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ABSTRACT 
The study on perception towards service quality of Siam Kraft industry 

Company Limited was aimed to investigate and compare service quality perception of 
Siam Kraft Industry Company Limited. The survey was accomplished among 207 Siam 
Kraft industry Company Limited customers as the sample group. The questionnaire with 
the reliability value of 0.97 was administered as the instrument for collecting data, 
which were analyzed by the frequency distribution, percentage distribution, standard 
deviation, t-test, One – Way ANOVA, and Scheffe. In case of 0.05 statistical differences 
was found, Least Significant Different method was applied to verify each pair.   

The results revealed: 
1. According to the respondent’s’ general information, 140 were females 

(68.60 %), 92 people aged ranging from 30 to 40 years old (44.45 %). 124 or 59.90 
held bachelor’s degrees and 69 people or 33.33 % had 5 to ten years work experience. 

2. The perception towards service quality of Siam Kraft industry Company 
Limited in the overall was relatively high. When looking into each aspect, the first item 
was credit service followed by finance, delivery, processed products, and marketing 
services respectively. 

3. As for the respondents ‘general statuses, different ages and work 
experiences did not perceive service quality of Siam Kraft industry Company Limited 
differently at 0.05. However, males and females perceived different marketing service; 
and different educational levels perceived processed products differently at 0.05. 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

การแขงขันทางธุรกิจในโลกปจจุบันไมเพยีงแขงขันกันในดานคุณภาพสินคา ราคา และ
ตราสินคาเทานั้น  แตปจจัยที่มีความสําคัญคือการแขงขันในดานการขนสงสินคา ทาํอยางไรจึงจะ
สงสินคาใหถงึมือลูกคาเร็วทีสุ่ด แตยังคงสภาพเดิมของสินคา ไมชํารุด เสียหาย การจดัสงสินคา
เปนกิจกรรมทีจ่ําเปน เนื่องจากแหลงผูผลิตและแหลงผูบริโภคมักไมไดอยูในพืน้ทีเ่ดียวกนั ดังนัน้
จึงหลีกเล่ียงไมไดที่ผูผลิตจะตองขนสงสินคาจากแหลงผลิตไปยังแหลงที่มีความตองการบริโภค
สินคานั้นๆ ซึ่งที่ผานมามีแนวโนมวาผูบริโภคมีความตองการบริโภคสนิคาที่มีคุณภาพดีข้ึนและมี
ปริมาณการบริโภคที่มากข้ึนรวมทัง้ตองการรวดเร็วข้ึน สงผลใหตองพฒันา คุณภาพสินคาและ
ระบบจัดสงสินคาใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยาง ทนัทวงท ีโดยทั่วไปวา
องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในสินคา คือ คุณภาพของตัวสินคาและคุณภาพของบริการ
ที่มาพรอมกับตัวสินคากลาวคือ หากตัวสินคามีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการแตบริการที่มากับตัว
สินคา เชน การบริการจัดสงสินคาไมเหมาะสมสินคานัน้ อาจไมเปนที่พอใจของลูกคาได ดวยเหตุ
นี้การจัดสงสินคาจึงมีบทบาทสําคัญในฐานะบริการที่มาพรอมกับตัวสินคา (ศิริพงษ  เพชรเสถียร, 
2551 : 1) 

วัตถุประสงคของธุรกิจโดยทัว่ไปคือ การทาํกําไร แตปจจุบันมมุมองแบบนัน้ไดเปล่ียนไป  
โดยวัตถุประสงคหลักของธุรกิจยังคงตองการสรางผลกาํไร แตจะเนนทางดานการบริการและ
สรางความพงึพอใจ สนองตอบความตองการของลูกคาและสงมอบความพึงพอใจใหแกลูกคา
ดวยวิธกีารที่พยายามบริหารตนทนุอยางมปีระสิทธิภาพ ปจจุบันนี ้ลูกคาใหความสําคัญตอ 
การบริการเปนอยางมาก โดยเฉพาะพนกังานที่ตองติดตอประสานงานกบัลูกคา ควรจะตอง
ตระหนักถึงเร่ืองของการใหบริการ และตองเพิ่มพนูทกัษะการใหบริการตลอดเวลา การบริการเปน
ส่ิงสําคัญอยางยิง่ในงานขายหรืองานบริการดานตางๆ เพราะการบริการคือ การใหความชวยเหลือ 
อํานวยความสะดวก หรือการทําส่ิงทีเ่ปนประโยชนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจ แตบางคร้ัง ส่ิงที่เรา
มอบบริการไปนั้น อาจจะไมตรงกับวัตถุประสงคของผูรับบริการได จึงทาํใหลูกคาไมพอใจและไม
กลับมาใชบริการของเราอีกตอไป จะทําใหเกิดการสูญเสียลูกคาของธุรกิจได 
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คุณภาพการบริการ  คือการสงมอบความประทับใจของการบริการที่เปนเลิศแกลูกคา 
เพื่อสรางผลลพัธจากการสงมอบบริการทีดี่ใหลูกคา ใหไดรับความพึงพอใจ (Customer 
Satisfaction) และกอใหเกิดสัมพันธภาพทีดี่แกลูกคา รวมทั้งเพื่อกระตุนใหลูกคาเหลานี้กลับมา
ซื้อสินคาหรือใชบริการกันอยางตอเนื่อง  ตลอดจนการสรางฐานใหลูกคามีความสัมพนัธในระยะ
ยาว และกอใหเกิดความจงรักภักดีตอสินคาหรือบริการตลอดไป (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2547 : 
106-108) ดังนั้น การสรางคุณภาพการบริการที่เปนเลิศจึงตองอาศัยความละเอียดออนที่จะสง
มอบความประทับใจจากการใหบริการแกลูกคา ผูใหบริการควรจะตระหนักถงึการสงมอบบริการ
ที่ดีใหกับลูกคาอยางสม่าํเสมอ  

เมื่อกลาวถงึคําวา “ลูกคา” สวนใหญมักจะนึกถึงกลุมคนที่เปนคนซื้อสินคาหรือบริการ
จากองคกรตางๆ เทานั้น แตในความเปนจริงแลวใครก็ตามทีเ่ขาไดรับส่ิงใดสิ่งหนึง่ไป ก็ถือวาเขา
เหลานั้นเปนลูกคาทัง้ส้ิน เมื่อระบบมาตรฐานสากลตางๆ เขามา (นพมาศ  แซเอง, 2551 : 1-2)  
คําวาลูกคาก็เร่ิมครอบคลุมถึงหนวยงานภายในองคกรที่ตองทํางานตอเนื่องจากผูใหบริการหรือที่
เรียกวา “ลูกคาภายใน” จากปญหาที่เกิดข้ึนคือ คนมักจะใสใจกับลูกคาที่เปนลูกคาภายนอกที่มา 
ซื้อสินคาและบริการเปนพิเศษ  แตสําหรับลูกคาภายใน  หรือพนักงานในองคกรกลับไมไดรับ  
การตอบสนองที่ดีเทาที่ควร  ทัง้ที่จริงแลว พนกังานหรือแผนกที่อยูในกระบวนการถดัไปใน 
การทาํงานถือวาเปนลูกคาทัง้ส้ิน งานที่แตละคนทาํจึงเกีย่วโยงกันไปถงึลูกคาภายนอก พนักงาน
ทุกคนและแผนกทุกแผนกจึงควรใหความสําคัญกับการใหบริการภายในองคกร  เพราะพนักงาน
ทุกคน  ในกระบวนการผลิตจะมีผลตอคุณภาพของสินคาและบริการทีจ่ะสงถงึมือลูกคาภายนอก 
ถือเปนส่ิงทีม่คีวามสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวาการใหบริการลูกคาภายนอก ตามแนวคิดการตลาด
องครวมหรือ (holistic marketing)  ที่ถือวาทุกคนคือลูกคา  ไมวาจะเปนผูชื้อสินคาและบริการ  
พนกังาน  ผูถือหุน ผูรวมทุน  ซัพพลายเออร  และสังคมโดยรอบ (นพมาศ  แซเอง, 2551 : 1-2)   

 ดวยเหตุนี้งานวิจัยนี้จงึมุงศึกษา การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท 
อุตสาหกรรม จํากัด  ในแผนกตางๆ ของบริษัท คือ แผนกบริการการตลาด  แผนกบริการผลิตภัณฑ 
แปรรูป  แผนกบริการสินเช่ือ  และแผนกบริการคลังและจัดสง  
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1.2  วัตถุประสงคของการวิจัย 

การวิจัยเร่ืองการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 
ผูศึกษามีวัตถุประสงคในการวิจัย ดังนี้ 

1.2.1 เพื่อศึกษาระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟท
อุตสาหกรรม จํากัด 

1.2.2 เพื่อเปรียบเทยีบระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท
อุตสาหกรรม จํากัด จาํแนกตามปจจัยดานประชากรศาสตร 
 
 
1.3  สมมติฐานของการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้มีสมมุติฐานการวิจัย  ดังนี้ 
1.3.1 ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยาม

คราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด แตกตางกนั 

1.3.2 ลูกคาทีม่ีอายตุางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด แตกตางกนั 

1.3.3 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมรีะดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของ
บริษัทสยามคราฟทอุตสากรรม จํากัด แตกตางกนั 

1.3.4 ลูกคาทีม่ีประสบการณในการทํางานตางกันมีระดับการรับรูคุณภาพการ
ใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด แตกตางกนั 

 
1.4  ขอบเขตของการวิจัย 

 1.4.1 ขอบเขตเนื้อหา ผูวิจัยมุงศึกษาตัวแปร ดังนี้  

 1.4.1.1 ตัวแปรตน ประกอบดวย ลักษณะทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม คือ เพศ 
อายุ  ระดับการศึกษา และประสบการณในการทํางาน 
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 1.4.1.2 ตัวแปรตาม ประกอบดวย การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด  ใน 4 ดาน คือ ดานบริการการตลาด  ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  
ดานบริการสินเช่ือ  ดานบริการคลังและจัดสง 

 1.4.2 ขอบเขตประชากร 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาที่ติดตอรับบริการจากบริษัทสยามคราฟท 
อุตสาหกรรม จํากัด จาํนวน 448 คน 

 1.4.3 ขอบเขตระยะเวลา  

  ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา ระหวางเดือนมีนาคม – พฤษภาคม 2557  
 
 

1.5  ประโยชนของการวิจัย 

 1.5.1 ทราบระดับคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด วาอยู
ในระดับใด และควรปรับปรุง พัฒนาในดานใดบาง 

 1.5.2 ไดขอมูลสําหรับผูบริหาร  และหัวหนาหนวยงานใน 4 ดาน คือ ดานบริการการตลาด  
ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  ดานบริการสินเช่ือ  ดานบริการคลังและจัดสง  นําขอมูลไปปรับปรุง 
วางนโยบายในการบริการงาน เพื่อคุณภาพการบริการทีดี่ข้ึน 

 1.5.3 เพื่อหาแนวทางในการบริหารลูกคาสัมพนัธ  คือ  ความพึงพอใจของลูกคาและ
ผลลัพธสูงสุดของการบริการลูกคา  คือ  การซื้อซํ้า  และความสัมพันธที่ยัง่ยืนระหวางผูซื้อกับ
ผูขาย 

 
 
1.6  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การศึกษาวิจยัเร่ืองการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม 
จํากัด ผูศึกษากําหนดกรอบแนวคิดดังนี ้
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ภาพ 1-1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 
 
 

1.7  นิยามศัพทเฉพาะ 

การรับรู  หมายถึง ความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ
บริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด ในดานบริการการตลาด  ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  
ดานบริการสินเช่ือ  ดานบริการคลังและจัดสง 

การใหบริการ  หมายถงึ  การใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากดั 
ในดานบริการการตลาด  ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  ดานบริการสินเช่ือ  ดานบริการคลังและ
จัดสง 

คุณภาพการใหบริการ  หมายถงึ  การจดัสงและมอบบริการที่ดีและเหมาะสมใหกบั
ลูกคาของบริษทัสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวงั 
ของลูกคา รวมทั้งสรางความประทับใจและใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการ 

ดานบริการการตลาด  หมายถงึ  การติดตอส่ือสารไปยังลูกคาเพื่อประชาสัมพันธ
สินคาของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด โดยโฆษณาผานส่ือตางๆ  หรือเขารวมกิจกรรม
เพื่อสังคมเปนการสรางสนใจในสินคา มกีารดึงดูดลูกคาจากการสงเสริมการขาย 

การรับรูคุณภาพการใหบริการของ
บริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม 

จํากัด ในดาน 

 ดานบริการการตลาด 
 ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป 
 ดานบริการสินเช่ือ 
 ดานบริการคลังและจัดสง 

ขอมูลทัว่ไปของผูตอบ
แบบสอบถาม 

 เพศ 

 อาย ุ

 ระดับการศึกษา 

 ประสบการณในการ
ทํางาน 

ตัวแปรตน ตัวแปรตาม 
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ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  หมายถงึ   การพัฒนาลักษณะทางกายภาพของ
ผลิตภัณฑของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด  ซึ่งประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ 
คุณภาพผลิตภัณฑ ความทนทาน ความนาเชื่อถือ รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ การกําหนดตรา
สินคา รวมถงึ การบรรจุหีบหอผลิตภัณฑทีม่ีคุณคาในสายตาลูกคา 

ดานบริการสินเชื่อ หมายถึง  ความเชื่อและความไววางใจระหวางบริษัทสยามคราฟท 
อุตสาหกรรม จํากัด ที่มีตอลูกคา ในการทีจ่ะใหสินคาหรือบริการไปใชกอน โดยมีสัญญากําหนด 
เงื่อนไขและเงือ่นเวลาการชําระคืนในอนาคต 

ดานบริการคลังและจัดสง  หมายถึง  กฎระเบียบ  รูปแบบ วิธีการจดัสงสินคาใหกับ
ลูกคาของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 

การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 
ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวของ เพื่อเปนพื้นฐานและแนวทางใน
การศึกษาโดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

2.1  ความหมายและลักษณะของการบริการ 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2.3  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู   
2.5  กลยุทธการใหบริการ 
2.6  ขอมูลเกี่ยวกับบริษทัสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด    
2.7  งานวิจยัที่เกีย่วของ 

 
 
2.1 ความหมายและลักษณะของการบริการ 

 2.1.1 ความหมายของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริการไว ดังนี้ 
 ราชบณัฑิตยสถาน (2546 : 607) บริการ หมายถงึ การใหความสะดวกตางๆ เชน  
การใหบริการ ใชบริการ 

 จิตติมา  ธีรพันธุเสถียร (2549 : 9) กลาววา  การบริการ หมายถงึ งาน กจิกรรม 
หรือการปฏิบัติที่ทําเพ่ือผูอ่ืน ทําแลวผูอ่ืนไดรับประโยชนและความพึงพอใจและผูกระทําตองมี
ความสุข ในงานนั้นๆ ดวย 

 ชัยสมพล  ชาวประเสรฐิ (2547 : 18) กลาววา การบริการหมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบส้ินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยส้ินคา 
ที่ไมมีตัวตนนัน้จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพงึพอใจ 
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 พิรุณ  คําพรมมา (2548 : 8-9) กลาววา การบริการ หมายถงึ กิจกรรมที่จัดข้ึนเพื่อ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการหรือลูกคาใหไดรับความสะดวกสบาย  
ในทุกๆ ดานทัง้ในดานผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ ส่ิงแวดลอมที่สะอาด สะดวก ปลอดภัย เปนที่ไว 
วางใจ การใหบริการทัง้ใจ เปนทีน่าเช่ือถอื เขาใจผูรับบริการ คุมทนุ คุมคา เปนประโยชนตอ
ผูรับบริการ ผูรับบริการพงึพอใจ โดยมีการกําหนดกลุมเปาหมาย ในแตละกิจกรรม รวมทัง้ม ี
การพัฒนาเพือ่การแขงขันในทางการตลาด 

 พัฒนา  ศิริโชติบัณฑิต (2548, อางถึงใน วิไลพร เยยกระโทก, 2551 : 23) กลาว
วา การบริการ คือ การกระทาํหนาที่ดานใดดานหนึ่งที่กลุมบุคคลหนึง่ๆ ไดนําเอาไปเสนอขายแก
บุคคลอ่ืนโดยทั่วไปทีม่ีลักษณะเปนส่ิงที่ไมสามารถจับตองไดแตสามารถสรางความพอใจใหแก
ผูรับบริการได การบริการเปนส่ิงจาํเปนหรือไมจําเปนที่จะตองเกี่ยวโยงถึงการขายสินคาหรือ 
การขายบริการนั้นๆ ก็ไดแตการใหบริการอาจจะใชหรือไมใชสินคาเปนองคประกอบในการขายก็ได 
และหากมีการใชตัวสินคานัน้เปนสวนประกอบก็จะไมมกีารโอนกรรมสิทธิ์ในตัวสินคานัน้ไปให
ผูใชบริการดังกลาว 

 สมิต สชัณกุร (2550 : 14) กลาววา การบริการ หมายถึง การบริการเปนการปฏิบัติ 
งานทีก่ระทาํหรือติดตอและเก่ียวของกับผูรับบริการ การใหบุคคลตางๆ ไดรับประโยชนในทางใด
ทางหนึ่ง ทัง้ดวยความพยายามใดๆ ก็ตาม ดวยวิธีการหลากหลายในการทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของ 
ไดรับความชวยเหลือ จัดวาเปนบริการทั้งสิน้ 

 ระวีวรรณ  โปรยรุงโรจน (2551 : 3) กลาววา การบริการ หมายถึง กจิกรรม 
กระบวนการหรือการดําเนนิการใดๆ ที่บุคคลหน่ึงหรือหนวยงานหนึง่ ไดอํานวยความสะดวก 
ชวยเหลือและ/หรือ ตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลหรือกลุมบุคคลอ่ืน โดย
มีวัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ 

 ฟลิป คอตเลอร (Philip Kotler. 2000, อางถึงใน นพมาศ  แซเอง, 2551 : 7) 
กลาวถึง การบริการวา ไมมีส่ิงใดอีกแลวที่จะเปนเชน อุตสาหกรรมการบริการ และก็มีเพียงแต
สวนประกอบ ของการบริการในอุตสาหกรรมตางๆ เทานัน้แหละที่จะทาํใหอุตสาหกรรมนั้น
ยิ่งใหญ หรือตํ่าตอยกวาอุตสาหกรรมของผูอ่ืนนัน่หมายความวาเราทกุคนตางอยูในหนาที่แหง
การบริการ 
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 จากความหมายของการบริการทีก่ลาวไวขางตน อาจสรุปไดวา การบริการ หมายถงึ  
กิจกรรมหรือการดําเนนิการที่หนวยงานหนึ่งเรียกวาผูใหบริการ เสนอใหอีกฝายหนึ่งเรียกวา
ผูรับบริการ เพือ่สนองความจําเปนหรือความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด  

 2.1.2 ลักษณะของการบริการ 

 ระวีวรรณ  โปรยรุงโรจน (2551 : 12-15) ไดกลาวถงึลักษณะของการบริการไววา 
การบริการ (Service) มีลักษณะที่แตกตางไปจากสินคา (Goods) ดังนี ้
 1. การบริการเปนสินคาที่จับตองไมได (Intangibility) การบริการไมมีรูปรางและไม
มีตัวตนเหมือนกับสินคาอ่ืนๆ จึงไมสามารถจับตองไดและไมสามารถทดลองใชไดกอนที่จะ
ตัดสินใจซื้อ ดังนัน้การตัดสินใจใชบริการจึงข้ึนอยูกับความรูสึกนึกคิด เจตคติ คําบอกเลา และ
ประสบการเดิมที่เคยไดรับเปนสําคัญ 
 2. การบริการไมมีความคงที่แนนอน (Heterogeneity) เนือ่งจากคุณภาพและ
ลักษณะของการบริการข้ึนอยูกับผูใหบริการซึ่งเปน “มนษุย” ที่ตามปกติแลวมักมีพฤติกรรมที่ไม
คงที่ อันเปนผลมาจากบุคลิกภาพ อารมณ สภาพแวดลอม และปจจัยอ่ืนๆ อีกมากมาย 
 3. การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishabitily) กลาวคือ ในการใหบริการ
ใดๆ ก็ตามหากไมมีผูมาใชบริการภายในชวงระยะเวลาใดเวลาหน่ึง หรือสถานที่ใดสถานทีห่นึง่ที่
กําหนด ที่จะทาํใหการบริการที่จัดเตรียมไวเกิดการสูญเปลา 
 4. การบริการที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non-ownership) การบริการ
เปนกิจกรรมหรือกระบวนการที่เกิดข้ึนระหวางผูปฏิบัติงานใหบริการและผูรับบริการในชวงเวลา
หนึง่ๆ และสถานที่หนึ่งๆ เทานัน้ เมื่อพนระยะเวลานั้นๆ ไปแลว หรือสถานทีน่ั้นๆ ไมเอ้ืออํานวยตอ
การบริการแลว ผูรับบริการก็ไมสามารถนาํการบริการดังกลาวติดตัวไปไดดวย หรืออาจกลาวอีก
นัยหนึง่ไดวา การบริการเปรียบเสมือน “การใหเชา” ไมใช “การขาย” 
 5. การบริการตองอาศัย “คน” เปนหลัก เนื่องจากผูรับบริการเปน “คน” ที่เกิดมา
พรอมกับความตองการที่ไมมีขีดจํากัดและเปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณและ
ความรูสึกตางๆ เปนเคร่ืองปรุงแตง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเขาใจและตอบสนองความตองการของ 
“คน” ไดดีที่สุดก็คือ “คน” นัน้เอง  
 6. คุณภาพของการบริการมกัตองอาศัยองคประกอบทางกายภาพ หากองคประกอบ 
ทางกายภาพไมดีก็จะลดระดับคุณภาพของการบริการลง แตหากองคประกอบทางกายภาพดีและ
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การบริการอื่นๆ ก็ดีดวยจะเปนการชวยเสริมระดับคุณภาพของการบริการใหสูงข้ึนในความรูสึก
ของผูรับบริการ 
 7. การบริการมกัตองใหผูรับบริการเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิตหรือ
กระบวนการบริการ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือ การใหบริการและการรับบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน 
ทําใหไมสามารถแบงแยกกระบวนการผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได ทําใหเปนเร่ืองยากที่
จะควบคุมการบริการใหไดมาตรฐาน เนือ่งจากการบริโภคเกิดข้ึนในชวงเวลาเดียวกันกับที่ผูรับ 
บริการใชบริการ ดังนั้นหากเกิดขอผิดพลาดในการบริการข้ึนก็จะทาํใหผูรับบริการเกดิความไม
พอใจไดทันที นอกจากนี้ผูรับบริการและบุคคลอ่ืนๆ ที่อยูในเวลาและสถานที่ของการบริการก็มี
บทบาทสําคัญตอความพงึพอใจของผูรับบริการดวยเชนเดียวกัน 

 สมวงศ  พงศสถาพร (2550 : 29-32) ไดกลาวถึง ลักษณะของสินคาบริการที่
แตกตางจากสินคาผลิตภัณฑ ไวดังนี ้
 1. ผูรับบริการไมสามารถเปนเจาของการบริการได แตสามารถเชาใชชั่วคราวได 
เชน เชาหองพกัโรงแรม เชารถยนต เปนตน 
 2. สินคาบริการเปนมูลคาเพิ่มที่มาจากผลงานของสินคาทีจ่ับตองได เชน ธุรกิจ
โรงแรม ประกอบดวยหองพกั ภัตตาคาร การซักรีด ซึง่เมื่อนํามาประกอบเขาดวยกนักับการบริการ
ของโรงแรมจะทําใหมูลคาหองพักมีราคาสูงข้ึน 
 3. การยนิยอมใหผูรับบริการมีสวนรวมในกระบวนการใหบริการดวย เชน การถอน
เงินจากเคร่ืองเอทีเอ็ม การตัดผม การศึกษา การรักษาพยาบาล เปนตน 
 4. ผูรับบริการคนอื่นเปนสวนหนึ่งของการบริการได ในบางคร้ังผูรับบริการคนอ่ืนที่
มารวมใชบริการมีสวนทําใหผูรับบริการทีม่าใชบริการพอใจหรือไมพอใจดวย เชน ขณะที่ผูรับบริการ 
นั่งชมภาพยนตรแตปรากฏวาผูรับบริการอกีคนหนึง่พูดโทรศัพทมือถือดังรบกวนการชมภาพยนตร 
เปนผลใหผูรับบริการคนอ่ืนๆ อาจไมพอใจได 
 5. การบริการควบคุมคุณภาพและมาตรฐานใหสม่ําเสมอไดยาก เนื่องจากเปนการ
บริการโดยบุคคลไมใชเคร่ืองจักร จึงทําใหมีโอกาสผิดพลาดไดสูง และโดยเฉพาะบริการประเภทที่
ผูรับบริการมีสวนรวมในกระบวนการผลิตการบริการดวย ยิง่จะทําใหยากตอการควบคุมการผลิต 
คุณภาพบริการ และบริการที่มีมาตรฐาน 
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 6. ผูรับบริการประเมินคุณสมบัติของสินคาบริการไดยาก โดยสินคาบริการตองใช
ประสบการณที่ผูรับบริการเคยสัมผัสมาเปนตัวตัดสิน หรือบางทีตัดสินใจใชบริการไปแลวก็ยัง
ประเมินไดยากวาคุณภาพการบริการเปนไปตามที่ตองการหรือไม 
 7. สินคาบริการไมสามารถผลิต/เก็บในคลังสินคาได เนื่องจากการบริการเปนผล
การปฏิบัติงานที่ม ี“ความสด” จึงไมสามารถเก็บไดในคลังส้ินคาเหมือนสินคาทัว่ไปได 
 8. เวลาเปนปจจัยสําคัญของคุณภาพการบริการ ผูรับบริการที่มีใชบริการมักจะตอง
มาดวยตนเอง ทาํใหเสียเวลา ถาผูรับบริการรูสึกชาทําใหเสียเวลามากเกินกวาที่ตัวเองคาดหมาย
ไวก็จะไมพอใจ ฉะนัน้จงึมีผูรับบริการบางคนที่ยอมจายคาบริการสูงข้ึน เพื่อรับบริการที่รวดเร็ว 
นอกจากนีก้ารบริการบางอยางจงึมักจะตองยึดชั่วโมงการทํางานออกไปใหตรงกับความตองการ
ของผูรับบริการ เชน การใหบริการตลอด 24 ชั่วโมง หรือ 7 วันตอสัปดาหโดยไมมวีนัหยุด 
 9. สินคาบริการมชีองทางการจัดจําหนายทีห่ลากหลายกวาสินคาปกติ นอกจากจะ
ใชพนกังานใหบริการแลว ในปจจุบันดวยเทคโนโลยีของอินเตอรเน็ตและการสื่อสารทําใหสินคา
บริการบางชนิดที่เปน “องคความรูที่ใชขอมูลเปนฐาน” (Database Knowledge) สามารถกระจาย 
การบริการผานทางการส่ือสารหรืออินเตอรเน็ตได โดยไมถูกจาํกดัดวยพืน้ทีท่างภูมิศาสตรอีกตอไป 
เชน การโอนเงนิทางโทรศัพท เปนตน 

 จิตตินันท  นนัทไพบูลย (2551 : 14-16) กลาวถึงลักษณะของการบริการไววา 
ธุรกิจบริการมลัีกษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสนิคาทั่วไป ที่เจาของกิจการและผูใหบริการ
ตองคํานงึถงึ ดังตอไปนี้ 
 1. บริการเปนสินคาที่ไมอาจจบัตองได คอนขางเปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมี
รูปราง จงึเปนการยากทีจ่ะสามารถรับรูถงึการบริการผานประสาทสัมผัสตางๆ ได 
 2. มีคุณภาพไมคงที ่มีความไมแนนอนคอนขางสูง เนื่องจากจะข้ึนอยูกับพนกังานที่
เปนผูสงมอบบริการ วธิีการในการใหบริการ และสถานที่ที่ใหบริการแกลูกคา 
 3. ไมสามารถแยกการบริโภคบริการออกจากผูใหบริการได หรืออาจกลาวไดวา 
การใหบริการและบริโภคบริการเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั 
 4. บริการไมสามารถเก็บรักษาไวในรูปของสินคาคงคลังได เมื่อลูกคามาซ้ือในเวลาใด 
ผูขายจึงจะเร่ิมทําการผลิตไดเมื่อนั้น 
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 5. ผูบริโภคมีสวนในการสรางงานบริการอยางมาก เนื่องจากการใหบริการแตละครั้ง 
จะทาํเพื่อสนองความตองการของลูกคาเปนรายๆ ไป และลูกคาแตละคนมีความตองการและ
ความชอบที่ไมเหมือนกนั การใหบริการจงึตองสอดคลองกับความตองการของลูกคาแตละราย 
 6. การบริการตองใชแรงงานคน คือ ตองใชคนในการบริการเปนสวนใหญ ถึงแมใน
ปจจุบันจะมีเคร่ืองจักรเขามาแทนมนุษยในการใหบริการหลายประเภทก็ตาม 
 7. ผูรับบริการจะเกิดความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจทนัทีเมื่อไดรับบริการ 
 8. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว เพราะไมมีขอจํากัด
วาจะตองใหบริการเฉพาะในเวลาหน่ึงเวลาใดเทานั้น 
 9. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและบริการ เนื่องจากการบริการสรางความรูสึก
ไดในทันทีที่ไดรับบริการ จึงสามารถแปรเปล่ียนเปนผลจากการใหบริการไดทั้งในแงดีและไมดี 
 10. เมื่อผิดพลาดแลวชดเชยดวยส่ิงอ่ืนก็เปนเพียงแคบรรเทาความไมพอใจ คือเมื่อ
การบริการเกดิผิดพลาดบกพรองจะไมสามารถเปล่ียนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาไดดี 
 11. สรางทัศนคติหรือความรูสึกชอบไมชอบตอบุคคลและองคการไดอยางมาก 
ข้ึนอยูกับลักษณะของการใหบริการที่มีมากนอยเพียงใด สําคัญมากนอยเพียงใด 
 12. สรางภาพลักษณะใหกับองคการเปนเวลานาน เนื่องจากการบริการทีดี่และไมดี
จะติดอยูในความทรงจําของผูรับบริการอยูตลอดไป แมเมื่อมีการปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึนมาก
แลวแตภาพลักษณที่ไมดีกย็งัคงเหลืออยูในความทรงจําของผูรับบริการอีกนาน 
 13. หากการใหบริการเกิดความบกพรองหรือไมสมบูรณจะเห็นไดชัดในทนัท ี
 14. คนขององคการจะเปนตัวแปรที่สําคัญในการสรางและทาํลายงานบริการ 

 เจริญ แกวพรรณา (2542 : 12) หลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่ควรปฏิบัติ 
ทั้งในองคกรของรัฐบาลและเอกชน ควรยึดหลักการปฏิบัติ ดังนี้  
 1. การติดตอเฉพาะงาน (Specificity) หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางลูกคา กับ
หนวยงาน จะจํากัดเฉพาะเร่ืองงานเทานัน้ พนกังานไมควรนําเร่ืองสวนตัวนอกเหนือจากหนาที่มา
เกี่ยวของ  
 2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทยีมกนั (Universality) หมายความวา พนกังาน
จะตองปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชน การใหบริการตามลําดับกอนหลัง
ใครมากอนไดรับบริการกอน เปนตน  
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 3. การวางตนเปนกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง พนักงานจะตองใหบริการ 
ลูกคาโดยไมเอาอารมณสวนตัวเขามายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานดวยเหตุผล และใชหลักการความ
ถูกตองไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับลูกคา 

จากความเห็นเกี่ยวกับลักษณะของการบริการที่กลาวไวขางตน สรุปไดวา การบริการมี
ลักษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสนิคาทั่วไป คือ การบริการเปนสินคาที่ไมอาจจับตองได  
ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได ไมสามารถเก็บรักษาไวในรูปของสินคาคงคลังได ไมสามารถ 
แยกการบริโภคบริการออกจากผูใหบริการได การบริการตองใชแรงงานคน ถึงแมวาในปจจุบันจะ
มีเคร่ืองจักรเขามาแทนมนุษยในการใหบริการหลากหลายประเภทก็ตาม จึงทําใหการควบคุม
คุณภาพและมาตรฐานใหสม่ําเสมอทําไดยาก ในการรับบริการผูรับบริการจะเกิดความรูสึกพงึ
พอใจหรือไมพงึพอใจทันทีหลังไดรับบริการ  

 
 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 

การบริการเปนส่ิงสําคัญยิ่งในงานดานตางๆ เพราะบริการคือ การใหความชวยเหลือ
หรือการดําเนนิการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน ไมมกีารดําเนินงานใดๆ ทัง้ส้ินที่ปราศจากบริการ ทั้ง
ในภาคราชการ และธุรกิจเอกชน การขายสินคาหรือบริการ ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ 
การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได และ
มีการชักนําใหมีลูกคาใหมๆ ตามมา 

ระวีวรรณ  โปรยรุงโรจน (2551 : 18-19) กลาววา การบริการเปนกิจกรรมหรือ
กระบวนการทีต่องอาศัยองคประกอบตางๆ โดยหนวยงานที่ใหบริการจะตองใหความสําคัญและ
เอาใจใสกับองคประกอบของการบริการทุกองคประกอบ เพื่อใหการบริการมีคุณภาพ หาก
องคประกอบใดองคประกอบหนึง่บกพรองยอมสงผลกระทบใหการบริการไมประสบความสาํเร็จ
เทาที่ควร หรืออาจลมเหลวได องคประกอบของการบริการประกอบดวย 5 องคประกอบ ดังนี ้
 1. ผูรับบริการหรือลูกคา ซึง่นับวาเปนองคประกอบของการบริการที่มีความสําคัญ
ที่สุด เนื่องจากเปาหมายหลักของการบริการ คือ ความพึงพอใจอยางสูงสุดของผูรับบริการ 
องคประกอบอ่ืนๆ อีก 4 องคประกอบนั้นตางกถ็ูกกาํหนดหรือสรางสรรคข้ึนมา เพือ่สรางความ 
พึงพอใจอยางสูงสุดใหเกิดข้ึนกับผูรับบริการทั้งส้ิน หรือกลาวอีกในหนึง่คือ ผูรับบริการเปนจุดเร่ิมตน 
ของการบริการ หากไมมีผูรับบริการแลวองคประกอบอ่ืนๆ ยอมไมเกดิข้ึน 
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 2. หนวยบริการ หมายถงึ หนวยงานที่ถูกจัดต้ังข้ึนเพื่อผลิตงานบริการในดานตางๆ 
เพื่ออํานวยความสะดวกหรือชวยเหลือแกบุคคลอ่ืน โดยอาจดําเนินการในลักษณะเจาของคนเดียว 
หางหุนสวนหรือบริษัทจํากดัก็ได และเปนไดทั้งหนวยงานของรัฐและหนวยงานเอกชน หนวยงาน
บริการจะมีบุคคลหรือกลุมบุคคลเปนผูนาํในการดําเนนิงานทางธุรกจิ ซึง่เรียกวาผูบริหารหนวยงาน 
โดยผูบริหารหนวยงานมีบทบาทสําคัญตอการกําหนดคุณภาพของการบริการ เนื่องจากอยูใน
ฐานะผูนาํของหนวยงานทีม่อํีานาจโดยตรงและมีหนาทีค่วามรับผิดชอบหลักในการกําหนดทิศ
ทางการดําเนนิงานของหนวยงาน โดยการกําหนดนโยบาย วิสัยทัศน กลยุทธการบริการ จัดสรร
ทรัพยากร วางระเบียบและกฎเกณฑตางๆ ตลอดจนเปนผูนําของผูปฏิบัติงานใหบริการของ
หนวยงานดวย 
 3. ผูปฏิบัติงานบริการ เปนผูทีดํ่าเนนิการบริการ หรือลงมือใหบริการกับผูรับบริการ
โดยตรง โดยอาจมีปฏิสัมพนัธและปรากฏตัวตอผูรับบริการหรือไมก็ได  
 4. ผลิตภัณฑบริการเปนกระบวนการหรือวธิกีารนาํเสนออรรถประโยชนหรือคุณคา
ตางๆ ที่หนวยงานบริการและผูปฏิบัติงานใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของการบริการ หมายถงึ ส่ิงตางๆ ที่
ผูรับบริการ สามารถสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสทัง้หา ไมวาจะเปนการมองเห็น การไดกล่ิน  
การไดยิน การไดล้ิมรสชาติ การไดสัมผัส องคประกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงส่ิงตางๆ 
มากมาย ไมวาจะเปนตัวอาคาร ลานจอดรถ การตกแตง อุปกรณ เคร่ืองมือเคร่ืองใช บรรยากาศ 
และแมกระทัง่เคร่ืองแบบพนกังาน 

พัฒนา  ศิริโชติบัณฑิต (2548, อางถึงใน วิไลพร เยยกระโทก, 2551 : 33) กลาววา
การสรางความแตกตางภายใตการใหบริการที่มีคุณภาพสูงกวาคูแขงขันเปนกุญแจสําคัญที่จะทํา
ใหกิจกรรมบริการไดรับความสําเร็จมากกวาคูแขงขันในตลาด เพราะความตองการและความ 
พึงพอใจของลูกคาหรือผูมาใชบริการคาดหวังไวในระดับใด และกิจกรรมที่ตองทําการสงมอบ
บริการนัน้ใหตรงกับความคาดหวัง หรือการสงมอบบริการที่สูงกวาความคาดหวังของลูกคาไดก็
จะทาํใหลูกคาเกิดความประทับใจมีการบอกตอกันไป ประกอบการโฆษณาของกิจกรรมสงผลให
กิจการมีลูกคาเลือกที่จะมาใชบริการจํานวนเพิม่มากข้ึนกวาคูแขงขัน แตถาหากกิจกรรมสงมอบ
บริการใหแกลูกคาตํ่ากวาความคาดหวังทีม่ีอยูก็จะสงผลใหลูกคาเลือกที่จะมาใชบริการของคู
แขงขันไดดวยเชนกนั 
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พัฒนา  ศิริโชติบัณฑิต (2548, อางถึงใน วิไลพร เยยกระโทก, 2551 : 33) ตัวแบบ
คุณภาพการบริการเปนการนําเสนอ ความตองการรวมของลูกคาโดยสวนใหญที่มีตอการสงมอบ
บริการตามคุณภาพบริการที่คาดหวังไวหากกิจการไมสามารถสงมอบบริการ ใหเปนไปตามความ
คาดหวงัของลูกคาไดก็จะทําใหเกิดชองวางบริการข้ึนมาในระหวางผูใหบริการและผูรับบริการใน 
5 ชองวาง ดังนี ้  
 1. ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคากับการรับรูของผูบริหาร (Gap Between 
Consumer Expectation And Management Perception) เปนชองวางทีห่นึง่ที่เกดิข้ึนจากการที่
ผูบริหารงานบริการไมสามารถที่จะไดรูถึงความตองการที่แทจริงของลกูคาที่เปนผูมาใชบริการ
ของกิจการไดอยางมีความถกูตองจึงเปนสาเหตุใหกิจการมีการสงมอบบริการใหแกลูกคาไมได 
ตามความตองการหรือมีความตองการที่ผิดๆ ในการสงมอบบริการไปใหลูกคา ตัวอยางเชน 
โรงพยาบาล คิดวาคนไขตองการอาหารทีดี่ แตความเปนจริงคนไขอาจมีความตองการที่จะให
พนักงานบริการออกมารับบริการคนไขรายนัน้ๆ ตลอดเวลาจึงทาํใหบริการไมตรงกับความตองการ 
ของลูกคาไดในขณะนัน้ 
 2. ชองวางระหวางการรับรูของผูบริหารกับขอกําหนดของคุณภาพการบริการ (Gap 
Between Management Perception And Service Quality Specification) ชองวางที่สองเกิด
จากการที่ผูบริหารบริการ สามารถทีจ่ะรับรูความตองการบริการของลูกคาที่เปนผูมาใชบริการได
อยางถูกตองแตอาจไมมีการกําหนดมาตรฐานบริการหรือการปฏิบัติหนาที่ในการสงมอบบริการไว 
จึงเปนเหตุใหลูกคาไมไดรับบริการตามทีค่าดหวงัไว ตัวอยางเชน การที่โรงพยาบาลไดพยายามให
พนกังานบริการที่เปนพยาบาล ตองบริการแกลูกคาที่เปนผูปวยหรือคนไขใหไดรับบริการที่รวดเร็ว 
แตไมไดมีการระบุถึงความถีใ่นการใหบริการแกคนไขวาจะมีการเขาพบตอวันไวอยางไร 
 3. ชองวางระหวางขอกําหนดบริการกับการสงมอบบริการ (Gap Between Service 
Quality Specification And Service Delivery) เปนชองวางที่สามที่เกิดข้ึนจากการทีพ่นกังาน
ใหบริการของกิจการไมไดรับการฝกอบรมที่ดี หรือมีการทํางานบริการมากจนเกินไป และไมมี
ความสามารถในการใหบริการหรือไมมีความปรารถนาทีจ่ะทาํการสงมอบบริการใหแกลูกคาได
ตามมาตรฐานบริการที่ไดกําหนดเอาไว ซึง่พนักงานบริการเหลานี้อาจมีความขัดแยง หรือไมเหน็
ดวยกับมาตรฐานบริการทีก่าํหนดไวของกิจการจึงเปนเหตุใหมีการใชเวลามากเกนิกวาจะสงมอบ
บริการใหไดตามที่ลูกคามีความคาดหวงัไวจากความรวดเร็วในการใหบริการ 
 4. ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการส่ือสารจากภายนอก (Gap Between 
Service Delivery And External Communications) เปนชองวางที่ส่ีจะเกิดจากการที่ลูกคาซ่ึง
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เปนผูใชบริการมีความคาดหวงัในบริการที่ไดรับมาจากการติดตอส่ือสารบริการของธุรกิจไปยงั
ลูกคาในตลาดใหไดรับทราบถึงขอมูลบริการตางๆ ที่ดีแลว ปรากฏวาลูกคาไมไดรับบริการตามที่
ไดสัญญาไวในการโฆษณาผานส่ือตางๆ ตัวอยางเชน โรงแรมที่พกัตากอากาศชายทะเลที่มีการ
โฆษณาไววามีบรรยากาศทีดี่ หองพักหรูหรา ภายในตกแตงไวอยางนาประทับใจแตลูกคาไดมาใช
บริการหองพักแลวกลับไมเปนไปตามที่ไดบอกกลาวไว เชน หองพักไมไดหรูจริง  บรรยากาศก็ไม
เห็นจะเปนไปตามที่ไดโฆษณาไว 
 5. ชองวางระหวางบริการที่รับรูกับบริการที่ไดคาดหวังไว (Gap Between Perceiver 
Service And Expected Service) เปนชองวางสุดทายทีอ่าจเกิดข้ึนมาไดจากการที่ลูกคาไดมา
รับรูถึงบริการที่สงมอบมาใหไมตรงกับความคาดหวังทีจ่ะไดรับบริการนั้นๆ มาไวในใจคือ เกิด
ความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับจากการใชบริการที่ไดคาดหวงัไว ตัวอยางเชน ลูกคาไดมาใช
บริการนวดสุขภาพแบบสปารแลวไดมีความตองการและคาดหวังไววาจะไดรับความสุข และ 
การผอนคลายที่ดีตามที่ไดเคยไปใชบริการในสถานท่ีบริการอื่นๆ มา แตกลับไดรับการบริการที่แย
กวาการไดบริการที่ผานมาของกิจการในขณะนัน้ ส่ิงนี้เลยเปนเหตุใหลูกคาไมไดรับความประทับใจ 
ตามที่ตองการได 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 14 -15) กลาววา ธุรกิจบริการยงัมลัีกษณะเฉพาะ 
ที่มีความแตกตางจากสินคาทั่วไปทีเ่จาของกิจการและนักการตลาดตองคํานงึถงึดังตอไปนี้ 
 1. เปนสินคาที่ไมอาจจับตองได (Intangibility) บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขาง 
เปนนามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนัน้จึงเปนการยากท่ีเราจะสามารถรับรูถึงการบริการผาน
ประสาทสัมผัสตางๆ ของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง” ของ “การทองเที่ยว” ดังนัน้
ความไมมีตัวตนของการบริการทีท่ําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอ 
ผูบริโภค คือ ทําใหผูบริโภคเกิด “ความเส่ียง” ในการเลือกซื้อบริการได  
 2. มีคุณภาพไมคงที ่(Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดย 
ทั่วไปมีความไมแนนอนคอนของสูงเนื่องจากมักจะข้ึนอยูกับ พนกังานที่เปนผูสงมอบบริการ เวลา
ที่ใหบริการของผูสงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และสถานทีท่ีใ่หบริการแกลูกคา  
 3. ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability) โดยทั่วไป
บริการมักจะถกูเสนอขายกอน และหลังจากนัน้การผลิตและการบริโภคบริการจะเกดิข้ึนในระยะ 
เวลาเดียวกนั (Simultaneous Production and Consumption) โดยลูกคาที่เปนผูซื้อบริการมักจะ
ตองม ีสวนรวมในกระบวนการผลิตบริการนั้นดวย เชน บริการรานตัดผม เมื่อลูกคาตกลงใจซ้ือ
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บริการตัดผม ข้ันการผลิตจะเร่ิมตนที่ลูกคานั่งลงบนเกาอ้ีตัดผม ชางตัดผมจะนาํผากนัเปอนมา
คลุมเส้ือใหเรา และจะถามวา ตองการใหตัดทรงผมแบบไหน และจะเร่ิมลงมือตัดผมของลูกคา 
โดยจะเห็นวาขณะที่ชางตัดผมทําการตัดผม ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอมๆ กัน 
 4. ไมสามารถเกบ็รักษาไวได (Perish Ability) โดยทัว่ไปเราไมสามารถที่จะเก็บ
รักษาบริการไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะ
สาเหตุมาจากเราไมสามารถแยกการผลิตออกจากกการบริโภคของลูกคาได ดังนัน้เมื่อลูกคามาซ้ือ 
ในเวลาใด ผูขายจงึจะเร่ิมทาํการผลิตไดเมื่อนั้น 

จากแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ สรุปไดวา การบริการเปนกระบวนการทีต่อง
อาศัยองคประกอบตางๆ เชน ผูใหบริการ ผูรับบริการ ผลิตภัณฑบริการ ส่ิงแวดลอมในการใหบริการ 
หากองคประกอบใดองคประกอบหนึง่บกพรองยอมสงผลกระทบใหการบริการไมประสบความสําเร็จ 
เทาที่ควร 

 
 

2.3 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 

มีนักวิชาการหลายทานไดใหแนวคิดและคําจํากัดความ ของคุณภาพการใหบริการไว
ดังนี ้

ราชบณัฑิตยสถาน (2546 : 253) คุณภาพ หมายถงึ ลักษณะที่ดีเดนของบุคคลหรือ
ส่ิงของ 

บรรจง จันทมาศ (2546 : 51) กลาววา คุณภาพ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของ
ผลิตภัณฑ / การบริการ ที่ตอบสนองความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 

วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน (2547 : 271) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถงึ การให 
บริการไดตรงตามลูกคาคาดหวัง 

บุศยารัตน  คูเทียม (2548 : 26) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถึง การจัดและ
สงมอบบริการที่ดีและเหมาะสม ใหกับลูกคา เพื่อตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของ
ลูกคา รวมทัง้สรางความประทับใจและเกดิความพงึพอใจสูงสุด จากการไดรับบริการนั้นๆ 
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ชัยเสฏฐ  พรหมศรี (2549 : 50) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง การรับรูของลูกคา 
ที่มีตอการบริการ วาตรงหรือเหนือความคาดหวงัมากนอยเพียงใด ดังนั้นลูกคาจึงเปนผูตัดสิน
คุณภาพการบริการทีน่ํามาเสนอโดยพนักงานธุรกิจนั้นๆ 

รัตนะ อินจอย (2551 : 16) กลาววา คุณภาพการบริการ หมายถงึ ความสัมพันธ
ระหวางความคาดหวงัตอบริการของผูรับบริการตอการรับรูบริการที่ไดรับ ซึ่งอาจเปนการไดรับ
บริการตามทีค่าดหวงัหรือสูงกวาที่คาดหวงัก็ได หรือกลาวใหชัดเจนไดวาเปนความแตกตางหรือ
ชองวางระหวางการรับรูของผูรับบริการตอความคาดหวังที่มีตอบริการตอผูรับบริการ 

ณัฐพันธ เขจรนันทน และคนอ่ืนๆ (2546 : 20 – 22) ไดใหทรรศนะวา ปจจุบันเรา
ทุกคนตางใชชวีิตอยูในสังคมโลกที่ใหความสําคัญและตองการความมีคุณภาพในดานตางๆ ซึ่งจะ
ไมถูกจํากัดเพยีงลูกคาตองการสินคา หรือบริการที่มีคุณภาพเทานั้น แตความตองการคุณภาพจะ
ขยายตัวครอบคลุมไปในมิติ และระดับตางๆ ของสังคม เชน ผูบังคับบัญชาตองการลูกนองทีม่ี
คุณภาพ ประชาชนตองการชุมชนทองถิ่นและรัฐบาลที่มีคุณภาพ ผูปวยตองการการรักษาพยาบาล 
ที่มีคุณภาพ นักเรียน นิสิต และนักศึกษาตองการการศึกษาทีม่ีคุณภาพ หรือประเทศก็ตองการ
ประชาชนที่มคุีณภาพ เปนตน เราจะเหน็วา คุณภาพจะแทรกอยูในแทบทกุดานของการใชชวีิต
คุณภาพจึงไมใชทางเลือกที่เราจะปฏิบัติหรือไมปฏิบัติก็ได แตคุณภาพจะเปนส่ิงจําเปนทีทุ่กคน
จะตองปฏิบัติอยางสม่ําเสมอ (quality is a must for everyone) เพื่อความอยูรอด กาวหนา และ
เติบโตอยางยั่งยืนในอนาคต ไมใชเพียงแตการทํางานเพื่อเอาตัวรอดแบบวันตอวนัเทานัน้ โดยเฉพาะ 
ในสังคมของการแขงขันที่ไมมีชองวางสําหรับมือสมัครเลน (amateur) ที่ทาํงานแบบเชาชามเยน็
ชามอยางไมมคุีณภาพ และไรประสิทธิภาพ แตแรงงาน องคการ และผูบริหารในอนาคตจะตอง
ทํางานอยางมอือาชีพ (professional) ที่วดัความสําเร็จจากผลงานทีม่ีคุณภาพและเปนที่ยอมรับ
จากสังคม ดังนั้น ถาเราไมสามารถสรางผลงานของตนเอง กลุม องคการ และสังคม ใหมีคุณภาพ
ไดตามที่ลูกคาตองการ ทายที่สุดเราจะถกูทิง้ใหเปนผูตาม ผูแพ ซึ่งตองออกจากการแขงขัน ปดตัว
และตายไปในที่สุด 

สรุปแลวคุณภาพการบริการ คือ การที่ผูรับบริการ ไดรับรูถึงคุณภาพการบริการที่ตน
ไดรับจากการใชบริการโดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวังของตน ซึง่ผูรับบริการประเมินไดวา 
คุณภาพการบริการที่ตนไดรับจากการใชบริการนัน้อยูในระดับที่ เหนือกวาที่คาดหวงั เทากับที่
คาดหวงั หรือตํ่ากวาที่คาดหวงั ซึง่การประเมินคุณภาพการบริการนี้มผีลตอพฤติกรรมการมารับ
บริการซ้ําในคร้ังตอๆ ไป หรือการตัดสินใจเลือกรับบริการจากผูใหบริการรายอ่ืน 
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 2.3.1 ปจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการ 

 ชัยเสฏฐ  พรหมศรี (2549 : 17) กลาววา ผูใหบริการตองพยายามตรวจสอบโดย
ตอบคําถามตอไปนี้วาทําไดมากนอยแคไหน เพราะส่ิงเหลานี้เปนเคร่ืองชี้วัดวา คุณภาพการบริการ 
อยูในเกณฑทีเ่หมาะสม หรือดีเพียงพอตอการสรางความพงึพอใจใหลูกคาหรือไมอยางไร  
 1. ใหบริการตรงเวลา 
 2. ยืดหยุนและอํานวยความสะดวกตอลูกคา 
 3. คาดการณความตองการของลูกคาได 
 4. ส่ือสารอยางมปีระสิทธิภาพ 
 5. จัดการอยางเปนระบบและทํางานไดเสร็จตามทีว่างไว 
 6. ชวยเหลือตามคํารองขอของลูกคาไดทันทวงท ี
 7. แสดงทัศนคติเชิงบวกเมื่อเผชิญกับอุปสรรคและความยากลําบาก 
 8. มีบุคลิกภาพเหมาะสม ส่ือสารทางกายภาพอยางมีประสิทธิภาพเมื่ออยูกับลูกคา 
 9.  เขาใจลูกคาไดชัดเจน 
 10. รับมือลูกคาทีฉุ่นเฉียวไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2546 : 440) กลาวถึง เกณฑที่ใชในการพิจารณาถึง
คุณภาพ การใหบริการม ีดังนี ้ 
 1. การเขาถงึลูกคา (Access) บริการที่ใหกับลูกคา ตองอํานวยความสะดวก ในดาน 
เวลาและสถานท่ีแกลูกคา คือ ไมทําใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ต้ังเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถในการเขาถึงลูกคา  
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่
ลูกคา เขาใจงาย คือ พนักงานบริการสามารถอธิบายลูกคาไดอยางถกูตอง และเขาใจงาย  
 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ใหบริการตองมคีวามชาํนาญ และมี
ความรูความสามารถในงานคือ พนกังานบริการ เปนผูมีความรู มีความสามารถ และมีความชํานาญ 
ในงานเปนอยางดี  
 4. ความสุภาพ (Courtesy) บุคลากรตองมมีนุษยสัมพนัธ มีความเปนกนัเอง และ
มีวิจารณญาณ คือ พนักงานบริการตองมมีนุษยสัมพนัธที่ดี มีความเปนกนัเองกับลูกคา 
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 5. ความนาเช่ือถอื (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถ สรางความเช่ือมัน่ 
และความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุด ใหแกลูกคา คือ พนกังานบริการ ตอง
สามารถสรางความนาเชื่อถอื และไววางใจแกลูกคา  
 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการที่ใหกับลูกคาตองมีความสม่าํเสมอและ
ถูกตอง คือ ใหบริการไดอยางถูกตอง และมีความสม่ําเสมอ  
 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหา 
ใหลูกคาไดอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ คือ พนักงานบริการสามารถแกปญหาใหแกลูกคาได
อยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ  
 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย ความเสีย่ง และ
ปญหาตางๆ คือ การบริการที่ไมกอใหเกิดความเสยีหายตอทรัพยสินของลูกคา 
 9. การสรางการบริการที่เปนทีรู่จกั (Tangible) ทําใหลูกคาสามารถคาดคะเนถึง
คุณภาพบริการดังกลาวได  
 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding / Knowing Customer) พนักงาน
ตองพยายามเขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจในการตอบสนองความตองการ
ดังกลาว คือ พนกังานบริการ ตองเขาใจถึงความตองการของลูกคา พนกังานบริการตองใหความ
สนใจ ในการตอบสนองความตองการของลูกคาในทนัท ี

 Parasuraman (1998, อางถึงใน ทศพล พวงทอง, 2550 : 24) ไดศึกษาวิจยั
เกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการพบวา ปจจัยที่จัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของการบริการ
ในสายตาของผูใชบริการ หรือลูกคา ซึง่ไดขอสรุปวามีปจจัยที่ลูกคามกัอางถึงอยู 10 ปจจัย คือ 
 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) ลักษณะภายนอกทีส่ามารถมองเห็นได เชน 
บุคลากร อุปกรณที่ใหบริการ รวมถงึส่ือตางๆ ที่เผยแพรออกไป วามีความเหมาะสม สวยงาม และ
ทันสมยั  
 2. ความนาเช่ือถอื (Reliability) หรือความนาเช่ือถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐาน 
การใหบริการ 
 3. การตอบสนอง (Responsiveness) หรือความตอบสนอง/การตอบสนองตอ
ความตองการ หรือความรูสึกของลูกคา 
 4. ความสามารถ (Competence) ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบริการ
อยางรอบรู ถกูตอง เหมาะสมและรูจริง 
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 5. การเขาถงึบริการ (Access) การเขาถงึงายและใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
 6. ความมมีารยาท (Courtesy) ความสุภาพ เคารพนบนอบ ออมนอม และมี
มารยาทที่ดีของผูใชบริการ 
 7. การสื่อสาร (Communication) ความสมบรูณและความสามารถในการส่ือสาร
และสัมพันธกบัลูกคา ทําใหลูกคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย และความไมเขาใจ
ตางๆ ไดอยางชัดเจน 
 8. ความนาศรัทธา (Creditability) คุณคาที่จะไดจากการใชบริการ 
 9. ความปลอดภัย (Security) ความมัน่คงปลอดภัย และความอบอุนสบายใจเมื่อ
มาใชบริการ 
 10. ความเขาใจ (Customer Understanding) ความเขาใจในลูกคา และความเอา
ใจใส 

 สมิต  สัชณุกร (2550 : 11-13) กลาววาหลักการใหบริการมีขอควรคํานึงถึง ดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก จะตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการชวยเหลือทีผู่ใหบริการเหน็วาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับ 
บริการไมสนใจหรือไมใหความสําคัญ การบริการนัน้ก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบ้ืองตน 
ดังนัน้การบริการจะตองมุงใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในการประเมนิ 
ผลการใหบริการ 
 3. ปฏิบัติโดยถูกตองครบถวนสมบูรณ เพือ่ตอบสนองความตองการและความพอใจ 
ของผูรับบริการ 
 4. เหมาะสมแกสถานการณ ดวยการใหบริการที่รวดเร็วตรงตามกําหนดหรือให 
บริการไดทันกอนกําหนด 
 5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ การใหบริการตองพจิารณาโดยรอบคอบ  
รอบดาน เพื่อมุงประโยชนทัง้ผูรับบริการ ผูเกี่ยวของ รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอม 

 ณัฏฐพันธ เขจรนันทน และคนอ่ืนๆ (2546 : 27 - 30) ไดใหทรรศนะเก่ียวกับ
คุณสมบัติของสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพวา ถึงจุดนีเ้ราทุกคนตางยอมรับวาเราตางก็ใชชวีิตใน
สังคมที่ตองการเรียกรองและพยายามทาํงาน เพื่อใหการดําเนินชีวิตมคุีณภาพ แตเราจะสามารถ
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บอกไดอยางไรวา เราไดรับสินคาและบริการที่มีคุณภาพหรือสินคาและบริการใดมคุีณภาพ
มากกวากนั ซึ่งเราสามารถพจิารณาไดจากปจจัยที่เรียกวา "คุณสมบัติหรือคุณลักษณะของคุณภาพ 
(Quality Characteristics)" จะเปนคุณลักษณะทีก่าํหนดคุณภาพของสินคาหรือบริการที่มีคุณภาพ 
ซึ่งแยกพิจารณาออกเปน 2 ลักษณะ ไดแก 
 1. คุณภาพของผลิตภัณฑ ปกติเราจะประเมนิคุณภาพของสินคาตางๆ จากการ
พิจารณาคุณสมบัติสําคัญ 8 ดาน คือ  
 1.1 สมรรถนะ (performance) เปนคุณสมบัติพื้นฐานในการดําเนนิงานของ
ผลิตภัณฑ (primary operating characteristics) เชน วทิยุจะตองมีเสียง รถยนตจะตองเคล่ือนที ่
หรือปากกาจะตองเขียนหนงัสือและวาดภาพได เปนตน  
 1.2 ลักษณะเฉพาะพิเศษ (features) เปนคุณสมบัติรองในการดําเนินงานของ 
ผลิตภัณฑ (Secondary Operating Characteristics) ที่เพิม่ข้ึนจากคุณสมบัติเบ้ืองตน และ
กระตุนใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคานั้นๆ เชน  
 1.3 ความเชื่อถือได (Reliability) ความมั่นใจวาผลิตภัณฑจะสามารถทาํงาน
ไดตามที่ลูกคาตองการภายใตกรอบระยะเวลา และสถานการณที่กาํหนด ตัวอยางเชน อาหาร
กระปองจะมีสภาพตามที่ผูบริโภคตองการ และจะไมเนาเสียกอนถึงวันหมดอาย ุถาถกูเก็บไวใน
สภาพแวดลอมที่เหมาะสม เปนตน 
 1.4 ความสอดคลองตามที่กําหนด (Conformance) ผลิตภัณฑสามารถ
ดําเนนิงานไดตามรายละเอียดที่ทางบริษทัแจงไวในขอกําหนด (Specification) ตัวอยางเชน ยา
หรืออาหารเสริมตองใหผลตามเอกสารกํากับ เปนตน  
 1.5 ความทนทาน (durability) ครอบคลุมระยะเวลา และรูปแบบการใชงานใน
สภาพตางๆ ของผลิตภัณฑวาเปนไปตามทีก่ําหนด การกลาวอาง และความคาดหวงัเพียงใด 
ตัวอยางเชน รถยนตขับเคลือ่นส่ีลอ (4WDs) สมควรจะตองใชงานไดในพื้นทีทุ่รกนัดาร (outback) 
ไดเปนปกติ เปนตน  
 1.6 ความสามารถในการใหบริการ (Service Ability) ความเร็ว ความสะดวก 
และความสามารถในการเขาถึง และใชบริการภายหลังการขายซ่ึงจะรวมถงึ มารยาท บุคลิกภาพ 
และความพรอมจะใหบริการของพนักงานในศูนยบริการ  
 1.7 ความสวยงาม (Aesthetics หรือ Esthetics) รูปแบบการนําเสนอของ
ผลิตภัณฑ เชน ความสวย ความดึงดูดใจ และความนาใชงานของผลิตภัณฑ ตัวอยางเชน รูปแบบ 
สี กล่ิน หรือรสชาติของอาหาร เปนตน  
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 1.8 การรับรูคุณภาพ หรือช่ือเสียง (Perceived Quality หรือ Reputation) เปน
การยอมรับในตราสินคาที่ลูกคามีตอสินคาหรือบริการนัน้ซึ่งจะเกิดข้ึนจากประสบการณ กิตติศัพท 
และการยอมรับในสังคม เชน รถยนต Mercedes Benz นาฬิกา Rolex และเคร่ืองสําอาง 
Channel เปนตน 
 2. คุณภาพของงานบริการ  
  งานบริการจะมีความแตกตางจากการผลติสินคาในหลายดาน โดยคุณภาพของ
งานบริการจะประกอบดวยคุณสมบัติ 10 ดาน คือ  
 2.1 ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสม่ําเสมอของผลงานท่ีสงมอบให 
กับลูกคา การรักษาคํามัน่สัญญา และเปนทีพ่ึ่งพาของลูกคา เมื่อเกิดปญหาข้ึนกับการดําเนินงาน  
 2.2 การตอบสนองความตองการ (Responsiveness) ของลูกคาไดอยางทนัท ี
ถูกตอง รวดเร็ว และดวยความเต็มใจ ไมตองใหลูกคารอคอยตอวา และเลิกใชบริการหรือหนัไปใช
บริการของคูแขงขันรายอ่ืนๆ  
 2.3 ความสามารถ (Competence) ความรู ทกัษะ และประสบการณของ
พนกังานที่พรอมในการใหบริการแกลูกคา โดยพนักงานจะตองมีความสามารถที่เหมาะสม และ
สรางความเชือ่มั่นใหแกลูกคาวา เขาจะไดรับบริการตามที่เขาตองการ และเปนไปตามขอกําหนด  
 2.4 การเขาถงึได (Access) ลูกคาสามารถเขาถึงบริการไดเมื่อตองการ โดยไม
ตองเสียเวลาคนหาสถานที ่รอคอยการบริการ และมีข้ันตอนในการติดตอที่ยาวนาน 
 2.5 ความสุภาพ (Courtesy) ไมไดหมายถึง การพูดจาที่สุภาพ และการแตงกาย 
ที่เรียบรอยเทานัน้ แตจะครอบคลุมถึงการแสดงออกที่เหมาะสมกับกาลเทศะ ดวยความเต็มใจ
และจริงใจ ตลอดจนการแสดงความสุภาพออกมาจากใจ จนลูกคาสามารถสัมผัสไดจากความรูสึก 
ที่ดี  
 2.6 การติดตอส่ือสาร (Communication) สรางความเขาใจใหกับลูกคาและ
พยายามทาํความเขาใจลูกคา เพื่อที่จะสามารถใหบริการ และแกปญหาอยางเหมาะสม  
 2.7 ความนาเชื่อถอื (Creditability) ความเชื่อใจที่ลูกคามีตอธุรกิจ ซึ่งจะ
พิจารณาจากช่ือเสียง ความซ่ือสัตย และความโปรงใสในการดําเนินงานของธุรกิจ  
 2.8 ความปลอดภัย (Security) จากการใชบริการทัง้ทางกายภาพ ความรูสึก
และขอมูล โดยลูกคามัน่ใจไดวาเขาจะไดรับบริการที่ไมตองเส่ียงตออันตราย ความผิดพลาด หรือ
ความสูญเสียที่จะเกิดข้ึนกบัตนเองและส่ิงแวดลอม ตลอดจนไมตองกังวลวาขอมูลของตนจะถกู
เผยแพรสูสาธารณะ โดยไมไดรับอนุญาตเสียกอน  
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 2.9 ความเขาใจลกูคา (Understanding The Customer) เพื่อที่จะสามารถ
ใหบริการที่สรางความพอใจ (Satisfaction) และความชืน่ชม (Appreciation) จากลูกคา ทําให
เขาผูกพนั ซื่อสัตย และกลับมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 2.10 สามารถจับตอง/ รูสึกได (Tangibles) ถึงความพรอมและความใสใจใน 
การใหบริการ เชน เคร่ืองมือและอุปกรณการใหบริการ เคร่ืองแบบพนกังาน และความสะอาดของ
สถานที ่เปนตน 

จากขอคิดดังกลาวสามารถสรุปปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ  ดังนี ้ปจจัยกําหนด
คุณภาพการบริการ ประกอบดวย การเขาถึงลูกคา  ความสามารถของการบริการ ความสุภาพ
ของผูใหบริการ ความนาเชื่อถือ การสรางความไววางใจ ความปลอดภัยของสินคา การตอบสนอง
ความตองการของลูกคา และกาติดตอส่ือสารกับลูกคา  เปนตน 
 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู  

มีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายของการรับรูไว ดังนี้ 

กุลภรณ  หงสทอง (2550 : 2) ไดใหความหมายของการรับรู หมายถึง การตี 
ความหมายจากส่ิงแวดลอม ส่ิงเราทางสมองและเปนกระบวนการทางจิตวิทยาพืน้ฐานของมนุษย
ทําใหเกิดความจํา ความคิด หรือการเรียนรู เปนการแสดงออกถงึความรู ความเขาใจ และ
ความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ทําใหเกิดการตอบสนองในแบบของการกระทําหรือความนึกคิด 

สุมนา  บุญหลาย (2550 : 18) ไดใหความหมายของการรับรู หมายถึง กระบวนการ
ตีความหรือแปลความจาก การสัมผัสดวยประสาทสัมผัสของรางกายกับส่ิงเราภายนอกรอบตัว
บุคคล โดยอาศัยประสบการณเดิมและการเรียนรูเปนเครือขายและแสดงออกเปนความรูสึกนึกคิด 
ความรูความเขาใจในเร่ืองตางๆ ตามความรูสึกที่เกิดข้ึนในจิตใจของแตละบุคคล 

วิเชียร  วทิยอุดม (2547, อางถงึใน อรพนิธ  เสวกวาป, 2553 : 22) กลาววา การรับรู 
คือ การเลือกสรรและการจัดระเบียบ ซึง่แตละคนมักจะรับรูตางกันไปแมในสถานการณเดียวกนั 
ข้ึนอยูกับการเลือกสรรเร่ืองที่จะรับรู และการจัดระเบียบขอมูลที่ไดรับ รวมทั้งการตีความในส่ิงที่
รับรู 
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กูรอลนิค (Guralnik, 1994, อางถงึใน อรพินธ  เสวกวาป, 2553 : 22) ไดให
ความหมายวา การรับรู หมายถึง การแสดงออกถึงความรู ความเขาใจตามความรูสึกที่เกิดข้ึนใน
จิตใจของตนเอง 

อรทัย  แสงธาํรง (2548 : 6) การรับรูเปนกระบวนการตอบสนองของรางกายตอส่ิงเรา 
โดยตีความหรือแปลความหมายจากการสัมผัสตอส่ิงเรา ทั้งนี้การรับรูของแตละบุคคลจะแตกตาง
กันไป ข้ึนอยูกบัการเลือกรับรูขอมูลที่ตรงกับความตองการ ความพอใจ รวมทั้งประสบการณเดิม
ของผูรับดวยเชนกนั 

สิริอร  วิชชาวุธ (2549 : 77) ไดกระบวนการรับรูออกเปน 3 ข้ันตอน ดังนี ้
 1. การเลือกรับรูส่ิงเรารอบกายเรามีมากมายที่กระทบประสาทสัมผัสทัง้หาอยู
ตลอดเวลา แตมนุษยมีขอบเขตจํากัดในการรับรูส่ิงเรา ส่ิงเราที่จะรับผานเขาสูสมอง คือส่ิงเราที่
มนุษยต้ังใจ (Attention) รับเทานัน้ การเลือกรับรูของมนษุยข้ึนอยูกับปจจัย 2 อยาง คือ 
 1.1 ปจจัยภายนอกของผูรับรู 
 1.1.1 ความเขมของสิ่งเรา เราจะสังเกตและรับรูส่ิงเราที่มีแสงจา กล่ินฉุน 
และเสียงดังไดเร็วกวาส่ิงเราที่มีแสงริบหร่ี กล่ินออน หรือเสียงคอย 
 1.1.2 การเคลื่อนไหวของส่ิงเรา ส่ิงเราที่เคล่ือนไหวจะรับรูไดเร็วกวาส่ิงเรา
ที่หยุดนิง่ 
 1.1.3 ความถีห่รือความบอยของส่ิงเรา ส่ิงเราที่ปรากฏใหเห็น ไดยิน  
ไดสัมผัสอยูเสมอๆ จะทาํใหบุคคลรับรูส่ิงเรานั้นไดเร็วกวาส่ิงเราที่ไมคอยปรากฏใหเห็น 
 1.1.4 ขนาดของส่ิงเรา ส่ิงเราที่มีขนาดใหญกวายอมทาํใหบุคคลสังเกต 
เห็นไดเร็วกวาส่ิงเราที่มีขนาดเล็กกวา 
 1.1.5 การตัดกันของส่ิงเรา ส่ิงเราทีอ่ยูในส่ิงแวดลอมตรงขามจะถกูรับรู 
ไดเร็วและอาจบิดเบือนได  
 1.1.6 ความแปลกใหม ส่ิงเราที่ปรากฏในสภาพแวดลอมที่คุนเคยจะ
กระตุนความสนใจไดดี 
 1.1.7 สภาพแวดลอมทางกายภาพ สภาพที่ต้ังของส่ิงแวดลอม เชน  
ความใกลความไกลจากตัวเรา ความลึก ความสูง จาํนวนของส่ิงเรารอบตัวเราเหลานี้มีผลตอ 
การรับรูของเรา 
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 1.1.8 ความคิดเหน็ของกลุม กลุมบุคคลที่มีอิทธพิลตอการรับรูของบุคคล 
จะทาํใหบุคคลคลอยตามได 
 1.1.9 การเปล่ียนแปลง ส่ิงเราที่เปล่ียนแปลงไปจากเดิมจะถูกรับรูไดเร็ว
กวาสิง่เราที่มลัีกษณะเหมือนเดิม 
 1.1.10 ขนาดของกลุม ขนาดของกลุมมีผลตอการคลอยตามการรับรู 
 1.2 ปจจัยภายในของผูรับรู 
        1.2.1 ประสบการณในอดีตและการเรียนรู เราจะรับรูส่ิงที่เราเคยเหน็ เคย
ไดยิน เคยสัมผัส เคยไดกล่ิน หรือเคยล้ิมรสมากอนเร็วกวาส่ิงทีเ่ราไมเคยประสบและตัดสินใจ 
ส่ิงเรานั้นตามที่เคยเรียนรูมา 
 1.2.2 ความคุนเคยกบัส่ิงเรา หากเราไดพบกับส่ิงเราใดบอยๆ จะทําใหเรา
รับรูส่ิงนั้นไดเร็วกวาส่ิงเราทีเ่รานานๆ จะเหน็ซักคร้ัง 
 1.2.3 แรงจูงใจหรือความตองการ ความตองการภายในของบุคคลเปนตัว
กําหนดการเลือกรับรูส่ิงเรา 
        1.2.4 ชวงสถานการณในขณะนัน้ เรามักรับรูส่ิงเราสอดคลองกบัอารมณ 
ความตองการ ความสนใจ ความคาดหวงั และทัศนคติของเราทีม่ีอยูในขณะนัน้ 
 2. การจัดระเบียบและประเภทของส่ิงเรา  
     2.1 การรับรูภาพกับพื้น หากเราเพงมองสิ่งใด สวนนั้นจะเปนภาพ สวนที่เหลือ
จะเปนพื้น ดังนั้นหากเราตองการใหบุคคลมีพฤติกรรมอยางไรตองพยายามใหเขารับรูภาพนัน้ให
ชัดเจน 
     2.2 การจัดกลุม มนุษยจะเลือกรับรูส่ิงเราทีละส่ิงเสมอไป และจะรับรูส่ิงเราเปน
หนวยใหญหรือเปนกลุมๆ (Grouping) ภาพที่รับรูจะเปนภาพรวมซ่ึงมีภาพยอยๆ รวมกนั 
 3. การตีความ เมือ่มีการรับรูส่ิงเรา และจัดระเบียบของส่ิงเรา ข้ันตอไปคือการ
ตีความวาส่ิงเรานั้นคืออะไร การับรูตามภาวะวิสัย (Objective Phenomenal) เปนการรับรูไดตรง
ตามสภาพที่เปนจริง การรับรูตามอัตวิสัย (Subjective Phenomenal) เปนการตีความส่ิงเราวาคือ
อะไรตมประสาทสัมผัสโดยไมมีการปรับเขาสูภาวะวิสัย บุคคลจะปรับการรับรูอัตวิสัยเขาสูการรับรู 
ภาวะวิสัยโดยอัตโนมัติ จนเกิดความเคยชินวาการรับรูทกุคร้ังของตนนัน้เปนการรับรูตามภาวะ
วิสัย ซึง่มนุษยนํามาใชกับการรับรูของบุคคลดวย 

จากความหมายของการรับรูที่กลาวขางตน สามารถสรุปไดวา การรับรู คือ การแปล
ความหมายจากส่ิงแวดลอมหรือส่ิงเราที่เขามาสัมผัส โดยใชสมองและประสบการณเดิมใน 
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การตัดสินความหมายของส่ิงเรานั้นๆ ทําใหเกิดกระบวนการคิด ความจํา และการเรียนรู ซึง่เปน
การแสดงออกถึงความรูความเขาใจ กระทาํใหเกิดการตอบสนองในรูปแบบของการกระทําหรือ
ความนึกคิดตางๆ ตามมาในภายหลัง 

 
 

2.5 กลยุทธการใหบริการ 

บริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด  มี 4 ดาน ที่มีความสําคัญตอการใหบริการแก
ลูกคา  คือ ดานบริการการตลาด  ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  ดานบริการสินเช่ือ ดานบริการ
คลังและจัดสง 

 2.5.1 แผนกบริการการตลาด 

 คอตเลอร (Kotler, 2003 : 296) กลาววา การสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถงึ 
การสื่อสารเพือ่โฆษณาสินคา ผลิตภัณฑของบริษัท ซึ่งประกอบไปดวย  
 1. การโฆษณา (Advertising) เปนการนาํเสนอและสนับสนุนแนวความคิดและตัว
สินคาหรือบริการมีการโนมนาวชักจงู เนื่องจากสามารถทําใหการแสดงออกทางคําพดูนั้น ดูมี
น้ําหนกัมากข้ึน โดยอาศัยภาพ สี และเสียง นอกจากนีก้ารโฆษณายังไมเปนการบังคับใหผูชมตอง
ดูหรือตอบสนองตอโฆษณานั้นๆ กลับดวย  
 2. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เพื่อกระตุนใหเกิดการลอง การตอบ 
สนองใหเร็วข้ึนหรือการซ้ือสินคาหรือบริการ เชน การใชคูปอง การจัดการประกวดตางๆ ข้ึน  
การแจก ของแถม วิธีนี้เปนการส่ือสารใหขอมูลที่เรียกความสนใจจากผูบริโภคใหมาสนใจในตัว
ผลิตภัณฑ มีแรงจูงใจในแงของการใหคุณคาแกผูบริโภค และเปนการเชื้อเชิญประเภทหนึ่งซึ่ง
กอใหเกิดการซื้อ 
 3. การใหขาวสารและการประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relations)  
การใหขาวเปนการนําเสนอความคิด เกี่ยวกับสินคา บริการ หรือนโยบายบริษทั หรือปกปอง
ภาพลักษณของบริษัทหรือตัวสินคาวิธนีีส้ามารถสรางความนาเชื่อถอืไดมากกวาการโฆษณา 
สามารถเขาถงึ ลูกคาที่มกัจะหลีกเล่ียงพนักงานขาย หรือการโฆษณา และสามารถสรางภาพลักษณ 
ที่เกนิจริงใหกบับริษัทหรือผลิตภัณฑได  
 4. การขายโดยใชพนกังานขาย (Personnel Selling) เปนรูปแบบการติดตอส่ือสาร 
จากผูสงขาวสารไปยังผูรับขาวสารโดยตรง อาจเรียกไดวาเปนการติดตอส่ือสารระหวางบุคคล 
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ผูสงขาวสารสามารถรับรูและประเมินผลจากผูรับขาวสารไดทันทีมีประสิทธิภาพมากโดยเฉพาะ
เพื่อทาํใหผูซื้อเกิดความชอบ ความแนใจในตัวผลิตภัณฑ และตกลงซ้ือผลิตภัณฑ นอกจากนี ้ 
การใชพนักงานขายจะทาํใหสามารถสรางความสัมพันธที่ใกลชิดกับผูซื้อมากข้ึนไดอีกดวย 
 5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมาย
เพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถงึวธิีการตางๆ ที่นกัการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑ
โดยตรงหรือทาํใหเกิดการตอบสนองในทนัท ีไดแก การขายทางโทรศัพท การขายโดยใชจดหมาย
ตรงการขายโดยใชแคตตาล็อค การขายทางโทรทัศน วิทย ุหรือหนงัสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูกคา มี
กิจกรรมตอบสนองเชน ใชคูปองแลกซ้ือ การขายผานส่ืออิเล็กทรอนกิส หรือทางอินเทอรเน็ต  
เปนตน 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 65) กลาวถงึ การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการจะมี ความคลายคลึงกับธุรกิจการขายสินคา กลาวคือ  
การสงเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทําไดใน ทุกรูปแบบไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การใหขาว การลดแลกแจกแถม การตลาดทางตรงผานส่ือตางๆ การบริการที่ตองการเจาะลูกคา
ระดับสูงตองอาศัยการประชาสัมพนัธ ชวยสรางภาพลักษณ สวนบริการที่ตองการเจาะลูกคา
ระดับกลางและระดับลางซ่ึงเนนราคา คอนขางตํ่าตองอาศัยการลดแลกแจกแถมเปนตน 

 กิ่งพร  ทองใบ (2547 : 5) กลาววา การสงเสริมการตรลาด หมายถึง กิจกรรมทาง
การตลาดที่ใชในการแจง บอก เชิญชวน ใหลูกคาเปาหมายซ้ือผลิตภัณฑ ทําใหผลิตภัณฑ
สามารถระบายไปสูมือผูซื้อ หรือผูบริโภคมากที่สุด เร็วทีสุ่ด และสรางกําไรใหแกกิจการนัน้ตาม
เปาหมายที่ตองการ 

 ศิวฤทธิ์  พงศกรรงัศลิป (2548 : 16) กลาววา การสงเสริมการตลาด หมายถงึ  
การประสานการพยายามของผูขายในการพัฒนาชองทางสําหรับการสงขอมูลและจูงใจเพื่อที่จะ
ขายสินคาและบริการ หรือสงเสริมแนวความคิด 

 ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2546 : 54-57) กลาววา การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) เปนเคร่ืองมือการส่ือสารเพื่อสรางความพงึพอใจตอตราสินคาหรือบริการ หรือ
ความคิด หรือตอบุคคล โดยใชเพือ่จงูใจ (Persuade) ใหเกิด ความตองการ เพือ่เตือนความทรงจาํ 
(Remind) ในผลิตภัณฑโดยคาดวาจะมี อิทธิพลตอความรูสึกความเชื่อ และพฤติกรรมการซ้ือ 
หรือเปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายกบัผูซื้อ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรม
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การซ้ือ การติดตอส่ือสารอาจใชพนกังานขาย (Personal Selling) ทาํการขาย และการติดตอส่ือสาร 
โดยไมใชคน (Nonpersonal Selling) เคร่ืองมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการองคการอาจ
เลือกใชหนึ่งหรือหลายเคร่ืองมือ ซึ่งตองใชหลักการเลือกใชเคร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบ
บูรณาการ Integrated Marketing Communication (IMC) โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกนัได เคร่ืองมือการสงเสริมการตลาดที่
สําคัญ มีดังนี ้
 1. การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกีย่วกบัองคการ 
และ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงนิโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธ  
ในการโฆษณาจะเก่ียวของกับ  
 1.1 กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธ ีการ
โฆษณา (Advertising tactics)  
 1.2 กลยุทธส่ือ (Media Strategy)  
 2. การขายโดยใชพนกังาน (Personal Selling) เปนการส่ือสารระหวางบุคคล กับ
บุคคล เพื่อพยายามจูงใจผูซือ้ที่เปนกลุมเปาหมายใหซื้อผลิตภัณฑหรือบริการ หรือมีปฏิกิริยา ตอ
ความคิด หรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขาย เพื่อใหเกิดการขาย และสรางความสัมพนัธ 
อันดีกับลูกคา งานในขอนีจ้ะเกี่ยวของกับ  
     2.1 กลยุทธการขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling Strategy)  
 2.2 การบริหารหนวยงาน (Salesforce Management) 
 3. การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนส่ิงจงูใจทีม่คุีณคาพิเศษทีก่ระตุน
หนวยงานขาย (Sales Force) ผูจัดจําหนาย (Distribution) หรือผูบริโภคคนสุดทาย (Ultimate 
Consumer) โดยมีจุดหมายเพื่อใหเกิดการขายในทันททีนัใด เปนเคร่ืองมือกระตุนความตองการ
ซื้อ ที่ใชสนับสนุนการโฆษณาและการขายโดยใชพนักงานขาย ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจ  
การทดลองใช หรือการซ้ือโดยลูกคาคนสุดทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทางการจัดจาํหนาย  
การสงเสริมการขาย 3 รูปแบบ คือ 
     3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวาการสงเสริมการขายทีมุ่งสูผูบริโภค (Consumer 
Promotion)  
 3.2 การกระตุนคนกลางเรียกวา การสงเสริมการขายทีมุ่งสูคนกลาง (Trade 
Promotion)  
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 3.3 การกระตุนพนักงานขายเรียกวา การสงเสริมการขายทีมุ่งสูพนักงานขาย 
(Sales Force Promotion)  
 4. การใหขาวและการประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relation) ความหมาย 
ดังนี ้ 
     4.1 การใหขาว (Publicity) เปนการเสนอขาวเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ
หรือตราสินคา หรือบริษัทที่ไมตองมีการจายเงนิ (ในทางปฏิบัติจริงอาจตองมีการจายเงนิ) โดย
ผานส่ือกระจายเสียงหรือส่ือสิ่งพิมพ การใหขาวเปนกิจกรรมหน่ึงของการประชาสัมพนัธ  
 4.2 การประชาสัมพนัธ (Public Relation) หมายถงึ ความพยายามในการส่ือสาร 
ที่มีการวางแผน โดยองคการหนึง่เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการ ตอผลิตภัณฑหรือตอนโยบาย 
ใหเกิดกับกลุมใดกลุมหนึง่ มจีุดมุงหมายเพือ่สงเสริมหรือปองกนัภาพพจนหรือผลิตภัณฑ ของ
บริษัท 
 5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing)  
การโฆษณาเพื่อใหเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) และการตลาด 
เชื่อมตรงหรือการโฆษณาเช่ือมตรง (Online Advertising) มีความหมายตางกนัดังนี ้ 
     5.1 การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response Marketing) 
เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพือ่ใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรง หรือหมายถงึ 
วิธีการตางๆ ทีน่ักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซื้อและทาํใหเกิดการตอบสนอง 
ในทนัท ีทั้งนี้ตองอาศัยฐานขอมูลลูกคาและการใชส่ือตางๆ เพื่อส่ือสารโดยตรงกับลูกคา เชน ใช
ส่ือโฆษณาแคตตาล็อก  
 5.2 การโฆษณาเพ่ือเกิดการตอบสนองโดยตรง (Direct Response Advertising) 
เปนขาวสารการโฆษณาซ่ึงถามผูอาน ผูรับฟง หรือผูชม ใหเกิดการตอบสนองโดยตรงไปยังผูสง
ขาวสาร ซึ่งอาจาจะใชจดหมายตรงหรือส่ืออ่ืน เชน นิตยสาร วิทย ุโทรทัศน หรือปายโฆษณา  
 5.3 การตลาดเช่ือมตรงหรือการโฆษณาเชื่อมตรง (Online Advertising) หรือ
การ ตลาดผานอิเล็กทรอนิกส (Electronic Marketing หรือ E–marketing) เปนการโฆษณาผาน
ระบบเครือขายคอมพิวเตอรหรืออินเตอรเน็ต เพื่อส่ือสาร สงเสริม และขายผลิตภัณฑหรือบริการ 
โดย มุงหวังผลกําไรและการคาเคร่ืองมือที่สําคัญในขอนี้ประกอบดวย 
 5.3.1 การขายทางโทรศัพท  
 5.3.2 การขายโดยใชจดหมายตรง  
 5.3.3 การขายโดยใชแคตตาล็อก  



32 

 

 5.3.4 การขายทางโทรทัศน วิทย ุหรือหนังสือพมิพ ซึ่งจงูใจใหลูกคาม ี
กิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ 

สรุปไดวา การสงเสริมทางการตลาด หมายถึง การติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูลระหวาง
บุคคล 2 ฝาย โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร จูงใจ และเตือนความทรงจํา รวมทั้งเปนการ
เปล่ียนแปลงทัศนคติและพฤติกรรม และกระตุนใหผูบริโภคเกดิความตองการ 

 ฉัตยาพร เสมอใจ (2547 : 135-147) ไดกลาวไววา เพื่อการติดตอส่ือสารที่มีประ
สิทธิ ภาพและประสิทธิผล ธุรกิจบริการจึงควรเลือกเคร่ืองมือที่จะใชในการติดตอส่ือสารตามความ
เหมาะสม ในดานวัตถุประสงค ซึ่งเคร่ืองมือในการสงเสริมการตลาดสามารถแบงออกเปน 6 
ประเภทคือ 
 1. การติดตอส่ือสารโดยใชบุคคล ซึ่งการใชสวนประสมการสงเสริมการตลาดมักจะ
มุงเนนที่การขายโดยใชพนกังาน ซึง่สามารถใชการติดตอส่ือสารไดหลายวิธ ีไดแก การขายโดยใช
พนกังานขาย การตลาดทางโทรศัพท หนวยบริการลูกคา การฝกอบรม และการติดตอส่ือสารแบบ
ปากตอปาก 
 2. การโฆษณา เปนรูปแบบการใชจายในการใหขอมูลและเสนอขายโดยไมใชบุคคล 
ซึ่งมีลักษณะของการโฆษณาประกอบดวย การติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ การเสนอขาย ความคิด
เกี่ยวกับสินคาหรือบริการ สามารถระบุผูอุปถัมภ และผูอุปถัมภตองเสียคาใชจายสําหรับส่ือ
โฆษณา 
 3. การใหขาวและการประชาสัมพนัธ เปนเครือ่งมอืทางการตลาดทีก่ระตุนการเสนอ 
ซื้อสินคาหรือบริการโดยการสรางขาวเกี่ยวกับความสําคัญทางการคา โดยใชส่ือวิทยุ โทรทัศน 
หรือหนังสือพมิพ โดยบริษัทเจาของผลิตภัณฑไมตองเสียคาใชจายในการใชส่ือเพื่อสรางการรูจัก
แกสินคา บริการ บุคคล หรือองคการในการสรางความเชือ่ถือ เพราะสามารถสรางภาพลักษณได
ดีกวาเคร่ืองมอือ่ืน 
 4. การสงเสริมการขาย เปนกจิกรรมทางการตลาดที่มีจุดมุงหมายในการเพิ่ม 
ความพยายามในการขายของพนักงานขาย ผูจําหนาย และผูขายปลีก ใหขายผลิตภัณฑหนึง่ 
และเพื่อทาํใหลูกคาตองการซื้อผลิตภัณฑตรานั้นๆ  
 5. เคร่ืองมือแนะนําบริการ เปนรูปแบบของเคร่ืองมือที่ใชในการแนะนําเกีย่วกับ
บริการ สามารถใชในการใหขอมูลที่เกี่ยวของเกี่ยวกับการบริการต้ังแตการใหความรู ความเขาใจ
เกี่ยวกับการบริการ และข้ันตอนการใหบริการเพื่อใหลูกคามีขอมูลสําหรับใชในการตัดสินใจ เกิด
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ความเขาใจ เตรียมตัว และปฏิบัติตนไดถกูตองในการรับบริการ เพื่อใหไดผลลัพธทีม่ปีระสิทธิภาพ 
สูงสุด 
 6. รูปแบบเฉพาะของบริษัท เปนรูปแบบที่แตละธุรกิจตองสรางข้ึนมาโดยเฉพาะ
เพื่อใชเปนเอกลักษณของตน เชน เคร่ืองหมายของบริษทั วัสดุอุปกรณและการตกแตงของบริษัท 
ยานพาหนะ เคร่ืองมือเคร่ืองใช เคร่ืองเขียน และชุดฟอรมของบริษัท เปนตน รูปแบบเฉพาะของ
บริษัทนอกจากจะเปนการโฆษณาช่ือบริษัทไปดวยในตัวแลวยังจะชวยสรางการจดจําของกลุม 
เปาหมายเก่ียวกับบริษทัได   

สรุปไดวา แผนกบริการการตลาด  นั้น  เปนการสงเสริมการตลาดของสามารถกระทาํ
ไดหลายรูปแบบไมวาจะเปนการโฆษณา การประชาสัมพนัธ การใหขาว การลดแลกแจกแถม 
การตลาดทางตรงผานส่ือตางๆ  เพื่อใหสินคาสามารถระบายไปสูมือผูซื้อ หรือผูบริโภคมากที่สุด 
เร็วที่สุด 

 2.5.2 แผนกบริการผลิตภัณฑและการแปรรูป 

 ศิริวรรณ เสรรีัตน และคณะ (2546 : 53) กลาววา ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง 
ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความจําเปน หรือความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ 
ประกอบดวยส่ิงที่สัมผัสไดและสัมผัสไมได เชน บรรจุภัณฑ สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา บริการและ
ชื่อเสียงของผูขาย ผลิตภัณฑอาจจะเปน สินคาบริการ สถานที่ บุคคล หรือความคดิ ผลิตภัณฑจึง
ประกอบดวย สินคาบริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรอืบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(Utility) มีคุณคา (Value) สายตาของ ลูกคาจึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได การกําหนด
กลยุทธดานผลิตภัณฑตองคาํนึงปจจัยตอไปนี้  
 1. ความแตกตางของผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation)  
 2. องคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลิตภัณฑ (Product Component) เชน ประโยชน 
พื้นฐานรูปลักษณ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา  
 3. การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบ
ผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตําแหนงทีแ่ตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย 
 4. การพัฒนาผลิตภัณฑใหม (Product Development) เพื่อใหผลิตภัณฑมีลักษณะ 
ใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน (New and Improved) ซึ่งตองคํานงึถงึความสามารถในการตอบสนอง 
ความตองการของลูกคาใหดียิ่งข้ึน  
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 5. กลยุทธเกีย่วกบัสวนผสมผลติภัณฑ (Product Mix) และสายผลิตภัณฑ 
(Product Line) 

 คอตเลอร (Kotler, 2003 : 296) ไดกลาวถึง  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถงึ ส่ิงที่
เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของ ลูกคาและกอใหเกิดความพงึพอใจ ซึง่ประกอบดวย 
ลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพ
ผลิตภัณฑ ความทนทาน ความนาเชื่อถือความสามารถในการซอมแซมได รูปลักษณพิเศษ  
การออกแบบ การกําหนดตราสินคา รวมถงึ การบรรจุหบีหอผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชนและ
คุณคาในสายตาลูกคา ซึ่งปจจุบันการแขงขันมุงเนนการสรางผลิตภัณฑที่ใหคุณคาแกลูกคา
มากกวาที่ลูกคาคาดหวัง จงึทาํใหผลิตภัณฑขายได 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547 : 63) กลาววา ผลิตภัณฑ (Product) บริการจะเปน 
ผลิตภัณฑอยางหนึง่ แตเปนผลิตภัณฑทีไ่มมีตัวตน (Intangible Product) ไมสามารถจับตองได 
มีลักษณะเปนอาการนามไมวาจะเปนความสะดวก ความรวดเร็วความสบายตัว ความสบายใจ 
การใหความเห็น การใหคําปรึกษา บริการจะตองม ีคุณภาพเชนเดียวกับสินคา แตคุณภาพของ
บริการจะตองประกอบมาจากหลายปจจยัที่ประกอบกนัทั้งความรู ความสามารถ และประสบการณ 
ของพนกังาน ความทันสมัยของอุปกรณ ความรวดเร็วและตอเนื่องของข้ันตอนการสงมอบบริการ 
ความสวยงามของอาคารสถานที่รวมถึงอัธยาศัยไมตรีของพนักงานทกุคน 

 สรุปไดวา ผลิตภัณฑ หมายถึง กลุมของส่ิงที่มีตัวตนและไมมีตัวตน ทีส่ามารถ
ตอบสนองความพงึพอใจของผูซื้อ ซึง่อาจรวมถึงการบรรจุหีบหอ คุณภาพ ราคา ชื่อเสียง ตราย่ีหอ 
บริการ ฯลฯ ผลิตภัณฑจึงอาจเปนตัวสินคา บริการ ความคิด สถานที ่บคุคล 

 ปยะพงศ  พัดชา (2546 : 196) ไดแบงประเภทของผลิตภัณฑออกเปน 2 ประเภท คือ 
 1. ผลิตภัณฑเพื่อผูบริโภค (Consumer product) ซึ่งไดจัดแบบตามลักษณะ 
การเลือกซื้อของผูบริโภค ไดแก ผลิตภัณฑสะดวกช้ือ ผลิตภัณฑเลือกซือ้ ผลิตภัณฑพเิศษ 
ผลิตภัณฑที่ไมแสวงซ้ือ 
 2. ผลิตภัณฑเพื่ออุตสาหกรรม (Industrial product) สามารถจัดแบงไดเปน 5 
ประเภท ตามลักษณะของผลิตภัณฑ ไดแก ส่ิงกอสรางหรืออุปกรณติดต้ัง อุปกรณเสริม วัตถุดิบ 
สวนประกอบหรือช้ินสวนประกอบ และเคร่ืองใชและเคร่ืองอํานวยความสะดวก 



35 

 

 ปยะพงศ  พัดชา (2546 : 195-196) ไดกลาววา องคประกอบผลิตภัณฑจะประกอบ 
ดวยสาระสําคัญอยู 5 องคประกอบ คือ 
 1. หัวใจผลิตภัณฑ (Core Product) คือหนาที่หลักของตัวผลิตภัณฑนั้นๆ ที่
ตอบสนอง ตอความตองการที่แทจริงของลกูคา เชน หวัใจหรือผลิตภัณฑของโทรศัพทมือถือคือ 
การใชเพื่อติดตอส่ือสาร เปนตน 
 2. รูปลักษณะผลติภัณฑ (Tangible Product) คือ องคประกอบของผลิตภัณฑที่
ผูบริโภคจะไดรับจากการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑนั้นๆ ซึ่งโดยทัว่ไปจะเปนส่ิงที่ผูบริโภคสัมผัสได 
เชน ลักษณะ (Features) ของผลิตภัณฑคุณภาพ (Quality) รูปแบบ (Styling) ตราย่ีหอ (Brand) 
และบรรจุภัณฑและการหีบหอ (Packing)  
 3. ผลิตภัณฑที่คาดหวงั (Expected Product) คือ คุณลักษณะหรือสภาพข้ันตํ่า
ของผลิตภัณฑที่ลูกคาคาดหวังวาตองม ีเชน การไปรับประทานอาหารในรานอาหาร ลูกคาหวังวา
อาหารจะอรอย สะอาด บริการรวดเร็วดี เปนตน 
 4. สวนเพิ่มผลิตภัณฑ (Augmented Product) คือ ประโยชนหรือบริการที่ผูขาย
มอบเพิ่มเติมใหแกลูกคา เชน ใบรับประกันสินคา การสงสินคาใหถงึบาน การบริการกอนการขาย
และหลังการขายตางๆ เปนตน 
 5. ศักยภาพของผลิตภัณฑ (Potential Product) คือความพรอมของผลิตภัณฑใน
อันที่จะถูกเพิม่เติมหรือแปรข้ึนใหมไดในอนาคต ทั้งนี้ เพือ่ใหผลิตภัณฑสามารถสรางความพงึ
พอใจใหแกลูกคาไดตลอดเวลา 

สรุปไดวา แผนกบริการผลิตภัณฑและการแปรรูป  มีหนาที่เกีย่วกบั การจัดทาํลักษณะ
ของผลิตภัณฑ ซึ่งประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความทนทาน 
ความนาเชื่อถอื  รูปลักษณพิเศษ การออกแบบ การกําหนดตราสินคา รวมถึง การบรรจุหีบหอ
ผลิตภัณฑ 

 2.5.3 แผนกบริการสินเช่ือ 

 ไพฑูรย เหลอืงรุงอุดม (2541 : 25) กลาวถงึความหมายของสินเช่ือ (Credit) มาจาก 
ภาษาลาตินวา CREDERE แปลวา TO TRUST หรือ TO BELIEVE คือ ความเช่ือถือ และไววางใจ 
ในแงของสถาบันการเงนิ สินเช่ือ หมายถงึ บริการชนิดหนึง่ของสถาบันการเงนิทีก่อใหเกิดรายราย
หลักของสถาบันการเงนิ และมีความสําคัญที่อาจกอใหเกิดผลกระทบตอระบบธุรกิจในวงกวางได 
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และตามพระราชบัญญัติธนาคารพาณิชย เรียกวา ใหสินเช่ือ หมายถึง การกูยมืเงนิ ซือ้ลดรับชวง 
ซื้อลดต๋ัวเงิน เปนเจาหนี้เนื่องจากไดจายหรือส่ังจายเงินเพื่อประโยชนของผูเคยคา 

 นุชจรินทร  อภิชัยชาญกจิ (2540 : 26) ใหความหมายของสินเช่ือไววา สินเช่ือ 
หมายถงึ ความไววางใจ (to trust) เมื่อมีการใชสินเช่ือเกดิข้ึนก็หมายความถึงไดมีการไววางใจใน
ความชื่อสัตย และเกิดความเช่ือวาฝายที่ไดรับสินเช่ือจะตองชําระหนี้ในอนาคต คําวา “สินเช่ือ” 
ถูกนาํมา ใชเพื่อเปนเคร่ืองมือการแลกเปลี่ยนชนิดหนึ่ง ที่ไมใชเงนิตราแตเปนที่ยอมรับตามหลัก
สากลทัว่ไปวาใกลเคียงเงินตรามากที่สุด การที่สินเชื่อเปนส่ือกลางแลกเปล่ียนสินคา บริการ หรือ
การกูเงิน กอใหเกิดความผูกผันในทางธุรกจิระหวางบุคคลตอบุคคล บุคคลตอองคกร ดังนัน้ 
ความหมายโดยทั่วไปของสินเช่ือจึงหมายถึง ความสามารถในการกูยืมเงิน หรือความสามารถใน
การซื้อสินคาหรือบริการเปนสินเช่ือ โดยมีคําม่ันสัญญาเปนลายลักษณอักษรวา จะชําระเงินคืน
ใหในอนาคต การยนิยอมจะใหสินเชื่อหรือไมข้ึนอยูกับคุณลักษณะของผูกู/ลูกหนี้เปนสําคัญ โดย
ผูใหกู/เจาหนาที่จะพิจารณาองคประกอบ ดังนี ้
 1. ประเภทสินเช่ือที่ใหบริการ 
 2. คุณคาทางเครดิตของผูใชสินเช่ือ  
 3. อํานาจซื้อ  
 4. ความสามารถที่จะชาํระหนี้  
 5. ปริมาณสินเช่ือ 

 ภิเษก ชัยนิรนัดร (2544 : 1-2) ไดใหความหมายของสินเช่ือไววา สินเช่ือ คือ 
อํานาจหรือความสามารถในการท่ีไดใชสินคาหรือบริการในปจจุบัน โดยมีการใหคําม่ันสัญญาวา
จะชําระเงินในอนาคต 

 ดารณ ีพุทธวบิูลย (2543 : 2) ใหความหมายของ สินเชื่อ ไววา ในแงทางการคา 
สินเช่ือ หมายถึง ความเช่ือถอืที่ผูขายมีตอผูซื้อ และยอมมอบสินคาหรือบริการใหแกผูซื้อไปกอน 
โดยไมตองชําระเงินสด แตมีสัญญาการชําระเงินคาสินคาหรือบริการนัน้ในวันขางหนาตาม 
การตกลงระหวางผูซื้อและผูขาย ซึ่งกอใหเกิดภาวะลูกหนี้และเจาหนี้ตามมา ในแงของผูบริโภค 
สินเช่ือ หมายถึง ความสามารถที่จะไดสินคาหรือบริการไปใชกอน โดยตกลงวาจะนําเงินมาชําระ
สินคาหรือบริการในภายหนา ในแงของสถาบันการเงนิ สินเช่ือ หมายถงึ บริการชนิดหนึง่ของ
สถาบันการเงนิทีก่อใหเกิดรายไดหลักแกสถาบันการเงนิและมีความสําคัญที่อาจกอใหเกิดผล
กระทบกระเทอืนตอระบบธรุกิจของชุมชนเปนอยางยิ่งดวย 
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 สิริเกยีรติ รัชชุศานติ (2544 : 36) ใหความหมายของสินเช่ือวาหมายถึง ความ
เชื่อถือที่ผูขายมีตอผูซื้อ และยอมมอบสินคาหรือบริการใหแกผูซื้อไปกอน โดยไมตองชําระเงินสด
แตมีสัญญาการชําระเงินคาสินคาหรือบริการในวันขางหนาตามการตกลงระหวางผูซื้อกับผูขาย 

 ดังนัน้ ในภาพรวมสรุปไดวา สินเช่ือ หมายถึง ความเชื่อและความไววางใจระหวาง
บุคคล 2 ฝาย ในการที่จะใหสินคาหรือบริการไปใชกอน โดยมีสัญญากําหนด เงื่อนไขและเงื่อน
เวลาการชําระคืนในอนาคต 

 2.5.3.1 แนวคิดเกี่ยวกับประเภทของสินเช่ือ 

 สิริเกียรติ รชัชุศานติ (2544 : 75) ไดกลาวถงึประเภทของสินเชื่อโดยดูจาก
วัตถุประสงค ของการนาํสินเช่ือไปใชประโยชน สรุปไดดังนี ้
 1. สินเช่ือเพื่อผูบริโภค (Consumer Credit) หมายถงึ สินเช่ือที่ใหแกประชาชน
ทั่วไปทีเ่ปนผูบริโภค โดยนาํสินคาหรือบริการไปกอน โดยสัญญาวาจะนําเงินมาชําระภายหนา 
 2. สินเช่ือเพื่อธุรกิจ (Business Credit) หมายถงึ สินเช่ือเพื่อการจาํหนายสินคา
หรือบริการระหวางธุรกิจกับธุรกิจ หรือสถาบันการเงนิกบัธุรกิจ โดยผูไดรับมีวัตถุประสงคที่จะ
นําไปหาประโยชนในเชิงการติดตอ 

 กนกวรรณ  สุภักดี (2549 : 33-39) ไดศึกษาถึงแนวคิดการใหสินเช่ือ ไวดังนี้ 
 สินเช่ือ หมายถึง ความเชื่อถอืไววางใจระหวางบุคคล 2 ฝาย ในการที่จะใหสินคา

หรือบริการไปใชกอน โดยมกีําหนดสัญญาเงื่อนไขและเงื่อนเวลาของการชําระคืนในอนาคต 
 ประเภทของสินเช่ือสามารถแบงได 3 วิธี ดังนี้  
 1. การแบงตามวตัถุประสงค (As to Use) สามารถแบงได ดังนี ้
 1.1 สินเช่ือเพื่อการลงทุน (investment credit) ผูใชสินเช่ือประเภทน้ีไดแก
บริษัท ธุรกิจและองคการของรัฐบาล เพื่อนําไปซื้อสินทรัพยถาวร เชน เคร่ืองมือ เคร่ืองจักร และ
โรงงาน เปนตน สินเช่ือประเภทน้ีมีผลตอการเจริญเติบโตทางเศรษฐกจิ เพราะกอใหเกิดการสะสม
ทุนซ่ึงชวยเพิ่มกําลังผลิตในอนาคต สินเช่ือเพื่อการลงทนุมักเปนสินเช่ือระยะยาว เพราะลูกหนี้
ตองรอใหไดทุนคืนเสียกอนจึงจะสามารถชําระหนี้ได 
 1.2 สินเช่ือเพื่อการพาณิชย (Commercial Credit) สินเช่ือประเภทน้ีใชสําหรับ
เปนคาใชจายในการผลิตสินเช่ือและบริการและจําหนายสินคา มีลักษณะเปนสินเช่ือระยะส้ัน
เพราะลูกหนี้จะชําระดวยเงนิคาขายสินคาและบริการ 
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 1.3 สินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภค (Consumption Credit) จัดข้ึนสําหรับ
ประชาชนบุคคลผูบริโภคทั่วไป สินเชื่อประเภทนี้ชวยใหประชาชนผูบริโภคสามารถซ้ือหาสินคา
และบริการเพือ่การอุปโภคบริโภคที่ตองการไดลวงหนากอนมีรายได 
 2. การแบงประเภทสินเช่ือตามอายุ (as to maturity) สามารถแบงไดดังนี ้
     2.1 สินเช่ือระยะยาว คือ สินเช่ือที่ครบกําหนดชําระเงนิภายหลัง 5 ปข้ึนไป 
สินเช่ือประเภทน้ีสวนใหญถกูนําไปใชจายซ้ือสินทรัพยถาวร ซึง่ใหผลตอบแทนแกผูลงทนุนาน
หลายป แตละปนอยมากเมือ่เทียบกบัหนี้ ดังนัน้สัญญาชําระหนี้จงึตองมีอายุนานหลายป เพราะ
ลูกหนี้จําเปนตองชําระหนี้คืนดวยผลตอบแทนที่ไดจากการลงทุน 
 2.2 สินเช่ือระยะปานกลาง คือ สินเช่ือทีก่ําหนดอายุการชาํระหนี้คืนนานกวา  
1 ป แตนอยกวา 5 ป สินเช่ือสวนมากมีอายุปานกลาง สินเช่ือประเภทน้ีใชสําหรับซ้ือทรัพยสินที่ให
ผลตอบแทนอยางนอยที่สุดเต็มมูลคาหนี้ภายในระยะเวลาท่ีตองชาํระหนี ้
 2.3 สินเช่ือระยะส้ัน คือ สินเช่ือที่ตองชําระคืนภายใน 1 ป สินเช่ือชนิดนี้ใช
สําหรับการดําเนินการปจจุบนั โดยปกติสินคาและบริการที่ผลิตข้ึนหรือสินคาที่ซื้อเขารานจะขาย
ไดในเวลาไมนานและรายไดนี้จะนํามาชําระหนี้แกเจาหนีต้อไป 
    2.4 สินเช่ือเรียกคืนไดทนัที สินเชื่อชนิดนี้ตองชําระคืนทันททีี่เจาหนี้ตองการ  
นักธุรกิจและบุคคลทั่วไปไมนิยมสินเช่ือชนิดนี ้เพราะไมสามารถทราบลวงหนาไดเลยวาจะถูก
เรียกคืนหนี้เมือ่ใดแน 
 3. การแบงประเภทสินเช่ือตามประเภทลูกหนี ้(As to Type of Debtor) สามารถ
แบงไดดังนี ้
     3.1 สินเช่ือสาธารณะ คือ สินเชือ่ที่มีรัฐบาลเปนผูชําระหนีห้รือคํ้าประกันการ
ชําระหนี ้
     3.2 สินเช่ือเอกชน คือ สินเช่ือที่ใหหนวยงานหรือบุคคลที่ไมใชรัฐบาล 

สรุปไดวา  แผนกบริการสินเชื่อ  เปนฝายทีใ่หความเช่ือถอืที่ผูขายมีตอผูซื้อ และยอม
มอบสินคาหรือบริการใหแกผูซื้อไปกอน โดยไมตองชําระเงินสด แตมีสัญญาการชาํระเงนิคาสินคา 
หรือบริการนัน้ในวันขางหนาตามการตกลงระหวางผูซื้อและผูขาย 
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 2.5.4 แผนกบริการคลังและจัดสง 

 กมลชนก สทุธิวาทนฤพฒิุ และคณะ (2547 : 165-166) กลาวถงึหนาที่สําคัญ
ของคลังสินคามี 3 ประการ คือ การเคลื่อนยาย (Movement) การเกบ็รักษา (Storage) และการ
ถายโอนขอมูล (Information Transfer) มีรายละเอียดดังนี ้
 1. การเคลื่อนยาย ประกอบดวยกิจกรรมยอยๆ ดังนี ้ 
    1.1 การรับสินคา (Receiving) ประกอบดวยการถายสินคาออกจากยานพาหนะ 
ที่นาํสินคาเขา การสาํรวจความเสียหาย การตรวจนับสินคา เพื่อเปรียบเทียบกับคําส่ังซื้อและ
รายงานการขนสงสินคา การปรับปรุงรายงานสินคาคงคลัง 
    1.2 การโอนถายสินคา (Transfer or Put Away) ประกอบดวยการเคลื่อนยาย
สินคาเขาไปเกบ็ในคลังสินคา และการเคล่ือนยายสินคาเพื่อสงออกไปใหลูกคา 
    1.3 การเลือกหยิบสินคา (Order Ficking/ Selection) เพื่อเตรียมสงใหแกลูกคา
ตามคําส่ังซื้อโดยเปนการเลือกหยิบสินคาประเภทตางๆ ตามทีก่ําหนด เพื่อเตรียมจัดสงตอไป 
    1.4 การสงสินคาผานคลงั (Cross Docking) เปนการขนสงผานระหวางจุดที่รับ
สินคาเขาและจุดที่สงสนิคาออก โดยอาจจะไมจําเปนตองนาํสินคาไปเก็บในคลังสินคาแตอยางใด 
   1.5 การสง (Shipping) ประกอบดวยการตรวจสอบคําส่ังซื้อที่จะสงไป การ
ปรับปรุงรายงานสินคาคงคลัง การแยกประเภทสินคา และการจัดบรรจุภัณฑตามคําส่ังซื้อ ซึง่
สินคาจะถูกจดัเก็บในกลอง หีบหอ หรือตูบรรจุสินคาและมีการบนัทกึขอมูลเพื่อการสงออก เชน 
ตนทาง ปลายทาง ผูสง ผูรับ และรายละเอียดสินคาที่จะสง ฯลฯ 
 2. การจัดเก็บแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก 
     2.1 การจัดเก็บช่ัวคราว (Temporary Storage) การจัดเก็บสินคาคงคลัง
ตามปกติเทาที่จําเปน ซึ่งคลังสินคาที่มกีารจัดเก็บแบบชั่วคราวนี้จะเนนไปที่การเคล่ือนยายสินคา 
หรือการสงสนิคาผานคลงั โดยมีวัตถุประสงคเพื่อจัดเกบ็สินคาช่ัวคราวเทานัน้ 
     2.2 การจัดเก็บแบบกึ่งถาวร (Semi-Permanent Storage) เปนการจัดเก็บ
สินคาคงคลังที่เกนิกวาความปกติ ซึง่สินคาคงคลังที่เก็บไวประเภทนี ้เรียกวา สินคากันชน หรือ
สินคาปลอดภัย (Buffer or Safety Stock) การจัดเก็บประเภทน้ีเหมาะสมในการใชสําหรับเก็บ
สินคาหลายประเภท เชน สินคาที่ตองการเปนฤดูกาล สินคาที่มีการซื้อเก็บลวงหนาหรือสินคาที่
ซื้อเพื่อเกง็กาํไร สินคาที่ไดรับสวนลดพิเศษ 
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 3. การถายโอนขอมูล การถายโอนขอมลูเปนหนาที่สําคัญอยางหนึ่งของการจัดการ 
คลังสินคา ซึง่เกิดข้ึนไปพรอมๆ กบัการเคล่ือนยายและการจัดเกบ็สินคา โดยทัว่ไปขอมูลที่ตองการ 
ในการจัดการคลังสินคาประกอบดวยระดับของสินคาคงคลัง สถานที่เก็บสินคาประเภทตางๆ การ
รับและสงสินคา ลูกคาและบุคลากร ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ ฯลฯ ซึ่งมีแนวโนมวาธุรกิจตางมี
การใชประโยชนจากระบบแลกเปล่ียนขอมูล (Electronice Data Interchange) หรือ EDI ระหวาง
ผูผลิตกับลูกคา และ Supplidr เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการคลังสินคาไดมากข้ึน 

 คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2550 : 57 - 60) การขนสง มีความหมายตอการขายและ
การจัดจําหนายเปนอยางมาก เพราะการขนสงเปนปจจัยที่ชวยเพิม่คุณคาของสินคาหรือบริการ 
ทําใหผูบริโภคที่อยูในสถานที่ทีก่ารขนสงเขาไปถึง ไดมีสินคาหรือบริการบริโภคตามที่ตนตองการ 
การขนสงจะชวยนาํสินคาจากแหลงผลิต ผานมือคนกลางจนกระทั่งถงึมือผูบริโภคดังนัน้ใน 
การดําเนินธุรกิจใดๆ ยอมอาศัยการขนสงทั้งส้ิน ในทองถิ่นใดทีม่ีการขนสงดี ถนนดี และมี
ยานพาหนะทีใ่ชในการขนสงเพยีงพอ ก็ยอมทําใหการลําเลียงสินคาจากแหลงผลิต ไปสูตลาด 
ทําไดสะดวกรวดเร็วเปนผลใหเศรษฐกิจในทองถิน่นั้นเจริญ การขนสงจงึมีบทบาทสําคัญตอชีวิต
มนุษยไมยิ่งหยอนไปกวากิจกรรมอ่ืนๆ ทั้งนี้เพราะมนุษยเรามีความสัมพันธเกีย่วของกับการขนสง
มาต้ังแตสมัยดึกดําบรรพ ไมวาจะเปนการเดินทางหรือเคลื่อนยายส่ิงของจากที่แหงหนึ่ง ซึ่งอาจจะ 
เปนการเคล่ือนยายของมนษุยเอง หรืออาจจะเปนสัตวหรือส่ิงของตาง ๆ ก็ตาม จะตองอาศัย 
การขนสงเปนปจจัยในการเคล่ือนยายทัง้ส้ิน  

 Donald J. Bowersox และ David J. Closs (2551, อางถึงใน มณิสรา และบุศรินทร) 
ไดกลาวถงึปจจัยหลักที่มีผลตอเศรษฐศาสตรการขนสง ไดแก ระยะทาง ปริมาณ ความหนาแนน 
การจัดเก็บ การจัดการ ความรับผิดชอบ และการตลาด ซึ่งมีความเก่ียวของกนั ดังนี ้
 1. ระยะทาง (Distance) ระยะทางเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอตนทนุการขนสง 
เนื่องจากมีความเกีย่วของกบัตนทนุผันแปร คือ คาแรง เชื้อเพลิงและการบํารุงรักษา ที่สําคัญอยู 
2 ประการ ประการแรกคือ ตนทนุของการรับและสงสินคาที่ไมคํานึงถงึระยะทาง ประการที่สองคือ 
เสนตนทุนเพิม่ข้ึนในอัตราทีล่ดลงตามระยะทาง เรียกวา Tapering Principle เปนผลจาก 
การเคลื่อนยายระยะไกลข้ึนซ่ึงมีแนวโนมทาํใหเปอรเซน็ตการวิง่ระหวางเมืองจะมีมากกวาในเมือง 
การวิง่ระหวางเมืองจะถกูกวาเนื่องจากระยะทางวิง่ทีม่ากกวาโดยใชเช้ือเพลิงและคาแรงท่ีเหมอืนกนั 
และผลจากอัตราวิ่งที่สูงกวา และเปนเพราะความถ่ีของการหยุดรถในเมืองทีท่าํใหตนทนุการรับ
และสงสินคาสูง  



41 

 

 2. จํานวน (Volume) น้ําหนักสินคาลดลงเมื่อปริมาณสินคามีจํานวนเพิม่ข้ึน ที่เปน
เชนนี้เพราะตนทนุคงที่ของการรับและสงสินคาและการคาการจัดการตางๆ ไดถูกเฉล่ียลงไปตาม
จํานวนสินคาที่เพิ่มข้ึน ความสัมพนัธนี้จะถูกจํากดัดวยความสามารถในการบรรทกุของยานพาหนะ 
เชนเมื่อยานพาหนะคันทีห่นึง่เต็ม ก็จะตองใชคันที่สองบรรทุกสวนทีเ่หลือ ดังนัน้ถาปริมาณสินคา
นอยก็ควรที่จะทําการรวบรวมสินคาใหมมีากพอเพื่อความไดเปรียบตามหลักของเศรษฐศาสตร  

 3. ความหนาแนน (Density) ปจจัยที่สามคือความหนาแนนของสินคา ซึ่งตอง
พิจารณาถึงน้าํหนักและ พื้นที่ดวย โดยทั่วไปจะคิดคาขนสงตามน้าํหนัก เชน ตอตัน เปนตน 
ยานพาหนะบรรทุกจะถกูจํากัดดวยพืน้ที ่มากกวาน้าํหนักบรรทุก ถาบรรทุกเต็มแลวก็เปนไปไมได
ที่จะบรรทกุเพิม่แมวาสินคานั้นจะเบาก็ตาม คาแรง คนขับและคาเชื้อเพลิงไมไดมีผลจากน้ําหนกั
บรรทุก ความหนาแนนของสินคาเพิ่มข้ึนก็จะทาํใหตนทุนคงทีถู่ก แบงไปตามน้าํหนักที่เพิม่  
เปนผลใหตนทุนคาขนสงตอน้ําหนกันอยลงดวย 
 4. การจัดการ (Handling) อุปกรณพิเศษในการจัดการสินคาชวยในการขนยาย
สินคาข้ึนลงรถบรรทุก หรือเรือ รวมถงึลักษณะของภาชนะบรรจุผลิตภัณฑ เชนกลอง พาเลต  
เชือกผูก ซึ่งมผีลตอตนทุนของการจัดการ 
 5. ความรับผิดชอบ (Liability) ผลิตภัณฑที่จะถูกความกระทบกระเทือนไดงาย 
การเนาเปอย การถูก ขโมย ระเบิด ผูรับขนสงควรจะทาํประกันสินคา และผูสงออกสามารถลด
ความเสีย่งและคาขนสงไดโดยการ ปรับปรุงบรรจุภัณฑใหสามารถปองกนัหรือลดการสูญหาย
หรือเสียหาย 
 6. ปจจัยดานการตลาด (Market Factors) ชองทางขนสงหมายถึงการเคล่ือนยาย
จากจุดเร่ิมตนไปยัง จุดปลายทาง รถสงสินคาและพนักงานจะตองกลับมายังจุดเร่ิมตนจึงควรจะ
ทําการบรรทุกสินคาขากลับ (Backhual) มเิชนนั้นกจ็ะตองตีรถเปลากลับ (deadhead) กรณีของ 
deadhead แรงงาน เชื้อเพลิงและตนทุนของการ บํารุงรักษาจะตองคิดขากลับรวมดวย ดังนัน้ควร
ที่จะทําการบรรทุกสินคาทัง้ไปและกลับใหเกิดความสมดุล อยางไรก็ตามมันแทบจะเปนไปไดนอย
มากที่จะทําใหความตองการเทากันในสวนของโรงงานผลิตและสถาน ที่ต้ังของผูบริโภค 

สรุปไดวา แผนกบริการคลังและจัดสง มีหนาที่เกีย่วกบั การเคลื่อนยายสินคาไปยงั
คลังสินคาเพื่อเก็บรักษาและการเคลื่อนยายเพื่อสงสินคาใหแกลุกคา การเก็บรักษาหรือคลังสินคา 
และการจัดสงสินคาไปใหถงึมือของลูกคา   
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2.6 ขอมูลเก่ียวกับบริษัทสยามคราฟท จํากัด 

บริษัทสยามคราฟท จํากัด เดิมชื่อบริษัทอุตสาหกรรมกระดาษไทย จํากัด ต้ังกิจการใน
ป พ.ศ.2508 เพื่อผลิตกระดาษคราฟทรายแรกของประเทศ แตกอนหนานี้ก็มกีารวางแผนกัน
มาแลวประมาณ 3 ป เร่ิมจาก Mr.Henry Kearns (ซึ่งตอมาไดเปนรัฐมนตรีชวยวาการกระทรวง
พาณิชยสหรัฐอเมริกา และตอมาก็เปนประธาน EXIM Bank) โปรโมเตอรของโครงการเขาหารือ
และชักจูงสภาเศรษฐกิจวา เมืองไทยถึงเวลาท่ีควรจะมีโรงงานผลิตกระดาษคราฟทเองแลว ป 
พ.ศ.2506 ไดมีการทาํการศึกษาความเปนไปไดของโครงการ เม่ือต้ังบริษัทแลว Mr.Kearns ก็แนะนาํ 
ใหซื้อเคร่ืองจกัรของบริษัท Parsons and Whittemore Incorporated (P&W) ไดสําเร็จ บริษัทเขา
มาดําเนินการกอสรางโรงงานและติดต้ังเคร่ืองจักรโดยเขามารวมทนุดวย สํานักงานทรัพยสินสวน
พระมหากษัตริยรวมทนุดวยกวา 20% และบริษัทปูนซเิมนตไทย จํากัด ถือหุนรวมดวย 30% โครงการ 
ดูไปไดดี สํานกังานสงเสริมการลงทุน (BOI) ก็ใหการสงเสริม ธนาคารอิมปอรต-เอ็กซปอรตของ
สหรัฐอเมริกา ก็ใหเงินกูระยะยาวสนับสนนุการขายเคร่ืองจักรของ Parsons and Whittemore 
ดวยจากป พ.ศ.2508 มาอีก 5 ป ทุนจดทะเบียน 60 ลานบาท ก็หมดพรอมๆ กับเปนหนี้สินหลาย
รอยลานบาท ทั้งที่เดินเคร่ืองจักรไดเพียงปเดียว 

บริษัทปูนซิเมนตไทย จํากัด ไดรับการติดตอขอใหเขาไปชวยกจิการ โดยนายอมเรศ 
ศิลาออน ผูชวยผูจัดการอาวโุสของบริษัทปูนซิเมนตไทย จํากัด ซึ่งเขาไปบริหารกิจการบริษัท
สยามคราฟท จํากัด ในป พ.ศ.2517 เคยสรุปบทเรียนไววา “ปญหาท่ีเกิดข้ึนทัง้หลายเพราะ
วัตถุประสงคของผูรวมทุนไมตรงกัน Parsons and Whittemore ตองการเพียงขายเคร่ืองจักร สวน
ผูลงทนุฝายไทยนัน้ตองการมีโรงงานผลิตกระดาษที่มีกาํไร ที่มีปญหายิ่งกวานั้นก็คือ Parsons 
and Whittemore ขายเคร่ืองจักรเกา โดยที่ฝายไทยคิดวาใหมเอ่ียมเสียดวย” 

ปลายป พ.ศ.2513 ผูถือหุนฝายไทยจึงบอกเลิกสัญญากับ Parsons and Whittemore 
และการฟองรอง หนี้สินนัน้ก็ประนอมหนีก้ันตอไป นายบุญมา วงศสวรรค ขณะนั้นดํารงตําแหนง
รัฐมนตรีวาการกระทรวงการคลังไดเขามาชวยเหลือเต็มกําลังเจรจาใหเจาหนี้ยืดกําหนดการชาํระ
หนี้ออกไป 

ปมประวัติศาสตรของบริษัทสยามคราฟทตรงจุดนัน้ไดกอปญหาสืบเนื่อง เมื่อมี 
การเพิม่ทนุในป พ.ศ.2515 เพื่อแกไขปรับปรุงเคร่ืองจักรเสียสวนใหญ มีการตกลงวาจางผูบริหาร
ใหมอีกชุดหนึง่แตเหตุการณก็ไมดีข้ึน ประจวบกับโอกาสอํานวยบางประการเหลือนอยเต็มท ีอาท ิ
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บัตรสงเสริมใกลจะหมดอายุ ลูกคา ผูซื้อกระดาษคราฟทรายใหญหนัมาต้ังโรงงานผลิตแขงขัน
โดยตรง 

ในที่สุด สํานกังานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยจึงตองชักจูงบริษทัปูนซิเมนตไทย 
จํากัด ผูมีประสบการณเขาโอบอุมแกไขวิกฤตคร้ังหนกัหนวงที่สุดในป พ.ศ.2518 บริษัทสยาม
คราฟท จํากัด ก็ไดกลายเปนเวททีดสอบและฝกฝนความสามารถของ “มืออาชีพ” ในบริษัท 
ปูนซิเมนตไทย จํากัด มาหลายคร้ังแลว ทั้งไดเปน “หัวหาด” สําคัญที่บริษัทปูนซิเมนตไทย จํากัด 
จําตองกระโจนลงสูอุตสาหกรรมกระดาษครบวงจรอยางหลีกเล่ียงไมได  

ในปจจุบันบริษัทสยามคราฟท จํากัด มีการบริหารงาน โดยแบงออกเปนฝายตางๆ คือ 
แผนกบริการการตลาด แผนกบริการผลิตภัณฑแปรรูป แผนกบริการสนิเช่ือ แผนกบริการคลังและ
จัดสง แผนกเคร่ืองมือและสารเคมี แผนกเคร่ืองมือและสารเคมี แผนกจัดการคุณภาพ แผนกจัดการ 
ส่ิงแวดลอม แผนกบุคคล แผนกธุรการและชุมชนสัมพนัธ แผนกบํารุงรักษาเครื่องกล ซึ่งผูวิจัย
ทําการศึกษาใน 4 แผนก คือ การตลาด แผนกบริการผลิตภัณฑแปรรูป แผนกบริการสินเช่ือ 
แผนกบริการคลังและจัดสง  ที่มีสวนสําคัญตอการบริการลูกคา 

 
 

2.7 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

นิมิต จิตติปาลนันท (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยทีม่ีอิทธพิลตอการตัดสินใจซื้อสินคา
ของบริษัท ภูบดี  ดิสทริบิวช่ัน จาํกัด ผลการศึกษาพบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อ
สินคาของบริษัท ดานผลิตภัณฑ เรียงตามลําดับคือ คุณภาพของผลิตภัณฑมีมาตรฐาน รูปแบบ
บรรจุภัณฑ มขีอความบอกวันหมดอายุสินคา ตราสินคามีชื่อเสียงเปนที่รูจักของผูบริโภค และ 
การทาํตามความตองการของลูกคา  

 ณัฐรจุา  ฉินศิริเศรษฐ (2547) ศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีความสําคัญตอการตัดสินใจ
เลือกใชบริการสินเช่ือรถยนตบริษัทเงนิทนุ ธนชาติ(มหาชน) สาขานครราชสีมา พบวา ปจจัยที่มี
ความ สําคัญตอการตัดสินใจเลือกใชบริการสินเช่ือรถยนตดานบริการใหคําปรึกษา เปนปจจัยที่มี
ความสําคัญมาก โดยผูใชบริการตองการใหพนักงานชวยใหคําแนะนาํในการทําสินเช่ือเชาซื้อ
รถยนต  รองลงมาคือปจจัย ดานการมีจริยธรรมของพนกังานที่ผูใชบริการใหความสําคัญคือ  
การใหขอมูลทีเ่ปนประโยชน ผูเชาซ้ือ และปจจัยดานความหนาเชื่อถือของสถาบันจะมุงเนนไปที่
ความมีชื่อเสียงของสถาบัน เพราะเปนส่ิงทีส่ามารถสรางความเชื่อมัน่ใหกับผูใชบริการตามลําดับ 
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และผูใชบริการเห็นวา ปจจัยรายดานอีก 4 ดาน เปนปจจัยที่มีความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 
คือ ดานระยะเวลาในการดําเนินการนัน้ผูใชบริการตองการความรวดเร็วในการทําสัญญาเชาซ้ือ 
ดานความสะดวกในการติดตอผูใชบริการมีความเหน็วาการติดตอสอบถามกับพนักงานควรจะมี
หลายชองทาง เชน โทรศัพท หรือ E-mail เพื่อการติดตอที่สะดวกและงายข้ึน ดานอัตราดอกเบ้ีย
ตองมีอัตราดอกเบ้ียที่ตํ่ากวาเมื่อเทียบกับบริษัทอ่ืนที่ทาํธรุกิจประเภทเดียวกนั และดานความเอา
ใจใสในการใหบริการนัน้ ควรจะมีการเตือนเมื่อผูใชบริการไมมาชําระคางวดหรือมาไมตรงตาม
เวลาที่กาํหนดไว  

จตุพร สวางนก (2549) ศึกษาเร่ือง  ความพงึพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
หนวยงานลูกคาสัมพนัธ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) เปนการศึกษา 
ความตองการของลูกคาผูใชบริการโทรศัพทเคล่ือนที่ในระบบ จีเอสเอ็ม แอดวานซ ที่ติดตอกับ
หนวยงานฝายลูกคาสัมพันธโดยทางโทรศัพท เปนการวิจัยเชิงสํารวจโดยศึกษาความพึงพอใจทีม่ี
ตอการไดรับบริการจากหนวยงานลูกคาสัมพันธ 4 ดาน คือ ความรวดเร็วในการใหบริการ 
ความสะดวกในการใหบริการ การใหคําแนะนําในการบริการและมารยาทในการใหบริการ ขนาด
ตัวอยางไดมาจากตารางกาํหนดขนาดกลุมตัวอยางของทาโร ยามาเน จํานวน 400 หนวย และ
ไดรับแบบสอบถามกลับคืนมา จํานวน 389 ชุด คิดเปนรอยละ 97 ในการวิเคราะหขอมูล ใน 
การวิจยัแบงออกเปน 2 สวน คือสวนแรกนาํเสนอผลการวิเคราะหในรูปของสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแก รอยละคาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน สวนที่สอง นําเสนอผลการวิเคราะหในรูปของ
สถิติเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐานการใชสถิติการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One WayAnalysis of Variance) สําหรับวัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี ้เพื่อตองการทราบถึง
ความพึงพอใจของผูใชโทรศัพทระบบจีเอสเอ็ม แอดวานซ ตอการใหบริการทางโทรศัพทของหนวยงาน 
ลูกคาสัมพนัธ บริษัท แอดวานซ อินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) และเปรียบเทยีบระดับความ 
พึงพอใจของผูใชบริการโทรศัพทระบบจีเอสเอ็ม แอดวานซ ตอการใหบริการของหนวยงานลูกคา
สัมพันธจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ และรายได เฉล่ียตอเดือน
พบวา กลุมใชบริการที่มีอายรุะหวาง 15 – 30 ป กับกลุมอายุระหวาง 31 – 45 ป มีความพงึพอใจ
ที่แตกตางกัน สวนเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน ของผูใชบริการไมมีความ
พึงพอใจที่แตกตางกัน 

อรวรรณ  ทองหลอเลศิ (2549) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบริการของหางหุนสวน
เอราวัณ เทเลคอม พบวา ดานที่มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการอยูในระดับดีมาก 3 ลําดับ
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แรกไดแก ดานความเชื่อถือได ดานการตอบสนอง และดานการเขาถงึบริการ โดยดานที่มีความ
คิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยที่สุด ไดแก ดานการสรางส่ิงที่จับตองได ในการทดสอบ
สมมติฐาน พบวา ลูกคาที่มเีพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา รายได ตางกนัมีระดับ
ความคิดเหน็ตอคุณภาพในการใหบริการไมแตกตางกนั 

ไปรยา  ไกรสินธุ (2551) ศึกษาเร่ือง แนวทางในการพฒันาประกันคุมครองสินเชื่อ
เชาซื้อรถยนตของลูกคาสินเชื้อเชาซื้อรถยนต จังหวัดภูเก็ต พบวา สวนใหญใชบริการสินเช่ือรถใหม 
และเชาซื้อรถยนตยี่หอ TOYOTA เหตุผลที่ตัดสินใจทําประกันคุมครองสินเช่ือเชาซื้อรถยนตเพราะ 
บริษัทประกนัชีวิตเปนที่รูจัก โดยมวีัตถุประสงคในการตัดสินใจทําประกันคุมครองสินเช่ือเชาซ้ือ
รถยนตคือความคุมครองการเสียชีวิตทกุกรณี ปญหาที่เจอในการทําประกันคุมครองสินเช่ือเชาซ้ือ
รถยนตคือ เจาหนาที่การตลาดสินเชื่อเชาซ้ือรถยนตใหขอมูลไมชัดเจน ปจจัยทีม่ีอิทธิพลใน 
การตัดสินใจทาํประกนัคุมครองสินเช่ือเชาซื้อรถยนต ดานกระบวนใหบริการ พบวา การจาย
สินไหมทดแทนควรใชเวลา 15-30 วนั สวนการกรอกเอกสารควรสรุปรายละเอียดทีสํ่าคัญให
ลูกคาเขาใจกอนใหลูกคากรอกเอกสารและควรลดกระบวนการตรวจสุขภาพลงเพื่อสะดวกแก
ลูกคา ดานบุคลากร พบวา ตองการใหพนักงานขาย ใหขอมูล อธิบายไดอยางถกูตอง และเขาใจ
งาย พนักงานที่ใหบริการหลังการขายควรมีมนุษยสัมพนัธที่ดี ยิ้มแยม แจมใส สวนพนักงานดาน
จายสินไหมทดแทนควรดําเนินการไดอยางรวดเร็วในการจายสินไหมทดแทน  

สายฝน อินอวม (2551) ศึกษาเร่ืองการจัดการคลังสินคาที่มีประสิทธิภาพ : บริษัท 
เอเช่ียนซูลาคอรปอเรชัน่ จาํกัด พบวา งานรับสินคา โดยรวมอยูในระดับมาก โดยดานความถูกตอง 
ในการรับสินคาเขาคลัง ดานการระมัดระวังดูแลสินคาในขณะตรวจนับสินคาจากผูทีส่งมอบ
สินคา ดานความถูกตองของเอกสารทีเ่กีย่วของในการตรวจรับสินคา เชน ใบสงของ ใบเสร็จรับเงนิ 
ดานระยะเวลาในการตรวจนับสินคาต้ังแตเร่ิมตนจนกระทั่งเสร็จ และดานความเปนระเบียบใน
การจัดวางสินคาในพืน้ที่ตรวจนับสินคา ดานงานบันทึกสินคา ระดับประสิทธิภาพอยูในระดับมาก 
โดยดานการสงขอมูลไปยังหนวยงานที่เกีย่วของในดานความถูกตองการตรงตอเวลากับดาน
ความสามารถในการใหบริการตอผูที่มาติดตอไดในกรณีเรงดวน/ฉุกเฉิน ดานการแกไขปญหาใน
การทาํงานที่เกิดข้ึนกับผูที่มาติดตองาน ดานการสื่อสารของพนกังานกับผูที่มาติดตอในดานความ
เขาใจในส่ิงทีต่องการของผูมาติดตอ และดานการใหบริการผูที่มาติดตอในดานความพรอมของ
พนกังาน มารยาทของพนักงาน ดานงานเก็บรักษาสินคา ระดับประสิทธิภาพอยูในระดับมาก โดย
ดานความเปนระเบียบในการจัดวางสินคาที่จัดเก็บบนช้ันวางสินคา ระดับประสิทธภิาพอยูใน
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ระดับมากที่สุด สวนดานการใหขอมูลที่เปนประโยชนเกีย่วกับสินคาตอผูมาติดตอ ดานความถูก
ตองของสินคาที่จัดเก็บตรงกบัตําแหนงทีก่าํหนด ในช้ันวาง ดานความปลอดภัยของสินคาที่จัดเกบ็ 
บนช้ันวางภายในคลังสินคา และดานการแกปญหาในการทาํงานที่เกิดข้ึนกับผูที่มาติดตองาน 
ระดับประสิทธภิาพอยูในระดับมาก ดานงานจายสินคา ระดับประสิทธภิาพอยูในระดับมาก โดย
ดานการสงมอบสินคาใหกับหนวยงานทีม่าใชบริการ ในดานความถกูตองของสินคาการตรงตาม
เวลาที่กาํหนดและคุณภาพของสินคา ระดับประสิทธิภาพอยูในระดับมากที่สุด สวนดานการให 
บริการผูที่มาติดตอในดานความพรอมของพนกังาน มารยาทของพนักงาน ดานความสามารถใน
การใหบริการตอผูที่มาติดตอไดกรณีเรงดวน/ ฉุกเฉิน ดานการสื่อสารของพนกังานกับหนวยงาน
ที่มาใชบริการตรงกับส่ิงที่ลูกคาตองการ และดานมีการแกไขปญหาในการทาํงานที่เกิดข้ึนกับ 
ผูที่มาติดตองาน ระดับประสิทธิภาพอยูในระดับปานกลาง  

ทวีวุฒิ รุงปญญา (2552) ไดศึกษาเร่ือง ความพงึพอใจของลูกคาตอคุณภาพการให 
บริการของบริษัทไอนอคซ  อินเตอรเนชัน่แนล จํากัด ผลการศึกษาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจ
มากตอคุณภาพการใหบริการตามลําดับ ไดแก การอธิบายรายละเอียดวิธีการตางๆ เชน ข้ันตอน
การบริการ ความสมํ่าเสมอในการเขาบริการ ความสะดวกในการติดตอประสานงานทางจดหมาย
อิเล็กทรอนิคส การบริการที่ไดรับตรงตามช่ือเสียงที่เคยไดยินมากอนหรือตรงกับโฆษณา
ประชาสัมพันธ ความสะดวกในการติดตอประสานงานทางโทรศัพท ความสม่าํเสมอในการ 
เขาตรวจเยี่ยม การเอาใจใสตอความตองการพิเศษ การแจงลวงหนาในกรณีมีการเปล่ียนแปลง 
วันเวลาในการไปบริการ ความกระตือรือรนบริการของเจาหนาที่ของบริษัทฯ ความรวดเร็วใน 
การขอเอกสาร เชน การขอใบเสนอราคา ความรวดเร็วในการติดตอประสานงานของเจาหนาที่
บริษัทฯ การตอนรับดูแลอยางเปนกนัเองของเจาหนาทีบ่ริษัทฯ  และการใหคําแนะนําในกรณีมี
ปญหาหรือขอสงสัย 

ชุมพร แยมโอษฐ (2550) ศึกษาเร่ือง  คุณภาพการใหบริการขนสงของบริษัท ปานทอง 
ทรานสปอรต จํากัด พบวา พนักงานบริษัทลูกคา สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุอยูระหวาง 26 – 33 
ป มีตําแหนงพนักงานทัว่ไป สังกัดบริษัท ซัมมิท ออโต เวอรค แหลมฉบัง จํากัด สาขาระยอง) และ
มีระยะเวลาปฏิบัติงาน 3 ป ระดับคุณภาพการใหบริการขนสงของ บริษัท ปานทอง ทรานสปอรต 
จํากัด โดยรวมอยูในระดับดี และทุกดานมีระดับคุณภาพการใหบริการอยูในระดับดี โดยเรียงลําดับ 
คาเฉล่ียจากมากไปหานอยดังนี ้ดานความเช่ือถือได ดานความม่ันใจได ดานลักษณะทางกายภาพ 
และดานความเหน็อกเห็นใจ และดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว ตามลําดับ ผลการเปรียบเทยีบ
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พบวา พนกังานของบริษทัลูกคาทีม่ีขอมูลสวนบุคคลแตกตางกัน มีการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพ 
การใหบริการของบริษัทของ ปานทอง ทรานสปอรต จํากดั ไมแตกตางกัน 



 
 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 

ในการวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจยัที่มุงศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัท สยาม
คราฟท จํากัด เปนการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งมีข้ันตอนการดําเนินการวิจยัดังนี ้

3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
3.2  การสรรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
3.3  การรวบรวมขอมูล 
3.4  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 

 
 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 3.1.1 ประชากร 

 ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ เจาหนาที่ติดตอรับบริการจากบริษัท สยาม
คราฟท จํากัด จํานวน 448 คน (ขอมูลลูกคาของ บริษัทสยามคราฟท จํากัด ,2556) 

 3.1.2 กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ไดจากการสุมเลือกตัวอยางประชากร จาํนวน 
207 คน ซึ่งไดมาจากการสุมตัวอยางตามแบบของ เคร็คกีและมอรแกน (Krejcie & Morgan) 
(ธานนิทร ศิลปจารุ, 2550 : 51) 
   
 
3.2 การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือแบบสอบถามการรับรูคุณภาพการใหบริการของ
บริษัทสยามคราฟท จํากัด  โดยผูวิจัยไดทําการดําเนินการสรางแบบสอบถาม ดังนี้ 
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3.2.1 ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวกับการรับรูคุณภาพการใหบริการ 

3.2.2 สรางแบบสอบถาม โดยไดแบงแบบสอบถามเปน 3 ตอน คือ  

 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   
 ประกอบดวยคําถามที่ใชมาตรวัดนามบัญญัติ (Norminal Scale) คือ เพศ และ
คําถามที่ใชมาตรวัดเรียงอันดับ (Ordinal Scale) ไดแก อายุ การศึกษา และประสบการณใน 
การทาํงาน ที่ใหผูตอบเลือกเพียงคําตอบเดียว 
 ตอนท่ี 2 การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท จาํกัด  
 ประกอบดวย คําถามที่ใชระดับชวง (Interval Scale)  ชนิดการใหคะแนนเปนขอ 
แบบลิเคิรท (Likert) ในการวดัการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟท จํากัด แบง
ออกเปน 4 ดานประกอบดวย 
 1. ดานบริการการตลาด 
 2. ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป 
 3. ดานบริการสินเช่ือ 
 4. ดานบริการคลังและจัดสง 
 ซึ่งเปนคําถามที่ใช การวัดแบบสมดุล (Balanced Scale) คือ มีการวัดดานดี และ
ดานไมดีเปนตัวเลือกในจํานวนที่เทากัน โดยการวัดดานดี 2 ตัวเลือก คือ คุณภาพดี และคุณภาพ
ไมดี สวนวัดดานไมดี 2 ตัวเลือก คือ คุณภาพนอยที่สุด และคุณภาพนอย และมีตัวเลือกแบบเลขค่ี 
(Odd number of categories) คือ 5 ตัวเลือก โดยมีตัวเลือกที่เปนกลางอยูดวย คือ คุณภาพ 
ปานกลาง ดังนั้นการใชการใหคะแนน (Rating Sacle) โดยแบงคะแนนออกเปน 5 อันดับ ดังนี้ 
 ระดับ 5 หมายถึง คุณภาพดีมาก 
 ระดับ 4 หมายถึง คุณภาพดี 
 ระดับ 3 หมายถึง คุณภาพปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายถึง คุณภาพนอย 
 ระดับ 1 หมายถึง คุณภาพนอยที่สุด 
 

ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะอื่นๆ 
ประกอบดวยคําถามปลายเปด (Open – ended response Question) เพื่อให

กลุมตัวอยางแสดงความคิดเห็นไดอยางเต็มที ่
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3.2.3 นําแบบสอบถาม โดยใหอาจารยที่ปรึกษาเปนผูพิจาณาในประเด็นความครอบคลุม 
เนื้อหาและความสอดคลองระหวางเนื้อหา ในประเด็นยอยกับหวัขอใหญ โดยมีเกณฑการให
คะแนน ดังนี ้

 ใหคะแนน + 1 เมื่อแนใจวาแบบสอบถามนัน้วัดตามจุดประสงค 
 ใหคะแนน  0 เมื่อไมแนใจวาแบบสอบถามนั้นวัดตามจุดประสงค 
 ใหคะแนน - 1 เมื่อแนใจวาแบบสอบถามนัน้ไมวัดตามจุดประสงค 
 

3.2.4 นําผลตรวจสอบของผูเชี่ยวชาญมาคํานวณหาคาดัชนีความสอดคลอง (IOC) 
ระหวาง เนื้อหา ในประเด็นยอยกับหวัขอใหญ ซึ่งมีคาดัชนีความสอดคลอง ต้ังแต 0.50 ข้ึนไปใน
ทุกขอ 

3.2.5 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ และนาํไป
ทดลองใช (Try – Out) ที่ไมใชกลุมตัวอยางทีจ่ะทาํการศึกษา จาํนวน 30 คน เพื่อนําผลการวเิคราะห 
หาความเชื่อม่ัน (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยวธิกีารหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดเทากบั 0.93 

3.2.6 นําแบบสอบถามที่ไดแกไขเสร็จสมบูรณแลวนาํไปใชกับกลุมตัวอยางจริง  

 
 
3.3 การรวบรวมขอมูล 

ในการศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟท จาํกัด คร้ังนี้ ผูศึกษา 
ไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังนี ้  
 3.3.1 นําแบบสอบถามแจกไปตามหนวยงานทีติ่ดตอบริการกับบริษัท สยามคราฟท จาํกดั 
ในการขอความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม 

 3.3.2 ผูวิจัยเกบ็รวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง เพื่อนาํขอมลูมาวิเคราะหในข้ันตอน
ตอไป 
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3.4 การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 

เมื่อไดแบบสอบถามกลับคืน ผูวิจัยทาํการวิเคราะหขอมลู โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
ทางสถิติสําหรับการวิจยัทางสังคมศาสตร SPSS ดังนี ้
 3.4.1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
และประสบการณในการทํางาน โดยใชสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยอาศัยสถิติ
คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) 

 3.4.2 การวิเคราะหการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัท สยามคราฟท จํากัด ซึง่เปน
แบบสอบถามแบบประเมินคา (Rating scale) 5 ระดับ วิเคราะหโดยการหาคาเฉลีย่ (Mean) และ
สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลวอภิปรายผลในรูปความเรียงประกอบตาราง 
ลักษณะแบบสอบถามที่เปนมาตราสวนประมาณคา มีความหมายดังนี ้

 ระดับ 5 หมายถึง คุณภาพดีมาก 
 ระดับ 4 หมายถึง คุณภาพดี 
 ระดับ 3 หมายถึง คุณภาพปานกลาง 
 ระดับ 2 หมายถึง คุณภาพนอย 
 ระดับ 1 หมายถึง คุณภาพนอยที่สุด 
 

สําหรับเกณฑการตัดสินผลการวิเคราะหขอมูล พิจารณาจากคาเฉลี่ยเลขคณิตตาม
เกณฑจุดกลาง (Midpoint) ของชวงระดับคะแนน (Class interval) โดยใชเกณฑการแปลผลของ 
พวงรัตน ทวีรัตน ( 2543 : 107–108) ดังนี ้
 คาเฉลี่ย 4.50–5.00  หมายความวา  มีคุณภาพระดับมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.50–4.49  หมายความวา  มีคุณภาพระดับมาก 
 คาเฉลี่ย 2.50–3.49  หมายความวา  มีคุณภาพระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.50–2.49  หมายความวา  มีคุณภาพระดับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.49 หรือตํ่ากวา หมายความวา มีคุณภาพระดับนอยที่สุด 
 
 3.4.3 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัท สยามคราฟท 
จํากัด จําแนกตามตัวแปร ดานเพศ โดยใชการทดสอบคาท ี(t–test) 
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 3.4.4 การวิเคราะหเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัท สยามคราฟท 
จํากัด จาํแนกตามตัวแปร ในดาน อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน โดยใช 
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 

 3.4.5 ตอนที่ 3 เปนคําถามแบบปลายเปด วิเคราะห และแจกแจงความถี่ (Frequency) 
และนําเสนอเปนความเรียง 

 



บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

 
 

การศึกษาเรื่องการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  
จ ากัดผู้ศึกษาเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ตามล าดับต่อไปนี้ 

4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
4.2  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด 
4.3  การทดสอบสมมติฐาน 

 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 
บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 207 คน พบว่า ผู้ตอบแบบ 
สอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 142  คน คิดเป็นร้อยละ 68.60 อายรุะหว่าง 30 –  40 ปี 
จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 44.45 การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ  

59.90 ประสบการณ์ในการท างาน  5 – 10  ปี  จ านวน  69 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 รายละเอียด
ดังตาราง 4.1 
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ตาราง 4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
(n =207) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน  ร้อยละ 
เพศ 

- ชาย 
- หญิง 

 
65 

142 

 
31.40 
68.60 

อายุ 
- น้อยกว่า 30   ปี 
- 30 – 40  ปี 
- 41 – 50  ปี 
- 51 ปีขึ้นไป 

 
44 
92 
36 
35 

 
21.26 
44.44 
17.39 
16.91 

ระดับการศึกษา 
- ต่ ากว่าปริญญาตรี 
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 
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124 
28 

 
26.57 
59.90 
13.53 

ประสบการณ์ในการท างาน 
- น้อยกว่า  5  ปี 
- 5 – 10  ปี 
- 11 – 15  ปี 
- 16 – 20  ปี 
-  20  ปีขึ้นไป 

 
26 
69 
49 
42 
21 

 
12.56 
33.33 
23.67 
20.29 
10.15 

 
 
4.2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัดในภาพรวม 
อยู่ในระดับมาก ( X = 4.13, S.D. = 0.42) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อันดับหน่ึง คือ  
ด้านบรกิารสินเชื่อ ( X = 4.18, S.D. = 0.48) รองลงมา  ด้านบรกิารคลังและจัดส่ง ( X = 4.16, 
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S.D. = 0.52) ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป ( X  = 4.14, S.D. = 0.51) และด้านบริการการตลาด 
( X =  4.07, S.D. = 0.57) ตามล าดับ รายละเอียดดังตาราง 4.2 
 
 
ตาราง 4.2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัท สยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด  โดย

ภาพรวม 
(n = 207) 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 
บรษิัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด X̅ S.D. 

ระดับ 
คุณภาพ 

อันดับที่ 

1. ด้านบริการการตลาด 4.07 .57 มาก 4 
2. ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป 4.14 .51 มาก 3 
3. ด้านบริการสินเชื่อ 4.18 .48 มาก 1 
4. ด้านบริการคลังและจัดส่ง 4.16 .52 มาก 2 

รวม 4.13 .42 มาก  

 
 
 4.2.1 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการ 
การตลาด  

 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด  
ด้านบริการการตลาด ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.07, S.D. = 0.57) เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในข้อ “ท่านสามารถติดต่อประสานงานกับพนักงานด้าน
การตลาดได้เป็นอย่างดี” เป็นอันดับหน่ึง ( X  = 4.29, S.D. = 0.62) รองลงมา “ฝ่ายการตลาด
เข้าใจ ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี” ( X  = 4.12, S.D. = 0.81) “ความรวดเร็วในการแก้ไข 
ปัญหาและให้บริการด้วยความเอาใจใส่ของพนักงานเป็นอย่างดี” ( X  = 4.12, S.D. = 0.72)  
“มีการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายอย่างต่อเนื่อง” ( X  = 4.08, S.D. = 0.82) “มีวิธีการส่งเสริม
การขายที่หลากหลาย”  ( X  = 4.08, S.D. = 0.73)  “มีการโฆษณาสินค้าตามสื่อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ 
วิทยุ หนังสือ” ( X  = 4.07, S.D. = 0.76) “การเข้าร่วมกิจกรรมเพื่อสังคมในโอกาสต่างๆ เพื่อ
เสริมสร้างภาพลักษณ์ของสินค้า การเข้าร่วมกิจกรรมเพื่อสังคมในโอกาสต่างๆ เพื่อเสริมสร้าง
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ภาพลักษณ์ของสินค้า” ( X  =  4.02, S.D. = 0.76) “มีการติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ขายและผู้ซื้อ
อย่างต่อเนื่อง” ( X  = 4.01, S.D. = 0.75) “มีความพยายามของผู้ขายในการพัฒนาช่องทาง
ส าหรับการส่งข้อมูลและจูงใจเพื่อที่จะขายสินค้าและบริการ” ( X  = 4.00, S.D. = 0.85) และ  
“มีการแจกของขวัญ  หรือส่วนลดในโอกาสต่างๆ” ( X  = 3.96,  S.D. = 0.90) เป็นล าดับสุดท้าย  
รายละเอียดดังตาราง 4.3 
 
 
ตาราง 4.3 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยาม

คราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด  ด้านบริการการตลาด 
(n = 207) 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ของบริษัทสยามคราฟทอ์ุตสาหกรรม  จ ากัด 

ด้านบริการการตลาด 
X̅ S.D. 

ระดับ
คุณภาพ 

อันดับที่ 

1. มีความพยายามของผู้ขายในการพัฒนาช่องทาง
ส าหรับการส่งข้อมูลและจูงใจเพื่อที่จะขายสินค้าและ
บริการ 

4.00 .85 มาก 9 

2. มีการโฆษณาสินค้าตามสื่อต่างๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ  
หนังสือ 

4.07 .76 มาก 6 

3. มีวิธีการส่งเสริมการขายท่ีหลากหลาย 4.08 .73 มาก 5 
4. การเข้าร่วมกิจกรรมเพื่อสังคมในโอกาสต่างๆ เพื่อ
เสริมสร้างภาพลักษณ์ของสินค้า  

4.02 .76 มาก 7 

5. มีการจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมการขายอย่างต่อเนื่อง   4.08 .82 มาก 4 
6. มีการแจกของขวัญ หรือส่วนลดในโอกาสต่างๆ 3.96 .90 มาก 10 
7. ฝ่ายการตลาดเข้าใจ ความต้องการของลูกค้าได้เป็น
อย่างดี 

4.12 .81 มาก 2 

8. ท่านสามารถติดต่อประสานงานกับพนักงานด้าน
การตลาดได้เป็นอย่างดี 

4.29 .62 มาก 1 

9. มกีารติดต่อสื่อสารระหว่างผู้ขายและผู้ซื้ออย่างต่อเนื่อง 4.01 .75 มาก 8 
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ตาราง 4.3 (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ของบริษัทสยามคราฟทอ์ุตสาหกรรม  จ ากัด 

ด้านบริการการตลาด 
X̅ S.D. 

ระดับ
คุณภาพ 

อันดับที่ 

10. ความรวดเร็วในการแก้ไขปัญหาและให้บริการด้วย
ความเอาใจใส่ของพนักงานเป็นอย่างดี 

4.12 .72 มาก 3 

รวม 4.07 .57 มาก  

 
 
 4.2.2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบรกิาร 
ผลิตภัณฑ์แปรรูป 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการ
ผลิตภัณฑ์แปรรูปในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.14, S.D. = 0.51) เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า “มีการปรับปรุง คุณภาพ รูปแบบของสินค้าอย่างต่อเนื่อง” เป็นอันดับหน่ึง ( X  = 4.27, 
S.D. = 0.67) รองลงมา “ท่านมีความไว้วางใจในตัวสินค้าของบริษัทเพียงใด” (X  = 4.26, S.D. = 0.68) 
“มีฉลากแสดงรายละเอียดต่างๆ อย่างชัดเจน เช่น สถานที่ผลิต ส่วนประกอบ เป็นต้น” (X  = 4.24, 
S.D. = 0.69) “ราคาของสินค้ามีความเหมาะสมกับคุณภาพที่ได้รับ” ( X  = 4.20, S.D. = 0.68) 
“ท่านพอใจต่อชื่อเสียงและยี่ห้อของสินค้าเพียงใด” ( X  = 4.14, S.D. = 0.73) สินค้ามีเครื่องหมาย 
รับรองคุณภาพจากหน่วยงาน ( X  = 4.12, S.D. = 0.74) “สินค้าของบริษัทมีคุณภาพดีเหมาะสม 
และคุณสมบัติตรงต่อความต้องการ” ( X  =  4.10, S.D. = 0.71) “กล่องบรรจุภัณฑ์ของสินค้ามี
ป้ายติดอย่างชัดเจน” ( X = 4.09, S.D. = 0.71) “สินค้ามีความแตกต่างจากสินค้าของบริษัทอ่ืน
อย่างชัดเจน” ( X  = 4.05, S.D. = 0.84) และ “สินค้าที่ได้รับในแต่ละครั้งมีคุณภาพคงที่สม่ าเสมอ”   
( X  = 3.95,  S.D. = 0.77) อยู่ในล าดับสุดท้าย รายละเอียดดังตาราง 4.4 
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ตาราง 4.4 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยาม
คราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป 

(n = 207) 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด 
ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป 

X̅ S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อันดับ
ที ่

1. กล่องบรรจุภัณฑ์ของสินค้ามีป้ายติดอย่างชัดเจน 4.09 .71 มาก 8 
2. สินค้ามีเครื่องหมายรับรองคุณภาพจากหน่วยงาน 4.12 .74 มาก 6 
3. สินค้าที่ได้รับในแต่ละครั้งมีคุณภาพคงที่สม่ าเสมอ 3.95 .77 มาก 10 
4. ราคาของสินค้ามีความเหมาะสมกับคุณภาพที่ได้รับ 4.20 .68 มาก 4 
5. มีฉลากแสดงรายละเอียดต่างๆ อย่างชัดเจน เช่น 
สถานที่ผลิต ส่วนประกอบ เป็นต้น 

4.24 .69 มาก 3 

6. ท่านมีความไว้วางใจในตัวสินค้าของบริษัทเพียงใด 4.26 .68 มาก 2 
7. สินค้าของบริษัทมีคุณภาพดีเหมาะสมและคุณสมบัติ 
ตรงต่อความต้องการ 

4.10 .71 มาก 7 

8. ท่านพอใจต่อชื่อเสียงและยี่ห้อของสินค้าเพียงใด 4.14 .73 มาก 5 
9. มีการปรับปรุง  คุณภาพ  รูปแบบของสินค้าอย่าง
ต่อเนื่อง 

4.27 .67 มาก 1 

10. สินค้ามีความแตกต่างจากสินค้าของบริษัทอ่ืน
อย่างชัดเจน 

4.05 .84 มาก 9 

รวม 4.14 .51 มาก  

 
 
 4.2.3 การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการ 
สินเชื่อ 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการ
สินเชื่อในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.18, S.D. = 0.48) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า “พนักงาน 
มีความเสมอภาคในการให้บริการด้านสินเชื่อ” เป็นอันดับหนึ่ง ( X  = 4.38, S.D. = 0.66) รองลงมา 
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“พนักงานมีความรู้ สามารถอธิบายเรื่องสินเชื่อได้ชัดเจน และให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี” (X  = 4.32, 
S.D. = 0.71) “การให้บริการสินเชื่อตรงตามวัตถุประสงค์ของลูกค้า” ( X  =  4.29, S.D. = 0.68) 
“ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับสินเชื่อ” ( X  = 4.20, S.D. = 0.65) “ระบบการท างานมี
มาตรฐาน ถูกต้องแม่นย า” ( X  = 4.14, S.D. = 0.71) “บริษัทมีขั้นตอนที่มีความรวดเร็วใน 
การอนุมัติสั่งซื้อสินค้าครบถ้วนถูกต้อง”  ( X  = 4.09, S.D. = 0.77)  “ระยะเวลาในการผ่อนช าระ
หนี้มีความเหมาะสม” ( X  = 4.07, S.D. = 0.85) และ “ระเบียบขั้นตอนต่างๆ  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน”  
( X  = 3.99, S.D. = 0.90) อยู่ในล าดับสุดท้าย รายละเอียดดังตาราง 4.5 
 
 
ตาราง 4.5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยาม

คราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด ด้านบริการสินเชื่อ 
(n = 207) 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัท 
สยามคราฟท์อุตสาหกรรม   จ ากัด 

ด้านบริการสินเชื่อ 
X̅ S.D. 

ระดับ
คุณภาพ 

อันดับ
ที ่

1. บริษัทมีขั้นตอนที่มีความรวดเร็วในการอนุมัติ
สั่งซื้อสินค้าครบถ้วนถูกต้อง 

4.09 .77 มาก 6 

2. ระยะเวลาในการผ่อนช าระหนี้มีความเหมาะสม 4.07 .85 มาก 7 
3. ระเบียบขั้นตอนต่างๆ  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 3.99 .90 มาก 8 
4. การให้บริการสินเชื่อตรงตามวัตถุประสงค์ของ
ลูกค้า 

4.29 .68 มาก 3 

5. ได้รับความสะดวกในการติดต่อขอรับสินเชื่อ 4.20 .65 มาก 4 
6. ระบบการท างานมีมาตรฐาน  ถูกต้องแม่นย า 4.14 .71 มาก 5 
7. พนักงานมีความเสมอภาคในการให้บริการด้าน
สินเชื่อ 

4.38 .66 มาก 1 

8. พนักงานมีความรู้ สามารถอธิบายเรื่องสินเชื่อได้
ชัดเจน  และให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

4.32 .71 มาก 2 

รวม 4.18 .48 มาก  
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 4.2.4  การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการ 
คลังและจัดส่ง 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการ
คลังและจัดส่งในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.16, S.D. = 0.52) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
“ท่านได้รับความสะดวกในการรับส่ง – สินค้า” เป็นอันดับหนึ่ง ( X  = 4.30, S.D. = 0.65) รองลงมา 
“ได้รับการแจ้งทุกครั้งหากบริษัทไม่สามารถส่งสินค้าได้ตามก าหนด” ( X  = 4.29, S.D = 0.77) 
“ท่านได้รับสินค้าครบตามค าสั่งซื้อ” ( X  = 4.28, S.D. = 0.66) “บริษัทมีความสามารถลดปัญหา
ความเสียหายในการขนส่งสินค้าได้เป็นอย่างดี”  ( X  =  4.23, S.D. = 0.72) “จัดส่งสินค้าตาม
ระยะเวลาที่ก าหนด” ( X  =  4.19, S.D. = 0.70) “จัดส่งสินค้าให้ลูกค้ามีความถูกต้อง มีสภาพ
สมบูรณ์ ตรงตามเงื่อนไขที่ก าหนด” ( X  =  4.16, S.D. = 0.69) “มรรยาท/การแต่งกายของพนักงาน 
ส่งสินค้า” ( X  = 3.94, S.D. = 0.90) และ “พนักงานส่งสินค้าสามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบของ
โรงงานลูกค้าได”้ ( X  =  3.90, S.D. = 0.83) อยู่ในล าดับสุดท้าย รายละเอียด ดังตาราง 4.6 

 
 
ตาราง 4.6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยาม

คราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ด้านบริการคลังและจัดส่ง 
 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 

ของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด 
ด้านบริการคลังและจัดส่ง 

X̅ S.D. 
ระดับ
คุณภาพ 

อันดับ
ที ่

1. ท่านได้รับสินค้าครบตามค าสั่งซื้อ 4.28 .66 มาก 3 
2. ได้รับการแจ้งทุกครั้งหากบริษัทไม่สามารถส่งสินค้าได้
ตามก าหนด 

4.29 .77 มาก 2 

3. บริษัทมีความสามารถลดปัญหาความเสียหายในการ
ขนส่งสินค้าได้เป็นอย่างดี 

4.23 .72 มาก 4 

4. จัดส่งสินค้าให้ลูกค้ามีความถูกต้อง  มีสภาพสมบูรณ์  
ตรงตามเงื่อนไขที่ก าหนด 

4.16 .69 มาก 6 

5. จัดส่งสินค้าตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.19 .70 มาก 5 
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ตาราง 4.6 (ต่อ) 
 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
ของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด 

ด้านบริการคลังและจัดส่ง 
X̅ S.D. 

ระดับ
คุณภาพ 

อันดับ
ที ่

6. ท่านได้รับความสะดวกในการรับส่ง – สินค้า 4.30 .65 มาก 1 
7. มรรยาท/การแต่งกายของพนักงานส่งสินค้า 3.94 .90 มาก 7 
8. พนักงานส่งสินค้าสามารถปฎิบัติตามกฎระเบียบของ
โรงงานลูกค้าได้ 

3.90 .83 มาก 8 

รวม 4.16 .52 มาก  

 
 
4.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 4.3.1 สมมติฐานข้อ 1ลูกค้าที่มีเพศต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด แตกต่างกัน  

ตาราง 4.7 แสดงให้เห็นว่า ลูกค้าของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ที่มีเพศ
ต่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด โดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (t = .095, p = .069) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านบริการการตลาดแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  
0.05 (t = .696, p = .013) สว่นด้านอ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ .05 
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ตาราง 4.7 เปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด 
จ าแนกตามเพศ 

(n = 207) 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของบริษัทสยามคราฟท์
อุตสาหกรรม   จ ากัด 

ชาย (n=65) หญิง (n=142) 
t-value P 

X̅ S.D. X̅ S.D. 

1. ด้านบริการการตลาด 4.22 .54 4.00 .57 .696 .013* 
2. ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป 4.23 .44 4.09 .53 .102 .079 
3. ด้านบริการสินเชื่อ 4.23 .41 4.15 .50 .027 .249 
4. ด้านบริการคลังและจัดส่ง 4.16 .53 4.15 .51 .951 .949 

รวม 4.21 .37 4.10 .43 .095 .069 

* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 

 4.3.2 สมมติฐานข้อ 2 ลูกค้าที่มีอายุต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด แตกต่างกัน   

ตาราง 4.8  พบว่าลูกค้าที่มีอายตุ่างกัน มีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัดโดยภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (t=.708, p = .548) และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านไม่พบความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในแต่ละด้าน  
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ตาราง 4.8 การวิเคราะห์ความแปรวนทางเดียวของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 
บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด จ าแนกตามอายุ 

(n = 207) 
การรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ของบริษัทสยามคราฟท์
อุตสาหกรรม จ ากัด 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านบริการการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.347 
67.358 
67.704 

3 
203 
206 

.116 

.332 
.348 .791 

2. ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.955 
53.446 
54.401 

3 
203 
206 

.318 

.263 
1.209 .307 

3. ด้านบริการสินเชื่อ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.434 
47.121 
47.555 

3 
203 
206 

.145 

.232 
.623 .601 

4. ด้านบริการคลังและจัดส่ง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.336 
55.598 
55.934 

3 
203 
206 

.112 

.274 
.408 .747 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.380 
36.277 
36.656 

3 
203 
206 

.127 

.179 
.708 .548 

 
 
 4.3.3 สมมติฐานข้อ 3 ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้ 
บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด  แตกต่างกัน   

ตาราง 4.9 พบว่า ลูกค้าของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ท่ีมีระดับการศึกษา 
ต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัดในภาพรวม 
ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  (F = 2.866, p = .059) เมื่อพิจารณา 
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รายด้านพบว่า ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป  มคีวามแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  
 
 
ตาราง 4.9 การวิเคราะห์ความแปรวนทางเดียวของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 

บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัดจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการของบริษัทสยาม
คราฟท์อุตสาหกรรม   จ ากัด 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านบริการการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.549 
66.110 
67.704 

2 
204 
206 

.797 

.324 
2.406 .088 

2. ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปรรูป ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.749 
52.652 
54.401 

2 
204 
206 

.875 

.258 
3.389 .036* 

3. ด้านบริการสินเชื่อ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.690 
46.866 
47.555 

2 
204 
206 

.345 

.230 
1.501 .225 

4. ด้านบริการคลังและจัดส่ง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.296 
55.637 
55.934 

2 
204 
206 

.148 

.237 
.543 .582 

รวม 

ระหว่าง
กลุ่ม 

ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.002 
35.655 
36.656 

2 
204 
206 

.501 

.175 
2.866 .059 

* นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 4.3.5 สมมติฐานข้อ 4ลูกค้าที่มีประสบการณ์ในการท างานต่างกันมีระดับการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด  แตกต่างกัน   

ตาราง 4.10 พบว่า ลูกค้าของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด ที่มีประสบการณ์ 
ในการท างานต่างกัน  มรีะดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการของบริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม 
จ ากัด ในภาพรวมไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F = 2.866, p = .059) 
เมื่อพิจารณารายด้านไม่พบความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ในแต่ละด้าน  
 
 
ตาราง 4.10 การวิเคราะห์ความแปรวนทางเดียวของการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ 

บริษัทสยามคราฟท์อุตสาหกรรม  จ ากัด  ที่มีประสบการณ์ในการท างานต่างกัน 
 

การรับรู้คุณภาพการให้ 
บริการของบริษัทสยาม

คราฟท์อุตสาหกรรม จ ากัด 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS Df MS F- p 

1. ด้านบริการการตลาด ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.768 
66.937 
67.704 

4 
202 
206 

.192 

.331 
.579 .678 

2. ด้านบริการผลิตภัณฑ์แปร
รูป 

ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.354 
54.047 
54.401 

4 
202 
206 

.089 

.268 
 

.331 .857 

3. ด้านบริการสินเชื่อ ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.182 
47.373 
47.555 

4 
202 
206 

.045 

.235 
.194 .941 

4. ด้านบริการคลังและจัดส่ง ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

1.575 
54.358 
55.934 

4 
202 
206 

.394 

.296 
1.464 .215 

รวม 
ระหว่างกลุ่ม 
ภายในกลุ่ม 
รวม 

.251 
36.405 
36.656 

4 
202 
206 

.063 

.180 
.348 .845 

 



 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 

การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกดั 

กลุมตัวอยางเปนลูกคาของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม  จาํกัด  จํานวน 207 คน สรุปผล
การศึกษาตามลําดับ ดังนี ้
 
 
5.1 สรุปผลการศึกษา 

 5.1.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ผลการวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม การรับรูคุณภาพการใหบริการ
ของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด ผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 207 คน พบวาผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 142 คน คิดเปนรอยละ 68.60 อายุระหวาง 30 – 40 ป 
จํานวน 92 คน  คิดเปนรอยละ 44.45 การศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 

59.90 ประสบการณในการทํางาน 5 – 10 ป จํานวน 69 คน คิดเปนรอยละ 33.33  

 5.1.2 การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 

 การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกดั ในภาพรวม 

อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา อันดับหนึง่ คือ ดานบริการสินเช่ือ รองลงมา  
ดานบริการคลังและจัดสง  ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป  และดานบริการการตลาด  ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
 5.1.2.1 ดานบริการการตลาด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายขอ
พบวา ทานสามารถติดตอประสานงานกับพนกังานดานการตลาดไดเปนอยางดี เปนอันดับหนึง่ 
รองลงมา ฝายการตลาดเขาใจ ความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ความรวดเร็วในการแกไข
ปญหาและใหบริการดวยความเอาใจใสของพนักงานเปนอยางดี มีการจัดกิจกรรมเพือ่สงเสริม
การขายอยางตอเนื่อง มีวิธกีารสงเสริมการขายทีห่ลากหลาย มกีารโฆษณาสินคาตามส่ือตางๆ 
เชน โทรทัศน วิทย ุหนงัสือ การเขารวมกจิกรรมเพื่อสังคมในโอกาสตางๆ เพื่อเสริมสรางภาพลักษณ 
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ของสินคา การเขารวมกิจกรรมเพื่อสังคมในโอกาสตางๆ เพื่อเสริมสรางภาพลักษณของสินคา มี
การติดตอส่ือสารระหวางผูขายและผูซื้ออยางตอเนื่อง มคีวามพยายามของผูขายในการพัฒนา
ชองทางสําหรับการสงขอมูลและจูงใจเพื่อที่จะขายสินคาและบริการ และมีการแจกของขวัญ หรือ
สวนลดในโอกาสตางๆ เปนลําดับสุดทาย   
 5.1.2.2 ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ 
พบวา มกีารปรับปรุง คุณภาพ รูปแบบของสินคาอยางตอเนื่อง เปนอันดับหนึง่ รองลงมา ทานมี
ความไววางใจในตัวสินคาของบริษัทเพียงใด มีฉลากแสดงรายละเอียดตางๆ อยางชัดเจน เชน 
สถานทีผ่ลิต สวนประกอบ เปนตน ราคาของสินคามีความเหมาะสมกับคุณภาพที่ไดรับ ทานพอใจ 
ตอช่ือเสียงและยี่หอของสินคาเพียงใด สินคามีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพจากหนวยงาน สินคา
ของบริษัทมีคุณภาพดีเหมาะสมและคุณสมบัติตรงตอความตองการ กลองบรรจุภัณฑของสินคามี
ปายติดอยางชัดเจน สินคามีความแตกตางจากสนิคาของบริษัทอ่ืนอยางชัดเจน และสินคาที่ไดรับ
ในแตละคร้ังมคุีณภาพคงทีส่ม่ําเสมอ อยูในลําดับสุดทาย 
 5.1.2.3 ดานบริการสินเช่ือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายขอพบวา 
พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการดานสินเช่ือ เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา พนกังานมีความรู 
สามารถอธิบายเร่ืองสินเช่ือไดชัดเจน และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี การใหบริการสินเชื่อตรงตาม 
วัตถุประสงคของลูกคา ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับสินเช่ือ ระบบการทํางานมีมาตรฐาน 
ถูกตองแมนยํา บริษทัมีข้ันตอนที่มีความรวดเร็วในการอนุมติัส่ังซื้อสินคาครบถวนถกูตอง ระยะเวลา 
ในการผอนชําระหนีม้ีความเหมาะสม และ ระเบียบข้ันตอนตางๆ ไมยุงยากซับซอน อยูในลําดับ
สุดทาย 
 5.1.2.4 ดานบริการคลังและจัดสง ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอ
พบวา ทานไดรับความสะดวกในการรับสง – สินคา เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา ไดรับการแจงทุกคร้ัง 
หากบริษัทไมสามารถสงสินคาไดตามกําหนด ทานไดรับสินคาครบตามคําส่ังซื้อ บริษัทมีความ 
สามารถลดปญหาความเสียหายในการขนสงสินคาไดเปนอยางดี จัดสงสินคาตามระยะเวลาที่
กําหนด จัดสงสินคาใหลูกคามีความถกูตอง มีสภาพสมบูรณ ตรงตามเงื่อนไขทีก่ําหนด มรรยาท/
การแตงกายของพนักงานสงสินคา และพนกังานสงสินคาสามารถปฏิบติัตามกฎระเบียบของโรงงาน 
ลูกคาได อยูในลําดับสุดทาย 
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 5.1.3 การทดสอบสมมติฐาน 

 จากตารางที่ 5.1 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา 
 5.1.3.1 ลูกคาทีม่ีเพศตางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม จาํกัดโดยภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  
(T = .095, P = .069) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาดานบริการการตลาดแตกตางกนัอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (T = .696, P = .013) สวนดานอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05    
 5.1.3.2 ลูกคาทีม่ีอายตุางกนั มีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม   จาํกดัโดยภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

(t=.708, p = .548) และเม่ือพิจารณาเปนรายดานไมพบความแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ในแตละดาน 
 5.1.3.3 ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของ
บริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัดในภาพรวมไมแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05  (F = 2.866, p = .059) เมื่อพจิารณารายดานพบวา ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป   
มีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5.1.3.4 ลูกคาที่มปีระสบการณในการทํางานตางกัน  มีระดับการรับรูคุณภาพการให 
บริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด ในภาพรวมไมแตกตางกันอยางมีนยัสําคัญทาง 

สถิติที่ระดับ 0.05  (F = 2.866, p = .059) เมื่อพิจารณารายดานไมพบความแตกตางกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  0.05 ในแตละดาน 
 
 
ตาราง 5.1  ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที ่1 ลูกคาที่มีเพศตางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 
แตกตางกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานในทกุดาน 
ยกเวน ดานบริการการตลาด 
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ตาราง 5.1 (ตอ) 
 

สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบ 
สมมติฐานที ่2 ลูกคาที่มีอายตุางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพ
การใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 
แตกตางกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานในทกุดาน  

สมมติฐานที ่3 ลูกคาที่มีระดับการศึกษาตางกนัมีระดับ 
การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท 
อุตสากรรม จาํกัด แตกตางกัน 

ปฏิเสธสมมติฐานในทกุดาน 
ยกเวน ดานบริการผลิตภัณฑ

แปรรูป 
สมมติฐานที ่4 4 ลูกคาที่มีประสบการณในการทํางานตางกนั
มีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท
อุตสาหกรรม จํากัด แตกตางกนั 

ปฏิเสธสมมติฐานในทกุดาน 

 
 
5.2 การอภิปรายผล 

การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด ในภาพรวม
อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา อันดับหนึง่ คือ ดานบริการสินเช่ือ รองลงมา 
ดานบริการคลังและจัดสง ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป และดานบริการการตลาด ตามลําดับ 
แสดงไดวาลูกคามีความเช่ือถือการใหบริการดานสินเช่ือของบริษัท เปนความเชื่อถือและไววางใจ
ระหวางบุคคล 2 ฝาย 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ดานบริการการตลาด ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา ทานสามารถ 

ติดตอประสานงานกับพนกังานดานการตลาดไดเปนอยางดี เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา ฝายการตลาด 
เขาใจ ความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี ความรวดเร็วในการแกไขปญหาและใหบริการดวย
ความเอาใจใสของพนกังานเปนอยางดี ตามลําดับ เนื่องจากวาลูกคาของบริษัทสยามคารฟท 
พึงพอใจตอการเอาใจใสและดูแลลูกคา สามารถติดตอประสานงานไดตลอดเวลาและแกปญหา
ตางๆ ไดอยางรวดเร็ว สอดคลองกับงานวิจยัของ ทววีุฒิ รุงปญญา (2552) พบวา ลูกคาม ี
ความพงึพอใจมากตามลําดับ คือ ความกระตือรือรนบริการของเจาหนาที่ของบริษทัฯ ความรวดเร็ว 
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ในการขอเอกสาร เชน การขอใบเสนอราคา ความรวดเร็วในการติดตอประสานงานของเจาหนาที่
บริษัทฯ การตอนรับดูแลอยางเปนกนัเองของเจาหนาทีบ่ริษัทฯ และการใหคําแนะนาํในกรณีมี
ปญหาหรือขอสงสัย 

ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา  
มีการปรับปรุง คุณภาพ รูปแบบของสินคาอยางตอเนื่อง เปนอันดับหนึง่ รองลงมา ทานมี 
ความไววางใจในตัวสินคาของบริษัทเพียงใด มีฉลากแสดงรายละเอียดตางๆ อยางชัดเจน เชน 
สถานที่ผลิต สวนประกอบ เปนตน ตามลําดับ เนื่องจากวาบริษัทมีการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ 
อยางตอเนื่อง รวมทัง้รูปแบบการผลิตภัณฑมีความนาสนใจ และมีรายละเอียดตางๆ ชัดเจน เชน 
สวนประกอบ สถานที่ผลิต จงึทาํใหลุกคาเกิดความไววางใจตอสินคาของบริษัท สอดคลองกับ
งานวิจยัของ นิมิต จิตติปาลนันท (2547) พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซือ้สินคาของ
บริษัท ดานผลติภัณฑ เรียงตามลําดับคือ คุณภาพของผลิตภัณฑมีมาตรฐาน  รูปแบบบรรจุภัณฑ  
มีขอความบอกวันหมดอายสิุนคา  ตราสินคามีชื่อเสียงเปนที่รูจกัของผูบริโภค  และการทาํตาม
ความตองการของลูกคา   

ดานบริการสินเช่ือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพจิารณารายขอพบวา พนักงานมี
ความเสมอภาคในการใหบริการดานสินเช่ือ เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา พนกังานมีความรู สามารถ
อธิบายเร่ืองสินเช่ือไดชัดเจน และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี การใหบริการสินเช่ือตรงตามวัตถุประสงค 
ของลูกคา ไดรับความสะดวกในการติดตอขอรับสินเช่ือ ระบบการทํางานมีมาตรฐาน ถูกตอง
แมนยํา ตามลําดับ เนื่องจากวา พนักงานดานสินเช่ือมคีวามรอบรู สามารถอธิบายใหคําแนะนาํ
และรูถงึความตองการของลุกคาไดอยางชดัเจน รวมทัง้บริษัทมกีารจัดวางระบบดานการใหบริการ 
สินเช่ืออยางเปนระบบทาํใหมีความรวดเร็วและถูกตอง สอดคลองกับงานวิจยัของ ณัฐรุจา  
ฉินศิริเศรษฐ (2547) พบวา ปจจัยทีม่ีความสําคัญอยูในระดับมาก คือ การใหคําแนะนําในสินเช่ือ
เชาซื้อรถยนต มนุษสัมพนัธในการใหบริการคําปรึกษา การใหขอมูลที่เปนประโยชนแกผูเชาซื้อ 
และระยะเวลาในการอนุมัติสินเชื่อที่รวดเร็ว และสอดคลองกับงานวจิัยของ ไปรยา ไกรสินธุ (2551) 
พบวา ลูกคาตองการใหพนักงานที่ใหบริการขายใหขอมูล อธิบายไดอยางถกูตอง และเขาใจงาย  
พนักงานทีใ่หบริการหลังการขายควรมีมนษุยสัมพนัธที่ดี ยิม้แยม แจมใส และพนักงานดานสินไหม 
ทดแทนควรดําเนนิการไดอยางรวดเร็วในการจายสินไหมทดแทน 

ดานบริการคลังและจัดสง ในภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายขอพบวา  
ทานไดรับความสะดวกในการรับสง – สินคา เปนอันดับหนึ่ง รองลงมา ไดรับการแจงทุกคร้ังหาก
บริษัทไมสามารถสงสินคาไดตามกําหนด ทานไดรับสินคาครบตามคําส่ังซื้อ ตามลําดับ เนื่องจาก



71 

 

พนกังานมีความเปนระเบียบในการจัดวางสินคาที่จัดเก็บบนช้ันวาง ทําใหสามารถคนหาสินคาไดงาย 
และรวดเร็วถูกตองตามรายการเบิก – จายสินคา ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ คํานาย อภิปรัชญาสกุล 
(2550) ที่กลาววา การหยบิสินคา (Order Picking) งานหยิบสินคาเปนงานที่สําคัญของปฏิบัติ 
การคลังสินคา การหยิบสินคาที่มีประสิทธภิาพจะลดวงจรเวลาส่ังซื้อและตอบสนองความตองการ
ของลูกคาไดรวดเร็ว การหยบิสินคาในคลังสินคาที่มีประสิทธิภาพประกอบดวย ความรวดเร็ว 
ความถกูตอง และสินคาไมเสียหาย งานหยิบสินคาเปนที่ใชแรงงานเขมข้ึน เมื่อคลังสินคาไดรับ
ใบส่ังจายสินคา (Delivery Order) ก็จะมอบหมายใหพนกังานคลังสินคาทําการหยิบสินคาใบส่ัง
จายจะระบุประเภท ชนิด ปริมาณ (จํานวน) การหีบหอและการขนสง สินคาที่หยิบแลวจะนําไป
วางที่ลานหีบหอ และสอดคลองกบังานวิจยัของสายฝน อินอวม (2551) พบวา ดานงานจายสินคา 
พนกังานมีความคิดเหน็โดยรวมตอระดับประสิทธิภาพอยูในระดับมาก โดยดานการสงมอบสินคา
ใหกับหนวยงานที่มาใชบริการ ในดานความถูกตองของสินคาการตรงตามเวลาทีก่ําหนดและ
คุณภาพของสินคา 

การเปรียบเทยีบการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม  

จํากัด กลุมตัวอยางเปนลูกคาของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด จาํแนกตาม เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และประสบการณในการทํางาน  ดังนี ้

ลูกคาทีม่ีเพศตางกนั  มีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟท
อุตสาหกรรม จํากัด โดยภาพรวมไมแตกตางกนั   และเมือ่พิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานบริการ 
การตลาดแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 แสดงใหเหน็วาลูกคาที่มีเพศตางกัน 
มีการรับรูดานบริการการตลาดจากพนกังานขายที่ใหบริการแกลูกคาแตกตางกนั  ไมสอดคลอง
กับงานวิจัยของ อรวรรณ  ทองหลอเลิศ (2549) พบวา ลูกคาที่มีเพศตางกันมีระดับความคิดเหน็
ตอคุณภาพในการใหบริการของหางหุนสวนจํากัดเอราวัณไมแตกตางกัน 

ลูกคาทีม่ีอายตุางกนั  มีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟท
อุตสาหกรรม จํากัด โดยภาพรวมไมแตกตางกนั  และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ไมแตกตาง
กัน ในทุกดาน แสดงใหเห็นวาแมลูกคาจะมีอายุเทาใดกต็ามก็ตองการความพึงพอใจที่จะไดรับ
จากการบริการเสนอขายที่ดีจากพนักงาน รวมทั้งไดรับความเพียงพอ ความสะดวกสบาย ความเช่ือมัน่ 

ไวใจไดจากพนักงานรวมถงึการบริการมีมาตรฐานที่เหมอืนกนัจึงไมมีความแตกตางกนั  สอดคลอง 

กับงานวิจัยของ จตุพร สวางนก (2549 : 147 - 154) พบวา กลุมผูใชบริการที่มีอายุตางกนัม ี
ความพึงพอใจไมแตกตางกนัอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ 
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ลูกคาทีม่ีระดับการศึกษาตางกนัมีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด ในภาพรวมไมแตกตางกนั  เมื่อพิจารณารายดานพบวา ดานบริการ
ผลิตภัณฑแปรรูป มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืนๆ  ไม
แตกตางกนั แสดงใหเห็นวาไมวาลูกคาจะมีการศึกษาอยูในระดับใด พนกังานขายใหความสนใจ
และเอาใจใสตอการใหบริการลูกคาเทาเทยีมกนั จงึใหบริการไดดีกับลูกคาทกุระดับการศึกษา ไม
สอดคลองกับงานวิจยัของ จตุพร สวางนก (2549 : 147 – 154) พบวา กลุมผูใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาตางกันมีความพึงพอใจไมแตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ 

ลูกคาทีม่ีประสบการณในการทํางานตางกัน  มีระดับการรับรูคุณภาพการใหบริการ
ของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด โดยภาพรวมไมแตกตางกัน  และเมื่อพจิารณาเปน
รายดาน พบวา ไมแตกตางกนั ประสบการณทํางานที่แตกตางกนั ไมเกีย่วกับการรับรูการใหบริการ 
ของบริษัท สยามคราฟท เนือ่งจากพนักงานทาํตามข้ันตอนในการบริการ และสงมอบการบริการ
ตามมาตรฐานอยางเหมาะสม ประสบการณการทํางานไมไดเชื่อมโยงกับเร่ืองของการรับรูบริการ
แตอยางใด ทาํงานมากกวา สอดคลองกับงานวิจยัของ ชุมพร แยมโอษฐ (2555) พบวา พนักงาน
ของบริษัทลูกคาที่มีระยะเวลาปฏิบัติงานแตกตางกนั มีการรับรูคุณภาพการใหบริการขนสงของ
บริษัท แหงหนึง่ ในภาพรวมและรายดาน ไมแตกตางกนั 

 
 

5.3 ขอเสนอแนะ  

 5.3.1 ขอเสนอแนะในการนําไปใช 

  การศึกษาเร่ืองการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษทัสยามคราฟทอุตสาหกรรม  

จํากัด ผูศึกษามีขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงสําหรับคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท 
อุตสาหกรรม จํากัด โดยไดแยกเปนหัวขอดังนี ้
 5.3.1.1 ดานบริการการตลาด ควรจัดใหมีวิธกีารสงเสริมการขายที่หลากหลาย   
มีการโฆษณาสินคาตามส่ือตางๆ เชน โทรทัศน วทิยุ หนงัสือ เพื่อใหเขาถึงลูกคาไดมากข้ึนและ
หลากหลาย การเขารวมกจิกรรมเพื่อสังคมในโอกาสตางๆ เพื่อเสริมสรางภาพลักษณของสินคา
และองคกร รวมทั้งติดตอส่ือสารระหวางผูขายและผูซื้ออยางตอเนื่อง พยายามพัฒนาชองทาง
สําหรับสงขอมลูและจูงใจเพือ่ที่จะขายสินคาและบริการ และจัดใหมกีารแจกของขวัญ หรือสวนลด 
ในโอกาสตางๆ อยางตอเนือ่ง 
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 5.3.1.2 ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป จัดใหมีการสรางภาพลักษณตอองคกรและ
ยี่หอของสินคา สรางสินคาที่มีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพจากหนวยงานตางๆ อยูเสมอ พัฒนา
สินคาใหมีคุณภาพเหมาะสมและคุณสมบัติเหมาะสมตรงตอความตองการของลูกคา จัดทาํกลอง
บรรจุภัณฑของสินคาที่มีปายบอกรายละเอียดตางๆ อยางชัดเจน พัฒนาสินคาใหมคีวามแตกตาง 
จากสินคาของบริษัทอ่ืน และสรางมาตรฐานคุณภาพของสินคาใหมีคุณภาพคงที่สม่ําเสมอใน 
การผลิตแตละคร้ัง 
 5.3.1.3 ดานบริการสินเช่ือ จัดเจาหนาที่อํานวยความสะดวกในการติดตอขอรับ
สินเชื่อของลูกคา พฒันาระบบ ข้ันตอนในการขอรับสินเชือ่ใหมมีาตรฐาน ถกูตองแมนยํา ลดข้ันตอน 
ในการขอสินเช่ือที่มีความรวดเร็วในการอนุมติั ส่ังซื้อสินคาใหมีความครบถวนถกูตอง วางกฎเกณฑ 
ระยะเวลาในการผอนชําระหนี้ใหมีความเหมาะสม  และมีระเบียบข้ันตอนตางๆ ไมยุงยากซับซอน 
 5.1.3.4 ดานบริการคลังและจัดสง  บริษัทสามารถลดปญหาความเสียหายใน 
การขนสงสินคาใหกับลุกคาไดมากข้ึน  พยายามจัดสงสินคาตามระยะเวลาที่กาํหนด จัดสงสินคา
ใหลูกคามีความถูกตอง มีสภาพสมบูรณ ตรงตามเงื่อนไขที่กําหนด สงเสริมมารยาท การแตงกาย
ของพนกังานสงสินคา และจัดใหมีการอบรมพนกังานสงสินคาใหสามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบ
ของโรงงานลูกคา 

 5.3.2 ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 

 5.3.2.1 ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพการใหบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหทราบ
ความแตกตางที่เกิดข้ึนในชวงระยะเวลาที่แตกตางกนั 
 5.3.2.2 ควรมีการศึกษาถึงปจจัยทีม่ีผลตอคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม  จํากัด 
 5.3.2.3 ควรศึกษาเปรียบเทยีบกับบริษัทคูแขงในเร่ืองของการรับรูคุณภาพการให 
บริการ 
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แบบสอบถามประกอบการวิจัย 
เรื่อง การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จาํกัด  

........................................... 
 
คําช้ีแจง 

แบบสอบถามฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพื่อศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยาม
คราฟทอุตสาหกรรม จํากัด การตอบแบบสอบถามน้ีจะไมสงผลกระทบกระเทือนตอผูตอบแบบ 
สอบถาม  เนื่องจากผูวิจัยจะเก็บคําตอบของทานไวเปนความลับ และนํามาวิเคราะหเชิงสถิติใน
ภาพรวมเทานั้น จึงใครขอความอนุเคราะหจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้ตรงกับสภาพ
ความเปนจริงที่ทานไดรับบริการจากบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด เพื่อเปนประโยชนตอ
การวางแผน ปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของบริษัท 

แบบสอบถามฉบับนี้มุงศึกษาการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟท
อุตสาหกรรม จํากัด ซึ่งแบงเปน 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่  2 การรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรมจํากัด 
ตอนที่  3 ขอเสนอแนะ 
ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความกรุณาและความรวมมือจากทานในการตอบ

แบบสอบถาม  จึงขอขอบพระคุณทุกทานที่ใหความรวมมือ  ณ  โอกาสนี้ 
 

         ขอขอบพระคุณที่ใหความรวมมือ 
 
 

(นางสาววรรณวิษา  วิเศษสุชาติ) 
นักศึกษาปริญญาโท สาขาวชิาบริหารธุรกจิ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
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ตอนท่ี 1 
แบบสอบถามขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

........................................... 
 
คําชี้แจง    

โปรดกาเคร่ืองหมาย   ลงใน  � หนาขอความที่ตรงกับความเปนจริง 
 
1.  เพศ 

 �  ชาย �  หญิง 
 
2.  อาย ุ

 �  นอยกวา  30  ป �  30 – 40  ป 

 �  41 – 50  ป �  50  ปข้ึนไป 
 
3.  ระดับการศึกษา 

 �   ตํ่ากวาปริญญาตรี �  ปริญญาตรี 

 �   สูงกวาปริญญาตรี 
4.  ประสบการณในการทาํงาน 

 �  นอยกวา  5  ป �  5 – 10  ป 

 �   11 – 15  ป  �  16 – 20 ป   

 �   20  ปข้ึนไป 
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ตอนท่ี 2 
แบบสอบถามการรับรูคุณภาพการใหบริการของบริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 

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

คุณภาพการใหบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

ดี
มาก 

ด ี ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ดานบริการการตลาด 
1. มีความพยายามของผูขายในการพัฒนาชองทาง
สําหรับการสงขอมูลและจูงใจเพื่อทีจ่ะขายสินคาและ
บริการ 

     

2. มีการโฆษณาสินคาตามส่ือตางๆ เชน โทรทัศน 
วิทย ุหนงัสือ 

     

3. มีวิธีการสงเสริมการขายทีห่ลากหลาย      
4. การเขารวมกิจกรรมเพื่อสังคมในโอกาสตางๆ เพื่อ
เสริมสรางภาพลักษณของสินคา 

     

5. มีการจัดกิจกรรมเพื่อสงเสรมิการขายอยางตอเนื่อง      
6. มีการแจกของขวัญ หรือสวนลดในโอกาสตางๆ      
7. ฝายการตลาดเขาใจ ความตองการของลูกคาได
เปนอยางดี 

     

8. ทานสามารถติดตอประสานงานกับพนักงานดาน
การตลาดไดเปนอยางดี 

     

9. มีการติดตอส่ือสารระหวางผูขายและผูซือ้อยาง
ตอเนื่อง 

     

10. ความรวดเร็วในการแกไขปญหาและใหบริการดวย
ความเอาใจใสของพนกังานเปนอยางดี 

     

ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป 
11. กลองบรรจุภัณฑของสินคามีปายติดอยางชัดเจน      
12. สินคามีเคร่ืองหมายรับรองคุณภาพจากหนวยงาน      
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คุณภาพการใหบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

ดี
มาก 

ด ี ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ดานบริการผลิตภัณฑแปรรูป 
13. สินคาที่ไดรับในแตละคร้ังมคุีณภาพคงทีส่ม่ําเสมอ      
14. ราคาของสินคามีความเหมาะสมกับคุณภาพที่
ไดรับ 

     

15. มีฉลากแสดงรายละเอียดตางๆ อยางชัดเจน เชน 
สถานที่ผลิต สวนประกอบ เปนตน 

     

16. ทานมีความไววางใจในตัวสินคาของบริษทัเพยีงใด      
17. สินคาของบริษัทมีคุณภาพดีเหมาะสมและคุณสมบัติ 
ตรงตอความตองการ 

     

18. ทานพอใจตอช่ือเสียงและยีห่อของสินคาเพียงใด      
19. มีการปรับปรุง คุณภาพ รูปแบบของสินคาอยาง
ตอเนื่อง 

     

20. สินคามีความแตกตางจากสินคาของบริษทัอ่ืน
อยางชัดเจน 

     

ดานบริการสนิเชื่อ 
21. บริษัทมีข้ันตอนที่มีความรวดเร็วในการอนุมัติส่ังซื้อ
สินคาครบถวนถูกตอง 

     

22. ระยะเวลาในการผอนชําระหนี้มีความเหมาะสม      
23. ระเบียบข้ันตอนตาง  ๆไมยุงยากซับซอน      
24. การใหบริการสินเช่ือตรงตามวัตถุประสงคของลูกคา      
25. ไดรับความสะดวกในการติดตอของรับสินเช่ือ      
26. ระบบการทํางานมีมาตรฐาน ถูกตองแมนยํา      
27. พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการดานสินเช่ือ      
28. พนักงานมีความรู สามารถอธิบายเร่ืองสินเช่ือได
ชัดเจน และใหคําแนะนําไดเปนอยางดี 
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คุณภาพการใหบริการ 
ระดับความคิดเห็น 

ดี
มาก 

ด ี ปาน
กลาง 

นอย นอย
ที่สุด 

ดานบริการคลังและจัดสง      
29. ทานไดรับสินคาครบตามคําส่ังซ้ือ      
30. ไดรับการแจงทุกคร้ังหากบริษัทไมสามารถสงสินคา
ไดตามกําหนด 

     

31. บริษัทมีความสามารถลดปญหาความเสียหายในการ
ขนสงสินคาไดเปนอยางดี 

     

32. จัดสงสินคาใหลูกคามีความถูกตอง มีสภาพสมบูรณ 
ตรงตามเงื่อนไขที่กําหนด 

     

33. จัดสงสินคาตามระยะเวลาที่กําหนด      
34. ทานไดรับความสะดวกในการรับ-สงสินคา      
35. มรรยาท/การแตงกายของพนักงานสงสินคา      
36. พนักงานสงสินคาสามารถปฏิบัติตามกฎระเบียบของ
โรงงานลูกคาได 

     

 
 
ขอเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
.............................................................................................................................................
............................................................................................................................................. 



ภาคผนวก ข 
ความความเชื่อม่ัน 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
                Scale           Scale       Corrected 
                Mean          Variance        Item-             Alpha 
               if Item         if Item        Total            if Item 
               Deleted         Deleted     Correlation        Deleted 
 
ตลาด1         144.5000        304.3276         .5600            .9580 
ตลาด2         144.3667        304.0333         .6004            .9577 
ตลาด3         144.2333        306.1161         .6663            .9573 
ตลาด4         144.3000        304.4241         .6285            .9575 
ตลาด5         144.1000        306.9897         .6313            .9575 
ตลาด6         144.5333        295.0161         .7348            .9568 
ตลาด7         144.4667        299.8437         .7295            .9568 
ตลาด8         144.1667        304.0747         .6755            .9572 
ตลาด9         144.3333        308.7126         .5546            .9579 
ตลาด10        144.4000        305.2828         .6472            .9574 
แปรรูป11      144.4333        305.8402         .7019            .9572 
แปรรูป12      144.3333        304.5747         .6827            .9572 
แปรรูป13      144.5333        301.6368         .7525            .9567 
แปรรูป14      144.1333        310.5333         .4453            .9585 
แปรรูป15      144.2333        309.8402         .5030            .9582 
แปรรูป16      144.2333        303.9092         .7077            .9570 
แปรรูป17      144.5333        302.0506         .7363            .9568 
แปรรูป18      144.4000        301.6276         .6350            .9575 
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แปรรูป19      144.1333        310.7402         .5212            .9581 
แปรรูป20      144.3000        305.8724         .4667            .9587 
เชื่อ21       144.1667        306.2126         .5905            .9577 
เชื่อ22       144.3000        303.7345         .6177            .9575 
เชื่อ23       144.2667        307.0299         .5188            .9582 
เชื่อ24       144.0333        305.8264         .6199            .9575 
เชื่อ25       144.3000        299.3897         .7755            .9565 
เชื่อ26       144.3000        305.1828         .6400            .9574 
เชื่อ27       144.3333        304.2989         .6941            .9571 
เชื่อ28       144.5667        304.8747         .5767            .9578 
คลัง29        144.6000        296.7310         .7785            .9564 
คลัง30        144.9333        293.3747         .7029            .9572 
คลัง31        144.6000        293.0759         .7998            .9562 
คลัง32        144.0333        312.9989         .4991            .9583 
คลัง33        143.9333        315.7195         .2418            .9596 
คลัง34        143.8000        315.6138         .3556            .9588 
คลัง35        143.7333        318.8920         .1765            .9595 
คลัง36        144.6000        293.0759         .7998            .9562 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 36 
 
Alpha =    .9587 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
                Scale           Scale       Corrected 
                Mean          Variance        Item-             Alpha 
               if Item         if Item        Total            if Item 
               Deleted         Deleted     Correlation       Deleted 
 
ตลาด1          37.0000         25.7241         .6342            .8867 
ตลาด2          36.8667         25.9126         .6487            .8855 
ตลาด3          36.7333         26.9609         .6757            .8846 
ตลาด4          36.8000         25.8207         .7153            .8810 
ตลาด5          36.6000         28.1103         .5019            .8943 
ตลาด6          37.0333         23.6885         .7306            .8807 
ตลาด7          36.9667         24.7230         .7827            .8757 
ตลาด8          36.6667         26.6437         .6382            .8862 
ตลาด9          36.8333         27.9368         .5274            .8929 
ตลาด10         36.9000         27.1966         .5808            .8898 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 
 
Alpha =    .8962 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
_ 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
Item-total Statistics 
 
                Scale           Scale       Corrected 
                Mean          Variance        Item-             Alpha 
               if Item         if Item        Total            if Item 
               Deleted         Deleted     Correlation       Deleted 
 
แปรรูป11       37.0667         21.5126         .7859            .8568 
แปรรูป12       36.9667         21.3437         .7244            .8596 
แปรรูป13       37.1667         20.5575         .7968            .8532 
แปรรูป14       36.7667         23.1506         .4399            .8796 
แปรรูป15       36.8667         22.3264         .6129            .8680 
แปรรูป16       36.8667         21.5678         .6839            .8625 
แปรรูป17       37.1667         21.4540         .6524            .8646 
แปรรูป18       37.0333         21.4126         .5356            .8754 
แปรรูป19       36.7667         23.2195         .5295            .8737 
แปรรูป20       36.9333         21.9264         .4343            .8857 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items = 10 
 
Alpha =    .8797 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
_ 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
Item-total Statistics 
 
                Scale           Scale       Corrected 
                Mean          Variance        Item-             Alpha 
               If Item         if Item        Total            if Item 
               Deleted         Deleted     Correlation       Deleted 
 
เชื่อ21        28.9333         17.3057         .4206            .8832 
เชื่อ22        29.0667         15.7885         .6115            .8651 
เชื่อ23        29.0333         15.6885         .6581            .8599 
เชื่อ24        28.8000         16.8552         .5151            .8740 
เชื่อ25        29.0667         14.3402         .8751            .8347 
เชื่อ26        29.0667         15.3057         .8054            .8451 
เชื่อ27        29.1000         15.7483         .7408            .8522 
เชื่อ28        29.3333         16.3678         .5132            .8758 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  8 
 
Alpha =    .8772 
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****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ****** 
_ 
 
  R E L I A B I L I T Y   A N A L Y S I S   -   S C A L E   (A L P H A) 
 
 
Item-total Statistics 
 
                Scale           Scale       Corrected 
                Mean          Variance        Item-             Alpha 
               if Item         if Item        Total            if Item 
               Deleted         Deleted     Correlation       Deleted 
 
คลัง29         29.4000         14.8690         .6563            .8101 
คลัง30         29.7333         14.0644         .5822            .8278 
คลัง31         29.4000         13.5586         .7621            .7934 
คลัง32         28.8333         17.6609         .5764            .8278 
คลัง33         28.7333         17.4437         .4235            .8381 
คลัง34         28.6000         17.6966         .5787            .8279 
คลัง35         28.5333         18.4644         .4098            .8406 
คลัง36         29.4000         13.5586         .7621            .7934 
 
 
 
Reliability Coefficients 
 
N of Cases =     30.0                    N of Items =  8 
 
Alpha =    .8404 



ประวัติการศึกษาและการทํางาน 
 

ชื่อ นามสกลุ นางสาววรรณวิษา  วิเศษสุชาติ 
วัน   เดือน  ปเกิด 1  ตุลาคม  2529 
ภูมิลําเนา   จังหวัดชุมพร 
ประวัติการศกึษา 
 วุฒิการศึกษา ชื่อสถาบัน ปที่สําเร็จการศึกษา  
ประกาศนยีบัตรวิชาชีพ โรงเรียนชุมพรบริหารธุรกิจ พ.ศ.2548 
ประกาศนยีบัตรวิชาชีพช้ันสูง โรงเรียนเทคนคิวิมลบริหารธรุกิจ พ.ศ.2550 
บริหารธุรกิจบัณฑิต วิทยาลัยราชพฤษ พ.ศ.2552 
 
ตําแหนงและสถานท่ีทํางานปจจุบัน 
 พ.ศ.2553 - ปจจุบัน  ตําแหนงบริการผลิตภัณฑแปรรูป   
  บริษัทสยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด 
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