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บทคัดย่อภาษาไทย  

ชื่อเรื่อง ทศันคติ และคณุภาพการใหบ้รกิาร ที่มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีและความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ผูว้ิจยั ภนิดา หมายหาทรพัย ์
ปรญิญา บรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต 
ปีการศกึษา 2565 
อาจารยท์ี่ปรกึษา ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร. วสนัต ์สกลุกิจกาญจน ์ 

  
การวิจัยครัง้นีม้ีความมุ่งหมาย เพื่อศึกษาทัศนคติ และคุณภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธ์

กบัความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหน่ึง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ใชแ้บบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บขอ้มูล จ านวนทั้งสิน้ 241 ฉบับ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างโดยใชส้ถิติค่าที การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทาง
เดียว และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียรสัน ผลการวิจัยพบว่า 
1. ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายรุะหว่าง 36-40 ปี มีสถานภาพสมรส ระดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตรี 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท และมีอาชีพเจา้ของธุรกิจ 2. ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกนั มีความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 3. ทัศนคติมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใชบ้ริการ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั ระดบัความสมัพนัธต์  ่า 4. ทศันคติ
มีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกัน ระดับความสัมพันธ์ปานกลาง 5. คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนั ระดบัความสมัพนัธต์  ่า 
6. คณุภาพการใหบ้รกิารมีความสมัพนัธต์่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน  ระดับความสัมพันธ์ปานกลาง  7. ความภักดีของผู้ใช้บริการมี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกนั ระดบัความสมัพนัธป์านกลาง 
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The purposes of this research are to study attitude and service quality that correlate 

with the loyalty and satisfaction of transport company users in Samut Prakan province. A total of 241 
useable questionnaires for statistical analysis. The statistics used for data analysis were percentage, 
mean, standard deviation, independent t-test, one-way analysis of variance and Pearson correlation 
coefficient. The results of this research are as follows:follows: (1) most service users were male, 
between 36-40 years old, married, with a postgraduate education level, an average income per 
month of 30,001-40,000 baht and a business owner; (2) with regard to service users in terms of 
gender, age, status, level of education, average monthly income, and different occupations There 
was no difference in customer loyalty and customer satisfaction with a statistically significant level of 
0.05, (3) for attitude, there was a relationship with the loyalty of service users with a statistically 
significant level of 0.05, and a relationship in the same direction and a low level: (4) there was a 
relationship with the satisfaction of the service users at a statistically significant level of 0.01, with a 
relationship in the same direction at a medium level; (5) in terms of service quality there was a 
relationship with the service users loyalty with a statistically significant level of 0.01 with a relationship 
in the same direction and at a low level; (6) in terms of service quality there was a relationship with 
the satisfaction of service users at a statistically significant level of 0.01, with a relationship in the 
same direction medium level; and (7) regarding service user loyalty, there was a relationship with the 
satisfaction of service users at a statistically significant level of  0.01, with a relationship in the same 
direction and at  a medium level. 
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ค าแนะน าตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ อันเป็นประโยชนย์ิ่งแก่ผูว้ิจยั ผูว้ิจัยขอขอบพระคุณเป็น
อย่างสงูไว ้ณ ที่นี ้

ขอขอบพระคุณ อาจารย ์ดร.กานต์จิรา ลิมศิริธง ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ล ่าสัน เลิศกูล
ประหยดั และอาจารย ์ดร.เพชรรตัน ์จินตน์ุพงศ ์ที่กรุณาเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ ์และใหค้ าชีแ้นะ 
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ตลอดจนครูอาจารยท์ุกท่านที่ชีแ้นะแนวทางที่ดีและมีคณุค่า ตลอดจนผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้งที่อยู่เบือ้งหลงั
ความส าเรจ็ในครัง้นี ้
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บทที ่1 

บทน า 

ภูมิหลัง 
 ทัง้ในอดีตและปัจจุบนัการคมนาคมขนส่งเป็นกิจการสาธารณูปโภคประเภทหนึ่ง

ที่มีความจ าเป็นต่อชีวิตประจ าวนัและการด าเนินธุรกิจในรูปแบบของอตุสาหกรรมและธุรกิจการคา้
ต่าง ๆ  ซึ่งเป็นการขนส่งวัตถุดิบและสินค้าส าเร็จรูปจากแหล่งผลิตหรือพ่อค้าคนกลางที่ผ่าน
กระบวนการผลิตอุตสาหกรรมหรือการขนส่งถึงมือผู้บริโภค ไม่ว่าจะเป็นทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศก็ตาม เพื่อรองรบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค การขนส่งในประเทศไทยมีรูปแบบการ
ขนสง่ 4 ประเภทใหญ่ ๆ ไดแ้ก่ การขนสง่ทางอากาศ การขนสง่ทางรถไฟ การขนสง่ทางเรือและการ
ขนส่งทางบก ซึ่งการขนส่งแต่ละประเภท ก็จะมีข้อดีและขอ้เสียแตกต่างกันออกไป ในปัจจุบัน   
การขนส่งสินค้าทางบกโดยรถบรรทุกเป็นรูปแบบการขนส่งภายในประเทศที่นิยมมากที่สุด         
การขนส่งสินค้าทางบกโดยรถบรรทุกมีข้อดี ก็คือสามารถเข้าถึงผู้ร ับสินค้าและผู้ส่งสินค้าทั้ง      
รายใหญ่และรายย่อยได้ดีกว่าการขนส่งประเภทอ่ืน ๆ แต่สิ่งที่จะส่งผลเพื่อให้บริษัทที่ด  าเนิน
ธุรกิจโลจิสติกส์หรือธุรกิจการขนส่งสินค้าให้อยู่ รอดได้นั้น ยังมี ปัจจัยส าคัญ ต่างๆ ที่ เป็น
องค์ประกอบ คือ เส้นทาง (way or route) รถยนต์ (Vehicle) อุปกรณ์  (Equipment) สถานี 
(Terminal) และยังมีองค์ประกอบอ่ืน ๆ ที่ต้องพิจารณาอีก เช่น ผู้ประกอบการ กฎระเบียบ
ขอ้บงัคบัต่าง ๆ อีกดว้ย (กิตติกานต ์พรหมเมตจิต, 2562) 

 การขนส่งเปรียบเสมือนหัวใจส าคัญของทุกภาคธุรกิจเนื่องจากเป็นกิจกรรมที่มี
ส่วนเชื่อมโยงและเป็นกิจกรรมที่สนบัสนุนกิจกรรมอ่ืนๆ ไม่ว่าจะเป็นกระบวนการผลิต การจัดการ
วัตถุดิบ การจัดซือ้ การจัดการคลังสินค้า รวมไปถึงการให้บริการลูกค้า การขนส่งถือเป็นหนึ่ง       
ในตน้ทุนและเป็นส่วนที่มีความส าคัญในการก าหนดราคาสินคา้ อย่างไรก็ตามค่าใชจ้่ายในส่วน
ของกิจกรรมนีค่้อนขา้งสูง เมื่อเปรียบเทียบกับตน้ทุนทั้งหมด (Total Cost) ทัง้นีอ้าจจะขึน้อยู่กับ
รูปแบบนโยบายการขนส่ง การให้บริการ ประเภทสินค้า เส้นทางการขนส่ง ต าแหน่งที่ตั้งของ
ผูใ้ชบ้รกิารและจ านวนคลงัสินคา้ เป็นตน้ ดงันัน้อาจกล่าวไดว้่าการขนสง่ที่มีประสิทธิภาพนอกจาก
ตอ้งมีความสามารถรบัและส่งสินคา้ใหต้รงเวลาแลว้ สินคา้จะตอ้งอยู่ในสภาพที่ดี และควรอยู่ใน
ตน้ทุนที่มีความเหมาะสมอีกดว้ย นอกจากนีก้ารด าเนินการขนส่งที่มีประสิทธิภาพยังถือเป็นการ
สรา้งภาพลกัษณใ์หแ้ก่ธุรกิจอีกทางหนึ่งดว้ย (ยศจิรา ว่องวิทย,์ 2543 อา้งถึงใน ศิลป์ชยั อุ่นอรุณ, 
2554) 
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 การขนส่งจึงถือได้ว่าเป็นอุตสาหกรรมการบริการ (Service Industry) ประเภท
หนึ่ง ที่มีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการด ารงชีวิตประจ าวันของบุคคล หรือเป็นสิ่งที่จ  าเป็นแก่         
การปฏิบัติภารกิจต่างๆ เพราะเก่ียวข้องกับการขนส่งมาตั้งแต่สมัยดึกด าบรรพ์ ไม่ว่าจะเป็น             
การเดินทางหรือเคลื่อนยา้ยสินคา้จากที่แห่งหนึ่ง ซึ่งอาจจะเป็นการเคลื่อนยา้ยตัวเอง สตัว ์หรือ  
สิ่งต่างๆ ก็ตาม จะตอ้งอาศยัการขนส่งในการเคลื่อนยา้ยทัง้สิน้ การขนสง่มีความส าคญัต่อการขาย
และการจัดจ าหน่ายเป็นอย่างมาก เพราะการขนส่งเป็นปัจจัยที่ช่วยเพิ่มคุณค่าของสินค้าหรือ
บริการ ท าให้ผู ้บริโภคที่อยู่ในสถานที่ที่การขนส่งเข้าไปถึง ได้มีสินค้าหรือบริการบริโภคตาม          
ที่ต้องการ การขนส่งจะช่วยน าสินคา้จากแหล่งผลิต ผ่านมือคนกลางจนกระทั่งถึงมือผูบ้ริโภค
ดงันัน้การด าเนินธุรกิจใดๆ ย่อมอาศยัการขนสง่ทัง้สิน้ในทอ้งถิ่นใดที่มีการขนส่งที่ดี ถนนที่ดี และมี
ยานพาหนะที่ใช้ในการขนส่งเพียงพอ ก็ย่อมท าให้การล าเลียงสินคา้จากแหล่งผลิตไปสู่ตลาด       
ท าไดส้ะดวกรวดเรว็ เป็นผลใหเ้ศรษฐกิจในทอ้งถิ่นนัน้เจรญิ (ไชยยศ ไชยมั่นคง และ มยขุพนัธุ ์ไชย
มั่นคง, 2556) 

 ผูป้ระกอบการจึงตอ้งเขา้ใจบทบาทของการขนส่งสินคา้ และการใหบ้ริการลูกคา้ 
ว่าลูกคา้มีความตอ้งการที่แตกต่างกัน เพื่อใหผู้ป้ระกอบมีวิธีการที่ตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ จึงจ าเป็นตอ้งปรบัตัวใหท้ันกับกระแสการเปลี่ยนแปลงของทุกปัจจัยในการประกอบธุรกิจ 
และต้องมีวิสัยทัศน์ให้ทันสภาพแวดล้อมของธุรกิจขนส่งที่ เปลี่ยนแปลงไปอย่างกว้างขวาง            
ไรพ้รมแดน และภายในเวลาอนัรวดเร็วที่ส่งผลใหธุ้รกิจตอ้งเผชิญกบัการแข่งขนัมากยิ่งขึน้ ในทาง
กลบักนัยงัช่วยเนน้ถึงความส าคญัของการเรียนรูจ้ากประสบการณใ์นตลาดต่างประเทศเพราะการ
พึ่งพา การปฏิสมัพันธ์กับลูกคา้เพียงอย่างเดียวไม่สามารถรบัประกันการประสบความส าเร็จได ้ 
ดงันั้นความสมัพันธ์ระหว่างการปรบัตัวของธุรกิจกับผลการด าเนินงาน จึงจ าเป็นที่ธุรกิจตอ้งให้
ความส าคญัเบือ้งตน้ โดยก าหนดขบวนการ การปรบัตวัที่ชดัเจนดว้ยวิธีการต่าง ๆ การปรบัตวัของ
ธุรกิจมีตั้งแต่การให้ความรู ้ความเข้าใจ รายละเอียดของส่วนประกอบของธุรกิจการขนส่ง         
การบริหารงานการขนส่ง สภาพแวดลอ้มของแต่ละประเภทสินคา้ในการขนส่ง และรายละเอียด
ของเส้นทางที่จะด าเนินการขนส่ง ตลอดจนถึงการปรบัตัวธุรกิจให้ไดต้้นทุนที่ต  ่าที่สุด เพื่อเพิ่ม
ศักยภาพการแข่งขันทางธุรกิจ และเพิ่มผลก าไรใหแ้ก่องคก์ร เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจและเห็นถึ ง
ประโยชนข์องระดับขัน้การปรบัตัวของธุรกิจที่มีผลต่อการด าเนินงานอย่างชัดเจน (จตุพร จันทร์
เพชร และ พิษณ ุเหรียญมหาสาร, 2565) 

 จากปัญหาดังกล่าว ส่งผลให้ผู้ประกอบการธุรกิจต่าง ๆ เริ่มหันมาเห็น
ความส าคญัของบริษัทขนสง่มากขึน้ เพราะเชื่อว่าผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ หนัมาใชบ้รกิารผูป้ระกอบการ
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ขนส่งด้วยทัศนคติที่มีความเชื่อมั่นที่ว่าผู้ประกอบการขนส่งจะช่วยพัฒนาขีดความสามารถ
คณุภาพและยกระดับการให้บริการใหดี้ขึน้ อันจะเป็นการเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันและรองรบั
กบัความตอ้งการของตลาดซึ่งมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา นอกจากนีย้งัคาดหวงัว่าจะช่วยลด
ตน้ทุนการขนส่งหรือสามารถควบคมุใหอ้ยู่ในระดบัที่พึงพอใจได ้อีกทัง้การร่วมมือกนัแกไ้ขปัญหา
ก็จะก่อใหเ้กิดประโยชนร์่วมกนัทัง้สองฝ่ายในการพฒันาความสมัพนัธอ์นัดีในระยะยาว อย่างไรก็ดี 
การใชบ้ริการผูป้ระกอบการขนส่งบางครัง้ก็เกิดปัญหาในระหว่างการจัดส่งขึน้ได้  การคัดเลือก
ผู้ประกอบการขนส่งจึงเป็นการตัดสินใจที่มีความส าคัญ การคัดเลือกผู้ประกอบการขนส่งที่
เหมาะสมใหเ้ขา้มาด าเนินการแทนนั้น ปัจจัยส่วนใหญ่ที่ผูใ้ชบ้ริการขนส่งน ามาใชป้ระกอบการ
พิจารณา ได้แก่ ความตรงต่อเวลา ราคาค่าขนส่ง ความน่าเชื่อถือ ความรูค้วามสามารถของ
บคุลากร จ านวนเครื่องมือในการขนสง่ หรือชื่อเสียงของผูป้ระกอบการขนสง่ เป็นตน้ 

 จากเหตุผลดังกล่าวผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพการ
ใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธ์กบัความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจังหวัดสมุทรปราการ” เพื่อน าข้อมูลจากการศึกษาครั้งนี ้มาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการ ตลอดจนหาแนวทางการเพิ่มประสิทธิภาพของการให้บริการให้เกิด
ประโยชนส์งูสดุ 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้จดุมุ่งหมายไว ้ดงันี ้

 1. เพื่ อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ อายุ  สถานภาพ         
ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่ส่งผลต่อความภักดีและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 2. เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างทัศนคติกบัความภักดีและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความภักดีและ 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
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ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผลการวิจัยครัง้นีท้  าใหท้ราบถึงระดับทัศนคติ คุณภาพการใหบ้ริการ ความภักดีและ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ เพื่อเป็นแนวทางใน
การพฒันา ปรบัปรุง การท างานของบรษิัทขนสง่ ใหม้ีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ 

2. ผู้บริหารสามารถน าผลการวิจัยครั้งนี ้ไปใช้เป็นข้อมูลพื ้นฐานในการวางแผน           
การบริหารงานด้านการขนส่ง คุณภาพการให้บริการ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตอบสนองความ
ตอ้งการ และทัศนคติของลูกคา้ เพื่อเสริมสรา้งความพึงพอใจและ ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการต่อ
บรษิัทมากย่ิงขึน้ และรกัษาลกูคา้ใหค้งอยู่กบับริษัทต่อไป 

3. ผลการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแหล่งขอ้มลูที่มีประโยชนส์  าหรบัผูท้ี่สนใจศึกษาเก่ียวกบัทศันคติ 
คณุภาพการใหบ้รกิาร ความภกัดีและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 

ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครัง้นี ้ ผู ้วิจัยมีความมุ่งหมายที่จะศึกษาเก่ียวกับ ทัศนคติและคุณภาพการ

ใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธ์กบัความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง
ในจงัหวดัสมทุรปราการ โดยมีขอบเขตการศกึษาวิจยั ดงันี ้

ประชากรที่ใชใ้นการวิจยั 
 ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่ใชบ้ริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ใน

จังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งมีจ านวนลูกค้าทั้งสิน้ 535 คน (ข้อมูลจากฝ่ายบริการลูกค้า ณ วันที่         
1 มกราคม 2564 – 31 ธันวาคม 2564) 

กลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
 การวิจัยในครั้งนี ้เป็นการศึกษากลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ใช้บริการ  บริษัทขนส่ง      

แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ มีจ านวนทั้ง 7 จังหวัด ซึ่งมีจ านวนลูกคา้ทั้งสิน้ 535 คน โดย
ค านวณจากการใชส้ตูรของ Taro Yamane (Yamane, 1973) ซึ่งไดก้ลุม่ตวัอย่างประมาณ 229 คน 
ผู้วิจัยได้ท าการส ารองแบบสอบถาม เพื่อป้องกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึน้ จากความ         
ไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามจ านวน 5% รวมแล้วได้จ านวนตัวอย่างทั้งสิน้     
241 คน 

 

n =
N

1 + N(e)2
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  โดยที่ n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
   N แทน ขนาดประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุม่ตวัอย่าง 
  แทนค่าสตูรเพื่อหาขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 

n =
535

1 + 535(0.05)2
 

 
n = 228.877 หรือประมาน 229 ตวัอย่าง 

วิธีการสุม่ตวัอย่าง 
 ขัน้ที่ 1 วิธีการสุ่มแบบชัน้ภูมิ (Stratified Sampling) โดยการแบ่งประชากรกลุ่ม

ลกูคา้แต่ละจงัหวดั จ านวน 7 จงัหวดั จ านวน 241 คน 
 ขั้นตอนที่  2 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) โดยการแบ่ง

ประชากรจากกลุ่มลูกค้าแต่ละจังหวัด จ านวน 7 จังหวัด โดยใชห้ลักเกณฑ์การแบ่งขนาดตาม
สดัสว่นของลกูคา้ในแต่ละจงัหวดั ดงันี ้

ตาราง 1 แสดงจ านวนกลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ที่ใชบ้ริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

จงัหวดั ประชากร กลุม่ตวัอย่าง 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 68 31 
จงัหวดันนทบรุี 73 32 
จงัหวดัปทมุธานี 63 28 
จงัหวดัสมทุรสาคร 79 36 
จงัหวดัสมทุรปราการ 75 34 
จงัหวดัชลบรุี 75 34 
จงัหวดัระยอง 102 46 
รวมทัง้สิน้ 535 241 
ที่มา : ฝ่ายบรกิารลกูคา้ 
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 ขัน้ตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Sample Random Sampling) เพื่อเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ซึ่งผู้วิจัยใช้การแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าที่ใช้บริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง      
ในจังหวัดสมุทรปราการ ที่อยู่ในกลุ่มลูกค้าแต่ละจังหวัด จ านวน 7 จังหวัด ทั้งหมด 241 คน      
ตามสดัสว่นที่ไดก้ าหนดโควตาในแต่ละจงัหวดั เพื่อใหไ้ดก้ลุม่ตวัอย่างตามที่ตอ้งการ 

ตวัแปรที่ใชใ้นการวิจยั 
 1. ตวัแปรอิสระ (Independent Variables) 

1.1 ลกัษณะสว่นบคุคลของลกูคา้ 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

  1.1.2 อายุ 
   1.1.2.1 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่ากบั 30 ปี 
   1.1.2.2 31 - 35 ปี  
   1.1.2.3 36 – 45 ปี 
   1.1.2.4 46 ปีขึน้ไป 

  1.1.3 สถานภาพ 
   1.1.3.1 โสด 
   1.1.3.2 สมรส 

  1.1.4 ระดบัการศกึษา 
   1.1.4.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
   1.1.4.2 ปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า 
   1.1.4.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

  1.1.5 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
   1.1.5.1 นอ้ยกว่า 20,000 บาท 
   1.1.5.2 20,000 – 30,000 บาท 
   1.1.5.3 30,001 – 40,000 บาท 
   1.1.5.4 40,001 บาทขึน้ไป 

  1.1.6  อาชีพ 
   1.1.6.1 เจา้ของธุรกิจ 
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   1.1.6.2 ผูจ้ดัการ 
   1.1.6.3 เจา้หนา้ที่ประสานงานลกูคา้ 
   1.1.6.4 อ่ืน ๆ  

 1.2 ทศันคติ 
  1.2.1 ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 
  1.2.2 ทศันคติดา้นความรูส้กึ 
  1.2.3 ทศันคติดา้นพฤติกรรม 
 1.3 คณุภาพการใหบ้รกิาร 
  1.3.1 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
  1.3.2 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
  1.3.3 ความเชื่อมั่นในบรกิาร 
  1.3.4 การตอบสนองต่อความตอ้งการ 
  1.3.5 ความเอาใจใสใ่นบริการ 

2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
 2.1 ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

  2.1.1 ดา้นการรบัรู ้
  2.1.2 ดา้นความรูส้กึ 
  2.1.3 ดา้นความตัง้ใจ 

 2.2 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
  2.2.1 ความพอเพียงของบรกิารที่มีอยู่ 
  2.2.2 การเขา้ถึงแหลง่บริการ 
  2.2.3 ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหลง่บรกิาร 
  2.2.4 ความสามารถของลกูคา้ที่จะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร 
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นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์หมายถึง คณุลกัษณะขัน้พืน้ฐานของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 

เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ 
2. ทัศนคติ หมายถึง ความคิดเห็น ความรูส้ึกของผู้ใช้บริการ อันเป็นผลมาจากการ        

ใชบ้ริการกบับรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ จนตอบสนองความรูส้ึกไปในทิศทางใด
ทิศทางหนึ่ง อาจมีทัง้ผลในทางบวกและทางลบ 

 2.1 ทศันคติดา้นความเขา้ใจ หมายถึง ความเชื่อในการประเมินผลหรือความเชื่อ
ที่ถูกประเมินผลไวแ้ลว้โดยผูใ้ชบ้ริการประเมิน แสดงออกมาจากความประทับใจในการชอบหรือ 
ไม่ชอบการใหบ้รกิารของบรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 2.2 ทัศนคติด้านความรูส้ึก หมายถึง อารมณ์หรือความรูส้ึก ของผู้ใช้บริการที่
แสดงออกมาจากความประทับใจในการได้รับบริการจากบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

 2.3 ทัศนคติดา้นพฤติกรรม หมายถึง การแสดงออกของพฤติกรรมการใหบ้ริการ
ของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ที่ให้บริการต่อผู้ใช้บริการ เช่น การต้อนรับ    
การอ่อนนอ้ม เป็นตน้ 

3. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง กิจกรรมของการขนส่งสินค้าที่ให้กับผู้ใช้บริการ     
โดยจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารจนน าไปสู่ความพงึพอใจได ้

 3.1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง การบริการที่ให้แก่ผู ้ใช้บริการต้อง      
มีความเป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน มีลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็น ไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร 
อุปกรณ์ เครื่องมือ การให้ข้อมูลในการใช้บริการ รวมทั้งสภาพแวดล้อม เป็นต้น ซึ่งจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการสมัผัสไดถ้ึง ความสะดวกต่าง ๆ และรบัรูว้่ามีความตั้งใจในการใหบ้ริการ ผู้ใชบ้ริการ
สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจนมากย่ิงขึน้ 

 3.2 ความเชื่อถือไวว้างใจได ้หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความเชื่อใจไวใ้จได ้ในการ
ใหบ้รกิารของบรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 3.3 ความเชื่อมั่นในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการท าให้เกิดความ
เชื่อมั่นใหเ้กิดขึน้แก่ผูใ้ชบ้รกิาร ผูใ้หบ้ริการหรือพนกังานขององคก์ร ความเชื่อมั่นอย่างแรงกลา้และ   
การยอมรบัเปา้หมายและค่านิยมขององคก์ร 

 3.4 การตอบสนองความต้องการ หมายถึง ให้บริการตามความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร ถกูตอ้ง ครบถว้น ไม่เกิดปัญหา ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความพงึพอใจ 
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 3.5 ความเอาใจใส่ในบริการ หมายถึง การบริการหลงัการขาย มีการสอบถามถึง
การใชบ้รกิาร ว่าพบปัญหาหรือไม่ และมีความพงึพอใจในการบรกิารมากแค่ไหน 

4. ความภักดี หมายถึง ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมุทรปราการ ไม่ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึง หรือตรงใจผูใ้ช้บริการ ท าให้เกิดการใช้
บรกิารซ า้ 

 4.1 ดา้นการรบัรู ้หมายถึง เกิดจากการที่ไดร้บัรูเ้ก่ียวกับบริการของบริษัทขนส่ง
แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ แลว้เกิดความพึงพอใจที่จะเลือกใช้ ซึ่งท าใหเ้กิดความเชื่อมั่น   
จนท าใหเ้กิดความภกัดีต่อองคก์ร 

 4.2 ดา้นความรูส้ึก หมายถึง เกิดจากอารมณ์หรือความรูส้ึกของผูใ้ชบ้ริการ เมื่อ
เขา้มาใชบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมุทรปราการ จนท าใหเ้กิดความรูส้ึกชื่นชอบ
ต่อบรษิัท จนน าไปสูค่วามภกัดี 

 4.3 ด้านความตั้งใจ หมายถึง ความตั้งใจหรือความสามารถในการดูแลใส่ใจ
ลกูคา้ ที่มาใชบ้รกิารของบรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ  

5. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึก  ความชอบ ความพอใจ ความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมาติดต่อใชบ้รกิารจากบริษัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 5.1 ความพอเพียงของบรกิารที่มีอยู่ หมายถึง ความพอเพียงของการบรกิารที่มีอยู่
เพียงพอต่อความตอ้งการใชบ้รกิาร สามารถตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างเพียงพอ ทนัต่อเวลา 

 5.2 การเขา้ถึงแหล่งบริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง  ในจงัหวัด
สมทุรปราการ สามารถเขา้ถึงแหลง่บรกิารไดง้่าย สะดวก ไม่ซบัซอ้น 

 5.3 ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ หมายถึง สถานที่
ทัง้ภายในและภายนอกเป็นสดัสว่น มีสิ่งอ านวยความสะดวกครบครนั สะดวกแก่การใชบ้ริการของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 5.4 ความสามารถของลกูคา้ที่จะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร หมายถึง ค่าใชจ้่าย
ในการรบับริการที่ผู ้ใช้บริการต้องช าระ มีความเหมาะสมกับการให้บริการ และเป็นธรรมกับ
ผูใ้ชบ้รกิาร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่องทัศนคติและคุณภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธ์กับความภักดี

และความพึ งพ อใจของผู้ ใช้บ ริก าร  บ ริษั ท ขนส่ งแห่ งหนึ่ ง  ในจั งห วัดสมุท รป ราการ                          
มีกรอบแนวความคิด ดงันี ้
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable)             ตวัแปรตาม (Dependent 

Variable) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศกึษา 
- รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
- อาชีพ 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
       -      ดา้นการรบัรู ้

- ดา้นความรูส้กึ 
- ดา้นความตัง้ใจ 

ทศันคต ิ
- ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 
- ทศันคติดา้นความรูส้กึ 
- ทศันคติดา้นพฤตกิรรม ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

- ความเพยีงพอของบรกิารท่ีมี
อยู่ 

- การเขา้ถงึแหล่งบรกิาร 
- ความสะดวกและส่ิงอ านวย

ความสะดวกของแหล่ง
บรกิาร 

- ความสามารถของลกูคา้ที่จะ
เสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร 

 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 
- ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
- ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
- ความเชื่อมั่นในบรกิาร 
- การตอบสนองต่อความตอ้งการ 
- ความเอาใจใส่ในการบรกิาร 
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สมมติฐานของการวิจัย 

1. ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ   
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ที่แตกต่างกนั 

2. ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ที่แตกต่างกนั 

3. ทัศนคติ  ได้แก่  ทัศนคติด้านความ เข้าใจ  ทัศนคติด้านความ รู้สึ ก  ทัศนคติ                
ด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

4. ทัศนคติ  ได้แก่  ทัศนคติด้านความ เข้าใจ  ทัศนคติด้านความ รู้สึ ก  ทัศนคติ               
ดา้นพฤติกรรม มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวัด
สมทุรปราการ 

5. คณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
ความเชื่ อมั่ น ในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการ และความเอาใจใส่ในบริการ                   
มีความสมัพนัธต่์อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

6. คณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
ความเชื่ อมั่ น ในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการ และความเอาใจใส่ในบริการ                   
มคีวามสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

7. ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ได้แก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และด้านความตั้งใจ      
มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

การศึกษาเรื่อง “ทศันคติและคุณภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธ์กบัความภักดีและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ” ผู้วิจัยได้ศึกษา
แนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งดงันี ้

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัประชากรศาสตร ์
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัทศันคติ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
6. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรณศ์าสตร ์
ประชากรศาสตร ์(Demography) หมายถึง การศึกษาเรื่องประชากรมนุษยท์ี่เก่ียวกับ

ขนาดโครงสรา้งอายุและเพศ การกระจายตัว และการเปลี่ยนแปลงประชากรได้แก่ การเกิด       
การตาย และการยา้ยถ่ิน เป็นตน้ รวมถึงผลกระทบที่มีต่อสภาวะทางสงัคม และเศรษฐกิจ 

ทฤษฎีประชากรศาสตรห์มายถึง ศาสตรว์ิชาที่ศึกษาเก่ียวกับประชากร ค าว่า “Demo” 
หมายถึง “People” แปลว่า ประชาชน หรือ ประชากร “Graphy” หมายถึง “Writing Up” หรือ 
“Description” แปลว่าลักษณะ ดังนั้น Demography จะมีความหมายว่าวิชาที่ เก่ียวข้องกับ
ประชากร ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ้เป็นตน้ (กอบกาญจนเ์หรียญทอง , 
2556) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) อ้างถึงใน พรเทพ สิงหกุล (2562) กล่าวว่า ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย อายุ เพศ รายได ้การศึกษา เหล่านี ้นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด
ลกัษณะทางประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะที่ส  าคัญ และสถิติที่วัดไดข้องประชากรที่ช่วยก าหนด
ตลาดเป้าหมาย รวมทั้งมีการวัดมากกว่าตัวแปรอ่ืนๆ ตัวแปรดา้นทางประชากรศาสตรท์ี่ส  าคัญ      
มีลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่ต่างกนั มีลกัษณะทางจิตวิทยาต่างกนั โดยวิเคราะหจ์ากปัจจยั ดงันี ้

เพศ (Sex) ความแตกต่างทางเพศ ท าใหม้ีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารที่แตกต่างกัน
คือ เพศหญิงมีความตอ้งการและความคิดที่จะใชอ้ารมณส์่วนตวัในการตัดสินใจมากกว่าเพศชาย 



  13 

ในขณะที่เพศชายไม่ไดใ้ชอ้ารมณเ์ป็นส่วนใหญ่ แต่มกัจะใชห้ลกัเหตแุละผลในการตดัสินใจ และมี
ความต้องการที่จะสรา้งความสัมพันธ์ที่ ดีให้เกิดขึน้อีกด้วย เพศจึง เป็นตัวแปรที่ส  าคัญ ดังนั้น        
จึงตอ้งมีการศึกษาตวัแปรนีอ้ย่างรอบคอบ เพราะในปัจจุบนั ตวัแปรดา้นเพศมีการเปลี่ยนแปลงใน
พฤติกรรมการบริโภค และการใชบ้ริการ ซึ่งการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวอาจจะมีสาเหตมุาจากการที่
เพศหญิงหนัมาท างานมากขึน้ 

อายุ (Age) ท าใหค้นมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม คนที่มีอายุ
นอ้ย มกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออดุมการณแ์ละมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายมุาก ในขณะ
คนที่อายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติแบบเดิม ระมัดระวัง คิดถึง
ผลกระทบที่เกิดขึน้ มากกว่าคนที่มีอายุนอ้ย เนื่องมาจากผ่านประสบการณท์ี่แตกต่างกนั ลกัษณะ
การใชบ้รกิารก็แตกต่างกนั  

การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความคิด ทัศนคติและพฤติกรรมที่
แตกต่างกนั คนที่มีการศึกษาสงูจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการรบัรูส้ารที่ดีและท าความเขา้ใจถึงสาร
ไดดี้ มกัคิดไตรต่รอง รอบคอบ จะเป็นคนที่ไม่เชื่ออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตผุลเพียงพอ  

รายได ้(Income) เป็นปัจจยัที่ส  าคญัในดา้นการก าหนดส่วนของตลาด โดยทั่วไปนกัการ
ตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคที่มีรายไดส้งู เพราะจะเป็นตวัชีว้ดัความสามารถในการใชจ้่ายสินคา้ หรือใช้
บริการ อันประกอบไปดว้ย รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา เพื่อตลาดเป้าหมายจะก าหนดได้
ชัดเจนยิ่งขึน้ ในการเลือกใช้บริการ รายไดจ้ึงเป็นปัจจัยที่ส  าคัญที่จะมีการเลือกใช้ ให้ได้ความ
เหมาะสม ยุติธรรม และคุม้ค่า โดยส่วนมากนกัการตลาด ส่วนใหญ่จะโยงเกณฑร์ายไดร้วมกบัตัว
แปรด้านประชากรศาสตร ์หรือ อ่ืน ๆ เพื่อให้ก าหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งขึน้ เช่น กลุ่ม
รายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑอ์ายแุละอาชีพรว่มกนั 

ปรมะ สตะเวทิน  (2546) อ้างถึงใน ชลหทัย ไวริยะพิทักษ์  (2561) ได้อธิบายถึง
คณุสมบติัเฉพาะของบคุคลที่มีความแตกต่างกนั ซึ่งคณุสมบติัเหลา่นีจ้ะมีอิทธิพลต่อผูร้บัสารต่างๆ 
โดยจ านวนของผูร้บัสารจะมีจ านวนที่แตกต่างกนัไป หากวิเคราะหจ์ากผูร้บัสารนอ้ย จะมีปัญหา
นอ้ยหรือไม่ค่อยมีปัญหาเกิดขึน้ เพราะสามารถวิเคราะหผ์ูร้บัสารไดอ้ย่างทั่วถึงทุกคน แต่ในการ
วิเคราะหค์นจ านวนมาก ยากท่ีจะวิเคราะหเ์พราะมีจ านวนมาก อีกทัง้ผูส้ง่สารไม่รูจ้กัหรือไม่คุน้เคย
กับผู้รบัสาร ดังนั้นวิธีที่ ดีที่สุดในการวิเคราะห์ผู้ร ับสารที่มีคนจ านวนมาก คือ การจ าแนกตาม
ลักษณะประชากรศาสตร ์(Demographic Characteristics) ได้แก่ อายุ เพศ  ระดับการศึกษา 
ศาสนา เป็นตน้ ซึ่งสิ่งเหล่านีจ้ะส่งผลต่อการรบัรู ้การตีความ และการเขา้ใจในการสื่อสาร กิติมา สุ
รสนธิ (2541) อา้งถึงใน นชุนารถ สปุกร (2561) 
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1. เพศ เพศหญิงหรือเพศชาย ที่มีความแตกต่างในดา้นสรีระร่างกาย ความถนดั สภาวะ
ทางดา้นอารมณ์หรือจิตใจ ซึ่งจากงานวิจัยทางดา้นจิตวิทยาไดแ้สดงใหเ้ห็นถึงความแตกต่างใน
เรื่องความคิด ทัศนคติและค่านิยม โดยมีวัฒนธรรมและสังคมเป็นตัวที่ก าหนดบทบาทและ
กิจกรรมของทัง้สองเพศไวอ้ย่างแตกต่างกนั 

2. อายุ เป็นปัจจัยที่สะทอ้นถึงพฤติกรรมในการสื่อสารของมนุษยเ์นื่องจากอายุเป็นสิ่งที่
บ่งบอกถึงประสบการณ์ในเรื่องต่าง ๆ เช่น ความคิด ความเชื่อ รวมถึงลักษณะในการโตต้อบต่อ
เหตกุารณ์ที่จะเกิดขึน้ โดยทั่วไปเมื่ออายุเพิ่มขึน้จะมีประสบการณค์วามรอบคอบที่มากขึน้ วิธีคิด
และสิ่งที่สนใจก็มีการเปลี่ยนแปลงไปดว้ย 

3. การศึกษา เป็นด้านที่มีอิทธิพลต่อผูร้ ับสารอย่างมากดา้นหนึ่ง เพราะ แต่ละบุคคล
ไดร้บัโอกาสทางการศึกษาที่ต่างกนั ท าใหม้ีอดุมการณ ์ความรูส้ึก และความตอ้งการ ที่แตกต่างกนั
ซึ่งในแต่ละบุคคลจะมีลักษณะบางอย่างที่แสดงถึงพื ้นฐานทางการศึกษา เพราะเนื่องจาก
สถานศึกษาเป็นสถาบนัที่อบรมใหแ้ต่ละบุคคลมีบุคลิกภาพเป็นไปในทิศทางที่แตกต่างกัน ซึ่งใน
ดา้นครูผูส้อนก็เป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความคิดของผูเ้รียน ดว้ยการสอดแทรกความรูส้ึกส่วนตวัใหแ้ก่
ผูเ้รียน ดงันัน้การศกึษาจึงเป็นตวัก าหนดในกระบวนการต่างๆ ของแต่ละบคุคล 

4. สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ไดแ้ก่ เชือ้ชาติ ถิ่นฐาน ภูมิล  า เนา พืน้ฐานของ
ครอบครวั อาชีพ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และฐานะทางการเงิน ซึ่งปัจจยัเหล่านีม้ีอิทธิพลต่อผูร้บัสาร 
ที่สะท้อนให้เห็นถึงสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลหนึ่งไปสู่
บุคคลหนึ่งอีกทัง้สถานภาพทางสงัคมและเศรษฐกิจจะท าใหค้นมีประสบการณว์ัฒนธรรม รวมไป
ถึงทศันคติค่านิยม และเปา้หมายที่แตกต่างกนัอีกดว้ย 

5. ศาสนา เป็นดา้นที่มีอิทธิพลกบัแต่ละบคุคลในดา้นพฤติกรรม ทศันคติและค่านิยมโดย
ศาสนาจะมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัคนตลอดทัง้ชีวิต จึงไดส้รุปอิทธิพลของศาสนาที่มีต่อบุคคลไว ้3 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นคณุธรรม ศีลธรรม ความเชื่อของบคุคล, ดา้นเศรษฐกิจและดา้นการเมือง 

จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิด ศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2550) 
อ้างถึงใน พรเทพ สิงหกุล (2562) มาใช้เป็นแนวทางในการวิจัย เพื่ อศึกษาลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร ์ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และ
อาชีพ ซึ่งลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรม ทัศนคติ ความตอ้งการ   
ที่แตกต่างกัน เช่น เพศหญิงมีความตอ้งการและความคิดที่จะใชอ้ารมณ์ส่วนตัวในการตัดสินใจ
มากกว่าเพศชาย คนที่มีอายุนอ้ย มักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดี
มากกว่าคนที่อายุมาก คนที่มีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอย่างมากในการรบัรูส้ารที่ดีและท าความ
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เข้าใจถึงสารได้ดี มักคิดไตร่ตรอง รอบคอบ มากกว่าคนที่มีระดับการศึกษาน้อย เป็นต้น โดย
การศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์เป็นปัจจัยที่สามารถน ามาพิจารณาในการสรา้งแรงจูงใจ
ในการบริการ ความพึงพอใจในการให้บริการ รวมไปถึงการเสริมสรา้งปัจจัยการท างานให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความภกัดีต่อองคก์รมากย่ิงขึน้ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับทัศนคติ 
ทัศนคติเป็นผลจากการประเมิน ที่ท าให้เกิดความโน้มเอียงในจิตใจ ซึ่ งมาจาก 

ประสบการณ์ที่ได้รบัการบริการของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้เกิดทัศนคติทั้งในทางบวกและ       
ทางลบ เช่น หากมีทัศนคติเชิงบวกก็จะท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดการซือ้สินค้าและบริการซ า้ๆ แ ต่
ทัศนคติไม่ไดอ้ยู่ถาวร ทัศนคติสามารถเปลี่ยนแปลงตามประสบการณ์ใหม่ ๆ ที่ผูใ้ชบ้ริการไดร้บั 
จากการศึกษาคน้ควา้งานวิชาการและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งกับทัศนคติ พบว่า มีนักวิจยัหลายท่าน
ไดใ้หค้วามหมายและแนวคิดของทศันคติ ไวด้งันี ้

ความหมายของทัศนคติ 
 ชลธิชา วังศิริไพศาล (2563) ได้ให้ความหมายของ ทัศนคติ ไว้ว่า ทัศนคติ 

(Attitude) หมายความถึง สภาพทางจิตของบุคคล ที่ เกิดจากการเรียนรู ้การที่จะตอบสนอง       
ต่อบุคคล สิ่งของ หรือเหตกุารณ ์เฉพาะอย่างใดอย่างหนึ่ง ในท านองว่าชอบหรือไม่ชอบ ตามปกติ
แลว้บคุคลจะมีทศันคติ ต่อสิ่งใด สิ่งหนึ่ง ที่เก่ียวขอ้งกบัชีวิตประจ าวนัเสมอ  

     สุจิตรา ลิอินทร ์(2558) ไดใ้ห้ความหมายของ ทัศนคติ ไวว้่า ทัศนคติ หมายถึง 
ความรูส้กึนึกคิดของบคุคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ รอบตวั ซึ่งจะมีความโนม้เอียงในการประพฤติปฏิบติัตน
ไปในทางใดทางหนึ่งต่อสิ่งนัน้ ทัง้นีท้ศันคติของแต่ละบุคคลเป็นปัจจยัที่สามารถก าหนดพฤติกรรม
การแสดงออกของบุคคลนัน้ โดยไดร้บัอิทธิพลมาจากสภาพแวดลอ้ม วฒันธรรม ครอบครวั  เพื่อน 
และสื่อมวลชน ทัง้นีพ้ฤติกรรมที่เกิดจากประสบการณก์ารเรียนรูท้ี่ผ่านมาของแต่ละบุคคลจะส่งผล
ยอ้นกลบัสูท่ศันคติต่อเนื่องกนั 

 LI HONGLIN (2560) ได้ให้ความหมายของทัศนคติ ไว้ว่า ทัศนคติ หมายถึง 
เรื่องราวที่เกิดขึน้ในตัวบุคคลเป็นการจัดระเบียบแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และสิ่งจูงใจที่
เก่ียวขอ้งกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งเสมอ ทัศนคติมิใช่สิ่งที่มีมาแต่ก าเนิดตรงกันขา้มทัศนคติจะเป็นเรื่อง
เก่ียวกบัการเรียนรูเ้รื่องราวต่าง ๆ ที่ตนได้เก่ียวขอ้งอยู่ดว้ยในภายนอก ทศันคติจะมีลกัษณะมั่นคง
และถาวรภายหลงัที่ทศันคติไดก้่อตวัขึน้มาแลว้ จะไม่เป็นภาวะที่เกิดขึน้เป็นการชั่วคราวและจะไม่
เปลี่ยนแปลงในทันทีทันใดที่ได้รบัตัวกระตุน้ที่แตกต่างกันไป เพราะทัศนคติที่ก่อตัวขึน้นั้นจะมี
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กระบวนการคิด วิเคราะห ์ประเมิน และสรุปจัดระเบียบเป็นความเชื่อ หากจะเปลี่ยนแปลงจึงตอ้ง
ใชเ้วลาค่อนขา้งมาก 

 ลกัษิกา นุชอดม (2564) ไดใ้หค้วามหมายของทัศนคติไวว้่า ทัศนคติ (Attitude) 
หมายถึง ความโนม้เอียงภายในจิตใจของบคุคลหนึ่งที่แสดงออกมาทางความรูส้ึกชอบหรือไม่ชอบ  
ทศันคติเป็นความรูส้ึกเชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลหนึ่งที่มีต่อการแสดงพฤติกรรมหนึ่ง เช่น การใช้
ระบบเทคโนโลยี กลา่วคือหากบคุคลนัน้มีความเชื่อในทางบวกว่าถา้แสดงพฤติกรรมนัน้แลว้จะเกิด
ผลดีต่อบุคคลนัน้ก็จะมีแนวโนม้ที่จะมีทศันคติที่ดีต่อพฤติกรรมนัน้ ในทางกลบักนัหากบุคคลนัน้มี
ความเชื่อว่าถ้าแสดงพฤติกรรมนั้นจะได้ผลทางลบ ก็จะมีแนวโน้มที่จะมีทัศนคติทางลบต่อ
พฤติกรรมนัน้เช่นกนั 

แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
 Gibson (2000) อ้างถึงใน ชลธิชา วังศิริไพศาล (2563)  ได้ศึกษาแนวคิดและ

ทฤษฎีเก่ียวกบั ทศันคติ ไวว้่า ทศันคติ เป็นส่วนที่ยึดติดแน่นกบับุคลิกภาพของบุคคล ซึ่งบุคคลจะ
มีทัศนคติที่เป็นโครงสรา้งอยู่แลว้ ทางดา้นความรูส้ึก ความเชื่อ อันใดอันหนึ่ง โดยองคป์ระกอบ
เหล่านี ้จะมีความสมัพันธ์กัน หมายความว่าการเปลี่ยนแปลงในองคป์ระกอบหนึ่ง ท าใหเ้กิดการ
เปลี่ยนแปลงในอีกองคป์ระกอบหน่ึง ซึ่งทศันคติ มี 3 องคป์ระกอบดงันี ้

 1. ความรูส้ึก (Affective) องคป์ระกอบดา้นอารมณ์หรือความรูส้ึก ของทัศนคติ 
คือ การไดร้บัการถ่ายทอด การเรียนรูม้าจากพ่อ แม่ ครู หรือกลุม่ของเพื่อน ๆ  

 2. ความเข้าใจ (Cognitive) องค์ประกอบด้านความเข้าใจของทัศนคติจะ
ประกอบด้วย การรับรูข้องบุคคล ความคิดเห็น รวมถึงความเชื่อของบุคคล หมายถึงกระบวน     
การคิด ซึ่งเนน้ไปที่การใชเ้หตผุล และตรรกะ องคป์ระกอบที่ส  าคญัของความเขา้ใจ คือ ความเชื่อ
ในการประเมินผลหรือความเชื่อที่ถูกประเมินผลไวแ้ลว้โดยตวัเองประเมิน ซึ่งความเชื่อเหล่านีจ้ะ
แสดงออกมาจากความประทับใจในการชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งบุคคลเหล่านั้นรูส้ึกต่อสิ่งของหรือ
บคุคลใดบคุคลหนึ่ง 

 3. พฤติกรรม (Behavioral) เป็นองคป์ระกอบดา้นความรู ้ความเขา้ใจของทศันคติ
จะหมายถึงแนวโนม้หรือความตัง้ใจ (Intention) ของคนที่แสดงพฤติกรรมบางสิ่งบางอย่าง หรือที่
จะกระท าบางสิ่งบางอย่างต่อคนใดคนหนึ่ง สิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น การเป็นมิตร การให้ความอบอุ่น   
การก้าวรา้ว การเป็นศัตรู เป็นต้น โดยที่ความตั้งใจอาจถูกวัด หรือประเมิน จากองค์ประกอบ
ทางดา้นพฤติกรรมของทศันคติ 
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 ภฤศ ศิลปโอฬารกุล (2565) ไดศ้ึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับ ทัศนคติไวว้่า 
ทัศนคติ หมายถึง สิ่งที่เกิดขึน้ภายในตัวบุคคล เป็นการจัดระเบียบของแนวความคิด ความเชื่อ 
อปุนิสยั และสิ่งจูงใจที่เก่ียวขอ้งกบัสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยการจดัระเบียบดังกล่าวจะเกิดขึน้หลงัจากได้
ประเมินออกมาเป็นแนวโนม้ที่เอนเอียงไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่งเสมอ เนื่องจากมนุษยท์ุกคนจะ
มีกลไกที่ท าหนา้ที่ในการประเมินสิ่งต่าง ๆ อยู่ตลอดเวลา กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ ไม่มีมนุษยค์นใดที่
จะมีใจเป็นกลาง เห็นทุกอย่างมีคณุค่าเท่ากนั เพราะทุกคนต่างก็มีคณุลกัษณะของแรงจงูใจ สิ่งเรา้ 
และอารมณ์ (Motivational and Emotional Characteristics) ที่แตกต่างกันออกไป โดยได้ให้
องคป์ระกอบของทศันคติไว ้3 สว่นดงันี ้

 1. องค์ประกอบด้านความรูค้วามเข้าใจ (Cognitive Component) คือ ความรู ้
(Knowledge) การรบัรูต่้าง ๆ  

 2. องคป์ระกอบดา้นความรูส้กึ (Affective Component) คือ ความรูส้ึก (Feeling) 
และอารมณ์ (Emotion) ของแต่ละบุคคลต่อความคิดหรือต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ในลักษณะชอบหรือ    
ไม่ชอบ ดีหรือไม่ดี 

 3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Conative Component) คือ แนวโน้มของการ
กระท าหรือพฤติกรรมในลกัษณะที่สอดคลอ้งกบัองคป์ระกอบอ่ืน ๆ  

 ทศันคติประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบที่มีความสมัพนัธก์นั ซึ่งสามารถส่งผลท าให้
เกิดพฤติกรรมการซือ้สินคา้ ผูบ้ริโภคจ าเป็นตอ้งมีความรู ้การรบัรู ้ความเขา้ใจ และมีความเชื่อที่
เก่ียวกับสินคา้นั้น ๆ อาจท าใหเ้กิดความชอบ และมีแนวโน้มในการตัดสินใจที่จะซือ้สินคา้นัน้ ๆ     
ก็เป็นไปได้ อย่างไรก็ตามเครื่องมือวัดส่วนใหญ่ มักจะแสดงผลในองค์ประกอบด้านความรูส้ึก 
(Affective Component) เท่านัน้  

 Allport 1968 อา้งถึงใน นุชจรินทร ์อรุณนวล (2562) ไดศ้ึกษาแนวคิดและทฤษฎี
เก่ียวกบั ทศันคติ ไวว้่า  ทศันคติ หมายถึง “สภาวะความพรอ้มทางจิตและประสาทที่จะโตต้อบได ้
เกิดจากประสบการณ์ซึ่งจะเป็นแรงที่จะก าหนดทิศทาง หรือมีผลในการเปลี่ยนแปลงของการ
สนองตอบของบุคคลต่อสิ่งต่าง ๆ บุคคล หรือ สถานการณ์” หรืออีกนัยหนึ่งคือ ถ้ามนุษยไ์ดร้บั
ประสบการณท์ี่ดี ก่อใหเ้กิดความคิดที่ดี ความรูส้ึกที่ดี และน าไปสู่การแสดงออกหรือพฤติกรรมที่ดี 
ในทางตรงกันข้าม ถ้ามนุษย์ได้รบัประสบการณ์ที่ไม่ดี ก็จะน าไปสู่ความคิดที่อคติ ความรูส้ึก
ต่อต้าน และน าไปสู่การแสดงออกหรือมีพฤติกรรมด้านลบ จากที่กล่าวไปจึงสอดคล้องกับ
องคป์ระกอบของทศันคติที่เกิดขึน้จาก 3 องคป์ระกอบดว้ยกนั ไดแ้ก่ 
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 1. องค์ประกอบทางความคิด (Cognitive Component) : มาจากความคิด    
ความเชื่อ และการรบัรูต่้อสิ่งเรา้ เช่น บคุคล สิ่งของ การกระท า สภาพการณ ์หรืออ่ืน ๆ  

 2. องค์ประกอบทางความรู้สึก (Affective Component) : คือ ความรูส้ึกหรือ
อารมณท์ี่มีต่อบคุคล สิ่งของ การกระท า สภาพการณ ์หรืออ่ืน ๆ  

 3. องค์ประกอบทางพฤติกรรม (Behavioral Component) : คือ การแสดงออก
ของบคุคลต่อสิ่งหนึ่ง หรือบคุคลหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจากองคป์ระกอบทางความคิด และความรูส้กึ 

 จากแนวคิดเก่ียวกับเรื่องทัศนคติที่กล่าวมาขา้งตน้ ท าใหท้ราบว่าทัศนคติ เป็น
ปัจจัยหนึ่งที่สามารถจัดการการขนส่งไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ โดยทัศนคติที่ดี มีประสิทธิภาพจะ
ก่อใหเ้กิดความรูส้ึกที่ชดัเจนของความรูค้วามเขา้ใจ และพฤติกรรมที่แสดงออกมา โดยผูว้ิจยัไดน้ า
แนวคิดของ Gibson (2000) อา้งถึงใน ชลธิชา วงัศิริไพศาล (2563) มาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาถึง
ทัศนคติของผู้ใช้บริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ เนื่องจากเห็นว่ามี
องคป์ระกอบที่ส  าคญั ของทศันคติที่ครอบคลมุกบัเรื่องที่ผูว้ิจยัศึกษา 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ทศันคติดา้น
ความรูส้กึ 2. ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 3. ทศันคติดา้นพฤติกรรม 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
คณุภาพการใหบ้รกิาร เป็นสิ่งที่ส  าคญัอย่างยิ่งต่อการพฒันาองคก์ร และความยั่งยืนของ

องคก์ร ทัง้นีห้ากบุคลากรในองคก์รมีการใหบ้ริการลูกคา้ที่ดี ดว้ยความทุ่มเทและปฏิบติังานอย่าง
เต็มที่ ก็จะท าใหอ้งคก์รบรรลเุป้าหมายที่ก าหนดไว ้จากการศกึษาคน้ควา้งานวิชาการและงานวิจยั
ที่เก่ียวขอ้งกบัคณุภาพการใหบ้ริการ พบว่า มีนักวิจัยหลายท่านไดใ้หค้วามหมายและแนวคิดของ
คณุภาพการใหบ้รกิาร ดงันี ้

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดดา้นการจัดการ ที่เปลี่ยนจากการเน้นความ

เป็นเลิศดา้นคุณภาพ ดา้นคุณลักษณะของผลิตภัณฑม์าเป็นการพัฒนาความสมัพันธ์กับลูกคา้ 
เป็นแนวคิดที่เกิดจากความตอ้งการของภาคธุรกิจที่จะหาทางเพื่อใหอ้งคก์รของตนแข่งขันไดใ้น
ตลาด โดยใหค้วามส าคญัต่อผูบ้รโิภคมากขึน้ 

 Parasuraman, Zeithaml, et al (1988) อ้างถึงใน กัญจนพร ลิม้ผ่องใส (2562) 
ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวว้่า คือการรบัรูด้า้นต่าง ๆ ของลูกคา้ที่ไดจ้ากการ
ได้รบัการบริการซึ่งถูกเปรียบเทียบกับความต้องการหรือความคาดหวังที่ลูกค้าได้รบัจริง การ
ประเมินคุณภาพการบริการนั้นจะยากกว่าการประเมินคุณภาพของสินค้าทั่ วไป ปัจจัยการ



  19 

ใหบ้ริการลกูคา้จะไม่ไดป้ระเมินเฉพาะผลจากการบริการเพียงเท่านัน้ แต่รวมไปถึงขัน้ตอนต่าง ๆ 
ของการบรกิารท่ีไดร้บัอีกดว้ย โดยจะตอ้งมีมาตรฐานท่ีคงที่หรือมากกว่าที่ลกูคา้คาดหวงั 

 ไชยยศ ไชยมั่นคง มยุขพันธุ ์ไชยมั่นคง (2550) อา้งถึงใน ปิยดา นิ่มนวล (2551) 
ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการให้บริการ ไวว้่า เป็นกระบวนการทางธุรกิจ ความส าเร็จของ    
การจัดการกระบวนการทางธุรกิจตอ้งมีการบูรณาการ การบูรณาการกระบวนการทางธุรกิจเป็น
การจดัการประสานกิจกรรม การประสานกิจกรรมก็เพื่อใหม้ีการท างานรว่มกนัของฝ่ายที่เก่ียวขอ้ง 
เพื่อใหบ้รรลเุปา้หมาย เปา้หมายของคณุภาพการใหบ้รกิารคือความพงึพอใจของลกูคา้ 

 รุง่ทิพย ์นิลพทั (2561) ไดใ้หค้วามหมายของคณุภาพการใหบ้ริการไวว้่า คณุภาพ
การใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจ
ใหบ้รกิาร คณุภาพของการบรกิารเป็นสิ่งส  าคญัที่สดุที่จะสรา้งความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่า
คู่แข่งได ้การเสนอคณุภาพการใหบ้รกิารที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิารเป็นสิ่งที่ตอ้งกระท า 
ผูใ้ชบ้รกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิ่งที่เขาตอ้งการ 

 วรสัสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ    
ไวว้่า หมายถึง ความรูส้ึกที่ผูใ้ชบ้รกิารรบัรูถ้ึงการใหบ้รกิารที่มากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการตามมาตรฐานคณุภาพที่เหมาะสม โดยการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
ความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของภาพรวม รวมไปถึงคุณลักษณะที่ปราศจาก
ข้อผิดพลาด ท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ ดีท่ามกลางการแข่งขันของธุรกิจ เพื่อให้ลูกค้ารูส้ึกถึงความ
ประทบัใจ 

 วีรพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2539) อ้างถึงใน ฉวีวรรณ  ชัยโสตถี (2557) ได้ให้
ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวว้่า คุณภาพของการบริการคือ ความสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ ระดบัความสามารถของบรกิารในการบ าบดัความตอ้งการของลกูคา้ หรือระดบั
ความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ 

 กนกวรรณ  นาสมปอง (2555) อ้างถึ งใน กาญจนา โพนโต (2557) ได้ให้
ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวว้่า คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) หมายถึง
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ่ง
ส าคญัที่สดุที่สรา้งความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคณุภาพการใหบ้ริการ
ที่ตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเป็นสิ่งที่ตอ้งกระท าผูใ้ชบ้รกิารจะพอใจถา้ไดร้บัสิ่งที่ตอ้งการ 
เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความตอ้งการ ณ สถานที่ที่ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ 
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 ศิลป์ชัย อุ่นอรุณ (2554) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ  ไว้ว่า      
การใหบ้ริการที่ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและอ านวยความสะดวกดว้ยความรวดเร็ว  
มีอัธยาศัย เสมอภาคและเป็นธรรม ใหบ้ริการโดยไม่ค านึงถึงตัวบุคคล และเป็นการให้บริการที่
ปราศจากอารมณ์ ผูใ้ชบ้ริการทุกคนไดร้บัการปฏิบติัอย่างเท่าเทียมกันตามหลกัเกณฑเ์มื่ออยู่ใน
สภาพที่เหมือนกัน ภายใตก้ฎขอ้บงัคับและระเบียบต่าง ๆ ที่ไดก้ าหนดไว ้มุ่งที่จะใหบ้ริการในเชิง
สง่เสรมิทศันคติและความสมัพนัธท์ี่ดีระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อสรา้งภาพพจนใ์หเ้ป็น
ที่ประทบัใจ นอกจากนัน้ ตอ้งมีศิลปะที่จะชกัจูงใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจกลบัมาใชบ้ริการอีก 
กล่าวไดว้่าความส าคญัของงานบริการนัน้เป็นสิ่งที่ชีใ้หเ้ห็นถึงความเจริญและความเสื่อม อนัเป็น
ผลจากการใหบ้รกิารท่ีดีและไม่ดี 

 จากความหมายของคณุภาพการใหบ้ริการขา้งตน้ ผูว้ิจยัสามารถสรุปความหมาย
ของคุณภาพการให้บริการ เพื่อใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ได้ดังนี ้ คุณภาพการให้บริการ หมายถึง        
การกระท าของหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งหรือ บุคคลใด บุคคลหนึ่ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืน ใหร้บัรูถ้ึงความสะดวก สบาย จะไม่ไดป้ระเมินเฉพาะผลจากการบรกิารเพียงเท่านัน้ 
แต่รวมไปถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการที่ได้รับอีกด้วย โดยจะต้องมีมาตรฐานที่คงที่หรือ
มากกว่าที่ลกูคา้คาดหวงั เพื่อการใหล้กูคา้พงึพอใจมากท่ีสดุ 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 Parasuraman, Zeithaml, et al (1988) อ้างถึงใน กัญจนพร ลิม้ผ่องใส (2562) 

ไดศ้ึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ พบว่า สามารถแบ่งมิติ ออกเป็น 5 มิติ 
ประกอบดว้ย 

 1) ความน่าเชื่อถือไวว้างใจ หมายถึง การบริการที่ไดร้บันัน้จะตอ้งมีความแม่นย า
และ เหมาะสมถูกตอ้ง มีความสม ่าเสมอและใหผ้ลดีดงัเดิมในการใหบ้รกิารทุกครัง้ โดยผูใ้หบ้รกิาร
สามารถใหบ้รกิารไดต้รงกบัผูใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้กิดความรูส้ึกพึงพอใจและสามารถใหค้วามไวว้างใจ
ได ้

 2) ความเชื่อมั่นในการบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสามารถในการ
ใหบ้ริการเป็นอย่างดี เพื่อตอบสนองความตอ้งการและสรา้งความเชื่อมั่นใหแ้ก่ผู ้ ใชบ้ริการว่าจะ
ไดร้บับริการที่ดี ซื่อสตัย ์มีความปลอดภยั รวมถึงการไดร้บัการบริการที่มีกิริยาท่าทางที่เป็นมิตรมี
มนษุยส์มัพนัธท์ี่ดี จะสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความไวว้างใจ และมั่นใจในการเลือกใชบ้รกิาร 

 3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง บริการที่ให้แก่ผู ้ใชบ้ริการตอ้งมี
ความเป็นรูปธรรมอย่างชัดเจน มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏใหเ้ห็น ไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร 
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อุปกรณ์ เครื่องมือ การให้ข้อมูลในการใช้บริการ รวมทั้งสภาพแวดล้อม เป็นต้น ซึ่งจะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการสมัผัสไดถ้ึง ความสะดวกต่าง ๆ และรบัรูว้่ามีความตั้งใจในการใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ
สามารถเห็นภาพไดช้ดัเจนมากย่ิงขึน้ 

 4) การตอบสนองต่อความตอ้งการใหบ้รกิาร หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใชบ้ริการด้วยความเต็มใจ มีเจตนาที่มุ่งมั่นในการบริการ รวมถึงสามารถ 
กระจายการบรกิารใหค้วามช่วยเหลือผู้ใชบ้รกิารและใหก้ารบริการนัน้รวดเร็วและทนัท่วงที เพื่อให้
ตอบสนองความตอ้งการอย่างมีประสิทธิภาพ 

 5) การเอาใจใส่ในบริการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความเอาใจใส่ผู ้ใชบ้ริการ
และทราบถึงความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการแต่ละราย มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ใหร้บัทราบ 
สามารถจดจ าความตอ้งการและรูถ้ึงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการได ้มีการอ านวยความสะดวกในการ
เขา้ถึงการบรกิารใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึ่งสิ่งเหลา่นีเ้ป็นการแสดงออกถึงความเอาใจใสใ่นการใหบ้ริการ
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดภาพจ าในดา้นบวกมากย่ิงขึน้ 

 โคลเลอร ์Kotler (2000) อ้างถึงใน วรสัสิญา ศุภธนโชติพงศ์ (2562) ได้ศึกษา
แนวคิดและทฤษฎี เก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ ไวว้่า สามารถสรุปลกัษณะงานบริการที่ส  าคัญ
ได ้4 ประการ ดงันี ้

 1) การบริการที่ไม่สามารถจับตอ้งได ้(intangibility) การบริการที่ไม่สามารถจับ
ตอ้งได ้ดงันัน้กิจการตอ้งหาหลกัประกนัที่แสดงถึงคณุภาพและประโยชนจ์ากบริการ ไดแ้ก่ 

  1.1 สถานที่ (place) ตอ้งสามารถสรา้งความเชื่อมั่น และความสะดวก
ใหก้บัผูท้ี่มาใชบ้รกิาร 

  1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตอ้งแต่งตัวให้เหมาะสม บุคลิกดี 
พดูจาดี เพื่อใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าใหบ้รกิารไดดี้อีกดว้ย 

  1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เก่ียวข้องกับการให้บริการ ต้องมี
ประสิทธิภาพในใหบ้รกิารรวดเรว็และใหล้กูคา้พอใจ 

  1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาและเอกสาร 
การโฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบรกิารที่เสนอขายและลกัษณะของลกูคา้ 

  1.5 สัญลักษณ์  (symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมายตราสินค้าที่ ใช้ใน      
การบรกิาร เพื่อใหผู้บ้รโิภคเรียกไดถ้กูตอ้ง และสื่อความหมายได ้

  1.6 ราคา (price) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัการใหบ้รกิาร
ที่ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่าง 
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 2) การบริการที่ไม่สามารถแบ่งแยกการใหบ้ริการ (inseparability) การใหบ้ริการ
เป็นทัง้การผลิต และการบรโิภคในขณะเดียวกนั ผูข้ายแต่ละรายจะมีลกัษณะเฉพาะตวั ไม่สามารถ
ให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การบริการอยู่ใน
วงจ ากดัในเรื่องของเวลา 

 3) การบริการที่ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการที่ไม่แน่นอน 
ขึน้อยู่กบัผูใ้หบ้รกิารจะเป็นใคร จะใหบ้รกิารเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

 4) การบริการที่ไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (perishability) การให้บริการที่ไม่สามารถ
เก็บไวไ้ดเ้หมือนสินคา้อ่ืน ๆ ดังนั้น ถ้าลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอน จะท าใหเ้กิดปัญหาหรือ
บรกิารไม่ทนัหรือไม่มีลกูคา้ 

 Buzzell and Gale (1987) อา้งถึงใน สุปรียา หิรญั (2558) ไดศ้ึกษาแนวคิดและ
ทฤษฎี เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไว้ว่า ได้ก าหนดเกณฑ์เพื่อพิจารณาคุณภาพของการ
ใหบ้รกิาร โดยแบ่งออกเป็น 8 ลกัษณะ คือ 

 1) คุณภาพของการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือบริการ ลูกค้าจะเป็น        
ผูพ้ิจารณาและตัดสินใจว่าอะไรที่เรียกว่าคุณภาพ จากสิ่งที่ลูกค้าคิดว่าส าคัญและไม่ส  าคัญใน
กระบวนการบรกิารที่เกิดขึน้ คณุภาพการบริการจะมีลกัษณะเป็นอย่างไร และตรงจดุใด จึงเรียกว่า
คุณภาพนั้นอยู่ที่ลูกคา้ก าหนดขึน้ ซึ่งลูกคา้แต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละ
ฉากเหตกุารณข์องการใหบ้รกิารท่ีแตกต่างกนัไว ้

 2) คณุภาพของการบริการเป็นสิ่งที่ตอ้งคน้หาอยู่ตลอดเวลา ไม่มีจดุจบ องคก์รไม่
สามารถก าหนดคุณภาพของการบริการให้เฉพาะเจาะจงหรือเป็นสูตรตายตัวลงไปได ้                
การใหบ้ริการที่มีคุณภาพที่ดีจะตอ้งท าอย่างต่อเนื่อง สม ่าเสมอ ทัง้ในช่วงเวลาที่กิจการด าเนินไป
ดว้ยดีและไม่ด ี

 3) คุณภาพของการบริการจะเกิดขึน้ไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกคนที่เก่ียวขอ้ง 
ความรบัผิดชอบในบทบาทหน้าที่ของผูเ้ก่ียวขอ้งกับงานบริการ ไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏิบัติงานบริการ
สว่นหนา้ หรือผูป้ฏิบติังานที่อยู่เบือ้งหลงั และการควบคมุคณุภาพของการใหบ้ริการของผูร้่วมงาน
แต่ละคน ลว้นส่งผลต่อความส าเร็จของการบริการที่มีคุณภาพส าหรบัผูบ้ริการทัง้สิน้ ผู ้ใหบ้ริการ
ทุกคนจะตอ้งส านึกถึงความรบัผิดชอบต่อการใหบ้ริการและน าเสนอบริการที่มีคุณภาพอยู่เสมอ 
ทัง้ต่อผูร้ว่มงานดว้ยกนัและลกูคา้ที่มารบับรกิาร 

 4) คุณภาพของการบริการ การบริหารการบริการและการติดต่อสื่อสารเป็นสิ่งที่
ไม่อาจแยกจากกนัได ้ในการน าเสนอการบริการที่มีคุณภาพ ผูป้ฏิบติังานบริการจ าเป็นตอ้งไดร้บั
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ความรู ้ค าติชมผลงาน ในการนีผู้บ้ริหารการบริการจะตอ้งเอาใจใส่บริการ จัดการหรือสั่งการและ
ปฏิสัมพันธ์กับผู้ปฏิบัติงานบริการด้วยความจริงใจและสรา้งสรรค์ เพื่อมุ่งหวังให้งานบริการที่
ออกมามีคณุภาพที่ดี 

 5) คณุภาพการใหบ้รกิารจะตอ้งอยู่บนพืน้ฐานความเป็นธรรม 
 6) คุณภาพของการบริการจะดีเพียงใด ขึน้อยู่กับวัฒนธรรมการบริการภายใน

องคก์ร ที่เนน้ความเป็นธรรมและคุณค่าความเป็นคน โดยองคก์รที่ใหบ้ริการที่สามารถปฏิบติัต่อ
ลกูคา้และบคุลากรขององคก์รอย่างเท่าเทียมกนั จะสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคณุภาพการบรกิารท่ีแทจ้รงิ 

 7) คณุภาพของการบรกิาร ขึน้อยู่กบัความพรอ้มในการบริการ แมว้่าคณุภาพของ
การบริการจะไม่สามารถก าหนดตายตัวลงไปได ้แต่การวางแผนเตรียมความพรอ้มของการบริการ
ไวล้่วงหนา้ในสิ่งที่เรียนรูจ้ากพฤติกรรมของลกูคา้ว่าตอ้งการหรือคาดหวงัอะไรบา้ง ย่อมก่อใหเ้กิด
การบรกิารท่ีมีคณุภาพที่ดีได ้

 8) คุณภาพของการบริการ หมายถึง การรักษาค ามั่ นสัญญาขององค์กร         
ลูกคา้มักจะคาดหวังว่าผูป้ฏิบัติงานบริการจะให้รบับริการในสิ่งที่องคก์รไดแ้สดงเจตจ านงหรือ
ค ามั่นสญัญาไว ้

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) อ้างถึงใน ก าพล แก้วสมนึก (2552) ได้ศึกษา
แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไวว้่า ความส าคัญของคุณภาพการให้บริการ 
สามารถแบ่งความส าคญัออกเป็น 2 ดา้นดว้ยกนั ไดแ้ก่ 

 1. ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย การสรา้งความพอใจและความ
จงรกัภักดีใหลู้กคา้ การสรา้งภาพลักษณ์ของธุรกิจ เป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการ 
เป็นกลยุทธ์ ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด และสรา้งความแตกต่างอย่างยั่งยืนและความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

 2. ความส าคัญในเชิงปริมาณ ประกอบด้วย การลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไข
ขอ้ผิดพลาด และการเพิ่มรายไดแ้ละสว่นแบ่งตลาดใหธุ้รกิจ 

 Lovelock & Wright (2000) อา้งถึงใน กาญจนา โพนโต (2557) ไดศ้ึกษาแนวคิด
และทฤษฎี เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการไว้ว่า การวิจัยมิ ติคุณภาพการให้บริก าร ซึ่งใช้
องคป์ระกอบที่ส  าคญั 5 ดา้นในการวดัความคาดหวงั และการรบัรูข้องลูกคา้ เพื่อเป็นหลกัในการ
ประเมินคณุภาพการบรกิาร ซึ่งองคป์ระกอบที่ส  าคญั ไดแ้ก่ 
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 1) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง การท าให้ผู ้ใช้บริการรู ้สึกมีความ
ไวว้างใจการบริการ ซึ่งเกิดจากความสามารถในการปฏิบัติหรือใหบ้ริการตามที่สัญญาไวอ้ย่าง
ถกูตอ้ง สามารถประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบรกิาร ไดด้งันี ้

  1.1 มีการใหบ้รกิารตามสญัญาไวห้รือไม่ 
  1.2 ไม่ควรมีความผิดพลาดอนัเกิดขึน้จากการใหบ้ริการ 
 2) ความแน่นอน (Assurance) หมายถึง การท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรูส้ึกมีความมั่นใจ 

ซึ่งเกิดจากความรู ้ความสามารถ และมารยาทของบุคลากร รวมถึงความสามารถในการสรา้ง
ความเชื่อถือ และไวว้างใจ ดงันี ้

  2.1 สามารถรบัมือกบัปัญหาของผูใ้ชบ้รกิารได ้
  2.2 เก็บความลบัของผูใ้ชบ้รกิารเป็นอย่างดี 
  2.3 มีความสุภาพ อ่อนน้อม และอ่อนโยนกับผู้ใช้บริการตลอดเวลา       

มีความรูท้ี่สามารถตอบขอซกัถามของผูใ้ชบ้รกิารได ้
 3) วัตถุ / สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง การท าให้ผู ้ใช้บริการ

มองเห็น ถึงความพรอ้มในการบริการ และองคป์ระกอบต่าง ๆ ซึ่งเกิดจาก สาธารณูปโภค อปุกรณ ์
เครื่องมือ และการแต่งกายของบคุลากรในองคก์ร สามารถประยุกตใ์ชก้บัธุรกิจบรกิารแต่ละแห่งได ้
ดงันี ้

  3.1 มีอปุกรณท์ี่ทนัสมยั และมีคณุภาพ 
  3.2 มีอาคารสถานที่ ที่เหมาะสม และดดีู 
  3.3 บคุลากร รวมทัง้เจา้หนา้ที่ต่าง ๆ แต่งกายไดอ้ย่างเหมาะสม 
 4) ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง การท าให้ผู ้ ใช้บริการรู ้สึกถึ ง          

การบริการ มีการเอาใจใส่ซึ่งเกิดจากการที่ผู ้ให้บริการให้ความใส่ใจและให้ความสนใจแก่
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นรายบคุคล ดงันี ้

  4.1 ผูใ้ชบ้รกิารควรไดร้บัความสนใจเป็นรายบุคคล 
  4.2. ควรมีบคุลากรที่เพียงพอต่อใหค้ าปรกึษา 
  4.3 มีปฏิสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้รกิารในลกัษณะที่เป็นห่วงเป็นใย 
 5) ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง การท าให้ผู ้ใช้บริการรู ้สึก    

การไดร้บัการตอบสนอง ซึ่งเกิดจากความตั้งใจที่จะช่วยเหลือผู้ใชบ้ริการ และใหบ้ริการที่รวดเร็ว 
ดงันี ้

  5.1 ควรบรกิารผูใ้ชบ้รกิารอย่างทนัท่วงที 
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  5.2 ตัง้ใจใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้รกิารอย่างสดุความสามารถ 
จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับคณุภาพการใหบ้ริการ ขา้งตน้ ผูว้ิจัย

สรุปไดว้่า คณุภาพการใหบ้ริการใหไ้ดต้รงตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งหากอยู่ในระดบัที่
ยอมรบัได ้ผูใ้ชบ้ริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตาม
ความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจ ซึ่งคุณภาพการใหบ้ริการ ในการศึกษาครัง้นี ้
อา้งอิงจากแนวคิด Parasuraman, Zeithaml, et al (1988) อา้งถึงใน กญัจนพร ลิม้ผ่องใส (2562) 
ประกอบไปด้วยความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่นในการบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ     
การตอบสนองต่อความตอ้งการใหบ้ริการ และการเอาใจใส่ ครอบคลุมตามเรื่องที่ผูว้ิจัยศึกษา 5 
ดา้น ไดแ้ก่ 1.ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 2.ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้3.ความเชื่อมั่นในบริการ                
4.การตอบสนองต่อความตอ้งการ 5.ความเอาใจใสใ่นบรกิาร 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการมีความส าคญัต่อองคก์ร และมีความสมัพนัธต่์อพฤติกรรมการ

เลือกใชบ้รกิารของลกูคา้ โดยผูใ้หบ้รกิารที่ไดร้บัความภกัดีจากผูใ้ชบ้รกิารหรือลกูคา้ จะมาสามารถ
บริหารจัดการงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้องค์กรสามารถบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ได ้      
จากการศึกษาคน้ควา้งานวิจัยที่เก่ียวขอ้งเก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ พบว่ามีนกัวิชาการที่
ท าการศกึษาหลายท่านไดใ้หค้วามหมายและแนวคิดของความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไดด้งันี ้

ความหมายของความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 Oliver (1999) อ้างถึงใน สรญา เข็มเจริญ (2559) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับ

ความภักดีของผู้ใช้บริการไว้ว่า เป็นความลึกซึง้ทางข้อผูกมัดที่จะซื ้อหรือใช้บริการซ ้าหรือ                     
ใหก้ารสนบัสนุนของผลิตภณัฑห์รือบริการที่พึงพอใจอย่างสม ่าเสมออย่างต่อเนื่อง และในอนาคต 
เป็นลักษณะการซือ้ผลิตภัณฑ์หรือการใช้บริการของบริษัทซ า้เหมือนเดิม ซึ่งพฤติกรรมนี ้จะ
เปลี่ยนแปลงเมื่อไดร้บัอิทธิพลของสถานการณจ์ากผลกระทบของศกัยภาพทางการแข่งขนั 

 Kumar Werner & Reinartz (2006) อา้งถึงในอลงกรณ์ รกัษาพราหมณ์ (2560) 
ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกับความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า ลกูคา้ที่มีความภกัดีต่อการใชบ้ริการ คือ 
ลูกค้าที่มีความเชื่อมั่น และศรทัธาอย่างแรงกลา้ต่อองคก์ร ว่าองค์กรสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของพวกเขาไดดี้อย่างเต็มที่ ทัง้ปัจจุบนัจนถึงอนาคต ซึ่งท าใหบ้ริษัทคู่แข่งไม่ไดร้บัการถูก
เลือกมาพิจารณาในการซือ้หรือใหบ้ริการ และลูกคา้มีความเต็มใจที่จะใชผ้ลิตภัณฑแ์ละบริการ
ต่อไปในอนาคต จนไปถึงการพรอ้มท าหนา้ที่เป็นผูแ้ทนขององคก์รในการเชิญบุคคลใกลช้ิด ญาติ 
และคนสนิทของพวกเขา เขา้มาร่วมเป็นลูกคา้ของบริษัท ซึ่งเกิดจากทัศนคติที่ดีต่อความภักดีกับ
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องคก์ร ท าใหเ้กิดความรูส้ึกผูกพันธ์ในระดับที่ลึกซึง้และส่งผลต่อความรูส้ึกผูกพันธ์กับองคก์รใน
ระยะยาว 

 Gronroos C (2000) อา้งถึงในศิมาภรณ์ สิทธิชัย และ สิญาธร ขุนอ่อน (2558) 
ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกบัความภักดีของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า การมอบผลประโยชนใ์นระยะยาวที่เกิด
มาจากความเต็มใจใหบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ และไดร้บัการสนบัสนุนที่ไดม้าซึ่ง การซือ้สินคา้ซ า้หรือ
ใชบ้รกิารซ า้อย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอเป็นระยะเวลายาวนาน หรือการพดูถึงองคก์รใหผู้อ่ื้นไดท้ราบ 

 พนิดา วรตัมธ์รภัทร (2562) ไดใ้หค้วามหมายเก่ียวกับความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ไวว้่า หมายถึง ความเชื่อมั่นและความผูกพนัของผูบ้รโิภคที่มีต่อสินคา้ซึ่งเป็นหนา้ที่ของผูป้ระกอบ
ที่ต้องสรา้งความแข็งแกร่งให้กับองค์กร เพราะองคก์รเป็นสื่อกลางระหว่าง สินคา้ บริการ และ
ผูบ้ริโภค รวมทั้งมีความส าคัญกับองคก์ร จ าเป็นตอ้งท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการรบัรูใ้นสินคา้  รูส้ึกว่า
สินค้าที่ ตนชื่นชอบมีความโดดเด่น และเหนือกว่าสินค้าชนิดอ่ืน เพื่ อท าให้ผู ้บริโภคเกิด            
ความพงึพอใจ จนท าใหเ้กิดความภกัดีในที่สดุ 

 กิตตินาท นุ่นทอง วงศ์ธีรา สุ วรรณิน และดารณี  พลอยจั่ น (2564) ได้ให้
ความหมายเก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า ความภักดีเป็นเป้าหมายขององคก์รธุรกิจใน
การรกัษาลูกคา้ และเป็นพืน้ฐานที่ส  าคัญ ส าหรบัการสรา้งความไดเ้ปรียบเทียบทางการแข่งขัน
อย่างยั่งยืนในสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจที่มีการแข่งขันอย่างรุนแรงในปัจจุบนั การสรา้งความภกัดี
ใหเ้กิดขึน้กบัลกูคา้ และรกัษาความภักดีของของลกูคา้กบัองคก์ร จะสามารถสรา้งความสมัพันธท์ี่
ดีและมผีลประโยชนร์ะยะยาว 

 จากความหมายเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการขา้งต้น ผู้วิจัยสามารถสรุป
ความหมายของความภักดีของผู้ใช้บริการ เพื่อใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ได้ดังนี ้ ความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร หมายถึง เป็นความรูส้ึกลกึซึง้ของผูใ้ชบ้รกิารในการซือ้สินคา้หรือบริการซ า้ ๆ สม ่าเสมอ     
โดยผู้ใชบ้ริการที่เขา้มาใชบ้ริการจะแนะน าหรือบอกต่อให้กับบุคคลอ่ืน ญาติ หรือเพื่อน แมว้่า
สินคา้หรือบริการเหล่านัน้จะมีราคาที่สงูกว่าคู่แข่งขนั แต่ผูใ้ชบ้รกิารก็ยินดีที่จะเขา้มาซือ้สินคา้หรือ
ใชบ้ริการ นอกจากนัน้หากมีขอ้สงสยัหรือขอ้รอ้งเรียนผูใ้ชบ้ริการก็ยังไดค้  าแนะน าหรือค าปรกึษา
จากผูใ้หบ้รกิารได ้

แนวคิดเกี่ยวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ 
 Oliver (1999) อ้างถึ งใน  สรญา เข็ม เจริญ  (2559) ได้ศึกษาแนวคิดเก่ียว       

ความภักดีของผู้ใช้บริการไวว้่า พฤติกรรมของผู้บริโภคนีจ้ะได้รบัผลกระทบจากเหตุการณ์ที่มี
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ผลกระทบและศักยภาพของความเพียรพยายามทางการตลาด โดยสามารถแบ่งความภักดีได ้3 
ระดบั 

 1) ความภักดีอันเกิดจากการรับรู ้(Cognitive Loyalty) เกิดจากการที่ ได้รับรู ้
เก่ียวกับสินคา้หรือบริการเหล่านัน้ แลว้เกิดความพึงพอใจที่จะเลือกใช้ ซึ่งมีปัจจัยมาจากความรู ้
ความตระหนักในสินค้าหรือบริการ ท าให้เกิดความเชื่อมั่ น ศรัทธา ซึ่ งอาจเกิดจากการมี          
ความช านาญที่ไดท้ดลองและรบัรูโ้ดยตรงจากขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ อย่างไรก็ตามมักเป็นไปตาม
ธรรมชาติ หากมีการติดต่อกันเป็นประจ า ความพึงพอใจจะไม่เป็นกระบวนการความลึกซึง้ของ
ความภักดีจะไม่ลึกมากกว่าการแสดงออกลว้น ๆ ถา้ความพึงพอใจเป็นกระบวนการ ก็จะเป็นส่วน
หนึ่งของความช านาญของผูใ้ชบ้รกิารและจะกลายเป็นความรูส้ึก 

 2) ความภักดีที่เกิดจากความรูส้ึก (Affective Loyalty) ช่วงที่สองของการพัฒนา
ความภักดี คือ การที่พัฒนาความคิดความรูส้ึกที่เกิดจากความเต็มใจของผูใ้ชบ้ริการที่ขึน้อยู่กับ
โอกาส ซึ่งสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความสขุ ซึ่งความภกัดีที่เกิดจากความรูส้กึจะเกิดจากใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ในขณะที่เกิดการรบัรูข้อ้มลูโดยตรงจากสินคา้และความรูส้ึก คือสิ่งที่อยู่ในใจ และไม่ง่ายที่จะขจัด
สิ่งนีอ้อกไป อย่างไรก็ตามรูปแบบของความภกัดีจะมีการปรบัเปลี่ยนได ้ขึน้อยู่กับขอ้มลูหลกัฐาน 
ขอ้บกพร่องที่ไดร้บัรูจ้ากสินคา้หรือบริการนัน้ ๆ ดังนั้นเป็นความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ถ้าจะมี
ความภกัดีต่อสินคา้หรือบริการนัน้อย่างลึกซึง้ หรือมีการเปลี่ยนแปลงใหม่ได ้

 3) ความภักดีที่เกิดจากความตัง้ใจ (Conative Loyalty) การพัฒนาขัน้ต่อไปของ
ความภักดีอันเกิดจากการกระท าของผูใ้ชบ้ริการที่ตอ้งการจะซือ้สินคา้หรือบริการเหล่านัน้ซ  า้แลว้
ซ า้อีก เพราะไดร้บัสิ่งจูงใจจากการใชส้ินคา้หรือบริการนั้น โดยที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการและมีความ
ตัง้ใจดี 

 Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996) อา้งถึงใน บุญฤทธิ์ หวังดี (2558) ได้
ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า ในดา้นการบริการจะใชเ้กณฑ์การวัดจาก
ความตัง้ใจของผูใ้ชบ้ริการ (Behavioral Intentions) ซึ่งจะตอ้งพิจารณาถึงพฤติกรรมทศันคติ และ
กระบวนการคิดของผูเ้ขา้รบับริการ แนวคิดนีส้ามารถน าไปใชพ้ิจารณาวัดระดับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารต่อธุรกิจ ซึ่งปัจจยัการวดัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารควรประกอบไปดว้ย 4 มิติ คือ 

 มิติแรก คือ พฤติกรรมการบอกต่อ เป็นการกล่าวถึงหรือการแสดงออกของลกูคา้
หลงัจากใชบ้ริการแลว้ จนเกิดความประทับใจ ท าใหม้ีการบอกต่อหรือแนะน าเพื่อใหบุ้คคลอ่ืน ๆ 
สนใจใชบ้ริการดว้ย พฤติกรรมนีส้ืบเนื่องมาจากการมีทศันคติที่ดีต่อธุรกิจ อีกทัง้ในปัจจุบนัการท า
การตลาดบอกต่อ (Viral Marketing) เริ่มมีอิทธิพลและไดร้บัความนิยมมากขึน้จึงเป็นช่องทางที่
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ทรงพลงัในการประชาสมัพันธเ์ผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารอย่างรวดเร็ว โดยลกูคา้ที่มีความภักดีจะเป็น
สื่อกลางที่จะช่วยกระจายขอ้มลูขององคก์รผ่านการสื่อสารในโลกออนไลนท์ี่ก าลงัไดร้บัความนิยม
เป็นอย่างมาก และยังเป็นช่องทางที่สะดวกในการเขา้ถึงขอ้มูล และมีฐานขอ้มูลที่กวา้งขวางขึน้ 
ผลลพัธ์สดุทา้ยที่ไดก้ลบัมานัน้หมายถึง การเพิ่มฐานของลูกคา้ใหม่และผลก าไรในระยะยาวของ
ธุรกิจ 

 มิติที่สอง คือ ความตัง้ใจซือ้ มีจุดเริ่มตน้จากความคิดของลกูคา้ที่ตดัสินใจเลือกใช้
สินคา้หรือบริการ ผ่านกระบวนการรบัรูต่้าง ๆ แต่ยังไม่ไดล้งมือกระท าอย่างไรก็ตาม ความรูส้ึกนี ้
แสดงถึงพฤติกรรมการซือ้ล่วงหนา้ของลกูคา้ได ้เพราะความตัง้ใจซือ้เป็นตวัแปรหนึ่งที่ใชว้ดัความ
ภักดีของลูกค้า ทั้งนี ้ตัวแปรนี ้ระบุถึงทัศนคติเชิงบวกของลูกค้าต่อธุรกิจ และเป็นเหตุผลของ
พฤติกรรมต่าง ๆ ที่ตามมา เช่น การบอกต่อ การแนะน า และพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ ซึ่งเมื่อลูกคา้ใช้
บรกิารขององคก์รแลว้รูส้ึกประทบัใจ ก็จะสรา้งการจดจ าในใจของลกูคา้และกลายมาเป็นตวัเลือก
แรกในการตดัสินใจเลือกซือ้หรือใชบ้รกิารกบัองคก์รอีกดว้ย 

 มิติที่สาม คือ ความอ่อนไหวต่อราคา หมายถึง การจูงใจดา้นราคาของคู่แข่งจะไม่
มีผลต่อลูกคา้ที่มีความภักดีสูง ต่างจากลูกค้าที่มีความภกัดีต ่าที่จะใหค้วามสนใจเรื่องราคาเป็น
ส าคัญ เนื่องจากลูกคา้เต็มใจจะจ่ายโดยไม่สนใจราคาของคู่แข่ง ดังนัน้ องคก์รตอ้งท าใหลู้กคา้มี
ความภักดีกับธุรกิจใหม้ากที่สุด อย่างไรก็ตามลูกคา้มักใหค้วามส าคัญดา้นราคาเป็นหลกัในการ
เลือกใชบ้รกิาร ถึงแมจ้ะมีความภกัดีเดิมอยู่แลว้ก็ตาม แต่ก็มีโอกาสเปลี่ยนไปใชบ้ริการของคู่แข่งที่
มีราคาต ่ากว่าหากระดบัความภกัดีของลกูคา้นัน้มีระดบัลดลงเรื่อย ๆ 

 มิติที่สี่ คือ พฤติกรรมการรอ้งเรียน เมื่อเกิดปัญหาหรือไม่พอใจการบริการ ลกูคา้
อาจรอ้งเรียนกับองคก์รโดยตรงหรือด าเนินการดว้ยวิธีอ่ืน เช่น บอกต่อบุคคลอ่ืน ส่งเรื่องไปยังสื่อ
ออนไลน ์ในปัจจบุนันีห้ากมีการรอ้งเรียนสูโ่ลกออนไลนแ์ลว้ กระบวนการแพรก่ระจายของขอ้มลูจะ
ขยายไปสาธารณชนไดใ้นระยะเวลาที่รวดเร็วมาก ซึ่งจะเป็นผลกระทบเชิงลบกับภาพลกัษณ์ของ
องคก์ร ควรน าขอ้มลูจากพฤติกรรมการรอ้งเรียนไปบริหารจัดการและปรบัปรุงส่วนงานที่บกพร่อง
รวมถึงการจดัระเบียบและมาตรการใหม่ ๆ เพื่อการบรกิารงานที่ดีมีประสิทธิผลต่อองคก์ร 

 ศิมาภรณ์ สิทธิชัย และ สิญาธร ขุนอ่อน (2558) ไดศ้ึกษาแนวคิดเก่ียวกับความ
ภักดีของผู้ใช้บริการไว้ว่า องค์ประกอบโดยทั่วไปของความภักดีของผู้ใช้บริการโดยทั่วไปนั้น       
เริ่มจากการแบ่งลกูคา้ออกเป็น 2 กลุม่หลกั คือ 

 1) ความภักดีด้านพฤติกรรม ซึ่งเป็นการแสดงออกทางการกระท าที่สามารถ
มองเห็นได ้เช่นการซือ้หรือใชส้ินคา้และบรกิารซ า้ ๆ การบอกต่อหรือแนะน าผูอ่ื้น 
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 2) ความภักดีดา้นทัศนคติ คือความคิดและความรูส้ึกผูกพันธ์ของผูใ้ชบ้ริการต่อ
องค์กร ซึ่งแสดงผลลัพธ์เป็นพฤติกรรม เช่น การกล่าวค าชมเชย และความตั้งใจซือ้ซ  า้ เป็นต้น 
เพราะลูกคา้มีกระบวนการความคิดและตดัสินใจที่มีต่อสินคา้หรือบริการถ่ายทอดเป็นพฤติกรรม
เชิงบวก 

 Bloemer, Ruyter & Wetzels (1999) อ้างถึ งใน เด่นนภา มุ่ งสูงเนิน  (2557)        
ไดศ้กึษาแนวคิดเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไวว้่า มีพฤติกรรมอยู่ 4 ขอ้หลกั ดงันี ้

 1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Words of mouth Communications) คือการพูดถึง   
สิ่งที่ ดี เก่ียวกับผู้ให้บริการและการบริการ แนะน าและกระตุ้นให้ผู ้อ่ืนสนใจและใช้การบริการ

เหลา่นัน้ ซึ่งสามารถน ามาวิเคราะหค์วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารที่มีต่อผูใ้หบ้รกิารได ้

 2.ความตั้งใจซื ้อ (Purchase Intention) เป็นการเลือกซื ้อการบริการเหล่านั้น    
เป็นตวัเลือกแรก ซึ่งสิ่งเหลา่นีส้ามารถสะทอ้นนิสยัเก่ียวกบัการเปลี่ยนการบรกิารได ้ 

 3.ความอ่อนไหวต่อราคา (Price Sensitivity) คือการที่ผูใ้ชบ้ริการไม่มีปัญหาใน
การที่ผูใ้หบ้ริการขึน้ราคาและผูใ้ชบ้ริการยอมจ่ายมากกว่าที่อ่ืน หากการบริการเหล่านัน้ สามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจได ้ 

 4. พฤติกรรมการรอ้งเรียน (Complaining Behavior) คือ การรอ้งเรียนเมื่อเกิด
ปัญหา อาจจะรอ้งเรียนกบัผูใ้หบ้รกิารหรือ กบัหน่วยงานอ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง 

 จากแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการที่กล่าวมาขา้งตน้ 
สามารถสรุปไดว้่า ความภกัดีนัน้ มีความหมายใกลเ้คียงและมีความสมัพนัธก์บัปัจจยัคณุภาพการ
ให้บริการ นั่ นคือ เมื่อผู้ให้บริการให้บริการอยู่ ในระดับที่ ดี ก็จะส่งผลให้เกิดความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ มีทศันคติเชิงบวก มีความศรทัธาต่อองคก์ร ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความปรารถนาอย่างแรง
กลา้ที่จะใชบ้ริการกบัองคก์ร และสามารถกระตุน้ใหผู้อ่ื้น ใชบ้ริการเหล่านัน้ ไม่คิดที่จะเปลี่ยนไป
ซือ้สินคา้หรือบริการที่อ่ืน ผูใ้ชบ้ริการก็จะยอมจ่ายที่ราคาแพงกว่า หากไดร้บัการบริการที่พึงพอใจ 
อีกทั้งยังไดเ้ปรียบทางการแข่งขันดว้ย โดยการวิจัยครัง้นี ้ผู ้วิจัยไดน้ าแนวคิดของ Oliver (1999) 
อา้งถึงใน สรญา เข็มเจริญ (2559) มาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัท
ขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัดสมุทรปราการ 3 ด้านได้แก่  1. ด้านการรับ รู ้ 2. ด้านความรู้สึก                
3. ดา้นความตัง้ใจ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความส าคัญต่อองคก์ร และมีความสมัพันธ์ต่อทัศนคติ 

และคุณภาพการใหบ้ริการ โดยผูใ้ชบ้ริการที่ไดร้บัความพึงพอใจ ผูใ้หบ้ริการจะสามารถบริหาร
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จดัการงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ จากผลตอบแทนของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลใหอ้งคก์รสามารถบรรลุ
เป้าหมายที่ตัง้ไวไ้ด ้จากการศึกษาคน้ควา้งานวิชาการและงานวิจัยที่เก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการพบว่า มีนักวิชาการที่ท าการศึกษาหลายท่าน ได้ให้ความหมายและแนวคิดของ      
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ดงันี ้

ความหมายของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ฐิติพร ฐิติปัญญาทรพัย์ (2564) ได้ให้ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการไว้ว่า หมายถึง การประเมินผลลัพธ์ระหว่างความคาดหวังก่อนรับบริการและ          
ความพึงพอใจหลังจากรับบริการของผู้ใช้บริการ ดังนั้น ผู้ให้บริการต้องท าให้ผู ้ใช้บริการเกิด    
ความพึงพอใจสูงที่สุดเท่าที่จะท าได ้เพราะความพึงพอใจนั้นจะส่งผลทั้งดา้นบวกและดา้นลบ    
ทัง้ในทางตรงและทางออ้ม และสามารถท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีความจงรกัภกัดีต่อสินคา้ในระยะยาว 

 ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยุธยา (2547) อ้างถึงใน ดาวสวรรค์ รื่นรมย์ (2560) ได้ให้
ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูส้ึกหรือ
ทัศนคติบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง ความรูส้ึกพึงพอใจจะเกิดขึน้เมื่อ   
ความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุเป้าหมายในระดับหนึ่งและความรูส้ึก
ดงักลา่วจะลดลงหากความตอ้งการหรือจดุหมายนัน้ไม่ไดร้บัการตอบสนอง 

 Kotler (2003) อ้างถึงใน วัชราภรณ์ จันทรส์ุวรรณ (2555) ได้ให้ความหมาย
เก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไวว้่า ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เป็นความรูส้ึกของบคุคล
ซึ่งมีระดบัความพึงพอใจที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการใหบ้รกิารในการท างาน และเขา้ใจกบั
ความคาดหวัง ดังนั้นระดับความพึงพอใจ จึงเป็นปัจจัยของความแตกต่างระหว่างการท างานที่
มองเห็นและความเขา้ใจกับความคาดหวัง หากผูใ้ชบ้ริการเห็นและเขา้ใจการใหบ้ริการว่าต ่ากว่า
ความคาดหวัง จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการนั้นเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่หากระดับของ
การเห็นและเข้าใจการให้บริการว่าตรงกับความคาดหวังบุคคลนั้น จะเกิดความพึ งพอใจ 
(Satisfaction) และถ้าผลที่ได้รับจากการให้บริการว่าสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิดความ
ประทับใจ (Delight) ซึ่งจะส่งผลต่อการตัดสินใจซือ้ซ  า้หรือใชบ้ริการซ า้ของผู้ใช้บริการ และจะ
ประชาสมัพนัธห์รือบอกต่อ สิ่งที่ดีของบรกิารใหบุ้คคลอ่ืนไดร้บัรูถ้ึงการบริการที่ ดี และหากผูอ่ื้นมา
ใชบ้รกิารและรูส้กึเกิดความพงึพอใจ ก็จะมีการบอกต่อเป็นวงกวา้ง ซึ่งจะเป็นผลดีขององคก์ร 

 กิตติกานต ์พรหมเมตจิต (2562) ไดใ้ห้ความหมายเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการไวว้่า ค าว่า “ความพึงพอใจ” (Satisfaction) ซึ่งมีความหมายทั่วไปว่า ระดับความรูส้ึก
ในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซึ่งหมายถึง การประเมิน
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ความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือการบริการที่ตรงกับความต่อการอย่างต่อเนื่อง     
สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึงสถานการณ์ที่แสดงออกถึงความรูส้ึก ของ
บคุคลอนัเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรบัรูส้ิ่งที่ไดร้บัจากการบรกิาร 

 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 Pen chansky and Thoma (1981) อ้างถึงใน รุ่งทิพย์ นิลพัท (2561) ได้ศึกษา
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ไว้ว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ หมายถึง       
การเขา้ถึงระบบการใหบ้รกิาร แบ่งเป็น 4 ประเภท ดงันี ้

 1. ความพอเพี ยงของบริการที่ มี อยู่  (Availability) คือความพอเพี ยงของ           
การบริการที่มีอยู่เพียงพอต่อความตอ้งการใชบ้ริการของลกูคา้ สามารถตอบสนองลูกคา้ไดอ้ย่าง
เพียงพอ ทนัต่อเวลา 

 2. การเข้าถึงแหล่งบริการ (Accessibility) ความสามารถในการเข้าถึงแหล่ง
บรกิารมีความสะดวกเขา้ถึงไดง้่าย ไม่ซบัซอ้น 

 3. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ (Accommodation) 
คือ สถานที่ทั้งภายนอกและภายในมีความสะอาด ร่มรื่น เป็นสัดส่วน มีสิ่งอ านวยความสะดวก 
ครบครนั 

 4. ความสามารถของลูกคา้ที่จะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับริการ (Affordability) คือ 
ค่าใชจ้่ายในการบรกิารที่ลกูคา้ตอ้งช าระ มีความเหมาะสมกบัการใหบ้รกิาร และในท านองเดียวกนั
ตอ้งมีความเป็นธรรมกบัผูใ้ชบ้รกิารดว้ย 

 ธีรกิติ นวรตัน ณ อยุธยา (2547) อา้งถึงใน ฐิติพร ฐิติปัญญาทรพัย์ (2564) ได้
ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเกิดจาก
ประสบการณ์จากการไดร้บับริการจากผูใ้หบ้ริการอย่างเต็มที่ เพราะผู้ใชบ้ริการจะมีความรูส้ึกดี
เมื่อมาใชบ้รกิาร ซึ่งมีความเปลี่ยนแปลงอนัเกิดจากอารมณ ์สภาพแวดลอ้มและสถานการณต่์าง ๆ 
อยู่ตลอดเวลา เนื่องจากผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการมีความต้องการที่แตกต่างกัน และมีความ
ต้องการที่หลากหลาย โดยคุณภาพการบริการจะขึน้อยู่กับผู้ให้บริการ ดังนั้น ปัจจัยหลักใน        
การสรา้งความพงึพอใจมี 3 ประการ ดงันี ้

 1. ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัที่แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคล 
และมีความเปลี่ยนแปลงในแต่ละครัง้ที่มาใชบ้รกิาร 

 2. ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ เกิดจากประสบการณ์ อารมณ์ ความรูส้ึกของ   
ผูใ้หบ้รกิาร 
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 3. สภาพแวดลอ้มอื่น ๆ ที่เก่ียวขอ้ง เช่น ขนาดพืน้ที่ จ านวนคนใชบ้ริการ อณุหภูมิ 
โต๊ะ เกา้อี ้เป็นตน้ ซึ่งสิ่งเหลา่นีส้ง่ผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารท่ีมาใชบ้รกิารในสถานที่นัน้ 

 Kotlerand Armstrong (2002) อ้างถึงใน ภูรีภัทร ชั่ งจันทร์ (2558) ได้ศึกษา
แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไวว้่า พฤติกรรมของมนุษยจ์ะเกิดขึน้ตอ้งมีสิ่งจูงใจ 
(motive) หรือแรงขับเคลื่อน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิด
พฤติกรรม เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง ซึ่งความตอ้งการของแต่ละคนไม่เหมือนกัน 
ความตอ้งการบางอย่างเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึน้จากสภาวะตึงเครียด 
เช่น  ความหิ วกระหายหรือ  ความล าบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา 
(psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรบั (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการ
เป็นเจ้าของทรพัย์สิน (belonging) ความต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคล
กระท า ในช่วงเวลานัน้ความตอ้งการกลายเป็นสิ่งจูงใจ เมื่อไดร้บัการกระตุน้อย่างเพียงพอจนเกิด
ความตงึเครียด 

 ธีรกิติ นวรตัน ์ณ อยุธยา (2547) อา้งถึงใน วัชราภรณ์ จันทรส์ุวรรณ (2555) ได้
ศกึษาแนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไวว้่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จะเกิดจาก
ประสบการณ์การใหบ้ริการอย่างเต็มที่ จนสุดความสามารถ และลูกคา้จะตอ้งรูส้ึกคุม้ค่าที่มาใช้
บริการ ความพึงพอใจในการใหบ้รกิารนัน้ สรา้งไดย้ากกว่าสินคา้ เนื่องจากคณุภาพของสินคา้เป็น
สิ่งที่พฒันามาแลว้อยู่นิ่งไม่เปลี่ยนแปลง แต่คณุภาพของการใหบ้ริการนัน้ จะขึน้อยู่กบัผูใ้หบ้ริการ 
หรือพนกังาน ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามอารมณ์ และสถานการณ์ต่าง ๆ หรือผูท้ี่มาใชบ้ริการบาง
รายอาจจะมีความตอ้งการเฉพาะที่มากเกินความตอ้งการที่พนกังานจะใหบ้รกิารไดอ้ย่างเต็มที่ จึง
ท าใหเ้กิดความไม่พงึพอใจได ้ดงันัน้ปัจจยัหลกัในการสรา้งความพงึพอใจมี 3 ประการ ดงัต่อไปนี ้

 1. ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการและความคาดหวงัส าหรบัการใชบ้ริการที่แตกต่าง
กันในแต่ละคน รวมทั้งความตอ้งการนัน้ยังเปลี่ยนไปตามการบริการในแต่ละครัง้ เช่น คนที่นวด
แผนโบราณในครัง้แรกย่อมตอ้งการการนวดที่ไม่แรงมากนกั แต่การนวดครัง้ต่อไปตอ้งแรงขึน้ 

 2. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเป็นผลจากความรู ้ความสามารถ ความพรอ้มใน
ดา้นรา่งกายและอารมณ ์ในขณะใหบ้ริการของผูใ้หบ้รกิาร รวมถึงความเต็มใจในการใหบ้รกิารของ
พนกังาน 

 3. ส ภ าพ แ วด ล้อ ม อ่ื น  ๆ  ตั ว อ ย่ า ง เช่ น  อ าก าศ  แส งแดด  เก้ า อี ้  โ ต๊ ะ                   
ความสะดวกสบาย ความสะอาด สิ่งเหล่านี ้มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการ          



  33 

ในสถานที่ที่ใหบ้ริการ ยิ่งไปกว่านัน้ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ยงัมีผลจากจ านวนผูใ้ช้บริการที่
เขา้มาใชบ้รกิารอีกดว้ย  

 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการนัน้ มีความหมายใกลเ้คียงกบัความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ นั้นคือเมื่อผูใ้ชบ้ริการไดร้บัการบริการที่ดี มีความพึงพอใจในการใหบ้ริการแล้ว       
ก็จะสง่ผลใหเ้กิดความภกัดีในการใหบ้รกิาร มีทศันคติเชิงบวก มีความเชื่อมั่นในองคก์ร และเลือกที่
จะใชบ้ริการขององคก์ร เป็นล าดับแรก ท าใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายที่ตัง้ไว ้อีกทั้งเมื่อผูใ้ชบ้ริการ
เกิดความพึงพอใจในการใหบ้รกิารแลว้ ยงัไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนัอีกดว้ย ผูใ้ชบ้ริการเลือกที่
จะจ่ายใหร้าคาที่สงูกว่าคู่แข่งเพื่อที่จะไดร้บัการใหบ้ริการท่ีพึงพอใจ เนื่องจากบคุลากรขององคก์รมี
ประสิทธิภาพ โดยการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดน้ าแนวคิดของ Pen chansky and Thoma (1981) อา้ง
ถึงใน รุง่ทิพย ์นิลพทั (2561) มาประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ศึกษาระดบั
ความพึ งพอใจ ซึ่ งตัวชี ้วัดนี ้วัดความพึ งพอใจ ของผู้ใช้บริการ ตามแนวคิดนี ้ 4 ด้านคือ                   
1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ 2. การเขา้ถึงแหล่งบรกิาร 3. ความสะดวกและสิ่งอ านวยความ
สะดวกของแหลง่บรกิาร 4. ความสามารถของลกูคา้ที่จะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร 

งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
1. ลกัษณะทางประชากรณศ์าสตรท์ี่มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
  ประมวล มียอด (2561) ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของ

ลูกค้าที่มาใช้บริการตรวจสอบเครื่องมือวัด และเตือนภัยแก๊สรั่วในอุตสาหกรรมยานยนต์ : 
กรณีศึกษา บริษัท เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ ากัด โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกค้า
ต าแหน่งวิศวกรในกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนตท์ี่มาใชบ้ริการตรวจสอบเครื่องมือวัด และเตือนภัย
แก๊สรั่วกับบริษัท เอ็มทูพี เทคโนโลยี จ ากัด จ านวน 210 คน ผลการวิจัยพบว่า ลูกคา้ที่มีเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อความภกัดีของลกูคา้ ในการใช้
บรกิารตรวจสอบเครื่องมือวดั และเตือนภยัแก๊สรั่ว อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 เด่นนภา มุ่งสูงเนิน (2557) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการ : กรณีศึกษาบริษัท ไดนามิค อินเตอรท์รานสปอรต์ จ ากดั โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้น
การวิจัยครัง้นี ้คือ ผูท้ี่มาใชบ้ริการบริษัท ไดนามิค อินเตอรท์รานสปอรต์ จ ากัด ทัง้หมด 161 ราย 
ผลการศึกษาครัง้นี ้พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นรอ้ยละ 70.2 มีอายุระหว่าง 
31-40 ปี รอ้ยละ 40.4 จบการศกึษาระดบัปริญญาตรี รอ้ยละ 80.8 มีระยะเวลาที่เขา้มาปฏิบติังาน 
2-4 ปี  ร้อยละ 49.7 และมี รูปแบบของกิจการ ร้อยละ 58.4 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยด้าน
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ประชากรศาสตรท์ี่ประกอบด้วย (1) เพศ (2) อายุ (3) ระดับการศึกษา (4) ระยะเวลาที่เข้ามา
ปฏิบติังาน (5) รูปแบบของกิจการที่แตกต่างกนัมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ บรษิัท ไดนามิค 
อินเตอรท์รานสปอรต์ จ ากดั แตกต่างกัน โดยใชส้ถิติวิเคราะหค่์า t-test (independent t-test) ใน
กรณีตวัแปรอิสระ เพศ และใชส้ถิติ วิเคราะหค่์า F-test แบบการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) ส าหรบัตวัแปรอิสระอ่ืน ๆ สรุปไดด้งันี ้ทุกดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน 
จะมีความภกัดีในการใชบ้รกิาร บรษิัท ไดนามิค อินเตอรท์รานสปอรต์ จ ากดั ไม่แตกต่างกนั 

 มณิสร ชาวไชยา (2560) ศึกษาเรื่อง การหาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะ
ประชากรณศ์าสตรก์ับการรบัรูคุ้ณภาพของการบริการและความภักดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการรกัษา
สตัวเ์ลีย้ง : กรณีศึกษาโรงพยาบาลสตัวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์บางเขน โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใช้
ในการวิจัยครัง้นีคื้อ ลูกคา้ที่ใช้บริการต่อวัน จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า จากการศึกษา
ความสมัพนัธร์ะหว่างลกัษณะประชากรศาสตรก์บัการรบัรูค้ณุภาพการบริการและความภกัดีของ
ลูกค้าที่ใช้บริการรกัษาสัตว์เลีย้งโรงพยาบาลสัตว์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ์บางเขน พบว่า   
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30-41 ปี สถานภาพโสด มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001–30,000 บาท ซึ่งมี      
การรบัรูค้ณุภาพบริการดา้นต่าง ๆ แตกต่างตามลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนั กล่าวคือ     
ผลการวิเคราะหปั์จจัยย่อยของการรบัรูคุ้ณภาพและความภักดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการรกัษาสัตว์
เลีย้ง สามารถจดักลุ่มของขอ้ค าถามขึน้ เป็นกลุ่มปัจจัย 5 ปัจจยั (Factor) คือ ปัจจยัที่ 1 ดา้นการ
ตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ ปัจจัยที่ 2 ด้านความไวว้างใจในการบริการ ปัจจัยที่ 3 ด้านกายภาพ 
ปัจจัยที่ 4 ด้านการเอาใจใส่ผู ้ใช้บริการ ปัจจัยที่ 5 ด้านความสะดวกสบายและรวดเร็ว ผลการ
ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตรก์ับกลุ่มปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัย ด้วย          
One – Way ANOVA พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ มีความสมัพนัธก์บั
การรบัรูคุ้ณภาพการบริการและความภักดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการรกัษาสตัวเ์ลีย้งโรงพยาบาลสตัว์
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ์บางเขน แต่รายไดไ้ม่มีความสมัพันธ์กับการรบัรูคุ้ณภาพการบริการ
และความภักดีของลูกคา้ที่ใชบ้ริการรกัษาสตัวเ์ลีย้งโรงพยาบาลสตัวม์หาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์
บางเขน โดยกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในด้านอุปกรณ์และเครื่องมือในการรักษา       
ดา้นการรกัษาโรคเฉพาะทาง ดา้นความช านาญของแพทยแ์ละผูช้่วยแพทย ์ดา้นการใหบ้ริการ     
24 ชั่วโมง ดา้นการรกัษาสตัวเ์ลีย้งใหห้ายจากโรคและอาการเจ็บป่วย และการใหบ้รกิารดว้ยความ
ยิม้แยม้แจ่มใส กระตือรือรน้ ตามล าดบั 
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 ทสวรรณ  ตันเจริญ  และ วรินทรา ศิริสุทธิกุล (2563) ศึกษาเรื่อง รูปแบบ          
การด าเนินชีวิตและคุณภาพการบริการที่มีความสมัพันธ์ต่อความภักดีของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการที่
ตลาดนดัรถไฟรชัดา โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีคื้อ ลกูคา้ที่มาใชบ้รกิารตลาดนดัรถไฟ
มากกว่า 1 ครั้งขึน้ไป จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิงมากกว่า       
เพศชาย โดยเพศหญิง มีจ านวนทัง้สิน้ 223 คน และเพศชายจ านวน 177 คน มีอายุระหว่าง 20-29 
ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
รองลงมา คือ นักศึกษา/นิสิต และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001-20,000 บาท รองลงมา คือ 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท  

2. ลกัษณะประชากรศาสตรท์ี่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ดาวสวรรค ์รื่นรมย ์(2560) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการส านักงาน

ทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก์ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชส้  านักงาน
ทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและมัคคุเทศก ์สาขาภาคเหนือ เขต 1 จ านวน 297 ราย ผลการวิจัยพบว่า 
ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ใช้บริการของส านักงานทะเบียนธุรกิจน าเที่ยวและ
มัคคุเทศก ์สาขาภาคเหนือ เขต 1 ผูใ้ชบ้ริการ ที่มีเพศ อายุ ที่อยู่อาศัย ระดับการศึกษา ประเภท
ขอรับบริการ ด้วยสถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One – way Anova ที่ ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า เพศ อายุ ที่อยู่อาศัย ระดับการศึกษา และประเภทการ
ขอรบับรกิารที่แตกต่างกนัไม่ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารส านกังานทะเบียนธุรกิจ
น าเที่ยวและมคัคเุทศก ์สาขาภาคเหนือ เขต 1 

 ธนาภรณ์ รอดชีวิต (2561) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการระบบ
อินเตอรเ์น็ตของมหาวิทยาลยัสยาม โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้คือ บุคลากร/เจา้หนา้ที่ 
อาจารย์ และนักศึกษา จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น     
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 20-30 ปี ส่วนใหญ่มีสถานภาพเป็นนกัศึกษาปริญญาตรี และสงักดัคณะ
พยาบาลศาสตร ์ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ใน
ระดบัปานกลางทุกดา้น เรียงตามล าดับค่าเฉลี่ยไดแ้ก่ ดา้นความปลอดภยั ดา้นสถานที่ใหบ้ริการ   
/ สิ่งอ านวยความสะดวก ดา้นการใหบ้รกิาร และดา้นระบบเครือข่ายอินเตอรเ์น็ต ตามล าดบั 

 ศุภลักษณ์ ศรีวิไลย และอมรา ดอกไม้ (2563) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้ริการส านักงานเจา้ท่าภูมิภาค อยุธยา โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ 
ผู้ใช้บริการส านักงานเจ้าท่าภูมิภาค อยุธยา จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับ             
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 เมื่อพิจารณา
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รายด้านพบว่า ด้านความน่าเชื่อถือมี ค่าเฉลี่ยสูงสุด (ค่าเฉลี่ยเท่า กับ 4.36) รองลงมาคือ          
ดา้นการใหค้วามเชื่อมั่นแก่ลูกคา้ (มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30) ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.28) และดา้นลักษณะทางกายภาพ (มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26) ตามล าดับ 2) พฤติกรรม
ของผู้ใช้บริการส านักงานเจา้ท่าภูมิภาค อยุธยา ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการต่อทะเบียนเรือ     
การใช้บริการเฉลี่ ย 1-3 ครั้งต่อเดือน และช่วงเวลาที่ มาใช้บริการบ่อยที่สุดคือช่วงเวลา          
08.30-10.00 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่  อาย ุ
สถานภาพ การศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารส านกังานเจา้ท่าภมูิภาค อยธุยา แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ชัยรัตน์ ชูทอง (2549) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์
สาธารณะที่มี ต่อการให้บริการของบริษัท ที โอที  จ ากัด (มหาชน) : กรณีศึกษาเขตสาทร         
จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ ผูท้ี่ใชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ
ของบริษัท ทีโอที  จ ากัด(มหาชน) ในเขตสาทร จังหวัดกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ราย 
ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 15-25 ปี มีสถานภาพเป็นโสดมากที่สุด       
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่าและประกอบอาชีพเป็นพนกังานของบริษัทเอกชนมาก
ที่สุด มีรายได้ต่อเดือน น้อยกว่า/หรือเทียบเท่า 10,000 บาท ผู้ใช้บริการโทรศัพท์สาธารณะ
ส่วนมากมีภูมิล  าเนาอยู่ในกรุงเทพมหานครแต่ไม่ไดอ้ยู่ในเขตสาทร ผูใ้ชบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ
ส่วนใหญ่  มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการโทรศัพทส์าธารณะของบริษัท ทีโอที จ ากัด(มหาชน) โดย
นาน ๆ จะใช้ครั้งหนึ่ง และส่วนมากจะมีโทรศัพท์ประจ าที่บ้านพักอาศัย และนิยมใช้บริการ        
โทรประหยดักบัโทรศพัทส์าธารณะ ผลการทดสอบ สมมติฐานพบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ
การใหบ้ริการโทรศพัทส์าธารณะของบรษิัท ทีโอที จ ากดั(มหาชน) ในระดบัปานกลาง เกือบทกุดา้น 
และมีความพึงพอใจอยู่ในระดับนอ้ยที่สดุ คือดา้นบริการเสริมแก่ผูใ้ชบ้ริการ อีกทัง้พบว่าลกัษณะ
ทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อความพึงพอใจของการใหบ้ริการโทรศัพทส์าธารณะ
ของบรษิัท ทีโอที จ ากดั(มหาชน) และมีความสมัพนัธก์บัคณุภาพการใหบ้รกิารโทรศพัทส์าธารณะ   
ดา้นราคาค่าใชบ้รกิาร และดา้นความซื่อสตัยต่์อผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

3. ความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคติกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
 เจริญขวัญ วงศ์เพ็ญ (2558) ศึกษาเรื่อง E-Word of Mouth และทัศนคติ ที่มี

อิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารรา้นอาหารเกาหลี ในกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ ผูท้ี่เคยใชบ้รกิารรา้นอาหารเกาหลีในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 คน พบการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ 21-30 ปี    
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มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา รายได้เฉลี่ยอยู่ที่  15,001-30,000 บาท/เดือน ระดับการศึกษา    
ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ร้านอาหารเกาหลีที่ ได้มีการเข้าไปใช้บริการมากที่ สุดคือ               
รา้น BonChon Chicken (บอนชอน ชิคเก้น) มีความถ่ีในการรบัประทานอาหาร 4-5 ครัง้/เดือน            
มีค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหาร 501-1,000 บาท มีช่วงเวลาที่ เลือกรบัประทานคือ ช่วง 
18.01-21.00 น. เมนูที่ ร ับประทานบ่อยที่สุด คือ ไก่ทอด ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า          
การสื่อสารออนไลนแ์บบปากต่อปากส่งผลต่อทศันคติในการเลือกใชบ้ริการรา้นอาหารเกาหลีของ
ผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร และทศันคติของผูบ้รโิภคที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีในการเลือกใช้
บรกิารรา้นอาหารเกาหลี ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 สจุิตรา ลิอินทร ์(2558) ศึกษาเรื่องการเปิดรบัข่าวสาร ทศันคติ พฤติกรรมการใช้
บริการและความภกัดีของผูบ้ริโภคที่มีต่อสถานีบริการน า้มนั พีทีที ไลฟ์ สเตชั่น (PTT Life Station) 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยในครัง้นีคื้อ ผูบ้ริโภคที่ใชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน พีทีที ไลฟ์ 
สเตชั่น (PTT Life Station) จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 26-35 ปี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000 - 20,000 บาท อาชีพพนักงานบริษัท มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด มีจ านวนสมาชิกที่อยู่อาศยัในบา้นเดียวกนั 1-3 คน ขับขี่รถ
ประเภทรถยนต์นั่ งส่วนบุคคล มีจ านวนรถจักรยานยนต์และรถยนต์ที่ใช้ในครอบครัว 1 คัน            
มีความสัมพันธ์กับทัศนคติต่อสถานีบริการน ้ามัน พีทีที ไลฟ์ สเตชั่น โดยมีความสัมพันธ์ใน
ทางบวก หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน พีทีที ไลฟ์ สเตชั่น ที่มีการเปิดรบัข่าวสาร 
(ประเภทสื่อมวลชน ไดแ้ก่ โทรทัศน,์ วิทยุ, หนังสือพิมพ)์ เก่ียวกับสถานีบริการ น า้มัน พีทีที ไลฟ์ 
สเตชั่น ในระดับสูง ก็จะมีทัศนคติต่อสถานีบริการน ้ามัน พีทีที ไลฟ์ สเตชั่น ในระดับที่ดี ทั้งนี ้
ความสัมพันธ์ดังกล่าวอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนการเปิดรบัข่าวสาร (สื่อประเภทอ่ืนๆ ได้แก่      
สื่ออินเทอรเ์น็ต, สื่อบุคคล, สื่อเฉพาะกิจ) เก่ียวกับสถานีบริการน า้มนั มีความสมัพันธก์ับทัศนคติ
ต่อสถานีบริการน ้ามัน พีทีที  ไลฟ์  สเตชั่ น โดยมีความสัมพันธ์ในทางบวก หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการสถานี บริการน า้มัน พีทีที ไลฟ์ สเตชั่น ที่มีการเปิดรบัข่าวสาร (สื่อประเภทอ่ืนๆ ไดแ้ก่ 
สื่ออินเทอรเ์น็ต, สื่อบคุคล, สื่อเฉพาะกิจ) เก่ียวกบัสถานีบรกิารน า้มนัพีทีที ไลฟ์ สเตชั่น ในระดบัสงู 
จะมีทศันคติต่อสถานี บริการน า้มัน พีทีที ไลฟ์ สเตชั่น ในระดบัที่ดี ทัง้นีค้วามสมัพนัธด์ังกล่าวอยู่
ในระดบัปานกลาง 

 อิสรยิาภรณ ์อศัเวศน ์และ ระบิล พน้ภยั (2565) ศกึษาเรื่อง ทศันคติและคณุภาพ
การบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินคา้วิดีโอสตรีมมิ่ง ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูบ้ริโภคที่ใชแ้อปพลิเคชั่นวิดีโอสตรีมมิ่งที่อาศัยอยู่ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 405 คน ผลการวิจยัพบว่า ทัศนคติ ดา้นความเขา้ใจ ดา้นความรูส้ึก 
ดา้นพฤติกรรม และคณุภาพการบริการ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการรบัประกนั ดา้นการเอาใจใส่
รายบุคคลส่งผลทางบวกต่อความภักดีในตราสินค้าวิดี โอสตรีมมิ่ งของผู้บริโภค  ในเขต
กรุงเทพมหานครอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

4. ความสมัพนัธร์ะหว่างทศันคติกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 จิรพร ทรงเจริญ เย็นจิต คงปาน และ วิมลศรี แสนสุข (2565) ศึกษาเรื่อง ศึกษา

ทศันคติและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการรถตูโ้ดยสาร(จตุจักร) โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย
ครัง้นีคื้อ ผู้ใชบ้ริการรถตู้โดยสาร(จตุจักร) จ านวน 400 คน พบการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการรถตู้
โดยสาร(จตุจักร) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายุระหว่าง 20-30 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพนกัเรียน มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาท ทศันคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อการใชบ้ริการรถตู้
โดยสาร เลือกตอบใช่มากที่สุด ขอ้ 1 ท่านคิดว่าสาเหตุการเกิดอุบติัของรถตูม้าจากการพลัง้เผลอ 
ประมาทของผูข้ับใช่หรือไม่ การวิเคราะหข์อ้มูลปัจจัยดา้นคุณภาพความพึงพอใจของผูบ้ริโภคมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดบัพึงพอใจมากส่วนใหญ่มีเหตุผลที่เลือกใช่บริการเพราะความสะดวกและ
รวดเรว็ ดงันัน้ความปลอดภยัและตรงต่อเวลาถือว่าเป็นการใหบ้ริการท่ีมีคณุภาพ 

 วรพล พาณยง (2564) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
สนามฟุตบอลในร่ม เขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือผูใ้ชบ้ริการ
สนามฟุตบอลในร่มใหเ้ช่าเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 406 คน ผลการวิจยัพบว่า 1.ทศันคติและ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการสนามฟตุบอลใหเ้ช่าในจงัหวัดกรุงเทพมหานครอยู่ในระดบัมาก และ
คณุภาพตามความเป็นจริงของผูใ้ชบ้รกิารต่อทศันคติและความพึงพอใจสนามฟุตบอลในร่มใหเ้ช่า
ในเขตกรุงเทพมหานครอยู่ในระดับปานกลาง 2.การจัดล าดับความส าคัญของความต้องการ
จ าเป็นของทัศนคติและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สนามฟุตบอลในร่มให้เช่าในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร พบว่า ความตอ้งการจ าเป็นที่ตอ้งการปรบัปรุงมากที่สดุเรียงตามล าดับจากมาก
ไปหาน้อย คือ ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพของสนาม ด้านบริการอ านวยความสะดวก       
ดา้นราคา การช าระเงินและส่งเสริมการขาย ดา้นความเชื่อมั่นในการท าหนา้ที่และพฤติกรรมของ
เจ้าหน้าที่ประจ าสนาม ด้านความสะดวกในการเข้าถึงและด้านความเชื่อถือความไวว้างใจใน    
การจดัระบบการจดัการสนาม ตามล าดบั  

 รตันวดี อีมหมัน เมศิณี ชูมณี สไุรยา บินลาเต๊ะ อสุรา กาหยี อรสา อนันต ์วิทวัส 
หมาดอี และกุสุมาลย์ น้อยผา (2563) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติและ       
ความพงึพอใจของผูเ้ขา้ร่วมโครงการหนึ่งหมอหนึ่งบา้น ในพืน้ที่ ต.ลานข่อย อ.ป่าพะยอม จ.พทัลงุ 
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โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีคื้อ ผูท้ี่ไดร้บัการบริการดูแลรกัษาสุขภาพโดยภูมิปัญญา
แพทยแ์ผนไทยในโครงการหนึ่งหมอหนึ่งบา้น จ านวน 219 คน ผลการวิจยัพบว่า 1. ปัจจยัพืน้ฐาน
สว่นบคุคลไดแ้ก่ อาชีพ มีความสมัพนัธต่์อทศันคติอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และเพศ 
มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2. ปัจจัยสภาพการใช้
บริการแพทย์แผนไทยในชุมชนไม่มีความสัมพันธ์ต่อทัศนคติและความพึงพอใจของผู้เข้าร่วม
โครงการ 3. ปัจจยัประสบการณก์ารใชบ้รกิารแพทยแ์ผนไทยในการรกัษาจากแหล่งอื่น ๆ นอกจาก
โรงพยาบาลมีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจอย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 

5. ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
 จิตรา กาสาเอก สุณีย ์ล่องประเสริฐ และนิตย ์หทัยวสีวงค ์สุขศรี (2559) ศึกษา

เรื่องความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการใหบ้ริการกับความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการบริษัท  ลิสซิ่ง  
ในอ าเภอเมือง จังหวดัสุราษฎรธ์านี โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ผูใ้ชบ้ริการบริษัท 
ลิสซิ่ง ในอ าเภอเมือง จงัหวดัสรุาษฎรธ์านี จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการใหค้วาม
คิดเห็นต่อระดับคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด 
คุณภาพการให้บริการที่มีคะแนนสูงสุด 3 ล  าดับแรก ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นลักษณะทาง
กายภาพ และดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามคิดเห็นต่อระดับความจงรกัภักดี 
โดยภาพรวมและรายดา้นทุกดา้นอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ 
ดา้นการบอกต่อ ดา้นการใชบ้ริการซ า้ ดา้นความมั่นคงต่อสินคา้และบริการ และดา้นความรูส้ึก 
คุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 7 ดา้น มีความสัมพันธ์กับความจงรกัภักดี โดยภาพรวมและรายดา้น   
ทกุดา้นในทิศทางบวกในระดบัต ่ามาก 

 อลงกรณ์ รกัษาพราหมณ์ (2560) ศึกษาเรื่องความสมัพันธ์ระหว่างคุณภาพการ
ใหบ้ริการ การสรา้งคณุค่าตราสินคา้ กบัความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ของรา้นกาแฟแฟรนไชส ์ใน
อ าเภอเมืองจังหวัดสุราษฎร์ธานี  โดยกลุ่มตัวอย่างที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ผู้ใช้บริการ              
รา้นกาแฟแฟรนไชส ์ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎรธ์านี จ านวน 400 คน โดยผลการวิจัยพบว่า 
คณุภาพการใหบ้รกิารรา้นกาแฟแฟรนไชส ์ในอ าเภอเมืองจงัหวดัสรุาษฎรธ์านี มีความส าคญัอยู่ใน
ระดบัมาก การสรา้งคณุค่าตราสินคา้ของรา้นกาแฟแฟรนไชส ์ในอ าเภอเมืองจังหวดัสรุาษฎรธ์านี 
พบว่า โดยรวมและรายด้านมีความส าคัญอยู่ในระดับมาก ความจงรกัภักดีต่อตราสินค้าของ     
ร้านกาแฟแฟรนไชส์ ในอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เปรียบเทียบความแตกต่างความจงรกัภักดีในตราสินคา้ของรา้นกาแฟแฟรนไชส ์พบว่า เพศ อาย ุ
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตราสินค้าที่ เลือกซือ้ต่างกัน ความจงรักภักดีใน     
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ตราสินคา้แตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการ
ใหบ้รกิารกบัความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ พบว่าโดยรวมคณุภาพการใหบ้ริการมีความสมัพันธใ์น           
ทิศทางบวกอยู่ในระดับปานกลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และความสัมพันธ์
ระหว่างการสรา้งคุณค่าตราสินคา้กับความจงรกัภักดีต่อตราสินคา้ พบว่า มีความสมัพันธ์ในทิศ
ทางบวกอยู่ในระดบัปานกลาง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  

 วรกานต ์ทรพัยเ์สริมทวี และรองศาสตรจารย ์อรุณรุ่ง วงศก์งัวาน (2561) ศึกษา
เรื่องส่วนประสมทางการตลาดและคณุภาพการใหบ้รกิารที่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคาร ยโูอบี จ ากดั (มหาชน) โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ 18 ปี
ขึน้ไป จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่าส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ ์        
ดา้นราคา ดา้นบุคลากร ดา้นสิ่งแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ มีผลต่อความจงรกัภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ยูโอบี จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.01 คณุภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นการรบัประกนัมีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
ธนาคาร ยโูอบี จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 ฐายิกา เงินประสม วงศธี์รา สุวรรณิน และ สุรเชษฐ์ โซวเกียรติรุ่ง (2560) ศึกษา
เรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการบริการกับความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้บริการ      
บริษัท เคอรี่ เอ็กซเ์พรส (ประเทศไทย) จ ากัด สาขาตลาดรงัสิต โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัย
ครัง้นีคื้อ ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 375 คน ผลการวิจยัพบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบรกิาร
กับความภักดีต่อตราสินค้าของผู้ใช้บริการบริษัท เคอรี่เอ็กซ ์เพรส (ประเทศไทย) จ ากัด สาขา
ตลาดรงัสิต ในภาพรวมคุณภาพการบริการมีความสัมพันธ์กับความภักดีต่อตราสินค้าทุกด้าน 
ไดแ้ก่ ดา้นค าบอกเล่า ดา้นความหนักแน่นในสิ่งที่ชอบ ดา้นการแสดงตน ดา้นการมีส่วนร่วมใน  
การปกปอ้ง และดา้นการไตรต่รองเป็นพิเศษอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

6. ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพการใหบ้รกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ฉวีวรรณ ชูสนุก รพีพรรณ ไตรแสงรุจิระ และอัมพล ชูสนุก (2560) ศึกษาเรื่อง 

อิทธิพลของความสมัพนัธก์บัพนกังานขายและคณุภาพการใหบ้ริการต่อความพึงพอใจ และความ
จงรกัภักดีของลกูคา้ที่ซือ้สินคา้ไบโอบบัของบริษัท  ยูไนเต็ด ดิจิตอล คอรป์อเรชั่น จ ากัด โดยกลุ่ม
ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ ลกูคา้ที่ซือ้สินคา้ไบโอบบัของบริษัท ยูไนเต็ด ดิจิตอล คอรป์อเรชั่น 
จ ากดั จ านวน 417 คน ผลการวิจยัพบว่า (1) กลุ่มตวัอย่างที่ตอบแบบสอบถามจ านวนทัง้สิน้ 417 
คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีจ านวน 298 คน คิดเป็นรอ้ยละ 71.46 มีอายุ 31-40 ปี มากที่สุด
จ านวนทัง้สิน้ 140 คน คิดเป็นรอ้ยละ 33.75 ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 303 คน คิดเป็น
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รอ้ยละ 72.66 มีการศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. มากที่สดุจ านวนทัง้สิน้ 167 คน คิดเป็นรอ้ยละ 
40.05 และมีรายไดต่้อเดือน 50,001-100,000 บาท มากที่สดุมีจ านวนทัง้สิน้ 157 คน คิดเป็นรอ้ย
ละ 37.66 (2) ความสัมพันธ์กับพนักงานขาย (SALE) อยู่ในระดับปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.459 
ส าหรบัคณุภาพการใหบ้รกิารในมิติดา้นสิ่งที่สมัผสัไดอ้ยู่ในระดบัสงูมีค่าเฉลี่ย 3.525 คณุภาพการ
ใหบ้ริการในมิติดา้นความน่าเชื่อถือและความไวว้างใจอยู่ในระดับสูงมีค่าเฉลี่ย 3.592 คุณภาพ
การใหบ้ริการในมิติดา้นความรวดเร็วในการตอบสนองอยู่ในระดับสูงมีค่าเฉลี่ย 3.603 คุณภาพ
การใหบ้ริการในมิติดา้นการรบัประกันอยู่ในระดับปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.455 และคุณภาพการ
ให้บริการในมิติด้านการเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคลอยู่ในระดับปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.443      
(3) ความพึงพอใจของลูกคา้อยู่ในระดบัสูงมีค่าเฉลี่ย 3.647 และความจงรกัภักดีของลกูคา้อยู่ใน
ระดบัปานกลางมีค่าเฉลี่ย 3.327 

  พชัชลยัย ์อนุไชยวงค ์ธานี ทุมประเสน มงคล กาสีวงค ์และเพ็ชร คชรตัน ์(2564) 
ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ ท่าอากาศยานนครพนม 
จงัหวัดนครพนม โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นีคื้อ ผูใ้ชท้ี่มาใชบ้ริการของท่าอากาศยาน
นครพนม จังหวัดนครพนม จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการโดยรวมอยู่ในระดับดี และมีค่าเฉลี่ยคือ 4.43 และความพึงพอใจของผูท้ี่มาใชบ้ริการ    
ท่าอากาศยานนครพนม โดยรวมอยู่ในระดับดี และมีค่าเฉลี่ยคือ 4.47 นอกจากนีจ้ากการศึกษา
ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการท่าอากาศยาน
นครพนม มีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.658 มีความสมัพนัธท์ี่เป็นบวก 

 ธนภร ศรีไทย ธีรา เอราวัณ  และชินภัทร คันธพนิต  (2563) ศึกษาเรื่อง 
ความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการกบัความพึงพอใจของนกัท่องเที่ยว : กรณีของ
ธุรกิจโฮมสเตยใ์นประเทศไทย โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่มา
ใชบ้ริการธุรกิจโฮมสเตยใ์นประเทศไทย จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ความสมัพนัธ์ระหว่าง
การรบัรูคุ้ณภาพการใหบ้ริการกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยว : กรณีของธุรกิจโฮมสเตยใ์น
ประเทศไทย การรับรูคุ้ณภาพการให้บริการ ด้านสิ่งที่สามารถจับต้องได้ ด้านความไว้วางใจ     
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความมั่นใจ และดา้นการเอาใจใส่ มีความสมัพนัธแ์ละผลกระทบเชิงบวก
กับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวของธุรกิจโฮมสเตย์ในประเทศไทย ซึ่งสามารถอภิปราย
ผลการวิจยั ไดด้งันีก้ารรบัรูค้ณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นสิ่งที่สามารถจบัตอ้งได้ มีความสมัพนัธแ์ละ
ผลกระทบเชิงบวกกบัความพงึพอใจของนกัท่องเที่ยวโดยรวม เนื่องจากการรบัรูค้ณุภาพการบรกิาร
จะเป็นการสรา้งความสัมพันธ์อันดีระหว่างธุรกิจโฮมสเตยก์ับนักท่องเที่ยวที่ มาใชบ้ริการ ท าให้
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ปัจจุบนัธุรกิจโฮมสเตยไ์ดม้ีการตกแต่งหอ้งพกัใหส้วยงาม สะอาด เป็นระเบียบเรียบรอ้ย ส่งผลให้
ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง การรับรู ้คุณภาพการให้บริการ             
มีความสัมพันธ์และผลกระทบเชิงบวกกับความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวโดยรวม อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ประนิมม ์คันธรส (2559) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการกับความพึงพอใจของ
ธุรกิจน าเที่ยว โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นีคื้อ นกัท่องเที่ยวชาวไทยที่ใชบ้รกิารของธุรกิจ
น าเที่ยวในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผลการวิจยัพบว่า ความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพ
การบริการกบัความพึงพอใจในการบริการธุรกิจน าเที่ยว มีประเด็นที่น่าสนใจและน ามาอภิปายผล 
ดังนี ้ คุณภาพการบริการผู้ตอบแบบสอบถามมีความเห็นด้วยมาก อาจเป็นเพราะสมาคมการ
ท่องเที่ยวและโรงแรม กระทรวงการท่องเที่ยวรองรบัคุณภาพการบริการท่องเที่ยวเพื่อมาตรฐาน
ประกอบการท่องเที่ยว ดงันัน้ คณุภาพการบรกิารผูต้อบแบบสอบถามจึงเห็นดว้ยมาก ส่วนดา้นที่มี
ค่าเฉลี่ยสงู ไดแ้ก่ ดา้นระบบการใหบ้ริการอาจเป็นเพราะบริษัทน าเที่ยวเป็นสมาชิกการท่องเที่ยวมี
การพัฒนาและฝึกอบรมตามความต้องการบริการของนักท่องเที่ยวและมีหน่วยงานหลาย
หน่วยงานใหค้วามรูเ้ก่ียวกับระบบการใหบ้ริการน าเที่ยว เนื่องจากประเทศไทยไดถู้กยอมรบัเป็น
ศูนย์กลางของการน าเที่ยว และรองรับการท่องเที่ยวที่มีผู ้มาท่องเที่ยวปี 2557 ถึง 28 ล้านคน 
ผูต้อบแบบสอบถามจึงเห็นด้วยมาก ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าเฉลี่ยน้อย อาจเป็น
เพราะสถานที่ท่องเที่ยวมีมากเกือบทั่วประเทศไทย จึงท าใหก้ารบรกิารและความสะดวกในสถานที่
ท่องเที่ยวไม่พอ    

7. ความสมัพนัธร์ะหว่างความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 อ านาจ วังจีน ปรีชา ตั้งเกรียงกิจ (2562) ศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ระหว่าง     

ความพึงพอใจกับความภักดีต่อแบรนด ์และ Net Promoter Score ของธุรกิจบา้นและอาคารชุด
ส าหรบัพักอาศัย โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการวิจัยครัง้นี ้คือ ลูกคา้ที่พักอาศัยในบา้นจัดสรรและ
อาคารชุด จ านวน 1,800 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่าภาพรวมของระดับความพึงพอใจของลูกคา้ 
ทัง้ 5 ดา้น อยู่ในระดบัมาก ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสงูที่สดุ คือ ดา้นการตรวจรบั โอน และส่งมอบบา้นอยู่
ในระดับมาก รองลงมาเป็นด้านการรบัช าระเงินดาวน์ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ส่วนด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยต ่าที่สดุ คือ การใหบ้รกิารหลงัจากเขา้พกัอาศยัในโครงการแลว้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก 
ภาพรวมของระดับความจงรักภักดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.79 (จาก 10 ระดับ) โดยการยอมรับ       
การแนะน า และการบอก มี ค่าเฉลี่ยใกล้เคียงกัน มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 6.78 6.80 และ 6.81          
ความพึงพอใจของลูกค้าทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการเปิดตัวโครงการ 2) ด้านการจองและท า
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สัญญาซื ้อขาย 3) ด้านการช าระเงินดาวน์ 4) ด้านการตรวจรับ โอน และส่งมอบบ้าน และ            
5) ดา้นการใหบ้ริการหลงัจากการเขา้พักอาศยัในโครงการ มีความสมัพนัธแ์ละมีอิทธิพลทางบวก
กับความภักดีอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดว้ยค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์เท่ากับ 0.547 
0.634 0.648 0.623 และ 0.427 และมีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีดว้ยน า้หนักอิทธิพลมาตรฐาน      
เท่ากบั 0.150 0.205 0.345 0.115 และ 0.045 ตามล าดบั 

 วรท ธรรมวิทยาภูมิ  (2558) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจและความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการสถานีบริการน า้มัน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้น   
การวิจยัครัง้นี ้คือ กลุม่ประชากรที่อาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลที่มีประสบการณ์
ในการขับรถเข้ามาใช้บริการสถานีบริการน า้มันด้วยตนเองในช่วงเวลา 1 ปีที่ผ่านมา จ านวน      
130 คน ผลการวิจยัพบว่า ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตรแ์ละพฤติกรรมการใชบ้ริการสถานี
บริการน า้มันของผู้ตอบแบบสอบถามสามารถสรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง   
อายุอยู่ ในช่ วงระหว่าง 26 ถึ ง  30 ปี  สถานภาพโสด ส่วนมากมี ระดับการศึกษาอยู่ ใน              
ระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดส้งูกว่า 50,000 
บาทต่อเดือน ทัง้นีว้ัตถุประสงคห์ลกัในการเขา้สถานีบริการน า้มันคือเพื่อเติมน า้มัน รองลงมาคือ
เพื่อใชบ้ริการหอ้งน า้ โดยจะมีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการเดือนละ 2-3 ครัง้ และนิยมที่จะเลือกใช้
บริการสถานีบริการน า้มนัตราสินคา้เดียวกนั แต่เป็นสถานีบริการใดก็ได ้ส่วนตราสินคา้ของสถานี
บริการน ้ามันที่มีผู ้เลือกใช้บริการมากที่สุด คือ ปตท. (PTT) ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อ  
ความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการสถานี บริการน า้มันในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่าปัจจัยดา้นคณุค่าของสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้ไดร้บัส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ลูกค้าจากการใช้บริการสถานีบริการน ้ามันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมากที่สุด 
รองลงมาคือปัจจัยดา้นคุณภาพของสินคา้หรือบริการที่ลูกคา้ไดร้บั และปัจจยัดา้นความคาดหวัง
ของลูกคา้ ตามล าดับ อีกทั้งปัจจัยดา้นคุณภาพของสินคา้หรือบริการที่ลูกคา้ไดร้บันั้น ยังส่งผล
ทางออ้มต่อความพึงพอใจของลกูคา้ผ่านทางปัจจยัดา้นคณุค่าของสินคา้หรือบริการที่ลกูคา้ไดร้บั 
เช่นเดียวกับปัจจัยดา้นความคาดหวังของลูกคา้ที่ส่งผลทางออ้มต่อความพึงพอใจของลูกคา้ผ่าน
ทางปัจจัยดา้นคุณค่าของสินคา้หรือบริการที่ลูกคา้ได้รบัและปัจจัยดา้นคุณภาพของสินคา้หรือ
บริการที่ลูกค้าได้รับอีกด้วย ในขณะที่ความภักดีของลูกค้านั้น ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้าน      
ความพึงพอใจของลูกคา้ ส่วนปัจจัยดา้นขอ้ร้องเรียนของลูกคา้นัน้ ไดร้บัอิทธิพลจากปัจจัยดา้น
ความพงึพอใจของลกูคา้แต่ไม่สง่ผลถึงปัจจยัดา้นความภกัดี 
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 ศุภชาติ เกตุแค (2552) ศึกษาเรื่อง ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจและ
ความภัก ดี ต่ อตราสิ นค้า โทรศัพ ท์มื อ ถื อ  โดยกลุ่ ม ตั วอย่ างที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คื อ                       
ผูใ้ชโ้ทรศพัทม์ือถือทัง้ 4 ยี่หอ้ ไดแ้ก่ ยี่หอ้โนเกีย ซมัซุง โมโตโรลาและโซนี่-อิรคิสนั จ านวน 400 คน 
ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจต่อตราสินคา้มีความสมัพันธ์เชิงบวกกับความภักดีต่อตราสินคา้
โทรศพัทม์ือถือ โดยความพึงพอใจต่อปัจจยัการสง่เสรมิการตลาดมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกมากที่สุด
กบัความภกัดีแบบคิดไตรต่รองไวแ้ลว้ และความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑม์ีความสมัพนัธ์
เชิงบวกมากที่สุดกับความภักดีแบบพฤติกรรมซือ้ซ  า้ ระดับความพึงพอใจต่อโทรศัพทม์ือถือยี่หอ้ 
โนเกีย มีค่าเฉลี่ยคะแนนสูงสดุ รองลงมาไดแ้ก่ซมัซุง โมโตโรลา และโซนี่-อิริคสนั ตามล าดับ และ
ระดับความภักดีต่อตราสินคา้ยี่ห้อโนเกีย มีค่าเฉลี่ยคะแนนสูงสุด รองลงมาไดแ้ก่ โซนี่ -อิริคสัน    
โมโตโรลา และซมัซุง ตามล าดบั 

 วงษรุจ ปาลวัฒน ์(2565) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยในการออกแบบแอพพลิเคชั่นวิดีโอ
สตรีมมิ่งที่สง่ผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารในประเทศไทย โดยกลุม่ตวัอย่างที่
ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้คือ ผู้ใช้บริการอายุตั้งแต่ 18 ปีขึน้ไป และมีการสมัครใช้บริการพรีเมี่ยม        
จ านวน 400 ตัวอย่าง ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการแอพพลิ เคชั่ นสตรีมมิ่ ง  มี ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ได้แก่  อายุ  สถานภาพ และอาชีพที่ แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจและ            
ความภักดีต่อแอพพลิเคชั่นที่แตกต่างกัน และพบว่าปัจจัยอ่ืน ๆ มีความสัมพันธ์กับระดับ       
ความพึงพอใจและความภักดี โดยจะท าใหท้ราบถึงปัจจัยส าคัญที่ช่วยเพิ่มความสามารถในการ
ใหบ้รกิารวิดีโอสตรีมมิ่งมากย่ิงขึน้ เขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อแอพพลิเคชั่น ซึ่งจะ
เป็นประโยชนต่์อผูป้ระกอบการธุรกิจหรือผูท้ี่เก่ียวขอ้งในอตุสาหกรรมฯ น าไปปรบัใชใ้นเชิง กลยทุธ์
การแข่งขนัต่อไป 

สรุปแนวคิดและทฤษฎีที่น ามาใช้ในงานวิจัย 
จากแนวคิดและทฤษฎีที่กล่าวมาขา้งต้น ผูว้ิจัยไดใ้ชแ้นวคิดและทฤษฎีดังต่อไปนี ้

เป็นหลกัในการสรา้งแบบสอบถามและกรอบแนวคิดในการวิจยั ดงัต่อไปนี ้
1. การศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ผูว้ิจยัไดน้ าแนวคิดของ ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์

(2550) อา้งถึงใน พรเทพ สิงหกุล (2562) มาใชเ้ป็นแนวทางในการวิจัย เพื่อศึกษาลักษณะดา้น
ประชากรศาสตร ์ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และ
อาชีพ ซึ่งลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกัน มีผลต่อพฤติกรรม ทศันคติ ความตอ้งการที่
แตกต่างกัน เช่น เพศหญิงมีความตอ้งการและความคิดที่จะใช้อารมณ์ส่วนตัวในการตัดสินใจ
มากกว่าเพศชาย คนที่มีอายุนอ้ยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออดุมการณ์และมองโลกในแง่ดี
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มากกว่าคนที่มีอายุมาก คนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการรับรูส้ารที่ ดีและ           
ท าความเขา้ใจถึงสารไดดี้ มักคิดไตร่ตรอง รอบคอบ มากกว่าคนที่มีระดับการศึกษานอ้ย เป็นตน้            
โดยการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ์เป็นปัจจัยที่สามารถน ามาพิจารณาในการสรา้ง
แรงจูงใจในการบริการ ความพึงพอใจในการใหบ้ริการ  รวมไปถึงการเสริมสรา้งปัจจัยการท างาน
ใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความภกัดีต่อองคก์รมากย่ิงขึน้ 

2. การศึกษาค้นคว้าแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคติ ผู้วิจัยได้น าแนวคิดของ 
Gibson (2000) อา้งถึงใน ชลธิชา วงัศิรไิพศาล (2563) จากแนวคิดเก่ียวกบัเรื่องทศันคติที่กลา่วมา
ขา้งตน้ ท าใหท้ราบว่าทัศนคติ เป็นปัจจัยหนึ่งที่สามารถจัดการการขนส่งไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
โดยการบริการที่ดี มีประสิทธิภาพจะตอ้งก่อใหเ้กิดทัศนคติที่ดี ความรูส้ึกที่ชัดเจน ความรูค้วาม
เขา้ใจ และพฤติกรรมที่แสดงออกมา ซึ่งครอบคลบุกบัเรื่องที่  ผูว้ิจยัศึกษา 3 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ทศันคติ
ดา้นความรูส้กึ 2. ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 3. ทศันคติดา้นพฤติกรรม 

3. การศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ผูว้ิจัยไดน้ า
แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml, et al (1988) อา้งถึงใน กญัจนพร ลิม้ผ่องใส (2562) ในการ
ก าหนดการวิจยันี ้เพื่อศกึษาปัจจยัที่ท าใหค้ณุภาพการใหบ้รกิาร ไดต้รงตามคาดหวงั ซึ่งหากอยู่ใน
ระดับที่ยอมรบัได ้ผูบ้ริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซึ่งจะมีระดบัแตกต่างกันออกไป
ตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล ซึ่งคุณภาพการใหบ้ริการในการศึกษาครัง้นี ้ประกอบไปดว้ย
ความน่าเชื่อถือ ความเชื่อมั่นในการบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองต่อ
ความต้องการให้บริการ และการเอาใจใส่ ครอบคลุมตามเรื่องที่ผู ้วิจัยศึกษาทั้ง 5 ด้าน ได้แก่       
1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 2) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 3) ความเชื่อมั่นในบริการ            
4) การตอบสนองต่อความตอ้งการ 5) ความเอาใจใสใ่นบรกิาร 

4. การศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร ผูว้ิจยัไดน้ า
แนวคิดของ Oliver (1999) อ้างถึงใน สรญา เข็ม เจริญ  (2559) ที่ กล่าวว่า ความภักดีนั้น               
มีความหมายใกลเ้คียงและมีความสัมพันธ์กับปัจจัยการใหบ้ริการลูกคา้ นั้นคือ เมื่อผูใ้หบ้ริการ
ใหบ้ริการอยู่ในระดับที่ดี ก็จะส่งผลใหเ้กิดความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ มีทัศนคติเชิงบวก มีความ
ศรทัธาต่อองคก์ร ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความปรารถนาอย่างแรงกลา้ที่จะใชบ้ริการกับองคก์ร และ
สามารถกระตุน้ใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการเหลา่นัน้ ไม่คิดที่จะเปลี่ยนไปซือ้สินค้าหรือบรกิารที่อ่ืน ผูใ้ชบ้ริการ
ก็จะยอมจ่ายที่ราคาแพงกว่า หากไดร้บัการบริการที่พึงพอใจ อีกทั้งยังไดเ้ปรียบทางการแข่งขัน 
โดยการวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดน้ ามาประยุกตใ์ชใ้นการศึกษาความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่ง
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แห่ งหนึ่ ง  ในจั งหวัดสมุท รป ราการ 3 ด้าน  ได้แก่  1) ด้านการรับ รู ้ 2) ด้านความ รู้สึ ก                       
3) ดา้นความตัง้ใจ  

5. การศึกษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ผูว้ิจัย
ไดน้ าแนวคิดของ Pen chansky and Thoma (1981) อา้งถึงใน รุ่งทิพย ์นิลพัท (2561) กล่าวคือ 
ความพึงพอใจในการบริการนัน้ มีความหมายใกลเ้คียงกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ นั้นคือเมื่อ
ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการใหบ้รกิารที่ดี มีความพงึพอใจในการใหบ้รกิารแลว้ ก็จะสง่ผลใหเ้กิดความภกัดี
ในการใหบ้ริการ มีทัศนคติเชิงบวก มีความเชื่อมั่นในองคก์ร และเลือกที่จะใชบ้ริการขององคก์ร 
เป็นล าดับแรก ท าให้องค์กรบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ อีกทั้งเมื่อผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ           
ในการใหบ้ริการแลว้ ยงัไดเ้ปรียบทางดา้นการแข่งขนัดว้ย ผูใ้ชบ้รกิารเลือกที่จะยอมจ่ายในราคาที่
สูงกว่าคู่แข่ง เพื่อที่จะได้รับการบริการที่พึงพอใจ เนื่องบุคลากรขององค์กรมีประสิทธิภาพ            
ในการวิจยัครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดน้ ามาประยุกตใ์ชใ้นการศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บริษัทขนส่ง
แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ซึ่งตัวชี ้วัดนี ้วัดความพึงพอใจตามแนวคิดนี ้ 4 ด้าน คือ              
1) ความพอเพียงของบรกิารที่มีอยู่ 2) การเขา้ถึงแหล่งบริการ 3) ความสะดวกและสิ่งอ านวยความ
สะดวกของแหลง่บรกิาร 4) ความสามารถของลกูคา้ที่จะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร 
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บทที ่3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 

ในการศึกษาค้นคว้างานวิจัยครั้งนี ้ เป็นการศึกษาเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพ               
การให้บ ริก าร  ที่ มี ค วามสัมพั น ธ์กับ ความภั ก ดี และความพึ งพ อใ จของผู้ ใช้บ ริก าร                     
บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
โดยใชก้ารวิจยัเชิงส  ารวจ (Survey Research Method) และใชว้ิธีการเก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการตามขัน้ตอนดงัต่อไปนี ้

 1. การก าหนดประชากร และการเลือกกลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยั 
 2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดัท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 
 5. สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู 

การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

 ประชากรที่ใชใ้นการวิจัยนี ้คือ จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง      
ในจงัหวดัสมทุรปราการ จ านวน 535 คน (ขอ้มลูจากฝ่ายบรกิารลกูคา้ ณ วนัที่ 1 มกราคม 2564 – 
31 ธันวาคม 2564) 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ จ านวนลูกค้าที่ใช้บริการ  บริษัทขนส่ง       

แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ทัง้เพศชาย และเพศหญิง โดยค านวนหาขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้
เป็นตวัแทนของประชากร ใชส้ตูรของ Taro Tamane (Yamane, 1973) ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% 

n =
N

1 + N(e)2
 

  
  โดยที่ n  แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 
   N แทน ขนาดประชากร 
   e แทน ความคลาดเคลื่อนของกลุม่ตวัอย่าง 
  แทนค่าสตูรเพื่อหาขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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n =
535

1 + 535(0.05)2
 

 

n = 228.877 หรือประมาน 229 ตวัอย่าง 
 จากการค านวณตามสูตรจะไดต้ัวแทนของกลุ่มประชากรเท่ากับ 229 คน และ

บวกเพิ่มอีก 5 % เนื่องจากการตอบแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ หรือจ านวนแบบสอบถามที่ตอบ
กลบัมาไม่ครบ ดงันัน้จ านวนกลุม่ตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้รวมทัง้สิน้ เท่ากบั 241 คน 

ขัน้ตอนการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
 การศกึษาคน้ควา้ครัง้นีเ้ป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ผูว้ิจยัก าหนด

ขอบเขตวิจยัไดด้งันี ้
 ขัน้ตอนที่ 1 วิธีการสุ่มแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) คือ จ านวนลูกคา้ที่ใช้

บรกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
 ขัน้ตอนที่ 2 วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการแบ่ง

ประชากรกลุ่มการลูกค้าแต่ละจังหวัด จ านวน 7 จังหวัด โดยใช้หลักเกณฑ์การแบ่งขนาดตาม
สดัสว่นของลกูคา้ในแต่ละจงัหวดั ดงันี ้

ตาราง 2 แสดงจ านวนกลุ่มประชากร และกลุ่มตวัอย่างของลูกคา้ที่ใชบ้ริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

จงัหวดั ประชากร กลุม่ตวัอย่าง 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร 68 31 
จงัหวดันนทบรุี 73 32 
จงัหวดัปทมุธานี 63 28 
จงัหวดัสมทุรสาคร 79 36 
จงัหวดัสมทุรปราการ 75 34 
จงัหวดัชลบรุี 75 34 
จงัหวดัระยอง 102 46 

รวมทัง้สิน้ 535 241 
ที่มา : ฝ่ายบรกิารลกูคา้ 
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ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ – ขอ้มลูที่มีค่าต ่าที่สดุ 

 ขัน้ตอนที่ 3 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) เพื่อเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ซึ่งผูว้ิจัยใชก้ารแจกแบบสอบถามใหก้ับลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง  
ในจังหวัดสมุทรปราการ แต่ละจังหวัด จ านวน 7 จังหวัด ทั้ง 241 คน ตามสัดส่วนที่ได้ก าหนด
โควตาในแต่ละจงัหวดั เพื่อใหไ้ดก้ลุม่ตวัอย่างตามที่ตอ้งการ 

การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใชใ้นการวิจัยเป็นแบบสอบถามที่ผูว้ิจัยสรา้งขึน้ เพื่อศึกษาถึง “ทัศนคติและ

คุณภาพการให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ        
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ“ โดยแบ่งออกเป็น 5 สว่นดงันี ้

สว่นที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ อาชีพ เป็นค าถามแบบหลายตัวเลือก 
(Multiple Choices Questions) ใหผู้ต้อบเลือกเพียงขอ้เดียว ไดแ้ก่ 

 1. เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้
  1.1 ชาย 
  1.2 หญิง 
 2. อายุ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ลกูคา้มีอายุตัง้แต่ 

30-60 ปี ดังนั้น การวิจัยจึงใชช้่วงเวลาอายุดังกล่าวเป็นเกณฑ์ในการก าหนดช่วงอายุ โดยแบ่ง
ออกเป็น 5 ช่วง ดงันี ้

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
 
ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
 
            =   7.5 คิดเป็นประมาณ 8 
 จากการค านวณช่วงอายขุา้งตน้ สามารถแบ่งช่วงอายขุองกลุม่ตวัอย่างไดด้งันี ้
  2.1 ต ่ากว่าหรือเทียบเท่ากบั 30 ปี 
  2.2 31 – 35 ปี 
  2.3 36 – 45 ปี 
  2.4 46 ปีขึน้ไป 
 

จ านวนชัน้ 
 
60 − 30

4
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 3. สถานภาพระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้
  3.1 โสด 
  3.2 สมรส 
 4. ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้
  4.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
  4.2 ปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า 
  4.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี
 5. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระดับการวัดขอ้มูลประเภทเรียงล าดับ (Ordinal Scale) 

ดงันี ้
  5.1 นอ้ยกว่า 20,000 บาท 
  5.2 20,000 – 30,000 บาท 
  5.3 30,001 – 40,000 บาท 
  5.4 40,001 ขึน้ไป 
 6. อาชีพ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้
  6.1 เจา้ของธุรกิจ 
  6.2 ผูจ้ดัการ 
  6.3 เจา้หนา้ที่ประสานงานลกูคา้ 
  6.4 อ่ืนๆ 
ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง           

ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยแบ่งเป็น 3 ด้าน ได้แก่  ทัศนคติด้านความรู้สึก ทัศนคติด้าน         
ความเขา้ใจ และทศันคติดา้นพฤติกรรม ค าถามมีจ านวน 12 ขอ้ 

 แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) ตามแบบของ   
Likert’s Scale มี 5 ระดบัเรียงจากนอ้ยไปหามาก ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตามระดับ
ความคิดเห็นไดเ้พียง 1 ค าตอบเท่านัน้ ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

  ระดบัความคิดเห็น   การใหค้ะแนน 
  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง    5 
  เห็นดว้ย     4 
  ไม่แน่ใจ     3 
  ไม่เห็นดว้ย    2 
  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   1 
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คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

การอธิบายผลของการรวบรวมข้อมูลตามลักษณะของแบบสอบถามที่ ใช้ระดับ          
การวดัขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจัยใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 
2550) ในการอธิบายผลดงันี ้

 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =   
 
           =   = 0.8 
 
 
 จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยของ

ความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติ ไดด้งันี ้
  คะแนนเฉลี่ย  ระดบัทศันคติ 
  4.21 – 5.00  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
  3.41 – 4.20  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติอยู่ในระดบัมาก 
  2.61 – 3.40  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติอยู่ในระดบัปานกลาง 
  1.81 – 2.60  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติอยู่ในระดบันอ้ย 
  1.00 – 1.81  ผูใ้ชบ้รกิารมทีศันคติอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ส่วนที่  3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง      

ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได ้       
ความเชื่ อมั่ น ในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการ และความเอาใจใส่ในบริการ            
ค าถามมีจ านวน 15 ขอ้ 

 แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) ตามแบบของ  
Likert’s Scale มี 5 ระดับเรียงจากนอ้ยไปหามาก ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบตาม
ระดบัความคิดเห็นไดเ้พียงค าตอบเดียวเท่านัน้ ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี ้

  ระดบัความคิดเห็น   การใหค้ะแนน 
  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง    5 
  เห็นดว้ย     4 
  ไม่แน่ใจ     3 
  ไม่เห็นดว้ย    2 
  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   1 

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง 
 
5 − 1

5
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คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

การอธิบายผลของการรวบรวมขอ้มูลตามลกัษณะของแบบสอบถามที่ใชร้ะดับการวัด
ขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจัยใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
ในการอธิบายผลดงันี ้

 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =   
 
         = = 0.8 

 
 

จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยของ          
ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ได้
ดงันี ้

คะแนนเฉลี่ย  ระดบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 
4.21 – 5.00  บรษิัทมีคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20  บรษิัทมีคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40  บรษิัทมีคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  บรษิัทมีคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80  บรษิัทมีคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ส่วนที่  4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง      

ในจั งห วัดสมุ ท รป ราการ  ได้แก่  ด้านการรับ รู ้ ด้ านความ รู้สึ ก  และด้านความตั้ ง ใจ                   
ค าถามมีจ านวน 15 ขอ้ 

 แบบสอบถาม เป็ นแบบมาตรประม าณ ค่า  (Rating Scales) ตามแบบ         
Likert’s Scale มี 5 ระดบัเรียงจากนอ้ยไปหามาก ใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตามระดับ
ความคิดเห็นไดเ้พียงค าตอบเดียวเท่านัน้ ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงันี ้

  ระดบัความคิดเห็น   การใหค้ะแนน 
  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง    5 
  เห็นดว้ย     4 
  ไม่แน่ใจ     3 
  ไม่เห็นดว้ย    2 
  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   1 

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง 
 
5 − 1

5
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คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

การอธิบายผลของการรวบรวมขอ้มูลตามลกัษณะของแบบสอบถามที่ใชร้ะดับการวัด
ขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจัยใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
ในการอธิบายผลดงันี ้

 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =   

 
       =  = 0.8 
 
จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยของคิดเห็น

เก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย  ระดบัความความภกัดี 
4.21 – 5.00  ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีต่อบรษิัทอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
3.41 – 4.20  ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีต่อบรษิัทอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40  ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีต่อบรษิัทอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีต่อบรษิัทอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80  ผูใ้ชบ้รกิารมีความภกัดีต่อบรษิัทอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ส่วนที่ 5 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 

ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่  การเข้าถึงแหล่งบริการ           
ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหล่งบริการ และความสามารถของลูกคา้ที่จะเสีย
ค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร ค าถามมีจ านวน 12 ขอ้ 

 แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) ตามแบบของ   
Likert’s Scale มี 5 ระดับเรียงจากน้อยไปหามาก ให้ผู ้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดับ
ความคิดเห็นไดเ้พียงค าตอบเดียวเท่านัน้ ซึ่งก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

  ระดบัความคิดเห็น   การใหค้ะแนน 
  เห็นดว้ยอย่างยิ่ง    5 
  เห็นดว้ย     4 
  ไม่แน่ใจ     3 
  ไม่เห็นดว้ย    2 
  ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง   1 

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง 
 
5 − 1

5
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คะแนนสงูสดุ – คะแนนต ่าสดุ 

การอธิบายผลของการรวบรวมขอ้มูลตามลกัษณะของแบบสอบถามที่ใชร้ะดับการวัด
ขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) ผูว้ิจัยใชเ้กณฑเ์ฉลี่ย (กัลยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 
ในการอธิบายผล ดงันี ้

 
 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =   

 
           =  = 0.8 
 
จากหลักเกณฑ์ดังกล่าว สามารถแปลความหมายของระดับคะแนนเฉลี่ยของ          

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไดด้งันี ้
คะแนนเฉลี่ย  ระดบัความพงึพอใจ 
4.21 – 5.00  ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
3.41 – 4.20  ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
2.61 – 3.40  ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60  ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ย 
1.00 – 1.80  ผูใ้ชบ้รกิารมีความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
1. ศึกษาขอ้มูลจากตารางเอกสาร ทฤษฎีและงานวิจยัที่เก่ียวข้องเพื่อก าหนดโครงสรา้ง

ของแบบสอบถาม 
2. ก าหนดขอบเขตแบบสอบถาม ได้แก่ ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ทัศนคติและ

คุณภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัท
ขนส่งแห่งหนึ่ ง  ในจังหวัดสมุทรปราการ เพื่ อสร้างแบบสอบถามให้มีความชัดเจนตาม             
ความมุ่งหมายของวิจยั 

3. สรา้งแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งกบักรอบการวิจยั 
4. น าแบบสอบถามที่สรา้งขึน้เสนอต่ออาจารยท์ี่ปรึกษาสารนิพนธ์ และคณะกรรมการ

เพื่อพิจารณาตรวจสอบความถกูตอ้ง และเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

จ านวนชัน้ท่ีตอ้งการแบ่ง 
 
5 − 1

5
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5. น าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษา เสนอผู้เชี่ยวชาญ 
จ านวน 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื ้อหา (Content Validity) ได้แก่ อ.ดร.ล ่าสัน    
เลิศกูลประหยัด อ.ดร.เพชรรตัน ์จินตน์ุพงศ์ และ ผศ.ดร.วสนัต ์สกุลกิจกาญจน์ จากนั้นรวบรวม
ขอ้มูล ความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ มาวิเคราะหด์ัชนีความสอดคลอ้งระหว่างรายการขอ้ค าถาม
กับวัตถุประสงคก์ารวิจัยดว้ยค่า IOC (Index of Item Objective Congruence) โดยใชสู้ตร IOC
ดงันี ้

IOC = 
∑𝑅

𝑁
 

 
เมื่อ IOC แทนดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence) 

∑ แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญ 
R  แทน คะแนนความคิดเห็นของผูเ้ชี่ยวชาญต่อค าถามแต่ละขอ้ 
N  แทน จ านวนผูเ้ชี่ยวชาญ 
ส าหรบัเกณฑก์ารใหค้ะแนน มีดงันี ้
+1 หมายถึง ค าถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั หรือนิยามศพัท ์
 -1 หมายถึง ค าถามนัน้ไม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยั หรือนิยามศพัท ์
  0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าค าถามนัน้สอดคลอ้งกบัวตัถปุระสงคข์องการวิจยั หรือ 
                นิยามศพัท ์
เกณฑก์ารแปลความหมาย มีดงันี ้
ค่า IOC ≥ 0.50 หมายความว่า ค าถามนัน้ตรงวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
ค่า IOC < 0.50 หมายความว่า ค าถามนัน้ไม่ตรงวตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
ผลการพิจารณาแบบสอบถามของผู้ทรงคุณวุฒิทั้ง 3 ท่าน พบว่า ค่าของดัชนีความ

สอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามและวัตถุประสงค ์(IOC) แต่ละขอ้มีค่าคะแนนมากกว่า 0.5 คะแนน 
ซึ่งแสดงว่า ค าถามเหล่านีม้ีความสอดคลอ้งกับนิยามของตัวแปรก าหนดและวัตถุประสงค์ของ  
การวิจยั สามารถน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูงานวิจยัได ้

6. น าแบบสอบถามที่ไดร้บัค าแนะน าจากอาจารยท์ี่ปรึกษางานวิจัย มาปรบัปรุงแก้ไข 
และตรวจสอบความเที่ยงของเนือ้หา (Content Validity) และใชส้  านวนภาษาเพื่อการปรบัปรุง
แกไ้ขครัง้สดุทา้ยก่อนน าไปทดลองใช ้(Try Out) 

7. ทดสอบแบบสอบถาม โดยการน าแบบสอบถามที่ไดป้รบัปรุงแกไ้ขไปทดสอบเบือ้งตน้
กบักลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 ตัวอย่าง เพื่อหาความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใช้
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วิธีการหาค่าสมัประสิทธิ์อลัฟ่า ( - Coefficient of Alpha) ของ Cronbach ค่าอลัฟ่าที่ไดจ้ะแสดง

ถึงระดบัความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0    1 หากค่าที่ไดม้ีความใกลเ้คียง
กับ 1 มาก แสดงว่า มีความเชื่อมั่นสูง โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ยอมรบัไดต้อ้งไม่ต ่ากว่า 0.7 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

ค่าสมัประสิทธิ์อลัฟ่าของครอนบคัในแต่ละดา้นไดค่้า ดงันี ้
     สว่นที่ 2 ทศันคติ       
 ทศันคติดา้นความรูส้กึ     เท่ากบั 0.751 
 ทศันคติดา้นความเขา้ใจ     เท่ากบั 0.803 
 ทศันคติดา้นพฤติกรรม     เท่ากบั 0.789 
     สว่นที่ 3 คณุภาพการใหบ้รกิาร 
 ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร    เท่ากบั 0.792 
 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้    เท่ากบั 0.734 
 ความเชื่อมั่นในบรกิาร     เท่ากบั 0.847 
 การตอบสนองต่อความตอ้งการ    เท่ากบั 0.714 
 ความเอาใจใสใ่นบรกิาร     เท่ากบั 0.823 
     สว่นที่ 4 ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ดา้นการรบัรู ้      เท่ากบั 0.770 
 ดา้นความรูส้กึ      เท่ากบั 0.752 
 ดา้นความตัง้ใจ      เท่ากบั 0.817 
     สว่นที่ 5 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
 ความพอเพียงของบรกิารท่ีมีอยู่    เท่ากบั 0.779 
 การเขา้ถึงแหลง่บรกิาร     เท่ากบั 0.702 
 ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกของแหลง่บริการ เท่ากบั 0.807 
 ความสามารถของลกูคา้ที่จะเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร เท่ากบั 0.780 
8. น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณไ์ปใชเ้ก็บขอ้มลูกบักลุม่ตวัอย่าง 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
งานวิจยัในครัง้นีเ้ป็นการศึกษา ทศันคติและคณุภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธก์ับ

ความภักดีและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ       
โดยแบ่งลกัษณะของแหลง่ขอ้มลู ดงันี ้
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 1. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการคน้ควา้เอกสาร หนังสือ 
บทความ วิทยานิพนธ์ วารสาร และงานวิจัยที่ เ ก่ียวข้อง รวมถึงข้อมูลทางอินเตอร์เน็ต                
เพื่อออกแบบงานวิจยั และสรา้งแบบสอบถาม 

 2. แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูล
จากกลุม่ตวัอย่างจ านวน 241 ตวัอย่าง 

การจัดท าและวิเคราะหข์้อมูล 
การจัดท าข้อมูล 
 หลงัจากผูว้ิจยัไดร้วบรวมแบบสอบถามทัง้หมดจากผูต้อบแบบสอบถามเรียบรอ้ย

แลว้ ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามทัง้หมดมาด าเนินการตามขัน้ตอน ดงันี ้
  1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ใน

การตอบแบบสอบถาม และคดัแยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 
  2. การลงรหัสข้อมูล (Coding) โดยการลงรหัสตามที่ก าหนดไว้ใน

แบบสอบถามแต่ละสว่น 
  3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) น าแบบสอบถามที่ลงรหัส

เรียบรอ้ยแลว้มาบนัทกึลงในคอมพิวเตอรแ์ละประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเรจ็รูป 

 การวิเคราะหข์้อมูล 
 1. การวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
  1.1 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื่อใชอ้ธิบายลักษณะขอ้มูลจาก

แบบสอบถาม สว่นที่ 1 ขอ้มลูส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ย
ต่อเดือน และอาชีพ 

  1.2 ก า ร ห า ค่ า เฉ ลี่ ย  (Mean : 𝑥̅  )  ส า ห รั บ วิ เค ร า ะ ห์ ข้ อ มู ล                    
จากแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
ส่วนที่  3 คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ส่วนที่  4     
ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวดัสมุทรปราการ ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

  1.3 การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
ส าหรบัวิเคราะหข์อ้มูลจากแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง  
ในจังหวัดสมุทรปราการ ส่วนที่3 คุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
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สมุทรปราการ ส่วนที่ 4 ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ 
สว่นที่ 5 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 2. การวิเคราะห์โดยใช้สถิติ เชิงอนุมาน ( Inferential Statistic) ในการ
ทดสอบสมมติฐาน 

  2.1 สมมติฐานข้อที่  1 ลักษณะด้านประชากรศาสตรข์องผู้ใช้บริการ 
ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ อาชีพ ที่แตกต่างกัน          
มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการในบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการที่แตกต่างกัน 
โดยใช้สถิติ Independent t-test One-Way Analysis of Variance (One-Way ANOVA) F-Test 
และ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน 

  2.2 สมมติฐานขอ้ที่ 2 สมมติฐานขอ้ที่ 1 ลักษณะดา้นประชากรศาสตร์
ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ อาชีพ         
ที่แตกต่างกนั มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ
ที่ แตกต่างกัน  โดยใช้สถิ ติ  Independent t-test One-Way Analysis of Variance (One-Way 
ANOVA) F-Test และ Brown-Forsythe ในการทดสอบสมมติฐาน   
   2.3 สมมติฐานข้อที่  3 ทัศนคติมีความสัมพันธ์ ต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใชส้ถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของ    
เพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบค่าความสัมพันธ์
ระหว่าง 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนั 

  2.4 สมมติฐานข้อที่  4 ทัศนคติมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใชส้ถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของ
เพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อทดสอบค่าความสัมพันธ์
ระหว่าง 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนั 

  2.5 สมมติฐานข้อที่  5 คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ       
ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใชส้ถิติสหสมัพันธ์
อย่ างง่ายของเพี ยร์สัน  (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่ อทดสอบ         
ค่าความสมัพนัธร์ะหว่าง 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนั 

  2.6 สมมติฐานข้อที่  6 คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ       
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใช้สถิ ติ
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อ
ทดสอบค่าความสมัพนัธร์ะหว่าง 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนั 
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  2.7 สมมติฐานข้อที่  7 ความภักดีของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใช้สถิ ติ
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อ
ทดสอบค่าความสมัพนัธร์ะหว่าง 2 ตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกนั 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
สถิติที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้
 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้

สถิติพืน้ฐาน ไดแ้ก่ 
  1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่ม

ตวัอย่าง (ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) 

P =  
f

n
x100 

  เมื่อ P แทน ค่ารอ้ยละหรือ % (Percentage) 

   f แทน ความถ่ีของคะแนน 

n แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

1.2 ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean หรือ x̅) เพื่อแปลความหมายของขอ้มูล
ในดา้นต่าง ๆ โดยใชส้ตูร ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) 
 

x̅ = 
∑x

n
 

เมื่อ x̅ แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย 

   ∑x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

n แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
     1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อแปลความหมายของขอ้มลูในดา้นต่างๆ 

โดยใชส้ตูร ดงันี ้(ชศูรี วงศร์ตันะ, 2553) 
 

S. D. = √
n∑x2 − (∑x)2

n(n − 1)
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เมื่อ S. D.   แทน  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุม่ตวัอย่าง 
∑x2  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง  
(∑ x)2  แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง  

n   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง  
 
2. สถิติท่ีใชใ้นการหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใชวิ้ธีหาค่าสมัประสิทธิ์

อลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach's alpha) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) โดยใชส้ตูรดงันี ้ 
 

Cronbach's alpha = 
k
covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

1 + (k − 1)
covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅
 

 

เมื่อ Cronbach’s alpha แทน ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทัง้ฉบบั 

k  แทน  จ านวนค าถาม 

covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅   แทน  ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างค าถาม 

variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 
3. สถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 
 3.1 สถิติ t-test for Independent ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของ

กลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม (ชูศรี วงศร์ตันะ, 2553) ซึ่งตัวอย่างทัง้ 2 กลุ่มเป็นอิสระจากกัน ใชท้ดสอบ
สมมติฐานขอ้ที่ 1 ขอ้มลูเก่ียวกบั เพศ สถานภาพ และอาชีพ ใชส้ตูรดงันี ้

 

  3.1.1 กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่เท่ากนั s1
2 = s2

2 
 

  t =  
x̅1−x̅2

√
(n1−1)s1

2 (n1−1)s2
2

n1+n2
[
1

n1
+

1

n2
]

 

 

 โดยที่  df = n1 + n2 −2 
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  3.1.2 กรณีความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่ไม่เท่ากนั s1
2 ≠ s2

2 
      

t  =  
x̅1 − x̅2

√
s1
2 + s2

2

n1 + n2

 

      

           โดยที่ df =
[
s1
2+s2

2

n1+n2
]

2

[
s1
2

n1
]

2

n2−1
+
[
s2
2

n2
]

2

n2−1

 

 
 เมื่อ t แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน t-distribution 

  x̅1 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 1  

  x̅2 แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  s1
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  s2
2 แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  n1 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 1 

  n2 แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่างที่ 2 

  df แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระ (n1 + n2 −2) 
 
 3.2 ส ถิ ติ  One Way Analysis of Variance: One-Way ANOVA เ ป็ น ก า ร

วิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างตัง้แต่ 
2 กลุ่มขึน้ไป ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ที่ 1 ขอ้มลูเก่ียวกบั อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน ประกอบดว้ย 

  3.2.1 ใชค่้า F-Test กรณีค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มเท่ากัน อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

  F =  
MSB

MSW
, df1 = k − 1, df2 = n − k 

 



  62 

เมื่อ F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน F-Distribution 

  MSB แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 

  MSW แทน ค่าความแปรปรวนในกลุม่ 
  Df แทน ชัน้แห่งความอิสระ 
  k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน 
  n แทน จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 
  n – k แทน ชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 
 ถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว ต้องท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ไหนบา้งที่แตกต่างกัน โดยใชว้ิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2550) 

 

  LSD = 
t1− ∝

2
 ; N − k √MSE [

1

Ni
+

2

Nj
]

 
  

 LSD   แทน ผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณได ้  
      ส าหรบัประชากร กลุม่ที่ i และ j 

 
t1− ∝

2
 ; N − k แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณาในการแจกแจงแบบ t- 

      distribution ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95%  
      และชัน้แห่งความเป็นอิสระภายในกลุม่ 

 MSE   แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่ (MS) 

 Ni   แทน จ านวนตวัอย่างของกลุม่ i 

 Nj   แทน จ านวนตวัอย่างของกลุม่ j 

 ∝   แทน ค่าความคลาดเคลื่อน 

 โดย MSw = ∑i=1
k (1 − 

ni

N
) Si

2 

 β   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 

 MSB   แทน ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุม่ 

 MSw   แทน ค่า Mean Square Error จากตาราง 
      วิเคราะหค์วามแปรปรวน 

 k   แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
 n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
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 N   แทน ขนาดประชากร 

 Si
2   แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 

 3.3 ค่าสถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) ใชห้าค่าความสมัพันธ์ของตัวแปรสองตัวแปรที่เป็นอิสระต่อกัน เป็นค่า
ประสิทธิสหสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสองตวัที่แต่ละตวัต่างมีระดบัการวดัของขอ้มลูที่แตกต่างกนั 

 

  rxy = 
n∑xy−(∑x)(∑y)

√[n∑x2−(∑x)2][n∑y2−(∑y)2]
 

โดย rxy  แทน สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์

  ∑x  แทน ผลรวมของคะแนนชดุ X 

  ∑Y  แทน ผลรวมของคะแนนชดุ Y 

  ∑x2  แทน ผลรวมของคะแนน X แต่ละตวัยกก าลงั 2 

  ∑y2  แทน ผลรวมของคะแนน Y แต่ละตวัยกก าลงั 2 

  ∑ XY  แทน ผลรวมของผลคณูระหว่าง X และ Y 
  N  แทน จ านวนคนหรือกลุม่ตวัอย่าง 
 โดยท่ีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ ์จะมีค่าระหว่าง -1< r < 1 ซึ่งความหมายของค่า 

r เป็นดงันี ้
  1. ถา้ r เป็นลบ แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธ์ในทิศทางตรงกันขา้ม

กนั คือ ถา้ X เพิ่ม Y จะลด แต่ถา้ X ลด Y จะเพิ่ม 
  2. ถา้ r เป็น บวก แสดงว่า X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน 

คือ ถา้ X เพิ่ม Y ก็จะเพิ่มดว้ย แต่ถา้ X ลด Y ก็จะลดลงดว้ยเช่นกนั 
  3. ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ 1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทาง

เดียวกนั และมีความสมัพนัธก์นัมาก 
  4. ถ้า r มีค่าเข้าใกล้ -1 หมายถึง X และ Y มีความสัมพันธ์ในทิศทาง

ตรงกนัขา้ม และมีความสมัพนัธก์นัมาก 
  5. ถา้ r = 0 แสดงว่า มี X และ Y ไม่มีความสมัพนัธ ์
  6. ถา้ r เขา้ใกล ้0 แสดงว่า X และ Y มีความสมัพนัธก์นันอ้ย 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายสมัประสิทธิ์สมัพนัธ ์ดงันี ้
  ค่าสมัประสิทธิ์สมัพนัธ ์  ความหมาย 
   0.81 - 1.00  มีความสมัพนัธร์ะดบัสงูมาก 
   0.61 – 0.80  มีความสมัพนัธร์ะดบัสงู 
   0.41 – 0.60  มีความสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 
   0.21 – 0.40  มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่า 
   0.01 – 0.20  มีความสมัพนัธร์ะดบัต ่ามาก 
   0.00   ไม่มีความสมัพนัธก์นั 
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บทที ่4 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 การน าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มูลของผลการวิจัยเรื่อง “ทัศนคติและคุณภาพ 
การให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์กับความภักดีและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  บริษัทขนส่ง    
แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ” ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
จ านวนทั้งสิ ้น 241 ฉบับ และได้น ามาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม พบว่ามี
แบบสอบถามที่สมบูรณ์เพื่อใชใ้นการวิเคราะหผ์ลการวิจัยทัง้สิน้ 241 ฉบับ และผูว้ิจัยไดก้ าหนด
สญัลกัษณแ์ละอกัษรย่อของตวัแปรที่ศกึษา ดงันี ้

สัญลักษณท์ี่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
 N แทน จ านวนพนกังานในกลุม่ตวัอย่าง 

 𝑥̅  แทน ค่าเฉลี่ย 
 S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 r แทน ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์
 t แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาการแจกแจงที 
 F แทน ค่าสถิติที่ใชใ้นการพิจารณาการแจกแจงเอฟ 
 MS แทน ค่าคะแนนเฉลี่ยของผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
 SS แทน ผลบวกก าลงัสองของคะแนน 
 df แทน ระดบัชัน้แห่งความเป็นอิสระ 
 P-value แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 H0 แทน สมมติฐานหลกั 
 H1 แทน สมมติฐานรอง 
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 ** แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
 การวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะหข์อ้มลู โดยแบ่งการน าเสนอ

ออกเป็น 2 ตอน ดงันี ้
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ตอนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
 1.1 การวิเคราะหข์อ้มูลพืน้ฐานของลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการ

บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้
เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ 

 1.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง    
ในจังหวัดสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความรูส้ึก และทศันคติดา้น
พฤติกรรม 

 1.3 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่ง   
แห่งหนึ่ง ในจังหวดัสมทุรปราการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใสใ่นบรกิาร 

 1.4 การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้กึ และดา้นความตัง้ใจ 

 1.5 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่ง     
แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ การเขา้ถึงแหล่งบริการ 
ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการ และความสามารถของลูกคา้ในการเสีย
ค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร 

 ตอนที ่2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 2.1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการที่แตกต่างกนั 

 2.2 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการที่แตกต่างกนั 

 2.3 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความรูส้ึก และทัศนคติ
ด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง  ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

 2.4 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความรูส้ึก และทัศนคติ
ดา้นพฤติกรรม มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง  ในจงัหวัด
สมทุรปราการ 
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 2.5 คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบริการ   
มีความสมัพนัธต่์อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 2.6 คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบริการ   
มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 2.7 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และดา้นความ
ตั้งใจ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 
ผลการวิเคราะหเ์ชิงพรรณนา 
 1. การวิเคราะหข์อ้มูลพืน้ฐานของลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ใชบ้ริการ 

บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา      
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ กลุ่มตัวอย่างที่ใชว้ิเคราะหผ์ลการวิจัยครัง้นี ้มีทั้งหมด 241 คน           
โดยแสดงผลการวิเคราะหจ์ าแนกตามตวัแปร ดงันี ้

ตาราง 3 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

ชาย 132 54.80 

หญิง 109 45.20 

รวม 241 100 

  

จากตารางที่ 3 เพศ พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 132 คน คิดเป็นรอ้ยละ 54.80 
และเพศหญิง จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.20 
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ตาราง 4 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาย ุ

อายุ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ต ่ากว่าหรือเทียบเท่ากบั 30 ปี   28 11.60 
31 – 35 ปี 59 24.50 
36 – 40 ปี 134 55.60 
41 – 45 ปี 19 7.90 
46 ปีขึน้ไป 1 0.40 

รวม 241 100 

 
จากตารางที่ 4 อายุ พบว่า ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 36 – 40 ปี จ านวน 134 คน คิดเป็น

ร้อยละ 55.60 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31 – 35 ปี  จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50         
อายุต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 11.60 อายุระหว่าง 41-45 ปี 
จ านวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.90 และอายุตัง้แต่ 46 ปีขึน้ไป จ านวน 1 คน คิดเป็นรอ้ยละ 0.40 
ตามล าดบั 

ตาราง 5 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 
โสด 116 48.10 
สมรส 125 51.90 

รวม 241 100 

 
จากตารางที่ 5 สถานภาพ พบว่า ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 125 คน คิดเป็น

รอ้ยละ 51.90 และสถานภาพโสด จ านวน 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.10 

ตาราง 6 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศกึษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ต ่ากว่าปรญิญาตรี 4 1.70 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

ระดบัการศกึษา จ านวน (คน) รอ้ยละ 
ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 115 47.70 
สงูกว่าปรญิญาตรี 122 50.60 

รวม 241 100 

 
จากตารางที่ 6 ระดับการศึกษา พบว่าส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ในระดับสูงกว่าปริญญาตรี 

จ านวน 122 คน คิดเป็นรอ้ยละ 50.60 รองลงมาคือ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 115 คน   
คิดเป็นรอ้ยละ 47.70 และต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.70 ตามล าดบั 

ตาราง 7 แสดงจ านวนค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือน 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) รอ้ยละ 

นอ้ยกว่า 20,000 7 2.90 

20,000 – 30,000 บาท 71 29.50 

30,001 – 40,000 บาท 145 60.20 

40,001 บาทขึน้ไป 18 7.50 

รวม 241 100 

 
จากตารางที่  7 ราย ได้ เฉลี่ ย ต่ อ เดื อน  พบว่ าส่ วน ให ญ่ ราย ได้ เฉลี่ ย ต่ อ เดื อน              

30,001 – 40,000 บาท จ านวน 145 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.20 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
20,000 – 30,000 บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.50 รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 40,001 บาท  
ขึน้ไป จ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ยละ 7.50 และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนนอ้ยกว่า 20,000 บาท จ านวน 
7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.90 ตามล าดบั 
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ตาราง 8 แสดงค่าความถ่ี และรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) รอ้ยละ 

เจา้ของธุรกิจ 99 41.08 

ผูจ้ดัการ 94 39.00 

เจา้หนา้ที่ประสานงานลกูคา้ 44 18.26 

อ่ืน ๆ  4 1.66 

รวม 241 100 

 
จากตารางที่ 8 อาชีพ พบว่าส่วนใหญ่อาชีพเจา้ของธุรกิจ จ านวน 99 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

41.08 รองลงมาคืออาชีพผู้จัดการ จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 อาชีพเจ้าหน้าที่
ประสานงานลูกคา้ จ านวน 44 คน คิดเป็นรอ้ยละ 18.26 และอาชีพอ่ืน ๆ จ านวน 4 คน คิดเป็น  
รอ้ยละ 1.66 ตามล าดบั 

 2. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง      
ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่ ทัศนคติด้านความเข้าใจ ทัศนคติด้านความรูส้ึก และทัศนคติ    
ดา้นพฤติกรรม โดยแสดงค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ตาราง 9 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ    
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ทศันคติ 𝑥̅  S.D. แปลผล 
ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 4.07 0.35 มาก 
ทศันคติดา้นความรูส้กึ 4.26 0.43 มากที่สดุ 
ทศันคติดา้นพฤติกรรม 4.18 0.47 มาก 

ทศันคติโดยรวม 4.17 0.29 มาก 

 
จากตารางที่ 9 ทัศนคติของผู้ใชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ 

เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดับทัศนคติอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.17 เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า แต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติ 
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โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ทัศนคติดา้นความรูส้ึก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 ทัศนคติ 
ด้านพฤติกรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 และ ทัศนคติด้านความเข้าใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 
ตามล าดบั 

ตาราง 10 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ    
ดา้นความเขา้ใจ 

ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. ข้อมูลบริษัทท าให้มีความเข้าใจถึงบริการ
ของบรษิัทมากขึน้ 

3.80 0.62 มาก 

2. ท่านรูส้ึกอยากใชบ้ริการของบริษัท หลงัจาก
ไดร้บัขอ้มลูการด าเนินงานของบรษิัท 

4.02 0.57 มาก 

3. การใหข้อ้มลูและรายละเอียดที่ชดัเจน ท าให้
ท่านอยากสมัผสับรรยากาศการท างานที่แทจ้รงิ 

4.19 0.67 มาก 

4. การที่บริษัทมีเจา้หนา้ที่และบุคลากรที่พรอ้ม
ให้บริการอย่างเต็มที่  ท าให้สามารถทันต่อ
ความตอ้งการของท่าน 

4.15 0.71 มาก 

5. บริษัทมีการเสนอขั้นตอน การด าเนินงาน 
เป็นขัน้ตอนสะดวกแก่การท างาน 

4.17 0.70 มาก 

รวม 4.07 0.35 มาก 

 
จากตารางที่ 10 ทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ดา้นความเขา้ใจ เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดบัทัศนคติอยู่ในระดบัมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับทัศนคติด้านความเข้าใจ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ การให้ข้อมูลและ
รายละเอียดที่ชดัเจน ท าใหท้่านอยากสมัผสับรรยากาศการท างานที่แทจ้ริง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 
บริษัทมีการเสนอขัน้ตอนการด าเนินงานเป็นขัน้ตอนสะดวกแก่การท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 
การที่บริษัทมีเจ้าหน้าที่และบุคลากรที่พรอ้มให้บริการอย่างเต็มที่ท าให้สามารถทันต่อความ
ตอ้งการของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ท่านรูส้ึกอยากใชบ้ริการของบริษัทหลังจากไดร้บัขอ้มูล
การด าเนินงานของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และขอ้มูลบริษัทท าใหม้ีความเขา้ใจถึงบริการ
ของบรษิัทมากขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 ตามล าดบั 
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ตาราง 11 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ    
ดา้นความรูส้กึ 

ทศันคติดา้นความรูส้ึก 𝑥̅  S.D. แปลผล 
1. จากความรู้สึกของท่าน ข้อมูลของบริษัท   
ท าใหท้่านทราบถึงการท างานที่มีมาตรฐาน 

4.21 0.71 มากที่สดุ 

2. ท่ าน รู้สึ กว่าการด า เนิน งานของบริษั ท          
มีความเหมาะสม คุม้ค่าแก่การใชบ้รกิาร 

4.49 0.60 มากที่สดุ 

3. ท่านรูส้ึกว่าขอ้มูลการด าเนินงานของบริษัท 
ท าใหท้่านทราบถึงความพรอ้มของยานพาหนะ
และอปุกรณก์ารท างาน 

4.24 0.73 มากที่สดุ 

4. ท่านรูส้ึกว่าเนือ้หาที่เก่ียวขอ้งกับการบริการ
ต่าง ๆ ของบริษัทมีความถูกต้อง และพรอ้ม
ส าหรบัการบรกิาร 

4.11 0.78 มาก 

รวม 4.26 0.43 มากที่สดุ 

 
จากตารางที่ 11 ทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ดา้นความรูส้ึก เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดับทัศนคติอยู่ในระดับมากที่สุด   

โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

เก่ียวกบัทศันคติดา้นความรูส้ึก โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ท่านรูส้ึกว่าการด าเนินงาน

ของบริษัทมีความเหมาะสม คุม้ค่าแก่การใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.49 ท่านรูส้ึกว่าขอ้มูลการ

ด าเนินงานของบริษัท ท าใหท้่านทราบถึงความพรอ้มของยานพาหนะและอุปกรณ์การท างาน  มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 จากความรูส้ึกของท่าน ขอ้มูลของบริษัทท าใหท้่านทราบถึงการท างานที่มี

มาตรฐาน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 และท่านรู้สึกว่าเนื ้อหาที่ เก่ียวข้องกับการบริการต่าง ๆ           

ของบรษิัทมีความถกูตอ้ง และพรอ้มส าหรบัการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 
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ตาราง 12 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ    
ดา้นพฤติกรรม 

ทศันคติดา้นพฤติกรรม 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. บริษัทมีการขนส่งที่มีความถูกตอ้ง สมบูรณ ์
ท าใหท้่านตดัสินใจเลือกใชบ้รกิาร 

4.24 0.72 มากที่สดุ 

2. การด าเนินงานของบริษัท ท าใหท้่านเห็นถึง
การท างานที่ปลอดภยัและคุม้ค่า 

4.30 0.77 มากที่สดุ 

3. การด าเนินงานที่เป็นมาตรฐานของบริษัท 
ช่วยใหท้่านเปรียบเทียบการเลือกใชบ้ริการกับ
บรษิัทอ่ืน ๆ ได ้

4.00 0.86 มาก 

รวม 4.18 0.47 มาก 

 
จากตารางที่ 12 ทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ด้านพฤติกรรม เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดับทัศนคติอยู่ในระดับมาก         
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัทศันคติดา้นพฤติกรรม โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้การด าเนินงานของบริษัท 
ท าใหท้่านเห็นถึงการท างานที่ปลอดภัยและคุม้ค่า มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 บริษัทมีการขนส่งที่มี
ความถูกต้อง สมบูรณ์ ท าให้ท่านตัดสินใจเลือกใช้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 และการ
ด าเนินงานที่เป็นมาตรฐานของบรษิัท ช่วยใหท้่านเปรียบเทียบการเลือกใชบ้รกิารกบับริษัทอ่ืน ๆ ได ้
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00 ตามล าดบั 

 3. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง   
ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไว้ วางใจได ้        
ความเชื่อมั่นในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบริการ โดยแสดง
ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงันี ้
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ตาราง 13 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 𝑥̅  S.D. แปลผล 
ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 4.14 0.46 มาก 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ 4.26 0.44 มากที่สดุ 
ความเชื่อมั่นในบรกิาร 4.19 0.50 มาก 
การตอบสนองต่อควาตอ้งการ 4.23 0.55 มากที่สดุ 
ความเอาใจใสใ่นบรกิาร 4.38 0.49 มากที่สดุ 

คณุภาพการใหบ้รกิารโดยรวม 4.24 0.28 มากที่สดุ 

 
จากตารางที่ 13 คณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดบัคณุภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า แต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ โดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย ดังนี ้ความเอาใจใส่ในบริการ         
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 การตอบสนองต่อความ
ต้องการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ความเชื่อมั่นในบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 และความเป็น
รูปธรรมของบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 ตามล าดบั 

ตาราง 14 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ      
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. บริษัทมีรูปแบบและเงื่อนไขการให้บริการ

ชดัเจน 

4.09 0.62 มาก 

2. บริษั ทชี ้แจ้ง เงื่ อน ไข เก่ียวกับบริการได้

ละเอียดและครบถว้น 

4.19 0.67 มาก 

3. บริษัทมีเวลาใหบ้ริการไวอ้ย่างชดัเจนในการ

จดัสง่ 

4.14 0.80 มาก 

รวม 4.14 0.46 มาก 
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จากตารางที่ 14 คณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดับคุณภาพการ
ใหบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยเรียงล าดับจากมากไป    
หาน้อย ดังนี ้บริษัทชีแ้จง้เงื่อนไขเก่ียวกับบริการไดล้ะเอียดและครบถ้วน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 
บริษัทมีเวลาใหบ้รกิารไวอ้ย่างชดัเจนในการจดัสง่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 และบริษัทมีรูปแบบและ
เงื่อนไขการใหบ้รกิารชดัเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ตามล าดบั 

ตาราง 15 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ        
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. บรษิัทจดัสง่สินคา้ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนด 4.29 0.69 มากที่สดุ 

2. บริษัทให้บริการด้วยความรอบคอบและ

ถกูตอ้ง 

4.28 0.71 มากที่สดุ 

3. บรษิัทใหบ้รกิารท่านไดอ้ย่างน่าเชื่อถือ 4.22 0.74 มากที่สดุ 

รวม 4.26 0.44 มากที่สดุ 

 
จากตารางที่ 15 คณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดับคุณภาพ         
การใหบ้ริการอยู่ในระดบัมากที่สดุ โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้โดยเรียงล าดบัจากมากไป
หานอ้ย ดังนี ้บริษัทจดัส่งสินคา้ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.29 บริษัทใหบ้ริการ
ดว้ยความรอบคอบและถูกตอ้ง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.28 และบรษิัทใหบ้ริการท่านไดอ้ย่างน่าเชื่อถือ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.22 ตามล าดบั 
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ตาราง 16 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ      
ดา้นความเชื่อมั่นในบรกิาร 

ความเชื่อมั่นในบริการ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. บรษิัทใหบ้รกิารแก่ท่านอย่างดี สม ่าเสมอ 4.23 0.67 มากที่สดุ 

2. ท่านมั่ นใจในการตัดสินใจใช้บริการกับ

บรษิัท 

4.14 0.84 มาก 

3. พนักงานของบริษัท ซื่อตรงและซื่อสัตย์ต่อ

ท่านเป็นอย่างดี 

4.20 0.75 มาก 

รวม 4.19 0.50 มาก 

 
จากตารางที่ 16 คณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ดา้นความเชื่อมั่นในบรกิาร เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดบัคณุภาพการใหบ้รกิาร
อยู่ ในระดับมาก โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 เมื่ อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความเชื่อมั่นในบริการ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 
ดังนี ้บริษัทใหบ้ริการแก่ท่านอย่างดีสม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 พนักงานของบริษัทซื่อตรง
และซื่อสตัยต่์อท่านเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.20 และท่านมั่นใจในการตดัสินใจใชบ้ริการกบั
บรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 ตามล าดบั 

ตาราง 17 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ      
ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ  

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. พนักงานของบริษัทพรอ้มให้บริการท่านได้

อย่างทนัท่วงที 

4.12 0.74 มาก 

2. พนักงานของบริษัทปฏิบติัต่อค ารอ้งขอของ

ท่านอย่างทนัท ี

4.21 0.80 มาก 
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ตาราง 17 (ต่อ) 

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

3. การบริการของบริษัท รวดเร็ว และทันตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด 

4.36 0.83 มากที่สดุ 

รวม 4.23 0.55 มากที่สดุ 

 
จากตารางที่ 17 คณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดบัคณุภาพการ
ใหบ้ริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการตอบสนองต่อความตอ้งการ โดยเรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย  ดั งนี ้  การบริการของบริษั ท  รวด เร็ว  และทันตามระยะเวลาที่ ก าหนด                      
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 พนกังานของบรษิัทปฏิบติัต่อค ารอ้งขอของท่านอย่างทนัที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.21 และพนักงานของบริษัทพรอ้มให้บริการท่านได้อย่างทันท่วงที  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.12 
ตามล าดบั 

ตาราง 18 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ      
ดา้นความเอาใจใสใ่นบรกิาร 

ความเอาใจใสใ่นบรกิาร 𝑥̅  S.D. แปลผล 
1. พนักงานของบริษัทเอาใจใส่และให้บริการ
อย่างเท่าเทียม 

4.38 0.67 มากที่สดุ 

2. ข้อมู ล การด า เนิ น งานของบ ริษั ท เป็ น
ประโยชนต่์อท่านอย่างส าคญัที่สดุ 

4.44 0.77 มากที่สดุ 

3. พนักงานของบริษัทให้บริการด้วยความ
สภุาพ อ่อนนอ้ม เอาใจใส่ต่อสินคา้และบริการ
ของท่าน 

4.33 0.79 มากที่สดุ 

รวม 4.38 0.49 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 18 คณุภาพการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
ด้านความเอาใจใส่ในบริการ เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดับคุณภาพ           
การใหบ้ริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละ
ขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความเอาใจใส่ในบริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไป   
หาน้อย ดังนี ้ขอ้มูลการด าเนินงานของบริษัทเป็นประโยชนต่์อท่านอย่างส าคัญที่สุด  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.44 พนกังานของบริษัทเอาใจใสแ่ละใหบ้รกิารอย่างเท่าเทียม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.38 และ
พนักงานของบริษัทใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ อ่อนน้อม เอาใจใส่ต่อสินคา้และบริการของท่าน     
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.33 ตามล าดบั 

 4. การวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง   
ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้กึ และดา้นความตัง้ใจ โดนแสดงค่าเฉลี่ย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ตาราง 19 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 𝑥̅  S.D. แปลผล 
ดา้นการรบัรู ้ 4.13 0.41 มาก 
ดา้นความรูส้กึ 4.11 0.45 มาก 
ดา้นความตัง้ใจ 4.24 0.43 มากที่สดุ 
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 4.16 0.30 มาก 

 
จากตารางที่ 19 ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บริษัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า แต่ละดา้นผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น

เก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ ด้านความตั้งใจ            

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 ดา้นการรบัรู ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และดา้นความรูส้ึก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.11 ตามล าดบั 
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ตาราง 20 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นการรบัรู ้

ดา้นการรบัรู ้ 𝑥̅  S.D. แปลผล 
1. บริษัทมีภาพพจน์ที่ ดี ท าให้มีส่วนในการ
ตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิาร 

4.10 0.55 มาก 

2. ท่านยงัคงเลือกใชบ้รกิารของบริษัท แมว้่าจะ
มีบริษัทอ่ืนที่มีคุณภาพการบริการที่ใกลเ้คียง
กนั 

4.34 0.62 มากที่สดุ 

3. บริษัทให้บริการที่ เป็นประโยชน์กับท่าน
มากกว่าผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 

4.02 0.93 มาก 

4. บริษัทมีคุณภาพตรงกับความคาดหวังของ
ท่าน 

4.15 0.82 มาก 

5. ท่านมีความเชื่อมั่ นในการให้บริการของ
บรษิัท 

4.01 0.89 มาก 

รวม 4.13 0.41 มาก 
 
จากตารางที่ 20 ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บริษัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ดา้นการรบัรู ้เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอยู่ใน

ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม    

มีความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นการรบัรู ้โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ท่านยังคงเลือกใช้

บรกิารของบรษิัท แมว้่าจะมีบริษัทอ่ืนที่มีคณุภาพการบริการที่ใกลเ้คียงกนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 

บริษัทมีคุณภาพตรงกบัความคาดหวงัของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 บริษัทมีภาพพจนท์ี่ดีท าให้

มีส่วนในการตดัสินใจเขา้ใชบ้ริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 บริษัทใหบ้ริการที่เป็นประโยชน์กบัท่าน

มากกว่าผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และท่านมีความเชื่อมั่นในการใหบ้ริการของ

บรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั 
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ตาราง 21 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นความรูส้กึ 

ดา้นความรูส้ึก 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. เมื่อนึกถึงการใชบ้ริการขนส่ง ท่านจะนึกถึง

บรษิัทของเราเป็นอนัดบัแรก 

4.09 0.84 มาก 

2. ท่านรูส้กึดีทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบับรษิัท 4.02 0.88 มาก 

3. ท่านมีความสบายใจทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบั

บรษิัท 

4.23 0.77 มากที่สดุ 

4. ท่ านมีความประทับใจและผูกพันธ์กับ        

การใหบ้รกิารของบรษิัท 

4.05 0.82 มาก 

5. ท่านรูส้กึชื่นชอบบรษิัท 4.14 0.83 มาก 

รวม 4.11 0.45 มาก 

 
จากตารางที่ 21 ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บริษัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ดา้นความรูส้ึก เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอยู่ใน

ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมี

ความคิดเห็นเก่ียวกับดา้นความรูส้ึก โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ท่านมีความสบายใจ

ทุกครัง้ที่ไดใ้ชบ้ริการกับบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ท่านรูส้ึกชื่นชอบบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.14 เมื่อนึกถึงการใชบ้ริการขนส่ง ท่านจะนึกถึงบริษัทของเราเป็นอันดับแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.09 ท่านมีความประทับใจและผูกพันธ์กับการใหบ้ริการของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.05 และ

ท่านรูส้กึดีทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบับรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.02 ตามล าดบั 
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ตาราง 22 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
ดา้นความตัง้ใจ 

ดา้นความตัง้ใจ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. ถึงแม้อัตราค่าบริการจะเปลี่ยนแปลงไป 

ท่านก็ยงัคงใชบ้รกิารกบับรษิัท 

4.11 0.86 มาก 

2. ถึงแมผู้ใ้หบ้ริการรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการ

ที่ถูกกว่า แต่ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการกับ

บรษิัท 

4.22 0.88 มากที่สดุ 

3. ท่านตัง้ใจที่จะใชบ้รกิารกบับรษิัท 4.26 0.75 มากที่สดุ 

4. หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้รกิาร

กบับรษิัท 

4.27 0.81 มากที่สดุ 

5. ท่านจะใช้บริการกับบริษัท ถึงแม้จะมีผู้อ่ืน

แนะน าใหใ้ชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 

4.34 0.75 มากที่สดุ 

รวม 4.24 0.43 มากที่สดุ 

 
จากตารางที่ 22 ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บริษัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ดา้นความตัง้ใจ เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดบัความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 เมื่ อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัดา้นความตัง้ใจ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ท่าน
จะใชบ้ริการกับบริษัท ถึงแมจ้ะมีผูอ่ื้นแนะน าใหใ้ชบ้ริการกับผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.34 หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการกับบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ท่านตั้งใจที่    
จะใชบ้ริการกบับรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.26 ถึงแมผู้ใ้หบ้รกิารรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบริการที่ถูกกว่า 
แต่ท่านจะยังคงเลือกใช้บริการกับบริษัท  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 และถึงแม้อัตราค่าบริการ          
จะเปลี่ยนแปลงไป ท่านก็ยงัคงใชบ้รกิารกบับรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

 5. การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง 
ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่  ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่  การเข้าถึงแหล่งบริการ           
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ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการ และความสามารถของลูกคา้ในการเสีย
ค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร โดยแสดงค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงันี ้

ตาราง 23 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 𝑥̅  S.D. แปลผล 
ความพอเพียงของบรกิารท่ีมีอยู่ 4.19 0.44 มาก 
การเขา้ถึงแหลง่บรกิาร 4.14 0.49 มาก 
ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกใน
แหลง่บรกิาร 

4.16 0.54 มาก 

ความสามารถของลูกค้าในการเสียค่าใชจ้่าย
ส าหรบับรกิาร 

4.18 0.55 มาก 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 4.17 0.32 มาก 

 
จากตารางที่  23 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัด

สมุทรปราการ เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวมมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่
ในระดับมาก โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 เมื่ อพิจารณรายด้าน พบว่า แต่ละด้านผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยเรียงล าดับจากมากไป    
หานอ้ย ดังนี ้ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ความสามารถของลูกคา้ใน
การเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวก
ในแหล่งบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 และการเข้าถึงแหล่งบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 
ตามล าดบั 

ตาราง 24 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นความพอเพียงของบรกิารท่ีมีอยู่ 

ความพอเพียงของบรกิารที่มีอยู่ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. ท่านมีความพึงพอใจในความเพียงพอของ

เจา้หนา้ที่และบุคลากรที่มีต่อการใหบ้ริการและ

สามารถตอบสนองการบรกิารไดท้นัท่วงที 

4.11 0.50 มาก 
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ตาราง 24 (ต่อ) 

ความพอเพียงของบรกิารที่มีอยู่ 𝑥̅  S.D. แปลผล 

2. ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์ และสิ่ง

อ านวยความสะดวก ในการตอบสนองการ

บรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็และทนัท่วงที 

4.34 0.65 มากที่สดุ 

3. ท่ านมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ และ

บุคลากรในการให้ข้อมูลและบริการที่ตรงต่อ

เวลา มีการแจง้ทันทีหากมีความคลาดเคลื่อน

เกิดขึน้ 

4.13 0.86 มาก 

รวม 4.19 0.44 มาก 

 
จากตารางที่  24 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัด

สมุทรปราการ ดา้นความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ เมื่อพิจารณาความคิดเห็นพบว่า โดยรวม       
มีระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 เมื่อพิจารณา  
รายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์ และสิ่งอ านวย         
ความสะดวก ในการตอบสนองการบริการได้อย่างรวดเร็วและทันท่วงที  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 
ท่านมีความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ที่และบุคลากรในการใหข้อ้มลูและบริการที่ตรงต่อเวลา มีการแจง้
ทันทีหากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึน้  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และ ท่านมีความพึงพอใจใน      
ความเพียงพอของเจา้หนา้ที่และบุคลากรที่มีต่อการใหบ้ริการและสามารถตอบสนองการบริการได้
ทนัท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

ตาราง 25 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นการเขา้ถึงแหลง่บรกิาร 

การเขา้ถึงแหลง่บรกิาร 𝑥̅  S.D. แปลผล 
1. ท่านมีความพึงพอใจในความสะดวกจาก
การเดินทางมาถึงบรษิัท ที่ง่าย ไม่ซบัซอ้น 

4.15 0.80 มาก 
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ตาราง 25 (ต่อ) 

การเขา้ถึงแหลง่บรกิาร 𝑥̅  S.D. แปลผล 

2. ท่านมีความพึงพอใจต่อการสื่อสารภายใน
บริษัท เช่น การสื่อสารระหว่างแผนกบญัชีและ
แผนกขนสง่ 

4.10 0.81 มาก 

3. ท่านมีความพึงพอใจต่อการเข้าถึงแผนก
ต่างๆ ภายในบรษิัท 

4.17 0.84 มาก 

รวม 4.14 0.49 มาก 

 
จากตารางที่  25 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัด

สมุทรปราการ ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ เมื่อพิจารณาความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดับ   
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการเขา้ถึงแหล่งบริการ โดยเรียงล าดับ
จากมากไปหานอ้ย ดังนี ้ท่านมีความพึงพอใจต่อการเขา้ถึงแผนกต่างๆ ภายในบริษัท มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.17 ท่านมีความพึงพอใจในความสะดวกจากการเดินทางมาถึงบริษัท ที่ง่าย ไม่ซบัซอ้น    
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 และ ท่านมีความพึงพอใจต่อการสื่อสารภายในบริษัท เช่น การสื่อสาร
ระหว่างแผนกบญัชีและแผนกขนสง่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 ตามล าดบั 

ตาราง 26 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหลง่บริการ 

ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหลง่บริการ 𝑥̅  S.D. แปลผล 
1. ท่านมีความพึงพอใจในสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทาง
บรษิัท จดัไวใ้ห ้เช่น ที่จอดรถ 

4.12 0.82 มาก 

2. ท่านมีความพึงพอใจในพื ้นที่ของบริษัท ที่มีความ
สะอาด และความสะดวกครบครนั 

4.19 0.80 มาก 

3. ท่านรูส้ึกพอใจและรูส้ึกปลอดภัยทุกครัง้เมื่อไดเ้ขา้มา
ใชบ้รกิาร 

4.18 0.78 มาก 

รวม 4.16 0.54 มาก 
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จากตารางที่  26 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัด
สมุทรปราการ ด้านความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการ เมื่อพิจารณา       
ความคิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการ โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้
ท่านมีความพึงพอใจในพืน้ที่ของบริษัท ที่มีความสะอาด และความสะดวกครบครนั  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.19 ท่านรูส้ึกพอใจและรูส้กึปลอดภยัทุกครัง้เมื่อไดเ้ขา้มาใชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 
และท่านมีความพึงพอใจในสิ่งอ านวยความสะดวกที่ทางบริษัท จดัไวใ้ห ้เช่น ที่จอดรถ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 

ตาราง 27 แสดงจ านวนค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
ดา้นความสามารถของลกูคา้ในการเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร 

ความสามารถของลกูคา้ในการเสียค่าใชจ้่าย

ส าหรบับรกิาร 

𝑥̅  S.D. แปลผล 

1. ท่านรูส้กึพงึพอใจกบัค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้ 4.11 0.81 มาก 

2. ท่านมีความพึงพอใจในค่าใช้จ่ายในการ

บรกิาร เพื่อแลกกบัความพอใจ และบรกิารท่ีดี 

4.25 0.78 มากที่สดุ 

3. ท่านรูส้ึกว่าค่าใช้จ่ายที่เกิดขึน้ มีความเป็น

ธรรมและเหมาะสม 

4.17 0.85 มาก 

รวม 4.18 0.55 มาก 

 
จากตารางที่  27 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง ในจังหวัด

สมทุรปราการ ดา้นความสามารถของลกูคา้ในการเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร เมื่อพิจารณาความ
คิดเห็น พบว่า โดยรวมมีระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.18 เมื่ อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับ
ความสามารถของลกูคา้ในการเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับริการ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้
ท่านมีความพึงพอใจในค่าใชจ้่ายในการบริการ เพื่อแลกกบัความพอใจ และบริการที่ดี  มีค่าเฉลี่ย
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เท่ากบั 4.25 ท่านรูส้กึว่าค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้ มีความเป็นธรรมและเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 
และ ท่านรูส้กึพงึพอใจกบัค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนมุานเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีความภักดี ของ
ผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

สมมติฐานที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่าง
กนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกนั 
มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกนั 
มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์นั้น ขั้นตอนแรกจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าความแปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่มโดยใช้สถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการ
ทดสอบ พบว่าค่าความแปรปรวนทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค่้า 
t-teat กรณี ค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรับทดสอบความ
แตกต่างของเพศกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมของผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม แต่
หากผลการทดสอบพบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุม่แตกต่างกนั (P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) 
จะใช้ค่า t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal Variances not Assumed) ส าหรับ
ทดสอบความแตกต่างของเพศกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมในกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม ซึ่งผล
การทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม ดว้ยสถิติ Levene’s 
test 

ตาราง 28 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของเพศกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 

เพศ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม           0.019         0.891 

 



  87 

จากตารางที่ 28 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 
โดยแยกตามเพศโดยใช้ Levene’s test พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการโดยรวม มี  P-value 
เท่ากับ 0.891 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิง ไม่แตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 จึงใชค่้า t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั (Equal Variances Assumed) 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้สถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสองกลุ่ม
ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ที่ ระดับความเชื่ อมั่ นร้อยละ 95 ในการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ต่อไปนี ้

ตาราง 29 แสดงผลการเปรียบเทียบความภักดีของผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มตัวอย่างระหว่างเพศชาย
และเพศหญิง 

ตวัแปรที่ศึกษา เพศ t-test for Equality of Means 

   𝑥̅     S.D. t df P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง  

ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ชาย 4.18  0.29 1.275 239 0.204 

หญิง 4.13  0.30    

 
จากตารางที่ 29 ผลการวิเคราะหแ์สดงการเปรียบเทียบความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก

ตาม เพศ โดยใช้ค่ าความ เป็น อิสระของสองกลุ่ มตัวอย่ าง ( Independent t-test) พบว่า                 
มี P-value เท่ากับ 0.204 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 นั่นคือยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ด้านเพศที่แตกต่างกัน มีความภักดีของผู้ใช้บริการที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานที่ 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกต่าง

กนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่าง 
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 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกต่างกนั 
มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกต่างกนั 
มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนั 

 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขั้นแรกจะท า   
การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละอาย ุโดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึ่ง
หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอายุไม่แตกต่างกนั (P-value มีค่ามากกว่า 
0.05) จะใชค่้าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตาม
อายุ หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอายุแตกต่างกนั (P-value มีค่านอ้ย
กว่า 0.05) จะใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ จ าแนกตามอายุ ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ       
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดย ใช้วิ ธี ท ดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 30 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอายุกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 
โดยใช ้Levene’s test 

อายุ 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 

df1 df2 P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 3.203 3          237                0.024 

 
จากตารางที่ 30 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก

ตามอายุ โดยใช้ Levene’s test พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามอายุ มี  P-value 
เท่ากับ 0.024 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่อายุแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 
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 ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชส้ถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบความภักดีของผู้ใช้บริการกับอายุ โดยใช้สถิติ Brown - 
Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means 

Brown - Forsythe  Statistic df1 df2 P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร

โดยรวม 

 0.716 3 99.227 0.54 

 
จากตารางที่  31 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของผู้ใช้บริการกับความภักดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ โดยใชส้ถิติใชส้ถิติ Brown-Forsythe ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี P-value 
เท่ากบั 0.545 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 

 นัน้คือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุที่แตกต่างกัน มีความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ   
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
สมมติฐานที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพที่

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 H0 = ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านสถานภาพที่

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
 H1 = ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านสถานภาพที่

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 โดยสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหน์ัน้ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพทั้ง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการ
ทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่ามากกว่า 0.05)     
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จะใช้ t-test กรณี ค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรับทดสอบ     
ความแตกต่างของสถานภาพกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม ในกลุ่มสถานภาพทัง้ 2 กลุ่ม 
แต่หากผลการทดสอบ พบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกัน (P-value มีค่านอ้ยกว่า 
0.05) จะใช ้t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal Variances not Assumed) ส าหรบั
ทดสอบความแตกต่างของสถานภาพกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม ในกลุ่มสถานภาพทัง้  
2 กลุม่ ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุม่สถานภาพทัง้ 2 กลุ่ม ดว้ย
สถิติ Levene’s test 

ตาราง 32 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของสถานภาพกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ
โดยรวม 

สถานภาพ 
Levene’s Test for Equality of Variances 

F P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม             10.784              0.001 

 
จากตารางที่ 32 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม 

โดยแยกตามสถานภาพโดยใช ้Levene’s test พบว่า ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม มี P-value 

เท่ากับ 0.001 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพโสดและสถานภาพสมรสแตกต่างกัน            

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 จึงใช้ค่า t-test กรณี ค่าความแปรปรวนไม่ เท่ากัน       

(Equal Variances not Assumed) 

ส าหรบัสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้สถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสองกลุ่ม

ตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ที่ ระดับความเชื่ อมั่ นร้อยละ 95 ในการทดสอบ

สมมติฐาน ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ

นัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง

ตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 33 แสดงผลการเปรียบเทียบความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร ของกลุม่ตวัอย่างระหว่างสถานภาพ
โสด และสถานภาพสมรส 

ตวัแปรที่ศึกษา สถานภาพ t-test for Equality of Means 

 𝑥̅      S.D. t df P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง  

ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

โสด 4.18  0.36 0.968 196.852 0.334 

สมรส 4.14  0.23    

 
จากตารางที่ 33 ผลการวิเคราะหแ์สดงการเปรียบเทียบความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก

ตามสถานภาพ โดยใช้ค่าความเป็นอิสระของสองกลุ่มตัวอย่าง ( Independent t-test) พบว่ามี    
P-value เท่ากบั 0.334 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 

นั่ นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิ เสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านสถานภาพที่แตกต่างกัน มีความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
สมมติฐานที่  1.4 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านระดับ

การศกึษาที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาที่

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาที่

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน

ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ Levene’s 
test ซึ่งหากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละระดับการศึกษาไม่แตกต่างกัน   
(P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
ระดับการศึกษาแตกต่างกนั (P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ Brown-Forsythe ในการ
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ทดสอบความแตกต่างของความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา ถา้สมมติฐาน 
ขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ที่
แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบั
นยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 34 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของระดับการศึกษากับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 

ระดบัการศึกษา 
Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 5.198 2          238               0.006 

 
จากตารางที่ 34 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก

ตามระดับการศึกษา โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดับ
การศึกษา มี P-value เท่ากับ 0.006 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดับการศึกษา
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่ น      
รอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 35 แสดงผลการเปรียบเทียบความภักดีของผู้ใชบ้ริการกับระดับการศึกษา โดยใช้สถิติ 
Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means 

Brown - Forsythe  Statistic df1 df2 P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม  518 2 56.980 0.599 
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จากตารางที่ 35 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบระดับการศึกษาของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกับ
ความภักดี โดยใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี P-value 
เท่ากับ 0.599 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดับการศึกษาที่แตกต่าง
กนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ย

ต่อเดือนที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 H0 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือนที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
 H1 = ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือนที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้สถิติ  
Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน   
ไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่าง
ของความภักดีของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน หากผลการทดสอบ พบว่า         
ค่าความแปรปรวนของแต่ละรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั (P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) จะใช้
ค่าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างความภักดีของผูใ้ช้บริการ จ าแนกตาม
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง 
(H1) ที่ มี ค่าเฉลี่ ยอย่างน้อยหนึ่ งคู่ที่ แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน (Multiple 
Comparison) โดยใช้วิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 
เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 36 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของรายได้เฉลี่ยต่อเดือนกับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 
Statistic 

df1 df2 P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 2.108 3           237              0.100 
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จากตารางที่ 36 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความภักดีของผู้ใชบ้ริการ จ าแนกตาม
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน มี P-value เท่ากับ 0.100 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) 
และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-
way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น     
จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
P-value (2-tailed) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 37 แสดงผลการเปรียบเทียบความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการกับรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใชส้ถิติ 
F-test 

ตวัแปรที่

ศกึษา 

แหลง่ความ

แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

รายไดเ้ฉลี่ย

ต่อเดือน 

ระหว่างกลุม่ 3 0.084 0.280 0.308 0.819 

ภายในกลุม่ 237 21.404 0.090   

รวม 240 21.487    

 
จากตารางที่ 37 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใชบ้ริการกับ

ความภักดีของผู้ใช้บริการ โดยใช้สถิติ F-test ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี P-value 
เท่ากับ 0.819 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
สมมติฐานที่  1.6 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านอาชีพที่

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
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 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพที่แตกต่าง
กนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพที่แตกต่าง
กนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 

 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชีพ โดยใช้สถิติ Levene’s test      
ซึ่งหากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชีพไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่า
มากกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
จ าแนกตามอาชีพ หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชีพแตกต่างกัน     
(P-value มีค่าน้อยกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ ถา้สมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และ
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น 
(Multiple Comparison) โดย ใช้วิ ธี ท ดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 38 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอาชีพกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 

อาชีพ 

Levene’s test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 

df1 df2 P-value 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 917 3          237          0.433 

 
จากตารางที่ 38 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก

ตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ มี  P-value 
เท่ากับ 0.433 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชีพไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 
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ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way 
Analysis of Variance) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดงันัน้จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value        
(2-tailed) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 39 แสดงผลการเปรียบเทียบความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารกบัอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

ตวัแปร

ที่ศกึษา 

แหลง่ความ

แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

อาชีพ ระหว่างกลุม่ 3 0.395 0.132 1.480 0.221 

ภายในกลุม่ 237 21.092 0.089   

รวม 240 21.487    

 
จากตารางที่ 39 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบอาชีพของผูใ้ชบ้ริการกับความภักดีของ

ผู้ใช้บริการ โดยใช้สถิ ติในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี P-value เท่ากบั 0.221 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 

 นัน้คือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพที่แตกต่างกัน มีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
สมมติฐานที่  2 ผู้ใช้บริการทีมีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่  เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจแตกต่าง
กนั 

สมมติฐานที่ 2.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่าง
กนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกนั 
มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
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 โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์นั้น ขั้นตอนแรกจะท าการทดสอบความแตกต่าง
ระหว่างค่าความแปรปรวนของกลุ่ มเพศทั้ง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิ ติ  Levene’s test ซึ่ งหากผล            
การทดสอบ พบว่าค่าความแปรปรวนทัง้ 2 กลุม่ไม่แตกต่างกนั (P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใช้
ค่า t-teat กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรบัทดสอบความ
แตกต่างของเพศกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมในกลุ่มเพศทั้ง 2 กลุ่ม แต่หากผลการ
ทดสอบพบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกัน (P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) จะใชค่้า   
t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal Variances not Assumed) ส าหรบัทดสอบความ
แตกต่างของเพศกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมในกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม ซึ่งผลการทดสอบ
ความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุม่เพศทัง้ 2 กลุม่ ดว้ยสถิติ Levene’s test 

ตาราง 40 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของเพศกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยรวม 

เพศ 
Levene’s test for Equality of Variances 

F P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม           1.294       0.256 

 
จากตารางที่ 40 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

โดยรวม โดยแยกตามเพศโดยใช้ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม      
มี P-value เท่ากับ 0.256 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของเพศชายและเพศหญิง ไม่แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จึงใชค่้า t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั (Equal Variances 
Assumed) 

 ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชส้ถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสอง
กลุ่มตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตาราง ต่อไปนี ้
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ตาราง 41 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการของกลุ่มตัวอย่างระหว่างเพศ
ชายและเพศหญิง 

ตวัแปรที่ศึกษา เพศ t-test for Equality of Means 

  𝑥̅      S.D. t df P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 

บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง  

ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ชาย 4.19  0.33 1.191 239 0.235 

หญิง 4.14  0.31    

 
จากตารางที่ 41 ผลการวิเคราะหแ์สดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

จ าแนกตามเพศ โดยใชค่้าความเป็นอิสระของสองกลุ่มตัวอย่าง (Independence t-test) พบว่า    
มี P-value เท่ากับ 0.235  ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 นั่นคือยอมรบั
สมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์ดา้นเพศที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานที่ 2.2 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกต่าง

กนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่าง 
 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกต่างกนั 

มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายทุี่แตกต่างกนั 

มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารที่แตกต่างกนั 
 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน

ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละอายุ โดยใชส้ถิติ Levene’s test ซึ่งหาก
ผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอายุไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่ามากกว่า 
0.05) จะใชค่้าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก
ตามอายุ หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอายุแตกต่างกนั (P-value มีค่า
นอ้ยกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจ
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ของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามอายุ ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดย ใช้วิ ธี ท ดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 42 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอายุกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยรวม โดยใช ้Levene’s test 

อายุ 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 

df1 df2 P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 8.842 3          237               <0.001 

 
จากตารางที่ 42 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

จ าแนกตามอายุ โดยใช้ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามอาย ุ      
มี P-value <0.001 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่อายแุตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.01 

ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชส้ถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 
95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1)    
ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 43 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการกับอายุ โดยใชส้ถิติ Brown-
Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means 
Brown - Forsythe  Statistic df1 df2 P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม  0.448 3 88.953 0.719 
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จากตารางที่  43 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบอายุของผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจ     
ของผู้ใช้บริการ โดยใช้สถิติใช้สถิติ  Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี        
P-value เท่ากบั 0.719 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 

 นัน้คือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอายุที่แตกต่างกัน มีความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ   
ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานที่ 2.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพที่

แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 H0 = ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านสถานภาพที่

แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
 H1 = ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านสถานภาพที่

แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 โดยสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหน์ัน้ ขัน้แรกจะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่าง

ค่าความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพทั้ง 2 กลุ่ม โดยใช้สถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการ
ทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุ่มไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่ามากกว่า 0.05)     
จะใช ้t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากัน (Equal Variances Assumed) ส าหรบัทดสอบความ
แตกต่างของสถานภาพกับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการโดยรวม ในกลุ่มสถานภาพทั้ง 2 กลุ่ม     
แต่หากผลการทดสอบ พบว่า ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกัน (P-value มีค่านอ้ยกว่า 
0.05) จะใช ้t-test กรณีค่าความแปรปรวนไม่เท่ากัน (Equal Variances not Assumed) ส าหรบั
ทดสอบความแตกต่างของสถานภาพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยรวม ในกลุ่มสถานภาพ
ทัง้ 2 กลุ่ม ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มสถานภาพทัง้ 2 กลุ่ม 
ดว้ยสถิติ Levene’s test 

ตาราง 44 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของสถานภาพกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร
โดยรวม 

สถานภาพ Levene’s Test for Equality of Variances 
F P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม            24.877           <0.001 
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จากตารางที่ 44 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โดยรวม โดยแยกตามสถานภาพโดยใช้ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยรวม มี P-value <0.001 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของสถานภาพโสดและสถานภาพสมรส แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จึงใชค่้า t-test กรณีค่าความแปรปรวนเท่ากนั (Equal Variances 
not Assumed) 

 ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชส้ถิติการทดสอบค่าความเป็นอิสระของสอง
กลุ่มตัวอย่าง (Independent Samples t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบ
สมมติฐาน ดังนัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดับ
นัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดัง
ตารางต่อไปนี ้

ตาราง 45 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ของกลุ่มตัวอย่างระหว่าง
สถานภาพโสด และสถานภาพสมรส 

ตวัแปรที่ศึกษา สถานภาพ t-test for Equality of Means 

  �̅�̅      S.D. t df P-value 

ความพงึพอใจขอผูใ้ชบ้รกิาร 

บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง  

ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

โสด 4.19  0.40 0.780 177.714 0.436 

สมรส 4.15  0.22    

 
จากตารางที่ 45 ผลการวิเคราะหแ์สดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

จ าแนกตามสถานภาพ โดยใชค่้าความเป็นอิสระของสองกลุ่มตัวอย่าง ( Independence t-test) 
พบว่ามี P-value เท่ากบั 0.436 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 

 นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นสถานภาพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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สมมติฐานที่  2.4 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านระดับ
การศกึษาที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาที่
แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นระดบัการศึกษาที่
แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ Levene’s 
test ซึ่งหากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละระดับการศึกษาไม่แตกต่างกัน   
(P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใช้ค่าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่างของความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามระดับการศึกษา หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวน
ของ    แต่ละระดับการศึกษาแตกต่างกัน (P-value มีค่าน้อยกว่า 0.05) จะใช้ค่าสถิติ Brown-
Forsythe  ในการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามระดับ
การศึกษา ถ้าสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
ค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกนัจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดย
ใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่
ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 46 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของระดับการศึกษากับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 

ระดบัการศึกษา 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 

df1 df2 P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 9.886 2           238               <0.001 

 
จากตารางที่ 46 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนก
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ตามระดับการศึกษา มี  P-value <0.001 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มระดบัการศึกษาแตกต่างกนั อย่าง
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 ส าหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ที่ ระดับความ
เชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) ก็ ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มี ค่าน้อยกว่า 0.05                
ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้

ตาราง 47 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกับระดบัการศึกษา โดยใชส้ถิติ 
Brown-Forsythe 

Robust Tests of Equality of Means 

Brown - Forsythe   Statistic df1 df2 P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

โดยรวม 

  0.153 2 170.531 0.858 

 
จากตารางที่  47 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับการศึกษาของผู้ใช้บริการเก่ียวกับ

ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ โดยใช้ค่าสถิติ Brown-Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 
พบว่ามี P-value เท่ากับ 0.858 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) ปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านระดับ
การศกึษาที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 

 
สมมติฐานที่ 2.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ย

ต่อเดือนที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
 H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือนที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
 H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดอืนที่แตกต่างกนั มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
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 โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรกจะท าการ
ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้สถิติ 
Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน   
ไม่แตกต่างกัน (P-value มีค่ามากกว่า 0.05) จะใชค่้าสถิติ F-test ส าหรบัทดสอบความแตกต่าง
ของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน หากผลการทดสอบ พบว่า   
ค่าความแปรปรวนของแต่ละรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกนั (P-value มีค่านอ้ยกว่า 0.05) จะใช้
ค่าสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร จ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ถ้าสมมติฐานข้อใดปฏิ เสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ          
สมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างน้อยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกันจะน าไปเปรียบเทียบเชิงซ้อน 
(Multiple Comparison) โดย ใช้วิ ธี ท ดสอบแบบ  Least Significant Difference (LSD) ห รือ 
Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกนัที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ตาราง 48 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene Statistic df1     df2 P-value 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวม 2.448 3     237              0.064 

 
จากตารางที่ 48 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้ Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน มี  P-value เท่ากับ 0.064 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรบัสมมติ     
ฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่ม 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 ส าหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว   
(One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน 
ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ P-value (2-tailed) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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ตาราง 49 แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการกบัรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน โดยใช้
สถิติ F-test 

ตวัแปรที่ศึกษา แหลง่ความ

แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ระหว่างกลุม่ 3 0.156 0.052 0.509 0.677 

ภายในกลุม่ 237 24.225 0.102   

รวม  24.381    

 
จากตารางที่ 49 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนของผู้ใชบ้ริการกับ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร โดยใชส้ถิติ F-test ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี P-value 
เท่ากับ 0.677 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 นั้นคือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
 สมมติฐานที่ 2.6 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพ

ที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
  H0 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพที่

แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
  H1 = ผูใ้ชบ้รกิารที่มีลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นอาชีพที่

แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
  โดยส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานจะใชก้ารวิเคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในขัน้แรก
จะท าการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชีพ โดยใชส้ถิติ Levene’s 
test ซึ่งหากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชีพไม่แตกต่างกัน (P-value มี
ค่ามากกว่า 0.05) จะใช้ค่าสถิติ F-test ส าหรับทดสอบความแตกต่างของความพึงพอใจ                
ของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ หากผลการทดสอบ พบว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละอาชีพ
แตกต่างกัน  (P-value มี ค่าน้อยกว่า 0.05) จะใช้ค่าสถิ ติ  Brown-Forsythe ในการทดสอบ        
ความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการจ าแนกตามอาชีพ ถ้าสมมติฐานขอ้ใดปฏิเสธ
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สมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ที่มีค่าเฉลี่ยอย่างนอ้ยหนึ่งคู่ที่แตกต่างกัน  
จะน าไปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparison) โดยใชว้ิธีทดสอบแบบ Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 เพื่อหาค่าเฉลี่ยรายคู่ใดบา้งแตกต่างกันที่ระดับนัยส าคัญ
ทางสถิติ 0.05 

ตาราง 50 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของอาชีพกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
โดยรวม 

อาชีพ 

Levene’s Test for Equality of Variances 

Levene 

Statistic 

df1 df2 P-value 

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร

โดยรวม 

2.3000 3          237               0.78 

 
จากตารางที่ 50 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

จ าแนกตามอาชีพ โดยใช ้Levene’s test พบว่า ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามอาชีพ  
มี P-value เท่ากับ 0.78 ซึ่งมากกว่า 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มอาชีพ ไม่ แตกต่างกัน                
อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.05 

 ส าหรับสถิติที่ ใช้ในการวิเคราะห์ ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว     
(One-way Analysis of Variance) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 ในการทดสอบสมมติฐาน 
ดงันัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่าระดบันยัส าคญัทาง
สถิติ P-value (2-tailed) มีค่านอ้ยกว่า 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานแสดงดงัตารางต่อไปนี ้
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51 แสดงผลการเปรียบเทียบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารกบัอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

ตวัแปรที่ศึกษา แหลง่ความ

แปรปรวน 

df SS MS F P-value 

อาชีพ ระหว่างกลุม่ 3 0.169 0.056 0.550      0.649 

ภายในกลุม่ 237 24.212 0.102   

รวม 240 24.381    

 
จากตารางที่ 51 ผลการวิเคราะหเ์ปรียบเทียบอาชีพของผูใ้ชบ้รกิารกบัความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการ โดยใช้สถิ ติในการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance) ที่ระดบัความเชื่อมั่นรอ้ยละ 95 พบว่ามี P-value เท่ากบั 0.649 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 

 นัน้คือยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
 สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทัศนคติดา้นความรูส้ึก 

และทัศนคติดา้นพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง    
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 H0 = ทัศนคติ ได้แก่ ทัศนคติด้านความเขา้ใจ ทัศนคติด้านความรูส้ึก 
และทัศนคติดา้นพฤติกรรม ไม่มีความสมัพันธต่์อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 H1 = ทัศนคติ ได้แก่ ทัศนคติด้านความเขา้ใจ ทัศนคติด้านความรูส้ึก 
และทัศนคติดา้นพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง    
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 ส าหรบัสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อย่างง่ายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 99 
ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)         
ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.01 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตาราง ต่อไปนี ้
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ตาราง 52 แสดงความสมัพันธร์ะหว่างทศันคติกบัความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ทศันคติ 
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์

ระดบั

ความสมัพนัธ ์r P-value 

ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 0.303 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ทศันคติดา้นความรูส้ึก 0.239 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ทศันคติดา้นพฤติกรรม 0.201 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่ามาก 

รวม 0.353 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่  52 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติกับความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ โดยใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) พบว่า ทัศนคติ โดยรวมมี  P-value <0.001 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติโดยรวมมีความสมัพนัธ์
กับความภักดีของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.353 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับ   ความสัมพันธ์ต ่า ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องทัศนคติใน
ภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้

 1. ทัศนคติด้านความเข้าใจ มี  P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติดา้นความเขา้ใจมีความสมัพนัธก์บัความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
เท่ากับ 0.303 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าทศันคติดา้นความเขา้ใจดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 2. ทศันคติดา้นความรูส้ึก มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติดา้นความรูส้ึกมีความสมัพันธ์กับความภักดี
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ของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ์ เท่ากับ 
0.239 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าทศันคติดา้นความรูส้ึกดีขึน้ จะท าใหค้วามภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 3. ทศันคติดา้นพฤติกรรม มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติดา้นพฤติกรรมมีความสมัพันธ์กับความภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ์ เท่ากับ 
0.201 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติด้านความเขา้ใจดีขึน้ จะท าให้
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 
 สมมติฐานที่ 4 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทัศนคติดา้นความรูส้ึก 

และทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 H0 = ทัศนคติ ได้แก่ ทัศนคติด้านความเขา้ใจ ทัศนคติด้านความรูส้ึก 
และทัศนคติด้านพฤติกรรม ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่ง      
แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 H1 = ทัศนคติ ได้แก่ ทัศนคติด้านความเขา้ใจ ทัศนคติด้านความรูส้ึก 
และทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อย่างง่ายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 99 
ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มี ค่าน้อยกว่า 0.01 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตาราง ต่อไปนี ้
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ตาราง 53 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่ง     
แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ทศันคติ 

ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

r P-value 

ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 0.325 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ทศันคติดา้นความรูส้ึก 0.355 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ทศันคติดา้นพฤติกรรม 0.287 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

รวม 0.467 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 53 ผลการวิเคราะหค์วามสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ โดยใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) พบว่า ทัศนคติ โดยรวมมี  P-value <0.001 นั้นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติโดยรวมมีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์

สหสมัพันธ์ เท่ากับ 0.467 มีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันในระดบัความสมัพันธ์ปานกลาง ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องทัศนคติใน
ภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้

 1. ทัศนคติด้านความเข้าใจ มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติดา้นความเขา้ใจมีความสมัพนัธก์บัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ ์
เท่ากับ 0.325 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าทศันคติดา้นความเขา้ใจดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 
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 2. ทศันคติดา้นความรูส้ึก มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทัศนคติดา้นความรูส้ึกมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้ใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
เท่ากับ 0.355 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติดา้นความรูส้ึกดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 3. ทศันคติดา้นพฤติกรรม มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ทศันคติดา้นพฤติกรรม   มีความสมัพันธ์กบัความพึง
พอใจของผู้ใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
เท่ากับ 0.287 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าทศันคติดา้นความเขา้ใจดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 
 สมมติฐานที่  5 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ    

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอา
ใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

 H0 = คุณภาพการให้บริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ     
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอา
ใจใส่ในบริการ ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

 H1 = คุณภาพการให้บริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ     
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอา
ใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

 ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อย่างง่ายของ
เพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 99 
ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)         
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ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.01 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตาราง ต่อไปนี ้

ตาราง 54 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความภักดีของผู้ใช้บริการ      
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 

ความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

r P-value 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.261 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ 0.195 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่ามาก 

ความเชื่อมั่นในบริการ 0.233 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการ 

0.210 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ความเอาใจใสใ่นบรกิาร 0.261 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

รวม 0.408 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่  54 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับ      
ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อย่างง่ายของเพียรส์นั (Pearson 
Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวม มี  P-value 
<0.001 นัน้คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพ
การใหบ้ริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ์ เท่ากับ 0.408 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับความสมัพันธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่  ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความ
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คิดเห็นในเรื่องคุณภาพการใหบ้ริการในภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามภักดีของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มขึน้ 
สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้

 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของบริการมีความสมัพนัธก์ับ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์
เท่ากับ 0.261 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความเป็นรูปธรรมของบริการดี
ขึน้ จะท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มีความสมัพันธ์กับ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์
เท่ากับ 0.195 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธ์ต ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดดี้ขึน้ 
จะท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 3. ความเชื่อมั่นในบริการ มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความเชื่อมั่นในบริการมีความสมัพันธ์กับความภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ์ เท่ากับ 
0.233 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้
ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าความเชื่อมั่นในบริการดีขึน้ จะท าใหค้วามภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 4. การตอบสนองต่อความตอ้งการ มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าการตอบสนองต่อความต้องการมี
ความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.210 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า 
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าความตอบสนอง
ต่อความตอ้งการดีขึน้ จะท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 5. ความเอาใจใส่ในบริการ มี  P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความเอาใจใสใ่นบริการมีความสมัพนัธก์บัความ
ภักดีของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
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เท่ากับ 0.261 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าความเอาใจใส่ในบรกิารดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 
 สมมติฐานที่  6  คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ   

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอา
ใจใส่ในบริการ  มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง            
จงัหวดัสมทุรปราการ 

 H0 = คุณภาพการให้บริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ     
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอา
ใจใส่ในบริการ ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง             
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 H1 = คุณภาพการให้บริการ ได้แก่  ความเป็นรูปธรรมของบริการ      
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอา
ใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง                 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อย่างง่ายของ
เพียรส์ัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 99 
ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1)         
ก็ต่อเมื่อค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มีค่าน้อยกว่า 0.01 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตาราง ต่อไปนี ้

ตาราง 55 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 

ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์

ระดบั

ความสมัพนัธ ์R P-value 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 0.237 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 
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ตาราง 55 (ต่อ) 

คณุภาพการใหบ้รกิาร 

ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

R P-value 

ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ 0.302 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ความเชื่อมั่นในบริการ 0.201 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่ามาก 

การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการ 

0.199 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่ามาก 

ความเอาใจใสใ่นบรกิาร 0.254 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

รวม 0.416 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่  55 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับ      
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยใช้ค่าสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียรส์ัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวม      
มี P-value <0.001 นั้นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
ว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.416 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธป์านกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า 
เมื่อผู้ใชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องคุณภาพการให้บริการในภาพรวมดีขึน้  จะท าใหค้วามพึง
พอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี ้

 1. ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มีความสมัพนัธก์บั
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.237 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าความเป็นรูปธรรม
ของบรกิารดีขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 2. ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มีความสมัพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.302 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า  ซึ่ง
สอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจไดดี้ขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 3. ความเชื่อมั่นในบริการ มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความเชื่อมั่นในบริการมีความสัมพันธ์กับความพึง
พอใจของผู้ใชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ ์
เท่ากับ 0.201 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความเชื่อมั่นในบริการดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 4. การตอบสนองต่อความตอ้งการ มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่าการตอบสนองต่อความต้องการมี
ความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่า
สมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.199 มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า
มาก ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการดีขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 5. ความเอาใจใส่ในบริการ มี  P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ความเอาใจใสใ่นบรกิาร มีความสมัพนัธก์บัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ ์
เท่ากับ 0.254 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าความเอาใจใส่ในบรกิารดีขึน้ จะ
ท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานที่ 7 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และ
ดา้นความตัง้ใจ มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง  ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

 H0 = ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และ
ด้านความตั้งใจ ไม่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง            
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 H1 = ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และ
ด้านความตั้งใจ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ ง                
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 ส าหรบัสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห ์ใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสมัพันธ์อย่างง่ายของ
เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอ้ยละ 99 
ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อ ค่าระดับนัยส าคัญทางสถิติ P-value (2-tailed) มี ค่าน้อยกว่า 0.01 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดงัตาราง ต่อไปนี ้

ตาราง 56 แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่ง
แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพงึพอใจของ

ผูใ้ชบ้รกิาร 

ทิศทาง

ความสมัพนัธ ์

ระดบั

ความสมัพนัธ ์

r P-value 

ดา้นการรบัรู ้ 0.260 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ดา้นความรูส้ึก 0.375 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

ดา้นความตัง้ใจ 0.401 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ต ่า 

รวม 0.501 <0.001 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 

** มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

จากตารางที่ 56 ผลการวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความภักดีกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหน่ึง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยใชค่้าสถิติสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์
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อย่างง่ายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) พบว่า ความภักดี
ของผู้ใช้บริการโดยรวม มี P-value <0.001 นั้นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1)  หมายความว่า ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารโดยรวมมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสมัพันธ์ เท่ากับ 
0.501 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการมี     ความคิดเห็นในเรื่องความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารในภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหไ์ดด้งันี  ้

 1. ดา้นการรบัรู ้มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นการรบัรูม้ีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.01 โดยมี ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.260 มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า  ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผู้ใชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าด้านการรบัรูดี้ขึน้ จะท าให้ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 2. ดา้นความรูส้ึก มี P-value <0.001 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) ยอมรบั
สมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ด้านความรู้สึกมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.375 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าดา้นความรูส้ึกดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 3. ด้านความตั้งใจ มี  P-value <0.001 นั่ นคือปฏิ เสธสมมติฐานหลัก (H0) 
ยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ดา้นความตัง้ใจ มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.401 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า  ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าดา้นความตัง้ใจดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 57 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ            
ที่แตกต่างกนั 
เพศ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Independent Sample t-test 
อาย ุ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Brown - Forsythe 
สถานภาพ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Independent Sample t-test 
ระดบัการศกึษา ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Brown - Forsythe 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
อาชีพ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ     
ที่แตกต่างกนั 
เพศ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Independent Sample t-test 
อาย ุ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Brown - Forsythe 
สถานภาพ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Independent Sample t-test 
ระดบัการศกึษา ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
อาชีพ ไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ One-way ANOVA 
สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทศันคติดา้นความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความรูส้ึก และทัศนคติดา้น
พฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

สมมติฐานการวิจยั ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติที่ใช ้
ทศันคติดา้นความเขา้ใจ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ทศันคติดา้นความรูส้กึ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ทศันคติดา้นนพฤติกรรม สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
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ตาราง 57 (ต่อ) 

สมมติฐานที่ 4 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทศันคติดา้นความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความรูส้ึก และทัศนคติดา้น
พฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

สมมติฐานการวิจยั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติที่ใช ้
ทศันคติดา้นความเขา้ใจ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ทศันคติดา้นความรูส้กึ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ทศันคติดา้นนพฤติกรรม สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
สมมติฐานที่ 5 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบริการ ความตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบรกิาร  
มีความสมัพนัธต่์อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

สมมติฐานการวิจยั ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติที่ใช ้
รูปธรรมของบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความเชื่อมั่นในบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

ความเอาใจใสใ่นบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
สมมติฐานที่ 6 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ความเชื่อมั่นในบริการ ความตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบรกิาร  
มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

สมมติฐานการวิจยั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติที่ใช ้
รูปธรรมของบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความเชื่อมั่นในบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ความตอบสนองต่อความ
ตอ้งการ 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 

ความเอาใจใสใ่นบรกิาร สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
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ตาราง 57 (ต่อ) 

สมมติฐานที่ 7 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และดา้นความตัง้ใจ 
มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่งในจงัหวดัสมทุรปราการ 

สมมติฐานการวิจยั ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร สถิติที่ใช ้
ดา้นการรบัรู ้ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ดา้นความรูส้กึ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
ดา้นความตัง้ใจ สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ Pearson Correlation 
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาวิจัยเรื่อง “ทัศนคติ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์กับ        
ความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ” ผูว้ิจยั
น าผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยมีประเด็นส าคัญที่จะน ามาสรุป อภิปรายผล และน าเสนอ
ขอ้เสนอแนะผลการวิจยั ดงันี ้

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้จดุมุ่งหมายไว ้ดงันี ้

 1. เพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศกึษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่ส่งผลต่อความภกัดีและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ        
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 2. เพื่อศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างทัศนคติกบัความภักดีและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการกับความภักดีและ 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความภักดีกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ผลการวิจัยครัง้นีท้  าใหท้ราบถึงระดับทัศนคติ คุณภาพการใหบ้ริการ ความภักดีและ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ เพื่อเป็นแนวทางใน
การพฒันา ปรบัปรุง การท างานของบรษิัทขนสง่ ใหม้ีประสิทธิภาพเพิ่มมากขึน้ 

2. ผู้บริหารสามารถน าผลการวิจัยครั้งนี ้ไปใช้เป็นข้อมูลพื ้นฐานในการวางแผน           
การบริหารงานด้านการขนส่ง คุณภาพการให้บริการ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ เพื่อเสริมสรา้งความพึงพอใจในการใหบ้ริการ และความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ        
ที่มีต่อบรษิัทมากย่ิงขึน้ และรกัษาลกูคา้ใหค้งอยู่กบับรษิัทต่อไป 

3. ผลการวิจยัครัง้นีเ้ป็นแหล่งขอ้มลูที่มีประโยชนส์  าหรบัผูท้ี่สนใจศึกษาเก่ียวกบัทศันคติ 
คณุภาพการใหบ้รกิาร ความภกัดีและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1. ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ   
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ที่แตกต่างกนั 

2. ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ที่แตกต่างกนั 

3. ทัศนคติ  ได้แก่  ทัศนคติด้านความ เข้าใจ  ทัศนคติด้านความ รู้สึ ก  ทัศนคติ               
ด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

4. ทัศนคติ  ได้แก่  ทัศนคติด้านความ เข้าใจ  ทัศนคติด้านความ รู้สึ ก  ทัศนคติ               
ดา้นพฤติกรรม มีความสมัพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวัด
สมทุรปราการ 

5. คณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
ความเชื่ อมั่ น ในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการ และความเอาใจใส่ในบริการ                   
มีความสมัพนัธต่์อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

6. คณุภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
ความเชื่ อมั่ น ในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการ และความเอาใจใส่ในบริการ                   
มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

7. ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ได้แก่  ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และด้านความตั้งใจ      
มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติ และคุณภาพการใหบ้ริการ ที่มีความสมัพันธก์ับความภักดี

และความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ สรุปผลไดด้งันี ้
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูพืน้ฐานลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูใ้ชบ้ริการ 

บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ จ านวน รอ้ยละ ดงันี ้
  เพศ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 132 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

54.80 และเพศหญิง จ านวน 109 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.20 
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  อายุ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 36-40 ปี จ านวน 134 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 55.60 รองลงมาคือ อายุระหว่าง 31-35 ปี จ านวน 59 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.50 อายุ
ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า 30 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นรอ้ยละ 11.60 อายุระหว่าง 41-45 ปี จ านวน   
19 คน คิดเป็นร้อยละ 7.90 และอายุตั้งแต่ 46 ปีขึ ้นไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.40 
ตามล าดบั 

  สถานภาพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 125 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 51.90 และสถานภาพโสด จ านวน 116 คน คิดเป็นรอ้ยละ 48.10 

  ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ศึกษาอยู่ ในระดับสูงกว่า  
ปรญิญาตรี จ านวน 122 คน คิดเป็นรอ้ยละ 50.60 รองลงมาคือ ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 
115 คน คิดเป็นร้อยละ 47.70 และต ่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.70 
ตามล าดบั 

  รายได้เฉลี่ยต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
30,001-40,000 บาท จ านวน 145 คน คิดเป็นรอ้ยละ 60.20 รองลงมาคือ รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
20,000-30,000 บาท จ านวน 71 คน คิดเป็นรอ้ยละ 29.50 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40.001 บาท    
ขึน้ไป จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนน้อยกว่า 20,000 บาท           
จ านวน 7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.90 ตามล าดบั 

  อาชีพ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพ เจ้าของธุรกิจ จ านวน 99 คน       
คิดเป็นร้อยละ 41.08 รองลงมาคืออาชีพผู้จัดการ จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00           
อาชีพเจ้าหน้าที่ประสานงานลูกค้า จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 18.26 และอาชีพอ่ืน ๆ          
จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.66 ตามล าดบั 

 ตอนที่  2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับทัศนคติของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่ง    
แห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ได้แก่ ทัศนคติดา้นความเข้าใจ ทัศนคติด้านความรูส้ึก และ
ทัศนคติดา้นพฤติกรรม ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัทัศนคติโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.17 ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นไดด้งันี ้

  1. ทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมมีระดบัทศันคติอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เมื่อพิจารณา
รายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติดา้นความเขา้ใจอยู่ใน
ระดับมาก จ านวน 5 ขอ้ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้การใหข้อ้มูลและรายละเอียด      
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ที่ชัดเจน ท าให้ท่านอยากสัมผัสบรรยากาศการท างานที่แท้จริง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 บริษัท       
มีการเสนอขั้นตอนการด าเนินงานเป็นขั้นตอน สะดวกแก่การท างาน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17        
การที่บริษัทมี เจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่พร้อมให้บริการอย่างเต็มที่  ท าให้สามารถทันต่อ           
ความตอ้งการของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.15 ท่านรูส้ึกอยากใชบ้ริการของบริษัท หลังจากไดร้บั
ข้อมูลการด าเนินงานของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และข้อมูลบริษัทท าให้มีความเข้าใจ       
ถึงบรกิารของบรษิัทมากขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.80 ตามล าดบั 

  2. ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
ด้านความรู้สึก โดยรวมมีระดับทัศนคติอยู่ ในระดับมากที่สุด โดยมี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26            
เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติ           
ดา้นความรูส้ึกอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 3 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ท่านรูส้ึก
ว่าการด าเนินงานของบริษัท มีความเหมาะสม คุ้มค่าแก่การใชบ้ริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.49   
ท่านรูส้ึกว่าขอ้มูลการด าเนินงานของบริษัท ท าใหท้่านทราบถึงความพรอ้มของยานพาหนะและ
อุปกรณ์การท างาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 จากความรูส้ึกของท่าน ขอ้มูลของบริษัทท าให้ท่าน
ทราบถึงการท างานที่มีมาตรฐาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.21 ตามล าดับ และผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 1 ขอ้ คือ ท่านรูส้ึกว่าเนือ้หาที่เก่ียวขอ้งกบัการบริการต่าง ๆ 
ของบรษิัทมีความถกูตอ้ง และพรอ้มส าหรบัการบรกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11  

  3. ทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 
ดา้นพฤติกรรม โดยรวมมีระดับทัศนคติอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เมื่อพิจารณา
รายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับทัศนคติดา้นพฤติกรรมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้การด าเนินงานของบริษัท  
ท าให้ท่านเห็นถึงการท างานที่มีความท างานที่ปลอดภัยและคุ้มค่า  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30      
บริษัทมีการขนส่งที่มีความถูกตอ้ง สมบูรณ์ ท าใหท้่านตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.24 ตามล าดับ และผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ ในระดับมาก จ านวน 1 ข้อ                       
คือการด าเนินงานที่เป็นมาตรฐานของบริษัท ช่วยให้ท่านเปรียบเทียบการเลือกใช้บริการกับ   
บรษิัทอ่ืน ๆ ได ้มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.00  

 ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ของบริษัทขนส่ง
แห่งหนึ่ง ในจังหวดัสมทุรปราการ ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
ความเชื่อมั่นในบริการ การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใส่ในบริการ ดว้ยสถิติ   
เชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็น
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เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24             
ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นรายดา้นไดด้งันี ้

  1. ด้านความ เป็น รูปธรรมของบริการ โดยรวมมี ระดับคุณ ภาพ             
การให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละข้อ
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมอยู่ใน
ระดับมาก จ านวน 3 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้บริษัทชีแ้จ้งเงื่อนไขเก่ียวกับ
บริการได้ละเอียดและครบถ้วน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 บริษัทมีเวลาให้บริการไวอ้ย่างชัดเจน       
ในการจัดส่ง มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 และบริษัทมี รูปแบบและเงื่อนไขการให้บริการชัดเจน             
มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.09 ตามล าดบั 

  2. ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้โดยรวมมีระดบัคณุภาพการใหบ้รกิาร
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดอ้ยู่ใน
ระดับมากที่สุด จ านวน 3 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ บริษัทจัดส่งสินค้าได ้       
ตรงตามเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 บริษัทให้บริการดว้ยความรอบคอบและถูกต้อง      
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 และบริษัทให้บริการท่านได้อย่างน่าเชื่อถือ  มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.22 
ตามล าดบั 

  3. ดา้นความเชื่อมั่นในบริการ โดยรวมมีระดับคณุภาพการใหบ้ริการอยู่
ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.19 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ด้านความเชื่อมั่นในบริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
จ านวน 1 ข้อ คือ บริษัทให้บริการแก่ท่านอย่างดี สม ่าเสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้
พนักงานของบริษัท ซื่อตรงและซื่อสัตย์ต่อท่านเป็นอย่างดี มีค่าเฉลี่ย 4.20 และท่านมั่นใจใน     
การตดัสินใจใชบ้รกิารกบับรษิัท มีค่าเฉลี่ย 4.14 ตามล าดบั 

  4. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ โดยรวมมีระดับคุณภาพ        
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.23 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า         
แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
จ านวน 1 ขอ้ คือบริษัท การบริการของบริษัท รวดเร็ว และทันตามระยะเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ย
เท่ ากั บ  4.36 ผู้ ต อบ แบบสอบ ถาม มี ค วาม คิ ด เห็ น เ ก่ี ย วกั บ คุณ ภ าพ การให้บ ริก า ร                        
ดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการอยู่ในระดับมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงล าดับจากมากไป  
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หาน้อย ดังนี ้พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อค ารอ้งขอของท่านอย่างทันที มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.20 
และพนกังานของบรษิัทพรอ้มใหบ้รกิารท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 

  5. ดา้นความเอาใจใส่ในบริการ โดยรวมมีระดับคุณภาพการใหบ้ริการ 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ในบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด จ านวน 3 ขอ้ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ขอ้มูลการด าเนินงานของ
บริษัทเป็นประโยชนต่์อท่านอย่างส าคญัที่สดุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.44 พนักงานของบริษัทเอาใจใส่
และให้บริการอย่างเท่าเทียม  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.38 และพนักงานของบริษัทให้บริการด้วย           
ความสุภาพ อ่อนน้อม และเอาใจใส่ต่อสินค้าและบริการของท่าน  มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.33 
ตามล าดบั 

 ตอนที่ 4 ผลการวิเคราะหข์อ้มูลเก่ียวกับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่ง
แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และดา้นความตัง้ใจ ดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็น
เก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ที่ระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ย  4.16 ซึ่งสามารถจ าแนก
เป็นรายดา้นได ้ดงันี ้

  1. ด้านการรับ รู ้ โดยรวมมี ระดับความภักดีของผู้ใช้บริการอยู่ ใน          
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถาม     
มีความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการรบัรู ้อยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 1 ขอ้ 
คือ ท่านยังคงเลือกใชบ้ริการของบริษัท แมว้่าจะมีบริษัทอ่ืนที่มีคุณภาพการบริการที่ ใกลเ้คียงกัน  
มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.34 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 4 ข้อ          
โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้มีคณุภาพตรงกบัความคาดหวงัของท่าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.15 บรษิัท มีภาพพจนท์ี่ดี ท าใหม้ีสว่นในการตดัสินใจเขา้ใชบ้รกิาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.10 บริษัท 
ใหบ้ริการที่เป็นประโยชน์กับท่านมากกว่าผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 และท่านมี
ความเชื่อมั่นในการใหบ้รกิารของบรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.01 ตามล าดบั 

  2. ดา้นความรูส้ึก โดยรวมมีระดับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 เมื่อพิจารณารายข้อ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมี   
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความรูส้ึก อยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 1 ขอ้ 
คือ ท่านมีความสบายใจทุกครั้งที่ ได้ใช้บริการกับบริษัท  มี ค่าเฉลี่ ย เท่ ากับ  4.23 ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 4 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้
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ท่านรูส้ึกชื่นชอบบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 เมื่อนึกถึงการใชบ้ริการขนส่ง ท่านจะนึกถึงบริษัท
ของเราเป็นอนัดับแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ท่านมีความประทบัใจและผูกพนัธก์บัการใหบ้ริการ
ของบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05 และท่านรูส้ึกดีทุกครัง้ที่ไดใ้ชบ้ริการกบับริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.02 ตามล าดบั 

  3. ดา้นความตัง้ใจ โดยรวมมีระดบัความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความตัง้ใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวน 4 ขอ้ 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ท่านจะใชบ้ริการกับบริษัท ถึงแมจ้ะมีผูอ่ื้นแนะน าให้ใช้
บริการกบัผูใ้หบ้ริการรายอ่ืน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.34 หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้ริการ
กบับริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ท่านตัง้ใจที่จะใชบ้ริการกับบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.26 ถึงแม ้  
ผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบรกิารที่ถูกกว่า แต่ท่านจะยงัคงเลือกใชบ้รกิารกบับริษัท มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.22 ตามล าดับ และผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก จ านวน 3 ข้อ    
คือถึงแมอ้ตัราค่าบรกิารจะเปลี่ยนแปลงไป ท่านก็ยงัคงใชบ้รกิารกบับรษิัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 

 ตอนที่  5 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูล เก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ         
บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ ไดแ้ก่ ความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ การเขา้ถึง
แหล่งบริการ ความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการ และความสามารถของ
ลูกคา้ในการเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับริการ ดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ที่
ระดบัมากโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ซึ่งสามารถจ าแนกเป็นรายดา้ยได ้ดงันี ้

  1. ดา้นความพอเพียงของบริการที่มีอยู่ โดยรวมมีระดับความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้
ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความพอเพียงของ
บริการที่มีอยู่อยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 1 ข้อ คือ ท่านมีความพึงพอใจต่ออุปกรณ์ และ          
สิ่งอ านวยความสะดวก ในการตอบสนองการบรกิารไดอ้ย่างรวดเรว็และทนัท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.34 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไป
หาน้อย ดังนี ้ท่านมีความพึงพอใจต่อเจา้หน้าที่และบุคลากรในการใหข้อ้มูลและบริการที่ตรงต่อ
เวลา มีการแจ้งทันทีหากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ ้น  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.13 และ ท่านมี           
ความพึงพอใจในความเพียงพอของเจ้าหน้าที่และบุคลากรที่มีต่อการให้บริการและสามารถ
ตอบสนองการบรกิารไดท้นัท่วงที มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 
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  2. ด้านการเข้าถึงแหล่งบริการ โดยรวมมีระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 เมื่อพิจารณารายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการเขา้ถึงแหล่งบริการอยู่
ในระดับมาก จ านวน 3 ข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี ้ ท่านมีความพึงพอใจต่อ      
การเขา้ถึงแผนกต่างๆ ภายในบริษัท มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.17 ท่านมีความพึงพอใจในความสะดวก
จากการเดินทางมาถึงบรษิัท ที่ง่าย ไม่ซบัซอ้น มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.15 และ ท่านมีความพงึพอใจต่อ
การสื่อสารภายในบริษัท เช่น การสื่อสารระหว่างแผนกบัญชีและแผนกขนส่ง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.10 ตามล าดบั 

  3. ดา้นความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบรกิาร โดยรวม
มีระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.16 เมื่อพิจารณา  
รายขอ้ พบว่า แต่ละขอ้ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ     
ด้านความสะดวกและสิ่งอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการอยู่ในระดับมาก จ านวน 3 ข้อ       
โดยเรียงล าดับจากมากไปหานอ้ย ดังนี ้ท่านมีความพึงพอใจในพืน้ที่ของบริษัท ที่มีความสะอาด 
และความสะดวกครบครนั มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ท่านรูส้ึกพอใจและรูส้ึกปลอดภัยทุกครัง้เมื่อได้
เขา้มาใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.18 และท่านมีความพึงพอใจในสิ่งอ านวยความสะดวกที่    
ทางบรษิัท จดัไวใ้ห ้เช่น ที่จอดรถ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.12 ตามล าดบั 

  4. ความสามารถของลกูคา้ในการเสียค่าใชจ้่ายส าหรบับรกิาร โดยรวมมี
ระดับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.18 เมื่อพิจารณาราย
ขอ้ พบว่า แต่ละข้อผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ        
ดา้นความสามารถของลูกคา้ในการเสียค่าใชจ้่ายอยู่ในระดับมากที่สุด จ านวน 1 ขอ้ คือ ท่านมี
ความพึงพอใจในค่าใชจ้่ายในการบริการ เพื่อแลกกบัความพอใจ และบริการที่ดี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.25 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก จ านวน 2 ขอ้ โดยเรียงล าดบัจากมากไป
หาน้อย ดังนี ้ท่านรูส้ึกว่าค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้ มีความเป็นธรรมเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 
และ ท่านรูส้กึพงึพอใจกบัค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 ตามล าดบั 

 ตอนที่ 6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  สมมติฐานที่ 1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกนั มีผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
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   ผู้ใช้บริการที่มี เพศแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อ    
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  สมมติฐานที่ 2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อ         
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

   ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผู้ใชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผู้ ใช้บ ริการที่ มี ระดับการศึ กษาแตกต่างกัน  ไม่ มี ผล ต่อ         
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผู้ใช้บริการที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อ   
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

   ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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  สมมติฐานที่  3 ทัศนคติ ได้แก่  ทัศนคติด้านความเข้าใจ ทัศนคติ        
ด้านความรู้สึก และทัศนคติด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ        
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

 ผลการวิจัยพบว่า ทัศนคติโดยรวมมีความสมัพันธ์กับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.353 แสดงว่า    
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นเรื่องทัศนคติในภาพรวมดีขึน้       
จะท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหร์ายดา้น ไดด้งันี ้

  1. ทศันคติดา้นความเขา้ใจ มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.303 แสดงว่าทัง้
สองตวัแปรมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติ ดา้นความเขา้ใจดีขึน้ จะท าให้
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  2. ทัศนคติดา้นความรูส้ึก มีความสัมพันธ์กับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 โดยมี ค่าสัมประสิท ธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.239                 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติ ดา้นความรูส้ึกดีขึน้ จะท าใหค้วามภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  3. ทัศนคติดา้นพฤติกรรม มีความสมัพันธ์กับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 โดยมี ค่าสัมประสิท ธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.201                 
มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติ ดา้นความเขา้ใจดีขึน้ จะท าใหค้วามภกัดี
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ในระดบัต ่ามาก 

 สมมติฐานที่ 4 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทัศนคติดา้นความรูส้ึก 
และทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

  ผลการวิจยัพบว่า ทศันคติโดยรวมมีความสมัพนัธก์ับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.467 
แสดงว่าทั้งสองตัวแปรมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกัน ในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง           
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ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องทศันคติใน
ภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหร์ายดา้น ไดด้งันี ้

  1. ทัศนคติด้านความเข้าใจ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.325 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่ อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติ ด้านความเข้าใจดีขึ ้น จะท าให ้          
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  2. ทัศนคติด้านความรู้สึก มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.355 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่ อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติ ด้านความรู้สึกดีขึ ้น  จะท าให้             
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  3. ทัศนคติด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.287 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่ อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าทัศนคติ ด้านความเข้าใจดีขึ ้น จะท าให ้          
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 สมมติฐานที่  5 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ     
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความเชื่อมั่ นในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการและ         
ความเอาใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง         
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

  ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับ 
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์
เท่ากับ 0.408 แสดงว่า ตัวแปรทัง้สองมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดับความสมัพันธต์  ่า 
ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องคุณภาพ
การใหบ้รกิารในภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะหร์ายดา้น 
ไดด้งันี ้

  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.261                 
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มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้ง ไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่ารูปธรรมของบริการดีขึน้ จะท าใหค้วามภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.195 
มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ดีขึ ้น จะท าให้       
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  3. ความเชื่อมั่นในบริการ มีความสมัพันธ์กับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 โดยมี ค่าสัมประสิท ธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.233                  
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่ งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความเชื่อมั่นในบรกิารดีขึน้ จะท าใหค้วามภกัดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  4. การตอบสนองต่อความต้องการ มีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.210 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความตอบสนองต่อความตอ้งการดีขึน้ จะท าให้
ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  5. ความเอาใจใส่ในบรกิาร มีความสมัพันธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 โดยมี ค่าสัมประสิท ธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.261                  
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความเอาใจใส่ในบริการดีขึน้ จะท าใหค้วามภักดี
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

 สมมติฐานที่  6 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ     
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความเชื่อมั่ นในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการและ         
ความเอาใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง    
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

  ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับ  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์
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สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.416 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง      
ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องคุณภาพ
การใหบ้ริการในภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะห์   
รายดา้น ไดด้งันี ้

  1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสมัพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.237 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่ารูปธรรมของบริการดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  2. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.302 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ดีขึ ้น จะท าให้       
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  3. ความเชื่ อมั่ นในบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.201 
มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าความเชื่อมั่นในบริการดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  4. การตอบสนองต่อความตอ้งการ มีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.199 
มีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่ามาก ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าความตอบสนองต่อความตอ้งการดีขึน้ จะท าให้
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  5. ความเอาใจใส่ในบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.254 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่ อผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นว่าความเอาใจใส่ในบริการดีขึ ้น  จะท าให้            
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 
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 สมมติฐานที่ 7 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และ
ดา้นความตัง้ใจ มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

  ผลการวิจัยพบว่า ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความสมัพันธก์ับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.501 มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ปานกลาง     
ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นในเรื่องความภักดี
ของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวมดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มขึน้ สามารถวิเคราะห์
รายดา้น ไดด้งันี ้

  1. ดา้นการรบัรู ้มีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์เท่ากบั 0.260 มีความสมัพนัธใ์น
ทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายความว่า       
เมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีความคิดเห็นว่าดา้นการรบัรูดี้ขึน้ จะท าใหค้วามพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  2. ด้านความรูส้ึก มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ   
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 โดยมี ค่าสัมประสิท ธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.375                  
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าดา้นความรูส้ึกดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

  3. ด้านความตั้งใจ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิ ติที่ ระดับ  0.01 โดยมี ค่าสัมประสิท ธิ์สหสัมพันธ์ เท่ากับ 0.401                 
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐานที่ตั้งไว ้
หมายความว่า เมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นว่าดา้นความตัง้ใจดีขึน้ จะท าใหค้วามพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเพิ่มขึน้ 

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการวิจยัเรื่อง ทศันคติ และคณุภาพการใหบ้รกิาร ที่มีความสมัพนัธก์บัความภกัดี

และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวัดสมุทรปราการ อภิปรายผล ได้
ดงันี ้
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 สมมติฐานที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

  เพศ พบว่าผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจากผูใ้ชบ้ริการไม่ว่าจะเป็นเพศ
ชายหรือเพศหญิง หากไดร้บัการบริการที่เท่าเทียมกัน มีความอ่อนนอ้ม พนักงานปฏิบติัหนา้ที่ให้
ผูใ้ชบ้ริการอย่างทั่วถึง ไม่มีการแบ่งแยกหรือเลือกปฏิบัติ จะท าใหม้ีบรรยากาศในการบริการที่ดี 
และยินดีที่จะกลบัมาใชบ้ริการกบัทางบริษัทซ า้ ๆ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการทัง้หมด มีความภักดีต่อการ
ใชก้ารบริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สรญา เข็มเจริญ (2559) ศึกษาเรื่อง 
“ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโทรศัพทเ์คลื่อนที่” 
พบว่า เพศที่แตกต่างกนั ไม่มีความสมัพนัธต่์อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารเครือข่ายโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ในดา้นใด อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

  อายุ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 อาจเนื่องจากอายุที่แตกต่างกนัไม่มีผลต่อการ
ใหบ้ริการ เพราะพนกังานปฏิบติัหนา้ที่ดว้ยความนอบนอ้มถ่อมตนต่อผูใ้ชบ้ริการ ไม่แสดงกิริยาที่
ไม่ เหมาะสมถึงแม้ว่าผู้ใช้บริการจะมีอายุที่ ต  ่ ากว่า ส่งผลให้มีความภักดีต่อผู้ใช้บริการ                  
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปัณณวิชญ์ พงศ์พิชชานนท์ (2555) ศึกษาเรื่อง 
“ภาพลกัษณ์องคก์รที่มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการของธนาคารธนชาตในกรุงเทพมหานคร” 
พบว่า อายขุองผูใ้ชบ้รกิารท่ีแตกต่างกนั ไม่มีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร 

  สถานภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อ       
ความภักดีของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจากปัจจุบัน         
ทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกนัในการใชบ้รกิาร ท าใหไ้ม่ว่าสถานภาพไหนก็ไดร้บับริการอย่างเสมอภาค
และไดร้บัการบรกิารไม่ต่างกนั จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของ
ผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสราลี ธีรสุขาภรณ์ (2563) ศึกษาเรื่อง 
“การศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อความภักดีของลูกคา้ในการเขา้ใชบ้ริการฟิตเนส เซ็นเตอร”์ พบว่า 
ปัจจยัดา้นสถานภาพที่มีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ในการเขา้ใชบ้ริการไม่มีความแตกต่างกนั 

  ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน         
ไม่มีผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจาก
ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องมีระดับการศึกษาที่สูง ไม่เก่ียวข้องกับความรู้สึก หรือทัศนคติใน           
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การใชบ้ริการ จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สรญา เข็มเจริญ (2559) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ ” พบว่า          
ปัจจยัดา้นสถานภาพที่มีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ในการเขา้ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่าง
กัน ไม่มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องจาก 
ผูใ้ชบ้ริการไดร้บัเงินเดือนที่เหมาะสมกับต าแหน่งงาน และมีสวสัดิการที่เพียงพอเหมาะสมกบัการ
ด าเนินชีวิต ดังนัน้รายไดจ้ึงไม่มีผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่มีรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีความภักดีของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ ชัชรีย์ ค าสุข (2563) ศึกษาเรื่อง “รูปแบบการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของกลุ่มลูกค้า     
เซเรเนด บริษัท แอดวานซ ์อินโฟร ์เซอรว์ิส จ ากดั(มหาชน)” พบว่ากลุ่มตวัอย่างที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความจงรกัภักดีของกลุ่มลูกคา้ในภาพรวม อย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

  อาชีพ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 อาจเนื่องมาจากการประทบัจากการบรกิารของ
บริษัทที่ไม่ว่าจะมีอาชีพอะไร ก็ได้รบัการบริการที่ดี ไม่มีการเลือกปฏิบัติ ไม่มีการรดัคิวให้กับ
ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพสูงกว่า แต่ให้บริการตามล าดับคิวก่อนและหลัง ดังนั้นอาชีพจึงไม่มีผลต่อ
ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สรญา เข็มเจริญ (2559) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อความภักดีของผู้ ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่” พบว่า      
ปัจจยัดา้นอาชีพที่มีผลต่อความภกัดีของลกูคา้ในการเขา้ใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

 สมมติฐานที่  2 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั  

  เพศ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 อาจเนื่องจากระหว่างที่ ใช้บริการ 
ผู้ใช้บริการได้รับบริการเป็นอย่างดี ได้รับการต้อนรบัที่ดีตั้งแต่ครั้งแรกที่ใช้บริการ มีการดูแล
ผู้ใช้บริการทุกขั้นตอน ได้รบัการปรึกษาที่ดี ท าให้การใช้บริการเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
ในทุก ๆ ดา้น เกินความคาดหวัง มีการแกไ้ขปัญหาใหเ้กิดคุณภาพที่สดุสงู ท าใหม้ีความพึงพอใจ
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ของผู้ใช้บริการที่ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ธันยพร เลิศวรรณพงษ์ (2554) 
ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบ้านเพลินจิตรอ์พารม์เม้นต์” พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการบา้นเพลินจิตรอ์พารท์เมน้ตท์ี่มีเพศ มีความพึงพอใจไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  อายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจากอายุที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อ
การบริการ เนื่องจากการบริการที่ดีไม่มีการเลือกช่วงอายุ แต่เป็นการบริการที่เท่าเทียมกันทุก     
ช่วงวัย ไม่เลือกปฏิบัติ หรือดูหมิ่นคนที่อายุน้อยกว่า ดังนั้นอายุจึงไม่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่อายแุตกต่างกนั มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั  
ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐสดุา ทิพวรรณ (2563) ศึกษาเรื่อง”ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจ
และความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
(GHB ALL)ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนั จ าแนกตาม
ปัจจัยบุคคล พบว่า อายุที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไม่แตกต่างกัน อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  สถานภาพ พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพแตกต่างกัน ไม่มีผลต่อ         
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจากในสงัคม
ปัจจุบัน ส่วนใหญ่ใช้ชีวิตอย่างอิสระ ตนเองเป็นผู้ตัดสินใจเอง ดังนั้นในเรื่องสถานภาพไม่ว่า
สถานภาพไหนก็สามารถเลือกใชบ้ริการไดต้ามความตอ้งกนั จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่สถานภาพที่
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ ธันยพร 
เลิศวรรณพงษ์ (2554) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการบา้นเพลินจิตร์
อพาร์มเม้นต์” พบว่า ผู้ใช้บริการบ้านเพลินจิตร์อพาร์ทเม้นต์ที่มีสถานภาพแตกต่างกัน                 
มีความพงึพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

  ระดับการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน      
ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมา    
จากผูใ้ชบ้รกิารไม่ว่าจะมีระดบัการศกึษาระดบัไหน ก็ไดก้ารรบัรูข้่าวสารจากทางบริษัทที่เหมือนกนั
และเท่ากนั จึงสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารที่มีระดบัการศกึษาที่แตกต่างกนั มีความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร   
ไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จารุณี มนุษยช์าติ (2556) ศกึษาเรื่อง ”ความพึงพอใจ
ของนักศึกษาที่มีต่อการใหบ้ริการของคณะศิลปศาสตร ์พืน้ที่ศาลายา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี   
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ราชมงคลรตันโกสินทร”์ พบว่า ระดบัการศึกษาของกลุม่ตวัอย่างไม่มีความแตกต่างกนัคือทุกระดบั
การศกึษามีความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของคณะศิลปศาสตร ์ในระดบัที่ไม่แตกต่างกนั 

  รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนแตกต่าง
กนั ไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 อาจเนื่องจาก
ถึงแมว้่าผูใ้ชบ้ริการจะมีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน แต่ผูใ้ชบ้ริการก็ทราบอัตราค่าบริการ
ของบรษิัท ซึ่งสามารถตดัสินใจไดต้ัง้แต่แรกว่าจะใชบ้รกิารไดห้รือไม่ได ้ดงันัน้รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน
จึงไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ พิชญ์ยุกต ์สุภาภัทรา
นนท์ (2561) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรา้นอาหารกึ่งผับของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ดา้นรายไดเ้ฉลี่ยต่อ
เดือนที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการรา้นอาหารกึ่งผับในเขตกรุงเทพ ฯ        
ไม่แตกต่างกนั 

  อาชีพ พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพที่แตกต่างกนั ไม่มีผลต่อความพงึพอใจ
ของผู้ใช้บริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 อาจเนื่องมาจากการปฏิบัติงานที่มี           
ความเท่าเทียมกับทุกอาชีพ ได้รบัการบริการที่สะดวก ไดร้บัค าปรึกษาที่ไปตามความคาดหวัง 
ให้บริการตามล าดับก่อนและหลัง ระยะเวลาของการให้บริการตรงเวลาที่ก าหนดและ                  
มีความเหมาะสม จึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  
ไม่แตกต่างกัน สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ณัฐวุฒิ ลิมปิฐาภรณ์ (2559) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยที่มี
อิท ธิพล ต่อความ   พึ งพอใจในการใช้บ ริการโรงพยาบาลสัตว์ของผู้ใช้บ ริการ ใน เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล” พบว่า อาชีพที่ต่างกันไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลสตัวข์องผูใ้ชบ้รกิาร 

 สมมติฐานที่ 3 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทัศนคติดา้นความรูส้ึก 
และทัศนคติดา้นพฤติกรรม มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง     
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

  จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ทศันคติโดยรวมมีความสมัพนัธต่์อ
ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัต ่า ซึ่งทศันคติแต่ละดา้นกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธ ์ดงันี  ้

  ด้านความเข้าใจ พบว่า ทัศนคติด้านความเข้าใจ มีความสัมพันธ์กับ
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสัมพันธ์ต ่า อาจแสดงให้เห็นว่าเมื่อผูใ้ชบ้ริการมีความเขา้ใจหรือมีความเคยชินต่อ    
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การใชบ้ริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวดัสมุทรปราการมากขึน้ ดงันัน้ ก็ไม่จ าเป็นตอ้งน าไปสู่
ความภักดีต่อบริษัทเพิ่มขึน้เสมอไป สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อิสริยาภรณ์ อัศเวศน ์และ ระบิล 
พน้ภยั (2565) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ทศันคติและคณุภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความภกัดีในตรา
สินค้าวิดีโอสตรีมมิ่ง ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ทัศนคติด้านความเขา้ใจ
สง่ผลเชิงบวกต่อความภกัดีในตราสินคา้วิดีโอสตรีมมิ่ง ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ด้านความรู้สึก พบว่า ทัศนคติด้านความรู้สึก มีความสัมพันธ์กับ      
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสมัพันธต์  ่า แสดงใหเ้ห็นว่าเมื่อทัศนคติดา้นความรูส้ึกเชิงบวกเพิ่มขึน้ ความภักดีของ
ลกูคา้ก็เพิ่มขึน้เช่นกนั และในทางกลบักนั แม้ว่าความสมัพนัธข์องทศันคติดา้นความรูส้ึกจะอยู่ใน
ระดับต ่า แต่ก็ยังแสดงให้เห็นว่าทัศนคติทางอารมณ์เป็นปัจจัยส าคัญในความภักดีของลูกค้า      
ซึ่งบริษัทสามารถมุ่งเน้นไปที่การปรบัปรุงประสบการณ์ทางอารมณ์  โดยปรบัปรุงการใหบ้ริการ
ลกูคา้ จดัเตรียมสภาพแวดลอ้มการเดินทางที่สะดวกสบาย และจดัการกบัปัญหาต่าง ๆ ที่อาจท า
ให้เกิดอารมณ์เชิงลบ เมื่อท าเช่นนั้นบริษัทอาจสามารถส่งเสริมความภักดีของลูกค้าให้สูงขึน้        
ซึ่งทา้ยที่สุดอาจน าไปสู่การรกัษาลูกคา้ที่เพิ่มขึน้ของธุรกิจ และการโฆษณาแบบปากต่อปากใน   
เชิงบวก สอดคล้องกับงานวิจัยของอิสริยาภรณ์  อัศเวศน์ และ ระบิล พ้นภัย (2565) ที่ ได้
ท าการศึกษาเรื่อง ทศันคติและคณุภาพการบรกิารที่สง่ผลต่อความภกัดีในตราสินคา้วิดีโอสตรีมมิ่ง 
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ทศันคติดา้นความรูส้ึกส่งผลเชิงบวกต่อความภกัดี
ในตราสินคา้วิดีโอสตรีมมิ่ง ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  ด้านพฤติกรรม พบว่า ทัศนคติด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์กับ    
ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญัที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัใน
ระดับความสัมพันธ์ต ่ ามาก แสดงให้เห็นว่าในขณะที่ มีความเชื่อมโยงระหว่างทัศนคติ              
ดา้นพฤติกรรมและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ผลกระทบของทศันคติดา้นพฤติกรรมต่อความภกัดี
อาจไม่มากนัก อาจเป็นเพราะเหตุผลหลายประการ เช่น ปัจจัยอ่ืนๆ ที่มีบทบาทส าคัญใน         
การก าหนดความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ราคาหรือความสะดวกสบาย อาจมีอิทธิพลมากกว่า  
ต่อความภักดีของลูกค้า สอดคล้องกับงานวิจัยของ อิสริยาภรณ์ อัศเวศน์ และ ระบิล พ้นภัย 
(2565) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ทศันคติและคณุภาพการบริการที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินคา้
วิดีโอสตรีมมิ่ง ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า ทัศนคติด้านพฤติกรรมส่งผล       
เชิงบวกต่อความภกัดีในตราสินคา้วิดีโอสตรีมมิ่ง ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร เช่นเดียวกบั
งานวิจยัของ สรวฒุิ โยคะกุล และ สรุเชษฐ ทองสลวย (2560) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ทศันคติและ
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การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มีอิทธิพลต่อความ ภกัดีในผลิตภณัฑ ์สโมสรฟุตบอลเอสซีจี 
เมืองทอง ยูไนเต็ด ของแฟนคลับในกรุงเทพมหานคร , จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดปทุมธานี       
โดยพบว่า ทศันคติดา้นความโนม้เอียงที่จะเกิดพฤติกรรม 

 สมมติฐานที่ 4 ทัศนคติ ไดแ้ก่ ทัศนคติดา้นความเขา้ใจ ทัศนคติดา้นความรูส้ึก 
และทศันคติดา้นพฤติกรรม มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง 
ในจงัหวดัสมทุรปราการ  

  จากผลการทดสอบ พบว่า ทัศนคติโดยรวมมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัปานกลาง ซึ่งทศันคติแต่ละดา้นกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธ ์
ดงันี ้

  ด้านความเข้าใจ พบว่า ทัศนคติด้านความเข้าใจ มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ใน  
ทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธต์  ่า แสดงใหเ้ห็นว่าการมีความเขา้ใจที่ดีขึน้เก่ียวกับบริการ
และการด าเนินงานของบริษัทขนส่งไม่จ าเป็นต้องน าไปสู่ระดับความพึงพอใจที่สูงขึน้ของ
ผูใ้ชบ้ริการเสมอไป ดงันัน้ บริษัทขนส่งไม่ควรพึ่งพาเพียงการปรบัปรุงทศันคติดา้นความเขา้ใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อเพิ่มความพึงพอใจเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่อาจยังมีปัจจัยอ่ืนๆ ที่อาจส่งผลต่อ             
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากกว่า สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ธนกิจ บุญลือ และเฉลิมพร เย็น
เยือก (2561) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการออมเงินของประชาชน
ในจงัหวดัปทุมธานี โดยพบว่า ปัจจยัดา้นความรูค้วามเขา้ใจในการออมเงินมีผลต่อความพึงพอใจ
ในการออมเงินของประชาชนในจงัหวดัปทมุธานี 

  ด้านความรู้สึก พบว่า ทัศนคติด้านความรู้สึก มีความสัมพันธ์กับ     
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า แสดงใหเ้ห็นว่าความรูส้ึกของผูใ้ชบ้รกิารเก่ียวกบัการบริการและ
การด าเนินการของบริษัทขนส่งมีผลกระทบเพียงเล็กน้อยเท่านั้นต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูใ้ชบ้รกิาร นอกจากนีย้งัชีใ้หเ้ห็นว่าการมุ่งพฒันาความรูส้ึกของผูใ้ชบ้รกิารเพื่อเพิ่มความพึงพอใจ
เพียงอย่างเดียวอาจไม่เพียงพอ บรษิัทยงัตอ้งค านึงถึงปัจจยัอ่ืนๆ ที่อาจสง่ผลต่อความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ธนกิจ บุญลือ และเฉลิมพร เย็นเยือก (2561) ที่ได้
ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่สง่ผลต่อความพึงพอใจในการออมเงินของประชาชนในจงัหวดัปทุมธานี 
โดยพบว่า ปัจจัยด้านการรบัรูก้ารออมมีผลต่อความพึงพอใจในการออมเงินของประชาชนใน
จงัหวดัปทมุธานี 
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  ด้านพฤติกรรม พบว่า ทัศนคติด้านพฤติกรรม มีความสัมพันธ์กับ     
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทาง
เดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่า แสดงใหเ้ห็นว่าทัศนคติของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อบริษัทขนส่งนั้น
สามารถสรา้งความพึงพอใจไดเ้ช่นกนัแมจ้ะอยู่ในระดบัต ่าก็ตาม เนื่องจากอาจมีปัจจยัอ่ืนๆ ที่อาจ
มีอิทธิพลให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจมากกว่า นอกจากนี ้ผู ้ใช้บริการที่แตกต่างกันอาจมี   
ความคาดหวังที่แตกต่างกันจากบริการขนส่ง ซึ่งน าไปสู่ทัศนคติและระดับความพึงพอใจที่
หลากหลาย ความแปรปรวนนี ้อาจท าให้ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติด้านพฤติกรรมและ       
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการลดลง สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนกิจ 
บุญลือ และเฉลิมพร เย็นเยือก (2561) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การออมเงินของประชาชนในจังหวัดปทุมธานี โดยพบว่า ปัจจัยดา้นพฤติกรรมการออมมีผลต่อ
ความพงึพอใจในการออมเงินของประชาชนในจงัหวดัปทมุธานี 

 สมมติฐานที่  5 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ    
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความเชื่อมั่ นในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการและ         
ความเอาใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง         
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับความภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ มีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธ์ต ่า ซึ่งคุณภาพการใหบ้ริการ
แต่ละดา้นกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธ ์ดงันี ้

  1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการ     
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิารมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง
ในจังหวัดสมุทรปราการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า แสดงใหเ้ห็นว่าแมค้ณุภาพของบริการจะมีบทบาทต่อความภกัดี
ของผู้ใช้บริการ แต่ก็ไม่ ใช่ปัจจัยเดียวที่มี อิทธิพลต่อการรักษาผู้ใช้บริการเอาไว้ได้ ดังนั้น          
แม้ว่าบริษัทจะมีการปรับปรุงความเป็นรูปธรรมของบริการ เช่น ความสะอาดของยานพาหนะ 
ประสิทธิภาพของบริการ และการท างานโดยรวมของระบบขนส่ง ก็อาจส่งผลต่อความภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารอยู่บา้ง แต่ผลที่ไดอ้าจจะมีเพียงเล็กนอ้ยเท่านัน้ ซึ่งขดัแยง้กบังานวิจยัของ อรุณศิริ กนัธิ
ยะ และคณะ (2565) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และ
แรงจงูใจในการใชบ้รกิารที่ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์โดย
พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นสิ่งที่สมัผสัไดไ้ม่มีผลต่อความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
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แอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์ซึ่งอาจเป็นไปไดว้่าปัจจยัอ่ืนๆ เช่น ความสะดวก การเขา้ถึง ราคา หรือนวตักรรม
การบริการ อาจมีบทบาทส าคญัมากขึน้ในการมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อบรกิาร
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิงก ์

  2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า คุณภาพการให้บริการ       
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดม้ีความสมัพันธ์กบัความภักดีของผูใ้ชบ้ริการบริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง
ในจังหวัดสมุทรปราการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทาง
เดียวกันในระดับความสัมพันธ์ต ่ ามาก แสดงให้เห็นว่าแม้คุณภาพกา รให้บริการด้าน               
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดจ้ะมีบทบาทต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร แต่ก็มีผลเพียงเล็กนอ้ยเท่านัน้
ต่อการรักษาความภักดีของผู้ใช้บริการเอาไว้ ซึ่งในทางกลับกันอาจมีปัจจัยอ่ืนๆ ที่มีอิทธิพล
มากกว่าในการสรา้งความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อรุณศิริ กันธิยะ และ
คณะ (2565)  ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร และแรงจูงใจใน
การใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค์ โดยพบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเชื่อถือและไวว้างใจไดม้ีผลต่อความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการ
รถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 จากงานวิจยัดงักล่าวจึงชีใ้หเ้ห็น
ว่าความน่าเชื่อถือของบริการเป็นปัจจัยส าคัญในการรักษาความภักดีของผู้ใช้บริการใน
อตุสาหกรรมการขนสง่ 

  3. ด้านความ เชื่ อมั่ น ในบ ริการ  พบว่ า  คุณ ภ าพการให้ บ ริก าร              
ดา้นความเชื่อมั่นในบริการมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดับความสมัพันธ์ต ่า แสดงใหเ้ห็นว่าเมื่อ
การรบัรูถ้ึงคณุภาพการบริการเพิ่มขึน้ แนวโนม้ที่ผูใ้ชบ้ริการจะยังคงภักดีต่อบริษัทขนส่งก็เพิ่มขึน้
เช่นกัน อย่างไรก็ตาม ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ต ่ าบ่งบอกว่าปัจจัยอ่ืนๆ อาจมีบทบาท              
ในการส่งผลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการที่มากกว่า สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อรุณศิริ กันธิยะ 
และคณะ (2565) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คณุภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณอ์งคก์ร และแรงจูงใจ
ในการใชบ้ริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์โดยพบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการสรา้งความมั่นใจมีผลต่อความจงรกัภักดีของผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์เรลลิง้คอ์ย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ซึ่งชีใ้หเ้ห็นว่าคณุภาพการใหบ้ริการดา้น
ความเชื่อมั่นในบริการเป็นปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการในอุตสาหกรรม
ขนส่ง เมื่อบริษัทขนส่งตอบสนองได้อย่างเกินความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการในความเชื่อมั่นให้   
การบริการด้านความตรงต่อเวลา ความปลอดภัย  ความสะดวกสบาย มันจะน าไปสู่ระดับ      



  144 

ความภักดีที่สูงขึน้ของผูใ้ชบ้ริการ เช่นเดียวกับงานวิจัยของ วรกานต์ ทรพัย์เสริมทวี และคณะ 
(2561) ที่ได้ท าการศึกษาเรื่อง ส่วนประสมทางการตลาดและคุณภาพการให้บริการ  ที่มีผลต่อ
ความจงรกัภักดี ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ยูโอบี จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร โดยพบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรบัประกันมีผลต่อความจงรกัภักดี ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ยูโอบี 
จ ากดั (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร 

  4. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ด้านการตอบสนองต่อความต้องการมีความสัมพันธ์กับความภักดีของผู้ใช้บริการอย่าง                
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า 
แสดงใหเ้ห็นว่า เมื่อบริษัทขนส่งไดร้บัการพิจารณาการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
เพิ่มขึน้ในแง่ของคุณภาพการบริการ ความภักดีของผู้ใช้บริการ ก็จะเพิ่มขึน้ ในทางกลับกัน 
ความสมัพันธท์ี่ต  ่า อาจเนื่องจากมีปัจจัยอ่ืนๆ ที่มีบทบาทต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการที่มากกว่า 
สอดคลอ้งกับงานวิจยัของ อรุณศิริ กนัธิยะ และคณะ (2565) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คณุภาพการ
ให้บริการ ภาพลักษณ์องค์กร และแรงจูงใจในการใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์โดยพบว่า คณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นการตอบสนองมีผลต่อ
ความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01  

  5. ด้านความ เอาใจใส่ ในบริการ พบว่า  คุณ ภาพการให้บริการ           
ดา้นความเอาใจใส่ในบริการ มีความสมัพันธ์กับความภักดีของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดับความสมัพนัธ์ต ่า แสดงใหเ้ห็นว่า 
เมื่อความเอาใจใส่ในการใหบ้ริการของบริษัทขนส่งดีขึน้ ความภักดีของผูใ้ช้บริการก็มีแนวโน้ม
เพิ่มขึน้ดว้ย อย่างไรก็ตาม ความสมัพนัธ์อยู่ในระดบัต ่าบ่งชีว้่าปัจจยัอ่ืนๆ อาจมีผลกระทบอย่างมี
นยัส าคญัต่อความภักดีของผูใ้ชบ้ริการที่มากกว่า ซึ่งขดัแยง้กบังานวิจยัของ อรุณศิริ กนัธิยะ และ
คณะ (2565) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ ภาพลกัษณ์องคก์ร และแรงจูงใจใน
การใช้บริการที่ส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์เรลลิง้ค์ โดยพบว่า 
คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเห็นอกเห็นใจไม่มีผลต่อความจงรกัภักดีของผูใ้ช้บริการรถไฟฟ้า
แอรพ์อรต์เรลลิง้ค ์ซึ่งอาจเนื่องมาจากผูใ้ชบ้ริการรถไฟฟ้าแอรพ์อรต์ เรล ลิงก ์อาจใหค้วามส าคัญ
กับด้านอ่ืนๆ เช่น ความเร็วและความน่าเชื่อถือ มากกว่าความเอาใจใส่ในการให้บริการ             
ในทางกลบักัน ผูใ้ชบ้ริการบริษัทขนส่งในจงัหวัดสมุทรปราการอาจใหค้วามส าคญักบัความใส่ใจ
ในการบรกิารมากกว่า 
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 สมมติฐานที่  6 คุณภาพการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ    
ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ ความเชื่อมั่ นในบริการ การตอบสนองต่อความต้องการและ         
ความเอาใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง    
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

  ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมมีความสัมพันธ์กับ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพนัธป์านกลาง 
ซึ่งคณุภาพการใหบ้รกิารแต่ละดา้นกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีความสมัพนัธ ์ดงันี ้

  1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่า คุณภาพการให้บริการ    
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธ์ต ่า 
แสดงใหเ้ห็นว่าเมื่อคุณภาพการบริการถูกมองว่ามีความเป็นรูปธรรมมากขึน้ (เช่น ชัดเจนและ
สม ่าเสมอ) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการก็จะสูงขึน้ และในทางกลบักัน หากความสมัพันธ์ที่ต  ่า
บ่งชีว้่าคุณภาพการบริการที่เป็นรูปธรรมอาจไม่ใช่ปัจจัยก าหนดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ      
ที่ชัดเจน แต่ปัจจัยอ่ืนๆ อาจมีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญมากกว่า สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ฐาณพัฒฌ์ ภูแดนกลาง และ ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2564) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการ
ใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากดั โดยพบว่า 
คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์ทิศทางเดียวกันใน
ระดบัสงูมาก 

  2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า  คุณภาพการให้บริการ       
ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดม้ีความสมัพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนยัส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า แสดงใหเ้ห็น
ว่า แมว้่าความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดจ้ะมีบทบาทต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แต่สิ่งเหล่านี ้
ไม่ใช่ปัจจัยหลักที่น าไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในบริบทนี ้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ฐาณพัฒฌ์ ภูแดนกลาง และ ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2564) ที่ ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพ        
การให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากัด       
โดยพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้มีความสมัพันธท์ิศทางเดียวกัน  
มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

  3. ด้านความ เชื่ อมั่ น ในบ ริการ  พบว่ า  คุณ ภ าพการให้บ ริก าร               
ด้านความเชื่อมั่นในบริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างมีนัยส าคัญ    
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ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพันธต์  ่ามาก แสดง
ให้เห็นว่า เมื่อคุณภาพการให้บริการเป็นที่รบัรูว้่ามีความน่าเชื่อถือมากขึน้ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการก็จะสงูขึน้ แต่ในทางกลบักนั ความสมัพนัธท์ี่ต  ่าบ่งชีว้่าความน่าเชื่อถือของคณุภาพการ
ใหบ้ริการอาจไม่ใช่ปัจจยัก าหนดความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่ชัดเจนมากเพียงพอ แต่อาจปัจจยั
อ่ืนๆ ที่ส่งผลกระทบมากกว่า สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ ฐาณพัฒฌ์ ภูแดนกลาง และ ชิณโสณ ์
วิสิฐนิธิกิจา (2564) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการขนส่ง บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากัด โดยพบว่า คุณภาพการให้บริการ ด้านความ
เชื่อมั่นในบรกิารมีความสมัพนัธท์ิศทางเดียวกนั มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

  4. ด้านการตอบสนองต่อความต้องการ พบว่า คุณภาพการให้บริการ 
ดา้นการตอบสนองต่อความต้องการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับความสัมพันธ ์    
ต ่ามาก แสดงให้เห็นว่าความสามารถของบริษัทขนส่งในการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ชบ้รกิารมีบทบาทนอ้ยที่สดุในความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร และความสมัพนัธท์ี่ต  ่ามากอาจบ่งชี ้
ไดว้่ามีปัจจยัอ่ืนๆ ที่อาจมีอิทธิพลมากกว่าในการสรา้งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของ ฐาณพัฒฌ์ ภูแดนกลาง และ ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2564) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง 
คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการขนส่ง บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส 
จ ากัด โดยพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความตอบสนองต่อความตอ้งการ มีความสัมพันธ์
ทิศทางเดียวกนั มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

  5. ด้านความ เอาใจใส่ ในบริการ พบว่า  คุณ ภาพการให้บริการ           
ดา้นความเอาใจใส่ในบริการ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยมีความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า แสดงใหเ้ห็น
ว่าเมื่อความเอาใจใส่ในการบริการดีขึน้ (เช่น การตอบสนองของพนักงาน ความช่วยเหลือ และ
ความเอาใจใส่ต่อความต้องการของผู้ใชบ้ริการ) ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการก็จะสูงขึน้ และ
ในทางกลับกัน ความสัมพันธ์ที่ต  ่าบ่งชี ้ว่าความเอาใจใส่ในบริการอาจไม่ใช่ปัจจัยก าหนด        
ความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการที่ชัดเจน แต่ปัจจัยอ่ืนๆ อาจมีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญมากกว่า 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ฐาณพัฒฌ์ ภูแดนกลาง และ ชิณโสณ์ วิสิฐนิธิกิจา (2564) ที่ ได้
ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขนส่ง          
บริษัท แฟลช เอ็กซเ์พรส จ ากัด โดยพบว่า คุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเอาใจใส่ในบริการ      
มีความสมัพนัธท์ิศทางเดียวกนั มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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 สมมติฐานที่ 7 ความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก และ
ดา้นความตัง้ใจ มีความสมัพนัธต่์อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

  ผลการวิจัยพบว่า ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการโดยรวมมีความสมัพันธก์ับ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความสมัพันธใ์นทิศทางเดียวกันในระดับความสมัพนัธป์านกลาง 
ซึ่งความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละดา้นกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารมีความสมัพนัธ ์ดงันี ้

  1. ด้านการรับ รู ้ พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านการรับ รู ้               
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดบัความสมัพนัธต์  ่า แสดงใหเ้ห็นว่าเมื่อผูใ้ชบ้รกิารมีการรบัรู ้
ที่ดีขึน้เก่ียวกบับรษิัทขนส่ง ความพึงพอใจของพวกเขาก็จะสงูขึน้ แต่ในทางกลบักนั ความสมัพนัธ์
ที่ต  ่าบ่งชี ้ได้ว่าความภักดีด้านการรับรู ้ของผู้ใช้บริการอาจไม่ใช่ปัจจัยก าหนดที่ชัดเจนของ         
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร แต่ปัจจยัอ่ืนๆ อาจมีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคญัมากกว่า ซึ่งอาจกล่าว
เป็นนัยไดว้่าความพยายามในการปรบัปรุงความภักดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการรบัรู ้เช่น การสรา้ง
ความเชื่อและการรบัรูเ้ชิงบวกเก่ียวกบับริษัท อาจส่งผลดีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ 
สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ อับบ๊าส พาลีเขตต ์(2565) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ
และความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของผูม้าใชบ้ริการที่พักในอ าเภอเบตง จงัหวัดยะลา โดย
พบว่า ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความความภักดีของผู้มาใช้บริการที่พักใน
อ าเภอเบตง จงัหวดัยะลาอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

  2. ด้านความรู้สึก พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านความรู้สึก         
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
ความสมัพนัธใ์นทิศทางเดียวกนัในระดับความสมัพันธ์ต ่า แสดงใหเ้ห็นว่า เมื่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อการบริการของบริษัทขนส่งดีขึน้ ความภักดีของผูใ้ชบ้ริการก็มีแนวโน้มเพิ่มขึน้   
แต่อย่างไรก็ตาม ความสัมพันธ์ที่อยู่ในระดับต ่า สามารถบ่งชีไ้ดว้่าปัจจัยอ่ืน ๆ อาจมีผลกระทบ
มากกว่าต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สบุิน พทุโสม และ จิระภา จนัทร์
บวั (2564) ที่ไดท้ าการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความเสี่ยงในการซือ้สินคา้ออนไลน ์ความพึงพอใจ
ในการซือ้สินคา้ออนไลน ์และความภกัดีในการซือ้สินคา้ออนไลนท์ี่ส่งผลต่อการซือ้สินคา้ออนไลน์
ซ  า้ 

  3. ด้านความตั้งใจ พบว่า ความภักดีของผู้ใช้บริการ ด้านความตั้งใจ     
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
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ความสมัพันธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดับความสมัพันธ์ต ่า แสดงใหเ้ห็นว่าแมจ้ะมีความเชื่อมโยง
ระหว่างความภัก ดีด้านความตั้ งใจของผู้ใช้บริการกับความพึ งพอใจของผู้ ใช้บริการ                     
แต่ความสัมพันธ์ก็ไม่ได้แข็งแกร่งเป็นพิเศษ ซึ่งอาจหมายความว่าปัจจัยอ่ืน  ๆ ที่ ไม่ได้วัดใน
การศึกษานี ้อาจมีผลกระทบมากกว่าต่อความภักดีด้านความตั้งใจของผู้ใช้บริการหรือ             
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อับบ๊าส พาลีเขตต์ (2565) ที่ ได้
ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการและความพึงพอใจที่ส่งผลต่อความภักดีของผูม้าใชบ้ริการ   
ที่พกัในอ าเภอเบตง จงัหวดัยะลา โดยพบว่า ความพงึพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภกัดี
ของผูม้าใชบ้รกิารท่ีพกัในอ าเภอเบตง จงัหวดัยะลาอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติ และคุณภาพการให้บริการ ที่มีความสัมพันธ์กับ      

ความภักดีและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ                   
มีขอ้เสนอแนะดงันี ้

 1. จากการศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรข์องผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่ง        
แห่งหนึ่ง ในจังหวดัสมุทรปราการ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 36-40 ปี   
มีสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษาสงูกว่าปรญิญาตรี รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท 
อาชีพ เจา้ของธุรกิจ ท าใหเ้ราทราบถึงผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่ที่ตอบแบบสอบถาม และสามารถน ามา
วางแผนนโยบาย และกลยุทธ์ทางธุรกิจ โดนเนน้เรื่องทัศนคติ คุณภาพการใหบ้ริการ และยังเป็น
การตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

 2. จากการศึกษาพบว่า ทัศนคติที่มีความสัมพันธ์ต่อความภักดี บริษัทขนส่ง   
แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ โดยภาพรวมระดบัความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัต ่า โดยรายดา้นใน
แต่ละด้านระดับความสัมพันธ์อยู่ในระดับต ่าคือ คือ ทัศนคติด้านความเข้าใจ ทัศนคติด้าน
ความรูส้ึก ระดับความสมัพันธอ์ยู่ในระดับต ่ามาก คือทัศนคติดา้นพฤติกรรม ดงันัน้ ผูบ้ริหารควร  
มีการพฒันาการรบัรูใ้หแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นระบบการท างานของบริษัท และสรา้งความรูส้ึกดีใน
การใหบ้ริการของบริษัท รวมถึงวางแผนดา้นพฤติกรรมการท างานของพนักงาน พัฒนาปรบัปรุง
การท างานของบริษัทให้มีความทันสมัยมากขึน้ เหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน หาวิธีการ
ส่งเสริมการบริการแบบใหม่ ๆ เพื่อสรา้งแรงดึงดูดต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยมุ่งเน้นใหค้วามส าคัญต่อ
ทศันคติดา้นพฤติกรรมเป็นพิเศษ เพื่อที่จะตอบสนองความตอ้งของผูใ้ชบ้ริการ ใหผู้ใ้ชบ้ริการอยาก
ใชบ้รกิารกบับรษิัทต่อไปในระยะยาว  
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 3. จากการศึกษาพบว่า ทัศนคติที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจข อง
ผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่งในจังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมระดับความสมัพันธ์อยู่ใน
ระดบัปานกลาง โดยในแต่ละรายดา้น ไดแ้ก่ ทศันคติดา้นความเขา้ใจ ทศันคติดา้นความรูส้กึ และ
ทศันคติดา้นพฤติกรรม มีระดับความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัต ่า ดงันัน้ ผูบ้ริหารควรที่จะตอ้งวางแผน
เพื่อตอกย า้ใหพ้นกังานคิดถึงผูใ้ชบ้ริการอยู่เสมอ โดยผูบ้ริหารตอ้งสรา้งนโยบายเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีความพงึพอใจมากขึน้ เพื่อเพิ่มระดบัทศันคติที่มีต่อบรษิัทใหดี้ยิ่งขึน้ พฒันาการสง่ขอ้มลูข่าวสาร 
ท ากิจกรรมพิเศษรว่มกบัผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อสรา้งความประทบัใจ และยงัเป็นการเพิ่มความพึงพอใจให้
ผูใ้ชบ้รกิาร เกิดพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้กบับริษัท 

 4. จากการศึกษาพบว่า คณุภาพการใหบ้รกิารที่มีความสมัพนัธต่์อความภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมระดับความสมัพันธ์อยู่ใน
ระดับต ่า โดยในแต่ละรายด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมการบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ        
การตอบสนองต่อความตอ้งการ ความเอาใจใส่ในบริการ มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัต ่า และความ
น่าเชื่อถือไวว้างใจได ้มีความสมัพนัธอ์ยู่ในระดบัต ่ามาก ดงันัน้ผูบ้รหิารควรเพิ่มการใหบ้ริการ โดย
มุ่งเน้นความส าคัญกับคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นดังกล่าว เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ผู้ใช้บริการ ทั้งด้านร่างกายและด้านจิตใจ และสร้างความพึงพอใจในการให้บริการให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ เป็นการท าใหผู้ใ้ช้บริการเกิดความผูกพันธ ์และความภักดีมากยิ่งขึน้ เช่น การ
ปฏิบติัอย่างเท่าเทียม ภาพลกัษณข์องบริษัท การจดัโปรแกรมอบรมความรูพ้นกังาน และมีการรบั
ฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้รกิาร เพื่อที่จะตอบสนองความตอ้งการไดถู้กตอ้งและเหมาะสม  

 5. จากการศึกษาพบว่า คณุภาพการใหบ้ริการที่มีความสมัพนัธต่์อความพงึพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวัดสมุทรปราการ โดยภาพรวมมีระดับความสมัพันธ์
อยู่ในระดบัปานกลาง โดยในแต่ละรายดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมการบริการ ความเอาใจใส่ใน
บริการ มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต ่า และความน่าเชื่อถือไวว้างใจได้ ความเชื่อมั่นในบริการ            
การตอบสนองต่อความต้องการ มีความสัมพันธ์อยู่ในระดับต ่ามาก ดังนั้น ผู้บริหารควรใส่ใน
คุณภาพการให้บริการมากเป็นพิเศษ ในปัจจุบันที่ตลาดแข่งขันทางธุรกิจการบริการที่ รุนแรง 
โดยเฉพาะธุรกิจด้านการบริการขนส่ง ที่มีคู่แข่งมากมาย ผู้บริหารควรตระหนักถึงกลยุทธ์การ
ให้บริการ การรักษาความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการให้เพิ่มขึน้ โดยเพิ่มมาตรฐานการให้บริการ           
มีการท าโฆษณาประชาสมัพนัธก์ารใหบ้รกิาร สรา้งความเป็นรูปธรรมของบริการใหผู้ใ้ชบ้รกิารรบัรู ้
ควรมีการติดตามความพึงพอใจหลังจากการรบับริการอย่างสม ่าเสมอ วางแผนปรบัปรุงพัฒนา
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ภาพลกัษณข์องบรษิัทใหม้ีความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึน้ เพื่อที่จะเพิ่มความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิารให้
มากยิ่งขึน้  

 6. จากการศึกษาพบว่าความภักดีของผู้ใช้บริการที่ มี ความสัมพันธ์ต่อ          
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมุทรปราการ โดยภาพรวมมีระดับ
ความสัมพันธ์อยู่ในระดับปานกลาง โดยรายดา้นแต่ละดา้น ได้แก่ ดา้นการรบัรู ้ดา้นความรูส้ึก 
ดา้นความตั้งใจ มีระดับความสัมพันธ์อยู่ในระดับต ่า ดังนั้น ผู้บริหารของบริษัท ควรต้องมีการ
ปรบัปรุงนโยบาย ปรบัปรุงศักยภาพการท างานของพนักงาน มีการพัฒนาการสื่อสารระหว่าง
บรษิัทและผูใ้ชบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ ควรมีการสง่พนกังานไปอบรมการบริการ เพื่อน าว่าปรบัใชใ้น
การท างาน เพื่อสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการมากขึน้ ควรมีความใส่ใจการใหบ้ริการใหม้าก
ยิ่งขึน้ วางแผนการท างานใหม้ีศักยภาพ เปิดโอกาสใหผู้ใ้ชบ้รกิารแสดงความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ 
เพื่อน ามาปรบัปรุงการท างานของบรษิัทใหดี้ยิ่งขึน้ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาครัง้นี ้เป็นการศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด

สมุทรปราการ ดังนัน้การศึกษาครัง้ต่อไป ควรศึกษาผูใ้ชบ้ริการ บริษัทขนส่งในจังหวัดอ่ืน ๆ หรือ      
ผูท้ี่ก  าลงัจะตดัสินใจใชบ้รกิารกบับริษัทขนส่ง เพื่อใหท้ราบถึงระดบัทศันคติ คณุภาพการใหบ้ริการ   
ความภักดีของผู้ใช้บริการ และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งอาจแตกต่างจากผู้ใช้บริการ   
บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

2. การศึกษาครัง้นี ้ใชแ้บบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการศึกษา ควรท าการศึกษาโดยใช้
วิธีอ่ืน ๆ ร่วมกับแบบสอบถาม เช่น การสังเกต การสัมภาษณ์ เป็นตน้ เพื่อใหท้ราบขอ้มูลเชิงลึก   
อ่ืน ๆ นอกเหนือจากขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม สามารถน าผลการวิจัยมาปรบัปรุง พัฒนาได้
อย่างครอบคลมุมากย่ิงขึน้ 

3. ควรศึกษาตัวแปรดา้นอ่ืน ๆ เช่น การขนส่งสินคา้ การจัดเตรียมสินคา้ การลดตน้ทุน
การขนส่ง ที่อาจส่งผลต่อความภกัดีและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เพิ่มเป็นแนวทางในการเพิ่ม
ความภกัดีและความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร นอกเหนือจากทศันคติและ คณุภาพการใหบ้รกิาร  

4. ควรมีเพิ่มค าถามปลายเปิด เช่น ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นของผู้ใช้บริการเข้าไปใน
แบบสอบถามด้วย เพื่อที่จะได้น าข้อเสนอแนะดังกล่าวไปใช้ในการประกอบการพิจารณา          
เพื่อปรบัปรุงพัฒนาส่วนต่าง ๆ น ามาเป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการบริหาร เพื่อจูงใจให้
ผูใ้ชบ้รกิารคงอยู่กบับรษิัทไปนาน ๆ  
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แบบสอบถามเพ่ือท าการวิจัย 

เรื่อง ทศันคติและคณุภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ ท่ีมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีและความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารบริษัทขนสง่แห่งหนึ่งในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ค าชีแ้จง แบบสอบถามนี ้เป็นแบบสอบถามเพื่อท าการวิจยัเก่ียวกบัทศันคติและคณุภาพการ

ใหบ้รกิารลกูคา้ ท่ีมีความสมัพนัธก์บัความภกัดีและความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของผูใ้ชบ้รกิาร

บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่งในจงัหวดัสมทุรปราการ ประกอบดว้ย 5 สว่น ดงันี ้

 สว่นที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

 สว่นที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติ 

 สว่นที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ 

 สว่นที่ 4 แบบสอบถามเก่ียวกบัความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในบรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ใน

จงัหวดัสมทุรปราการ 

 สว่นที่ 5 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการในบรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ใน

จงัหวดัสมทุรปราการ 

 ผูว้ิจยัขอความกรุณาตอบแบบสอบถามใหค้รบถว้นทุกขอ้ และตอบใหต้รงกบัสภาพความ

เป็นจรงิที่สดุ ขอ้มลูที่ไดจ้ากการตอบแบบสอบถามฉบบันี ้จะน าเสนอโดยภาพรวม ไม่มีผลกระทบ

ใดๆ ต่อการประกอบอาชีพของท่าน และน าขอ้มลูไปใชเ้พื่อการศกึษาวิจยัเท่านัน้ 

ขอขอบคณุส าหรบัความรว่มมือในการตอบแบบสอบถามชดุนี ้

ผูว้ิจยั 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ลงในช่อง (  ) ใหต้รงกบัความเป็นจรงิมากที่สดุ 

1. เพศ 

(   ) ชาย    (   )  หญิง 

อายุ 

 (   )  ต ่ากว่าหรือเทียบเท่ากบั 30 ปี (   )  31 – 35 ปี 

 (   )  36 – 40 ปี    (   )  41 – 45 ปี 

 (   )  46 ปีขึน้ไป 

สถานภาพ 

(   )  โสด    (   )  สมรส 

ระดบัการศึกษา 

 (   )  ต ่ากว่าปรญิญาตรี   (   )  ปรญิญาตรี หรือเทียบเท่า 

 (   )  สงูกว่าปรญิญาตรี 

รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

 (   )  นอ้ยกว่า 20,000 บาท  (   )  20,000 – 30,000 บาท 

 (   )  30,001 – 40,000 บาท  (   )  40,001 บาทขึน้ไป 

อาชีพ 

(   )  เจา้ของธุรกิจ   (   )  ผูจ้ดัการ 

(   )  เจา้หนา้ที่ประสานงานลกูคา้  (   )  อ่ืนๆ 
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สว่นที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัทศันคติ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียง
ค าตอบเดียว 

 

 

ทัศนคติ 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่างย่ิง 

5 4 3 2 1 

ทัศนคติด้านความเข้าใจ 

1. ขอ้มลูบริษัท ท าใหม้ีความเขา้ใจถึงบรกิารของ

บรษิัทมากขึน้ 

     

2. ท่านรูส้กึอยากใชบ้ริการของบรษิัท หลงัจาก

ไดร้บัขอ้มลูการด าเนินงานของบรษิัท 

     

3. การใหข้อ้มลูและรายละเอียดที่ชดัเจน ท าให้

ท่านอยากสมัผสับรรยากาศการท างานที่แทจ้รงิ 

     

4. บรษิัท มีเจา้หนา้ที่และบุคลากรที่พรอ้ม

ใหบ้รกิารอย่างเต็มที่ ทนัต่อความตอ้งการของท่าน 

     

5. บรษิัท มีการเสนอขัน้ตอนการด าเนินงานเป็น

ขัน้ตอน สะดวกแก่การท างาน 

     

ทัศนคติด้านความรู้สึก 

6. จากความรูส้กึของท่าน ขอ้มลูของบริษัท ท าให้

ท่านทราบถึง การท างานที่มีมาตรฐาน 
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ทัศนคต ิ

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่างย่ิง 

5 4 3 2 1 

ทัศนคติด้านความรู้สึก 

7. ท่านรูส้กึว่าการด าเนินงานของบริษัท มีความ

เหมาะสม คุม้ค่า แก่การใชบ้รกิาร 

     

8. ท่านรูส้กึว่าขอ้มลูการด าเนินงานของบรษิัท ท า

ใหท้่านทราบถึงความพรอ้มของยานพาหนะและ

อปุกรณก์ารท างาน 

     

9. เนือ้หาที่เก่ียวขอ้งกบัการบรกิารต่าง ๆ ของ

บรษิัทมีความถูกตอ้ง 

     

ทัศนคติด้านพฤติกรรม 

10. การขนสง่ที่มีความถกูตอ้ง สมบรูณ ์ของบริษัท

ท าใหท้่านตดัสินใจในการเลือกใชบ้รกิาร 

     

11. การน าเสนอการด าเนินงานของบริษัท ท าให้

เห็นถึงการท างานที่มีความท างานที่ปลอดภยัและ

คุม้ค่า 

     

12. การด าเนินงานที่เป็นมาตรฐานของบริษัท ช่วย

ใหท้่านเปรียบเทียบการเลือกใชบ้รกิารกบับรษิัท

อ่ืน ๆ ได ้
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ส่วนที ่3 แบบสอบถามความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการลูกค้า 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียง

ค าตอบเดียว 

 

 

คุณภาพการให้บริการลูกค้า 

 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

 

ไม่เหน็ด้วย 

อย่างย่ิง 

5 4 3 2 1 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1. บรษิัท มีรูปแบบและเงื่อนไขการใหบ้ริการชดัเจน      

2. บรษิัท ชีแ้จง้เงื่อนไขเก่ียวกบับริการไดล้ะเอียด

และครบถว้น 

     

3. บรษิัท มีเวลาใหบ้รกิารไวอ้ย่างชดัเจน ในการ

จดัสง่ 

     

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ 

4. บรษิัท จดัสง่สินคา้ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนด      

5. บรษิัท ใหบ้รกิารดว้ยความรอบคอบและถกูตอ้ง      

6. บรษิัท ใหบ้รกิารท่านไดอ้ย่างถกูตอ้งและ

น่าเชื่อถือ 

     

ความเชื่อมั่นในบริการ 

7. บรษิัท ใหบ้รกิารแก่ท่านอย่างดี สม ่าเสมอ      

8. ท่านมั่นใจในการตดัสินใจใชบ้รกิารกบับรษิัท ฯ       

9. พนกังานของบรษิัท ซื่อตรงและซื่อสตัยต่์อท่าน

เป็นอย่างดี 
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คุณภาพการให้บริการลูกค้า 

 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

 

ไม่เหน็ด้วย 

อย่างย่ิง 

5 4 3 2 1 

การตอบสนองต่อความต้องการ 

10. พนกังานของบริษัท พรอ้มใหบ้รกิารท่านไดอ้ย่าง

ทนัท่วงที 

     

11. พนกังานของบริษัท ปฏิบติัต่อค ารอ้งขอของท่าน

อย่างทนัที 

     

12. การบรกิารของบรษิัท รวดเรว็ และทนัตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด 

     

ความเอาใจใส่ในบริการ 

13. พนกังานของบริษัท เอาใจใสแ่ละใหบ้รกิารอย่าง

เท่าเทียม 

     

14. บรษิัท เป็นประโยชนต่์อท่านอย่างส าคญัที่สดุ      

15. พนกังานของบริษัท ใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ 

อ่อนนอ้ม และเอาใจใส่ต่อสินคา้และบรกิารของท่าน 
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ส่วนที่  4 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดีของผู้ ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหน่ึง               

ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียง

ค าตอบเดียว 

 
 

ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

 

ไม่เหน็
ด้วย 

 

ไม่เหน็
ด้วย 

อย่างย่ิง 
5 4 3 2 1 

ด้านการรับรู้ 
1. บรษิัท มีภาพพจนท์ี่ดี ท าใหม้ีสว่นในการตดัสินใจ
เขา้ใชบ้รกิาร 

     

2. ท่านยังคงเลือกใช้บริการของบริษัท แม้ว่าจะมี
บริษัทอ่ืนที่มีคุณภาพการบริการที่ใกล้เคียงกัน 

     

3. บรษิัท ใหบ้รกิารท่ีเป็นประโยชนก์บัท่านมากกว่าผู้
ใหบ้รกิารรายอ่ืน 

     

4. บรษิัท มีคณุภาพตรงกบัความคาดหวงัของท่าน      
5. ท่านมีความเชื่อมั่นในการใหบ้รกิารของบรษิัท      
ด้านความรู้สึก      
6. เมื่อนึกถึงการใชบ้ริการขนสง่ ท่านจะนึกถึงบรษิัท
ของเราเป็นอนัดบัแรก 

     

7. ท่านรูส้กึดีทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบับริษัท      
8. ท่านมีความสบายใจทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบั
บรษิัท  

     

9. ท่านมีความประทบัใจและผกูพนัธก์บัการ
ใหบ้รกิารของบรษิัท 

     

10. ท่านรูส้กึชื่นชอบบรษิัท      
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ความภักดีของผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่างย่ิง 

5 4 3 2 1 

ด้านความตั้งใจ 

11. ถึงแมอ้ตัราค่าบรกิารจะเปลี่ยนแปลงไป ท่านก็

ยงัคงใชบ้รกิารกบับริษัท 

     

12. ถึงแมผู้ใ้หบ้รกิารรายอ่ืนจะมีอตัราค่าบรกิารที่ถกู

กว่า แต่ท่านจะยงัคงเลือกใชบ้รกิารกบับรษิัท 

     

13. ท่านตัง้ใจที่จะใชบ้ริการกบับริษัท      

14. หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ่ื้นใชบ้รกิารกบั

บรษิัท 

     

15. ท่านจะใชบ้รกิารกบับรษิัท ถึงแมจ้ะมีผูอ่ื้น

แนะน าใหใ้ชบ้รกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายอ่ืน 
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ส่วนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหน่ึง       

ในจังหวัดสมุทรปราการ 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากที่สดุเพียง

ค าตอบเดียว 

 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 
เหน็
ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็
ด้วย 

ไม่
แน่ใจ 

 

ไม่เหน็
ด้วย 

 

ไม่เหน็
ด้วย 

อย่างย่ิง 
5 4 3 2 1 

ความพอเพียงของบริการทีม่ีอยู่ 
1. ท่านมีความพงึพอใจในความเพียงพอของ
เจา้หนา้ที่และบุคลากรที่มีต่อการใหบ้รกิารและ
สามารถตอบสนองการบริการไดท้นัท่วงที 

     

2. ท่านมีความพงึพอใจต่ออปุกรณ ์และสิ่งอ านวย
ความสะดวก ในการตอบสนองการบรกิารไดอ้ย่าง
รวดเรว็และทนัท่วงที 

     

3. ท่านมีความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่และบคุลากรใน
การใหข้อ้มลูและบริการท่ีตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัที
หากมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึน้ 

     

การเข้าถึงแหล่งบริการ 

4. ท่านมีความพงึพอใจในความสะดวกจากการ
เดินทางมาถึงบรษิัท ที่ง่าย ไม่ซบัซอ้น 

     

5. ท่านมีความพงึพอใจต่อการสื่อสารภายในบรษิัท  
เช่น การสื่อสารระหว่างแผนกบญัชีและแผนกขนสง่ 

     

6. ท่านมีความพงึพอใจต่อการเขา้ถึงแผนกต่างๆ
ภายในบรษิัท 
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ความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็

ด้วย

อย่างย่ิง 

เหน็

ด้วย 

ไม่

แน่ใจ 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

 

ไม่เหน็

ด้วย 

อย่างย่ิง 

5 4 3 2 1 

ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกในแหล่งบริการ 

7. ท่านมีความพงึพอใจในสิ่งอ านวยความสะดวกที่

ทางบรษิัท จดัไวใ้ห ้เช่น ที่จอดรถ  

     

8. ท่านมีความพงึพอใจในพืน้ที่ของบริษัท ที่มีความ

สะอาด และความสะดวกครบครนั 

     

9. ท่านรูส้กึพอใจกบัการด าเนินงานของบรษิัท      

ทกุครัง้เมื่อไดเ้ขา้มาใชบ้รกิาร 

     

ความสามารถของลูกค้าในการเสียค่าใช้จ่าย 

10. ท่านรูส้กึพงึพอใจกบัค่าใชจ้่ายที่เกิดขึน้      

11. ท่านมีความพงึพอใจในค่าใชจ้่ายในการบรกิาร 

เพื่อแลกกบัความพอใจ และบรกิารที่ดี 

     

12. ท่านรูส้กึว่าค่าใชจ้่ายท่ีเกิดขึน้ มีความเป็นธรรม

เหมาะสม 

     

ขอขอบคณุเป็นอย่างสงู ที่ท่านเสียสละใหค้วามรว่มมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

ดัชนีความสอดคลอ้งระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค ์
(Item-objective Congruence Index: IOC) 
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สว่นที่ 2  แบบสอบถามเก่ียวกบัทศันคติ 

ทศันคต ิ
ผลการประเมินของ

ผูเ้ชี่ยวชาญ 
IOC = 

ΣR 
N 

สรุปผล 
1 2 3 

ทศันคติดา้นความเขา้ใจ 
1. ขอ้มลูบรษิัท ท าใหม้ีความเขา้ใจถงึบรกิารของบรษิัท
มากขึน้ 

1 
 

1 1 
 

1 ใชไ้ด ้

2. ท่านรูส้กึอยากใชบ้รกิารของบรษิัท หลงัจากไดร้บัขอ้มลู
การด าเนินงานของบรษิัท 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. การใหข้อ้มลูและรายละเอียดที่ชดัเจน ท าใหท้า่นอยาก
สมัผสับรรยากาศการท างานท่ีแทจ้รงิ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4. บรษิัท มีเจา้หนา้ที่และบคุลากรท่ีพรอ้มใหบ้รกิารอย่าง
เต็มที่ ทนัต่อความตอ้งการของทา่น 

1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้

5. บรษิัท มีการเสนอขัน้ตอนการด าเนินงานเป็นขัน้ตอน 
สะดวกแก่การท างาน 

     

ทศันคติดา้นความรูส้กึ 
1. จากความรูส้กึของท่าน ขอ้มลูของบรษิัท ท าใหท้่าน
ทราบถึง การท างานท่ีมมีาตรฐาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ท่านรูส้กึว่าการด าเนินงานของบรษิัท มีความเหมาะสม 
คุม้คา่ แก่การใชบ้รกิาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ท่านรูส้กึว่าขอ้มลูการด าเนินงานของบรษิัท ท าใหท้า่น
ทราบถึงความพรอ้มของยานพาหนะและอปุกรณก์าร
ท างาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4. เนือ้หาที่เก่ียวขอ้งกบัการบรกิารต่าง ๆ ของบรษิัทมี
ความถกูตอ้ง 

1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้

ทศันคติดา้นพฤตกิรรม 
1. การขนส่งที่มคีวามถกูตอ้ง สมบรูณ ์ของบรษิัทท าให้
ท่านตดัสินใจในการเลือกใชบ้รกิาร 

1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้

2. การน าเสนอการด าเนินงานของบรษิัท ท าใหเ้ห็นถงึการ
ท างานท่ีมีความท างานท่ีปลอดภยัและคุม้คา่ 

1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้

3. การด าเนินงานท่ีเป็นมาตรฐานของบรษิัท ชว่ยใหท้่าน
เปรียบเทียบการเลือกใชบ้รกิารกบับรษิัทอื่น ๆ ได ้

1 1 1 1 ใชไ้ด ้



  172 

 

สว่นที่ 3  แบบสอบถามเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ 

คณุภาพการใหบ้รกิารลกูคา้ 
ผลการประเมินของ

ผูเ้ชี่ยวชาญ 
IOC = 

ΣR 
N 

สรุปผล 
1 2 3 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
1. บรษิัท มีรูปแบบและเงื่อนไขการใหบ้รกิารชดัเจน 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
2. บรษิัท ชีแ้จง้เงื่อนไขเก่ียวกบับรกิารไดล้ะเอียดและ
ครบถว้น 

1 1 
 

1 1 ใชไ้ด ้

3. บรษิัท มีเวลาใหบ้รกิารไวอ้ยา่งชดัเจน ในการจดัส่ง 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
ความน่าเชื่อถือไวว้างใจได ้
1. บรษิัท จดัส่งสินคา้ไดต้รงตามเวลาที่ก าหนด 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. บรษิัท ใหบ้รกิารดว้ยความรอบคอบและถกูตอ้ง 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
3. บรษิัท ใหบ้รกิารท่านไดอ้ย่างถกูตอ้งและน่าเชื่อถือ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
ความเชื่อมั่นในบรกิาร 
1. บรษิัท ใหบ้รกิารแก่ท่านอยา่งดี สม ่าเสมอ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
2. ท่านมั่นใจในการตดัสินใจใชบ้รกิารกบับรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
3. พนกังานของบรษิัท ซื่อตรงและซื่อสตัยต์่อทา่นเป็น
อย่างด ี

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

การตอบสนองต่อความตอ้งการ 
1. พนกังานของบรษิัท พรอ้มใหบ้รกิารท่านไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงท ี

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. พนกังานของบรษิัท ปฏิบตัิต่อค ารอ้งขอของทา่นอย่าง
ทนัที 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. การบรกิารของบรษิัท รวดเรว็ และทนัตามระยะเวลาที่
ก าหนด 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ความเอาใจใส่ในบรกิาร 
1. พนกังานของบรษิัท เอาใจใส่และใหบ้รกิารอยา่งเท่า
เทียม 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. บรษิัท เป็นประโยชนต์่อทา่นอย่างส าคญัที่สดุ 1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้
3. พนกังานของบรษิัท ใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพ อ่อน
นอ้ม และเอาใจใส่ต่อสินคา้และบรกิารของทา่น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ส่วนที่  4  แบบสอบถามเก่ียวกับความภักดีของผู้ใช้บริการ บริษัทขนส่งแห่งหนึ่ง ในจังหวัด
สมทุรปราการ 

ความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึ่ง  
ในจงัหวดัสมทุรปราการ 

ผลการประเมินของ
ผูเ้ชี่ยวชาญ 

IOC = 

ΣR 
N 

สรุปผล 
1 2 3 

ดา้นการรบัรู ้
1. บรษิัท มีภาพพจนท์ี่ดี ท าใหม้ส่ีวนในการตดัสินใจเขา้ใช้
บรกิาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ท่านยงัคงเลือกใชบ้รกิารของบรษิัท แมว้า่จะมีบรษิัทอื่น
ที่มีคณุภาพการบรกิารท่ีใกลเ้คียงกนั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. บรษิัท ใหบ้รกิารท่ีเป็นประโยชนก์บัท่านมากกว่าผู้
ใหบ้รกิารรายอื่น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4. บรษิัท มีคณุภาพตรงกบัความคาดหวงัของท่าน 1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้
5. ท่านมีความเชื่อมั่นในการใหบ้รกิารของบรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
ดา้นความรูส้กึ 
1. เมื่อนึกถงึการใชบ้รกิารขนส่ง ท่านจะนึกถึงบรษิัทของ
เราเป็นอนัดบัแรก 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ท่านรูส้กึดีทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบับรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
3. ท่านมีความสบายใจทกุครัง้ที่ไดใ้ชบ้รกิารกบับรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
4. ท่านมีความประทบัใจและผกูพนัธก์บัการใหบ้รกิารของ
บรษิัท 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
 

5. ท่านรูส้กึชื่นชอบบรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
ดา้นความตัง้ใจ 
1. ถึงแมอ้ตัราคา่บรกิารจะเปล่ียนแปลงไป ท่านก็ยงัคงใช้
บรกิารกบับรษิัท 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ถึงแมผู้ใ้หบ้รกิารรายอื่นจะมีอตัราคา่บรกิารท่ีถกูกว่า 
แต่ท่านจะยงัคงเลือกใชบ้รกิารกบับรษิัท 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ท่านตัง้ใจที่จะใชบ้รกิารกบับรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
4. หากท่านมีโอกาสจะแนะน าใหผู้อ้ื่นใชบ้รกิารกบับรษิัท 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5. ท่านจะใชบ้รกิารกบับรษิัท ถงึแมจ้ะมีผูอ้ื่นแนะน าใหใ้ช้
บรกิารกบัผูใ้หบ้รกิารรายอื่น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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สว่นที่ 5  แบบสอบถามเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ บรษิัทขนสง่แห่งหนึ่ง ในจงัหวดั
สมทุรปราการ 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร บรษิัทขนส่งแห่งหนึง่ ใน
จงัหวดัสมทุรปราการ 

ผลการประเมินของ
ผูเ้ชี่ยวชาญ 

IOC = 
ΣR 
N 

สรุปผล 
1 2 3 

ความพอเพยีงของบรกิารท่ีมีอยู่ 
1. ท่านมีความพงึพอใจในความเพียงพอของเจา้หนา้ที่
และบคุลากรท่ีมีต่อการใหบ้รกิารและสามารถตอบสนอง
การบรกิารไดท้นัท่วงท ี

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ท่านมีความพงึพอใจต่ออปุกรณ ์และส่ิงอ านวยความ
สะดวก ในการตอบสนองการบรกิารไดอ้ยา่งรวดเรว็และ
ทนัท่วงท ี

1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้

3. ท่านมีความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่และบคุลากรในการ
ใหข้อ้มลูและบรกิารท่ีตรงต่อเวลา มีการแจง้ทนัทีหากมี
ความคลาดเคลื่อนเกิดขึน้ 

1 -1 1 0.5 ใชไ้ด ้

การเขา้ถงึแหล่งบรกิาร 
1. ท่านมีความพงึพอใจในความสะดวกจากการเดินทาง
มาถงึบรษิัท ฯ ท่ีงา่ย ไม่ซบัซอ้น 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ท่านมีความพงึพอใจต่อการส่ือสารภายในบรษิัท เช่น 
การส่ือสารระหวา่งแผนกบญัชีและแผนกขนส่ง 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ท่านมีความพงึพอใจต่อการเขา้ถึงแผนกต่างๆภายใน
บรษิัท 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ความสะดวกและส่ิงอ านวยความสะดวกในแหล่งบรกิาร 
1. ท่านมีความพงึพอใจในส่ิงอ านวยความสะดวกที่ทาง
บรษิัท จดัไวใ้ห ้เช่น ที่จอดรถ 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2. ท่านมีความพงึพอใจในพืน้ท่ีของบรษิัท ที่มีความ
สะอาด และความสะดวกครบครนั 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ท่านรูส้กึพอใจกบัการด าเนินงานของบรษิัททกุครัง้เมื่อ
ไดเ้ขา้มาใชบ้รกิาร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ความสามารถของลกูคา้ในการเสียค่าใชจ้า่ย 
1. ท่านรูส้กึพึงพอใจกบัคา่ใชจ้า่ยที่เกิดขึน้ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
2. ท่านมีความพงึพอใจในค่าใชจ้า่ยในการบรกิาร เพื่อ
แลกกบัความพอใจ และบรกิารท่ีดี 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3. ท่านรูส้กึว่าค่าใชจ้่ายที่เกดิขึน้ มีความเป็นธรรม
เหมาะสม 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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รายชื่อ  ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 
 
1. ผศ. ดร. ล ่าสนั เลิศกลูประหยดั ประธานหลกัสตูรบรหิารธุรกิจบณัฑิต สาขาวิชาธุรกิจ

เพื่อสงัคม มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
 
2. อาจารย ์ดร.เพชรรตัน ์จินตน์พุงศ ์ ประธานหลกัสตูรบรหิารธุรกิจบณัฑิต  
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นางสาวภนิดา หมายหาทรพัย ์
วัน เดือน ปี เกิด 4 พฤศจิกายน 2536 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา บรหิารธุรกิจบณัฑิต 
ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 91 หมู่ 17 ถนนปู่ เจา้สมิงพราย ต าบลบางหญา้แพรก อ าเภอพระประแดง 

จงัหวดัสมทุรปราการ 10130   
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