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บทคัดย่อ 

 การศึกษาครั้ งน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึง ความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ

ท่ีมีต่อการให้บริการของบริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด ทําการศึกษากับลูกค้าของบริษทั จํานวน 420 

ตัวอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล และการทดสอบสมมติฐานใช้สถิติ One-Way 

Analysis of Variance และ Pearson’s correlation coefficient ผลการศึกษาพบว่า ของบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศ

ไทย) จาํกัด มีความคาดหวงัในการใช้บริการด้านคุณภาพมากท่ีสุด ในขณะท่ีความพึงพอใจในการใช้บริการ พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการอยู่ในระดบัมาก ผล

การทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทอุตสาหกรรมท่ีต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการของบริษทั

ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด แตกต่างกัน ความคาดหวงัต่อการใช้บริการ ด้านคุณภาพ มีความสัมพนัธ์กับความ

พึงพอใจต่อการใชบ้ริการทุกด้านของผูใ้ชบ้ริการ และพบว่า ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการทุกดา้น มีความสัมพนัธ์กับ

ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการบริษทัย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 
 

ABSTRACT 

 This study aimed to determine the expectation, satisfaction and loyalty of subscribers to the service of the 

Company - Services (Thailand), conducted with customers of a total of 420 samples using. questionnaires were used 

to collect data. The hypotheses were tested by One-Way Analysis of Variance and Pearson's correlation coefficient 

results showed that the company - Services (Ireland) Limited are expected to use the services of the very highest 

quality. While satisfied with the service that the customer satisfaction levels and found that users are loyal to the 

service at a high level. The hypothesis testing found that users with different types of industries. Are expected to use 

the company's services - Services (Thailand) Limited has different expectations of service quality. Correlated with 

satisfaction with all aspects of the service users and found that satisfaction with all aspects of service. Relationships 

with devotion in the service of users of the company - Services (Thailand) Limited. 
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บทนํา 

 บริษทั ย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด เป็นบริษทัดาํเนินธุรกิจเกี่ยวกับการให้บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้า

ทุกประเภท ทุกขนาด ติดตั้ง ร้ือถอน และบริการบาํรุงรักษาเชิงป้องกนั เกี่ยวกบั Motor, Generator, Pump, Turbine และ

งานไฟฟ้าระบบ ซ่ึงดําเนินธุรกิจเป็นระยะเวลากว่า 20 ปี จึงมีประสบการณ์และความเช่ียวชาญในงานเป็นอย่างดี 

สามารถให้บริการในดา้น Mechanic, Balance, Modify, Repair รวมถึงการผลิตช้ินส่วนอะไหล่หรือช้ินส่วนสําคญัแต่ละ

ช้ินงานได้อย่างมีมาตรฐาน โดยมีทีมงาน Onsite แบบมืออาชีพและมีประสิทธิภาพสูงในการติดตั้ง ร้ือถอน และ

บาํรุงรักษาเชิงป้องกัน ในปี พ.ศ. 2515 ทางบริษทัได้รับการรับรองระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 จาก SGS 

(THAILAND), IECEx Scheme and IEC 60079-19 จาก Baseefa ซ่ึงในการดาํเนินการของบริษทันั้นนอกจากบริษทัจะ

ให้ความสําคญักบัคุณภาพของการบริการแลว้ ส่ิงสําคญัท่ีบริษทัให้ความสําคญั คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ และ

ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีเน่ืองจากความพงึพอใจและความจงรักภกัดีเป็นปัจจยัสําคญัท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไม่

เปลี่ยนใจไปใช้บริการยงับริษทัอื่น ๆ อย่างไรก็ดีแม้ว่าการดาํเนินธุรกิจจะได้มีการกาํหนดมาตรฐานการให้บริการท่ีดี

แล้ว แต่ก็ยงัคงมีข้อผิดพลาดในการให้บริการ เช่น การให้บริการแก่ลูกค้าไม่ทั่วถึง ซ่ึงความผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนในการ

บริการจะส่งผลต่อความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลทาํให้ผูใ้ช้บริการมีพฤติกรรมในการไม่กลบัมาใช้บริการซํ้า แต่จะมี

การบอกต่อถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนไปยงัคนรู้จัก ซ่ึงส่งผลกระทบต่อการดําเนินงานของบริษัทเป็นอย่างมาก ดังนั้นใน

การศึกษาครั้ งน้ีผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี

ต่อการให้บริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด เพื่อให้ทราบว่า ปัจจุบันผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัใน

การใชบ้ริการของบริษทัอย่างไร มีความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการบริษทัย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศ

ไทย) จาํกัด มากน้อยเพียงใด ซ่ึงผลท่ีได้จากการศึกษาจะใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลยุทธ์สู่ความเป็นเลิศในการ

ให้บริการ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีต่อการบริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) 

จาํกดั ต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

1.  เพื่อศึกษาถึงความคาดหวงัในการใชบ้ริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ของผูใ้ชบ้ริการ 

2.   เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ของผูใ้ชบ้ริการ 

3.   เพื่อศึกษาถึงความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อในการใช้บริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศ

ไทย) จาํกดั  

4.   เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการกบัความคาดหวงัต่อการใช้

บริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั  

5.   เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อการใช้บริการ กบัความพึงพอใจต่อการใช้บริการทุก

ดา้นของผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 

6.   เพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั  

7.   เพื่อให้ได้แนวทางในการกาํหนดกลยุทธ์สู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึง

พอใจ และความจงรักภกัดีต่อการบริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 สิทธิพร [1] ได้ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงักับความภักดีของการให้บริการ Mobile Banking ระหว่าง MyMo 

และ KTB Netbank ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ 

Mobile Banking ของ MYMO และ KTB Netbank มี 6 องคป์ระกอบ ประกอบดว้ยความคาดหวงัต่อบริการ มุมมองต่อ

คุณภาพบริการ มุมมองคุณค่าของบริการ ความพึงพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดร้ับ การแนะนําบริการ และความภกัดี

ต่อบริการ และ  ความคาดหวงัต่อบริการ เป็นปัจจยัเร่ิมตน้ส่งผลเชิงบวกต่อมุมมองต่อคุณภาพบริการ และทั้งสองปัจจัย

น้ี จะส่งผลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยงัมุมมองคุณค่าของบริการคือ คุ้มค่าเงิน โดยท่ีปัจจัยทั้งสามปัจจัย จะส่งผลเชิงบวก

ต่อเน่ืองไปยงัความพึงพอใจโดยรวมของบริการท่ีไดร้ับ ซ่ึงจะส่งผลเชิงบวกต่อการแนะนาํ และส่งผลเชิงบวกต่อความ

ภักดี อย่างมีนัยสํ าคัญทางสถิติ ท่ีระดับ 0.01 ในขณะท่ี  Darmawan, Mardikaningsih and Hadi [2] ได้ศึกษาเร่ือง 

ผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในภาคธุรกิจการธนาคาร ประเทศอินโดนีเซีย 

ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการมีนยัสําคญัทางบวกต่อผลกระทบดา้นความพึงพอใจของลูกค้า ภาพลกัษณ์และ

ความภกัดีของลูกค้า นอกจากน้ีความพึงพอใจของลูกค้าเป็นผลกระทบท่ีสําคญัอย่างมีนัยสําคญัต่อภาพลกัษณ์ของ

ธนาคาร ทั้งน้ีความพึงพอใจของลูกค้าและภาพลกัษณ์พบว่ามีผลในเชิงบวกอย่างมีนัยสําคญัต่อความภกัดีของลูกค้า 

แบบจาํลองแสดงให้เห็นว่าภาพลกัษณ์ของธนาคารส่งผลต่อความภกัดีของลูกคา้มากเม่ือเทียบกบัคุณภาพของบริการใน

การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้กบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร 

  

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเกี่ยวข้อง ผูว้ิจัยสามารถนําความรู้ท่ีได้มาใช้เป็นแนวทางในการ

สร้างกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจยัไดด้งัน้ี 

 

         ตัวแปรอิสระ                                 ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1   กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 

สมมติฐานการวิจัย 

1. ลกัษณะทางประชากรท่ีแตกต่างกันมีความคาดหวงัต่อการใช้บริการของบริษทัย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศ

ไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

2.   ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส 

(ประเทศไทย) จาํกดั 

H1 

ลักษณะทางประชากร 

1.  ประเภทอุตสาหกรรม 

2.  สาขาที่ใช้บริการ 

3.  ตาํแหน่งผู ้ใช้บริการ 

4.  อายุงานของผูใ้ช้บริการ 

 

H2 

ความคาดหวังต่อการใช้บริการของ 

บริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด 

1.  ด้านคุณภาพ 

     1.1  ด้านภาพลักษณ์ขององค์กร 

     1.2  ด้านระยะเวลาในการดําเนินงาน 

2.  ด้านความจงรักภักดี 

     2.1  ความถี่ในการใช้บริการ 

     2.2  โอกาสใช้บริการในอนาคต 

     2.3  โอกาสบอกต่อ 

     2.4  ราคาท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ   

     2.5  หากมีข้อเสนอบริษัทอื่นท่ีดีกว่าก็ยงัคงใช้บริการต่อไป 

(Vroom, 1982) 

H3 

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ 

บริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด 

1.  ด้านคุณภาพ 

     1.1  ด้านภาพลักษณ์ขององค์กร 

     1.2  ด้านระยะเวลาในการดําเนินงา 

2.  ด้านความจงรักภักดี 

     2.1  ความถี่ในการใช้บริการ 

     2.2  โอกาสใช้บริการในอนาคต 

     2.3  โอกาสบอกต่อ 

     2.4  ราคาท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ   

     2.5  หากมีข้อเสนอบริษัทอื่นท่ีดีกว่าก็ยงัคงใช้บริการต่อไป 

(Millet, 1954) 

 

ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ

ของบริษัทย-ูเซอร์วิสเซส 

(ประเทศไทย) จํากัด 

(Aaker, 1991) 
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3.   ความพึงพอใจต่อการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของ

บริษทัย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 

 

นิยามศัพท์ 

1. ความคาดหวงัในการใชบ้ริการ หมายถึง ทัศนคติท่ีเกิดจากากรคาดเดาไวล้่วงหน้าเกี่ยวกับความต้องการ

ของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงในงานวิจัยครั้ งน้ีคือ ความคาดหวงัในด้านคุณภาพ ความคาดหวงัในดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ความ

คาดหวงัในดา้นระยะการดาํเนินงาน    

2.   ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี หรือความรู้สึกชอบท่ีเกิดจากการได้รับการให้บริการของบริษทัยู-

เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด ซ่ึงในงานวิจัยครั้ งน้ี คือ ความพึงพอใจในด้านคุณภาพ ความพึงพอใจในด้าน

ภาพลกัษณ์องคก์ร ความพึงพอใจในดา้นระยะการดาํเนินงาน    

3.   ความจงรักภกัดี หมายถึง ความถีใ่นการเขา้ใชบ้ริการ โอกาสท่ีจะใชบ้ริการต่อในอนาคต และการบอกต่อ  

ผูใ้ห้บริการ หมายถึง เจา้หน้าท่ีหรือพนกังานทุกคนในบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 

4. ผูร้ับบริการ หมายถึง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 

 

วิธีการวิจัย 

การศึกษาวิจยัครั้ งน้ี ผูว้ิจยัไดท้าํการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซ่ึงมีรูปแบบการเก็บข้อมูลวิจยัใน

รูปแบบการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey research) เพื่อวดัผลจากกลุ่มตัวอย่างเพียงครั้ งเดียว (One-Shot case study) โดยใช้

วิธีการสํารวจด้วยการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทนของประชากรท่ีตอ้งการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการของบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด ซ่ึงมีทั้งหมด 7 

สาขา คือ 1.สาขาชลบุรี 2.สาขาระยอง 3.สาขาสระบุรี 4.สาขามหาชัย 5.สาขาปราจีนบุรี 6.สาขาสุราษฎร์ธานี 7.สาขา

ขอนแก่น ซ่ึงมีจาํนวน 3,241 บริษทั 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาผูว้ิจยัทาํการคาํนวณหาจาํนวนกลุ่มตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ Taro Yamane วิเชียร 

เกตุสิงห์ [3] ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยให้เกิดความคลาดเคลื่อนได้ไม่เกิน 5% พบว่า สามารถคาํนวณเพื่อหาขนาด

กลุ่มตวัอย่างท่ีเหมาะสมไดเ้ท่ากบั 356 บริษทั แต่ในงานวิจยัครั้ งน้ีผูว้ิจยัจะสุ่มกลุ่มตวัอย่างจาํนวนทั้งส้ิน 420 ตวัอย่าง 

   

เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัครั้ งน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีผูศ้ึกษาสร้างข้ึน

เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษา ซ่ึงสร้างข้ึนโดยศึกษาจากเอกสารท่ีเกี่ยวขอ้ง

กบังานวิจยัและพิจารณาจากกรอบแนวความคิดและตวัแปรต่างๆเพื่อนํามาสร้างเป็นแบบสอบถาม โดยแบบสอบถาม

แบ่งเป็น 4 ส่วน คือ  

ตอนท่ี 1 แบบสอบถามลกัษณะทางประชากรของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะคาํถามแบบให้เลือกตอบเพียง

ขอ้เดียวและเป็นคาํถามปลายปิด (Close-Ended Question) 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการของบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศ

ไทย) ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Likert Scale  
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ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด 

ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Likert Scale 

ตอนท่ี 4 แบบสอบถามความจงรักภักดีต่อการใช้บริการของบริษัท ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด 

ลกัษณะคาํถามเป็นแบบ Likert Scale 

โดยการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ จากการตรวจสอบความเท่ียงตรง (Content Validity) แล้ววิเคราะห์

คุณภาพของเคร่ืองมือโดยหาค่าดชันีความสอดคล้อง IOC (Index of Item Objective Congruency) ดชันีความสอดคลอ้ง 

0.5 ข้ึนไป ล้วน และองัคณา [4] โดยผล IOC ท่ีไดใ้นงานวิจัยครั้ งน้ีครั้ งน้ี มีค่า IOC ในทุกขอ้ตั้งแต่ 0.6 ข้ึนไป จึงถือว่า

แบบสอบถามสามารถนําไปใชไ้ด ้จากนั้นจึงนําแบบสอบถามไปทาํการทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดย

นําแบบสอบถามท่ีแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่าง จาํนวน 40 คน โดยใช้สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s 

Alpha (Cronbach’s α) โดยความเช่ือมั่นท่ีคาํนวณได้ควรมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 เท่านั้น ซ่ึงแบบสอบถามท่ีดีควรมีค่า

ความเช่ือมั่นอย่างน้อย 0.70 เกียรติสุดา [5] โดยผลการทดสอบพบว่า ค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ มีค่า

เท่ากบั 0.96 จึงถือว่า มีความเช่ือมัน่ สามารถนาํไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลได ้

 

การรวบรวมข้อมลู  

ในการศึกษาครั้ งน้ี ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

1. ทาํการประสานงานกบัฝ่ายบุคคลของบริษทั ย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ซ่ึงมีทั้งหมด 7 สาขา คือ 

1. สาขาชลบุรี 2. สาขาระยอง 3. สาขาสระบุรี 4. สาขามหาชัย 5. สาขาปราจีนบุรี 6. สาขาสุราษฎร์ธานี 7. สาขา

ขอนแก่น เพื่อประสานงานในการขอเขา้เก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม 

2.   ทาํการลงพื้นท่ีเก็บข้อมูลแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างทั้ง 7 บริษทั โดยทาํการเก็บข้อมูลบริษทัละ 60 

ตวัอย่างเท่ากนั 

3.   เม่ือทําการเก็บข้อมูลแบบสอบถามได้ครบแล้ว ผู ้วิจัยตรวจสอบความถูกต้อง และความครบถ้วนของ

แบบสอบถาม เพื่อนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลในขั้นตอนต่อไป 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล  

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาจะใชค่้าร้อยละ 

(Percentage) ในการอธิบายลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

2.   การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติจะนําข้อมูลท่ีได้จาก

วิธีการสํารวจโดยอาศยัแบบสอบถามนาํมาวิเคราะห์สถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS และ

ใชค่้าสถิติในการวิเคราะห์ คือ ค่าสถิติ One-Way Analysis of Variance และ Pearson’s correlation coefficient 

  

ผลการวิจัย 

 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้บริการของบริษัท ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด สามารถจําแนกตามประเภท

อุตสาหกรรมของผูใ้ชบ้ริการได ้6 ประเภท คือ ปิโตรเคมี โรงไฟฟ้า เหล็ก ปูนซีเมนต์ นํ้าตาล และรถยนต์ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการ

ของบริษทัส่วนใหญ่จะเป็นพนกังานท่ีมีหน้ารับผิดชอบในส่วนของช่างซ่อมบาํรุงมากท่ีสุด โดยผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ จะ

มีอายุงานเฉลี่ยอยู่ท่ี 1 – 5 ปี ซ่ึงจากการศึกษาความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ พบว่า ในการใช้บริการนั้นผูใ้ช้บริการมี
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ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั อยู่ในระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการของบริษทั ยู-

เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั มีความคาดหวงัในการใชบ้ริการดา้นคุณภาพมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นภาพลกัษณ์

องคก์ร โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 1  

 

ตารางที่ 1 แสดงจาํนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างความ คาดหวงัต่อการ ใชบ้ริการ

โดยรวม  

 

 ในขณะท่ีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด พบว่า ผูใ้ช้บริการมี

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั อยู่ในระดับมาก โดยผูใ้ช้บริการมีความพึง

พอใจในด้านคุณภาพมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านภาพลักษณ์องค์กร และด้านระยะเวลาในการดําเนินงาน โดยมี

รายละเอียดดงัตารางท่ี 2 

 

ตารางที่ 2 แสดงจํานวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่างเกี่ยวกับ ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการโดยรวม 

 

 ในส่วนของความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการบริษทั ย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด พบว่า ผูใ้ช้บริการมี

ความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการบริษัท ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด อยู่ในระดับมาก ซ่ึงผู ้ใช้บริการมีความ

จงรักภกัดีโดยมีความถี่ท่ีใชบ้ริการท่ีมากข้ึนบริษทัมากท่ีสุด โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 3 

 

 

 

 

ความคาดหวังต่อการใช้บริการบริษัท ยู-เซอร์วิสเซส  

(ประเทศไทย) จํากัด 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ 

คาดหวัง 

ดา้นคุณภาพ 4.00 0.50 มาก 

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 3.90 0.70 มาก 

ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินงาน 3.80 0.63 มาก 

ความคาดหวังโดยรวม 3.90 0.50 มาก 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

บริษัท ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ 

พึงพอใจ 

ดา้นคุณภาพ 4.00 0.50 มาก 

ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร 3.80 0.70 มาก 

ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินงาน 3.80 0.70 มาก 

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ โดยรวม 3.80 0.70 มาก 
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ตารางที่ 3 แสดงจาํนวนร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอย่างเกี่ยวกับ ความจงรักภกัดีต่อการใช้

บริการ 

ความจงรักภักดต่ีอการใช้บริการโดยรวม 3.90 0.61 มาก 

  

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยั พบว่า  

1. ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีประเภทอุตสาหกรรมท่ีต่างกนั มีความคาดหวงัต่อการใช้บริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส 

(ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั  

2.   ความคาดหวงัต่อการใช้บริการ ด้านคุณภาพ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการทุกด้าน

ของผูใ้ช้บริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด อย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ 0.01 โดยความสัมพันธ์ดังกล่าว

เป็นไปในเชิงบวก 

3.   ความพึงพอใจต่อการใช้บริการทุกด้าน มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ

บริษทัย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดัอย่างมีนยัสําคญัท่ีระดบั 0.01 โดยความสัมพนัธ์ดงักล่าวเป็นไปในเชิงบวก 

 โดยมีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับความ

จงรักภักดี 

ความถี่ท่ีใชบ้ริการบริษทั 4.09 0.70 มาก 

โอกาสท่ีท่านจะใชบ้ริการบริษทัต่อไปในอนาคต 4.01 0.69 มาก 

โอกาสท่ีท่านจะบอกต่อให้บริษทัอื่นเลือกใช้บริการของ

บริษทั 
3.80 0.70 มาก 

ท่านคิดว่าราคามีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการมาก

น้อยเพียงใด 
3.90 0.70 มาก 

หากมีบริษทัคู่แข่งอื่นๆมานาํเสนองานท่านยงัจะใชบ้ริการ

ของบริษทัต่อไป 
3.90 0.80 มาก 
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ตารางที่ 4 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

เป็นไปตาม

สมมติฐาน 

ที่ต้ังไว้ 

ไม่เป็นไปตาม

สมมติฐาน 

ที่ต้ังไว้ 

1.  ผู ้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อการใช้

บริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

     1.1  ผูใ้ช้บริการท่ีมีประเภทอุตสาหกรรมแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อ

การใชบ้ริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

     1.2  ผูใ้ช้บริการท่ีมีตาํแหน่งแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการ

ของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

     1.3  ผูใ้ช้บริการท่ีมีอายุการทํางานแตกต่างกัน มีความคาดหวงัต่อการใช้

บริการของบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.  ความคาดหวงัต่อการใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้

บริการของผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั  
  

3.  ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในการ

ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั 
  

 

อภิปรายผลการศึกษา 

1. ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ผลการศึกษา พบว่า ในการใช้

บริการนั้นผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัต่อการใช้บริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด โดยรวมอยู่ในระดับ

มาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า 

1.1 ด้านคุณภาพ ผู ้ใช้บริการมีความคาดหวังในเร่ืองของความพร้อมในการให้บริการมากท่ีสุด ทั้งน้ี

เน่ืองจากในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโดยทัว่ ๆ ไปนั้น ความพร้อมในการให้บริการลูกคา้ เปรียบเสมือนปราการด่าน

แรกท่ีสะท้อนให้เห็นถึง คุณภาพการบริการในด้านอื่น ๆ ได้ ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของนิติพล [6] ท่ีกล่าวว่า ความ

พร้อมในการให้บริการเป็นประสิทธิภาพของการให้บริการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ 

ดงันั้นในการใช้บริการ ลูกคา้มักจะมองหาบริการท่ีตนเองคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึง

พอใจสูงสุดให้กับตนเอง โดยการพิจารณาถึงความพร้อมในการให้บริการของผู ้ให้บริการเป็นประการแรก และ

สอดคล้องกับผลการศึกษาของกาํพล [7] ท่ีทาํการศึกษา เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการของบริษทั พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีพบว่า คุณภาพการบริการด้านความพร้อม

ในการให้บริการ มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พรีซิชัน่ ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศ

ไทย) จาํกดัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

1.2   ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อการท่ีบริษทัมีทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการให้บริการ 

พนกังานแต่งกายสุภาพเรียบร้อย คุณภาพของสินคา้และการให้บริการ และความน่าเช่ือถือ/ช่ือเสียงขององค์กรมากท่ีสุด 

รองลงมา คือ คาดหวงัต่อการท่ีบริษทัมีการติดตามงานจากลูกคา้ ทั้งน้ีเน่ืองจากทาํเลท่ีตั้งสะดวกต่อการให้บริการนั้น ถือ
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เป็นการอํานวยความสะดวกในการเข้ารับบริการให้กับลูกค้า ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของกรอนรูส Gronroos [8] ท่ี

กล่าวว่า การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) เป็นปัจจยัสําคญัอย่าง

หน่ึงท่ีผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัในการใชบ้ริการ เพราะการท่ีผูร้ับบริการสามารถเขา้ถึงผูใ้ห้บริการไดง่้าย สอดคลอ้ง

กบัผลการศึกษาของกาํพล [7] ท่ีทาํการศึกษา เร่ือง การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของบริษัท พรีซิชั่น ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จาํกัด ท่ีพบว่า ทาํเลท่ีตั้งของสํานักงานท่ีสามารถเข้าถึงได้

สะดวก มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของบริษทั พรีซิชัน่ ทูลส์เซอร์วิส (ประเทศไทย) จาํกดั

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ   

1.3   ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินงาน ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่จะสามารถรับเร่ืองและดาํเนินการได้

อย่างรวดเร็ว และมีความคาดหวงัในเร่ืองของระยะเวลาในการรับประกนัสินคา้มากท่ีสุด ทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นท่ีแน่นอนอยู่

แล้วว่า ในการเลือกใช้บริการยงัสถานท่ีให้บริการใดก็ตาม ผูใ้ช้บริการจะต้องคาดหวงัว่า ตนเองจะได้รับการบริการท่ี

สะดวก รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน และมีการรับประกนัสินคา้หรือบริการหลงัจากทาํการปิดการขายแลว้ เพื่อเป็นการยืนยนั

ว่า ตนจะได้รับการดูแลจากผูข้ายหรือผูใ้ห้บริการอย่างเหมาะสม ไม่ถูกเอารัดเอาเปรียบ อีกทั้งการรับประกนัหลงัการ

ขาย หรือการรับประกนัระยะเวลาการใช้งานสินคา ยงัเป็นการช่วยการันตีถึงคุณภาพของสินคา้และบริการนั้น ๆ ไดเ้ป็น

อย่างดีด้วย ซ่ึงผลการศึกษาสอดคล้องกบัแนวคิดของ Gronroos [8] ท่ีกล่าวว่า การเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการในการแกไ้ข

ปัญหาของผูร้ับบริการได้อย่างรวดเร็วทันท่วงที ด้วยความเต็มใจ และการมีการชดเชย ถือเป็นการสร้างคุณภาพการ

บริการ และเป็นปัจจัยสําคญัท่ีลูกค้าคาดหวงัจากการเลือกใชบ้ริการ ณ ผูใ้ห้บริการแห่งใด แห่งหน่ึง สอดคล้องกับผล

การศึกษาของภาณุเดช [8] ท่ีทาํการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของสํานักส่งเสริม

วิชาการและงานทะเบียนมหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี ท่ีพบว่า กระบวนการ และขั้นตอนการให้บริการท่ีรวดเร็ว 

เป็นปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการให้บริการของสํานักส่งเสริมวิชาการและงาน

ทะเบียนมหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี        

2. พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ

มีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการบริษทั ย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น

รายดา้นพบว่า 

2.1 ดา้นคุณภาพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นคุณภาพโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในเร่ืองของความรู้ความสามารถของช่างมากท่ีสุด รองลงมา 

คือ คุณภาพของวตัถุดิบ บรรจุภณัฑ์และอุปกรณ์ท่ีใช้ ทั้งน้ีเน่ืองจากบริษัท ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด เป็น

บริษทัท่ีให้บริการในด้านเกี่ยวกับการให้บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้าทุกประเภท ทุกขนาด ติดตั้ง ร้ือถอน และบริการ

บาํรุงรักษาเชิงป้องกัน เกี่ยวกับ Motor, Generator, Pump, Turbine และงานไฟฟ้าระบบ ซ่ึงเป็นงานท่ีต้องใช้ความรู้ 

ความชาํนาญและประสบการณ์เฉพาะทางสูงมาก ซ่ึงบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั นั้นถือว่าเป็นบริษทัท่ีมี

ประสบการณ์ในการให้บริการมาอย่างยาวนาน ถึง 20 ปี ดงันั้นจึงส่งผลทาํให้ช่างของบริษทัมีความรู้ ความสามารถและ

ความเช่ียวชาญในงานสูง จึงส่งผลทาํให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการในเร่ืองของความรู้ความสามารถ

ของช่างมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของธีรกิติ [9] ท่ีกล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้าส่วนหน่ึงเป็นผลมาจาก

ความรู้ ความสามารถ ความพร้อมในดา้นร่างกายของพนกังานผูใ้ห้บริการดว้ย 

2.2   ดา้นภาพลกัษณ์องค์กร พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการ ด้านภาพลกัษณ์องค์กร

โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการท่ีพนักงานใช้ถอ้ยคาํสุภาพ

เหมาะสม ทั้งน้ีเน่ืองจากพนกังานทุกคนนั้นเปรียบเสมือนภาพลกัษณ์ขององคก์ร การท่ีพนกังานมีความสุภาพ เรียบร้อย 
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ก็ย่อมทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพงึพอใจต่อภาพลกัษณ์ขององคก์รเพิ่มข้ึนได้ ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกับแนวคิดของ

เบญจมาภรณ์ [10] ท่ีกล่าวว่า การท่ีพนักงานมีบุคลิกภาพท่ีดีมีความมั่นใจในตนเองและมีความคล่องตัวแสดงถึงความ

กระตือรือร้น สุภาพ จริงใจ ดูเป็นธรรมชาติ การแต่งกายเรียบร้อย สะอาด สวยงามเหมาะสมกบักาลเทศะ เหล่าน้ีลว้นทาํ

ให้บุคลิกของผูใ้ห้บริการน่าชวนมอง น่านิยมนับถือ น่าเข้าใกล ้และ น่าประทับใจต่อผูม้าทาํการติดต่อนั้น เป็นปัจจัย

สําคัญประการหน่ึงท่ีทําให้ผู ้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจได้ สอดคล้องกับผลการศึกษาของหทัยรัตน์ [11]  ท่ี

ทาํการศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา ท่ีพบว่า คุณภาพ

การให้บริการของพนักงานมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการให้บริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา

ในระดบัสูง 

2.3   ดา้นระยะเวลาในการดาํเนินงาน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดา้นระยะเวลาใน

การดําเนินงานโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการกาํหนด

ระยะเวลาเหมาะสมกบังาน ความรวดเร็วในการประสานงาน สามารถแก้ไขปัญหาทันตามกาํหนด การส่งมอบงานทัน

ตามกาํหนด โดยมีความพึงพอใจในระดบัมากเท่ากนัในทุกข้อ ทั้งน้ีเน่ืองจากในการทาํงานนั้น หากบริษทัหรือโรงงานมี

ปัญหาในเร่ืองของระบบไฟฟ้า จนต้องใช้บริการซ่อมมอเตอร์ไฟฟ้าทุกประเภท ทุกขนาด ติดตั้ง ร้ือถอน ซ่ึงหากการ

ติดตั้งหรือซ่อมแซม ใชร้ะยะเวลานานเท่าไหร่ ยิ่งทาํให้บริษทัหรือโรงงานสูญเสียโอกาสในการใชพ้ื้นท่ีนั้น ๆ ในการ

ทาํงานมากข้ึนเท่านั้น ดังนั้นส่ิงท่ีจะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ คือ การกาํหนดระยะเวลาเหมาะสมกบังาน ความ

รวดเร็วในการประสานงาน สามารถแก้ไขปัญหาทันตามกําหนด การส่งมอบงานทันตามกาํหนด ซ่ึงผลการศึกษา

สอดคล้องกับแนวคิดของ บุษราภรณ์ [12] ท่ีกล่าวว่า การให้บริการอย่างทันเวลา หมายถึง การให้บริการอย่างมี

ประสิทธิภาพ ตรงเวลา เอาใจใส่ต่อลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ไม่โอ้เอ้ พูดคุย ทาํธุระอื่นท่ีไม่ใช่การให้บริการลูกค้า โดยการ

ให้การบริการอย่างรวดเร็ว สอดคล้องกับผลการศึกษาของณัฐิกานต์ [13] ท่ีทาํการศึกษาเร่ือง ความภกัดีของลูกค้าต่อ

ผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ของบริษทั ทีโอที จาํกดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนยบ์ริการลูกคา้ ทีโอ

ที สาขาสุราษฎร์ธานี ท่ีพบว่า  

3. ความจงรักภักดีต่อการใช้บริการบริษัท ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด ผลการศึกษา พบว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการบริษทั ย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ

พิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความจงรักภกัดี โดยมีความถี่ท่ีใชบ้ริการท่ีมากข้ึนบริษทัมากท่ีสุด รองลงมา คือ 

จะใช้บริการบริษทัต่อไปในอนาคต ซ่ึงผลการศึกษาสอดคล้องกับแนวคิดของ Kumar and Reinartz [14] ท่ีกล่าวว่า 

ลูกค้าท่ีจงรักภกัดีต่อบริการ คือ บุคคลท่ีมีความเช่ือมั่นและมีความศรัทธาอย่างแรงกล้าว่าบริษทันั้น ๆ จะสามารถ

ตอบสนองความปรารถนาทั้ง Needs และ Wants ของพวกเขาได้ดีท่ีสุดทั้งในปัจจุบนัและในอนาคต และสอดคลอ้งกับ

ผลการศึกษาของณัฐิกานต์ [13] ท่ีทาํการศึกษาเร่ือง ความภกัดีของลูกคา้ต่อผลิตภณัฑ์และบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท 

FTTx ของบริษทั ทีโอที จาํกัด(มหาชน) ในเขตพื้นท่ีศูนย์บริการลูกค้า ทีโอที สาขาสุราษฎร์ธานี ท่ีพบว่า ลูกค้าท่ีมี

ความถี่ในการบริการอินเทอร์เน็ต ประเภท FTTx ท่ีมีความถี่ในการใช้บริการแตกต่างกัน จะมีความภกัดีต่อผลิตภณัฑ์

แตกต่างกนั 

4. การทดสอบสมมติฐาน 

4.1 สมมติฐานท่ี 1 ผูใ้ช้บริการท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันของผูใ้ช้บริการท่ีมีความ

คาดหวงัต่อในการใชบ้ริการของบริษทัย-ูเซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั แตกต่างกนั ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ

ท่ีมีประเภทอุตสาหกรรมท่ีต่างกัน มีความคาดหวังต่อการใช้บริการของบริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด 

แตกต่างกัน ทั้งน้ีเน่ืองจากประเภทอุตสาหกรรมท่ีแตกต่างกัน ย่อมมีกระบวนการทาํงานท่ีแตกต่างกันออกไป เช่น 
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โรงงานนํ้าตาล เป็นโรงงานท่ีต้องใชร้ะบบไฟฟ้าในการผลิตนํ้ าตาลตลอดเวลา จึงมักจะคาดหวงัในเร่ืองของการติดตั้ง 

หรือซ่อมบาํรุงระบบไฟฟ้าท่ีรวดเร็ว เพื่อป้องกันความเสียหายของสินค้าระหว่างผลิต ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ       

ปรมะ [15] ท่ีกล่าวว่า ลกัษณะทางประชากรเป็นคุณสมบัติเฉพาะของตนซ่ึงจะมีความแตกต่างกันไปในแต่ละคน โดย

คุณสมบัติเหล่าน้ีจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม การเปิดรับข่าวสาร ทัศนคติ และความพึงพอใจของบุคคลต่อเร่ืองใดเร่ือง

หน่ึงท่ีแตกต่างกนั 

4.2   สมมติฐานท่ี 2  ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ

ผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั ผลการศึกษาพบว่า ความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการ ดา้นคุณภาพ มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการทุกด้านของผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกดั อย่าง

มีนยัสําคญัท่ีระดับ 0.01 โดยความสัมพนัธ์ดงักล่าวเป็นไปในเชิงบวก กล่าวคือ เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัต่อการใช้

บริการ ดา้นคุณภาพมาก ก็จะมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการทุกด้านมากตามไปดว้ย ทั้งน้ีเน่ืองจากหากความคาดหวงั

ของผูใ้ชบ้ริการไดร้ับการตอบสนองอย่างเหมาะสมจากผูใ้ห้บริการ ย่อมทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไม่รู้สึกผิดหวงั จะเกิดความพึง

พอใจในการใชบ้ริการตามมา ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของสิทธิพร [16] ไดศ้ึกษาเร่ือง ความคาดหวงั

กับความภกัดีของการให้บริการ Mobile Banking ระหว่าง MyMo และ KTB Netbank ในเขตจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

ผลการวิจยัพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking ของ MYMO และ KTB Netbank มี 6 

องค์ประกอบ ประกอบด้วยความคาดหวงัต่อบริการ มุมมองต่อคุณภาพบริการ มุมมองคุณค่าของบริการ และความ

คาดหวงัต่อบริการจะส่งผลเชิงบวกต่อเน่ืองไปยงัความพึงพอใจโดยรวมของบริการของผู ้นับบริการโดยตรงอย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติ และสอดคล้องกับแนวคิดของ Kotler [17] กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคล เกิดข้ึน

เม่ือได้ทาํการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภณัฑ์กับความคาดหวงั ซ่ึงระดับความพอใจเป็นปัจจัยท่ีเกิดจากความ

แตกต่างระหว่างการทาํงานท่ีมองเห็นกบัความคาดหวงั ถา้บุคคลนั้นเห็นการทาํงานของผลิตภณัฑ์ตํ่ากว่าท่ีคาดหวงัก็จะ

เกิดความไม่พอใจ (Dissatisfaction) แต่ถ้าระดับการมองเห็นและความเข้าใจในผลิตภณัฑ์ตรงกับความคาดหวงัของ

บุคคลนั้น ก็จะเกิดความพึงพอใจ (Satisfaction) และยิ่งผลนั้นสูงกว่าท่ีคาดหวงัไวก้็จะเกิดความประทับใจ (Delight) 

ส่งผลต่อการซ้ือซํ้าและบอกต่อ นอกจากนั้นยงัสอดคล้องกบัแนวคิดของรดาณัฐ [18] กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 

การแสดงออกซ่ึงความรู้สึกของแต่ละบุคคล อาจมีสาเหตุมาจากการประเมินความคาดหวงัในผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ี

ไดร้ับ  

4.3   สมมติฐานท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีในการใช้บริการ

ของผูใ้ชบ้ริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการทุกดา้น มี

ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการบริษทัยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัดอย่างมี

นยัสําคญัท่ีระดับ 0.01 โดยความสัมพนัธ์ดังกล่าวเป็นไปในเชิงบวก กล่าวคือ เม่ือผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้

บริการทุกดา้นมาก ก็จะมีความจงรักภกัดีในการใช้บริการมากตามไปดว้ย ทั้งน้ีเน่ืองจากความพึงพอใจย่อมทาํให้ลูกค้า

รู้สึกว่า ความตอ้งการของตนเองได้รับความตอบเสนองจากผูใ้ห้บริการ  และเม่ือมีความพึงพอใจก็จะเกิดการใชบ้ริการ

ซํ้า และเกิดเป็นความภกัดีในท่ีสุด ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกับ Darmawan, Mardikaningsih and Hadi [19] ท่ีได้ศึกษา

เร่ือง ผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ ความพึงพอใจและความภกัดีของลูกค้าในภาคธุรกิจการธนาคาร ประเทศ

อินโดนีเซีย ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกคา้และภาพลกัษณ์พบว่ามีผลในเชิงบวกอย่างมีนัยสําคญัต่อความ

ภกัดีของลูกค้า แบบจําลองแสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์ของธนาคารส่งผลต่อความภักดีของลูกค้ามากเม่ือเทียบกับ

คุณภาพของบริการในการสร้างความพึงพอใจของลูกคา้กับภาพลกัษณ์ของธนาคาร ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Assael 

[20] ท่ีกล่าวว่า ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง เป็นผลจากการเรียนรู้ของผูบ้ริโภคเองว่า ตราสินค้านั้นสามารถ
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ตอบสนองความตอ้งการของตนไดก้่อให้เกิดความพึงพอใจและเกิดเป็นทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้านั้น ๆ จนเกิดความ

จงรักภกัดีผูบ้ริโภคท่ีภกัดีต่อตราสินคา้  

 

ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้ 

1.1 พนกังานเป็นปราการด่านสําคญัท่ีสะทอ้นให้เห็นถึง คุณภาพการบริการ ความพร้อมในการให้บริการ 

และภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร ดังนั้นองคก์รควรให้ความสําคญัในเร่ืองของการพฒันาคุณภาพของบุคลากร ทั้งในดา้น

ของความรู้ ความเขา้ใจในงาน และในด้านของความเต็มใจในการให้บริการ บุคลิกภาพในการให้บริการ ท่ีตอ้งมีความ

พร้อม สุภาพเรียบร้อย และมีทกัษะการส่ือสารท่ีดี เป็นตน้ 

1.2   ในการเลือกใช้บริการบริษัทยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จํากัด จากการศึกษาจะเห็นได้ว่า 

ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงั และความพึงพอใจในเร่ืองของการให้บริการท่ีรวดเร็วมากท่ีสุด ดังนั้นบริษัทควรมีการ

พฒันาต่อยอดกระบวนการทาํงาน โดยการเลือกใชเ้ทคโนโลยีต่างๆ เขา้มาประยุกต์ใชใ้นการทาํงาน เพื่อให้การทาํงานมี

ความสะดวก รวดเร็ว สามารถส่งงานไดต้ามกาํหนดระยะเวลาท่ีสัญญาไวก้บัลูกคา้ได ้ 

1.3   ทาํเลสถานท่ีตั้ง ถือเป็นปัจจัยสําคญัในการพิจารณาเลือกใช้บริการ ณ สถานท่ีใด สถานท่ีหน่ึงของ

ลูกคา้ ดงันั้นการเลือกสถานท่ีตั้ง จึงเป็นองคป์ระกอบสําคญัท่ีจะนาํไปสู้ความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจได ้

2. ข้อเสนอแนะสําหรับงานวิจัยในอนาคต  

2.1 การศึกษาวิจัยในครั้ งน้ีเป็นการวิจยัเชิงสํารวจ โดยทาํการเก็บขอ้มูลด้วยแบบสอบถามใน ดังนั้นใน

การศึกษาครั้ งต่อไปจึงควรมีการวิจยัเชิงคุณภาพ โดยใชก้ารเก็บข้อมูลในรูปแบบอื่น ๆ เช่น การสัมภาษณ์ การสังเกต 

เพื่อให้ทราบข้อมูลและรายละเอียดเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการใช้บริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส 

(ประเทศไทย) จาํกดั ในเชิงลึกมากยิ่งข้ึน 

2.2   ควรมีการศึกษาถึงรูปแบบกลยุทธ์ในการดําเนินธุรกิจ โดยทําการศึกษากับผู ้ประกอบการหรือผู ้

บริการองค์กรท่ีดาํเนินการเกี่ยวข้องกับการให้บริการด้านการติดตั้ง และซ่อมบาํรุงระบบไฟฟ้า เพื่อให้ได้แนวทางใน

การพฒันารูปแบบการให้บริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการให้กบักลุ่มลูกคา้ไดม้ากข้ึน 

 

กิตติกรรมประกาศ 

 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการใชบ้ริการบริษทั ยู-เซอร์วิสเซส (ประเทศไทย) จาํกัด

ฉบบัน้ีสําเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาช่วยเหลือและให้คาํปรึกษาช้ีแนะแนวทางการศึกษาท่ีเป็นประโยชน์ รวมถึงการแกไ้ข

ขอ้บกพร่องต่าง ๆ ในการศึกษาวิจยัอย่างดียิ่งจากผศ.ดร. ปริยา รินรัตนากร ท่ีได้ให้ความกรุณาและเสียสละเวลาอนัมีค่า

ในการพิจารณาปรับปรุงให้วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีมีความสมบูรณ์ท่ีสุด รวมทั้งขอขอบพระคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีให้

ความรู้ให้คาํแนะนํา และข้อคิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา และผูว้ิจัยหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าวิทยานิพนธ์ฉบับน้ีจะ

ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผูส้นใจในเน้ือหาและการศึกษาคน้ควา้ต่อไป 
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