของผูใชบริการ 
    1.5 สัญลักษณ (Symbols) หมายถึง ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่
ใชในการใหบริการเพื่อใหผูใชบริการเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่
เสนอขาย 
    1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ
การใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับการบริการที่แตกตางกัน 
   2. ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูใหบริการหนึ่งรายสามารถใหบริการแกผูใชบริการในขณะนั้นได
หนึ่งราย เนื่องจากผูให บริการแตละรายมีลักษณะเฉพาะตัว ไมสามารถใหคนอื่นใหบริการแทนได 
เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียว กัน ทําใหการขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา  กล
ยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาเรื่องขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่
รวดเร็ว เพื่อที่จะใหบริการไดมากข้ึน หรือจัดกลุมผูใชบริการในรูปกลุมเล็กแทนการใหบริการเดี่ยวหรือ
ใชเครื่องมือตางๆ เขาชวย 
   3. ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวา ผูใหบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร เชน หมอผาตัดหัวใจคุณภาพในการผาตัดขึ้นอยูกับ
สภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ ดังนั้นผูใชบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนใน
บริการ และสอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ 

4. ไมสามารถเก็บไวได (Perishable) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
อ่ืน  ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหาแตถาลักษณะความตองการไมแนนอน 
จะทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันหรือไมมีผูใชบริการ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 217) ไดกลาววา การใหบริการเปนสิ่งสําคัญในการ
ตอสูกับคูแขงขันในที่นี่จะแยกพิจารณาเปน 2 กรณี คือ 
   1. กลยุทธการเสนอการบริการกอนการขาย (pre-sales service strategy) ผูผลิต
เครื่องมือตางๆ จะตองออกแบบเครื่องมือและบริการเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาเปาหมาย 
เชน ผูผลิตคอมพิวเตอรจะตองคํานึงถึงประสิทธิภาพการทํางานของเครื่องคอมพิวเตอร และการใช
บริการแนะนําและติดตั้ง เปนตน จาการสํารวจความตองการของลูกคาในเครื่องที่ใชสําหรับ
อุตสาหกรรมพบวา มีบริการที่ตองการเรียงลําดับความสําคัญดังนี้ 



    1.1  ความเชื่อถือในการขนสง (delivery reliability) 
    1.2  การแจงราคาบริการโดยฉับพลัน (prompt qoutation) 

1.3  คําแนะนําดานเทคนิค (technical advice) 
1.4  การใหสวนลด (discount) 
1.5  บริการหลังการขาย (after sales service) 
1.6  การเสนอขาย (sales representation) 
1.7  ความสะดวกในการติดตอ (ease of contact) 
1.8  การรับประกันสินคา (replacement quarantee) 
1.9  การมีเครือขายมากของผูผลิต (wide range of manufacturer) 
1.10 การใหบริการออกแบบสินคา (pattern design) 
1.11 การใหสินเชื่อ (credit) 
1.12 การทดสอบการใชงาน (test facilities) 

   2. กลยุทธการเสนอบริการหลังการขาย (postsale service strategy) ผูผลิตสินคา
พวกเครื่องมือตองพิจารณาตัดสินใจวาจะมีการบริการหลงัการขายอะไรบางที่จะเสนอใหกับลูกคา เชน 
บริการดูแลรักษาและซอมแซม บริการฝกอบรม และอื่นๆ เปนตน โดยผูผลิตมีทางเลือกปฏิบัติได 3 
ทาง คือ 
    2.1 ผูผลิตเปนผูใหบริการเหลานั้นเอง 

2.2 ผูผลิตกําหนดใหผูจัดจําหนายและผูขายเปนผูใหบริการ 
2.3 ผูผลิตกําหนดบุคคลที่สามเปนผูใหบริการ 

  เสรี  วงศมณฑา (2536: 86 – 88) กลาววา การบริการเปนปจจัยของการแขงขัน ยิ่งสินคา 
มีความแตกตางกันมากเทาใด การบริการก็ยิ่งมีความสําคัญมากขึ้นเทานั้น การบริการเริ่มข้ึนที่หัวใจ 
ยอมที่จะรับใชและใหความสําคัญแกผูบริโภค แลวก็ผสมผสานสิ่งตอไปนี้เขาไปในการทําธุรกิจ 
   1.   อยามองขามเรื่องเล็กนอย 
   2.   การแกไขปญหาของลูกคาโดยไมคิดวาเปนเรื่องจุกจิก 
   3.   การรับผิดปญหาของลูกคาดวยความจริงใจ 
   4.   การสรางความประทับใจที่อาจจะลืมไมลง 
   5.   การเรียนรูความคาดหวังของลูกคาแลวพยายามตอบสนอง 
   6.   การมุงมั่นที่จะเนนคุณภาพ 
   7.   การทําใหลูกคาเกิดความภูมิใจในตัวเอง 
   8.   การปรับปรุงอยูเสมอ 



   9.   การยอมลงทุนทางดานเทคโนโลยี ลงทุนเพื่อการพัฒนา 
   10. การทํางานเพื่อแขงขันกับเวลา 
   11. การตอบสนองรูปการปฏิบัติสมัยใหมของผูบริโภค 
   12. การใหการรับประกันดวยความกลาและเชื่อมั่น 
   13. การมีความไวตอความรูสึกของลูกคา 
   14. การใสใจของผูบริการ 
   15. การพัฒนาแนวหนา 
  มณีวรรณ  ตั้นไทย (จรูญ นอยบัวทิพย.  2540; อางอิงจาก มณีวรรณ  ตั้นไทย. 2533) ได 
ใหความหมายความพึงพอใจหลังการไดรับบริการวาเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ 
ไดรับการบริการในดานตางๆ ดังนี้ 

1. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
2. ดานตัวเจาหนาที่ผูใหบริการ 
3. ดานคุณภาพของบริการที่ไดรับ 
4. ดานระยะเวลาในการดําเนินการ 
5. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

กุลธน  ธนาพงศธร  (วสันต  กระโจมทอง.  2538: 34; อางอิงจาก  กุลธน  ธนาพงศธร. 
2538)  ไดกลาววา หลักการใหบริการไดแก 

  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน
และบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมด มิใช
เปนการจัดใหแกบุคคลใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักการความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่อง
และสม่ําเสมอ มิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูใชบริการทุกคนอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่นๆ อยาง
เห็นไดชัดเจน 

4. หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชในการบริการ จําตองไมมากจนเกินกวาที่
จะไดรับ 

5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไป ในลักษณะที่ปฏิบัติ
ไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลื้องทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูบริการ
และผูรับบริการมากจนเกินไป 



   เลิกลอคก (รัชนี คลอสารา.  2547: 34; อางอิงจาก Lovelock.1988)  ไดใหแนวคิด
เกี่ยวกับการบริการลูกคา (Customer Service) ไวดังนี้ 
    “การบริการลูกคา (Customer Service) หมายถึง ภาระหนาที่นอกเหนือจากการขาย
สินคา ซึ่งเกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธกับลูกคาเปนรายบุคคล ผานทางการคมนาคม หรือทางไปรษณีย 
การบริการลูกคาเปนรูปแบบการปฏิบัติ หรือการสื่อสารโดยมีเปาหมายหลัก 2 ประการ คือ การ
ดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา” 

แนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการลูกคา 
 1. การสรรหาพนักงานที่เหมาะสม  (Recruit the Right Employees) เนื่องจาก

ตองติดตอกับ ลูกคาโดยตรง พนักงานจึงตองมีทั้งทักษะในการบริการ มีทัศนคติที่ดีตอการบริการ และ
มีคุณลักษณะสวนบุคคลที่เหมาะสม เชน การมีกิริยาวาจาที่สุภาพ มีน้ําเสียงเหมาะสม เปนตน 

2. การฝกอบรมพนักงาน (Train Employees Properly)  ไดแก  การฝกใชเครื่อง
ไมเครื่องมือตางๆ อุปกรณเทคนิค การใชภาษาที่ถูกตอง ตลอดจนการรูจักแกไขปญหาเฉพาะหนา 

3. การใหความรูแกลูกคา (Educate the Customers) ลูกคาควรจะทราบวาจะใช
บริการอยางไร อาจจัดทําในรูปของเอกสารแจก หรือแนบไปกับสินคาเทคนิค เชน คูมือ เปนตน สําหรับ
การบริการขนาดใหญจําเปนตองมีเคาทเตอรของพนักงานบริการลูกคาเพื่อใหขอมูล หรือความรูแก
ลูกคาไดอยางถูกตอง 

4. การใหความรูแกพนักงาน (Educate All Employees)  พนักงานตองรูจักแกไข
ปญหาของลูกคามากกวาที่จะคิดวาปญหาของลูกคาเปนเรื่องนารําคาญ เนื่องจากลูกคาถือเปน
แหลงขอมูลที่ดีที่สุด พนักงานตองชวยกันเปลี่ยนแปลงลูกคาที่มีทัศนคติที่ไมดีตอบริษัท ชวยกันคนหา
ปญหาที่เกิดขึ้น เพื่อใหลูกคามีประสบการณที่ดีกับเรา 

5.  ประสิทธิภาพตองมาที่หนึ่ง รองลงมาคือความพิถีพิถัน  (Be Efficient First,  
Nice  Second)  วัตถุประสงคอยางหนึ่งของการบริการลูกคา คือ การชวยแกปญหาใหกับลูกคา
มากกวาการแสดงความเห็นใจแกลูกคา ในขณะที่การเยี่ยมเยียนลูกคาอยางสม่ําเสมอจะทําใหเรา
ทราบถึงทัศนคติของลูกคาตอบริษัท และยังชวยขจัดขอสงสัย สับสน หรือความโกรธของลูกคา 

6. การบริการที่เปนมาตรฐานและตอบสนองอยางเปนระบบ (Standardize  
Service  Response Systems)  ไดแก การนําเครื่องมือ หรือแบบฟอรมเขามาชวยในการรับเร่ืองของ
ลูกคา หรือการติเตียนจากลูกคา นอกจากนี้การสามารถตอบสนองปญหาของลูกคาไดอยางรวดเร็วยัง
แสดงถึงประสิทธิภาพในการบริการดวย 

7.  การพัฒนานโยบายราคา (Develop a Pricing Policy)  เนื่องจากการบริการที่
มีคุณภาพไมจําเปนตองฟรีเสมอไป บริษัทตองแยกแยะวาการใหบริการในรูปแบบใดไมตองเสีย



คาบริการ หรือตองเสียคาบริการ การบริการบางอยางเปนประเพณีวาไมตองเสียคาใชจาย เชน การ
สอบถามเบอรโทรศัพทการตรวจสอบยอดบัญชี เปนตน 

8. เกี่ยวของกับผูรับชวงตอหากจําเปน (Involve  Subcontractors if  
Necessary)  เนื่องจากในบางครั้งการอาศัยผูรับชวงตอที่มีความชํานาญในการบริการ จะชวยให
สามารถตอบสนองลูกคาไดอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมากกวาการบริการดวยตนเอง เชน 
ตัวแทนขายตั๋วเครื่องบินของสายการบิน เปนตน 

9. การประเมินผลการบริการลูกคา (Evaluate Customer Service)  อาจกําหนด
ชวงระยะเวลาในการทํา เชน ทุกๆ 1 ป เปนตน อาจสงแบบสํารวจไปยังลูกคา แลวใหลูกคาสงกลับมา 
วิธีนี้ยอมใชกันอยางแพรหลายในธุรกิจโรงแรม คือ วางแบบสํารวจใบเล็กๆ ไวบนโตะเขียนหนังสือ เพื่อ
ความสะดวกในการตอบของลูกคา 

10. การยืนยันผลการทํางานที่ดี  (Affirm Good Work) ควรบันทึกรูปแบบของ
การบริการที่ลูกคาเห็นวาดีไว เพื่อรักษาไวใหนานที่สุด และควรใหรางวัลแกพนักงานขายที่มีความคิด
ริเร่ิม 

11. กําหนดแนวทางในการปรับปรุงการบริการที่ยังมีขอบกพรองอยู (Take 
Corrective Actions to Improve Defective Customer Service)  เชน การฝกอบรมพนักงานเพิ่มเติม 
การปรับเปล่ียนตําแหนงงานใหเหมาะสม การปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน และสุดทาย คือ 
การจัดการกับปญหาที่เกิดขึ้นกอนที่ลุกลามใหญโต 
 
 ลักษณะของธุรกิจและงานบริการ 
  เพทาย  แกวประสิทธิ์ (รัชนี คลองสารา.  2547:  21; อางอิงจาก เพทาย แกวประสิทธิ์.  
2539)  ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับงานบริการดังนี้ 
   1. งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน คือ ไมอาจกําหนด
ความตองการที่แนนอนไดข้ึนอยูกับผูใชบริการวาตองการเมื่อใดและตองการอะไร 

2. งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได การมาใชบริการ
หรือไมข้ึนอยูกับเงื่อนไขในการใชบริการ การกําหนดปริมาณงานลวงหนาจึงไมอาจทําได นอกจากการ
คาดคะเนความนาจะเปนเทานั้น 

3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา ไมมีผลผลิต ส่ิงที่ผูใชบริการจะได คือ ความพึง
พอใจ ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งที่สําคัญมาก 

4. งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันทีผูใชบริการตองการใหลงมือ
ปฏิบัติในทันที ดังนั้นผูใหบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา 



 เกณฑการพิจารณาคุณภาพการบริการของผูรับบริการ 
พาราสุรามานและคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2542 : 57–58; อางอิงจาก 

Parasuraman, Zelthami ;& Berry. 1990) ไดศึกษาพบวา ในการประเมินคุณภาพของการบริการทั่วๆ 
ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่ไดรับ โดยคํานึงถึงคุณลักษณะ 10 
ประการ ดังนี้ 

1. ลักษณะของการบริการ (Apperance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตอง
ไดในการใหบริการ เชน การตกแตงสถานที่และบริเวณใหบริการลูกคา การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่อ
อํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของผูปฏิบัติงานบริการ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือตางๆ ที่ใช
ติดตอส่ือสาร เปนตน 

2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง เชน ลูกคาติดตอทําเรื่องกูเงินและ
ธนาคารระบุวา จะพิจารณาอนุมัติการกูเงินภายใน 20 วัน หากลูกคาทราบผลภายในระยะเวลาที่
กําหนด แสดงวาธนาคารนี้มีความนาเชื่อถือ 

3. ความกระตือรือรน (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือและพรอมที่จะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด เชน ลูกคาสอบถามขอมูลการขอสินเชื่อสําหรับ
ที่อยูอาศัย พนักงานใหความสนใจตอปญหาของลูกคาและใหขอมูลลูกคาโดยตรง เปนตน 

4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ เชน นักบินเขาใจเสนทางการบินและรูจักควบคุมเครื่องยนต
ตางๆ ในเครื่องบิน พยาบาลเขาใจคําสั่งของแพทยในการดูแลผูปวย เปนตน 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอม
เปนกันเอง รูจักใหเกียรติผู อ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู
ใหบริการที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เชน พนักงานโรงแรมมักจะแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม 
ทาทีออนโยนและพูดจาสุภาพเรียบรอย เปนตน 

6. ความนาเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความ
เชื่อมั่นดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เมื่อลูกคาซื้อสินคาโดยไมทราบ
วาอยูในชวงจัดรายการลดราคาพิเศษ พนักงานคิดเงินควรคิดเงินลูกคาในราคาที่ลดเปนพิเศษ เปนตน 

7. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัย
และปญหาตางๆ เชน สถานที่ติดตั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัติอยูในทําเลที่ไมเปลี่ยว มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทานั้นที่เขาไปใชบริการ หรือการกําหนดจํานวนผูโดยสารและน้ําหนักที่
เครื่องบินบรรทุกไดปลอดภัย เปนตน 



8. การเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก เชน การเบิกเงินดวยเครื่องถอนเงินอัตโนมัติ การติดตอส่ือสารดวยเครื่องโทรสาร เปนตน 

9. การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสราง
ความสัมพันธและสื่อความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงลูกคา เชน ตัวแทนประกัน
ชีวิตตองสามารถอธิบายใหลูกคาเห็นถึงประโยชนของการทําประกันชีวิต หรือพนักงานเสริฟอาหาร
สามารถแนะนํารายการอาหารใหกับลูกคาได เปนตน 

10. ความเขาใจลูกคา (Understanding of Customer) หมายถึง ความพยายามใน
การคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความ
ตองการดังกลาว เชน ชางทําผมทําทรงผมตามสมัยนิยมใหลูกคา หรือพนักงานขายชวยเลือกเสื้อผาที่
เหมาะสมกับบุคลิกและรูปรางของลูกคาเปนตน 

ซึ่งคุณลักษณะเหลานี้ เปนสิ่งที่ ลูกคาคาดหวัง หากองคการบริการใดตระหนักถึง
ความสําคัญของคุณภาพของการบริการ เพื่อใชเปนแรงจูงใจใหลูกคาประทับใจในบริการที่ไดรับและ
ติดใจใชบริการเปนลูกคาประจํา เปนสิ่งจําเปนตองวางแผนนโยบายการบริการโดยคํานึงถึง
คุณลักษณะดังกลาว และทําความเขาใจกับผูปฏิบัติงานบริการทุกฝายพรอมทั้งมีการพัฒนากลยุทธ
การบริการตามนโยบายที่วางไวอยางจริงจัง 

 
 การสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา 
  ชไนเดอร และโบแเวน (รัชนี คลองสารา. 2547: 23; อางอิงจาก  Shinidor ;& Bovan 
2541: 9 – 10) ไดกลาวถึงสาระสําคัญที่เปนหัวใจคุณภาพงานบริการไว 5 ประการ 
   1. เวลาที่คุณคิดถึงธุรกิจภาคบริการวามีลักษณะอยางไรกันแนหรืองานบริการควรมี
ระบบจัดการอยางไร อยาไดแยกลูกคาออกจากความคิดคุณเปนอันขาด เพราะลูกคาเปนสวนหนึ่งของ
องคกร 
   2. จงคัดเลือก ฝกอบรม และใหรางวัลพนักงานที่มอบคุณภาพใหแกงานบริการตาม
ดัชนีชี้ถึงคุณภาพ ซึ่งลูกคาของคุณเปนคนใหนิยามความหมายจากการวิจัยตลาดที่บริษัทคุณทําเอง 
   3. จงใหความสําคัญกับคนที่อยูเบื้องหลังการทํางานขั้นตอนตางๆ ตลอดจน
รายละเอียดของการปฏิบัติ งานอื่นๆ มากเทาๆ กับคนที่ทํางานบริการสวนหนา และงานในขั้นตอน
ตางๆ งานบริการเปนเรื่องของรายละเอียด ถาคุณภาพบริการไมดี ลูกคาของคุณไมสนใจหรอกวา
บริการเหลานั้นมาจากใครคนไหนบาง 



   4. ในระหวางพยายามตอบสนองความตองการ และความคาดหวังลูกคา ขอใหคุณ
ผสมผสานงานภายในองคกรหนาที่ตางๆ เพื่อใหแนใจวาแตละฝายแตละหนาที่ไดปฏิบัติงานสรางสรรค
คุณภาพงานบริการใหกับลูกคาชนิดไรรอยสะดุด (Seamless Quality) 
   5. ขอใหประสาน 1 – 4 ขางตน เพื่อเสริมสราง “วัฒนธรรมบริการ” ในฐานะเปนการ
รับประกันงานบริการของคุณ คุณจะจัดการคุณภาพงานบริการโดยผานวัฒนธรรมไดเพียงอยางเดียว
เทานั้น เพราะในระหวางการผานจากขั้นตอนหนึ่งไปสูอีกขั้นตอนหนึ่งไปสูอีกขั้นตอน คุณตามไป
ควบคุมดูแลไดไมทั่วถึงทุกขั้นตอน 
 การวิจัยไดมีการแบงประเภทของการบริการ ดังนี้  บริการซอมเครื่อง ใหคําปรึกษา และบริการ
อ่ืนๆ  ซึ่งจากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีการบริการ ผูวิจัยพบวาการใหบริการนั้นเปนสิ่งสําคัญ
ที่สุดที่จะตองคํานึงถึงความตองการและความคาดหวังที่ผูบริโภคตองการไดรับจากการบริการของ
บริษัท ซึ่งหากการวิจัยพบวา การบริการดานใดที่ผูบริโภครูสึกไมดี หรือรูสึกในดานลบกับทางบริษัท 
(Negative Thinking)  บริษัทจะตองดําเนินการปรับปรุง แกไขโดยดวนที่สุด กลาวไดวาการบริการนั้น
ทุกบริษัท ทําไดหมดแตการที่บริษัทใดสามารถสรางความแตกตางและความแตกตางนั้นนํามาซึ่งความ
ประทับใจของผูบริโภคไดนั้น จะทําใหบริษัทสามารถกาวนําคูแขงขันไดอีกกาวหนึ่ง 

  
ขอมูลที่เก่ียวของกับบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครทําหนาที่ดานการจําหนาย การตลาด  
บริการและการสนับสนุน บริการใหคําปรึกษา ตลอดจนงานดานการบริหารการจัดการทั่วไปสําหรับ 
สินคาและบริการของบริษัท นอกจากสํานักงานใหญในกรุงเทพมหานครแลวทางบริษัทยังมีศูนยบริการ 
ในจังหวัดใหญๆ ครอบคลุมพื้นที่ทั่วประเทศไทย    
 ทางบริษัทคอมพิวเตอรเขาใจถึงความตองการของลูกคา และมีนโยบายในการใหบริการ
ลูกคาเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด ภายใตแนวคิดและนโยบาย  Total Customer Experience 
(TCE)  ไมวาจะเปนความพรอมของบุคลากร  ผลิตภัณฑ บริการ และโซลูชั่น  
 ดวยแนวคิดและนโยบายดังกลาว  บริษัทคอมพิวเตอรจึงนําเสนอศูนยบริการซอมเพื่อ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดครบทุกดานและมีข้ันตอนการปฏิบัติงานที่อํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคา ตั้งแตระบบการใชบัตรคิวเพื่อใหบริการลูกคาอยางมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการใชระบบ
คอมพิวเตอรออนไลนในการเปดงานซอมใหแกลูกคา ที่ศูนยบริการซอมนี้เราสามารถเปดงานใหแก
ลูกคาเสร็จส้ินภายในระยะเวลา 3 นาที หลังจากที่ไดรับรายละเอียดเกี่ยวกับสินคาจากลูกคาเรียบรอย
แลวที่ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร เรามีเจาหนาที่วิศวกร ผูเชี่ยวชาญงาน และมีระบบใน
การตรวจเช็คงานซอม (Work in process tracking) ดวยระบบคอมพิวเตอร และมีระบบ Test 



equipment ที่ทันสมัยเพื่อที่เจาหนาที่วิศวกรของเราจะสามารถดําเนินงานซอมเครื่องใหแกลูกคาได
อยางรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพสูงสุด นอกจากนี้ ที่สํานักงานใหญในกรุงเทพมหานคร ยังมีระบบคลัง
อะไหลแทของบริษัท ซึ่งควบคุมโดยคอมพิวเตอรออนไลน ที่มีการบริหารการจัดเก็บอะไหลในประเทศ
ใหเพียงพอแกการใชงาน ในกรณีที่ตองการอะไหลดวน ระบบยังสามารถเชื่อมโยงไปยังคลังอะไหลของ
ประเทศอื่นในภาคพื้นเอเชียอาคเนย ทําใหสามารถสั่งนําเขาอะไหลดวนดวยระบบออนไลน เพื่อให
สามารถมีอะไหลใชงานไดทันตามที่ทางบริษัทไดมีการตกลงไวกับลูกคา 
 ในการใหบริการซอมแซมเครื่องใหแกลูกคาที่ศูนยบริการซอมของบริษัทที่สํานักงานใหญ
กรุงเทพมหานคร สามารถดําเนินการซอมเครื่องไดเสร็จส้ินภายใน 3 วันทําการ สําหรับเครื่องที่อยูใน
ประกัน หรือ ภายใน 3 วันทําการหลังจากที่ไดรับการยืนยันการซอมจากลูกคาแลว และในวันที่ลูกคา
มารับเครื่อง ลูกคาสามารถทดสอบประสิทธิภาพของเครื่องกอนรับเครื่องกลับไป โดยใชบริการทดสอบ
เครื่องในหอง Test Room ของศูนยบริการซอมของบริษัท  และระบบออนไลนของบริษัทสามารถปด
งานใหแกลูกคาไดภายในเวลา 3 นาทีเชนกัน 
 กระบวนการการทํางานของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
   1. พนักงานตอนรับสอบถามขอมูลลูกคาวามาใชบริการประเภทใด 
   2. ลูกคากรอกรายละเอียดเพื่อใหขอมูลเกี่ยวกับการมารับบริการ 
   3. รับบัตรคิวเพื่อรอรับบริการ 
   4. เขาสูกระบวนการรับบริการ เชน ซอมเครื่อง รับเครื่อง  
   5. กอนออกจากศูนยบริการใหพนักงานรักษาความปลอดภัยตรวจเช็คสินคากับ
เอกสารเพื่อตรวจสอบความถูกตอง 

 
เอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 เฉลิมชัย  ไวยชิตา (2546) ศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอพนักงานขายของ
บริษัท กรุงไทยการไฟฟา จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร  จากการศึกษาพบวาลูกคาสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ 25-35 ป เปนพนักงานธุรกิจเอกชน รายไดตอเดือน 10,000-20,000 บาท และศึกษาความ
พึงพอใจทั้งหมด 5 ดาน ดังนี้ ดานบุคลิกภาพ มีความพึงพอใจมาก เนื่องมาจากลูกคาใหความสําคัญ
กับพนักงานขายปฏิบัติงานขายสินคาดวยกิริยาที่สุภาพ ดานการเตรียมการขาย ลูกคามีความพึงพอใจ
มาก เนื่องมาจากวา พนักงานขายสามารถนําชมผลิตภัณฑที่ตองการไดอยางรวดเร็ว ดานการเสนอ
ขาย ลูกคามีความพึงพอใจมาก เนื่องมาจากพนักงานขายมีการสาธิตการใชงานของผลิตภัณฑไดเปน
อยางดี  ดานการปดการขาย ลูกคามีความพึงพอใจมาก เนื่องจากพนักงานขายสามารถอธิบายให
ทราบถึงคุณภาพ และการใชงานกอนที่จะเลือกซื้อสินคา และดานการบริการ ลูกคามีความพึงพอใจตอ



พนักงานขายดายการบริการเปนอยางมาก เนื่องจากพนักงานขายใหคําแนะนําในเรื่องการบํารุงรักษา 
เพื่อยืดอายุการใชงานของผลิตภัณฑ 
 นิวัต  กุลศรี  (2546) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จากการศึกษาพบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-29 ป รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-20,000 
บาท ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี และไดทําการศึกษา
ทั้งหมด 3 ดาน คือดานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เนื่องจากบริษัทมีการจัดเตรียม
อะไหลไวไมเพียงพอตอการบริการลูกคา และการติดตอส่ือสารมีความลาชา  ดานราคา มีความพึง
พอใจอยูในระดับปานกลาง เนื่องดวยบริษัทยังไมมีการพิจารณาในเรื่องคาใชจายที่ชัดเจน รวมถึง 
คาใชจายในการบริการที่ไมมีมาตรฐาน เมื่อเปรียบเทียบกับราคาในทองตลาด และดานสถานที่ มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง เนื่องจากลูกคาไมไดรับความสะดวกสบายในระหวางการรอรับ
บริการ อาทิเชนจํานวนที่นั่งไมเพียงพอตอปริมาณของลูกคาที่มาใชบริการ และไมมีเครื่องดื่มมารับรอง
ลูกคา 
 จารุศรี  ศิริอังคาวุธ (2545) ศึกษาเรื่อง ”ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
บริษัท WPI Electronic Co.,Ltd.” จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มาใช
บริการของบริษัท WPI Electronic Co.,Ltd  สวนใหญมีเชื้อชาติของกิจการจะเปนเชื้อชาติไทยทั้งหมด 
ทุนจนทะเบียนตั้งแต 10-50 ลานบาท ตําแหนงฝายจัดซื้อ ระดับการศึกษาปริญญาตรีและสาขาที่
สําเร็จการศึกษาคือคณะบริหารธุรกิจ พรอมกันนี้ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 4 
ดานดังตอไปนี้ ลูกคามีความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑในระดับมาก เนื่องจากบริษัทมีสินคาใหเลือก
หลายยี่หอ และหลายประเภทรวมทั้งคุณภาพของสินคาที่ไดมาตรฐานจึงทําใหสามารถครอบคลุม
ความตองการของลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพ ในสวนของความพึงพอใจในดานราคาลูกคามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง สืบเนื่องจากการตั้งราคาของบริษัท คือถาเปนลูกคาที่มีกิจการขนาดใหญมี
การสั่งซื้อในปริมาณมากจะทําใหซื้อสินคาไดในราคาถูก  ซึ่งในทางกลับกัน หากลูกคามีกิจการขนาด
เล็กมีการสั่งซื้อในปริมาณนอยจะทําใหซื้อสินคาไดในราคาแพงกวากิจการขนาดใหญ โดยสวนใหญ
ลูกคาของบริษัทจะมีกิจการขนาดเล็ก จึงทําใหไมมีกําลังซื้อที่เพียงพอตอความตองการที่มีอยู
ตลอดเวลา ในสวนดานการจัดจําหนายลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เนื่องจากลูกคาไดรับ
การบริการจากการสงสินคาที่ตรงตามเวลา ครบถวน ถูกตอง และสินคาอยูในสภาพสมบูรณเมื่อถึงมือ
ลูกคา ในสวนดานการสงเสริมการตลาด ลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เนื่องจากการใหบริการ
ของพนักงานขายและพนักงานบริการลูกคาที่มีความรวดเร็วและเอาใจใสลูกคาทุกระดับอยางเทาเทยีม
กัน 



 รัชนี คลองสารา (2547) ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
ธนาคารเอเซีย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ภายใตโครงการ Asia Care U”   จากการศึกษา
พบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 15-35 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เปน
พนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001-30,000 บาท มีสถานภาพโสด และสวนใหญใช
บริการดานเงินฝาก โดยทําการศึกษาทั้งหมด 5 ดานดังนี้ ดานพนักงานและการตอนรับ ลูกคามีความ
พึงพอใจในระดับปานกลาง เนื่องจากการแตงกายของพนักงานมีความสุภาพเรียบรอย แตการตอนรับ
ลูกคายังไมประทับใจเทาที่ควร  ดานสถานที่ประกอบการ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก ทั้งนี้
เนื่องจากเปนเพราะสถานที่ตั้งอยูในหางสรรพสินคา ทําใหลูกคาเกิดความสะดวกสบายในการใช
บริการ ประกอบกับมีการจัดระเบียบภายในสาขาที่มีขนาดกระทัดรัดใหมีความสะอาดและเปนระเบียบ
เรียบรอยรวมทั้งการนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ลูกคามีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง เนื่องจากชวงที่ธนาคารเริ่มพัฒนาระบบเพื่อใหมีความถูกตอง แมนยํา มาก
ข้ึนนั้น อาจมีขอผิดพลาดที่ตองปรับปรุงเพื่อใหระบบสมบูรณยิ่งขึ้น ซึ่งทําใหมีผลตอความรูสึกไม
ประทับใจของลูกคา และดานระยะเวลาในการดําเนินการ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
เนื่องจากธนาคารไดมีนโยบายในการใหบริการที่สะดวกรวดเร็ว และลดขั้นตอนใหนอยลง แตไมนํามา
ซึ่งความสูญเสีย ของธนาคาร แตระยะเวลาในการดําเนินการในชวงแรกเริ่ม อาจจะมีติดขัดอยูบาง จึง
ทําใหผลกระทบตอความรูสึกของลูกคา 

แววดาว นิลหอย (2548) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการของแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลเมืองเพชร-ธนบุรี จังหวัดเพชรบุรี จากการศึกษาพบวาผูมารับบริการสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุ 31-46 ปมีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทาขึ้นไป ประกอบอาชีพรับจาง 
ผูรับบริการจายคารักษาพยาบาลเองและสวนใหญเขามารับบริการมากกวา 1 คร้ัง โดยทําการศึกษา
ทั้งหมด 3 ดาน คือ ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม ผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก เนื่องมาจาก
โรงพยาบาลมีปายและเครื่องหมายบอกที่ตั้งและทิศทางที่ชัดเจนในการเขารับบริการ การเดินทาง
สะดวก ส่ิงแวดลอมดี ไมแออัด   ดานประชาสัมพันธ ผูรับบริการมีความพึงพอใจมากเพราะทาง
โรงพยาบาลมีเจาหนาที่แผนกประชาสัมพันธที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ มีเอกสารแนะนํา
การปฏิบัติตัวเมื่อเกิดโรคตางๆ อยางชัดเจน ดานคุณภาพการบริการ ผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก 
เนื่องจากทางโรงพยาบาลมีอุปกรณและเครื่องมือที่เกี่ยวของกับการตรวจรักษาโรคที่ทันสมัยและมี
จํานวนเพียงพอตอการใหบริการ อีกทั้งเจาหนาที่ยังใหบริการดวยความสุภาพ 

ชวัลลักษณ สังขาว (2546) วิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานขายยากิตติชัย
เภสัช จากการศึกษาพบวาผูหญิงและผูชายจะมีพฤติกรรมการบริโภคที่แตกตางกัน เนื่องจากผูหญิง
และผูชายแตกตางกันในเรื่องความคิด คานิยม ทัศนคติ ความตองการพฤติกรรมตลอดจนการตัดสินใจ



ซื้อสินคา สวนอายุมีผลตอพฤติกรรมการแสดงออกและพฤติกรรมการซื้อ เนื่องจากวาอายุเปนปจจัยที่
ทําใหคนมีความแตกตางกัน ในเรื่องความคิดและพฤติกรรม อีกทั้งยังเปนสิ่งกําหนดความแตกตางใน
ดานของความยากงายในการชักจูง อาชีพเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค ซึ่ง
สามารถวัดความทันสมัยของบุคคลและการมีวิสัยทัศนที่กวางไกล อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสู
ความจําเปนและความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน รายไดจะเปนเครื่องกําหนดความ
ตองการของแตละบุคคล โดยทําการศึกษาทั้งหมด 6 ดาน คือ ดานสถานที่ใหบริการ ดานบุคลากร 
ดานคุณภาพบริการ ดานเวชภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา จากผลการสํารวจพบวา 
ผูบริโภคใหความสนใจในดานสถานที่ใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานคุณภาพการบริการและ
ดานเวชภัณฑ เนื่องจากวามีสถานที่ตั้งใกลที่ทํางาน มีความสะดวก บุคลากรมีความรูความเขาใจมาก 
ดูแลผูบริโภคเปนอยางดี และมีความหลากหลายของเวชภัณฑ สวนดานราคาลูกคามีความพึงพอใจ
ปานกลางเนื่องจากลูกคาเห็นวาดานราคามิไดแตกตางจากรานทั่วไปมากนัก สวนดานการสงเสริม
การตลาดผูบริโภคใหความสนใจนอยที่สุด เพราะทางรานไมไดสรางสิ่งดึงดูดใจในดานนี้มากจนทําให
ลูกคาเกิดความประทับใจ 

กรสุดา กรรณาลงกรณ (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มาใช
บริการของโรงเรียนกวดวิชาดวงปญญา  จากการวิจัยพบวาผูบริโภคสวนใหญคือเพศชาย อายุระหวาง 
15-17 ป และเปนผูกําลังศึกษาระดับชั้น ปวช. มีรายไดเฉลี่ยตอครอบครัวตอเดือน 10,001-20,000 
บาท โดยทําการศึกษาทั้งหมด 6 ดาน คือ ดานสถาบันและเนื้อหาสาระ มีความพึงพอใจมาก 
เนื่องจากวาสถาบันไดรับคํารับรองจากกระทรวงศึกษาธิการ ในเรื่องของคุณภาพของตําราเรียน และ
ความเหมาะสมของเนื้อหาตอหลักสูตร  ดานราคา มีความพึงพอใจอยูในระดับเฉยๆ เพราะวาผูบริโภค
เห็นวาการใหบริการคุมคากับความรูที่ไดรับบริการ  ดานสถานที่ มีความพึงพอใจในระดับเฉยๆ 
เนื่องจากสถาบันมีทําเลที่ตั้งสะดวก สถานที่จอดรถสะดวกและมีความสะอาดของสถานที่  ดานการ
สงเสริมการตลาด ผูบริโภคมีความพึงพอใจมาก เพราะทางสถาบันมีการแจกใบปลิวและมีสวนลด
สําหรับลูกคาเกา ดานความสามารถของอาจารยผูสอน ผูบริโภคมีความพึงพอใจมาก เนื่องจาก
อาจารยผูสอนเปนผูมีชื่อเสียง สามารถสอนไดครบตามเนื้อหา ดานลักษณะทางกายภาพของหองเรียน 
มีความพึงพอใจมาก เพราะหองเรียนมีความสะอาด ขนาดหองเรียนตอจํานวนคน มีความเหมาะสม 
บรรยากาศภายในหอง และระดับแสงสวางมีความเหมาะสม 

 
 

 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

ประชากร 
ประชากร  ที่ใชในงานวิจัยครั้งนี้ คือ   ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัท

คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง  
กลุมตัวอยาง 
ในการวิจัยครั้งนี้ไดแก ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งใน

เขตกรุงเทพมหานคร  ในการเลือกกลุมตัวอยาง ผูวิจัยใชสูตรกําหนดขนาดตัวอยางโดยการคํานวณ
แบบไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน (กัลยา วานิชยบัญชา.2545 : 26) ที่มีระดับความเชื่อมั่น 95% 
ดังนี้ 
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เมื่อ n =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

         Z   =   คามาตรฐานของระดับความเชื่อมั่น 
         E   =   คาความคลาดเคลื่อนทีย่อมใหเกิดขึ้น 
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 จากการคํานวณ ซึ่งไดกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน ซึ่งผูวิจัยไดทําการกําหนดขนาดของกลุม
ตัวอยางจํานวน 385 คน         
 ในการทําวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจะเก็บขอมูลเฉพาะสาขากรุงเทพมหานคร โดยเปดทําการเฉพาะ
วันจันทร ถึง วันศุกร เวลา 8.30 นาฬิกา ถึง 17.30 นาฬิกา โดยจะสอบถามเฉพาะผูที่เคยใชบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง สําหรับการสุมตัวอยางจะใชการสุมตัวอยาง แบบ
สะดวก (Convenience Sampling) ในการคัดเลือกกลุมตัวอยาง 
 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการศึกษาคนควาครั้งนี้ เปนแบบสอบถาม
ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ผูวิจัย
ไดศึกษาคนควาจากเอกสารและวิธีการสรางเครื่องมือการวิจัย ดังนี้  
 ลักษณะของแบบสอบถาม แบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล แบงเปน 3 สวนคือ 
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาปจจุบัน อาชีพ รายไดตอเดือน 
 1. เพศ  ไดแก เพศชายและเพศหญิง ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale)  
 2. อายุ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)  โดยในการกําหนดชวง
อายุคํานวณตามเกณฑอายุของผูที่สามารถทําธุรกรรมทางกฎหมาย คือ ที่มีบัตรประจําตัวประชาชนซึง่
มีอายุ 15 ปปริบูรณเปนเกณฑข้ันต่ํา และใชเกณฑเฉลี่ยของกลุมลูกคาซึ่งสวนใหญเปนพนักงาน
บริษัทเอกชน ซึ่งเกษียณอายุที่ 55 ป เปนเกณฑอายุข้ันสูง 
 3. ระดับการศึกษาปจจุบัน ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยใน
การกําหนดชวงระดับการศึกษา ไดอางอิงจากงานวิจัยของ  รัชนี คลองสารา (2547) ศึกษาเรื่อง ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารเอเซีย จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ภายใตโครงการ Asia Care U  
 4. อาชีพ ใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) โดยในการกําหนดชวง
อาชีพ ไดอางอิงจากงานวิจัยของ นิวัต  กุลศรี (2546) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใช
บริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของ บริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย  
 5. รายไดเฉล่ียตอเดือน ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale)   



 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการรับบริการ ไดแก ประเภทของการใชบริการ 
ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ ประเภทงานที่มารับบริการ อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ 
และปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ   
 1.  ประเภทของการใชบริการ  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale)  
 2.  ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale)  
 3.  ประเภทงานที่มารับบริการ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale)  
 4.  อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
(Ordinal Scale)   
 5. ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale)  
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามที่ใชโดยเปนคําตอบที่เปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) 
วัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง
วามีมากนอยเพียงใด โดยแบงเปน 5 ดาน ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจดานพนักงานและการตอนรับ 
2. ความพึงพอใจดานสถานที่บริการ 
3. ความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับ 
4. ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
5. ความพึงพอใจดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

 ประกอบดวยคําถามที่เปนลักษณะ (Likert Scale) โดยมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ จํานวน 27 
ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เกณฑการใหคะแนนระดับความ
พึงพอใจที่ลูกคามีตอการบริการดังนี้ 
 5 หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการมากที่สุด 
 4 หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการมาก 
 3 หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการปานกลาง 
 2 หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการนอย 
 1 หมายถึง ลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการนอยที่สุด 



 เมื่อรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถี่แลว จะใชคะแนนของกลุมตัวอยางแบงระดับความพึง
พอใจออกเปน 5 ระดับโดยการหาชองความกวางของอันตรภาคชั้นดังนี้  
 

ความกวางของอันตรภาคชัน้  = ขอมูลที่มีคาสงูสุด - ขอมูลทีม่ีคาต่ําสุด 
                                                        จาํนวนชัน้ 
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 หลังจากที่ไดความกวางของอันตรภาคชั้น ผูวิจัยไดทําการกําหนดคาเฉลี่ยแทนระดับความพึง
พอใจดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถงึ  ระดับความพงึพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถงึ  ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
 
 การทดสอบเครื่องมือ 
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ จากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
กับตัวแปร เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามเพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพทและกลุม
ตัวอยาง 
 3. เมื่อสรางแบบสอบถามเสร็จแลวนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอง
ของแบบสอบถามและเสนอแนะแกไขปรับปรุง 
 4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดานเนื้อหา 
(Content Validity) จากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาเพื่อปรับปรุงกอนนําไปทดลองใช 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความนาเชื่อถือได โดยนํามาทดสอบกับ
กลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา 
ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient)   ซึ่งไดคาสัมประสิทธิแอลฟา เทากับ .948 
 



3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอนดังนี้ 
 1.   ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปใหลูกคาที่มาใชบริการตอบแบบสอบถาม พรอมให
คําแนะนําในการตอบแบบสอบถาม 
 2. เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบสอบถามไดทั้งหมดแลว ทําการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของ
แบบสอบถาม เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลตามขั้นตอนตอไป 
 
4. การจัดกระทําและการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม
และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดไว 
 3. การประมวลผลขอมูลและการวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS 
(Statistical Package of Social Science) และการแจกแจงความถี่ของทุกตัวแปร แลวคํานวณคารอย
ละ (Percentage) 
 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. คาสถิติพื้นฐานประกอบดวย 
  1.1 คารอยละ (Percentage) ใชวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร 
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=Ρ  

 
   เมื่อ   P  แทน รอยละหรือ % (Percentage) 
      ƒ  แทน ความถี่ที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 
      n  แทน จํานวนความถี่ทั้งหมดหรือจํานวนประชากร 
     รอยละ =  จํานวนผูที่ตอบแบบสอบถามขอนั้น  x 100  
             จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
  1.2 สูตรคาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือใชสัญลักษณ  Χ   ) โดยใชสูตร 
 (นราศรีไววนิชกุล; และ ชูศักดิ์ อุดมศรี. 2548 : 237) 
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X i∑=  
 
   เมื่อ         X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
       แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ∑ iX

      n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.3 สูตรคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) ( กัลยา วานิชยบัญชา. 
2548 :49) 
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   เมื่อ   S.D  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกุมตัวอยาง 
     (  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง )2∑ X

       แทน ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง ∑Χ2

        n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.4 การหาคาความเชื่อถือไดของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใชสูตรสัมประ
สิทธอัลฟา (Cronbach’s alpha coefficient) ( กัลยา วานิชยบัญชา. 2548 :34) 
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   เมื่อ   α   แทน คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
        แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม Ν

        แทน ผลรวมของคาแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 2
tS

        แทน คาความแปรปรวนของคะแนนแบบสอบถามทั้งฉบับ 2
tS

 
 



 2.สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
  2.1 คา t- test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุม ในกรณีที่ทราบคา
ความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง ซึ่งกลุมตัวอยางทั้งสองเปนอิสระแกกัน (Indepandent Samples)  
( ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 165) 
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   เมื่อ       แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน t-distribution t

     1Χ   แทน คาเฉลี่ของกลุมที่ 1 
     2Χ   แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 2 
        แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 2

1S

        แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาที่ 2 2
2S

        แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 1n

        แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2 2n

        แทน ชั้นความเปนอิสระ df

 
  2.2 คาความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) ใชทดสอบความแตกตาง
ระหวางคาเฉลี่ยสองกลุมข้ึนไป  ( ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 236) 
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   เมื่อ     แทน คาการแจกแจงที่ใชพิจารณาใน F-distribution F
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                                                 โดยที ่        knkdf t −−= ,1   
       แทน ผลรวมของกําลังสองระหวางกลุม bSS

       แทน ผลรวมของกําลังสองภายในกลุม wSS

       แทน Degree of freedom สําหรับการผันแปรระหวางกลุม 1−k

       แทน Degree of freedom สําหรับการผันแปรภายในกลุม 1−n

 
 กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ใชเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคู 
โดยใชสูตรตามวิธีการ Scheffe’s  Multiple Contrasts  ( ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 248) 
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                                    โดยที่        df = (k-1 , nt-k) 
    เมื่อ    แทน คาสถิติที่จะนาํไปเปรียบเทยีบกับคาเกณฑเพื่อทราบ
ความมนีัยสาํคัญ 

F

      1Χ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 1 
      2Χ  แทน คาเฉลี่ยของกลุมที่ 2 
        แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยางที่ 1  1n

        แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยางที่ 2 2n

        แทน จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยางรวมทั้งหมด tn

       แทน คาประมาณของความแปรปรวนของความคลาดเคลื่อน wMS

        แทน จํานวนกลุมตัวอยาง k

        แทน ชั้นความเปนอิสระ df



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลของงานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง เพื่อใหเกิดความเขาใจในการสื่อ
ความหมายที่ตรงกัน ผูวิจัยจึงกําหนดสัญลักษณ และอักษรยอในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
     แทน  จํานวนลกูคากลุมตัวอยาง n

 X     แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
   แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ..DS

     แทน  คาสถิติที่ใชในการพิจารณา (t-distribution) t

  แทน  คาสถิติที่ใชในการพิจารณา (F-distribution) RatioF −

  p     แทน  คาความนาจะเปน (Probability) สําหรับบอกนัยสาํคัญทางสถิติ    
 H0    แทน  สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

 H1    แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *    แทน  มีนัยสาํคัญของสถิติที่ระดับ .05 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปรผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจยัครั้งนี้ 
ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย โดยเรียงลําดับหัวขอเปน 4 
ข้ันตอน ดังนี ้
 ตอนที่  1 การวิเคราะหขอมูลดานลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคา 
 ตอนที่  2 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคา 
 ตอนที่  3 การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ใน 5 ดาน  ไดแก  ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ 
ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 ตอนที่  4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 
 



ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่  1  การวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการ โดย
จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษาปจจุบัน อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน  โดยการแจกแจง
จํานวนและคารอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง  1  แสดงจํานวนและคารอยละของลูกคา ในดานลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใช 
      บริการ 
 

ลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา จํานวน รอยละ 
เพศ   
    ชาย 204 53.00 
    หญิง 181 47.00 

รวม 385 100.00 
อายุ   
    15 – 22 ป 30 7.80 
    23 – 30 ป 144 37.40 
    31 – 38 ป 125 32.50 
    39 – 46 ป 62 16.10 
    47 – 54 ป 20 5.20 
    55 ปข้ึนไป 4 1.00 

รวม 385 100.00 
ระดับการศึกษาปจจุบัน   
    ต่ํากวาปริญญาตรี 32 8.30 
    ปริญญาตรี 266 69.10 
    สูงกวาปริญญาตรี 87 22.60 

รวม 385 100.00 
 
 
 
 



ตาราง  1  (ตอ) 
 

ลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา จํานวน รอยละ 
อาชีพ   
    นักศึกษา 36 9.40 
    ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 89 23.10 
    พนักงานบริษัทเอกชน 246 63.90 
    อ่ืนๆ  ไดแก รับจาง และ พนักงานอิสระ 14 3.60 

รวม 385 100.00 
รายไดเฉล่ียตอเดือน        
     ต่ํากวาหรอืเทากับ 10,000 บาท 36 9.40 
     10,001 - 20,000 บาท 116 30.10 
     20,001 - 30,000 บาท 137 35.60 
     30,001 - 40,000 บาท 51 13.20 
     ตั้งแต 40,0001 ข้ึนไป 45 11.70 

รวม 385 100.00 
 
 จากตาราง  1  ผลการวิเคราะหลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาที่ใชเปนกลุมตัวอยาง ใน
การศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 385 คน  จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 เพศ ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีจํานวน 204 คน คิดเปนรอยละ 53.00 และเปนเพศหญิงจํานวน 
181 คน คิดเปนรอยละ 47.00    
 อายุ ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีอายุระหวาง 23 – 30 ป มีจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 37.40 
รองลงมาคือลูกคาที่มีอายุระหวาง 31 – 38 ป มีจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 32.50  ลูกคาที่มีอายุ
ระหวาง 39 – 46 ป มีจํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 16.10  ลูกคาที่มีอายุระหวาง 15 – 22 ป มีจํานวน 
30 คน คิดเปนรอยละ 7.80  ลูกคาที่มีอายุระหวาง 47 – 54 ป มีจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 5.20 
และลูกคาที่มีอายุระหวาง 55 ปข้ึนไป มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.0 
 



 ระดับการศึกษา ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง
ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด มีจํานวน 266 คน คิด
เปนรอยละ 69.10   รองลงมาคือลูกคาที่มีการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีจํานวน 87 คน  คิดเปนรอย
ละ 22.60  และลูกคาที่มีการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีจํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.30  
 อาชีพ    ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 246 คน คิดเปนรอยละ 63.90 
รองลงมาคือ ลูกคาที่อาชีพเปนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 
23.10    ลูกคาที่มีอาชีพเปนนักศึกษา มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.40 และลูกคาอื่นๆ ไดแก 
รับจาง และพนักงานอิสระ มีจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 3.60   
 รายไดตอเดือน  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่
ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท มีจํานวน 137 คน 
คิดเปนรอยละ 35.60 รองลงมาคือ ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 10,001 – 20,000 บาท มีจํานวน 116 คน 
คิดเปนรอยละ30.10 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือน 30,001 – 40,000 บาท มีจํานวน 51 คน คิดเปนรอยละ 
13.20 ลูกคาที่มีรายไดตอเดือนตั้งแต 40,001 ข้ึนไป มีจํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 11.70 และลูกคา
ที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.40  
 เนื่องจากขอมูลลักษณะประชากรศาสตรของลูกคาที่ใชเปนกลุมตัวอยางทางดานอายุ และ
อาชีพ มีความแตกตางทางดานความถี่หรือจํานวนของกลุมตัวอยางอยูมาก ผูวิจัยจึงนําขอมูลดาน
ดังกลาวมาแบงชั้นจํานวนใหม เพื่อชสําหรับทดสอบสมมติฐานดังตารางตอไปนี้   
 
ตาราง  2  แสดงจํานวนและคารอยละของลูกคา (จัดกลุมใหม) ในดานลักษณะทางประชากรศาสตร 
      ของลูกคาที่มาใชบริการจําแนกตามอายุ และอาชีพ 
 

ลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา จํานวน รอยละ 
อายุ   
    15 – 22 ป 30 7.80 
    23 – 30 ป 144 37.40 
    31 – 38 ป 125 32.50 
    39 ปข้ึนไป 86 22.30 

รวม 385 100.00 
 



ตาราง  2  (ตอ) 
 

ลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา จํานวน รอยละ 
อาชีพ   
    ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 89 23.10 
    พนักงานบริษัทเอกชน 246 63.90 
    อ่ืนๆ  ไดแก นักศึกษา รับจาง และ พนักงานอิสระ 50 13.00 

รวม 385 100.00 
 
 จากตาราง  2  ผลการวิเคราะหลักษณะประชากรศาสตรของลูกคา (จัดกลุมใหม) ซึ่งใช
สําหรับทดสอบสมมติฐาน สามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 อายุ ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีอายุระหวาง 23 – 30 ป มีจํานวน 144 คน คิดเปนรอยละ 37.40 
รองลงมาคือ  ลูกคาที่มีอายุระหวาง 31 – 38 ป มีจํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 32.50 ลูกคาที่มีอายุ
ระหวาง 39 ปข้ึนไปมีจํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 22.30  และลูกคาที่มีอายุระหวาง 15 – 22 ป มี
จํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 7.80   
 อาชีพ    ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีจํานวน 246 คน คิดเปนรอยละ 63.90 
รองลงมาคือ ลูกคาที่มีอาชีพเปนขาราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีจํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 
23.10  และลูกคาที่มีอาชีพอื่นๆ ไดแก นักศึกษา รับจาง และพนักงานอิสระ มีจํานวน 50 คน คิดเปน
รอยละ 13.00   
 
 
 
 
 
 
 
 



 ตอนที่  2  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ โดยการแจกแจงจํานวน
และคารอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง  3  แสดงจํานวนและคารอยละ ของขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคาที่มาใชบริการ 
 

ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับการรับบริการของลูกคา จํานวน รอยละ 
ประเภทของการมาใชงาน   
    บริการซอมเครื่อง 171 44.40 
    บริการรับเครื่อง 147 38.20 
    ใหคําปรึกษา 65 16.90 
    อ่ืนๆ  ไดแก ซื้อหมึก Printer  2 0.50 

รวม 385 100.00 
ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ   
    Computer Desktop 99 25.70 
    Notebook 137 35.60 
    iPAQ Pocket PC  73 18.90 
    Printer   75 19.50 
    อ่ืนๆ  ไดแก Server 1 0.30 

รวม 385 100.00 
ประเภทของเครื่องที่นํามารับบริการ   
    อยูในประกัน 184 47.80 
    นอกประกัน 104 27.00 
    มีสัญญาบํารุงรักษา 97 25.20 

รวม 385 100.00 
อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ   
    ต่ํากวา 1 ป 87 22.60 
    1 ป 119 30.90 
    2 ป 67 17.4 
    3 ป 112 29.10 

รวม 385 100.00 



ตาราง  3  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับการรับบริการของลูกคา จํานวน รอยละ 
ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ   
    เครื่องไมสามารถเปดได 113 29.40 
    เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 116 30.10 
    เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ 149 38.70 
    อ่ืนๆ  ไดแก เช็คสภาพการทํางานเครื่อง 7 1.80 

รวม 385 100.00 
 
 จากตาราง  3  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคาที่ใชเปนกลุม
ตัวอยาง ในการศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 385 คน  จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 ประเภทของการมาใชงาน   ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มาใชบริการซอมเครื่อง มีจํานวน 171 
คน คิดเปนรอยละ 44.40 รองลงมาคือ ลูกคาที่มาใชบริการรับเครื่อง มีจํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 
38.20 ลูกคาที่มาใชบริการใหคําปรึกษา มีจํานวน  65 คน คิดเปนรอยละ 16.90 และอื่นๆ ไดแก ซื้อ
หมึก Printer  มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.50  
 ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่นํา Notebook มาใชบริการ มีจํานวน 
137 คน คิดเปน 35.60  รองลงมาคือลูกคาที่นํา Computer Desktop มาใชบริการ มีจํานวน 99 คน 
คิดเปนรอยละ 25.70  ลูกคาที่นํา Printer มาใชบริการ มีจํานวน 75 คน  คิดเปนรอยละ 19.50  ลูกคาที่
นํา iPAQ Pocket PC มาใชบริการ มีจํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 18.90 และลูกคาที่นําอื่นๆ ไดแก 
Server มาใชบริการ มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30 
 ประเภทของเครื่องที่นํามารับบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่นําเครื่องอยูในประกันมาใชบริการ มี
จํานวน 184 คน คิดเปนรอยละ 47.80  รองลงมาคือ ลูกคาที่นําเครื่องนอกประกันมาใชบริการมีจํานวน 
104 คน  คิดเปนรอยละ 27.00 และลูกคาที่มีสัญญาบํารุงรักษา มีจํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 25.20  
 อายุประกันของเครื่อง  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 1 ป มีจํานวน 119 คน คิด
เปนรอยละ 30.90  รองลงมาคือลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 3 ป มีจํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ



29.10  ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกันต่ํากวา 1 ป มีจํานวน 87 คน คิดเปนรอยละ 22.60 และ ลูกคา
ที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป มีจํานวน 67 คน คิดเปนรอยละ 17.40 
 ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีปญหาเรื่องเครื่องสามารถทํางานแต
การทํางานของเครื่องผิดปกติ มีจํานวน 149 คน คิดเปนรอยละ 38.70  รองลงมาคือ ลูกคาที่มีปญหา
เร่ืองเครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน มีจํานวน 116 คน คิดเปนรอยละ 30.10 ลูกคาที่มีปญหาเรื่อง
เครื่องไมสามารถเปดได มีจํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 29.40 และลูกคาที่มาใชบริการอื่นๆ ไดแก 
เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.80   
 เนื่องจากขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคาที่ใชเปนกลุมตัวอยางทางดานประเภท
ของการมาใชงาน ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการและปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ มีความ
แตกตางทางดานความถี่หรือจํานวนของกลุมตัวอยางอยูมาก ผูวิจัยจึงนําขอมูลดานดังกลาวมาแบงชั้น
จํานวนใหม เพื่อใชสําหรับทดสอบสมมติฐานดังตารางตอไปนี้   
                
ตาราง  4  แสดงจํานวนและคารอยละ (จัดกลุมใหม)  ของขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคา 
      ที่มาใชบริการ  
 

ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับการรับบริการของลูกคา จํานวน รอยละ 
ประเภทของการมาใชงาน   
    บริการซอมเครื่อง 171 44.40 
    บริการรับเครื่อง 147 38.20 
    ใหคําปรึกษา และอ่ืนๆ  ไดแก ซื้อหมึก Printer 67 17.40 

รวม 385 100.00 
ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ   
    Computer Desktop 99 25.70 
    Notebook 137 35.60 
    iPAQ Pocket PC  73 19.00 
    Printer  and Server 76 19.70 

รวม 385 100.00 
 
 



ตาราง  4  (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับการรับบริการของลูกคา จํานวน รอยละ 
ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ   
    เครื่องไมสามารถเปดได 113 29.40 
    เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 116 30.10 
    เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ และ   
    อ่ืนๆ  ไดแก เช็คสภาพการทํางานเครื่อง 

156 40.50 

รวม 385 100.00 
 
 จากตาราง  4   ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคา (จัดกลุมใหม) 
ซึ่งใชสําหรับทดสอบสมมติฐาน สามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 ประเภทของการมาใชงาน   ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มาใชบริการซอมเครื่อง มีจํานวน 171 
คน คิดเปนรอยละ 44.40   รองลงมาคือ ลูกคาที่มาใชบริการรับเครื่อง มีจํานวน 147 คน คดิเปนรอยละ 
38.20 และ ลูกคาที่มาใชบริการใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก ซื้อหมึก  Printer  มีจํานวน  67 คน คิด
เปนรอยละ 17.40  
 ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน ลูกคาที่นํา Notebook มาใชบริการ มีจํานวน 
137 คน คิดเปน 35.60  รองลงมาคือลูกคาที่นํา Computer Desktop มาใชบริการ มีจํานวน 99 คน 
คิดเปนรอยละ 25.70  ลูกคาที่นําPrinter และอ่ืนๆ ไดแก Server มาใชบริการ มีจํานวน 76 คน  คิดเปน
รอยละ 19.70 และลูกคาที่นํา iPAQ Pocket PC มาใชบริการ มีจํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 19.00
 ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มีปญหาเรื่องเครื่องสามารถทํางานแต
การทํางานของเครื่องผิดปกติและอื่นๆ  ไดแกเช็คสภาพการทํางานของเครื่อง มีจํานวน 156 คน คิด
เปนรอยละ 40.50  รองลงมาคือ  ลูกคาที่มีปญหาเรื่องเครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน มีจํานวน 116 
คน คิดเปนรอยละ 30.10  และลูกคาที่มีปญหาเรื่องเครื่องไมสามารถเปดได มีจํานวน 113 คน คิดเปน
รอยละ 29.40  
 
 



 ตอนที่  3  การวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานตางๆ ดังนี้ ดานพนักงานและการ
ตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และ
ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ แยกเปนโดยรวมและรายดาน โดยใชคาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  โดยผูวิจัยไดทําการกําหนดคาเฉลี่ยแทนระดับความพึงพอใจดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถงึ  ระดับความพงึพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถงึ  ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
 
ตาราง  5  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ  
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน 
พนกังานและการตอนรับ 

X  ..DS  ระดับความพงึพอใจ 

การตอนรับและความเปนกันเองของพนักงาน 3.62 .682 มาก 
การใชกิริยาวาจาของพนักงาน 3.37 .726 ปานกลาง 
การแตงกายของพนักงาน 3.39 .711 ปานกลาง 
ความเอาใจใสของพนักงาน 3.30 .757 ปานกลาง 
ความรูและความชํานาญในการใหคําแนะนํา   
และตอบขอซักถามของลูกคา 

3.31 .804 ปานกลาง 

ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ 3.48 .718 มาก 
ความถูกตองของการใหบริการของพนักงาน 3.63 .715 มาก 
ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของพนักงาน 3.62 .682 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจที่มีตอการบริการในดาน
พนกังานและการตอนรับ 

3.46 .599 มาก 

 
 จากตาราง  5  แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่ง มีความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.46 



และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 4 ขอ จําแนกตามลําดับคือ  
ความถูกตองของการใหบริการของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.63  การตอนรับและความเปนกันเอง
ของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.62   ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 
3.62  ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.48  และลูกคาที่มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง 4 ขอ จําแนกตามลําดับคือ การแตงกายของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39  การ
ใชกิริยาวาจาของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37   ความรูและความชํานาญในการใหคําแนะนําและ
ตอบขอซักถามของลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31  ความเอาใจใสของพนักงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30 
 
ตาราง  6  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ  
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ 
 
ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ X  ..DS  ระดับความพงึพอใจ 
ความสะดวกของการเดินทางมาศูนยบริการ 3.41 .793 มาก 
ความเพียงพอของที่จอดรถ 2.80 1.010 ปานกลาง 
ความเพียงพอของชองที่คอยรับบริการ 3.30 .724 ปานกลาง 
ความเพียงพอของสถานที่รับรองลูกคา 3.35 .713 ปานกลาง 
ความชัดเจนของปายแสดงจุดบริการตางๆ 3.38 .827 ปานกลาง 
ความเหมาะสมของสภาพแวดลอมและ บรรยากาศ 
ภายในศูนยบริการ 

3.64 .683 มาก 

ผลรวมความพึงพอใจที่มีตอการบริการในดาน 
สถานที่บริการ 

3.31 .638 ปานกลาง 

 
 จากตาราง  6  แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่ง มีความพึงพอใจในดานสถานที่บริการโดยรวมในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ขอ จําแนกตามลําดับคือ ความ
เหมาะสมของสภาพแวดลอมและ บรรยากาศภายในศูนยบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64  ความสะดวก
ของการเดินทางมาศูนยบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.41 และลูกคาที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
4 ขอ จําแนกตามลําดับคือ ความชัดเจนของปายแสดงจุดบริการตางๆ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.38  ความ
เพียงพอของสถานที่รับรองลูกคามีคาเฉลี่ยเทากับ 3.35  ความเพียงพอของชองที่คอยรับบริการ มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.30 ความเพียงพอของที่จอดรถ มีคาเฉลี่ยเทากับ 2.80 



ตาราง  7  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ  
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน 
ความสะดวกที่ไดรับ 

X  ..DS  ระดับความพงึพอใจ 

การจัดลําดับกอนหลัง โดยใชระบบบัตรคิว 3.74 .767 มาก 
ความเพียงพอในการจัดเตรียมเอกสาร และ   
ใหคําแนะนําตางๆ แกลูกคา 

3.23 .759 ปานกลาง 

บริการหนังสือ นิตยสาร และหนังสือพิมพ  
ระหวางรอรับบริการ 

3.56 .734 มาก 

บริการน้ําและเครื่องดื่มระหวางรอรับบริการ 3.14 .856 ปานกลาง 
ผลรวมความพึงพอใจที่มีตอการบริการใน 

ดานความสะดวกที่ไดรับ 
3.42 .635 มาก 

  
 จากตาราง  7  แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่ง มีความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.42 และเมื่อ
พิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ขอ จําแนกตามลําดับคือ การ
จัดลําดับกอนหลัง โดยใชระบบบัตรคิว มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74  บริการหนังสือ นิตยสาร และ
หนังสือพิมพระหวางรอรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.56 และลูกคาที่มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง 2 ขอ จําแนกตามลําดับคือ ความเพียงพอในการจัดเตรียมเอกสาร และใหคําแนะนําตางๆ แก
ลูกคา มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.23  บริการน้ําและเครื่องดื่มระหวางรอรับบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.14   
 
ตาราง  8  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ  
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน 
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

X  ..DS  ระดับความพงึพอใจ 

การแจงความคืบหนาของงาน 3.34 .772 ปานกลาง 
ความถูกตองในรายการที่ซอมบริการ 3.72 .670 มาก 
การชี้แจงรายละเอียดและการแกไขปญหา 3.69 .732 มาก 



ตาราง  8  (ตอ) 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน 
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

X  ..DS  ระดับความพงึพอใจ 

ความทันสมัยของระบบฐานขอมูล 3.76 .658 มาก 
การใหขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน 3.12 .787 ปานกลาง 

ผลรวมความพึงพอใจที่มีตอการบริการในดาน 
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

3.53 .604 มาก 

 
 จากตาราง  8  แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่ง มีความพึงพอใจในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการโดยรวมในระดับมาก  มีคาเฉี่ยเทากับ 3.53 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ขอ จําแนกตามลําดับคือ  
ความทันสมัยของระบบฐานขอมูล  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76  ความถูกตองในรายการที่ซอมบริการ  มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.72  การชี้แจงรายละเอียดและการแกไขปญหา  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.69  และลูกคาที่
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2 ขอ จําแนกตามลําดับคือ การแจงความคืบหนาของงาน มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.34   การใหขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.12 
 
ตาราง  9  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ  
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน 
ระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

X  ..DS  ระดับความพงึพอใจ 

ความรวดเร็วในการรอเรียกบริการ 3.57 .778 มาก 
ระยะเวลาที่ใชในการซอมสินคา 3.46 .807 มาก 
ความตอเนื่องในการใหบริการ 3.37 .812 ปานกลาง 
ระยะเวลาในการตรวจสอบของพนักงาน 
รักษาความปลอดภัย 

3.09 .805 ปานกลาง 

ผลรวมความพึงพอใจที่มีตอการบริการในดาน 
ระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

3.37 .649 ปานกลาง 

 



 จากตาราง  9  แสดงวา ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่ง มีความพึงพอใจในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการโดยรวมในระดับปานกลาง  มีคาเฉี่ยเทากับ 3.37 
และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับมาก 2 ขอ จําแนกตามลําดับคือ 
ความรวดเร็วในการรอเรียกบริการ   มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.57    ระยะเวลาที่ใชในการซอมสินคา มี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.46  และลูกคาที่มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 2 ขอ จําแนกตามลําดับคือ 
ความตอเนื่องในการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.37    ระยะเวลาในการตรวจสอบของพนักงาน
รักษาความปลอดภัย มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.09 
 
 ตอนที่  4   การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมติฐานผูวิจัยไดพิจารณาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดาน 

1. ดานพนักงานและการตอนรับ 
2. ดานสถานที่บริการ 
3. ดานความสะดวกที่ไดรับ 
4. ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
5. ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน    
 ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ Independent Sample t-test  ใช
ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม โดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดาน
ตางๆ ดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 1.1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 
 H0 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 
 



ตาราง  10  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยจําแนกตามเพศ ในดานพนักงานและการตอนรับ 
         

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิาร เพศ X  S.D 
 

t p 

ดานพนักงานและการตอนรับ ชาย 3.46 0.65 -0.07 .943 
 หญิง 3.47 0.54   

 
 จากตาราง 10  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จําแนกตามเพศ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการทั้งเพศ
ชายและหญิง มีความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับ โดยคาเฉลี่ยความพงึพอใจของเพศชาย
เทากับ 3.46 และเพศหญิงเทากับ 3.47 เมื่อใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบพบวา
มีคา Probability (p) มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) ซึ่งหมายความวา  ลูกคาทีม่เีพศ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
พนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.1.2 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
 H0 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  11  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยจําแนกตามเพศ ในดานสถานที่บริการ 
   

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิาร เพศ X  S.D 
 

t p 

ดานสถานที่บริการ ชาย 3.27 0.66 -1.12 .262 
 หญิง 3.35 0.61   



 จากตาราง 11  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จําแนกตามเพศ  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการทั้งเพศ
ชายและหญิง มีความพึงพอใจในดานสถานที่บริการ โดยคาเฉลี่ยความพึงพอใจของเพศชายเทากับ 
3.27 และเพศหญิงเทากับ 3.35 เมื่อใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบพบวามีคา 
Probability (p) มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) ซึ่งหมายความวา  ลูกคาที่มีเพศ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
สถานที่บริการไมแตกตางกัน  
  
 สมมติฐานขอที่ 1.1.3 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
 H0 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  12  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยจําแนกตามเพศ ในดานความสะดวกที่ไดรับ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิาร เพศ X  S.D 
 

t p 

ดานความสะดวกที่ไดรับ ชาย 3.40 0.67 -0.49 .623 
 หญิง 3.43 0.59   

 
 จากตาราง 12  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จําแนกตามเพศ  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการทั้งเพศ
ชายและหญิง มีความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยคาเฉลี่ยความพึงพอใจของเพศชาย
เทากับ 3.40 และเพศหญิงเทากับ 3.43 เมื่อใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบพบวา
มีคา Probability (p) มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) ซึ่งหมายความวา  ลูกคาทีม่เีพศ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความ
สะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 



 สมมติฐานขอที่ 1.1.4 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
 H0 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  13  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยจําแนกตามเพศ ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิาร เพศ X  S.D 
 

t p 

ดานขอมูลที่ไดจากการบริการ ชาย 3.47 0.67 -1.87 .062 
 หญิง 3.58 0.52   

 
 จากตาราง 13  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จําแนกตามเพศ  พบวา  ลูกคาที่มาใชบริการทั้งเพศ
ชายและหญิง มีความพึงพอใจในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยคาเฉลี่ยความพึงพอใจเพศชาย
เทากับ 3.47 และเพศหญิงเทากับ 3.59 เมื่อใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบพบวา
มีคา Probability (p) มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) ซึ่งหมายความวา  ลูกคาทีม่เีพศ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมลู
ที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน  
  
 สมมติฐานขอที่ 1.1.5 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 
 H0 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 
 



ตาราง  14  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยจําแนกตามเพศ ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 

ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิาร เพศ X  S.D 
 

t p 

ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ชาย 3.34 0.69 -0.85 .396 
 หญิง 3.40 0.60   

 
 จากตาราง 14  เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จําแนกตามเพศ  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการทั้งเพศ
ชายและหญิง มีความพึงพอใจในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยคาเฉลี่ยความพึงพอใจของเพศชาย
เทากับ 3.34 และเพศหญิงเทากับ 3.40 เมื่อใชสถิติ Independent Sample t-test ในการทดสอบพบวา
มีคา Probability (p) มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0 ) ซึ่งหมายความวา  ลูกคาทีม่เีพศ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน  
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance)  เปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  จะตองนําไป
ทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  Scheffe’s  
Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2.1 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 



  H0 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  15  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามอายุ 
 

อายุ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและการตอนรับ 
 X  S.D. F p 

15 – 22 ป 3.55 .70 1.82 .142 
23 – 30 ป 3.43 .49   
31 – 38 ป 3.40 .70   
39 ปข้ึนไป 3.57 .54   

  
 จากตาราง 15   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ
ในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 
(H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน   
  
 สมมติฐานขอที่ 1.2.2  ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังนี้ 
 
 H0 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 



ตาราง  16  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามอายุ 
 

อายุ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 
 X  S.D. F p 

15 – 22 ป 3.65 .83 3.84* .010 
23 – 30 ป 3.23 .50   
31 – 38 ป 3.29 .71   
39 ปข้ึนไป 3.36 .62   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 16   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานสถานที่บริการ  มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple 
Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 17 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ตาราง  17  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ   
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการเปนรายคู โดย 
      จําแนกตามอายุ         
 

 
 
 

 
 
 

15 – 22 ป 23 – 30 ป 31 – 38 ป 39 ปข้ึนไป 

อายุ X  3.65 3.23 3.28 3.36 
15 – 22 ป 3.65 - .42* 

(.014) 
.37* 

(.050) 
.29 

(.204) 
23 – 30 ป 3.23  - -.05 

(.915) 
-.13 

(.526) 
31 – 38 ป 3.28   - -.07 

(.877) 
39 ปข้ึนไป 3.36    - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานสถานที่บริการ จําแนกตามอายุของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีอายุระหวาง 15-22 ป กับ 23-30 ป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .014  ซึ่งนอยกวา 
.05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 15-22 ป มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุระหวาง 23-30 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มาใชบริการทีม่อีายุ
ระหวาง 15-22 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานสถานที่บริการมากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่
มีอายุระหวาง 23-30 ป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .42 
 ลูกคาที่มีอายุระหวาง 15-22 ป กับ 31-38 ป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .050  ซึ่ง
หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 15-22 ป มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใชบริการที่
มีอายุระหวาง 31-38 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 
15-22 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานสถานที่บริการมากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ
ระหวาง 31-38 ป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .37 

สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 



 สมมติฐานขอที่ 1.2.3 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 
 H0 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  18    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับโดยจําแนกตามอายุ 
 

อายุ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 
 X  S.D. F p 

15 – 22 ป 3.70 .70 3.27* .021 
23 – 30 ป 3.39 .65   
31 – 38 ป 3.33 .63   
39 ปข้ึนไป 3.48 .56   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 18   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับ  มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple 
Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 19 
 
 
 



ตาราง  19  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ  
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับเปนรายคู โดยจําแนก 
      ตามอายุ    
      

 
 
 

 
 
 

15 – 22 ป 23 – 30 ป 31 – 38 ป 39 ปข้ึนไป 

อายุ X  3.70 3.39 3.33 3.48 
15 – 22 ป 3.70 - .31 

(.131) 
.37* 

(.037) 
.21 

.461) 
23 – 30 ป 3.39  - .07 

(.824) 
-.09 

(.799) 
31 – 38 ป 3.33   - -.16 

(.353) 
39 ปข้ึนไป 3.48    - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับ จําแนกตามอายุของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี Scheffe’s 
พบวา  
 ลูกคาที่มีอายุระหวาง 15-22 ป กับ 31-38 ป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .037  ซึ่งนอยกวา 
.05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 15-22 ป มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุระหวาง 31-38 ป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มาใชบริการทีม่อีายุ
ระหวาง 15-22 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานความสะดวกที่ไดรับมากกวาลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุระหวาง 31-38 ป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .37 

สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2.4 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน  สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



 H0 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  20    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามอายุ 
 

อายุ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 X  S.D. F p 

15 – 22 ป 3.66 .77 6.64* .000 
23 – 30 ป 3.51 .54   
31 – 38 ป 3.38 .66   
39 ปข้ึนไป 3.73 .49   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 20   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  
Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 21 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  21  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจาการบริการเปนรายคู โดย 
      จําแนกตามอายุ    
      

 
 
 

 
 
 

15 – 22 ป 23 – 30 ป 31 – 38 ป 39 ปข้ึนไป 

อายุ X  3.66 3.51 3.38 3.73 
15 – 22 ป 3.66 - .15 

(.645) 
.28 

(.143) 
-.07 

(.953) 
23 – 30 ป 3.51  - .13 

(.373) 
-.22 

(.051) 
31 – 38 ป 3.38   - -.35* 

(.000) 
39 ปข้ึนไป 3.73    - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ จําแนกตามอายุของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีอายุระหวาง 31-38 ป กับ 39 ปข้ึนไป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .000  ซึ่งนอย
กวา .05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 31-38 ป มีความแตกตางจากลูกคาทีม่าใช
บริการที่มีอายุระหวาง 39 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อายุระหวาง 31-38 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการนอยกวา
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 39 ปข้ึนไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .35 

สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 

 สมมติฐานขอที่ 1.2.5 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



 H0 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท  
    คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  22    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามอายุ 
 

อายุ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 X  S.D. F p 

15 – 22 ป 3.54 .76 6.69* .000 
23 – 30 ป 3.31 .57   
31 – 38 ป 3.25 .70   
39 ปข้ึนไป 3.60 .59   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 22   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว  
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  
Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 23 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  23  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการเปนรายคูโดย 
      จําแนกตามอายุ    
      

 
 
 

 
 
 

15 – 22 ป 23 – 30 ป 31 – 38 ป 39 ปข้ึนไป 

อายุ X  3.54 3.31 3.25 3.60 
15 – 22 ป 3.54 - .23 

(.339) 
.29 

(.157) 
-.06 

(.975) 
23 – 30 ป 3.31  - .06 

(.891) 
-.29* 
(.009) 

31 – 38 ป 3.25   - -.36* 
(.001) 

39 ปข้ึนไป 3.60    - 
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ จําแนกตามอายุของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี Scheffe’s 
พบวา  
 ลูกคาที่มีอายุระหวาง 23-30 ป กับ 39 ปข้ึนไป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .009  ซึ่งนอย
กวา .05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 23-30 ป มีความแตกตางจากลูกคาทีม่าใช
บริการที่มีอายุระหวาง 39 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อายุระหวาง 23-30 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการนอยกวาลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 39 ปข้ึนไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .29 
 ลูกคาที่มีอายุระหวาง 31-38 ป กับ 39 ปข้ึนไป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 
.05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 31-38 ป มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุระหวาง 39 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อายุระหวาง 31-38 ป มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการนอยกวาลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุระหวาง 39 ปข้ึนไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .36 



 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance)  เปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  จะตองนําไป
ทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  Scheffe’s  
Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3.1 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน  สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 

 
ตาราง  24    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและการตอนรับ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.55 .74 3.07* .048 
ปริญญาตรี 3.41 .59   

สูงกวาปริญญาตรี 3.59 .53   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 



 จากตาราง 24   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมี
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและ
การตอนรับแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนราย
คูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 25 
 
ตาราง  25  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับเปนรายคู โดย 
      จําแนกตามระดับการศึกษา   
      

 
 
 

 
 
 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  3.55 3.41 3.59 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.55 - .14 

(.461) 
-.03 

(.968) 
ปริญญาตรี 3.41  - -.17* 

(.021) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.59    

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานพนักงานและการตอนรับ จําแนกตามระดับการศึกษาของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใช
วิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา
ระดับนัยสําคัญ เทากับ .021   ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
ความแตกตางจากลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 



โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการใชบริการในดานพนักงานและการ
ตอนรับนอยกวาลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .17 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3.2 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  26    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 
ระดับการศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 

 X  S.D. F p 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.31 .88 3.78* .024 

ปริญญาตรี 3.26 .59   
สูงกวาปริญญาตรี 3.47 .66   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 26   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  
Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 27 



ตาราง  27  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการเปนรายคู โดยจําแนกตาม 
      ระดับการศึกษา   
      

 
 
 

 
 
 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  3.31 3.26 3.47 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.31 - .05 

(.907) 
-.16 

(.463) 
ปริญญาตรี 3.26  - -.21* 

(.024) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.47    

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานสถานที่บริการ จําแนกตามระดับการศึกษาของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา
ระดับนัยสําคัญ เทากับ .024   ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการดาน
สถานที่ บริการนอยกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .21 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน  สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



  H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 

 
ตาราง  28    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.54 .73 3.09* .047 
ปริญญาตรี 3.36 .61   

สูงกวาปริญญาตรี 3.54 .65   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 28   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี 
Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 29 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  29  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับเปนรายคู โดยจําแนก 
      ตามระดับการศึกษา   
      

 
 
 

 
 
 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  3.54 3.36 3.54 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.54 - .17 

(.337) 
.00 

(1.000) 
ปริญญาตรี 3.36  - -.17* 

(.027) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.54    

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 29 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับ จําแนกตามระดับการศึกษาของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา
ระดับนัยสําคัญ เทากับ .027  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05  โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการดาน
ความสะดวกที่ไดรับ นอยกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .17 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน  
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



  H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  30    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามระดับ 
      การศึกษา 
 

ระดับการศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.63 .72 6.99* .001 
ปริญญาตรี 3.45 .57   

สูงกวาปริญญาตรี 3.72 .62   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 30   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมี
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปน
รายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 31 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  31  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ    
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการเปนรายคู โดย 
      จําแนกตามระดับการศึกษา   
      

 
 
 

 
 
 

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

ระดับการศึกษา X  3.63 3.45 3.72 
ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.63 - .17 

(.279) 
-.08 

(.783) 
ปริญญาตรี 3.45  - .26 

(.002) 
สูงกวาปริญญาตรี 3.72    

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ จําแนกตามระดับการศึกษาของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดย
ใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีคา
ระดับนัยสําคัญ เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี  มีความแตกตางจากลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความพึงพอใจในการดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ นอยกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3.5 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน  สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



  H0 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการบริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  32    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 3.50 .71 2.41 .091 
ปริญญาตรี 3.26 .61   

สูงกวาปริญญาตรี 3.39 .64   
 
 จากตาราง 32   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ
การบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance)  เปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  จะตองนําไป
ทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  Scheffe’s  
Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 



 สมมติฐานขอที่ 1.4.1 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 

 
ตาราง  33    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม    
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและ
การตอนรับ 

 X  S.D. F p 
ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.46 .55 .52 .595 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.45 .61   
อ่ืนๆ ไดแก นักศึกษา รับจางและพนักงานอิสระ 3.54 .59   
 
 จากตาราง 33   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 1.4.2 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 



 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  34    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่
บริการ 

 X  S.D. F p 
ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.22 .56 2.09 .125 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.32 .63   
อ่ืนๆ ไดแก นักศึกษา รับจาง และพนกังานอิสระ 3.45 .76   

 
 จากตาราง 34   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 1.4.3 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 

 
 
 



ตาราง  35    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวก
ที่ไดรับ 

 X  S.D. F p 
ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.32 .49 4.00* .019 
ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.32 .49   

อ่ืนๆ ไดแก นักศึกษา รับจางและพนักงานอิสระ 3.63 .64   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 35   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  
Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 36 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  36  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
      บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับเปนรายคู โดยจําแนกตาม 
      อาชีพ 
 

  
 
 

ขาราชการ และ
พนกังาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนกังาน
บริษัทเอกชน 

อ่ืนๆ ไดแก 
นักศึกษา 
รับจางและ

พนกังานอิสระ 
อาชีพ X  3.32 3.41 3.63 

ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.32 - -.08 
(.548) 

.31* 
(.021) 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.41  - .23 
(.070) 

อ่ืนๆ ไดแก นักศึกษา รับจางและพนักงาน
อิสระ 

3.63   - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 36 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับ จําแนกตามอาชีพของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี Scheffe’s 
พบวา  
 ลูกคาที่มีอาชีพนักศึกษาและอื่นๆ ไดแก รับจางและทํางานอิสระ กับ ลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .021   ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีอาชีพ อ่ืนๆ  ไดแก  นักศึกษา รับจางและพนักงานอิสระ มีความแตกตางจากลูกคาที่มีอาชีพ
ขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่อ่ืนๆ ไดแก 
นักศึกษารับจางและพนักงานอิสระ  มีความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับ นอยกวาลูกคาที่มี
อาชีพขาราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .31 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 



 สมมติฐานขอที่ 1.4.4 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน  สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  37    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการโดยจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน 
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 X  S.D. F p 
ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.46 .48 2.33 .099 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.52 .62   
อ่ืนๆ ไดแก นกัศึกษา รับจางและพนักงานอิสระ 3.68 .67   
 
 จากตาราง 37   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 1.4.5 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน  สามารถเขียนเปน
สมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน 



 H1 : ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  38    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลา 
ที่ไดรับบริการ 

 X  S.D. F p 
ขาราชการ และพนกังานรัฐวสิาหกจิ 3.26 .61 2.41 .091 

พนกังานบริษทัเอกชน 3.38 .64   
อ่ืนๆ ไดแก นกัศึกษา รับจาง และพนกังานอิสระ 3.50 .71   

 
 จากตาราง 38   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอาชีพ พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
บริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance)  เปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  ดังนั้นจะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  จะตองนําไป
ทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  Scheffe’s  
Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 



 สมมติฐานขอที่ 1.5.1 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน  
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 

 
ตาราง  39    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ 
      เดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและการตอนรับ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 3.52 .43 .76 .548 
10,001-20,000 บาท 3.45 .60   
20,001-30,000บาท 3.42 .66   
30,001-40,000 บาท 3.49 .48   

ต้ังแต 40,000 บาทข้ึนไป 3.58 .63   
 
 จากตาราง 39   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตาง
กัน   
 



 สมมติฐานขอที่ 1.5.2 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน  สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  40    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 3.29 .67 3.54* .007 
10,001-20,000 บาท 3.31 .63   
20,001-30,000บาท 3.19 .63   
30,001-40,000 บาท 3.57 .62   

ต้ังแต 40,000 บาทข้ึนไป 3.39 .59   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 40   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสถานที่บริการแตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี 
Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 41 
 
 



ตาราง  41  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการเปนรายคู โดยจําแนกตาม 
      รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

  
 
 

ตํ่ากวาหรือ 
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001 
- 

20,000 บาท 

20,001 
- 

30,000บาท 

30,001 
- 

40,000 บาท 

ต้ังแต 40,000 
บาท 
ข้ึนไป 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  3.29 3.31 3.19 3.57 3.39 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 

 10,000 บาท 
3.29 - -.02 

(1.000) 
.09 

(.985) 
-.28 

(.371) 
-.09 

(.976) 
10,001-20,000 บาท 3.31  - .11 

(.720) 
-.26 

(.187) 
-.07 

(.975) 
20,001-30,000บาท 3.19   - -.37* 

(.010) 
-.19 

(.535) 
30,001-40,000 บาท 3.57    - .18 

(.719) 
ต้ังแต 40,000 บาท 

ข้ึนไป 
3.39     - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 41 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสถานที่บริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใช
วิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท กับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .010  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความ
วาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท มีความแตกตางจากลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001 – 30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการดานสถานที่บริการ นอย
กวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001 – 40,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .37 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 



 สมมติฐานขอที่ 1.5.3 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน  สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 

 
ตาราง  42    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 3.50 .62 3.29* .011 
10,001-20,000 บาท 3.52 .64   
20,001-30,000บาท 3.27 .66   
30,001-40,000 บาท 3.38 .57   

ต้ังแต 40,000 บาทข้ึนไป 3.56 .55   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 42   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลีย่ตางกนัมคีวาม
พึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี 
Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 43 
 
 



ตาราง  43  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ     
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับเปนรายคู โดยจําแนก 
      ตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

  
 
 

ตํ่ากวาหรือ 
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001 
- 

20,000 บาท 

20,001 
- 

30,000บาท 

30,001 
- 

40,000 บาท 

ต้ังแต 40,000 
บาท 
ข้ึนไป 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  3.50 3.52 3.27 3.38 3.56 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 

 10,000 บาท 
3.50 - -.019 

(.871) 
.23 

(.057) 
.11 

(.410) 
-.06 

(.663) 
10,001-20,000 บาท 3.52  - .24* 

(.002) 
-.13 

(.211) 
-.04 

(.705) 
20,001-30,000บาท 3.27   - -.11 

(.278) 
-.28* 
(.008) 

30,001-40,000 บาท 3.38    - -.17 
(.176) 

ต้ังแต 40,000 บาท 
ข้ึนไป 

3.56     - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 43 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใช
วิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท กับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 20,001-30,000บาท มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .002  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท มีความแตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนระหวาง 20,001-30,000 บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท  มีความพึงพอใจในการดานความสะดวกที่ไดรับ 
มากกวาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 20,001-30,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .24 



 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท กับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ต้ังแต 40,000 บาทขึ้นไป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .008  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท มีความแตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตั้งแต 40,000 บาทขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ระหวาง   20,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการดานความสะดวกที่ไดรับ นอยกวาลูกคา
ที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ต้ังแต 40,000 บาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .28 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.5.4 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน  
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถติิไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตาง
กัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  44    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ย 
      ตอเดือน 
 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 3.53 .67 4.13* .003 
10,001-20,000 บาท 3.58 .58   
20,001-30,000บาท 3.37 .62   
30,001-40,000 บาท 3.67 .50   

ต้ังแต 40,000 บาทข้ึนไป 3.69 .59   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 



 จากตาราง 44   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลีย่ตางกนัมคีวาม
พึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคู
โดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 45 
 
ตาราง  45  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการเปนรายคู       
      โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

  
 
 

ตํ่ากวาหรือ 
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001 
- 

20,000 บาท 

20,001 
- 

30,000บาท 

30,001 
- 

40,000 บาท 

ต้ังแต 40,000 
บาท 
ข้ึนไป 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  3.53 3.58 3.37 3.67 3.69 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 

 10,000 บาท 
3.53 - -.05 

(.995) 
.15 

(.757) 
-.15 

(.863) 
-.16 

(.817) 
10,001-20,000 บาท 3.58  - .20 

(.118) 
-.09 

(.923) 
-.11 

(.879) 
20,001-30,000 บาท 3.37   - -.29 

(.053) 
-.32* 
(.047) 

30,001-40,000 บาท 3.67    - -.01 
(1.000) 

ต้ังแต 40,000 บาท 
ข้ึนไป 

3.69     - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 



 จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู 
โดยใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท กับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนตั้งแต 40,000 บาทขึ้นไป มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .047  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท มีความแตกตางจากลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนตั้งแต 40,000 บาทขึ้นไป  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ นอยกวา
ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตั้งแต 40,000 บาทขึ้นไป  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .32 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.5.5 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน  
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

  H0 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  46    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอ 
      เดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 X  S.D. F p 

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 3.36 .63 3.65* .006 
10,001-20,000 บาท 3.40 .63   
20,001-30,000บาท 3.23 .68   
30,001-40,000 บาท 3.56 .59   

ต้ังแต 40,000 บาทข้ึนไป 3.53 .59   
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 



 จากตาราง 46   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน พบวา ความพึงพอใจของลูกคาที่
มีตอการบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีรายไดเฉลีย่ตางกนัมคีวาม
พึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดย
ใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 47 
 
ตาราง  47  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการเปนรายคู  โดย     
      จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 

  
 
 

ตํ่ากวาหรือ 
เทากับ 

10,000 บาท 

10,001 
- 

20,000 บาท 

20,001 
- 

30,000บาท 

30,001 
- 

40,000 บาท 

ต้ังแต 40,000 
บาท 
ข้ึนไป 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน X  3.36 3.40 3.23 3.56 3.53 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 

 10,000 บาท 
3.36 - -.04 

(.998) 
.13 

(.868) 
-.20 

(.716) 
-.16 

(.852) 
10,001-20,000 บาท 3.40  - .17 

(.313) 
-.16 

(.694) 
-.14 

(.873) 
20,001-30,000 บาท 3.23   - -.34* 

(.037) 
-.30 

(.114) 
30,001-40,000 บาท 3.56    - -.03 

(.999) 
ต้ังแต 40,000 บาท 

ข้ึนไป 
3.53     - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 



 จากตาราง 47 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานระยะเวลาที่ไดรับจากการบริการ จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือนของลูกคาที่มาใชบริการเปน
รายคู โดยใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท กับ ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนระหวาง 30,001-40,000 บาท  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .037  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความ
วาลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท มีความแตกตางจากลูกคาที่มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนระหวาง 30,001-40,000 บาท  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มี
รายไดเฉลี่ยตอเดือน ระหวาง 20,001-30,000 บาท  มีความพึงพอใจในการดานระยะเวลาที่ไดรับจาก
การบริการ นอยกวาลูกคาที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 30,001-40,000 บาท  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .34 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน โดยแบงสมมติฐานออกเปนดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 2.1 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of 
Variance)  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  
จะตองนําไปทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  
Scheffe’s  Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
  
 สมมติฐานขอที่ 2.1.1 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 



    ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  48    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามประเภทของการ 
      มาใชงาน 
 

ประเภทของการมาใชงาน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและการ
ตอนรับ 

 X  S.D. F p 
บริการซอมเครื่อง 3.37 .62 4.29* .014 
บริการรับเครื่อง 3.52 .59   
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก  
ซื้อหมึก Printer 

3.58 .54   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 48   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของการมาใช พบวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของการมาใช
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
พนักงานและการตอนรับแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 49 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  49  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับเปนรายคู  โดย 
      จําแนกตามประเภทของการมาใช 
 

  
 
 

บริการซอมเครื่อง บริการรับเครื่อง ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

ประเภทของการมาใชงาน X  3.37 3.52 3.58 
บริการซอมเครื่อง 3.37 - -.16 

(.066) 
-.21* 
(.046) 

บริการรับเครื่อง 3.52  - -.05 
(.811) 

ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

3.5827   - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานพนักงานและการตอนรับจําแนกตามประเภทของการมาใชของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู 
โดยใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง กับ ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน 
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .046   ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มี
ประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความแตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่มีประเภทของการมา
ใชงาน ใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก ซ้ือหมึก Printer อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความพึงพอใจในการดานพนักงานและการ
ตอนรับ นอยกวาลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน ใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก ซ้ือหมึก Printer 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .21 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 



 สมมติฐานขอที่ 2.1.2 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
    ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  50    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามประเภทของการมาใชงาน 
 
ประเภทของการมาใชงาน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 

 X  S.D. F p 
บริการซอมเครื่อง 3.19 .63 5.50* .004 
บริการรับเครื่อง 3.37 .62   
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

3.47 .63   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 50   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของการมาใช พบวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความ
พึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี 
Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 51 
 
 
 



ตาราง  51  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ เปนรายคู  โดยจําแนกตาม 
      ประเภทของการมาใช 
 

  
 
 

บริการซอมเครื่อง บริการรับเครื่อง ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

ประเภทของการมาใชงาน X  3.19 3.37 3.47 
บริการซอมเครื่อง 3.19 - -.17 

(.052) 
-.27* 
(.013) 

บริการรับเครื่อง 3.37  - -.09 
(.580) 

ใหคําปรึกษาและอื่นๆ  
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

3.47   - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานสถานที่บริการ จําแนกตามประเภทของการมาใชของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง กับ ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน 
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .013  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มี
ประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความแตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่มีประเภทของการมา
ใชงาน ใหคําปรึกษาและอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีประเภทของการมา
ใชงานบริการซอมเครื่อง มีความพึงพอใจในการดานสถานที่บริการ นอยกวาลูกคาที่มีประเภทของการ
มาใชงาน ใหคําปรึกษาและอื่นๆ  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .27 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.1.3 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
    ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  52    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกทีไดรับ โดยจําแนกตามประเภทของการมาใช 
      งาน 
 
ประเภทของการมาใชงาน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 

 X  S.D. F p 
บริการซอมเครื่อง 3.32 .67 3.40* .034 
บริการรับเครื่อง 3.49 .57   
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก ซื้อ
หมึก Printer 

3.48 .64   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 52   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของการมาใช พบวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของการมาใช
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความ
สะดวกที่ไดรับแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปน
รายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 53 
 
 
 
 
 



ตาราง  53  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ เปนรายคู โดยจําแนก 
      ตามประเภทของการมาใช 
 

  
 
 

บริการซอมเครื่อง บริการรับเครื่อง ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

ประเภทของการมาใชงาน X  3.32 3.49 3.48 
บริการซอมเครื่อง 3.32 - -.17* 

(.015) 
-.15 

(.086) 
บริการรับเครื่อง 3.49  - -.02 

(.855) 
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

3.48   - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 53 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับ จําแนกตามประเภทของการมาใชของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู โดยใช
วิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง กับ ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน
บริการรับเครื่อง  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .015  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มีประเภท
ของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความแตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน 
บริการรับเครื่อง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการ
ซอมเครื่อง มีความพึงพอใจในการดานความสะดวกที่ไดรับ นอยกวาลูกคาที่มีประเภทของการมาใช
งาน ใหบริการรับเครื่อง  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .17 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.1.4 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 



 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตาง
กัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
    ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  54    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามประเภทของ 
      การมาใชงาน 

 
ประเภทของการมาใชงาน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

 X  S.D. F p 
บริการซอมเครื่อง 3.43 .63 3.77* .024 
บริการรับเครื่อง 3.60 .59   

ใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก 
 ซื้อหมกึ Printer 

3.61 .50   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 54   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของการมาใช พบวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของการ
มาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 55 
 
 
 
 



ตาราง  55  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ เปนรายคู   
      โดยจําแนกตามประเภทของการมาใช 
 

  
 
 

บริการซอมเครื่อง บริการรับเครื่อง ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

ประเภทของการมาใชงาน X  3.43 3.60 3.61 
บริการซอมเครื่อง 3.43 - -.17* 

(.047) 
-.17 

(.139) 
บริการรับเครื่อง 3.60  - -.00 

(.999) 
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

3.61   - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 55 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ จําแนกตามประเภทของการมาใชของลูกคาที่มาใชบริการเปนราย
คู โดยใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง กับ ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน
บริการรับเครื่อง  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .047   ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มีประเภท
ของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความแตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน 
บริการรับเครื่อง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการ
ซอมเครื่อง มีความพึงพอใจในการดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการนอยกวาลูกคาที่มีประเภทของการ
มาใชงานบริการรับเครื่อง  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .17 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 
  
 



 สมมติฐานขอที่ 2.1.5 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ 
    ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  56    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามประเภทของการ 
      มาใชงาน 
 

ประเภทของการมาใชงาน ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการ 

 X  S.D. F p 
บริการซอมเครื่อง 3.24 .63 6.87* .001 
บริการรับเครื่อง 3.48 .64   
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ ไดแก ซื้อหมึก 
Printer 

3.48 .61   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 56   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของการมาใช พบวา ความพึงพอใจของลูกคา
ที่มีตอการบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05  นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของการมาใช
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 57 
 



ตาราง  57  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ เปนรายคู  โดย 
      จําแนกตามประเภทของการมาใช 
 

  
 
 

บริการซอมเครื่อง บริการรับเครื่อง ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

ประเภทของการมาใชงาน X  3.24 3.48 3.48 
บริการซอมเครื่อง 3.24 - -.24* 

(.003) 
-.24* 
(.034) 

บริการรับเครื่อง 3.48  - -.00 
(.999) 

ใหคําปรึกษาและอื่นๆ 
ไดแก ซื้อหมึก Printer 

3.48   - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 57 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ จําแนกตามประเภทของการมาใชของลูกคาที่มาใชบริการเปนรายคู 
โดยใชวิธี Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง กับ ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน
บริการรับเครื่อง  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .003  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มีประเภท
ของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความแตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน 
บริการรับเครื่อง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการ
ซอมเครื่อง มีความพึงพอใจในการดานระยะเวลาที่ไดรับบริการนอยกวาลูกคาที่มีประเภทของการมา
ใชงาน บริการรับเครื่อง  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .24 
 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง กับ ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชงาน
ใหคําปรึกษาและอื่นๆ  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .034  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่มี
ประเภทของการมาใชงานบริการซอมเครื่อง มีความแตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่มีประเภทของการมา
ใชงานใหคําปรึกษาและอื่นๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดยลูกคาที่มีประเภทของการมา



ใชงานบริการซอมเครื่อง มีความพึงพอใจในการดานระยะเวลาที่ไดรับบริการนอยกวาลกูคาทีม่ปีระเภท
ของการมาใชงานใหคําปรึกษาและอื่นๆ  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .24 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of 
Variance)  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  
จะตองนําไปทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  
Scheffe’s  Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2.1 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับ
ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับ 
    แตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  58    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามประเภทของ 
      เครื่องที่นํามาใชบริการ 
 

ประเภทของเครื่องที่นาํมาใช ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงาน 
และการตอนรับ 

บริการ X  S.D. F p 
Computer Desktop 3.31 .70 5.03* .002 
Notebook 3.60 .52   
iPAQ Pocket PC 3.39 .56   
Printer and Server 3.49 .57   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 58   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภท
ของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดัง
แสดงในตาราง 59 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  59  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับเปนรายคู  โดย 
      จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ 
 

  
 
 

Computer 
Desktop 

Notebook iPAQ Pocket 
PC 

Printer and 
Server 

ประเภทของเครื่องที่
นํามาใชบริการ 

X  3.31 3.60 3.39 3.49 

Computer Desktop 3.31 - -.28* 
(.004) 

-.08 
(.852) 

-.17 
(.277) 

Notebook 3.60  - .21 
(.119) 

.11 
(.629) 

iPAQ Pocket PC 3.39   - -.09 
(.803) 

Printer and Server 3.49    - 
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานพนักงานและการตอนรับจําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  กับ ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .004  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา 
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความแตกตางจากลูกคาที่มี
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความพึงพอใจในดานพนักงาน
และการตอนรับ นอยกวาลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .28 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 



 สมมติฐานขอที่ 2.2.2 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตาง
กัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  60    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามประเภทของเครื่องที่ 
      นํามาใชบริการ 
 

ประเภทของเครื่องที่นาํมาใช ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 
บริการ X  S.D. F p 

Computer Desktop 3.14 .74 4.48* .004 
Notebook 3.44 .59   
iPAQ Pocket PC 3.33 .61   
Printer and Server 3.29 .55   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 60   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของเครื่อง
ที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จึงนําไปทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงในตาราง 61 
 



ตาราง  61  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการเปนรายคู  โดยจําแนกตาม 
      ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ 
 

  
 
 

Computer 
Desktop 

Notebook iPAQ Pocket 
PC 

Printer and 
Server 

ประเภทของเครื่องที่
นํามาใชบริการ 

X  3.14 3.44 3.33 3.29 

Computer Desktop 3.14 - -.30* 
(.004) 

-.19 
(.290) 

-.16 
(.440) 

Notebook 3.44  - .11 
(.661) 

.14 
(.456) 

iPAQ Pocket PC 3.33   - .03 
(.993) 

Printer and Server 3.29    - 
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 61 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานสถานที่บริการจําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี Scheffe’s 
พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  กับ ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .004  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความแตกตางจากลูกคาที่มี
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความพึงพอใจในดานสถานที่
บริการ นอยกวาลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.30 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 



 สมมติฐานขอที่ 2.2.3 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตาง
กัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตาง
กัน 

 
ตาราง  62    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามประเภทของเครื่องที่ 
      นํามาใชบริการ 
 

ประเภทของเครื่องที่นาํมาใช ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 
บริการ X  S.D. F p 

Computer Desktop 3.25 .75 4.96* .002 
Notebook 3.56 .56   
iPAQ Pocket PC 3.38 .61   
Printer and Server 3.41 .57   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 62   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดบั .05  จงึ



นําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดงใน
ตาราง 63 
 
ตาราง  63  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ     
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับเปนรายคู โดยจําแนก 
      ตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ 
 

  
 
 

Computer 
Desktop 

Notebook iPAQ Pocket 
PC 

Printer and 
Server 

ประเภทของเครื่องที่
นํามาใชบริการ 

X  3.25 3.56 3.38 3.41 

Computer Desktop 3.25 - -.31* 
(.003) 

-.13 
(.611) 

-.16 
(.415) 

Notebook 3.56  - .18 
(.251) 

.15 
(.406) 

iPAQ Pocket PC 3.38   - -.03 
(.993) 

Printer and Server 3.41    - 
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 63 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานความสะดวกที่ไดรับจําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  กับ ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .003  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความแตกตางจากลูกคาที่มี
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความพึงพอใจในดานความ



สะดวกที่ไดรับนอยกวาลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .31 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2.4 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  64    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามประเภทของ 
      เครื่องที่นํามาใชบริการ 
 
ประเภทของเครื่องที่นาํมาใช ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 

บริการ X  S.D. F p 
Computer Desktop 3.38 .74 4.11* .007 
Notebook 3.64 .50   
iPAQ Pocket PC 3.57 .56   
Printer and Server 3.47 .58   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 64   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา 



.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภท
ของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05  จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดัง
แสดงในตาราง 65 
 
ตาราง  65  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการเปนรายคูโดย 
      จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ 
 

  
 
 

Computer 
Desktop 

Notebook iPAQ Pocket 
PC 

Printer and  
Server 

ประเภทของเครื่องที่
นํามาใชบริการ 

X  3.38 3.64 3.57 3.47 

Computer Desktop 3.38 - -.26* 
(.011) 

-.19 
(.236) 

-.09 
(.800) 

Notebook 3.64  - .07 
(.866) 

.17 
(.796) 

iPAQ Pocket PC 3.57   - -.10 
(.796) 

Printer and Server 3.47    - 
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการจําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  กับ ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .011  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความแตกตางจากลูกคาที่มี



ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความพึงพอใจในดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการนอยกวาลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .26 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2.5 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
แตกตางกัน 

 
ตาราง  66    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามประเภทของ 
      เครื่องที่นํามาใชบริการ 
 
ประเภทของเครื่องที่นาํมาใช ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

บริการ X  S.D. F p 
Computer Desktop 3.23 .75 2.69* .046 
Notebook 3.47 .55   
iPAQ Pocket PC 3.36 .59   
Printer and Server 3.39 .66   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 
 



 จากตาราง 66   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา .05 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  
จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดง
ในตาราง 67 
 
ตาราง  67  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการเปนรายคู โดย 
      จําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ 
 

  
 
 

Computer 
Desktop 

Notebook iPAQ Pocket 
PC 

Printer and 
Server 

ประเภทของเครื่องที่
นํามาใชบริการ 

X  3.23 3.47 3.36 3.39 

Computer Desktop 3.23 - -.24* 
(.047) 

-.13 
(.617) 

-.16 
(.460) 

Notebook 3.47  - .11 
(.722) 

.08 
(.849) 

iPAQ Pocket PC 3.36   - -.02 
(.996) 

Printer and Server 3.39    - 
*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 
 



 จากตาราง 67 ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการจําแนกตามประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการเปนรายคู โดยใชวิธี 
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  กับ ลูกคาที่มีประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  มีคาระดับนัยสําคัญ เทากับ .047  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวา
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความแตกตางจากลูกคาที่มี
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Computer Desktop  มีความพึงพอใจในดานระยะเวลา
ที่ไดรับบริการนอยกวาลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ Notebook  โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ  .24 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of 
Variance)  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  
จะตองนําไปทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  
Scheffe’s  Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3.1 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่ รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนย 
    บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับ 



    แตกตางกัน 
 
ตาราง  68    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามประเภทงานที่รับ 
      บริการ 
 

ประเภทงานทีรั่บบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและการตอนรับ 
 X  S.D. F p 

อยูในประกนั 3.44 .61 .62 .541 
นอกประกนั 3.46 .57   
มีสัญญาบํารุงรักษา 3.52 .60   

 
 
 จากตาราง 68   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทงานที่รับบริการ  พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการ
ตอนรับไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3.2 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน สามารถเขียน
เปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่ รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนย 
    บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
 
 



ตาราง  69    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามประเภทงานที่รับบริการ 
 

ประเภทงานทีรั่บบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 
 X  S.D. F p 

อยูในประกนั 3.31 .66 .032 .968 
นอกประกนั 3.31 .64   
มีสัญญาบํารุงรักษา 3.33 .60   

 
 จากตาราง 69   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทงานที่รับบริการ  พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0)  ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3.3 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน สามารถ
เขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่ รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนย 
    บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 



ตาราง  70    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามประเภทงานที่รับ 
      บริการ 
 

ประเภทงานทีรั่บบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 
 X  S.D. F p 

อยูในประกนั 3.38 .68 1.22 .296 
นอกประกนั 3.50 .59   
มีสัญญาบํารุงรักษา 3.40 .58   

 
 จากตาราง 70   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)  จําแนกตามประเภทงานที่รับบริการ  พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0)   ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไมแตกตาง
กัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3.4 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่ รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนย 
    บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
    แตกตางกัน 
 
 
 



ตาราง  71    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามประเภทงานที่ 
      รับบริการ 
 

ประเภทงานทีรั่บบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
 X  S.D. F p 

อยูในประกนั 3.52 .67 .27 .761 
นอกประกนั 3.50 .61   
มีสัญญาบํารุงรักษา 3.56 .45   

 
 จากตาราง 71   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)  จําแนกตามประเภทงานที่รับบริการ  พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)   ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.3.5 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่ รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนย 
    บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
    แตกตางกัน 
 
 
 



ตาราง  72    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามประเภทงานที่รับ 
      บริการ 
 

ประเภทงานทีรั่บบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 X  S.D. F p 

อยูในประกนั 3.30 .66 2.25 .106 
นอกประกนั 3.41 .69   
มีสัญญาบํารุงรักษา 3.46 .57   

 
 จากตาราง 72   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามประเภทงานที่รับบริการ  พบวา ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)   ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.4 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of 
Variance)  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  
จะตองนําไปทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  
Scheffe’s  Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 
พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 



 สมมติฐานขอที่ 2.4.1 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการ
ตอนรับแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการ
ตอนรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ 
    บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการ 
    ตอนรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  73    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามอายุประกันของ 
      เครื่องที่นํามารับบริการ 
 

อายุประกนัของเครื่อง ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานพนักงานและการตอนรับ 
ที่นํามารับบรกิาร X  S.D. F p 

ตํ่ากวา 1 ป 3.53 .56 1.71 .165 
1 ป 3.44 .66   
2 ป 3.57 .58   
3 ป 3.38 .56   

  
 จากตาราง 73   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ  พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  มากกวา 
.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)   ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับ
บริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งใน
ดานพนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน   
 
 



 สมมติฐานขอที่ 2.4.2 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตาง
กัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ 
    บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการ 
    แตกตางกัน 
 
ตาราง  74   แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่ 
      นํามารับบริการ 
 

อายุประกนัของเครื่อง ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานสถานที่บริการ 
ที่นํามารับบรกิาร X  S.D. F p 

ตํ่ากวา 1 ป 3.27 .55 .99 .398 
1 ป 3.39 .76   
2 ป 3.31 .56   
3 ป 3.27 .60   

  
 
 จากตาราง 74   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)  จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ  พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานสถานที่บริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน
มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่
บริการไมแตกตางกัน   
 



 สมมติฐานขอที่ 2.4.3 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่
ไดรับไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ 
   บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่

ไดรับแตกตางกัน 
 
ตาราง  75    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามอายุประกันของเครื่อง 
      ที่นํามารับบริการ 
 

อายุประกนัของเครื่อง ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานความสะดวกที่ไดรับ 
ที่นํามารับบรกิาร X  S.D. F p 

ตํ่ากวา 1 ป 3.31 .64 2.15 .093 
1 ป 3.521 .74   
2 ป 3.36 .63   
3 ป 3.43 .49   

  
 
 จากตาราง 75   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ  พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานความสะดวกที่ไดรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความ
สะดวกที่ไดรับไมแตกตางกัน   
 



 สมมติฐานขอที่ 2.4.4 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจาก
การบริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ 
   บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจาก

การบริการแตกตางกัน 
 
ตาราง  76    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามอายุประกัน 
      ของเครื่องที่นํามารับบริการ 
 

อายุประกนัของเครื่อง ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ที่นํามารับบรกิาร X  S.D. F p 

ตํ่ากวา 1 ป 3.66 .51 2.05 .106 
1 ป 3.45 .79   
2 ป 3.54 .40   
3 ป 3.50 .52   

  
 
 จากตาราง 76   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ  พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  
มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่
นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน   
 



 สมมติฐานขอที่ 2.4.5 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการแตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ 

   บริการไมแตกตางกัน 
 H1 : ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ 

   บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการแตกตางกัน 

 
ตาราง  77    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามอายุประกันของ 
      เครื่องที่นํามารับบริการ 
 

อายุประกนัของเครื่อง ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
ที่นํามารับบรกิาร X  S.D. F p 

ตํ่ากวา 1 ป 3.45 .53 2.99* .031 
1 ป 3.28 .78   
2 ป 3.53 .44   
3 ป 3.31 .67   

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
  
 จากตาราง 77   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ  พบวา ความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  นอยกวา 
.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีอายุ
ประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบรษิทั
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  



จึงนําไปทดสอบความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Scheffe’s  Multiple Contrasts  ผลปรากฏดังแสดง
ในตาราง 78 
 
ตาราง  78  การทดสอบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของ 
      ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ เปนรายคู โดย 
      จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ 
 
อายุประกันของ
เครื่องที่นํามารับ

บริการ 

 
 
 

ตํ่ากวา 1 ป 1 ป 2 ป 3 ป 

 X  3.45 3.28 3.53 3.31 
ตํ่ากวา 1 ป 3.45 - .17 

(.057) 
-.08 

(.432) 
.14 

(.139) 
1 ป 3.28  - -.26* 

(.010) 
-.04 

(.659) 
2 ป 3.53   - .22* 

(.029) 
3 ป 3.31    - 

*  มนีัยสาํคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 78  ผลการวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการ 
ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ จําแนกตามอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการเปนรายคู โดยใชวธิ ี
Scheffe’s พบวา  
 ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 1ป  กับ ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป มีคาระดับ
นัยสําคัญ เทากับ .010   ซึ่งนอยกวา  .05 หมายความวา ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 1 ป มีความ
แตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 1 ป มีความพึงพอใจในการดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ นอยกวา
ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26 
 



ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป  กับ ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 3 ป มีคาระดับ
นัยสําคัญ เทากับ .029  ซึ่งนอยกวา .05 หมายความวาลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป มีความ
แตกตางจากลูกคาที่มีลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 3 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  โดย
ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 2 ป มีความพึงพอใจในการดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มากกวา
ลูกคาที่นําเครื่องที่มีอายุประกัน 3 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .22 
 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งแตกตางกัน  
 ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of 
Variance)  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไปโดยใชระดับความเชื่อมั่น 95%  
ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  เมื่อ Probability (p) มีคานอยกวา .05  และถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0)  และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน  
จะตองนําไปทดสอบโดยวิธีเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple  Comparison) โดยใชวิธีการทดสอบแบบ  
Scheffe’s  Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 พิจารณาตามระดับความพึงพอใจในดานตางๆ ดังนี้ 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5.1 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับ 
    แตกตางกัน 
 
 
 
 



ตาราง  79    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ โดยจําแนกตามปญหาของเครื่อง 
      ที่นํามารับบริการ 
 

ปญหาของเครือ่งที่นํามารับบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน
พนกังานและการตอนรับ 

 X  S.D. F p 
เครื่องไมสามารถเปดได 3.52 .70 1.57 .209 
เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 3.50 .55   
เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ
และอื่นๆ ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 

3.40 .55   

  
 จากตาราง 79   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)   จําแนกตามปญหาของเครื่องนํามารับบริการ  พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานพนักงานและการตอนรับ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องนํามารับบริการ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
พนักงานและการตอนรับไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5.2 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการแตกตางกัน 
 
 
 



ตาราง  80    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานสถานที่บริการ โดยจําแนกตามปญหาของเครื่องที่นํามารับ 
      บริการ 
 

ปญหาของเครือ่งที่นํามารับบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน
สถานที่บริการ 

 X  S.D. F p 
เครื่องไมสามารถเปดได 3.33 .72 .27 .765 
เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 3.33 .58   
เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ 
และอื่นๆ ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 

3.28 .61   

  
 จากตาราง 80   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance) จําแนกตามปญหาของเครื่องนํามารับบริการ  พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานสถานที่บริการมีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องนํามารับบริการตางกันมี
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการ
ไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5.3 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตางกัน 
สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับแตกตาง 
         กัน 
 



ตาราง  81    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานความสะดวกที่ไดรับ โดยจําแนกตามปญหาของเครื่องที่ 
      นํามารับบริการ 
 

ปญหาของเครือ่งที่นํามารับบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน
ความสะดวกที่ไดรับ 

 X  S.D. F p 
เครื่องไมสามารถเปดได 3.43 .75 .38 .686 
เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 3.45 .53   
เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ
และอื่นๆ ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 

3.39 .62   

  
 จากตาราง 81   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)  จําแนกตามปญหาของเครื่องนํามารับบริการ  พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานความสะดวกที่ไดรับมีคา Probability (p)  มากกวา .05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องนํามารับบริการตางกันมี
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่
ไดรับไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5.4 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ
ไมแตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
    แตกตางกัน 
 



ตาราง  82    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยจําแนกตามปญหาของ 
      เครื่องที่นํามารับบริการ 
 

ปญหาของเครือ่งที่นํามารับบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดานขอมูล
ที่ไดรับจากการบริการ 

 X  S.D. F p 
เครื่องไมสามารถเปดได 3.52 .75 .49 .612 
เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 3.49 .45   
เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ
และอื่นๆ ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 

3.56 .58   

  
 จากตาราง 82   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)  จําแนกตามปญหาของเครื่องนํามารับบริการ  พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา 
.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องนํามารับบริการ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมลู
ที่ไดรับจากการบริการไมแตกตางกัน   
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5.5 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี้ 

 H0 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการไม
แตกตางกัน 

 H1 : ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
    ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
    แตกตางกัน 
 



ตาราง  83    แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอม 
      ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยจําแนกตามปญหาของเครื่อง 
      ที่นํามารับบริการ 
 

ปญหาของเครือ่งที่นํามารับบริการ ความพึงพอใจที่มีตอการบรกิารในดาน
ระยะเวลาที่ไดรับบริการ 

 X  S.D. F p 
เครื่องไมสามารถเปดได 3.37 .73 .02 .980 
เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 3.38 .55   
เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ
และอื่นๆ  ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 

3.36 .66   

  
 จากตาราง 83   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนย 
บริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง โดยใชสถิติ F-test   ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-Way Analysis of Variance)  จําแนกตามปญหาของเครื่องนํามารับบริการ  พบวา ความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ มีคา Probability (p)  มากกวา .05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ซึ่งหมายความวา ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องนํามารับบริการ
ตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ระยะเวลาที่ไดรับบริการไมแตกตางกัน   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตาราง 84  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 

 

ขอที่ 1.1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
พนักงานและการตอนรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.1.2 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
สถานที่บริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.1.3 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
ความสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.1.4 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.1.5 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
ระยะเวลาที่ไดรับบริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.2.1 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
พนักงานและการตอนรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

   

 
 



ตาราง 84   (ตอ) 
 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 1.2.2  ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
สถานที่บริการที่แตกตางกัน 
 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.2.3 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ความสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 
 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.2.4 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการที่แตกตางกัน 
 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.2.5 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ 
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน 
ระยะเวลาที่ไดรับบริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.3.1 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.3.2 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานสถานที่บริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.3.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

   
   



ตาราง 84   (ตอ) 
 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 1.3.4 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.3.5 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการบริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.4.1 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
พนักงานและการตอนรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.4.2 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
สถานที่บริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.4.3 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ความสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.4.4 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ขอมูลที่ไดรับจากการบริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.4.5 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดาน
ระยะเวลาที่ไดรับบริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.5.1 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

   
   



ตาราง 84   (ตอ) 
 

 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 1.5.2 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร 
แหงหนึ่งในดานสถานที่บริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.5.3 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.5.4 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการที่แตกตาง
กัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 1.5.5 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอ
การบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

สมมติฐานขอที่ 2  ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหง
หนึ่งที่แตกตางกัน 

 

ขอที่ 2.1.1 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิว 
เตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับที่แตกตาง
กัน 
 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.1.2 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 



ตาราง 84   (ตอ) 
 

 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 2.1.3 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิว 
เตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.1.4 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.1.5 ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการที่ 
แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.2.1 ลูกคาที่มปีระเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึง 
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับที่ 
แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.2.2 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึง 
พอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.2.3 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของ ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.2.4 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของ ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานความขอมูลที่ ได รับจากการบริการที่
แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 



ตาราง 84   (ตอ) 
 

 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 2.2.5 ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นําใชตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของ ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.3.1 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการตอนรับที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.3.2 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.3.3 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.3.4 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.3.5 ลูกคาที่มีประเภทงานที่รับบริการตางกันมีความพึงพอใจ 
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 
 
 



ตาราง 84   (ตอ) 
 

 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 2.4.1 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการ 
ตอนรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.4.2 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.4.3 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.4.4 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการ 
บริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.4.5 ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน 
มีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ 
บริการที่แตกตางกัน 

สอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.5.1 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมี 
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานพนักงานและการ 
ตอนรับที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 



ตาราง 84   (ตอ) 
 

 

ขอ สมมติฐาน สรุปผลการ
ทดสอบ 

ขอที่ 2.5.2 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมี 
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานสถานที่บริการที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.5.3 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมี 
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานความสะดวกที่ไดรับที่ 
แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.5.4 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมี 
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานขอมูลที่ไดรับจากการ 
บริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

ขอที่ 2.5.5 ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมี 
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ 
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งในดานระยะเวลาที่ไดรับ 
บริการที่แตกตางกัน 

ไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 

 
 
 
 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปราย และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคนควาในครั้งนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง  โดยเปรียบเทียบจากลักษณะทางประชากรศาสตร
ของผูใชบริการ โดยจําแนกตาม เพศ อาย ุระดับการศึกษาปจจุบนั อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ
ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับการรับบริการ เพื่อเปนประโยชนสําหรับผูจัดการศูนยบริการซอม เพื่อนํา
ผลการวิจยัไปพัฒนาปรบัปรุงคุณภาพการบริการ เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันและการสง
มอบการบริการที่ดีมีคุณภาพ 
 
สังเขปความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีการศึกษาคนควา 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการซอมของบริษทั
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 2. เพื่อศึกษาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ
บริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 4. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการ โดยจําแนกตามลักษณะทางดานประชากรศาสตร 
 5. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคาในดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับ
บริการ โดยจําแนกตามลักษณะการรับบริการของลูกคาที่มาใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 
 
 



ความสําคัญของการวิจัย 
 1. ผูจัดการของศูนยบริการซอม สามารถนําขอมูลที่ไดรับจากลูกคา มาปรับปรุงการใหบริการ
ของพนักงาน เพื่อใหลูกคาไดรับความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น ในดานการตอนรับของพนักงาน สถานที่ 
ระยะเวลาในการใหบริการ รวมทั้ง การบริการในดานตางๆ 
 2. พนักงานตอนรับ ณ ศูนยบริการซอมสามารถนําขอมูลที่ไดไปปรับปรุงวิธีการดําเนินงานให
ลูกคามีความประทับใจและมีความพึงพอใจมากขึ้น 
 3. ผูจัดการผลิตภัณฑสามารถนําขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ไปปรับปรุงผลิตภัณฑและ
วิธีการดําเนินงาน ใหลูกคาไดรับความสะดวกสบายจากการบริการมากยิ่งขึ้น 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 
 2. ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 
 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร 
 ประชากร  ที่ใชในงานวิจัยครั้งนี้ คือ   ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของบริษัท
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง  
 กลุมตัวอยาง 
 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง  เฉพาะสาขากรุงเทพมหานคร โดยเปดทําการเฉพาะวันจันทร ถึง วันศุกร 
เวลา 8.30 นาฬิกา ถึง 17.30 นาฬิกา รวมขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 385 คน ผู วิ จั ย จ ะ ใ ช
วิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 เครื่องมือและขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ หรือแบบสอบถามที่ใชในการเก็บขอมูลที่ใชใน
การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยสรางขึ้นจากการรวบรวมขอมูลที่ไดจากทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของแลว
นํามาประยุกตเปนลักษณะและขอคําถามในแบบสอบถาม โดยแบงออกเปน 3 สวนดังนี้  
 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
ระดับการศึกษาปจจุบัน อาชีพ รายไดตอเดือน 



 สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการรับบริการ ไดแก ประเภทของการใชบริการ 
ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ ประเภทงานที่มารับบริการ อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ 
และปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ   
 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามที่ใชโดยเปนคําตอบที่เปนมาตราสวนประเมินคา (Rating Scale) 
วัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง
วามีมากนอยเพียงใด โดยแบงเปน 5 ดาน ดังนี้ 

ความพึงพอใจดานพนักงานและการตอนรับ 
ความพึงพอใจดานสถานที่บริการ 
ความพึงพอใจดานความสะดวกที่ไดรับ 
ความพึงพอใจดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
ความพึงพอใจดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
 

 การทดสอบเครื่องมือ 
 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ จากเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ
กับตัวแปร เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  กําหนดขอบเขตของแบบสอบถามเพื่อใหสอดคลองกับวัตถุประสงค นิยามศัพทและกลุม
ตัวอยาง 
 3. เมื่อสรางแบบสอบถามเสร็จแลวนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอง
ของแบบสอบถามและเสนอแนะแกไขปรับปรุง 
 4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรงดานเนื้อหา 
(Content Validity) จากนั้นนํามาปรึกษากับอาจารยที่ปรึกษาเพื่อปรับปรุงกอนนําไปทดลองใช 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบความนาเชื่อถือได โดยนํามาทดสอบกับ
กลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด โดยใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา 
ของครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient)   ซึ่งไดคาสัมประสิทธิแอลฟาในแตละดานดังนี้ 

ดานพนักงานและการตอนรับ    คาสัมประสิทธิแอลฟา เทากับ .948 
ดานสถานที่บริการ       คาสัมประสิทธิแอลฟา เทากับ .918 
ดานความสะดวกที่ไดรับ                    คาสัมประสิทธิแอลฟา เทากับ .897  
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ         คาสัมประสิทธิแอลฟา เทากับ .925 

 ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ               คาสัมประสิทธิแอลฟา เทากับ .864 
 



การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 385 คน โดยใชแบบสอบถาม ไป 

มอบยังกลุมตัวอยางที่ไดกําหนดไวตามกระบวนการสุมตัวอยาง โดยผูวิจัยไดชี้แจงใหผูตอบ
แบบสอบถามเขาใจในวัตถุประสงค และอธิบายลักษณะของแบบสอบถามแกผูตอบแบบสอบถาม 
เพื่อใหเกิดความเขาใจตรงกันแลวจึงตอบแบบสอบถาม โดยจะใหผูตอบแบบสอบถามทําการกรอกดวย
ตนเอง 
 
 การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยวิเคราะหและประมวลผลขอมูล โดยแบงออกเปน 
 1. วิเคราะหขอมูลประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษาปจจุบัน อาชีพ และ
รายไดเฉล่ียตอเดือน   โดยใชการแจกแจงความถี่ (Frequeny) และคิดเปนรอยละ (Percentage)  
 2. วิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ ไดแก ประเภทของการมาใชงาน ประเภทของ
เครื่องที่นํามาใชบริการ ประเภทของเครื่องที่นํามารับบริการ อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ 
และปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ    โดยใชการแจกแจงความถี่ (Frequeny) และคิดเปนรอยละ 
(Percentage) 
 3. วิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมคอมพิวเตอร
แหงหนึ่ง ใน 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ 
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation  :  SD)  โดยใชเกณฑในการแปลความหมายดังนี้ 
   คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 
   คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจมาก 
   คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถงึ ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
   คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถงึ  ระดับความพงึพอใจนอย 
   คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถงึ  ระดับความพงึพอใจนอยทีสุ่ด 
 4. วิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี ้
  สมมติฐานที่1  ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  โดยแบงไดเปน 2 สวนคือ 
  สวนที่1 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน ในการวิเคราะหคร้ังนี้สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ 



Independent Sample t-test   ใชทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง 2 กลุม คือเพศชายและ
เพศหญิง 
  สวนที่2  ลูกคาที่มีอายุ  ระดับการศึกษาปจุบัน อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ตางกันมี
ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน สถิติที่
นํามาใชในการทดสอบคือ F-test (One-Way Analysis of Variance)  เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป ในกรณีที่พบความแตกตางจะเปรียบเทียบคาแตกตางรายคูดวยวิธีการ
ทดสอบแบบ  Scheffe’s  Multiple Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน 
  สมมติฐานที่2 ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน สถิติที่นํามาใชในการทดสอบคือ F-test 
(One-Way Analysis of Variance)   เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุมข้ึนไป  ใน
กรณีที่พบความแตกตางจะเปรียบเทียบคาแตกตางรายคูดวยวิธีการทดสอบแบบ  Scheffe’s  Multiple 
Contrasts  เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางที่แตกตางกัน 
 
สรุปผลการศึกษาคนควา 
 ผลจากการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ผูวิจัยขอสรุปผลดังตอไปนี้ 
 สวนที่1 เปนการวิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง จากลูกคาที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 385 คน พบวา
 ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 23 – 30 ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  เปนพนักงาน
บริษัทเอกชน  มีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท  
 สวนที่ 2 เปนการวิเคราะหขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการของลูกคาที่มาใชบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงนึ่ง จากลูกคาที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 385 คน พบวา 
 ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนลูกคาที่มาใชบริการซอมเครื่อง นํา Notebook มาใชบริการ  เครื่องที่นํามาอยูใน
ระยะเวลาประกัน  โดยมีอายุประกัน 1 ป ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ คือ เครื่องสามารถทํางาน
แตการทํางานของเครื่องผิดปกติและอ่ืนๆ  ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง 
 สวนที่ 3 เปนขอมูลการวิเคราะห   โดยเปนการวิเคราะหเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
จํานวน 2 ขอ โดยไดผลการวิเคราะหดังนี้ 



 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะประชากรศาสตรตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  
 สมมติฐานขอที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอม
ของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
พบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอร
แหงหนึ่งที่ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันในดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ซึง่
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวา ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันในดานพนักงาน
และการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ และดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  ซึง่
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ
ซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันในดานความ
สะดวกที่ไดรับ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  



 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกัน
ในดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่
ไดรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีการรับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการของ
ศูนยบริการซอมของบริษทัคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 2.1  ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ
ของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวา ลูกคาที่มีประเภทของการมาใชตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันในดาน
พนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการ  และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 2.2  ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชตางกันมีความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน    
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวา ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามาใชตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการที่แตกตางกันใน
ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่บริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับ  ดานความขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการ  และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 2.3  ลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน   
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ
พบวาลูกคาที่มีประเภทของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการที่ไมแตกตาง
กันในดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 2.4  ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอ 
ใจตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน  



 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่ 
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
พบวา ลูกคาที่มีอายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการที่ 
แตกตางกันในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 สมมติฐานขอที่ 2.5  ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกันมีความพึงพอใจ
ตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่แตกตางกัน   
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่ 
บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
พบวา ลูกคาที่มีปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการที่ไมแตกตาง
กันในดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
อภิปรายผล 
 ผลจากการศึกษาคนควา ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของ
บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายผลไดดังนี้ 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตร 
     ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย  มีอายุระหวาง 23 – 30 ป  มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  เปน
พนักงานบริษัทเอกชน  มีรายไดตอเดือน 20,001 – 30,000 บาท ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นิวัต  
กุลศรี  (2546 : บทคัดยอ) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการขาย
ผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  ผลการวิจัยพบวาลูกคาสวนใหญ
ที่มาใชบริการเปนเพศชาย ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน และระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี
สาเหตุของความสอดคลองเนื่องมาจากเพศชายมีความสนใจในเทคโนโลยีมากกวาเพศหญิง และจาก
การที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสูง จึงทําใหมีกําลังนําเครื่องเขาซอมที่ศูนยบริการ เพราะการนําเครื่องเขา
ซอมที่ศูนยบริการ จะมีคาใชจายคอนขางสูง   
 2. การรับบริการ 
     ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่งที่ตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนลูกคาที่มาใชบริการซอมเครื่อง นํา Notebook มาใชบริการ  เครื่องที่นํามา
อยูในระยะเวลาประกัน  โดยมีอายุประกัน 1 ป ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ คือ เครื่องสามารถ
ทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติและอื่นๆ  ไดแก เช็คสภาพการทํางานของเครื่อง ซึ่งสอดคลอง



กับงานวิจัยของนิวัต  กุลศรี  (2546) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการหลังการ
ขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จากการศึกษาพบวาลูกคาให
ความสําคัญกับการบริการหลังการขาย เนื่องจากวาเปนสวนหนึ่งของการบริการและการใหบริการหลัง
การขาย จะเปนสิ่งสําคัญที่สามารถใหทําใหบริษัทสามารถตอสูกับบริษัทคูแขงได ทางบริษัทจึงมีการ
จัดศูนยซอมบริการ เพื่อไวบริการหลังการขาย และเปนการประเมินคุณภาพภายหลังจากที่ซื้อ
ผลิตภัณฑของบริษัทไป การที่จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่น ความปลอดภัยและไดรับความคุมคา
จากการรับประกัน จะชวยสรางความเชื่อมั่นในการบริการใหกับลูกคาเพิ่มข้ึนได 
 3. ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในดานตางๆ ไดแก ดานพนักงานและการ
ตอนรับ ดานสถานที่บริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ และ
ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยรวมพบวา 
     ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในดานพนักงานและการตอนรับ โดยรวมอยูในระดับ
มาก เนื่องจากวาทางบริษัทมีการจัดอบรมพนักงานในเรื่องการตอนรับและมีการทดสอบมารยารในการ
รับบริการอยูตลอดเวลา เพื่อใหพนักงานทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพและปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง
ตามความตองการองลูกคาที่มาใชบริการ 
    ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในดานสถานที่บริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เนื่องมาจากวา ลูกคายังไมไดรับความสะดวกในเรื่องของควมชัดเจนของปายแสดจุดบริการ สถานที่
จอดรถ และชองที่คอยรับบริการ 
    ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในดานความสะดวกที่ไดรับบริการโดยรวมอยูในระดับ
มาก เนื่องมาจากวาบริษัทสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินความคาดหวังที่ลูกคาจะ
ไดรับ ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของพาราสุรามานและคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 
2542 : 57–58 อางอิงจาก Parasuraman, Zelthami and Berry. 1990) ไดศึกษาพบวา ในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการทั่วๆ ไป ลูกคามักใชเกณฑในการพิจารณาคุณภาพของการบริการที่
ไดรับ โดยที่จะคํานึงถึงลักษณะการบริการ ความกระตือรือรน ความเอาใจใส และการเขาใจลูกคาเปน
สําคัญ 
     ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ โดยรวมอยูใน
ระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของยุทธนา ธรรมเจริญ (รัชนี คลองสารา.  2547:  15-16  
อางอิงจาก ยุทธนา ธรรมเจริญ2530)  ไดกลาววา ปจจัยที่มีผลกระทบตอการจัดลําดับความพึงพอใจ 
นอกจากจะขึ้นอยูกับปจจัยภายในแลว ยังมีผลกระทบจากปจจัยภายนอกซึ่งทําใหตองเสาะหาขาวสาร
เพิ่มเติม ดังนั้นบริษัทจะมีการอบรมพนักงานใหไดรับความรูใหมๆ อยูตลอดเวลา เพื่อเปนการเพิ่ม
ทักษะใหกับพนักงานเพื่อสามารถรองรับการบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 



     ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ โดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของนิวัต  กุลศรี  (2546) ทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคา
ตอการใหบริการหลังการขายผลิตภัณฑเครื่องคอมพิวเตอรของบริษัท เอ็นอีซี ประเทศไทย จํากัด  จาก
การศึกษา พบวาลูกคายังไมไดรับความสะดวกสบายในเรื่องของระยะเวลาในการใหบริการ และยัง
สอดคลองกับงานวิจัยของ รัชนี คลองสารา (2547) ศึกษาเรื่อง”ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของธนาคารเอเซีย จํากัด(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ภายใตโครงการ Asia Care U”   
จากการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง เนื่องจากธนาคารไดมีนโยบายในการ
ใหบริการที่สะดวกรวดเร็ว และลดขั้นตอนใหนอยลง แตไมนํามาซึ่งความสูญเสีย ของธนาคาร แต
ระยะเวลาในการดําเนินการในชวงแรกเริ่ม อาจจะมีติดขัดอยูบาง จึงทําใหผลกระทบตอความรูสึกของ
ลูกคา  
 
ขอเสนอแนะ 
 จากผลการวิจัย ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัท 
คอมพิวเตอรแหงหนึ่ง ในดานพนักงานและการตอนรับ  ดานสถานที่บริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับ 
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี้ 
 1. จากผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญที่มาใชบริการเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 23 – 30 ป 
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 – 30,000 
บาท ดังนั้นบริษทคอมพิวเตอรควรจะนําขอมูลที่ไดรับจากการวิจัยไปพัฒนาและวางแผนในการบริการ
ลูกคา โดยจัดใหมีการอบรมพนักงาน และทดสอบพนักงานอยางตอเนื่อง เพื่อใหการบริการที่ลูกคาจะ
ไดรับตรงกลุมเปาหมายมากขึ้น และสรางความหลากหลายในการบริการ 
 2. จากผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญมีประเภทของการมาใชบริการซอมเครื่อง นํา 
Notebook มารับบริการ ประเภทเครื่องที่นํามารับบริการ อยูในประกัน มีอายุประกัน 1 ป และมีปญหา
ในเรื่องเครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ และอื่นๆ ไดแก การเช็คสภาพการ
ทํางานของเครื่อง ดังนั้นบริษัทคอมพิวเตอรควรนําขอมูลที่ไดรับไปพัฒนาผลิตภัณฑ และหาสาเหตุ
รวมถึงวิธีการแกไข  และควบคุมมาตรฐานในการผลิตสินคามากยิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองการรับบริการ
ของผูบริโภค โดยใหผูบริโภคไดรับความพึงพอใจสูงสุดจากการบริการ 
 3. จากผลการทดสอบสมมติฐาน ลูกคามีความพึงพอใจที่แตกตางกันในดานอายุ การศึกษา
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ทางบริษัทจึงควรนําผลการทดสอบไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการใน
ดานพนักงานและการตอนรับ ดานสถานที่บริการ ดานความสะดวกที่ไดรับ ดานขอมูลที่ไดรับจากการ
บริการ และดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  



 4. ดานพนักงานและการตอนรับ ควรมีการจัดอบรมพนักงานทุกๆ 1 เดือน เพื่อใหทราบถึง
กฎระเบียบขอบังคับ มารยาทในการตอนรับที่มีตอลูกคา รวมถึงแนะนําผลิตภัณฑใหมๆ อยูเสมอ และ
จัดใหมีการหมุนเวียนปฏิบัติหนาที่และการปฏิบัติงาน ควรทําการฝกอบรมพนักงานอยางตอเนื่อง
เพื่อใหพนักงานมีคามรูและความชํานาญในการบริการไดอยางทั่วถึง รวมทั้งสามารถใหการบริการและ
ตอบขอซักถามจากลูกคาไดอยางรวดเร็วและถูกตอง 
 5. ดานสถานที่บริการ ควรเพิ่มสถานที่จอดรถ เพิ่มชองที่คอยรับบริการ และตรวจเช็คความ
ถูกตองของปายแสดงตางๆ ทุกๆ 3 เดือน เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวกมากยิ่งขึ้นในการมารับบริการ 
 6. ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ ควรเพิ่มทักษะใหพนักงานมีการจัดเตรียมเอกสารและให
คําแนะนํากับลูกคา  รวมถึงการบริการในเรื่องของเครื่องดื่มในระหวางการรอคอย โดยใหพนักงานมี
ความรอบคอบและปฏิบัติหนาที่ไดอยางชัดเจนมากขึ้น 
 7. ดานขอมูลที่ได รับจากการบริการ จัดใหพนักงานไดมีการทดสอบในเรื่องของการ
ดําเนินงานในระหวางการใหบริการกับลูกคา ในเรื่องของการแจงความคืบหนาของงานที่ไดรับบริการ
จากลูกคา เพื่อที่พนักงานจะไดใหขอมูลกับลูกคาไดอยางถูกตองและชัดเจน  
 8. ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ  จัดใหพนักงานไดมีการทดสอบกระบวนการและขั้นตอนใน
การทํางาน รวมถึงความตอเนื่องในการทํางานและระยะเวลาในการตรวจสอบของพนักงานรกัษาความ
ปลอดภัยใหมีความรวดเร็วและถูกตองมากยิ่งขึ้น  และเพื่อใหการทดสอบมีประสิทธิภาพควรจัดการ
ทดสอบทุกๆ 1 เดือน  
 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
 1. ควรศึกษาวิจัยเปรียบเทียบกับบริษัทคอมพิวเตอรอ่ืนที่มีการใหบริการหลังการขาย
เชนเดียวกัน เพื่อเปนการเปรียบเทียบ และปรับปรุงการบริการตางๆ ของบริษัทใหมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น และเพื่อเปนการรักษามาตรฐานและคุณภาพในการใหบริการ 
 2. ควรศึกษาในดานพนักงานและการตอนรับเพื่อใหทราบถึงผลกระทบของตัวพนักงานและ
การตอนรับที่มีตอลูกคา เพราะถือวาดานนี้เปนดานที่สําคัญตอการใหบริการลูกคา เพื่อที่จะนําขอมูลที่
ไดมาปรับปรุงใหคุณภาพในการบริการในดานพนักงานและการตอนรับมีมาตรฐานมากยิ่งขึ้น 
 3. ควรศึกษากลุมตัวอยางใหครอบคลุมพื้นที่สวนอื่นๆ เชน ตางจังหวัด เพื่อเปรยีบเทยีบความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการในแตละพื้นที่ 
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แบบสอบถามที่ใชในการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เรื่อง  ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
 
เรียน  ผูตอบแบบสอบถาม 
 แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อการรวบรวมขอมูลเพื่อทําสารนิพนธของนักศึกษาปริญญาโท  สาขา

บริหารธุรกิจ  
เอกวิชาการตลาด คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามจะใชเพื่อประโยชน 
สําหรับการวิเคราะหเชิงวิชาการ และความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามนี้จะเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการ 
ศึกษาวิจัยสามารถบรรลุเปาหมาย และสามารถนําผลการวิเคราะหไปประยุกตใชเพื่อเปนประโยชนในการปรับปรุง 
คุณภาพการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทแหงหนึ่ง ใหมีความสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการใหมี 
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้นจึงหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความกรุณาและความรวมมือจากทาน และขอขอบคุณมา ณ ที่นี้

ดวย 
 
             วรางคณา กฤตยากรนุพงศ 
             ผูวิจัย 
 
คําช้ีแจงในการตอบแบบสอบถาม      
 1.  แบบสอบถามประกอบดวย 3 สวนดังนี้ 
  สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
  สวนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของบริษัทแหงหนึ่ง 
 2.   การตอบแบบสอบถามในแตละขอกรุณาทําเครื่องหมาย √ ลงในชองที่ตรงกับความจริง หรือ  
ขอคิดเห็นของทานมากที่สุด หรือเติมคําลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงมากที่สุด 

 
 
 

 
 
 
 
 
 



 
 
ตอนที่ 1  ขอมูลสวนตัวของลูกคาที่มาใชบริการ 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  √ ลงในชองที่ตรงกับทานมากที่สุด 
1. เพศ 

  � ชาย    � หญิง 
2. อายุ 

  � 15-22 ป     � 23-30 ป     
  � 31-38 ป    � 39-46 ป 
  � 47-54 ป    � 55 ปขึ้นไป   

3. ระดับการศึกษาปจจุบัน 
  � ต่ํากวาปริญญาตรี   � ปริญญาตรี 
  � สูงกวาปริญญาตรี  

4. อาชีพ 
  � นักศึกษา    � ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ.  
 � พนักงานบริษัทเอกชน   � อื่นๆ (โปรดระบุ).............................. 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 
  � ต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท � 10,001 - 20,000 บาท 

  � 20,001 - 30,000 บาท  � 30,001 - 40,000 บาท 
  � ตั้งแต 40,0001 ขึ้นไป  

ตอนที่ 2 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับการรับบริการ 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  √ ลงในชองที่ตรงกับการมาใชบริการของทานเฉพาะครั้งลาสุด 
1. ประเภทของการใชบริการ 

  � บริการซอมเครื่อง   � บริการรับเครื่อง 
  � ใหคําปรึกษา   � บริการอื่นๆ   (โปรดระบุ) .................  

2. ประเภทของเครื่องที่นํามาใชบริการ                          
  � Computer Desktop   � Notebook 
  � iPAQ Pocket PC   � Printer  
  � อื่นๆ   (โปรดระบุ) ................. 

3. ประเภทของงานที่รับบริการ 
  � อยูในประกัน   � นอกประกัน 
  � มีสัญญาบํารุงรักษา  

 
 



4. อายุประกันของเครื่องที่นํามารับบริการ 
  � ต่ํากวา 1 ป    � 1 ป    
  � 2 ป    � 3 ป    

5. ปญหาของเครื่องที่นํามารับบริการ   
  � เครื่องไมสามารถเปดได   � เครื่องสามารถเปดไดแตไมทํางาน 
  � เครื่องสามารถทํางานแตการทํางานของเครื่องผิดปกติ  � อื่นๆ  (โปรดระบุ) ................ 
 
 

ตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริการของศูนยบริการซอมของ  
 บริษัทคอมพิวเตอรแหงหนึ่ง 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย  √ ลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของทาน 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการบริการ มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

ดานพนักงานและการตอนรับ      
1. การตอนรับและความเปนกันเองของพนักงาน      
2. การใชกิริยาวาจาของพนักงาน      
3. การแตงกายของพนักงาน      
4. ความเอาใจใสของพนักงาน      
5. ความรูและความชํานาญในการใหคําแนะนํา   
    และตอบขอซักถามของลูกคา 

     

6. ความเพียงพอของพนักงานในการใหบริการ      
7. ความถูกตองของการใหบริการของพนักงาน      
8. ประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานของพนักงาน         
ดานสถานที่บริการ      
1. ความสะดวกของการเดินทางมาศูนยบริการ      
2. ความเพียงพอของที่จอดรถ      
3. ความเพียงพอของชองที่คอยรับบริการ      
4. ความเพียงพอของสถานที่รับรองลูกคา      
5. ความชัดเจนของปายแสดงจุดบริการตางๆ      
6. ความเหมาะสมของสภาพแวดลอมและ 
บรรยากาศ  
    ภายในศูนยบริการ 

     

 



 
 
 
 

ระดับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจในการบริการ มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

ดานความสะดวกที่ไดรับ      
1. การจัดลําดับกอนหลัง โดยใชระบบบัตรคิว      
2. ความเพียงพอในการจัดเตรียมเอกสาร และ   
    ใหคําแนะนําตางๆ แกลูกคา 

     

3. บริการหนังสือ นิตยสาร และหนังสือพิมพ  
     ระหวางรอรับบริการ 

     

4. บริการน้ําและเครื่องดื่มระหวางรอรับบริการ      
ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ      
1. การแจงความคืบหนาของงาน      
2. ความถูกตองในรายการที่ซอมบริการ      
3. การชี้แจงรายละเอียดและการแกไขปญหา      
4. ความทันสมัยของระบบฐานขอมูล      
5. การใหขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน      
ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ      
1. ความรวดเร็วในการรอเรียกบริการ      
2. ระยะเวลาที่ใชในการซอมสินคา      
3. ความตอเนื่องในการใหบริการ      
4. ระยะเวลาในการตรวจสอบของพนักงาน 
    รักษาความปลอดภัย 

     

 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
1.ดานพนักงานและการตอนรับ  
.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
2.ดานสถานที่บริการ 
.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 



3.ดานความสะดวกที่ไดรับ 
.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
4.ดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 
.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
5.ดานระยะเวลาที่ไดรับบริการ 
.........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
 รายนามผูเชี่ยวชาญ 

 
 

 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

รายชื่อ ตําแหนงและสถานทีท่ํางาน 

1. ผูชวยศาสตราจารยสุวิชา  โกมลทัต คณาจารย   
ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร  
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

   
2. ผูชวยศาสตราจารยเพชรรัตน มีสมบูรณพนูสุข คณาจารย   

ภาควิชาบริหารธุรกิจ  คณะสังคมศาสตร  
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 

 
ชื่อ  ชื่อสกุล    นางสาว วรางคณา กฤตยากรนุงพงศ 
วันเดือนปเกิด    18  ตุลาคม พ.ศ. 2522 
สถานที่เกิด    กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน   186/65 ซอยแสงเพชร ถนนเพชรเกษม เขตบางแค  
     แขวง บางแคเหนือ กรุงเทพฯ 10160 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน  PSG Business Operation 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   บริษัทฮิวเลตต-แพคการด(ประเทศไทย) จํากัด 
     อาคารอื้อ จือ เหลียง ชั้น 2 ถนนพระราม 4 
     เขตบางรัก กรุงเทพฯ   
ประวัติการศึกษา    
 พ.ศ. 2545   บริหารธุรกิจ สาขาการเงินและการธนาคาร 
     จากมหาวิทยาลัยสถาบันราชภัฏสวนดุสิต 
 พ.ศ. 2550   บริหารธุรกิจ สาขาวิชาการตลาด 
     จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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