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บทคัดยอ 

 การวิจัยครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเพือ่ 1. ศกึษาสภาพปญหาความพงึพอใจตอคณุภาพการบรกิารลกูคา

ของกลุมวสิาหกจิพัฒนาอาชพีสตร ีและ 2. ปรบัปรงุความพงึพอใจตอคณุภาพการบรกิารลกูคาของกลุมวสิาหกจิ

พัฒนาอาชีพสตรี โดยจะวัดความพึงพอใจของลูกคาโดยการเลือกแบบเจาะจงจํานวน 20 คนใน 5 ดาน 

คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดานความนาเชื่อถือ ไวใจในการบริการ ดานการตอบสนอง

ตอผูบริโภค ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ หลังจากนั้น

จะจัดอบรม ติดตามผล เก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะห Paired Samples T Test ผลการวิจัยพบวา คาเฉลี่ย

ของระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการระหวางกอนกับหลังการฝกอบรม ดานความนาเชื่อถือ 

ไวใจในการบริการ ดานการตอบสนองตอผูบริโภค ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ และดาน

ความเหน็อกเหน็ใจผูรบับรกิาร มคีาเฉลีย่แตกตางกนัอยางมรีะดับนยัสําคญัที ่α = 0.05 แตดานความเปน

รูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ยไมแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ α = 0.05 

คําสําคัญ: การปรับปรุงความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ กลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี ชุมชน

เอื้ออาทร
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ABSTRACT 

 This research aims to (1) study the problem of satisfaction with the customer 

service quality of Women’s Career Development Enterprises and (2) improve satisfaction 

on customer service quality of women’s career development enterprises. It measures 

the satisfaction of 20 customers in 5 aspects: the concrete aspect of the service, reliability 

(trust in the service), consumer response, providing confidence to service recipients, 

and sympathy for service recipients. After that, training, follow-up, data collection, 

and analysis of paired samples T-Test followed. The results showed that the mean level 

of satisfaction with service quality between before and after training was higher 

in 4 aspects: reliability (trust in service), consumer response, providing confidence 

to service recipients, and sympathy for service recipients. The mean difference 

was significant at α = 0.05, but in the concrete aspect of the service, there was no 

significant difference in mean at α = 0.05.

Keywords: Improving Satisfaction with Service Quality, Women’s Career Development 

Enterprises, Eua Athon Community

บทนํา

 เนื่องจากชุมชนเคหะนนทบุรี  ตําบล

บางพดู อาํเภอปากเกรด็ จงัหวดันนทบุร ีเปนชมุชน

เอ้ืออาทรภายใตการบริหารจัดการของการเคหะ

แหงชาติ ที่ประกอบดวย 4 นิติบุคคล มีประมาณ 

104 ตกึ มหีองพกัประมาณ 4,000 หอง มปีระชากร

ประมาณ 15,000 คน สวนมากเปนครอบครัวที่มี

สมาชิกประมาณ 3 – 5 คนตอครอบครัว ซึ่งจะ

ประกอบไปดวยสมาชกิ ทกุเพศ ทกุวยัและเปนสงัคม

ที่คนวัยทํางาน วัยหนุมสาวตองทํางานหาเลี้ยง

ครอบครัว วัยศึกษาเลาเรียนตองเรียนหนังสือ 

วัยเด็กตองอยูบานกับคนสูงอายุเพื่อใหคนสูงอายุ

เลี้ยงดูและเนื่องจากสมาชิกในชุมชนตองการมี

รายไดเสริมรายไดหลัก จึงเกิดจากการรวมตัวกัน

ของกลุมแมบาน 4 – 5 คนภายในชุมชน รวมกัน

ทํางานฝมือ เย็บกระเปาผาญี่ปุ น จากการเรียน

จากศูนยการศึกษานอกโรงเรียน อําเภอปากเกร็ด 

และการสนับสนุนจากการเคหะแหงชาติ จนมี

ผู  อยู อาศัยหลายคนสนใจและเข าร วมกลุ ม

และพัฒนาตอยอดผลิตภัณฑหลากหลายรูปแบบ 

เชน กระเปาผาดนมือแบบตาง ๆ ของชํารวย 

ชอดอกไมรับปริญญา เหรียญโปรยทานแบบตาง ๆ  

พวงมาลัยจากกระดาษทิชชู ตอมาในป พ.ศ. 2559 

ไดจดทะเบียนเปนวิสาหกิจชุมชน ในนามกลุ ม

วิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี ชุมชนเอื้ออาทร โดยมี

นางรัชนิดาพร  ไชยปณิธาน เปนประธานกลุม 

(R. Chaipanithan, personal communication, 

January 8, 2022)



37
Phranakhon Rajabhat Research Journal (Humanities and Social Sciences)

Vol. 18 No. 1 (January - June 2023)

 แตการใหบริการลูกคาของกลุมวิสาหกิจ

พฒันาอาชีพสตรดีงักลาว ยงัไมมคีณุภาพเทาทีค่วร

เช น พนักงานให บริการยังไม รวดเร็วทันต อ

ความตองการ พนักงานยังไมสามารถแกไขปญหา

ได ทันทีเมื่อเกิดข อผิดพลาด เป นต น ดังนั้น

งานวิจัยนี้จึงมุงที่จะวัดความพึงพอใจตอคุณภาพ

การบรกิารลกูคาของกลุมวสิาหกจิพฒันาอาชพีสตรี 

เพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการ นํามาสูการเพิ่ม

รายไดและกอใหเกิดการพึ่งพาตนเองสูความยั่งยืน

ของชุมชนเอ้ืออาทร ตาํบลบางพดู อาํเภอปากเกรด็ 

จังหวัดนนทบุรีในทายที่สุด

วัตถุประสงค

 1. เพื่อศึกษาสภาพปญหาความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการลูกคาของกลุ มวิสาหกิจ

พัฒนาอาชีพสตรี

 2. เพือ่ปรบัปรงุความพงึพอใจตอคณุภ าพ

การบรกิารลกูคาของกลุมวสิาหกจิพฒันาอาชพีสตรี

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

 1. ไดทราบสภาพปญหาความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการลูกคาของกลุ มวิสาหกิจ

พัฒนาอาชีพสตรี

 2. กลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรีไดรับ

การปรับปรุงความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ลูกคา

ขอบเขตของการวิจัย

 ขอบเขตดานเนื้อหา

 1. วัดสภาพปญหาความพึงพอใจของลูกคา

ตอคุณภาพการบริการของก ลุ มวิสาหกิจพัฒนา

อาชีพสตรีใน 5 ดาน คือ ความเปนรูปธรรมของ

การบริการ ความนาเชื่อถือ ไวใจในการบริการ 

การตอบสนองตอผู บริโภค การใหความมั่นใจ

แกผูรับบริการ และความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

 ขอบเขตดานประชากร

 1. ประชากร คือ ลูกคาที่ใชบริการของ

กลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรีจํานวน 20 คน

โดยใชวิธีการเลือกแบบเจาะจง (Purposive 

select ion) ซึ่ ง เป นการเลือกกลุ มตัวอย าง

โดยพิจารณาจากการตัดสินใจของผู วิจัยเอง 

ลักษณะของกลุมท่ีเลือกเปนไปตามวัตถุประสงค

ของการวิจัย (Jungsiriphonpakorn, 2018)

 ขอบเขตดานพื้นที่

 1. กลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี ชุมชน

เอื้ออาทร ตําบลบางพูด อําเภอปากเกร็ด จังหวัด

นนทบุรี

ทบทวนแนวคิด

 วิสาหกิจชุมชน

 Niyathonglang (2018) ไดกลาววา 

วิสาหกิจชุมชนมีลักษณะที่สําคัญ คือ ชุมชน

ตองเปนเจาของ มีการประยุกตใชฐานภูมิปญญา

ทองถิน่ใหทนัสมยั การดาํเนนิงานเปนแบบบรูณาการ

เชื่อมโยงกิจกรรมตาง ๆ อยางเปนระบบ วิสาหกิจ

ชุมชนจะตองมีการเรียนรู การสรางสรรคสิ่งใหม ๆ 

อยูเสมอและมีการพึ่งพาตนเองเปนสําคัญ

 Khunthong and Wisupee (2020) 

ได ศึ กษาการเส ริมสร  างความเข มแข็ งของ

กลุ มอาชีพสตรีการทําสมุนไพรใชในครัวเรือน 

บานทุงกลับใหญ ตําบลพักทัน อําเภอบางระจัน 

จังหวัดสิงห บุรี  พบว า ควรมีการเสริมสร าง
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ความเขมแข็งของกลุมอาชีพสตรีดวยการพัฒนา

ศักยภาพของพนักงานดวยกิจกรรมที่หลากหลาย 

กฎ กติกา ควรเขียนเปนลายลักษณใหชัดเจน

และบังคับใชอยางเขมงวด 

 ความพึงพอใจ

 Shelly (1975) กลาววา ความพึงพอใจ

เปนความรูสกึ แบงไดเปน 2 ประเภท คอื ความรูสกึ

ในทางบวกและความรูสึกในทางลบ ซึ่งสอดคลอง

กับ Jornwiset (2011) กลาววา ความพึงพอใจ

จะเกิดขึ้นกับประสบการณที่ผ านมาในอดีต 

เปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก

หรอืทศันคตใินทางบวก และความรูสกึหรอืทศันคติ

ในทางลบ ซึ่งความรู สึกหรือทัศนคติดานบวก

จะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น

และความรู สึกหรือทัศนคติดานลบแสดงใหเห็น

สภาพความไมพึงพอใจนั่นเอง

 Baumeister, Nyrhinen, Kemppainen 

and Wilska (2022) ได ศึกษาความพึงพอใจ

ของลูกค าที่มีต อสายการบินที่รับผิดชอบตอ

สิ่งแวดลอม ผลการศึกษาพบวาลูกคาที่พึงพอใจ

มแีนวโนมทีจ่ะซือ้บรกิารของสายการบนิคนืมากกวา

และมีสวนรวมในการบอกตอแบบปากตอปาก 

ซึ่งสงผลใหเกิดความภักดีของลูกคา การคนพบนี้

เช่ือมโยงความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอมที่รับรู 

ของสายการบินเขากับความภักดีของลูกคา

 Salam, Jahed & Palmer (2022) 

ไดศึกษาความสัมพันธระหวางความรับผิดชอบ

ต อสังคมขององค กร (Corporate Social 

Responsibility (CSR)) ในภูมิภาคตะวันออกกลาง

และแอฟริกากับความพึงพอใจของลูกคาและ

ความภักดีของลูกคา ผลการศึกษาพบวาเนื่องจาก

ธุรกิจและสังคมเปนสองหนวยงานที่สัมพันธกัน

และพึ่งพาซึ่งกันและกัน เจาของธุรกิจจึงตอง

รับผิดชอบตอผู มีส วนไดสวนเสียทั้งหมด เชน 

พนักงาน ลูกค า ซัพพลายเออร  และชุมชน 

นอกจ ากนี้ยังต องมีความรับผิดชอบตอสังคม

ขององคกร (CSR) ที่ขับเคลื่อนโดยผู มีสวนได

สวนเสีย ซึ่งจะนําไปสูผลการดําเนินงานที่ยั่งยืน

 คุณภาพการบริการ

 Stanton, Etzel & Walker (1976) 

ไดใหความหมายของการบริการไววา “การบริการ

เปนกิจกรรมที่ไมสามารถจับตองไดแตสามารถ

พิสูจนไดโดยมีวัตถุประสงคสําคัญในการถายโอน

หรอืจดัหาสิง่ตาง ๆ  เพือ่ใหลกูคาเกดิความพงึพอใจ” 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry 

(1988) ไดมีการพัฒนาปจจัยกําหนดคุณภาพ

การบริการในมุมมองของลูกคา พบวาประกอบ

ไปดวย 5 ดานที่สําคัญคือ

 1. ค ว าม เป  น รู ป ธ ร รมขอ งบ ริ ก า ร 

(Tangibles) สภาพแวดลอมทางกายภาพของ

การบริการสถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก 

เชน ความทันสมัยของเคร่ืองมือ และอุปกรณ

ทีใ่หบริการการแตงกายของพนกังาน ความสะดวก

สบายของสถานที่ใหบริการ

 2. ความน าเชื่อถือ หรือไว วางใจได  

(Reliability) ความสามารถในการมอบบริการ

เพื่อสนองความตองการของลูกคาตามที่ไดสัญญา

หรือที่ควรจะเปนไดอยางถูก ตอง และตรงตาม

วัตถุประสงคของการบริการภายในเวลาที่เหมาะสม 

เชน การรกัษาเวลาในการใหบรกิาร การรกัษาสญัญา

ในการใหบริการ การรักษาขอมูลของลูกคา 
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 3. ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต  อ ง ก า ร 

(Responsiveness) ความตั้งใจที่จะชวยเหลือ

ลูกคา โดยใหบริการอยางรวดเร็ว ความรวดเร็ว

จะตองมาจากพนักงานและกระบวนการในการ

ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ เชน ความรวดเร็ว

ในการไดรับบริการ ความเต็มใจในการใหบริการ 

ความพรอมในการใหบริการ

 4. การให ความมั่นใจ (Assurance) 

การสรางความมัน่ใจใหกบัลกูคาวา จะไดรบัการบรกิาร

ที่เปนไปตามมาตรฐาน เชน ความรูสึกเชื่อมั่นไวใจ

ในชื่อเสียงและความมั่นคงของบริการความสุภาพ

ของพนักงาน ความพรอมในการใหบริการของ

พนักงาน

 5. การเข าใจการรับรู ความต องการ

ของผูรับบริการ (Empathy) การดูแลและเอาใจใส

ใหบริการลูกคาดวยความตั้งใจ เนื่องจากเขาใจ

ปญหาหรือความตองการของลูกคาที่ตองไดรับ

การตอบสนอง เนนการบริการและการแกปญหา

ใหลูกคาเปนราย ๆ ไป เชน ความเพียงพอของ

ประเภทของสนิคาและบรกิาร ความเอาใจใสในการ

ใหบริการ การรูความตองการของลูกคา

 Jarasphan (2014) ไดวัดความพึงพอใจ

ของลูกคาตอคุณภาพการใหบรกิารของศนูยบรกิาร

ลูกคา จีเนท โมบายเซอรวิส เซ็นเตอร จันทบุรี 

พบวาลูกคาพึงพอใจอันดับแรก คือ ดานการให

ความมัน่ใจแกผูรบับรกิารอยูในระดบัมาก รองลงมา 

คอื ดานความเหน็อกเหน็ใจผูรบับรกิารอยูในระดบัมาก 

ดานความเปนรปูธรรมของการบริการอยูในระดบัมาก 

ดานความนาเชือ่ถอื ไวใจในการบรกิารอยูในระดบัมาก 

และอันดับสุดทาย ดานการตอบสนองตอผูบริโภค

อยู ในระดับมาก ตามลําดับ นอกจากยังพบวา 

ลูกคาที่มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตางกัน 

มคีวามพงึพอใจตอคณุภาพการใหบรกิาร ไมแตกตางกนั

สวนลูกคาที่มีเพศและอายุตางกัน มีความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการใหบริการแตกตางกัน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 Ninlaphat (2018) ไดศึกษาคุณภาพ

การใหบริการและความพึงพอใจที่มีความสัมพันธ

กับการมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการโรงพยาบาล 

เปาโลรังสิต พบวา คุณภาพการใหบริการดาน

การสรางความเชือ่มัน่ใหแกผูรบับรกิารมคีวามสมัพนัธ

มากทีสุ่ดกบัการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับบริการ 

รองลงมาคอื ดานความเปนรปูธรรมของการใหบรกิาร

มคีวามสัมพันธกบัการกลับมาใชบริการซ้ําของผูรับ

บริการ ซ่ึงผลการวิเคราะหความสัมพันธ พบวา 

มีความสัมพันธอยูในระดับมากทุกดาน

 Harif, Nawaz and Hameed (2022) 

ไดศึกษาบทบาทของนวัตกรรมแบบเปด (Open 

Innovation) ซึ่งประกอบดวย ICT นวัตกรรม

ในองคกร และการจดัการความรูภายในและภายนอก

ตอคุณภาพการบริการและกลยุทธทางการตลาด

ในการดําเนนิธรุกิจโรงแรม พบวา นวตักรรมแบบเปด 

(Open Innovation) จะเปนกลไกสําคญัทีส่งผลให

ประสิทธิภาพองคกรเพิ่มขึ้น

 Sala mah et al. (2022) ไดศกึษาการรกัษา

ลกูคาของการคาขายบนมอืถอื (Mobile Commerce) 

ดวยคุณภาพการบริการและความพึงพอใจโดยใช

การวเิคราะหโครงขายประสาทเทยีมแบบหลายชัน้ 

ผลลพัธทีไ่ดแสดงใหเหน็อยางชดัเจนวา ความสรางสรรค

ของเว็บไซต ความมีประโยชนของเนื้อหา และ

ความสะดวกในการใชงานเปนแพลตฟอรมการคา

บนมือถือที่สําคัญที่สงผลตอคุณภาพการบริการ
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วารสารวิจัยราชภัฏพระนคร สาขามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 

ปที่ 18 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2566)

โดยรวม นอกจากนีก้ารจดัการธรุกจิอเิลก็ทรอนกิส

ควรใชคุณสมบตัเิทคโนโลยลีํา้สมยัเพือ่เพิม่การรบัรู

คุณภาพ และพัฒนาคุณสมบัติความปลอดภัย

ในการชําระเงินเพือ่รกัษาความไววางใจระหวางผูใชงาน

กรอบแนวคิดของการวิจัย

5 ดาน คือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

ดานความเชื่อถือ ไวใจในการบริการ ดานการตอบ

สนองตอผูบริโภค ดานการใหความมั่นใจแกผูรับ

บริการ และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ตัวแปรตน (Input)

คุณภาพการบริการ 5 ดาน

- ความเปนรูปธรรมของ

 การบริการ

- ความนาเชื่อถือ ไวใจใน

 การบริการ

- การตอบสนองตอผูบริโภค

- การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ

- ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

กระบวนการ (Process)

- วัดระดับความพึงพอใจตอ

 คุณภาพการบริการกอนอบรม

- จดัอบรมยกระดบัความพงึพอใจ

 ตอคุณภาพการบริการ

- วัดระดับความพึงพอใจตอ

 คุณภาพการบริการหลังอบรม

- ประยุกตใช Paired Samples 

 T Test 

ผลลัพธ (Output)

- ทราบสภาพปญหา

 ความพึงพอใจตอคุณภาพ

 การบริการ

- ยกระดับความพึงพอใจ

 ตอคุณภาพการบริการ

- กลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี

 ไดรับการปรับปรุงความพึงพอใจ

 ตอคุณภาพการใหบริการลูกคา

 อยางมีประสิทธิผล

ระเบียบวิธีวิจัย

 ขั้นตอนที่ 1 ผูวิจัยใชการวิจัยเชิงปริมาณ 

โดยการศกึษาแนวคดิและทฤษฎเีก่ียวกับความหมาย

ของความพงึพอใจ องคประกอบของความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจในการบริการของผู รับบริการ 

ความหมายของคุณภาพการใหบริการ คุณภาพ

การใหบริการและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

 ขั้นตอนที่ 2 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เปนแบบสอบถามเก็บขอมูลทั่วไป เชน เพศ อายุ 

ระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ย และอาชีพ และวัด

ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการใน 

 ซ่ึงจะตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม

โดยวัดคาดัชนีความสอดคลองของขอคําถาม

กับวัตถุประสงค (Index of Item - Objective 

Congruence [IOC]) โดยใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 

3 ทาน ประเมินคา IOC พบวา แบบสอบถาม

มคีา IOC เทากบั 0.83 ซึง่มากกวา 0.5 และเขาใกล 1 

แสดงว า  แบบสอบถามมีค  าความตรงตาม

เนื้อหามาก

 ข้ันตอนที่  3 การเก็บรวบรวมขอมูล

ของการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชแบบสอบถามเพ่ือวัด

ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการใน 5 ดาน
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จากลูกคาโดยเลือกแบบเจาะจงจํานวน 20 คน 

แลวจะวเิคราะหขอมลูเชิงพรรณนาโดยใชคาความถี่ 

คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

 โดยมีระดับมาตราส วนประมาณค า 

(Rating Scale) 5 ระดับ คือ 1 = นอยที่สุด 2 = 

นอย 3 = ปานกลาง 4 = มาก และ 5 = มากที่สุด 

ระดับคาเฉลี่ยกําหนด 1.00 – 1.50 นอยท่ีสุด 

1.51 – 2.50 นอย 2.51 – 3.50 ปานกลาง 

3.51 – 4.50 มาก และ 4.51 – 5.00 มากที่สุด

 ขั้นตอนที่ 4 จัดอบรม เรื่อง การใหบริการ 

ที่ดี (Service Mind) ซึ่งประกอบดวย การบริการ 

(Service) คือ การยิ้มแยม S (smile) รวดเร็วและ

มีคุณภาพ R (rapidness) คํานึงถึงมูลคาเพิ่ม 

V (value) ทําชวงเวลาแรกพบใหนาประทับใจ

มากที่สุด I (impression) ความสุภาพออนโยน 

C (courtesy) ความอดทน E (endurance) 

และจติใจ (Mind) คอื การมคีวามเชือ่ในสิง่ทีถ่กูตอง 

ดีงาม M (make believe) ยืนหยัดในสิ่งที่ทํา 

I (insist) ลูกคาคือคนสําคัญ N (necessitate) 

อุทิศตนใหกับงานที่ทํา D (devote) โดยผูเขารับ

การอบรมคือ ผูบริหารและสมาชิกของวิสาหกิจ

พัฒนาอาชพีสตร ีจาํนวน 20 คน ณ หองศนูยวสิาหกจิ

พัฒนาอาชีพสตรี ชุมชนเอื้ออาทร ตําบลบางพูด 

อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ในวันเสาร ที่ 26 

เดอืน มีนาคม พ.ศ. 2565 โดยวทิยากร คอื อาจารย 

ดร.เศรษฐภูมิ เถาชารี เพื่อยกระดับความพึงพอใจ

ตอคุณภาพการบริการใหกับผูบริหารและสมาชิก

ของวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี 

 ขัน้ตอนที ่5 ตดิตามผล เกบ็รวบรวมขอมลู

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการใน 5 ดาน

จากลูกคาโดยการเลือกแบบเจาะจงจํานวน 20 คน 

แลววิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาหลังการอบรม

โดยใชคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน และการวิเคราะห Paired Samples 

T Test ของคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจ

ระหวางกอนกับหลังการอบรมการพัฒนาคุณภาพ

การใหบริการของกลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี

สรุปผลการวิจัยและอภิปรายผลการวิจัย

 โดยสามารถแสดงผลการเก็บขอมูลทั่วไป

คอื เพศ อาย ุระดบัการศกึษา รายไดเฉลีย่และอาชพี 

จากลูกคาโดยการเลือกแบบเจาะจงจํานวน 20 คน 

ดังตอไปนี้คือ

 เพศ 

 พบวา สวนใหญเปนเพศหญิงจํานวน 

13 คน คิดเปนรอยละ 65 รองลงมาเปนเพศชาย 

จํานวน 7 คนคิดเปนรอยละ 35 

 อายุ 

 พบวา สวนใหญมีอายุ 41 ปขึ้นไป - 50 ป 

จํานวน 9 คน คิดเปนรอยล ะ 45 รองลงมาอาย ุ

31 ปขึ้นไป - 40 ป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 30 

อายุ 20 ปขึ้นไป - 30 ป จํานวน 3 คน คิดเปน

รอยละ 15 และอายุ 51 ปข้ึนไป จํานวน 2 คน 

คิดเปนรอยละ 10 

 ระดับการศึกษา 

 พบวา สวนใหญมรีะดบัการศกึษา ปรญิญาตร ี

จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 55 รองลงมา 

มัธยมตน/ มัธยมปลาย/ เทียบเทา จํานวน 5 คน 

คิดเปนรอยล ะ 25 และสูงกวาปริญญาตรีขึ้นไป 

จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 20 
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ปที่ 18 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2566)

 รายไดเฉลี่ย 

 พบวา สวนใหญมรีะดบัรายได 20,001 บาท

ขึ้นไป - 30,000 บาท จํานวน 10 คน คิดเปน

รอยละ 50 รองลงมามีระดับรายได 10,000 บาท

ขึ้นไป - 20,000 บาท จํานวน 6 คน คิดเปน

รอยละ 30 มีระดับรายได 30,001 บาทข้ึนไป 

จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 15 และมีระดับ

รายได ตํ่ากวา 10,000 บาท จํานวน 1 คน คิดเปน

รอยละ 5 

 อาชีพ

 พบวา สวนใหญประกอบอาชพีขาราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 45 

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว จํานวน 7 คน คิดเปน

รอยละ 35 พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 3 คน 

คิดเปนรอยละ 15 และประกอบอาชีพ รับจาง/

ลูกจาง จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5

 โดยสามารถแสดงผลการวดัความพงึพอใจ

ของลูกคาตอคุณภาพการบริการของกลุมวิสาหกิจ

พัฒนาอาชีพสตรีกอนฝกอบรม หลังฝกอบรม

และผลการวิเคราะห Paired Samples T Test 

ของคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจระหวางกอน

กบัหลงัการฝกอบรมการพฒันาคณุภาพการบรกิาร

ของกลุ มวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี ดังแสดง

ในตารางที่ 1 2 และ 3 ขางลางนี้ ตามลําดับ

ตารางที่ 1  ผลการวัดความพึงพอใจข องลูกคาตอคุณภาพการบริการของกลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี

  กอนฝกอบรม

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

 - ทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

 - มีอุปกรณทันสมัย สถานที่สะดวกสบาย

 - พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย

ดานความนาเชื่อถือ ไวใจในการบริการ

 - มีความพรอมในการใหบริการทุกดาน

 - พนักงานสามารถแกไขปญหาเมื่อเกิดขอผิดพลาด

 - พนักงานรักษาขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี

ดานการตอบสนองตอผูบริโภค

 - พนักงานใหบริการอยางรวดเร็วทันตอความตองการ

 - มีขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน

 - มีพนักงานใหบริการอยางพอเพียง

3.58

4.20

3.25

3.30

3.22

3.05

3.25

3.35

3.27

3.15

3.65

3.00

0.53

0.62

0.85

0.73

0.15

0.22

0.44

0.67

0.34

0.37

0.81

0.46

มาก

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

คาเฉลี่ย
ระดับ

ความพึงพอใจ

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
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ตารางที่ 1 (ตอ)  

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

 - ทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

 - มีอุปกรณทันสมัย สถานที่สะดวกสบาย

 - พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย

ดานความนาเชื่อถือ ไวใจในการบริการ

 - มีความพรอมในการใหบริการทุกดาน

 - พนักงานสามารถแกไขปญหาเมื่อเกิดขอผิดพลาด

 - พนักงานรักษาขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี

3.90

4.35

3.40

3.95

3.68

3.55

3.65

3.85

0.48

0.49

0.60

0.69

0.15

0.89

0.81

0.88

มาก

มาก

ปานกลาง

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

คาเฉลี่ย

คาเฉลี่ย

ระดับ

ความพึงพอใจ

ระดับ

ความพึงพอใจ

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ

 - มีความนาเชื่อมั่นในชื่อเสียงและความมั่นคง

 - พนักงานมีความสุภาพ เรียบรอย และอัธยาศัยดี

 - พนักงานมีความรู ความสามารถและความชํานาญงาน

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

 - มีสินคาและบริการใหเลือกใชหลากหลาย

 - พนักงานใหเกียรติและใหความสําคัญตอลูกคา

 - พนักงานใหความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ

รวม

3.55

4.05

3.40

3.20

3.25

3.10

3.25

3.40

3.37

0.44

0.89

0.99

0.41

0.15

0.31

0.79

0.68

0.18

ปานกลาง

มาก

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ปานกลาง

ตารางที่ 2  ผลการวัดความพึ งพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของกลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี

  หลังฝกอบรม
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ปที่ 18 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2566)

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ

คาเฉลี่ย

คาเฉลี่ย

กอนอบรม

ระดับ

ความพึงพอใจ

Sig.

(2-tailed)

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน

คาเฉลี่ย

หลังอบรม

ตารางที่ 2  (ตอ)

ดานการตอบสนองตอผูบริโภค

 - พนักงานใหบริการอยางรวดเร็วทันตอความตองการ

 - มีขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน

 - มีพนักงานใหบริการอยางพอเพียง

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ

 - มีความนาเชื่อมั่นในชื่อเสียงและความมั่นคง

 - พนักงานมีความสุภาพ เรียบรอย และอัธยาศัยดี

 - พนักงานมีความรู ความสามารถและความชํานาญงาน

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

 - มีสินคาและบริการใหเลือกใชหลากหลาย

 - พนักงานใหเกียรติและใหความสําคัญตอลูกคา

 - พนักงานใหความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ

รวม

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ

 - ทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทางมาติดตอ

 - มีอุปกรณทันสมัย สถานที่สะดวกสบาย

 - พนักงานแตงกายสุภาพ เรียบรอย

3.67

3.70

4.05

3.25

4.05

4.45

3.95

3.75

3.73

3.65

3.70

3.85

3.81

3.58

4.20

3.25

3.30

0.40

0.73

0.76

0.72

0.36

0.83

0.76

0.79

0.10

0.75

0.66

0.67

0.16

3.90

4.35

3.40

3.95

มาก

มาก

มาก

ปานกลาง

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

มาก

0.198

0.186

0.505

0.004*

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะ ห Paired Samples T Test ของคาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจระหวางกอน

  กับหลังการฝกอบรมการพัฒนาคุณภาพการบริการของกลุมวิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี
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ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการ
คาเฉลี่ย

กอนอบรม

Sig.

(2-tailed)

คาเฉลี่ย

หลังอบรม

ตารางที่ 3 (ตอ)

ดานความนาเชื่อถือ ไวใจในการบริการ

 - มีความพรอมในการใหบริการทุกดาน

 - พนักงานสามารถแกไขปญหาเมื่อเกิดขอผิดพลาด

 - พนักงานรักษาขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี

ดานการตอบสนองตอผูบริโภค

 - พนักงานใหบริการอยางรวดเร็วทันตอความตองการ

 - มีขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอน

 - มีพนักงานใหบริการอยางพอเพียง

ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ

 - มีความนาเชื่อมั่นในชื่อเสียงและความมั่นคง

 - พนักงานมีความสุภาพ เรียบรอย และอัธยาศัยดี

 - พนักงานมีความรู ความสามารถและความชํานาญงาน

ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ

 - มีสินคาและบริการใหเลือกใชหลากหลาย

 - พนักงานใหเกียรติและใหความสําคัญตอลูกคา

 - พนักงานใหความสนใจและเอาใจใสในการใหบริการ

รวม

3.22

3.05

3.25

3.35

3.27

3.15

3.65

3.00

3.55

4.05

3.40

3.20

3.25

3.10

3.25

3.40

3.37

3.68

3.55

3.65

3.85

3.67

3.70

4.05

3.25

4.05

4.45

3.95

3.75

3.73

3.65

3.70

3.85

3.81

0.005*

0.021*

0.042*

0.014*

0.044*

0.004*

0.017*

0.096

0.010*

0.008*

0.012*

0.008*

0.005*

0.004*

0.016*

0.004*

0.000*

* หมายถึง มีคาความแตกตางอยางมีระดับนัยสําคั ญที่ α = 0.05
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ปที่ 18 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2566)

 จากตารางที ่1 จะพบวาระดับความพึงพอใจ

ของลูกคาตอคุณภาพการใหบริการของกลุมวิสาหกิจ

พัฒนาอาชพีสตรกีอนอบรม มคีาเฉลีย่โดยรวม 3.37 

อยู ในระดับปานกลาง โดยสามารถเรียงลําดับ

ดานที่ มีค าเฉลี่ยมากท่ีสุดไปหานอยที่สุด คือ 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ย 3.58 

ระดับมาก การใหความมั่นใจแกผู รับบริการ 

มีคาเฉลี่ย 3.55 ระดับมาก การตอบสนองตอ

ผู บริ โภค มีค าเฉลี่ย 3.27 ระดับปานกลาง 

ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ มีคาเฉลี่ย 3.25 

ระดับปานกลาง และความนาเช่ือถือ ไวใจในการ

บริการ มีคาเฉลี่ย 3.22 ระดับปานกลาง

 จากตารางที ่2 จะพบวาระดบัความพงึพอใจ

ของลกูคาตอคณุภาพการใหบรกิารของกลุมวิสาหกิจ

พฒันาอาชพีสตรหีลังอบรม มคีาเฉลีย่โดยรวม 3.81 

อยู ในระดับมาก โดยสามารถเรียงลําดับดานที่

มีคาเฉลี่ยมากที่สุดไปหานอยที่สุด คือ การให

ความมัน่ใจแกผูรบับรกิาร มคีาเฉลีย่ 4.05 ระดบัมาก 

ความเปนรูปธรรมของการบริการ มีคาเฉลี่ย 3.90 

ระดบัมาก ความเหน็อกเหน็ใจผูรบับรกิาร มคีาเฉลีย่ 

3.73 ระดับมาก ความนาเชื่อถือ ไวใจในการบริการ 

มีคาเฉลี่ย 3.68 ระดับมาก และการตอบสนองตอ

ผูบริโภค มีคาเฉลี่ย 3.67 ระดับมาก 

 จากตารางท่ี 3 ซึ่งแสดงผลการวิเคราะห 

Paired Samples T Test ของคาเฉลี่ยของระดับ

ความพึงพอใจระหวางกอนกับหลังการฝกอบรม

การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของกลุมวิสาหกิจ

พัฒนาอาชีพสตรี จะพบวา 

 ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 

มีคาเฉลี่ยไมแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ 

α = 0.05 เนื่องจากไมสามารถเปลี่ยนทําเลที่ตั้ง

และเพิม่จาํนวนอปุกรณทนัสมยัได แตกลุมวสิาหกจิ

พฒันาอาชีพสตรก็ีไดดําเนินการสรางเวบ็เพจเพือ่เพิม่

ชองทางการจัดจําหนายสินคา แชรตําแหนงที่ต้ัง

ในส่ือสังคมออนไลนหรือโซเชียลมีเดีย (social 

media) ทําใหลูกคาสะดวกในการเดินทางมากขึ้น

และเพ่ิมยอดขายของสินคามากข้ึน ซ่ึงสอดคลอง

กับงานวิจัยของ Kittiyankajon (2021) ที่พบวา 

ควรสรางชองทางการจัดจําหนายผานสื่อออนไลน

ด วยการทํา เฟซบุ ก เพจ เ พ่ือเ พ่ิมช องทาง

การจัดจําหนายและใหลูกคารูจักรานคาผานสื่อ

สังคมออนไลนมากขึ้น

 ดานความนาเช่ือถือ ไวใจในการบริการ 

มีคาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ 

α = 0.05 เนือ่งจากพนกังานมคีวามพรอมในการให

บริการ แกไขปญหาเมื่อเกิดขอผิดพลาด และรักษา

ขอมูลของลูกคาไดเปนอยางดี ซึ่งสอดคลองกับ

ผลการวิจัยของ Samerjai, Vivadhanajat and 

Panittumrong (2018) ที่พบวาองคกรควรมุงเนน

แกปญหาความไมพึงพอใจตอการบริการที่เปน

ความผิดพลาดของพนักงาน เพื่อสรางความภักดี

ใหกับลูกคาที่มีตอองคกร

 ดานการตอบสนองตอผูบริโภค มีคาเฉล่ีย

แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ α = 0.05 

เนื่องจากพนักงานใหบริการอยางรวดเร็วทันตอ

ความตองการของลูกคา วิสาหกิจลดขั้นตอน

การทํางานทีไ่มจาํเปนสงผลใหมขีัน้ตอนการใหบรกิาร

ไมยุงยากซับซอน แตไมสามารถเพิม่จาํนวนพนกังาน

ใหบรกิารอยางพอเพยีงได ซ่ึงสอดคลองกบังานวจิยั
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ของ Wajanawichakon (2022) ที่ประยุกตใช

เทคนิคการปรับปรุงงาน ECRS มาลดข้ันตอน

การทํางานที่มากเกินไป วิธีการทํางานท่ีซับซอน 

และเวลาทีใ่ชในการทาํงานมากเกนิไปของวสิาหกจิ

ชุมชนบานปะอาว จังหวัดอุบลราชธานี ซึ่งเปน

วิสาหกิจที่ผลิตสินคา OTOP ผาไหมกาบบัว พบวา 

ทําใหรอบเวลาในการกวักไหมดีขึ้น 42.86% 

และลดความสูญเปลาจากการอคอย

 ดานการใหความมั่นใจแกผู รับบริการ 

มีคาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ 

α = 0.05 เนื่องจากพนักงานมีความสุภาพ 

เรียบรอย และอัธยาศัยดี มีความรู ความสามารถ

และความชํานาญงาน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย

ของ Tonsorn (2016) ที่พบวา ควรฝกอบรม

ใหบุคลากรทุกคนมีจิตสํานึกท่ีถูกตองเรื่องลูกคา 

การสรางลกัษณะการบรกิารทีเ่ปนเลศิ และเอกลกัษณ

เฉพาะของบรษิทั มคีวามรูลกึและรูจรงิในกจิกรรม/

งานที่ทํา และทํางานเปนทีม จะสงผลใหลูกคา

มคีวามเชือ่มัน่ในชือ่เสยีงและความมัน่คงของวสิาหกจิ

พัฒนาอาชีพสตรี

 ดานความเห็นอกเห็นใจผู รับบริการ 

มีคาเฉลี่ยแตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญที่ 

α = 0.05 เนื่องจากพนักงานใหเกียรติและให

ความสําคัญตอลูกคา ใหความสนใจและเอาใจใส

ในการใหบริการ และวิสาหกิจไดมีการออกแบบ

และพัฒนาผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคา

มากขึ้น ซึ่งสอดลองกับงานวิจัยของ Phitinan 

(2011) ที่พบวาวิสาหกิจควรออกแบบและพัฒนา

ผลิตภัณฑตามความตองการของลูกคา นอกจากนี้

การออกแบบยงัควรคํานึงถึงความปลอดภยัตอสนิคา

และมีเอกลักษณเพื่อดึงดูดลูกคาและเพิ่มมูลคา

ให กับผลิตภัณฑส งผลให มีสินค าและบริการ

ใหเลือกใชที่หลากหลาย

ขอเสนอแนะ

 แนวทางสําหรับองค กร ธุรกิจ กลุ ม

วิสาหกิจที่จะประสบความสําเร็จในการปรับปรุง

ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการลูกคา

 1. ผูบรหิารจะตองกาํหนดเปนนโยบายหลกั 

และบังคับใชอยางเขมงวด

 2. ผูบริหาร พนักงานจะตองไมยึดติดกับ

รูปแบบการทํางานแบบเดิมจะตองพรอมปรับปรุง

การทํางานตลอดเวลา

 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป

 1. ควรใชการวิจัยเชิงคุณภาพรวมดวย

ไมควรใชการวจิยัเชงิปรมิาณทีมุ่งเนนใชแบบสอบถาม

เพียงอยางเดียว เชน การสัมภาษณ

 2. ควรเพิ่มจํ านวนวันและหัวข อใน

การอบรมใหมีความหลากหลายมากกวานี้

 3. ควรเพิ่มจํานวนลูกคาที่จะใชสอบถาม

เพือ่วดัระดบัความพงึพอใจตอคณุภาพการใหบรกิาร

ใหมีจํานวนมากกวา 20 คน เพื่อความครอบคลุม 

ครบถวนของผลการวิจัย

กิตติกรรมประกาศ

 ผู  วิจัยขอขอบพระคุณประธานกลุ ม 

สมาชิกกลุ ม และผู มีส วนไดสวนเสียของกลุ ม

วิสาหกิจพัฒนาอาชีพสตรี ชุมชนเอื้ออาทร ตําบล

บางพูด อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ที่ได

ใหความรวมมือและชวยเหลือเปนอยางดียิ่ง
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