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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการ
ติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ใชว้ธีิการศึกษาเชิงคุณภาพดว้ยการสัมภาษณ์เชิงลึกดว้ยแบบสอบถามก่ึงโครงสร้างจาก
ผูป้ระกอบการอิสระท่ีใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 2 ราย และ
ปริมณฑล 8 ราย ใชก้ารวิเคราะห์เชิงเน้ือหาระยะในการศึกษาจากเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2559 ถึง เดือนมีนาคม 
พ.ศ. 2561 

ผลจากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพท่ีมีผลต่อความส าเร็จผูป้ระกอบการ ประกอบดว้ย 
การมีเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีวสัดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ การตกแต่งหน้าร้านทั้งภายในและ
ภายนอก การส่ือสารท่ีถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
และการเอาใจในระหว่างการให้บริการ และพบว่าปัจจยัด้านประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความส าเร็จ
ผูป้ระกอบการ ประกอบด้วย คุณสมบติัของพนกังานท่ีมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
การเอาใจใส่ในขณะใหบ้ริการ มีความรู้ความสามารถ ความช านาญในการใหบ้ริการ สามารถใหค้  าแนะน า
ท่ีเก่ียวกบัทางเลือกท่ีหลากหลายของผลิตภณัฑ์ การให้บริการหลงัการติดตั้ง การติดต่อประสานงานท่ีมี
ระบบ สามารถติดต่อได้ตลอดเวลาและสะดวกรวดเร็ว นอกจากน้ียงัพบว่าความพึงพอใจจากลูกค้า         
การใหบ้ริการดว้ยราคาท่ีเหมาะสม และการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพในการบริการ 
 
ค าส าคัญ: ปัจจยัแห่งความส าเร็จ ประสบการณ์ลูกคา้ ธุรกิจบริการ 
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ABSTRACT 
 

  The study aimed to identify the success factors in the service business of aluminum door and 
window installation in Bangkok and its vicinity. 

The qualitative research used an in-depth interview and a semi- structured questionnaire with 
two independent operators who provided installation services for aluminum windows in Bangkok and 
eight operators in the vicinity.  Content analysis was used to analyze the data collected from July 2016 to 
March 2018. 

Results of the study revealed that the factor of quality affected the success of entrepreneurs 
comprising having modern tools, enough materials provided for decoration both inside and outside of the 
shop, and paying attention to customers in service. Additionally, it was found that the factors of customer 
experience affecting the entrepreneurs’  success included qualifications of employees with good 
relationship, getting dressed appropriately while providing services, having knowledge, ability and 
expertise in providing advice regarding choices of a wide range of products.  After the installation, the 
service should be easy to contact at any time, convenient and fast.  The customers’  satisfaction also 
depended on reasonable prices and good - quality services. 
 
Keywords: critical success factor, customer experience, business services 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
เน่ืองจากบา้นหรือท่ีพกัอาศยัเป็นส่ิงส าคญัของปัจจยัพื้นฐานในการด ารงชีวิตของมนุษย์

เป็นอยา่งยิ่งซ่ึงบา้นหรือท่ีพกัอาศยัถือเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัอีกหน่ึงประการในการพฒันาคุณภาพ

ชีวิตของมนุษยใ์นสังคม ซ่ึงท่ีอยู่อาศยัเป็นสัญลกัษณ์ท่ีจะสะทอ้นให้เห็นถึงเกียรติยศและสถานภาพ

ความเป็นอยูท่างสังคม ดงันั้นมนุษยจึ์งแสวงหาท่ีอยูอ่าศยัท่ีดี มีคุณภาพ ตรงตามความตอ้งการ ท าให้

เห็นถึงสภาพทางสังคมในปัจจุบนัน้ีท่ีมีจ  านวนประชากรท่ีเพิ่มข้ึนเป็นจ านวนมาก จึงท าให้เกิดความ

ตอ้งการท่ีจะสร้างท่ีอยู่อาศยัเพิ่มข้ึน หรือมีความตอ้งการท่ีจะปรับปรุงซ่อมแซม ขยาย ต่อเติม ท่ีอยู่

อาศยัเดิมใหดี้ข้ึน จึงท าให้เกิดธุรกิจก่อสร้างอสังหาริมทรัพยข้ึ์นมาซ่ึงธุรกิจก่อสร้างอสังหาริมทรัพยมี์

การเติบโตอยา่งรวดเร็ว และมีอตัราการขยายตวัท่ีเพิ่มข้ึนของธุรกิจก่อสร้างอสังหาริมทรัพยใ์นแต่ละปี

ท่ีเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ ถือเป็นกลไกอยา่งหน่ึงในการขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจใหก้บัประเทศเป็นอยา่งมาก 

ธุรกิจก่อสร้างอสังหาริมทรัพยท์  าใหเ้กิดการสร้างงานสร้างอาชีพอยา่งเป็นระบบท่ีมีความต่อเน่ืองเป็น

ลูกโซ่กนั จากธุรกิจตน้น ้ าจนถึงปลายน ้ าพร้อมกบัมีการจา้งงานในธุรกิจอสังหาริมทรัพยท่ี์มีการใชค้น

จ านวนมากในการด าเนินงานก่อสร้างอสังหาริมทรัพย ์ดงันั้นธุรกิจการรับเหมาติดตั้งประตูหนา้ต่าง

อลูมิเนียมถือเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีมีความส าคญักบัธุรกิจก่อสร้างอสังหาริมทรัพยเ์ป็นอยา่งมาก เพราะ

การท่ีจะสร้าง ปรับปรุงซ่อมแซม ขยาย ต่อเติม บา้น คอนโดมิเนียม โรงแรม หรือแมแ้ต่อาคารนั้นส่ิงท่ี

จะขาดไม่ได้เลยคือประตูและหน้าต่าง ซ่ึงคิดเป็นมูลค่าผูกพนักบัโครงการสร้างอสังหาริมทรัพย์

ประมาณร้อยละ 5 ของธุรกิจก่อสร้างอสังหาริมทรัพย ์และอาจกล่าวไดว้่ายิ่งธุรกิจอสังหาริมทรัพยมี์

การเติบโตมากข้ึนเท่าไหร่ ธุรกิจรับเหมาติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมก็ย่อมเติบโตตามข้ึนด้วย

เช่นกนั (วสุวณั แซ่หลู่,2559) 

ปัจจุบนัในการประกอบการของธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมมีความ

เปล่ียนแปลงไปตามสภาพเศรษฐกิจของธุรกิจอสังหาริมทรัพยท่ี์มีอตัราการขยายตวัเพิ่มข้ึนของจ านวน

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีมีความตอ้งการท่ีอยูอ่าศยัเพิ่มมากข้ึน ท าให้ธุรกิจ

อสังหาริมทรัพยมี์การเติบโตเพิ่มข้ึนในช่วง 5 เดือนแรกของปี พ.ศ.2559 มีความตอ้งการ 33,250 หน่วย 

และการเติบโตประมาณร้อยละ 27.7 (ศูนยว์จิยักสิกรไทย,2559) ซ่ึงในการประกอบธุรกิจการ
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ให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมนั้นถือเป็นอีกหน่ึงธุรกิจท่ีมีด าเนินการอย่าง

แพร่หลายท าให้ผูป้ระกอบการธุรกิจการประกอบติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมตอ้งมีการน ากลยุทธ์

ต่าง ๆ มาปรับใช้ในการด าเนินธุรกิจให้มีความแตกต่างและสามารถแข่งขนักบัผูป้ระกอบการทั้ง

ผู ้ประกอบการเดิมและผู ้ประกอบการรายใหม่ท่ีเป็นคู่แข่งในการด าเนินธุรกิจเพื่อให้น าไปสู่

ความส าเร็จของธุรกิจ 

ดังนั้ นในการประกอบธุรกิจทุก ๆ ธุรกิจนั้ นจะต้องมีหลักการในการด าเนินงานและ

หลกัการในการด าเนินการท่ีแตกต่างกนัออกไปเพื่อให้ประสบความส าเร็จตามเป้าหมายของธุรกิจ    

ซ่ึงหลกัการต่าง ๆ นั้นอาจจะเป็น แนวทาง กลยุทธ์ นโยบายหรือขั้นตอนในการปฏิบติังาน ซ่ึงอาจจะ

เกิดจากปัจจยัในดา้นคุณภาพการบริการ หรือปัจจยัด้านประสบการณ์จากลูกคา้ท่ีเป็นกลไกในการ

ขบัเคล่ือนธุรกิจใหป้ระสบความส าเร็จตามเป้าหมายของสมาชิกในองคก์ารท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

ท าให้ธุรกิจเกิดความส าเร็จในรูปแบบท่ีเป็นรูปธรรมในการเช่ือมโยงกบัการปฏิบติังานของบุคลากร

ในทุกระดบัให้มุ่งเนน้ในวิสัยทศัน์ท่ีเป็นไปในทิศทางเดียวกนั ท าใหบุ้คลากรท่ีปฏิบติังานและเจา้ของ

ธุรกิจการประกอบติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมเขา้ใจในส่ิงท่ีตอ้งท า และเพื่อให้ไดค้วามส าเร็จของ

ธุรกิจท่ีตอบสนองต่อวิสัยทศัน์ หากปราศจากปัจจยัแห่งความส าเร็จแล้ว วิสัยทศัน์ขององค์การจะ

ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลผูป้ระกอบการธุรกิจการประกอบติดตั้ง

ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม 

ด้วยเหตุผลดังกล่าวผูศึ้กษา จึงประสงค์จะศึกษาความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ

ให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อตอ้งการทราบว่า

ผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมให้ความส าคญักบัปัจจยัด้านคุณภาพ

บริการและปัจจัยด้านประสบการณ์ลูกค้าท่ีส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจและผลจากการศึกษา

สามารถน าไปเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาดเชิงกลยุทธ์ท่ีเหมาะสม รวมถึงน าไปพฒันา

ปรับปรุงคุณภาพสินค้าและบริการให้ตรงตามความต้องการท่ีแท้จริงของผูบ้ริโภค สร้างความ

ไดเ้ปรียบทางธุรกิจและเป็นขอ้เสนอแนะส าหรับผูส้นใจต่อไป 

 

1.2 วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจการ

ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 



 

11 

1.2.2 เพื่อศึกษาดา้นประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ

ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

1.3 ขอบเขตของกำรวจิัย 
จากการศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดมี้การก าหนดขอบเขตของการศึกษาคน้ควา้ ดงัน้ี 

1.3.1 ดา้นระยะเวลาด าเนินการวิจยัตั้งแต่เดือนกรกฎาคม พ.ศ.2559 ถึง เดือนมีนาคม พ.ศ.

2561 

1.3.2 ด้านเน้ือหาและข้อมูลในการศึกษาเร่ือง ความส าเร็จของผู ้ประกอบการธุรกิจ

ให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัมุ่งเน้นศึกษา

เก่ียวกบัปัจจยัความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ท่ีเก่ียวขอ้ง

กับการให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตู

หน้าต่างอลูมิเนียมในดา้นต่าง ๆ รวมทั้งศึกษาความคิดเห็นของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ง

ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.3.3 ดา้นประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูป้ระกอบการ

ธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลใชก้ลุ่มตวัอยา่ง

ทั้งหมด 10  คน 

 

1.4 ค ำจ ำกดัควำมในกำรวจิัย 
ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม       

ซ่ึง เ ป็นกลุ่มตัวอย่างผู ้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิ เนียมในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ท างาน รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน และจ านวนบุคลากร  
 คุณภาพบริการ หมายถึง คุณภาพบริการของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่  
 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ลกัษณะกายภาพท่ี
ปรากฏให้อยา่งชดัเจน เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อส่ือสารกบั
ลูกคา้ และสามารถช่วยใหลู้กคา้รับรู้ถึงการใหบ้ริการท่ีตั้งใจของพนกังานไดอ้ยา่งชดัเจน 
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ความไว้วางใจได้และความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การให้บริการของพนักงานนั้ นต้องมี
ความสามารถในการส่ือสารให้กบัผูรั้บการบริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม และความสม ่าเสมอ ท า
ใหผู้ท่ี้รับบริการรู้สึกไวว้างใจ และไดรั้บการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 
 การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให้บริการของพนกังานดว้ยความสามารถในการ
บริการดว้ยความเต็มใจและเต็มความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที และสะดวกสบาย 
 การให้ความมั่นใจ (Assurance) คือ การให้บริการของพนักงานท่ีมีทักษะความรู้ และ
ความสามารถในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี
ในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความไวใ้จและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 
 การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมีความสามารถในการดูแลเอาใจ
ใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 
 ปัจจยัประสบการณ์ลูกคา้ หมายถึง การสร้างประสบการณ์แบบองคร์วมท่ีทุกจุดสัมผสั (All 
touch point) เป็นการบริหารจดัการประสบการณ์ลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้มีประสบการณ์เชิงบวกกบัองคก์ร
และเพื่อเป็นการสะสมองคร์วมแห่งประสบการณ์ท่ีจะน าไปสู่การสร้างสมความรู้สึกดี ๆ ท่ีมีต่อกนัซ่ึง
จะยดึลูกคา้ไวอ้ยา่งแขง็แกร่ง ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 ความส าเร็จ หมายถึง เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีตอ้งท าให้องคก์ารมีหรือให้เกิดข้ึนให้ได ้เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายขององค์การตามวิสัยทศัน์ท่ีองค์การไดต้ั้งไว ้ซ่ึงอาจมีปัจจยัหลกัท่ีเป็นปัจจยัส าคญัท่ี
องคก์ารจะยดึเป็นหลกัท่ีเป็นรูปธรรมในการยดึและโยงการปฏิบติังานในทุก ๆ ระดบั ใหมี้มุ่งหมายไป
ในทิศทางเดียวกนัทั้งองคก์าร 

 

1.5 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
ผลจากการวจิยัน ามาซ่ึงขอ้มูลดงัต่อไปน้ี คือ 

1.5.1 ผลจากงานวิจยั สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันา

ดา้นการจดัการในการประกอบธุรกิจบริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม เพื่อให้สามารถสนองตอบ

ความตอ้งการของผูบ้ริโภค และสามารถแข่งขนักบัธุรกิจบริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมได ้

1.5.2 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาจะเป็นขอ้มูลในการบริหารธุรกิจติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม

ส าหรับผูป้ระกอบการท่ีสนใจจะด าเนินกิจการในธุรกิจน้ี 
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1.5.3 ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาในคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับนกัวชิาการท่ีสนใจศึกษาวิจยั

แนวทางในการพฒันาความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจบริการและน าไปใช้ในการวิจยัด้าน

การตลาดและการบริหารธุรกิจส าหรับธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ต่อไป 

 
 

 



 
 

บทที ่2 
เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การศึกษาเร่ืองความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยผูศึ้กษาไดท้  าการศึกษาควา้เอกสารต่าง ๆ รวมทั้งแนวคิด
ทฤษฎีและผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัประเด็นดงักล่าวเพื่อใชใ้นการประกอบการวจิยั ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประสบการณ์ลูกคา้ 

2.4 ความรู้ทัว่ไปเก่ียวอลูมิเนียม 

2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยความส าเร็จของธุรกจิ 
ปัจจยัแห่งความส าเร็จ (Critical success factor: CSF) คือ ปัจจยัท่ีส าคญัยิ่งท่ีตอ้งท าให้มีหรือ

ให้เกิดข้ึน เพื่อให้บรรลุความส าเร็จตามวิสัยทัศน์ หรือก็คือเป็นการให้หลักการและแนวทาง          
หรือวธีิการท่ีองคก์ารจะสามารถบรรลุวิสัยทศัน์ได ้แต่ละองคก์ารจะมีปัจจยัแห่งความส าเร็จเป็นหลกั
หมายท่ีเป็นรูปธรรมในการเช่ือมโยงการปฏิบัติงานทุกระดับให้มุ่งไปในทิศทางเดียวกัน ท าให้
เจา้หน้าท่ีและผูบ้ริหารขององค์การรู้ว่าต้องท าส่ิงใดบ้างเพื่อให้ผลสัมฤทธ์ิขององค์กรตอบสนอง
วิสัยทศัน์ หากปราศจากปัจจยัแห่งความส าเร็จแลว้ วิสัยทศัน์ขององคก์ารจะไม่ไดรั้บการตอบสนอง
อยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลปัจจยัแห่งความส าเร็จเป็นเสมือนเคร่ืองมือหรือวิธีการฝึกการ
แยกแยะและวิเคราะห์ปัจจัยส าคัญท่ีจะเร่งด าเนินการให้ ดี ท่ี สุด เพื่อการบรรลุเป้าหมายการ
ประกอบการท่ีเหนือกวา่ในกลุ่มอุตสาหกรรมนั้น ๆ 

ปัจจยัแห่งความส าเร็จ คือ ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัการบริการลูกคา้ ปัจจยัแห่งความส าเร็จน้ีจะ
สอดคลอ้งกบักลยทุธ์ของความต่าง ตลอดทั้งมีกลยทุธ์การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุนท่ีต ่ากวา่ โดยจะสามารถ
วดัค่าปัจจยัแห่งความส าเร็จไดโ้ดยมีการแบ่งปัจจยัแห่งความส าเร็จออกเป็นในดา้นปัจจยั ดา้นลูกคา้ 
กระบวนการภายในธุรกิจ การเรียนรู้และ การสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ และเป็นปัจจยัอ่ืน ๆ เพื่อสามารถ
วดัผลการด าเนินงานในดา้นต่าง ๆ ได ้  
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ปัจจยัทางการเงินท่ีใช้วดัความส าเร็จไดแ้ก่ ผลก าไร สภาพคล่องของกิจการหรือธุรกิจทั้ง
กระแสเงินสด ความสามรถในการจ่ายดอกเบ้ีย ผลตอบแทนของสินทรัพย ์ผลตอบแทนของสินคา้ 
คงเหลือและผลตอบแทนจากการลงทุนท่ีไดรั้บ นอกจากน้ียงัวดัค่าจากการขายสินคา้ได ้  

ปัจจยัดา้นลูกคา้ ก็ถือว่าเป็นปัจจยัส าคญัท่ีช้ีวดัถึงความส าเร็จต่าง ๆ ของการด าเนินงานท่ี 
สามารถวดัค่าของปัจจยัแห่งความส าเร็จได้ ซ่ึงเป็นการวดัค่าความพึงพอใจของลูกคา้ ว่ามีการตอบ 
กลับจากลูกค้าว่าเป็นอย่างไรหรือใช้วิธีในการส ารวจลูกค้า การประเมินตัวแทนจ าหน่าย และ
ความสัมพันธ์กับตัวแทนจ าหน่ายความรวดเร็วและถูกต้องในการส่งสินค้า คุณภาพของสินค้า 
ค่าใชจ่้ายในการรับประกนัสินคา้ ความสามารถในการท าการตลาดและการขาย โดยอา้งจากแนวโนม้ 
ของยอดขาย กิจกรรมส ารวจตลาดและ การฝึกอบรมพนกังาน 

ปัจจยัดา้นกระบวนการภายในธุรกิจ เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีวดัความส าเร็จของธุรกิจเพราะหาก 
ระบบการบริหารและการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ไม่มีประสิทธิภาพแล้ว โดยแมจ้ะมียอดขายท่ีสูงก็ 
อาจจะไม่รับผลตอบแทนอย่างท่ีควรจะเป็น ซ่ึงจ าเป็นต้องวดัคุณภาพของธุรกิจไม่ว่าจะเป็นด้าน 
คุณภาพของสินคา้ ว่ามีจ  านวนของเสียอยูใ่นระดบัท่ีควบคุมไดห้รือไม่ มีค่าใช้จ่ายในการรับประกนั   
มี การซ่อมแซมสินคา้หรือแมแ้ต่การชดเชยสินคา้มากน้อยเพียงใด โดยประสิทธิภาพของการผลิต
สินคา้ ทั้งในการใชว้ตัถุดิบ แรงงานหรือแมแ้ต่เคร่ืองจกัร ซ่ึงทั้งหมดสามารถพิจารณาวา่มีจ านวนคร้ัง
ของการ เกิดผลกระทบรุนแรงแค่ไหน ระดับใด โดยทั้ งหมดต้องข้ึนอยู่กับความยืดหยุ่นต่อการ
เปล่ียนแปลง แกไ้ขการผลิตอีกดว้ย 

McKinsey Global Institute (1998) ไดแ้นวคิดการใช้ปัจจยัแห่งความส าเร็จมาจากหลกัการ
ท าสงครามของทหาร แม็คคินซียไ์ดว้ิเคราะห์การเติบโตของการวางแผนธุรกิจ (Business Planning) 
ในช่วงปลายทศวรรษท่ี 1990 และเห็นวา่ ปัจจยัแห่งความส าเร็จเป็นเคร่ืองมืออนัหน่ึงของผูบ้ริหารใน
การจัดล าดับความส าคัญของการจัดการและการด าเนินธุรกิจ ซ่ึงนอกเหนือจากการเรียงล าดับ
ความส าคญัแล้ว ยงัเป็นเคร่ืองมือตรวจสอบความแข็งแกร่งขององค์กรในการบรรลุเป้าประสงค์ท่ี
ส าคญั คือ ดา้นการตลาด เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงยทุธศาสตร์การตลาดท่ีดี  

การวิเคราะห์ปัจจยัแห่งความส าเร็จ (CSF Analysis) เป็นส่ิงท่ีองค์การตอ้งให้ความส าคญั 
เพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์ในการยกระดบัผลประกอบการให้สูงข้ึน (Higher Performance) ซ่ึงประเด็นน้ีจะถือ
ว่าเป็นส่ิงท่ีใช้วดัประสิทธิภาพในการติดตามผลการด าเนินการ (Monitoring System) ส าหรับปัจจยั
แห่งความส าเร็จนั้น มีอยูด่ว้ยกนั 7 ประการ ไดแ้ก่ 

1) ความมุ่งมัน่ (Drive) ในชีวิตจริงแลว้การมุ่งมัน่สู่ความเป็นเลิศ (Personal Mastery) เป็น
หวัใจส าคญัประการแรกท่ีทุกคนตอ้งประพฤติปฏิบติั เม่ือมีความเพียรอยูท่ี่ไหน ความส าเร็จยอ่มอยูท่ี่
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นั่น ผูป้ระกอบธุรกิจทุกคนควรพึงจดจ าไวเ้สมอว่าไม่มีความส าเร็จอนัยิ่งใหญ่ใด ๆ ท่ีจะได้โดย
ปราศจากความเพียรพยายาม 

2) ภูมิปัญญา (Knowledge/Wisdom) ไม่วา่จะเป็นความรู้ ความสามารถ ทกัษะ ทั้งทางดา้น
เทคนิคและดา้นการบริหารท่ีตอ้งมีอยา่งครบถว้น 

3) การเรียนรู้ตลอดชีวิต (Lifelong Learning)  เพื่อเพิ่มพูนภูมิพลงัแห่งปัญญาอยู่ตลอดเวลา 
อนัจะน ามาซ่ึงโอกาสทางธุรกิจอยา่งมากมายมหาศาล 

4) ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Personal Creativity) อนัเน่ืองมาจากรูปแบบวิธีคิด (Mental 
Ability) ท่ีจะก่อให้เกิดมุมมองแปลกใหม่ (New Paradigm) ท่ีแตกต่างไปจากผู ้อ่ืนไม่ยึดติดกับรูป
แบบเดิม ๆ สามารถท่ีจะแสวงหาโอกาส (Opportunity Seeking)  เพื่อน ามาบริหารและพฒันาให้เกิด
เป็นคุณค่าแก่ธุรกิจของตน ทั้ งในด้านของการปรับปรุงระบบงานทั่วไป ระบบการผลิต ระบบ
การตลาด และระบบการบริการลูกคา้ ตลอดจนระบบการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ 

5) มนุษยสัมพนัธ์และทักษะการส่ือสาร (Human Relations & Communications Ability)  
ซ่ึงเป็นส่วนท่ีส าคญัส าหรับการติดต่อส่ือสาร ให้บริการแก่ลูกคา้และบริหารทีมงานขนาดเล็กให้มี
ความมุ่งมัน่เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั มีความเขา้ใจในทิศทาง กลยุทธ์ และ วิธีปฏิบติัท่ีเป็นไปในทิศทาง
เดียวกนัอยา่งสอดคลอ้งกนั โดยพื้นฐานท่ีส าคญัส าหรับการท่ีจะเป็นทั้งเจา้ของกิจการ และผูจ้ดัการใน
เวลาเดียวกนันั้น ก็คือ เชาวอ์ารมณ์ หรือ ความฉลาดรู้ทางอารมณ์ (Emotional Quotient - EQ) 

6) ทกัษะการแกปั้ญหาและตดัสินใจ (Problem Solving & Decision Making Skill) ในการ
ประกอบธุรกิจส่วนตวันั้น บ่อยคร้ังท่ีจะตอ้งเผชิญกบัปัญหาเชิงระบบของตวัธุรกิจ รวมถึงปัญหาราย
วนัท่ีเกิดแก่ลูกคา้และสินคา้ บริการ ความเขา้ใจในตวัปัญหา เทคนิคการวิเคราะห์ปัญหา การก าหนด
ทางเลือกในการตดัสินใจ ตลอดจนการวิเคราะห์ความคุม้ค่าเพื่อตดัสินใจจะเป็นทกัษะท่ีจะช่วยให้
ประสบความส าเร็จทางธุรกิจไดเ้ป็นอยา่งดี 

7) การบริหารเวลา (Time Management) ความยุติธรรมเพียงประการเดียวท่ีปรากฏอยูบ่น
โลกน้ี ก็คือ เวลาของทุกคนนั้นมีจ านวนชั่วโมง 24 ชั่วโมงเท่ากนัข้ึนอยู่กบัว่าใครจะใช้ให้หมดไปใน
ลักษณะใด เวลาส าหรับเจ้าของธุรกิจมีคุณค่ายิ่ง ท าอย่างไรจึงจะเกิดคุณประโยชน์ แก่ลูกค้า แก่
ครอบครัว และแก่สุขภาพส่วนตวัปัจจยัทั้งหมดเป็นเพียงปัจจยัขั้นพื้นฐาน ยงัมีส่ิงท่ีเจา้ของธุรกิจควร
จะมีอีกมากมายหลายประการ อาทิ ความเป็นผูน้ าความสามารถในการบริหาร การมอบหมายงาน การ
ก ากับดูแล เป็นต้น แต่ก็มิได้เป็นประเด็นท่ีน่าวิตกกังวลแต่อย่างใด หากเรามีการใฝ่เรียนรู้ด้วย        
“การเรียนรู้ตลอดชีวติ” (Lifelong Learning) 
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2.2  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัธุรกจิให้บริการ 
2.2.1 ความหมายของการใหบ้ริการธุรกิจใหบ้ริการ 
งานให้บริการเป็นงานท่ีสร้างความพึงพอใจและสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า ในการ

ใหบ้ริการจะตอ้งมีการปฏิบติังานในดา้นการให้บริการ หากในการในบริการนั้นมีความลม้เหลวหรือมี
ความเสียหายเกิดข้ึนต้องมีการปรับปรุงแก้ไขการบริการให้ดีข้ึน และผูท่ี้ รับผิดชอบในหน้าท่ี
ให้บริการตอ้งมีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีและตอ้งมีตระหนกัเสมอวา่ “การให้บริการท่ีดีหรือไม่ดีนั้น
ข้ึนอยู่กับความรับผิดชอบในหน้าท่ีของการให้บริการ” ซ่ึงในการให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพนั้น
บุคลากรหรือพนกังานตอ้งมีการประยุกตใ์ช้เทคนิคกลยุทธ์หรือทกัษะต่าง ๆ ท่ีจะท าให้ลูกคา้พึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ 

นกัวชิาการหลายท่านไดใ้หนิ้ยามความหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี 
ความหมายของการให้บริการตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน พุทธศกัราช (2525) 

ไดใ้ห้ค  าจ  ากดัความไวว้า่ “การให้บริการ” คือการปฏิบติัการ รับใช ้หรือให้ความสะดวกในเร่ืองต่าง ๆ
ในการใชบ้ริการ เช่น การท่ีพ่อคา้ให้บริการแก่ลูกคา้ พ่อคา้เป็นผูใ้ห้การบริการ ลูกคา้เป็นผูใ้ชบ้ริการ 
เป็นตน้ 

2.2.2 ความส าคญัของการใหบ้ริการของธุรกิจใหบ้ริการ 
ในการให้บริการนั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญัอยา่งยิ่งในธุรกิจให้บริการ เป็นการด าเนินการท่ีท าให้

เกิดประโยชน์ต่อลูกคา้ เพราะทุกธุรกิจไม่มีธุรกิจใดท่ีด าเนินการแลว้ไม่มีการให้บริการ ซ่ึงในการขาย
สินคา้หรือผลิตภณัฑ์ใด ๆ ก็ตามนั้นตอ้งมีการให้บริการรวมอยู่ดว้ย ธุรกิจการบริการขายสินคา้หรือ
ผลิตภณัฑ์จะประสบความส าเร็จไดน้ั้นตอ้งมีการใหบ้ริการท่ีดี และธุรกิจการคา้นั้นจะตอ้งการท่ีจะให้
เกิดการขายซ ้ าอีกคร้ัง คือ การรักษากลุ่มลูกค้าเดิมท่ีมีอยู่และต้องการท่ีจะเพิ่มลูกค้าใหม่ในการ
ใหบ้ริการและรักษากลุ่มลูกคา้เดิมไว ้เพื่อเกิดการขายซ ้ าและมีการชกัน าลูกคา้ใหม่มาใชบ้ริการ 

2.2.3 หลกัการใหบ้ริการของธุรกิจใหบ้ริการ 
เน่ืองจากในการให้บริการนั้นเป็นการด าเนินการท่ีท าให้เกิดประโยชน์ต่อลูกคา้จึงตอ้งยึด

หลกัในการปฏิบติัในการด าเนินการท่ีท าให้เกิดประโยชน์ต่อลูกคา้ให้เป็นไปตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ โดยมีหลกัในการให้บริการมี ดงัน้ี 1) ตอ้งสอดคลอ้งและตรงตามความตอ้งการของ
ลูกค้า 2) ต้องท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด 3) ตอ้งปฏิบติัด้วยความถูกตอ้งและสมบูรณ์
ครบถว้น 4) ตอ้งมีความเหมาะสมกบัสถานการณ์ 5) ไม่ท าใหเ้กิดผลเสียแก่ลูกคา้ 
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2.2.4 ลกัษณะของการใหบ้ริการของธุรกิจให้บริการ ซ่ึงจะประกอบไปดว้ย  5  ลกัษณะ ดงัน้ี   
1) การให้บริการด้วยความเต็มใจ 2) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว 3) การให้บริการท่ีถูกต้อง          
4) การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั 5) การใหบ้ริการท่ีท าใหเ้กิดความช่ืนใจ 

ลกัษณะเด่นของการให้บริการตอ้งเนน้ในการส่งเสริมให้เกิดการบริการท่ีดี เช่น การแสดง
อธัยาศยัท่ีดีในการใหบ้ริการ ความสุภาพ และความเอาใจใส่ติดตามงาน สามรถช่วยในการแกปั้ญหาท่ี
ลูกคา้ตอ้งการรับความช่วยเหลือไดอ้ยา่งซ่ือสัตยสุ์จริตและตอ้งให้ค  าแนะน าให้กบัลูกคา้ไดเ้หมาะสม
และเป็นประโยชน์ 

2.2.5 ประเภทการให้บ ริการของธุรกิจให้บ ริการสามารถแบ่งตามลักษณะทั่วไป                
ได ้2 ประเภท คือ 1) การให้บริการโดยตรง ซ่ึงเป็นการให้บริการหรือการด าเนินงานท่ีเป็นประโยชน์
ต่อลูกค้ารับบริการโดยทางตรง เช่น การบริการขายของให้ การให้บริการในการบรรจุหีบห่อให ้    
การให้บริการจดัส่งสินค้าให้ เป็นต้น 2) การให้บริการทางอ้อม ซ่ึงเป็นการด าเนินการท่ีท าให้เกิด
ประโยชน์ต่อลูกค้าท่ีรับบริการโดยทางอ้อม เป็นลักษณะท่ีด าเนินงานโดยไม่ได้พบเจอกับผู ้ท่ี
ใหบ้ริการ เช่น ผูท่ี้ให้บริการออกแบบและตกแต่งบา้นหรือห้องพกัโดยใหบ้ริการในดา้นความสวยงาม
และประโยชน์ใชส้อย เป็นการใหบ้ริการและรับบริการระหวา่งกนัโดยไม่ตอ้งเจอกนั 

2.2.6 ทฤษฎีดา้นคุณภาพการบริการ (Perceived Service Quality) 
การศึกษาทางด้านของคุณภาพการให้บริการท่ีมีความส าคญั คือ งานของ Gronroos และ 

งานของ Parasuraman และคณะสามารถสรุปได ้ดงัน้ี 
2.2.6.1 Gronroos (1990) เสนอแนวความคิดท่ีเก่ียวกับคุณภาพของการบริการท่ี

เรียกว่า “ คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้ ” (Perceived Service Quality: PSQ) และ “ คุณภาพท่ี

ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) เป็นแนวความคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรม

ของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจาก ความคาดหวงัของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีผลต่อ

การประเมินคุณภาพของสินคา้หลงัจากการรับบริการหรือบริโภคสินคา้นั้นแล้ว Gronroos อธิบาย

แนวความคิดเร่ือง คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้ งหมดโดยกล่าวว่าคุณภาพของการให้บริการท่ีลูกคา้ท่ีรับ

บริการรับรู้นั้นเกิดจากการท่ีมีความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบท่ีส าคญั 2 ประการ คือคุณภาพท่ี

ลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใช้การใช้บริการของ

ลูกคา้ (Experienced Quality) 

ซ่ึงโดยทั่วไปแล้วลูกค้าท่ีรับบริการจะเป็นผูป้ระเมินคุณภาพของการบริการจากการ

เปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชก้ารใช้
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บริการของลูกค้า (Experienced Quality) ว่าทั้ งสองคุณภาพมีความสอดคล้องกันหรือไม่ และจะ

พิจารณารวมกบัคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมดท าให้สรุปผลเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ไดซ่ึ้งถา้พิจารณาจากการ

เปรียบเทียบให้เห็นวา่คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่สามารถเป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงั ท าให้

ลูกคา้มีการรับรู้คุณภาพของการการบริการท่ีไม่ดี 

2.2.6.2 ก าร ศึ กษ าจ าก งาน ข อง  (Parasuraman,Zeithaml&Berry,1985) ซ่ึ ง เป็ น

การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการท่ีมีปัจจยัพื้นฐานท่ีมาจากผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการเป็นผูท่ี้

ตดัสินใจในคุณภาพของการให้บริการซ่ึงมี  10 ด้าน โดยได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก 2 ด้าน คือ  

ดา้นการรับรู้และดา้นการคาดหวงั มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1) ความไวว้างใจได ้(Reliability) การให้บริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งไม่เกิดขอ้ผิดพลาด

และใหบ้ริการไดอ้ยา่งตรงตามเวลาท่ีระบุไว ้

2) การตอบสนอง (Responsiveness) การให้บริการดว้ยความเต็มใจ พนกังานมีความพร้อม

ในการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วตามความตรงการของลูกคา้ 

3) ความรู้ความช านาญ (Competence) พนกังานท่ีการให้บริการตอ้งมีความรู้ความสามารถ 

และทกัษะในงานท่ีใหบ้ริการ  

4) การเขา้ถึงบริการ (Access) การให้บริการตอ้งมีการอ านวยความสะดวกสบายใหแ้ก่ลูกคา้

ในการติดต่อและการใชบ้ริการ 

5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานท่ีให้บริการแก่ลูกค้าต้องแสดงความสุภาพต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ ตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดีและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

6) การติดต่อส่ือสาร (Communication) พนกังานท่ีมีความสามารถในการอธิบายขอ้มูลให้

ลูกคา้เขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

7) ความน่าเช่ือถือ (Credibility) องค์กรและพนกังานจะตอ้งมีความเช่ือถือ และสร้างความ

ไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ในการเขา้มาใชบ้ริการ 

8) ความมั่นคง (Security) ลูกค้าท่ีมาใช้บริการได้รับการบริการท่ีไม่มีอันตราย หรือ

ปราศจากความเส่ียงปัญหาต่าง ๆ 

9) การเอาใจใส่ (Understanding) หมายถึง พนักงานจะตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

และใหค้วามสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 
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10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) สถานท่ีท่ีให้บริการจะตอ้งมีความพร้อมส าหรับ

การบริการแก่ลูกคา้ รวมทั้งบุคลิกภาพ การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ 

ต่อมา Parasuraman,Zeithaml และ Berryได้น าปัจจัยทั้ ง 10 ประการไปพัฒนาและสร้าง

เคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUA” น าไปวิเคราะห์ความสัมพนัธ์

ในการประเมินคุณภาพให้ เหลือเพียง 5 ด้านดัง ต่อไปน้ี  (Parasuraman,Zeithaml&Berry,1990; 

Lovelock,1996) 

1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ เป็นส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้ลกัษณะกายภาพท่ี

ปรากฏให้อยา่งชดัเจน เช่น สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร เอกสาร และในการติดต่อส่ือสารกบั

ลูกคา้ และสามารถช่วยใหลู้กคา้รับรู้ถึงการใหบ้ริการท่ีตั้งใจของพนกังานไดอ้ยา่งชดัเจน 

2) ความไวว้างใจได้และความน่าเช่ือถือ (Reliability) คือ การให้บริการของพนักงานนั้น

ตอ้งมีความสามารถในการส่ือสารให้กบัผูรั้บการบริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม และความสม ่าเสมอ 

ท าใหผู้ท่ี้รับบริการรู้สึกไวว้างใจ และไดรั้บการบริการท่ีน่าเช่ือถือ 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การให้บริการของพนกังานดว้ยความสามารถใน

การบริการดว้ยความเต็มใจและเต็มความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้

อยา่งทนัท่วงที และสะดวกสบาย 

4) การให้ความมัน่ใจ (Assurance) คือ การให้บริการของพนักงานท่ีมีทกัษะความรู้ และ

ความสามารถในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี

ในการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ เพื่อใหเ้กิดความไวใ้จและกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

5) การเอาใจใส่ (Empathy) คือ การให้บริการของพนกังานท่ีมีความสามารถในการดูแลเอา

ใจใส่ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั 
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2.3  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยด้านประสบการณ์ลูกค้า 
2.3.1 ความหมายของประสบการณ์ 

Bloom (1975) กล่าววา่ ประสบการณ์เป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการระลึกไดถึ้งส่ิงเฉพาะหรือส่ิง
ทัว่ไประลึกถึงวธีิการ กระบวนการและสถานการณ์ต่าง ๆ โดยเนน้ความจ าสังเกตโดยแสดงออกมาใน
เชิงพฤติกรรมท่ีสามารถสังเกตและวดัได ้ 

ชวาล แพรัตนกุล (2536) กล่าวว่า ประสบการณ์เป็นส่ิงท่ีเคยรู้เห็นและท ามาก่อนทั้งส้ิน 
สามารถสร้างค าถามเพื่อวดัสมรรถภาพดา้นน้ีไดห้ลายลกัษณะดว้ยกนั ลกัษณะค าถามท่ีแตกต่างกนั
ออกไปตามชนิดของความรู้ความจ าแต่ก็จะมีลกัษณะร่วมกนัอยูอ่ยา่งหน่ึงคือ เป็นค าถามท่ีให้ระลึกถึง
ประสบการณ์ท่ีผ่านมาท่ีจ าได้ ไม่ว่าจะอยู่ในรูปของค าศพัท์ นิยาม และระเบียบแผน หรือหลกัการ 
ทฤษฎีต่าง ๆ 

อารี สุทธิพนัธ์ (2533) กล่าวว่า ประสบการณ์ หมายถึง การรับรู้เร่ืองราวต่าง ๆ โดยตรง 
หรือในความหมายอีกแง่หน่ึงคือความเช่ียวชาญหรือช านาญในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง ค าว่าประสบการณ์ 
เป็นค าท่ีมนุษยก์ าหนดข้ึนเพื่อท่ีจะอธิบายถึงส่ิงท่ีมนุษยไ์ดส้ัมผสัหรือปะทะกบัโลกภายนอก หลงัจาก
ไดมี้ประสบการณ์แลว้ก็สามารถท่ีจะจ าแนกแยกแยะส่ิงท่ีรับรู้นั้นได ้เก็บสะสมเอาไวเ้ป็นความรู้ ซ่ึงจะ
ช่วยให้เกิดการรู้ตวัหรือมีสติ จึงเช่ือกนัวา่เม่ือเรามีประสบการณ์มากก็จะสามารถแกปั้ญหาต่าง ๆ ได้
มาก  

กีรติ บุญเจือ (2522) กล่าวว่า ประสบการณ์ของมนุษย์เกิดจากการสัมผสัระหว่างโลก
ภายนอกกบัประสาทสัมผสั จึงสรุปได้ว่า ประสบการณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีรู้โดยการรับรู้ไม่ว่าจะเป็น
ภายในหรือภายนอก แต่เม่ือพูดลอย ๆ มกัหมายถึงส่ิงท่ีรู้โดยการรับรู้ภายนอกเท่านั้น  

จากความหมายสรุปไดว้า่ ประสบการณ์ หมายถึง ส่ิงท่ีรับรู้โดยการสัมผสั เป็นการรับรู้จาก
ภายนอก โดยเหตุการณ์ท่ีได้รับผ่านการมีส่วนร่วมและส่ิงท่ีได้รับการสัมผสักบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน  
นั้น ๆ หลงัจากท่ีเราไดส้ัมผสัโดยตรงแลว้ก็เกิดจะประสบการณ์ พฤติกรรมท่ีแสดงออกสามารถสังเกต
และวดัได้ ซ่ึงนอกจากน้ีองค์ประกอบหลักของประสบการณ์ คือ อารมณ์และความรู้สึกท่ีเกิดการ
กระตุน้ในช่วงเวลาของประสบการณ์  

2.3.2 ประเภทของประสบการณ์  
ประดินันท์ อุปรมยั (2540) กล่าวว่า มนุษยส์ามารถรับรู้โดยผ่านประสบการณ์ได้ 2 ทาง    

คือ ทางดา้นประสบการณ์ทางตรงและประสบการณ์ทางออ้ม ซ่ึงสามารถนิยามความหมายได ้ดงัน้ี  
ประสบการณ์ทางตรง คือ ประสบการณ์ท่ีบุคคลไดพ้บหรือสัมผสัดว้ยตนเอง การท่ีบุคคล

ไดป้ะทะกบัส่ิงท่ีเกิดข้ึน ณ เวลานั้นทนัทีทนัใด ดว้ยประสาทสัมผสัของบุคคลเอง 
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ประสบการณ์ทางออ้ม คือ ประสบการณ์ท่ีผูเ้รียนมิไดพ้บหรือสัมผสัดว้ยตนเองโดยตรง แต่
อาจไดรั้บประสบการณ์ทางออ้มจาก การอบรมสั่งสอนหรือการบอกเล่า การอ่านหนงัสือต่าง ๆ และ
การรับรู้จากส่ือมวลชนต่าง ๆ  

จากความหมายสรุปไดว้า่ ประสบการณ์เป็นการแสดงออกทางดา้นความรู้สึก จากการท่ีได้
สัมผสัโดยตนเอง ไม่วา่จะเป็นทางตรงหรือทางออ้ม จากเหตุการณ์ใดเหตุการณ์หน่ึงและมีความทรงจา
ทาให้แสดงพฤติกรรมออกมา ไม่วา่จะเป็นการสนทนา การเขียน ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความรู้สึกภายใน
ของตน โดยมีอารมณ์ และสภาพแวดลอ้มในขณะนั้นเป็นพื้นฐาน ซ่ึงอาจจะถูกตอ้งหรือไม่ถูกตอ้ง 
อาจจะได้รับการยอมรับหรือปฏิเสธจากคนอ่ืนก็ได้ ประสบการณ์น้ีอาจเปล่ียนไปตามเวลา และ
สภาพแวดลอ้มและสถานท่ีได ้ 

2.3.3 ประสบการณ์ลูกคา้  
Hartel and Kennedy (2005) ได้อธิบายว่า ในด้านของประสบการณ์ของลูกค้าเป็นส่ิงท่ี

เกิดข้ึนตามขั้นตอนวฏัจกัรของลูกคา้ในขั้นตอน ก่อนซ้ือ ขณะซ้ือ หลงัซ้ือ ซ่ึงประสบการณ์ของลูกคา้
การรับรู้และการตอบสนองทางอารมณ์ท่ีเป็นผลมาจากความหลากหลายของการติดต่อระหวา่งบริษทั
กบัลูกคา้  

Meyer and Schwager (2007) ได้อธิบายว่า ประสบการณ์ของลูกค้าเป็นความต้องการ      
การตอบสนองท่ีเกิดข้ึนจากภายในของลูกคา้ การติดต่อท่ีเกิดข้ึนท่ี 2 ทาง คือ ทางตรงและทางออ้ม    
โดยทางตรง คือ ในระหว่างการซ้ือและการใช้บริการ และทางออ้มส่วนใหญ่เกิดจากการน าเสนอ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการของบริษทั ผา่นทางตราสินคา้ การบอกต่อ การโฆษณา 

Gentile et al. (2007) ไดอ้ธิบายความหมายของ ประสบการณ์ของลูกคา้ เกิดจากปฏิสัมพนัธ์
ระหว่างลูกค้ากับบริษัททั้ งในด้านผลิตภัณฑ์และการบริการในทุกส่วน ปฏิกิริยาท่ีเกิดข้ึนน้ีเป็น
ประสบการณ์ส่วนบุคคลของลูกคา้ในระดบัต่าง ๆ ซ่ึงเป็นเร่ืองของเหตุผล อารมณ์ การสัมผสั ลกัษณะ
ทางกายภาพ และจิตวญิญาณ  

จากความหมายท่ีนักวิชาการได้อธิบายไวข้้างตน้ สามารถสรุปได้ว่า ประสบการณ์ของ
ลูกค้า คือ การท่ีลูกค้าได้มีกระบวนการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างตวัของลูกคา้กบัองค์กรตั้งแต่ ก่อนซ้ือ   
ขณะซ้ือ และหลงัซ้ือ ท่ีมีต่อสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ ความรู้สึกและอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนนั้นผา่นการ
รับรู้และการตอบสนอง ในทุกช่วงเวลาท่ีเกิดการกระตุน้นั้น ท าใหเ้กิดเป็นประสบการณ์ของลูกคา้  
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2.3.4 ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้  
กิตติชยั ศรีชยัภูมิ (2556) ไดอ้ธิบายถึง ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ทั้งหมด 6 ปัจจยั โดย

การศึกษา และสัมภาษณ์ลูกค้าท่ีมาใช้บริการธนาคารพาณิชย์ เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อ
ประสบการณ์ของลูกคา้ ดงัต่อไปน้ี  

1)  พนักงาน พฤติกรรมของพนักงานจะมีผลต่อปฏิสัมพนัธ์ของลูกค้ากับองค์กร 
พนักงานถือว่าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัของประสบการณ์ลูกคา้ในการบริการ ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งและมีความ
สอดคลอ้งกบัการส่งมอบคุณภาพการบริการ ลูกคา้เกิดการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการและรับรู้
ไดถึ้งประสิทธิภาพ โดยการแสดงออกในพฤติกรรมของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้สัมผสัได้
จากการท างานของพนักงาน พนักงานถือว่าเป็นปัจจยัส าคญัมีผลกระทบอย่างมากต่อการรับรู้ของ
ลูกคา้ และผลกระทบต่อคุณภาพและประสิทธิภาพการใหบ้ริการ  

2)  การบริการ ลูกค้าแต่ละคนจะมีความคาดหวงัในรับการบริการท่ีแตกต่างกัน               
การให้บริการท่ีมีคุณภาพตรงตามความคาดหวงัถือว่าเป็นหัวใจหลัก ซ่ึงคุณภาพของการบริการ               
เป็นปัจจยัส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และการเห็นคุณค่าของลูกคา้ถือว่าปัจจยัส าคญัส าหรับผู ้
ใหบ้ริการ การรักษาฐานลูกคา้จึงมีความจ าเป็นตอ้งรักษาคุณภาพของการใหบ้ริการดว้ย  

3)  ความสะดวกสบาย ลูกค้าต้องการความสะดวกสบายในใช้บริการท า ให้มี           
การแข่งขนัในการให้บริการมากข้ึน การให้ข้อมูลท่ีถูกต้องครบถ้วนหรือการให้บริการต่าง ๆ ท่ี
สามารถเข้าถึงได้ง่าย ซ่ึงจะท าให้สามารถตอบสนองการใช้งานกับผู ้ใช้บริการได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ 

4)  กระบวนการ กระบวนการหรือขั้นตอนในการบริการให้กบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ 
ไดแ้ก่ การติดต่อ การเขา้ถึงบริการและการให้บริการ กระบวนการให้บริการถือเป็นส่วนหน่ึงท่ีลูกคา้
สามารถรับรู้ไดน้ั้นตอ้งท าใหลู้กคา้สามารถเขา้ใจกระบวนการไดโ้ดยง่าย เน่ืองจากการให้บริการมกัจะ
ประกอบดว้ยขั้นตอนต่าง ๆ หลายขั้นตอน ซ่ึงในแต่ละขั้นตอนจ าเป็นตอ้งมีการประสานงานท่ีดีและ
เช่ือมโยงกนั หากขั้นตอนใดไม่ดีเพียงขั้นตอนเดียวอาจท าให้การบริการไม่เป็นท่ีน่าประทบัใจกับ
ลูกคา้  

5)  การส่ือสาร การส่ือสารการตลาดมีบทบาทส าคญัต่อตราสินคา้ ซ่ึงการส่ือสารถือ
เป็นส่วนหน่ึงของการสร้างตราสินคา้ผา่นช่องทางหน่ึง เพื่อให้ลูกคา้เขา้ใจถึงตราสินคา้และบริการได้
ตรงตามท่ีผูผ้ลิตตอ้งการจะส่ือสารให้ผูบ้ริโภคไดรั้บรู้ ไม่ว่าจะส่ือสารดว้ยค าพูด รูป รส กล่ิน เสียง 
โดยเคร่ืองมือต่าง ๆ ในการส่ือสาร เพื่อน าเสนอข้อมูลและชักจูงลูกค้าให้ รู้จักสินค้านั้ น อาทิ 
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โฆษณาการประชาสัมพนัธ์ เพื่อใหลู้กคา้เกิด ความสนใจ และเพื่อใหช่้วยเพิ่มประสบการณ์ของลูกคา้ท่ี
มากข้ึน เขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ได ้ 

6)  ราคา มูลค่าของสินคา้หรือบริการท่ีแสดงออกมาในรูปจ านวนเงิน ผูบ้ริโภคจะตอ้ง
ใชเ้ป็นเหตุผลก่อนการตดัสินใจซ้ือ มีผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจซ้ือและใชบ้ริการ เน่ืองจากลกัษณะ
สินคา้ท่ีไม่มีตวัตนในเร่ืองของการให้บริการใชท้  านายคุณภาพการให้บริการก่อนการบริโภค ซ่ึงราคา
ถือเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการบอกถึงคุณภาพท่ีจะไดรั้บเม่ือราคาสูงลูกคา้จะเกิดความคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการสูงดว้ย เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการรับรู้ประสบการณ์ของลูกคา้ หากลูกคา้รับรู้
ไดถึ้งราคาท่ีสูงเกินไปไม่เหมาะสมลูกคา้อาจมองหาคู่แข่งรายอ่ืนเพื่อตอบสนองความตอ้งการ ถา้ราคา
มีความคุม้ค่าท าใหเ้กิดความพึงพอใจก็จะส่งผลต่อการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

จากแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ สรุปไดว้า่ ปัจจยัประสบการณ์ลูกคา้ เป็น
ปัจจยัส าคญัท่ีมีผลต่อการรับรู้ประสบการณ์ของลูกคา้ ลูกคา้เกิดความรับรู้ คิด วิเคราะห์ โดยมีปัจจยั
เหล่าน้ีเป็นเคร่ืองมือในการช่วยตดัสินใจซ้ือหรือใช้บริการ ได้รับรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ีดีมี
คุณภาพ ท าให้เกิดความพึงพอใจและความประทบัใจ เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ได้สัมผสัโดยตรง จึงเกิดเป็น
ประสบการณ์ของลูกคา้ 
 

2.4 ความรู้ทัว่ไปเกีย่วกบัอลูมเินียม 
อลูมิเนียม เป็นโลหะชนิดหน่ึงคุณสมบติัเด่นคือมีน ้ าหนักเพียง 1 ใน 3 ของเหล็ก แต่ให้

ความคงทนแขง็แรงในระดบัท่ีน่าพอใจและนิยมน ามาใชใ้นการประกอบเป็นประตูหนา้ต่างหรือแมแ้ต่

การแบ่งส่วนหอ้งในการสร้างบา้น ให้เน้ือวสัดุสีขาวใกลเ้คียงกบัเงิน มีความมนัวาวหรืออาจชุบสีเพื่อ

ความสวยงาม เป็นส่ือน าในการถ่ายเทอุณหภูมิความร้อนและเสียง ท าความสะอาดง่าย ทนทานต่อการ

สึกกร่อน แต่จะมีปฏิกิริยาเฉพาะในกรดหรือด่างบางชนิดรวมทั้งไอท่ีเกิดจากความช้ืน ไอท่ีเกิดจาก

ความเค็มของทะเล แต่ถา้มีการผสมโลหะชนิดอ่ืนเขา้ไปในเน้ืออลูมิเนียม จะไดอ้ลูมิเนียมท่ีแข็งแรง 

ทนทานมากข้ึน 

อลูมิเนียมถูกน ามาใชใ้นเป็นวงกบประตูหนา้ต่างอยา่งแพร่หลาย ซ่ึงจะใชเ้ป็นวสัดุทดแทน

การใชว้งกบไมม้านานหลายสิบปี และยงัคงไดรั้บความนิยมมาจนถึงทุกวนัน้ีซ่ึงวสัดุแต่ละประเภทก็มี

จุดเด่น จุดดอ้ย แตกต่างกนัไปตามพื้นฐานของมนัเองในการเลือกใชว้สัดุส าหรับงานประตูหนา้ต่างจึง

เป็นปัจจยัท่ีส าคญัอยา่งหน่ึง ท่ีจะท าใหเ้กิดความสะดวกสบายในการอยูอ่าศยั เพราะประตูหนา้ต่างเป็น

ส่วนส าคญัในเร่ืองของการระบายอากาศภายในบา้นให้เกิดการถ่ายเทอากาศท่ีดี การป้องกนัความร้อน
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จากแสงแดดหรือเสียงรบกวน และเพื่อความปลอดภยั อีกทั้งอายุการใชง้านท่ียาวนานข้ึน ในปัจจุบนัมี

วสัดุหลายชนิดให้ไดเ้ลือกใช ้นอกจากจะเลือกวสัดุจากความสวยงาม และราคาแลว้ ส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึง 

และมีความส าคญัมากก็คือ ความเหมาะสมกบัการใชง้าน 

2.4.1 คุณสมบติัประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม 

 

ตารางที ่2.1 ตารางคุณสมบติัของประตูหนา้ต่าง 

คุณสมบัติ อลูมิเนียม 
1) ความคงทน
แขง็แรง ทนทาน
ต่อสภาพอากาศ 

- ไม่มีปัญหาเร่ืองสนิม 
- ไม่มีปัญหาเร่ืองบวม หรือปลวกเหมือนวงกบไม ้

2) ความสวยงาม 
และสีท่ีมีใหเ้ลือก 

- แพค้วามช้ืน ไอเคม็จากทะเล อาจเกิดการกร่อนตวัได ้
- อลูมิเนียมในตลาดบนจะใชเ้ทคนิคท าสีแบบพิเศษ เช่น ระบบพ่นดว้ยแป้ง
(Powder Coat) พ่นเคลือบสี ท าให้ได้สีสันต่าง ๆ  แต่ท่ีนิยมคือสีชา สีด า
หรือสีขาว 

3) การติดไฟและ
ลามไฟ 

- ไม่ติดไฟ และไม่เป็นเช้ือไฟ 

4) ความเป็นฉนวน 
กนัความร้อน 

- เน้ือวสัดุเป็นโลหะจึงมีคุณสมบติัน าความร้อนและคายความร้อนเขา้สู่ตวั
บา้น และไม่สามารถปกป้องความร้อนจากภายนอกได ้ 

- กรณีอุณหภูมิภายนอกเยน็กวา่ภายในบา้น อลูมิเนียมอาจจะระบายอากาศ
ร้อนในบา้นออกสู่ภายนอก 

- หลีกเล่ียงการใช้กรอบวงกบอลูมิเนียมหากต าแหน่งท่ีติดตั้ งได้รับแสง
แสงแดดเป็นเวลานาน เพราะอาจเกิดการถ่ายเทความร้อน 

- ไม่สามารถป้องกนัเสียงจากภายนอกได ้เพราะภายในกลวง และโลหะเป็น
วตัถุท่ีน าเสียงจึงท าใหเ้สียงเดินทางผา่นไดดี้ 
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ตารางที ่2.1 ตารางคุณสมบติัของประตูหนา้ต่าง (ต่อ) 
คุณสมบัติ อลูมิเนียม 

5) ปัญหาฝุ่ น
ละออง การร่ัวซึม
และเสียงรบกวน
จากภายนอก 
 

- ฝุ่ นและเสียงสามารถเล็ดลอดเข้ามาได้ตามขอบวงกบเน่ืองจากไม่มี           
ซีลยางท่ีช่วยปิดกนัอากาศภายในและภายนอกตวัอาคาร 

-  โครงสร้างภายในท่ีกลวง รูน็อต และรอยต่อ รอยประกบของช้ินส่วน     
ท าให้ เกิดรอยต่อ เส่ียงต่อการเกิดร่ัวซึมได้ง่าย ตามรอยต่อเหล่าน้ี  
จ  าเป็นตอ้งใชซิ้ลิโคนยาแนวในบริเวณดงักล่าว 

6) ตวัล็อค มือจบั
ระบบรักษาความ
ปลอดภยั 

-  มีตวัล็อค มือจบัต่าง ๆ ใหเ้ลือกนอ้ย 
 

7)  การดูแลรักษา - -   ดูแลรักษาง่าย 
8) ด้านราคาและ
การซ้ือหา 

- ราคาเร่ิมตน้ของอลูมิเนียมจะต ่ากว่า  และมีระดบัราคาให้เลือกมากกว่า 
เพราะเพียงมีอลูมิเนียมและความสามารถในการข้ึนวงกบ ก็สามารถท าวง
กบอลูมิเนียมไดแ้ลว้  ความหลายหลายของผูใ้ห้บริการจึงมีตั้งแต่ช่างท าวง
กบประตูอลูมิเนียมหอ้งแถวจนถึงตราสินคา้ต่างประเทศ 

- วงกบอลูมิเนียมท่ีจ าหน่ายในท้องตลาดบ้านเรานั้นมีอยู่หลายคุณภาพ 
ข้ึนอยู่กับโลหะผสมในเน้ืออลูมิเนียม หากเป็นวสัดุท่ีมีคุณภาพ ก็จะใช้
อลูมิเนียมเน้ือดี ท าให้ราคาสูงตามไปด้วย โดยเฉพาะอลูมิเนียมท่ีท า
คุณภาพเท่ากับของต่างประเทศหรือสั่งจากต่างประเทศเข้ามา บางช้ิน
คุณภาพสูงกวา่ผลิตภณัฑช์นิดอ่ืน 

- ปัจจัยหลัก ๆ ท่ีท าให้อลูมิเนียมดี ๆ มีราคาแพง นั้ นส่วนหน่ึงมาจาก
เทคโนโลยีการผลิตท่ีพฒันามากข้ึน เช่น เทคนิคการชุบเคลือบสีท่ีให้
ความประณีตสวยงามมากข้ึน มีการใส่สารเสริมความแข็งแรงให้กบัเน้ือ
วสัดุ หรือการเพิ่มความหนาเป็นพิเศษใหก้บัวสัดุ 

9) ผลกระทบต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม 

- เน่ืองจากอลูมิเนียมเป็นโลหะ จึงมีการใชท้รัพยากรในการถลุงและแปรรูป
ท่ีสูง  แต่เน่ืองจากเป็นวตัถุดิบจากธรรมชาติ จึงไม่ปล่อยสารพิษในระบบ
การผลิตมาก และสามารถท่ีจะน าอลูมิเนียมกลบัมาใชใ้หม่ (Reeycle) ได ้
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2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
เยาวภา ปฐมศิริกุล (2554) เป็นการศึกษา แบบจ าลองปัจจยัความส าเร็จการจดัการธุรกิจ

บริการสุขภาพของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ 1) วิเคราะห์

ความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพท่ีมีผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงาน

ของโรงพยาบาลเอกชน 2) คน้หาแบบจ าลองปัจจยัความส าเร็จการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพของ

โรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย ซ่ึงเป็นการวิจยัเชิงส ารวจกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารของ 

โรงพยาบาลเอกชนจ านวน 412 คน เก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ สถิติท่ีใช้

ในการวิจยั ประกอบดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติทดสอบสมมติฐาน ประกอบดว้ยสถิติวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพล (Path Analysis) 

และสถิติการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Modeling: SEM) ผลการวิจยั

พบว่า ปัจจยัการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพท่ีมีผลต่อผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของโรงพยาบาล

เอกชนในประเทศไทยประกอบด้วย 3 ปัจจยั ได้แก่ ปัจจยักลยุทธ์ ปัจจยัระบบบริหารจดัการ และ

ปัจจยัการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยปัจจยัการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพท่ีส าคญัมากท่ีสุด คือ 

ปัจจยัการจดัการทรัพยากรบุคคล รองลงมา ไดแ้ก่ ปัจจยัระบบการบริหารจดัการและปัจจยักลยทุธ์ของ

โรงพยาบาลตามล าดบั เม่ือวิเคราะห์ปัจจยัความส าเร็จการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพของโรงพยาบาล

เอกชนในแต่ละดา้นพบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าน ้ าหนักองค์ประกอบเรียงจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ กลยุทธ์

การตลาดภายใน การพฒันาบุคลากรทุกระดบัอย่างต่อเน่ือง ระบบการจดับริการสุขภาพ ระบบการ

มุ่งเน้นพฒันาตลาด การธ ารงรักษาบุคลากร ระบบบริหารคุณภาพ การคดัเลือกบุคลากรและกลยุทธ์

ระดบัธุรกิจของโรงพยาบาล ตามล าดบั ปัจจยัความส าเร็จการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพท่ีส่งผลต่อ

ผลสัมฤทธ์ิการด าเนินงานของโรงพยาบาลเม่ือพิจารณาพบว่าปัจจัยท่ีส่งผลมากท่ีสุด คือ ด้าน

ประสิทธิภาพของกระบวนการภายในของโรงพยาบาล รองลงมา คือ ดา้นการเติบโตของลูกคา้ ดา้น

การเรียนรู้และการเติบโตขององคก์าร และดา้นการเงินของโรงพยาบาลตามล าดบั 

ชุติมา หวงัเบญ็หมดั (2555) เป็นการศึกษาปัจจยัแห่งความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ

ขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) ในอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา            

1) ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs ซ่ึงแบ่งออกเป็น 3 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความมัน่คง ดา้น

การยอมรับนบัถือ และดา้นการมีช่ือเสียง 2) ปัจจยัธุรกิจ ทั้งปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกของธุรกิจ 

ไดแ้ก่ ระบบบุคลากร ระบบการเงิน ระบบการตลาด ระบบการบริหารการจดัการ ระบบลูกคา้ ระบบ
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การแข่งขนั ระบบเศรษฐกิจ ระบบการเมืองและกฎหมาย และระบบเทคโนโลยีท่ีมีความส าคญัต่อ

ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs 3) อ านาจพยากรณ์ของปัจจยัภายใน และปัจจยัภายนอก

ของธุรกิจ SMEs ท่ีมีอิทธิพลต่อความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs เก็บรวบรวมข้อมูล  

โดยใช้แบบสอบถามจาก SMEs ในเขตอ าเภอ หาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา ท่ีจดทะเบียนกบัส านักงาน

พฒันาธุรกิจการคา้จงัหวดัสงขลา ประจ าปี พ.ศ. 2550 จ านวน 1,030 กิจการ โดยท าการสุ่มตวัอย่าง

อย่างง่าย จ านวน 280 กิจการ การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ

ถดถอยพหุคูณแบบมีขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาสรุปได้ ดังน้ี    

1) ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกของธุรกิจ ท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ 

SMEs พบวา่ ดา้นปัจจยัภายในภาพรวมมีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก 3.81 โดยพบวา่ ระบบบุคลากรมี

ความส าคญัมากท่ีสุดเท่ากบั 4.11 ดา้นปัจจยัภายนอกในภาพรวมมีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก 3.89 

โดยพบว่า ระบบเทคโนโลยีมีความส าคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุดเท่ากบั 4.10  2) ความส าเร็จของการ

ประกอบการธุรกิจ SMEs ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 3.97 โดยพบวา่ ความส าเร็จของการประกอบการ

ธุรกิจ SMEs ด้านการยอมรับนับถืออยู่ในระดบัมากท่ีสุด 3.98 รองลงมา คือ ความมัน่คงของกิจการ 

3.96 และการมีช่ือเสียง 3.95  2) ระบบการตลาด ระบบลูกค้า ระบบเทคโนโลยี ระบบการเงิน         

และระบบบุคลากร สามารถพยากรณ์ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs ดา้นความมัน่คง

ได้อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 โดยสามารถพยากรณ์ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ 

SMEs มีค่าอ านาจการท านาย 0.486 โดยท่ีทุกระบบส่งผลในทิศทางบวกกับความมั่นคง ยกเวน้     

ระบบบุคลากรท่ีส่งผลในทิศทางลบกบัความมัน่คง 1) ระบบการบริหารการจดัการ ระบบลูกคา้ และ

ระบบการตลาด สามารถพยากรณ์ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs ดา้นการยอมรับนับ

ถือไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 โดยสามารถพยากรณ์ความส าเร็จของการประกอบการ SMEs 

มีค่ าอ านาจการท านาย  0.367 โดยท่ี ทุกระบบส่งผลใน ทิศทางบวกกับการยอมรับนับ ถือ                        

2) ระบบการตลาด ระบบลูกคา้ ระบบบุคลากร ระบบการบริหารและการจดัการ สามารถพยากรณ์

ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs ดา้นการมีช่ือเสียงไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001

โดยสามารถพยากรณ์ความส าเร็จของการประกอบการธุรกิจ SMEs มีค่าอ านาจการท านาย 0.426    

โดยท่ีทุกระบบส่งผลในทิศทางบวกกบัการมีช่ือเสียง ยกเวน้ ระบบบุคลากรท่ีส่งผลในทิศทางลบกบั

การมีช่ือเสียง 
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วลยัพรรณ จารุกิจกุล (2545) เป็นการศึกษาแนวทางการจดัวางกลยุทธ์ส่วนประสมทาง

การตลาดส าหรับธุรกิจรับเหมา ติดตั้ง อลูมิเนียม กระจก วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาในรูปแบบของ

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการในการเลือกใช้บริการติดตั้งอลูมิเนียม กระจก ท่ีมีความสัมพนัธ์สอดคลอ้ง

กับความต้องการของผูใ้ช้บริการโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการส ารวจกลุ่มประชากร       

ผลจากการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกใชบ้ริการติดตั้งอลูมิเนียม กระจก มีปัจจยัในการ

ตดัสินใจของผูใ้ช้บริการในการเลือกพิจารณาร้านท่ีให้บริการผ่านหลกัเกณฑ์ส าคญั 3 อนัดบั ดงัน้ี 

อนัดบัแรก เร่ืองประสบการณ์และความช านาญ อนัดบัสอง เร่ืองคุณภาพวสัดุและอุปกรณ์ อนัดบัสาม 

เร่ืองคุณภาพการบริการ ส่วนพฤติกรรมการใช้บริการติดตั้ ง อลูมิเนียม กระจกของผู ้ใช้บริการ          

เพื่อเสนอการขายสินค้าและบริการนอกจากน้ีผูศึ้กษามีข้อเสนอแนะในการวางแผนกลยุทธ์ส่วน

ประสมทางการตลาดให้กับธุรกิจบริการติดตั้ งอลูมิเนียมกระจกโดยใช้เคร่ืองมือทางการตลาด           

คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคาสถานท่ี และการส่งเสริมการขายโดยแต่ละดา้นไดว้างกลยุทธ์ท่ีค  านึงถึงความ

พึงพอใจ และความต้องการของลูกค้าและผู ้ใช้บริการซ่ึงเป็นหัวใจส าคัญในการด าเนินธุรกิจ            

เพื่อผูป้ระกอบการน าผลการศึกษารวมถึงข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ในการวางกลยุทธ์และ

ปรับปรุงกลยทุธ์ธุรกิจต่อไป 

ศรัณรัตน์ จีนกูล (2558) เป็นการศึกษาเก่ียวกับปัจจยัด้านประสบการณ์ท่ีส่งผลความพึง

พอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง กรุงเทพมหานคร - 

พิษณุโลก และใช้บริการ City Transfer พิษณุโลก - สุโขทยั มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยั

ส่วนบุคคลของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใชบ้ริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง กรุงเทพมหานคร - 

พิษณุโลก และใชบ้ริการ City Transfer พิษณุโลก - สุโขทยั และ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประสบการณ์

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทาง 

กรุงเทพมหานคร - พิษณุโลก และใช้บริการ City Transfer พิษณุโลก - สุโขทัย ประชากรท่ีใช้ใน

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ นักท่องเท่ียวชาวไทย 100 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ 

แบบสอบถามแบบปลายปิด (Closed - end Questionnaire) โดยวิธีการเก็บข้อมูลแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป รายงานผลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และ

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี ผลการศึกษาลกัษณะขอ้มูลดา้น

ประชากรศาสตร์ของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ี เดินทางมาท่องเท่ียวในจังหวัดสุโขทัย พบว่า 
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นักท่องเท่ียวชาวไทย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 46 ปี ข้ึนไป การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับ

ปริญญาตรี ประกอบอาชีพขา้ราชการ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001- 40,000 บาท ส่วนใหญ่มีภูมิล าเนา

อยูภ่าคเหนือผลการศึกษาปัจจยัดา้นประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ี

ใช้บริการสายการบินไทยแอร์เอเชีย เส้นทางกรุงเทพมหานคร - พิษณุโลก และใช้บริการ City 

Transfer พิษณุโลก - สุโขทยั พบวา่ นกัท่องเท่ียวไดรั้บประสบการณ์ท่ีดีวดัจากความพึงพอใจในดา้น

พนักงาน ประเด็นท่ีได้รับการประเมินมากท่ีสุด คือ การแต่งกายของพนักงานต้อนรับบนเคร่ือง 

ค่าเฉล่ีย 4.10 ดา้นบริการ ประเด็นท่ีไดรั้บการประเมินมากท่ีสุด คือ การให้บริการช่องทางการเช็คอิน

ก่อนข้ึนเคร่ืองหลายช่องทางให้เลือก เช่น โมบายแอป ตูเ้ช็คอิน เวบ็ไซด์ เป็นตน้ ค่าเฉล่ีย 3.97 ด้าน

ความสะดวกสบายประเด็นท่ีได้รับการประเมินมากท่ีสุด คือ ตั้งของเคาน์เตอร์ไทยแอร์เอเชียท่ีท่า

อากาศยานหาได้ง่าย ค่าเฉล่ีย 3.82 ด้านกระบวนการประเด็นท่ีได้รับการประเมินมากท่ีสุด  คือ        

ความรวดเร็วในการให้บริการและให้การช่วยเหลือแก่ผูโ้ดยสารของพนกังาน ค่าเฉล่ีย 3.81 ดา้นการ

ส่ือสารประเด็นท่ีได้รับการประเมินมากท่ีสุด คือ การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่าง ๆ         

ในเส้นทางน้ี ค่าเฉล่ีย 3.96 และดา้นราคาประเด็นท่ีไดรั้บการประเมินมากท่ีสุด คือ ราคาอาหารและ

เคร่ืองด่ืมมีความเหมาะสมกบัคุณภาพผลิตภณัฑ์ ค่าเฉล่ีย 3.66 ผลการศึกษาของประสบการณ์ท่ีวดัจาก

ความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวท่ี มีค่าเฉล่ียต ่ าท่ี สุดในประเด็น ต่าง ๆ ของแต่ละด้าน พบว่า              

ดา้นพนักงานประเด็นท่ีได้รับการประเมินน้อยท่ีสุด คือ การแต่งกายของพนักงานขบัรถตู ้ค่าเฉล่ีย 

3.65 ดา้นบริการประเด็นท่ีไดรั้บการประเมินนอ้ยท่ีสุด คือ การให้บริการในช่องทางการจ่ายเงินค่าตัว๋

โดยสารหลายช่องทางให้เลือกใช ้เช่น เคาน์เตอร์เซอร์วสิ เป็นตน้ ค่าเฉล่ีย 3.72 ดา้นความสะดวกสบาย

ประเด็นท่ีไดรั้บการประเมินนอ้ยท่ีสุดคือ สถานท่ีจอดรับ - ส่งในเส้นทาง พิษณุโลก - สุโขทยั มีความ

เหมาะสม ค่าเฉล่ีย 3.45 ดา้นกระบวนการประเด็นท่ีไดรั้บการประเมินนอ้ยท่ีสุด คือ ความตรงต่อเวลา

ของรถตูท่ี้เดินทางในเส้นทาง พิษณุโลก - สุโขทยั ค่าเฉล่ีย 3.33 ดา้นการส่ือสารประเด็นท่ีไดรั้บการ

ประเมินนอ้ยท่ีสุด คือ การมีโปรโมชัน่ส่วนลดราคาตัว๋โดยสาร ค่าเฉล่ีย 3.93 และดา้นราคาประเด็นท่ี

ไดรั้บการประเมินนอ้ยท่ีสุด คือ ราคาตัว๋โดยสารมีความเหมาะสมกบัระยะทางในการเดินทาง ค่าเฉล่ีย 

3.55 

กิตติชัย ศรีชัยภูมิ (2556) เป็นการศึกษา ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกค้า
วสิาหกิจขนาดเล็กกบัความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นประเทศไทย การวิจยัคร้ังน้ีมี
วตัถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างคุณลกัษณะของธุรกิจกบัปัจจยัประสบการณ์ของ
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ลูกคา้วสิาหกิจขนาดเล็ก 2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งขนาดขอธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการกบัปัจจยั
ประสบการณ์ของลูกคา้วสิาหกิจขนาดเล็ก 3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัประสบการณ์ของ
ลูกค้าวิสาหกิจขนาดเล็กกับความภักดีต่อตราสินค้าธนาคารพาณิชย์ประเทศไทย ประชากร คือ 
วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย โดยขนาดตวัอยา่งจ านวน 400 คน และสุ่มอยา่งเป็น
ระบบทุกภูมิภาค ผูว้ิจยัใช้แบบสอบเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั โดยผูต้อบแบบสอบถามคือ เจา้ของ
กิจการวิสาหกิจขนาดเล็กวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ผลการวิจยั
พบว่า 1) คุณลกัษณะของธุรกิจประกอบดว้ย อายุเจา้ของกิจการ ระยะเวลาการด าเนินธุรกิจ ประเภท
อุตสาหกรรม มีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาด
เล็ก 2) ขนาดของธนาคารมีมีความสัมพนัธ์ในทิศทางตรงกนัขา้มกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
วสิาหกิจขนาดเล็ก 3) ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความภกัดีต่อ
ตราสินคา้ 

ราชวฒัน์  ศรทิพย ์(2550) เป็นการศึกษาการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ในธุรกิจรถยนต์
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา แนวความคิดการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า กระบวนการบริหาร
ประสบการณ์ของลูกคา้ของ ผูป้ระกอบการ และการศึกษาเปรียบเทียบประสบการณ์ของ ลูกคา้ท่ีไดใ้ช้
บริการของศูนยจ์ดัจ าหน่ายและศูนย์บริการของโตโยตา้และอีซูซุ ประชากรท่ีท าการศึกษาได้แก่        
1) ลูกคา้ท่ีใช้รถยนต์ บรรทุกส่วนบุคคลท่ีครอบครองรายแรกและใช้งานรถยนต์มาเป็นระยะเวลา
มากกว่า 1 ปี จ  านวน 400 คน และ 2) กลุ่มผูป้ระกอบการรถยนต์ยี่ห้อโตโยตา้และอีซูซุท่ีอยู่ในเขต
จงัหวดันครราชสีมา ชยัภูมิ สุรินทร์ และบุรีรัมย ์จ  านวน 14 แห่ง โดยการใช้แบบสอบถามและแบบ
สัมภาษณ์เป็น เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และท าการวิเคราะห์ผลดว้ยค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย 
ค่าส่วน เบ่ียงเบนมาตรฐาน และ F-test ผลการศึกษา พบวา่ 1) บริษทัโตโยตา้และอีซูซุมีแนวความคิด
ในการบริหารเพื่อสร้าง ประสบการณ์ท่ีดีในดา้นการให้บริการโดยบุคลากร และดา้นการออกแบบ
สถานท่ีเพื่อให้ลูกคา้ สามารถสัมผสัผา่นประสาทสัมผสัทั้งห้า 2) กระบวนการเพื่อสร้างประสบการณ์
ท่ีดีส่วนใหญ่ไม่ แตกต่างกนัมีเพียงบางประเด็นท่ีแตกต่างกนั คือ การนดัหมายลูกคา้ล่วงหน้าในการ
เข้ามาใช้บริการ เช็คระยะหรือซ่อมบ ารุง และ 3) ประสบการณ์ของลูกค้าท่ีใช้บริการของศูนยจ์ดั
จ าหน่ายและ ศูนย์บริการโตโยต้าและอีซูซุนั้ น ลูกค้ามีประสบการณ์ช่วงความรู้สึกแรกสัมผสั 
ประสบการณ์ ระหวา่งการติดต่อ และความพึงพอใจหลงัใชบ้ริการไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 อาจเป็นเพราะการบริการท่ีได้รับจากสินคา้ประเภทเดียวกนั ผูป้ระกอบการท่ีจาหน่าย
สินค้าประเภทเดียวกันต้องพยายามนาเสนอบริการท่ีเทียบเคียงกับคู่แข่งขนั ซ่ึงสอดคล้องกับผล
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การศึกษากระบวนการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีของผูป้ระกอบการ 
ดงันั้นประสบการณ์ท่ีลูกคา้ไดรั้บจึงไม่มีความแตกต่างกนั 

Alan (2011) ได้ศึกษา การท างานด้านการบริหารโครงการพฒันาของรัฐทั้งในประเทศ
องักฤษ และประเทศในเครือสหภาพยุโรป มาน าเสนอเป็นตวัแบบว่าดว้ยกลยุทธ์ปัจจยัสู่ความส าเร็จ
ส าหรับการจดัการโครงการขนาดใหญ่ (Major or Mega Project) แบ่งตวัแปรในการจดัการท่ีมีอยูอ่ยา่ง
สลบัซบัซอ้นมาจดัเป็นกลุ่มปัจจยัรวม 4 กลุ่มดว้ยกนั คือ 

1)  การรับรู้สาระส าคัญของโครงการก่อสร้าง จุดเร่ิมต้นท่ีส าคัญของโครงการ
ก่อสร้างคือ การท่ีผูจ้ดัการโครงการทีมงานและผูบ้ริหารโครงการท่ีเก่ียวขอ้งจะตอ้งรับรู้และท าความ
เขา้ใจอยา่งชดัเจนในเร่ืองต่าง ๆ คือ วตัถุประสงคข์องโครงการ (Objective) กลยุทธ์หรือแนวทางการ
ด าเนินงานโครงการ (Strategies) เทคโนโลยีหรือวิทยาการท่ีจ าเป็นส าหรับโครงการแบบแผน       
หรือ ขอ้ก าหนดท่ีเป็นบรรทดัฐานของโครงการ (Design) 

2)  ปัจจัยภายนอก การเงิน และระยะเวลาก่อสร้างการก่อสร้าง สภาพแวดล้อม
ภายนอกเป็นเร่ืองละเอียดอ่อนมาก จึงแบ่งปัจจยัในกลุ่มน้ีออกเป็น 3 หมวด ท่ีมีความคาบเก่ียวกนัดงัน้ี 

2.1) ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมภายนอก (External Environment) ประกอบด้วย
ปัจจัยย่อย ดังน้ี 1) สภาพแวดล้อมทางการเมือง 2) สภาพแวดล้อมท่ีส าคัญของถ่ินฐานชุมชน               
3) สภาพทางภูมิศาสตร์กายภาพ 4) สภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจ  

2.2) ปัจจัยด้านการเงิน  (Monetary) ประกอบด้วยการจัดการด้านการเงิน 
(Financial) และตน้ทุนและผลประโยชน์ (Cost & Benefit) 

2.3) ระยะเวลา (Duration) ประกอบด้วยระยะเวลารวม (Duration) ก าหนดห้วง
เวลา (Phasing) และก าหนดเวลาเร่งด่วน หรือเวลาของกิจกรรมท่ีส าคญั (Critical Path) 

3) ทศันคติของผูป้ฏิบติังาน (Attitude) พิจารณาว่าผูบ้ริหารและผูจ้ดัการโครงการ     
ท่ีเป็นผูมี้หน้าท่ีในการสร้างทศันคติ และแรงจูงใจในเชิงบวกให้เกิดข้ึน โดยเฉพาะในเร่ืองส าคญั
ต่อไปน้ี 

3.1 การสนบัสนุนและความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหารระดบัสูง (Commitment and Top 
Management Support) 

3.2 การสร้างแรงจูงใจท่ีดี (High Motivation) 
3.3 ความร่วมมือร่วมใจ ดว้ยการท างานเป็นทีม 
3.4 เสริมสร้างโลกทศัน์เชิงบวก (Positive World View) 
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4) การด าเนินงาน (Implementation) กลุ่มน้ี เป็นความรับผิดชอบของผู ้จ ัดการ
โครงการโดยตรงในเร่ืองต่าง ๆ ดงัน้ี 

4.1) การจดัองคก์รโครงการ 
4.2) การบริหารสัญญา 
4.3) การเล่นบทบาทผูน้ า 
4.4) การสร้างทีม 
4.5) การจดัการความขดัแยง้ 
4.6) การจดัการดา้นแรงงานสัมพนัธ์ 
4.7) การวางแผน การควบคุม และการายงาน 
4.8) การประกนัคุณภาพ 



 
 

บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
การศึกษา เร่ือง ความส าเร็จของผู ้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่าง

อลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล วิจยัน้ีเป็นผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล
และใช้เคร่ืองมือส าหรับการวิจัยเพื่อก าหนดแนวทางในการวิจัย ซ่ึงประกอบด้วยรายละเอียด 
ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.1.1 ประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง ( Samples)  

ผูศึ้กษาลงพื้นท่ีจริงในการศึกษาท าให้พบผูป้ระกอบการรับเหมาติดตั้งประตูหน้าต่าง

อลูมิเนียมหรือผูป้ระกอบการอิสระรายเล็ก ๆ จ านวนมาก ท าให้ไม่ทราบกลุ่มตวัอยา่งท่ีแน่นอน ดงันั้น

ผูจึ้งไดท้  าการวจิยัดว้ยวธีิการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูป้ระกอบการอิสระจ านวน        10 

ตวัอยา่ง ซ่ึงมีวธีิการในการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี 1 ผูศึ้กษาด าเนินการสอบถามขอ้มูลของผูป้ระกอบการอิสระจากร้านคา้ท่ีมี

ช่ือเสียงและเป็นท่ีนิยมในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 2 ร้าน และเขตปริมณฑล จ านวน 8 ร้าน 

ขั้นตอนท่ี 2 ผูศึ้กษาท าการสรุปขอ้มูลของผูป้ระกอบการอิสระท่ีมียอดสั่งซ้ืออุปกรณ์

และอลูมิเนียมในการด าเนินงานท่ีมีจ านวนของแต่ละร้านในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ขั้ นตอนท่ี  3 ผู ้ศึ กษาด า เ นินการติด ต่อ เพื่ อขอสัมภาษณ์ข้อมูลส่วนตัวของ

ผูป้ระกอบการอิสระ ซ่ึงเป็นผูป้ระกอบการอิสระในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 2 ร้าน และเขต

ปริมณฑล จ านวน 8 ร้าน 

จากวิธีดงักล่าวขา้งต้นท าให้เช่ือมัน่ได้ว่ากลุ่มตวัอย่างจ านวน 10 ตวัอย่าง สามารถเป็น

ตวัแทนของกลุ่มผูป้ระกอบการอิสระในเขตกรุงเทพมหานคร และเขตปริมณฑลได ้

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
ในการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูล ซ่ึงมีลักษณะของแบบสอบถามท่ี

ประกอบดว้ย แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close Ended Question) และแบบสอบถามชนิดปลายเปิด 

(Open Ended Question)  แบบสอบถามท่ีใช้จะก าหนดให้ครอบคลุมหัวข้อ ท่ีต้องการศึกษา 

ประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามมีลกัษณะ

ค าถามแบบปลายปิด ซ่ึงประกอบดว้ยขอ้มูลส่วนบุคคล ดงัน้ี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 

จ านวนบุคลากร จ านวนงานต่อต่อเดือน จ านวนประสบการณ์ท างาน  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามก่ึงโครงสร้างแบบปลายเปิดเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ  

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามก่ึงโครงสร้างแบบปลายเปิดเก่ียวกบัความคิดเห็นท่ีมีต่อปัจจยัดา้น

ประสบการณ์ลูกคา้  

ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามก่ึงโครงสร้างแบบปลายเปิดเก่ียวกับปัจจยัด้านความส าเร็จของ

ผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม 

3.2.1 ขั้นตอนในกำรสร้ำงเคร่ืองมือวจัิย 

3.2.1.1 การศึกษาค้นควา้แนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องในเร่ือง

เก่ียวกบัแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัความส าเร็จของธุรกิจ ทฤษฎีคุณภาพการบริการและทฤษฎี

ปัจจยัดา้นประสบการณ์ลูกคา้ จากนั้นน ามาก าหนดกรอบและขอบเขตเน้ือหาในการสร้างค าถามของ

แบบสอบถามตามรายละเอียดท่ีน าเสนอขา้งตน้ 

3.2.1.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามา

เป็นแนวทางในการก าหนดและสร้างแบบสอบถามงานวจิยั 
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3.2.1.3 สร้างแบบสอบถามให้คลอบคลุมกรอบและขอบเขตเน้ือหาในการวิจัย          

ซ่ึงจะต้องครอบคลุมและสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ส าหรับการวิจยัท่ีก าหนดไว ้และน าเสนอต่อ

อาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้รวมทั้งขอ

ค าแนะน าเพื่อใหแ้บบสอบถามมีความสมบูรณ์ครบถว้น 

3.2.1.4 น าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์น าเสนอผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง

และความเท่ียงตรงของเน้ือหาดว้ยการตรวจสอบค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องงานวิจยั 

  

3.3 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษา เร่ือง ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง

อลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในคร้ังน้ี ซ่ึงผูศึ้กษาไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ตามขั้นตอน ดงัน้ี 

3.3.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

3.2.2.1 ผูศึ้กษาได้ท าติดต่อขอสัมภาษณ์ขอ้มูลเชิงลึกผูป้ระกอบการอิสระ จ านวน     

10 คน   

3.2.2.2 การสัมภาษณ์ ผูศึ้กษาได้ท าการสัมภาษณ์ข้อมูลเชิงลึกของผูป้ระกอบการ

อิสระ ดว้ยแบบสอบถามก่ึงโครงสร้าง 

3.2.2.3 การบนัทึกขอ้มูลผูศึ้กษาจะกระท าไปพร้อม ๆ กนัในระหว่างท่ีสัมภาษณ์เชิง

ลึกดว้ย โดยจะเนน้ไปท่ีประเด็นส าคญั ๆ หรือจากขั้นตอนในการสังเกตดว้ย 

3.2.2.4 การบนัทึกเทปกระท าไปพร้อม ๆ กบัการสัมภาษณ์เชิงลึก และหลงัจากท่ีมี

การสัมภาษณ์เสร็จจะมีการสรุปขอ้มูลท่ีไดเ้ทป 

3.2.2.5 การตรวจสอบความครบถ้วนของขอ้มูล เป็นการตรวจสอบว่าขอ้มูลท่ีเก็บ

รวบรวมมานั้นครบถ้วนตามลกัษณะเร่ืองท่ีตอ้งการศึกษา โดยมีการตรวจสอบความครบถ้วนของ

ขอ้มูลอยา่งต่อเน่ือง ตั้งแต่เร่ิมเก็บขอ้มูลจนกระทัง่ขั้นท่ีจะน าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์ 

3.3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้ข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าจากข้อมูลท่ีมีผู ้

รวบรวมไว ้เพื่อน ามาใชเ้ป็นแนวทางในการท าวจิยั ดงัน้ี 

3.3.2.1 หนงัสือพิมพ ์วารสาร ส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวจิยั 

3.3.2.2 ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 
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3.3.2.3 หนังสือทางวิชาการ บทความ สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ และรายงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง 

 

3.4 กำรพทิกัษ์สิทธิผู้ให้ข้อมูล 
การวิจยัเชิงคุณภาพ ผูศึ้กษามีความส าคญัมากในการเก็บรวบรวมข้อมูล เน่ืองจากเป็น

เคร่ืองมือของการวิจยัตอ้งเข้าไปมีปฏิสัมพนัธ์กับผูใ้ห้ขอ้มูลอย่างใกล้ชิด ตั้งแต่ขั้นตอนการสร้าง
สัมพนัธภาพเพื่อให้ผูใ้ห้ขอ้มูลเกิดความไวว้างใจท าให้ไดข้อ้มูลท่ีมีความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด จะเห็นได้
วา่ตลอดกระบวนการวิจยัมีทั้งการสัมภาษณ์เชิงลึกเก่ียวขอ้งกบัในเร่ืองส่วนตวั ความรู้สึกนึกคิด และการ
สังเกตซ่ึงบางคร้ังอาจละเมิดความเป็นส่วนตัวของผู ้ให้ข้อมูลได้ ดังนั้ นผู ้วิจ ัยจึงต้องค านึงถึง
จรรยาบรรณของนกัวิจยัอยา่งเคร่งครัดเพื่อเป็นการเก็บรักษาความลบั ความปลอดภยั ค าถามท่ีใชต้อ้งไม่
คุกคามอารมณ์ ความรู้สึก และเคารพสิทธิของผูใ้ห้ ผูว้ิจ ัยจึงท าการพิทักษ์สิทธิของผูใ้ห้ข้อมูล
ดงัต่อไปน้ี 

3.4.1 ผูศึ้กษาแนะน าตวัเอง อธิบายวตัถุประสงค์ รวมทั้งขั้นตอน และรายละเอียดในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยการสัมภาษณ์และขออนุญาตบนัทึกเทปไว ้เพื่อความถูกตอ้งในการบนัทึกขอ้มูลและ
ใหผู้ใ้หข้อ้มูลลงรายช่ือใหย้นิยอมดว้ยทุกคนเป็นหลกัฐาน  

3.4.2 อธิบายให้ทราบว่าผูใ้ห้ข ้อมูลมีสิทธิในการตดัสินใจเข้าร่วมการวิจยัหรือไม่ก็
ได้ และถ้าหากตดัสินใจเข้าร่วมการวิจยัสามารถออกจากการวิจยัได้ตลอดเวลา โดยไม่มีผลต่อ
ผูใ้ห้ข้อมูลแต่อย่างใด 

3.4.3 เม่ือผูใ้หข้อ้มูลสมคัรใจเขา้ร่วมการวจิยั ผูศึ้กษาจึงเก็บขอ้มูล 
3.4.4 ตลอดการวจิยัผูใ้หข้อ้มูลสามารถซกัถามขอ้มูลเก่ียวกบัการท าวจิยัคร้ังน้ีได ้
3.4.5 ในระหวา่งการสัมภาษณ์ผูใ้หข้อ้มูลมีสิทธิท่ีจะปกปิดขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการเปิดเผย 
3.4.6 ขณะที่สัมภาษณ์หากผูใ้ห้ขอ้มูลเกิดการเปล่ียนแปลงทางอารมณ์ เช่น สะเทือนใจ 

คบัขอ้งใจจนไม่สามารถพูดคุยต่อไปได ้ผูว้ิจยัยุติการสนทนาและอยู่เป็นเพื่อน ให้ก าลงัใจ โดยการ
สัมผสัจบัมือผูใ้ห้ขอ้มูล โอบไหล่ดว้ยความส ารวม และรอจนกว่าผูใ้ห้ขอ้มูลพร้อมท่ีจะพูดคุย ต่อถา้
ผูใ้ห้ข้อมูลไม่พร้อมหรือประสงค์ท่ีจะยุติการสนทนา ผูศึ้กษาจะยุติการสนทนาและสอบถามผูใ้ห้
ขอ้มูลเพื่อเลือกเวลานดัหมายในคร้ังต่อไป 

3.4.7 ผูใ้ห้ขอ้มูลมีสิทธิท่ีจะรับรู้ขอ้มูลตลอดจนสามารถตรวจสอบขอ้มูลของตวัเองได้จาก
การเก็บรวบรวมขอ้มูลของผูว้จิยั 
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3.4.8 ในการน าเสนอขอ้มูล และเขียนรายงานการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชน้ามสมมติเพื่อเป็นการ
รักษาความลบัของผูใ้หข้อ้มูล และน าเสนอในภาพรวมโดยไม่เฉพาะเจาะจงผูใ้ด 
 

3.5 วธีิกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
ผูศึ้กษาได้ท าการบนัทึกและเรียบเรียงข้อมูลแต่ละช่วงของการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

ประชากรและผูใ้ห้ขอ้มูลส าคญั (Key Informant) จากนั้นท าการตรวจสอบและวิเคราะห์ขอ้มูลแต่ละ

คร้ังถึงความถูกตอ้ง ความครบถว้นและความสอดคลอ้งกบัประเด็นของขอ้มูล และท าการวิเคราะห์ถึง

ปัญหาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อก าหนดแนวทางในการเผชิญและแกไ้ขปัญหา ใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้มูลท่ี

ครบถ้วนและเท่ียงตรง จนสามารถวิเคราะห์และรวบรวมขอ้มูลสุดทา้ยทั้งหมดได้อย่างเป็นระบบ

ระเบียบ สามารถน าขอ้มูลไปวิเคราะห์หาค าตอบตามวตัถุประสงคท่ี์วางไวไ้ด ้และน ามาการวเิคราะห์

ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Content Analysis) ได้แก่ ด้านปัจจัย (Input) ด้านกระบวนการ (Process) ด้าน

ผลผลิต (Product) โดยการตรวจสอบขอ้มูล เอกสาร ร่องรอยของการปฏิบติังาน น ามาเช่ืองโยงและ

ตีความโดยใช้แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งมาประกอบการตีความในปรากฎการณ์ต่าง ๆ 

แลว้น าเสนอผลการวิเคราะห์ในลกัษณะการเขียนเชิงบรรยายหรือพรรณนาความ ท าให้ทราบขอ้มูล 

แบบแผนเก่ียวกับการด าเนินงานของผูป้ระกอบการอิสระ เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงและ

พฒันาการด าเนินงานต่อไป 

 

 

 

 



 

 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ 

 
การศึกษา เร่ือง ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ีจ านวน 10 คน       
ซ่ึงในการศึกษาวจิยัท่ีผูศึ้กษาขอน าเสนอผลการวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 

 

4. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผูใ้ห้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 8 คน มีอายุ 31 - 40 ปี จ  านวน 5 คน มีระดบั

การศึกษาประถมศึกษา จ านวน 6 คน มีรายได้ต่อเดือน จ านวน 30,000 - 50,000 บาท จ านวน 7 คน  
จ านวนบุคลากร 3 - 5 คน จ านวน 8 คน จ านวนงานให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมต่อเดือน  
4 - 6 งาน/เดือน จ านวน 9 คน และมีประสบการณ์ในการท างานอลูมิเนียม 4 - 10  ปี จ  านวน 6 คน 

 
ตารางที ่4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน 

1. เพศ 
ชาย 
หญิง 

 
8 
2 

รวม 11 

2. อายุ 
ต ่ากวา่ 30 ปี 
31 - 40 ปี 
มากกวา่ 41 ปี ข้ึนไป 

 
3 
5 
2 

รวม 11 
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ตารางที ่4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน 

3. การศึกษา 
ประถมศึกษา 
มธัยมศึกษา 

 
6 
3 

ปริญญาตรี ข้ึนไป 1 
รวม 11 

4. รายได้ต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 30,000 บาท 
30,000 - 50,000 บาท 
50,001 - 80,000 บาท 
มากกวา่ 80,000 บาท 

 
3 
7 
- 
- 

รวม 11 

5. จ านวนบุคลากร 
ต  ่ากวา่ 2 คน 
3  - 5 คน 
มากกวา่ 5 คน 

2 
8 
- 

รวม 11 

6. จ านวนงานให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 3 งาน/เดือน 
4 - 6 งาน/เดือน 
มากกวา่  6 งาน/เดือน 

1 
9 
- 

รวม 11 
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ตารางที ่ 4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อมูลทัว่ไป จ านวน 

7. ประสบการณ์ในการท างานให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมต่อเดือน 

ต ่ากวา่ 3 ปี 
4 - 10 ปี 
11 - 15 ปี 

2 
6 
2 

มากกวา่ 15  ปี - 

รวม 11 

 

4.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 
4.2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
จากตาราง แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ในดา้นความเป็นรูปธรรม

ของการบริการ ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมีเนียมควรมีดา้นการมีอุปกรณ์เคร่ืองมือเนียมท่ีทนัสมยั มีวสัดุ
อุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการ และการตกแต่งหน้าร้านทั้ งภายในและภายนอกร้านมีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระ
ไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ช่วยประหยดัเวลา ประหยดัคนในการท างาน ดา้นการตกแต่งหน้าร้านมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ถึง
ความประณีตของฝีมือการท างาน ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ช่วยในความสะดวก และความรวดเร็วในการติดตั้ง ท างานไดเ้ร็วข้ึน ดา้นการตกแต่งหนา้ร้านมีผลต่อ
การรับรู้ของผลงานและเป็นอีกช่องทางในการอธิบายรายละเอียดให้ลูกคา้เขา้ใจมากข้ึน ส่งผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ด าเนินงานรวดเร็วข้ึน ดา้นการตกแต่งหนา้ร้านมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ช่วยให้ง่ายต่อการตดัสินใจ 
ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ด าเนินงานรวดเร็วข้ึนและงานมีมาตรฐานมากข้ึน ไม่มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 
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ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ด าเนินงานรวดเร็วข้ึนและงานมีมาตรฐานมากข้ึน ดา้นการตกแต่งหนา้ร้าน มีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ 
ช่วยใหดึ้งดูดสายตาลูกคา้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ช่วยประหยดัเวลาในการท างาน ด้านการตกแต่งหน้าร้านมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ไม่มีผลเพราะ
ลูกคา้มัน่ใจในฝีมือ  

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ช่วยประหยดัเวลา คน และอุปกรณ์ในการท างาน ดา้นการตกแต่งหน้าร้านมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ 
ช่วยใหดู้เป็นสัดส่วนน่าเขา้ใชบ้ริการ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดจากเคร่ืองมือท่ีไม่ไดม้าตรฐาน ดา้นการตกแต่งหน้าร้านมีผลต่อการรับรู้
ของลูกคา้ สร้างความประทบัใจตั้งแต่ตั้งแรกเห็นของลูกคา้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการ
อิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นว่า การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ช่วยในความสะดวกในการท างาน ดา้นการตกแต่งหน้าร้านมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้ ช่วยให้ง่ายต่อ
การตดัสินใจ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นวา่ การมีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอและเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั ท าให้
ช่วยลดจ านวนคนในการท างาน ช่วยให้ง่ายต่อการตดัสินใจ ไม่มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการ
อิสระ 
 
ตารางที ่4.2 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความคิดเห็นของบุคคล 
รายละเอยีดความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

อุปกรณ์ทีเ่พยีงพอและ
เคร่ืองมือทีท่ันสมัย 

การตกแต่งหน้าร้าน 
ทั้งภายในและภายนอกร้าน 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2   

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5   
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ตารางที ่4.2 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (ต่อ) 

ความคิดเห็นของบุคคล 
รายละเอยีดความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

อุปกรณ์ทีเ่พยีงพอและ
เคร่ืองมือทีท่ันสมัย 

การตกแต่งหน้าร้าน 
ทั้งภายในและภายนอกร้าน 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8   

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10  - 

รวม 11 7 
 

4.2 ความไว้วางใจได้ในการให้บริการ 
จากตาราง แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ในดา้นความไวว้างใจไดใ้น

การให้บริการ ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมีดา้นการส่ือสารท่ีถูกตอ้ง การท าให้เกิดความใน
ขั้นตอนในการผลิตและติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นวา่ มีการสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิต การส่ือสาร
ท่ีถูกตอ้ง ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 
 ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า การสร้างความไวว้างใจทั้ งในด้านขั้นตอนการผลิต       
ช่วยให้ลูกคา้เห็นถึงการท างานท่ีช่างมีความประณีต ดา้นการส่ือสารท่ีถูกตอ้ง ส่งผลต่อการรับรู้ของ
ผลิตภณัฑ ์ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นวา่ การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิต ไม่มีผลต่อ
การรับรู้ของลูกคา้ แต่ทางดา้นการส่ือสารท่ีถูกตอ้งมีผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อการรับรู้ของผลิตภณัฑ์ 
ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่า การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิต ช่วยให้
ลูกคา้เห็นผลงานและเป็นการโชวฝี์มือและความสามารถ การส่ือสารท่ีถูกตอ้ง ส่งผลต่อการรับรู้ของ
ผลิตภณัฑแ์ละความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นวา่ การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิต การส่ือสาร
ท่ีถูกตอ้งส่งผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 
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ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 ใหค้วามเห็นวา่ การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิตไม่มีผล การ
ส่ือสารท่ีถูกตอ้งส่งผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นวา่ การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิต การส่ือสาร
ท่ีถูกตอ้งส่งผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 ใหค้วามเห็นวา่ การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิตไม่มีผล การ
ส่ือสารท่ีถูกตอ้งส่งผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นวา่ การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิต การส่ือสาร
ท่ีถูกตอ้งส่งผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นว่า การสร้างความไวว้างใจในขั้นตอนการผลิตไม่มีผล 
การส่ือสารท่ีถูกตอ้งส่งผลต่อการรับรู้ ส่งผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการอิสระ 

 
ตารางที ่4.3 ความไวว้างใจไดใ้นการใหบ้ริการ 

ความคิดเห็นของบุคคล 
รายละเอยีดความไว้วางใจได้ในการให้บริการ 

ขั้นตอนในการผลติภัณฑ์ การส่ือสารทีถู่กต้อง 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 -  

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 -  

รวม 6 11 
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4.3 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
จากตาราง แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่า ในด้าน การตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมี การตอบสนองตามความตอ้งการของ
ลูกค้า มีผลต่อความส าเร็จของผู ้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม                 
ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 ใหค้วามเห็นวา่ ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่าง
อลูมิเนียม ควรให้บริการลูกคา้ตอ้งค านึงในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้คือ งานท่ีได้
ตอ้งเสร็จไดเ้ร็ว และประหยดัเวลา ค่าใชจ่้ายส่วนอ่ีน ๆ ดว้ย 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อการ
ท างานคร้ังต่อไป 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลถ้า
ลูกคา้ไม่โอเคท าใหลู้กคา้ไม่ประทบัใจ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลเพราะ
ถา้ท างานดีลูกคา้จะจ่ายตงัดีและมีงานต่อเน่ือง 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
ธุรกิจของเรา คือ การใหบ้ริการตอ้งดี ท าตามท่ีลูกคา้เรียกร้อง มีส่วนลดในราคาท่ีสูง 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
ธุรกิจของเรา คือ ไม่ท าใหลู้กคา้ดูวา่ถูกทอดทิ้ง  

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
ธุรกิจคือ การวางแผนการท างานใหเ้ป็นระบบระเบียบ พนกังานตอ้งรู้กระบวนการท างานอยา่งดี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
ธุรกิจของเราคือ ตอ้งรู้ดว้ยวา่ตนเองมีอ านาจตดัสินใจมากแค่ไหน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
ธุรกิจของเรา คือ ผูท่ี้สามารถตดัสินใจไดใ้นขั้นต่อไปคือใคร เพื่อไม่ใหเ้กิดความล่าชา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีผลต่อ
ธุรกิจของเรา คือ เราตอ้งใหบ้ริการใหลู้กคา้ประทบัใจเราตอ้งท าบริการใหดี้ 

 
 
 



 

46 

ตารางที ่ 4.4  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดความการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
การตอบสนองตาม
ความต้องการของ

ลูกค้า 

การให้บริการด้วย
ความเต็มใจและเต็ม

ความสามารถ 

การบริการที่รวดเร็ว 
ทนัตามก าหนดเวลา 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1  -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3  -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5   - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10  - - 

รวม 11 1 2 

 
4.4 การเอาใจใส่ในการให้บริการ 
จากตาราง แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ในดา้นการเอาใจใส่ในการ

ให้บริการผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมี ดา้นการการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ มีผล
ต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการ
อิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นว่า การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ในการให้บริการ มีผลต่อการ

กลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการลูกคา้ มีผลเพราะลูกคา้

จะมีความรู้สึกท่ีพอใจในการท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ในการบริการท าให้ลูกคา้เกิด

ความประทบัใจกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีกคร้ัง 
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ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่า การดูแลเอาใจใส่ในการบริการสามารถสร้างความ

เช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5 ใหค้วามเห็นวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ คือ อุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบั

การใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้เกิดความพงึพอใจในการบริการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 ใหค้วามเห็นวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นการส่ือโฆษณาและ

เอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของ

ลูกคา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ในดา้นของการก าหนด

ราคา ควรเหมาะสมกบัระดบัของการใหบ้ริการท่ีชดัเจนท าลูกคา้พงึพอใจในการบริการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่า การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ พนกังานบริการตอ้ง

แต่งตวัใหเ้หมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการจะ

ดีดว้ย 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ เป็นการการสร้างความ

พงึพอใจในการใหบ้ริการ มีผลต่อความไวว้างใจในการใชบ้ริการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 ใหค้วามเห็นวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ เป็นการสร้างความพึง

พอใจในการใหบ้ริการ โดยเฉพาะผูป้ฏิบติังานบริการควบคู่ไปกบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

 

ตารางที ่4.5 การเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดการเอาใจใส่ในการให้บริการ 
การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ การสร้างความพึง่พอใจในการให้บริการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2   

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7   
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ตารางที ่4.5 การเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ (ต่อ) 
ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดการเอาใจใส่ในการให้บริการ 
การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ การสร้างความพึง่พอใจในการให้บริการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8   

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10   

รวม 10 6 
 

4.3 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยด้านประสบการณ์ลูกค้า 
4.3.1 ปัจจัยด้านพนักงาน 

จากตาราง แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ในดา้นปัจจยัดา้นพนกังาน

ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมี ดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การแต่งกาย การเอาใจใส่ของของ   

ผูใ้ห้บริการ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม       

ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นวา่ ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่าง

อลูมิเนียมควรมีมนุษยสัมพนัธ์ดีท่ีดี มีการเอาใจใส่ในการให้บริการแก่ลูกคา้ และความกระตือรือร้น 

ในการใหบ้ริการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่าการมีมนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการท าให้เกิดความพึง

พอใจไวใ้จในการท างาน 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่าการแต่งกายของผูใ้ห้บริการมีผล เพราะลูกค้าดูแล้ว      

วา่เราตอ้งสุภาพ มีมารยาท ไม่กา้วร้าวน่ามาใชบ้ริการกบัเราอีกคร้ังต่อ ๆ ไป 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4 ใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การแต่งกายของผูใ้ห้บริการมีผลต่อการวางตวัตอ้งดี     

มีมารยาท การพูดจา 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ใหค้วามเห็นวา่เคร่ืองแบบหรือชุดสุภาพ เพื่อแสดงความเป็นพนกังานท่ี

พร้อมบริการ และยงัเป็นสัญลกัษณ์ขององคก์ร ณ จุดบริการ 
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ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นวา่ทรงผมท่ีเหมาะสมกบัเพศของพนกังาน เช่น ผูช้ายควร

ตดัผมสั้น สะอาด 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 ใหค้วามเห็นวา่สีสันและการแต่งกายควรเลือกใหเ้หมาะสมกบักาลเทศะ

ซ่ึงสีมีความหมายต่างกนั 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ใหค้วามเห็นวา่ ในเร่ืองของดา้นรองเทา้ถุงเทา้ ผูใ้ห้บริการควรท่ีจะสวม

ใส่รองเทา้ท่ีสีเขม้ ลกัษณะท่ีสุภาพเหมาะกบัสถานท่ีและกาลเทศะของหนา้งาน 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นว่า การในด้านของการแต่งหน้าท่ีดูเป็นธรรมชาตินั้น     

ช่วยเสริมใหช้วนมองดูสดใสตลอดเวลา 

 

ตารางที ่4.6 ปัจจยัดา้นพนกังาน 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดปัจจัยด้านพนักงาน 
การมีมนุษยสัมพนัธ์
ของผู้ให้บริการ 

การแต่งกายของผู้
ให้บริการ 

การเอาใจใส่ และความ
กระตือรือร้นของของผู้

ให้บริการ 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1    
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4 - - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5   - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 -  - 

รวม 3 10 1 
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4.3.2 ปัจจัยด้านการบริการ 

จากตาราง แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่า ในด้านปัจจยัด้านการ
บริการ ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมีดา้นการสร้างความพึงพอใจในความรู้ความช านาญในการ
ให้บริการ ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการ
ติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นว่า ความน่าเช่ือถือในการบริการพนกังานมีความรู้ความ
ช านาญในการใหบ้ริการบุคลากรมีอธัยาศยัท่ีดี สุภาพ อ่อนนอ้ม มาจากค าพูด ตอ้งอธิบายให้ลูกคา้ไดมี้
ทางเลือก 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า การมีความพึงพอใจในกระบวนการให้บริการต้อง
ท างานใหล้ะเอียด และระมดัระวงัในการท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการ มีผลเพราะ
ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมสามารถอธิบายรายละเอียดของงานได ้

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นวา่ การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการ มีผลถา้ไม่มี
ความรู้จะไม่สามารถใชง้านได ้

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการ มีผลเพราะ
การท างานมานานจะมีประสบการณ์ในการท างานสามารถท างานไดย้าวนาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่า การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการมีผล การ
ค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ ไม่มีผล เพราะทุกการจา้งงานของลูกคา้จะเลือกแบบตามใจลูกคา้ก่อนแต่
เราสามารถใหค้  าแนะน าใหก้บัลูกคา้ได ้

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่า การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการมีผล เรา
สามารถใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ไม่มีหลกัการใหก้บัลูกคา้อาจเกิดปัญหาของผลิตภณัฑ ์

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 ใหค้วามเห็นวา่ การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการมีผล สามารถ
ให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ สามารถอธิบายความแตกต่างและขอ้จ ากดัของผลิตภณัฑ์เพื่อเป็น
ทางเลือกใหก้บัลูกคา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นวา่ การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการ มีผลแต่การ
ค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์ไม่มีผลต่อความส าเร็จ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นวา่ การมีความรู้ความช านาญในการใหบ้ริการ มีผลแต่การ
ค าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑท์ าใหลู้กคา้พึงพอใจในการบริการ 
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ตารางที ่4.7 ปัจจยัดา้นการบริการ 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดปัจจัยด้านการบริการ 
ลูกค้ามีความพงึพอใจ

ในกระบวนการ
ให้บริการ 

มีความรู้ความช านาญใน
การให้บริการ 

สามารถให้ค าแนะน า
เกีย่วกบัผลติภัณฑ์ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2    

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 -   

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 -   

รวม 1 10 8 

 

4.3.3 ปัจจัยด้านความสะดวกสบาย 

จากตาราง แสดงให้เห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ในดา้นความสะดวกสบาย  
ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมีการบริการหลงัการขายหากเกิดปัญหา และให้ค  าปรึกษาและ
สามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑเ์กิดปัญหา มีผลต่อความส าเร็จขอผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้ง
ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 1ให้ความเห็นว่า มีการให้บริการหลงัการขาย และให้ค  าปรึกษาและ
สามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑเ์กิดปัญหาและดูแลหลงัการติดตั้งงานภายใน 6 เดือน  

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นวา่ การให้บริการความสะดวกในการให้บริการของลูกคา้ 
ท าใหง้านราบร่ืนและเสร็จเร็วข้ึน 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 ใหค้วามเห็นวา่ ไม่มีผล 
ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่า การให้บริการหลังการขายหากเกิดปัญหาเราต้อง

สามารถแกไ้ขปัญหาท่ีพบได ้ตอ้งท าใหลู้กคา้พึงพอใจในการบริการ 
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ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี  5 ให้ความเห็นวา่ การให้บริการหลงัการขายหากเกิดปัญหาเราควรจะรีบ
แกไ้ขปัญหาเพื่อท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและประเมินงานหลงัการขายได ้

 ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นวา่ ตอ้งให้ค  าปรึกษาและสามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑ์
เกิดปัญหาตอ้งแกไ้ขปัญหาข้ึนอยูก่บัช่าง 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่า ให้ค  าปรึกษาและสามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑ์เกิด
ปัญหาไดต้ลอด 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 ใหค้วามเห็นวา่ มีการใหบ้ริการหลงัการขายหากผลิตภณัฑเ์กิดปัญหา 
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นว่า ให้ค  าปรึกษาและสามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑ์เกิด

ปัญหา 
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นว่า มีการให้บริการหลงัการขาย และให้ค  าปรึกษาและ

สามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑเ์กิดปัญหา 
 

ตารางที ่4.8 ปัจจยัดา้นความสะดวกสบาย 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดด้านความสะดวกสบาย 
การให้บริการความ
สะดวกในการ

ให้บริการของลูกค้า 

สามารถให้บริการ
หลงัการขายหากเกดิ

ปัญหา 

สามารถให้ค าปรึกษาและ
สามารถติดต่อได้หาก
ผลติภัณฑ์เกดิปัญหา 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2   - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 - - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 - -  

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 - -  

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 -   

รวม 1 7 7 
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4.3.4 ปัจจัยด้านกระบวนการ 
จากตาราง แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่า ในด้านกระบวนการ    

ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรมี ด้านการติดต่อประสานงานกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน มีผลต่อความส าเร็จขอผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นว่า กระบวนการในการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ท่ีมี
ความสะดวกและความรวดเร็วมีผลท าใหเ้ราท างานไดม้ากข้ึน 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2 ใหค้วามเห็นวา่กระบวนการในการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ท่ีมีความ
สะดวกและความรวดเร็วมีผล ท าใหง้านมีการเจรจาตกลงกนัไดร้วดเร็ว 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 ใหค้วามเห็นวา่กระบวนการในการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ท่ีมีความ
สะดวกและความรวดเร็วมีผล บางทีเราท างานเร็วเกินไปอาจเกิดขอ้ผิดพลาดท าให้ลูกคา้ไม่ประทบัใจ
ได ้

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นวา่ กระบวนการใหบ้ริการมีผล ท าให้เกิดความไวว้างใจใน
การใหบ้ริการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5 ใหค้วามเห็นวา่กระบวนการใหบ้ริการมีผล เพราะเคร่ืองมือพร้อม 
ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่า กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการท่ีได้

มาตรฐาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะสามารถอธิบายได้ถึงผลิตภณัฑ์ท่ีมีความ
แตกต่าง 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่า กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการท่ีได้
มาตรฐาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการ ท่ีมีผลดี 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นวา่กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการมีผลท าให้เกิด
ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นวา่ กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการท่ีท าให้เกิด
ความไวว้างใจและความมัน่ใจในการใหบ้ริการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นวา่ กระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการท่ีท าให้เกิด
ความมัน่ใจในการใหบ้ริการ 
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ตารางที ่4.9 ปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดด้านกระบวนการ 
กระบวนการในการติดต่อ

ประสานงานกบัลูกค้าทีม่ีความ
สะดวกและความรวดเร็ว 

กระบวนการและ 
ขั้นตอนในการให้ 

บริการทีไ่ด้มาตรฐาน 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 -  

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 -  

รวม 5 6 

 

4.3.5 ปัจจัยด้านการส่ือสาร 

จากตาราง แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่า ในด้านการส่ือสาร   
ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมีเนียมควรมี ดา้นส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ มีความ
ทนัสมยัเขา้ถึงง่าย การติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อไดห้ลายช่องทาง เช่น โทรศพัท ์ไลน์ เฟซบุ๊ก และ
เพจร้าน มีสร้างเว็บไซต์ มีผลต่อความส าเร็จขอผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นวา่ การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
และเขา้ถึงง่ายสามารถติดต่อไดจ้ากลูกคา้ท่ีรับบริการแลว้บอกต่อ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นวา่ การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายไม่มีผลต่อการท างานแต่มีความส าคญัในการขยายกิจการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นวา่การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผลท าใหลู้กคา้เห็นผลงาน 
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ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นวา่การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายท าใหลู้กคา้เห็นผลงานจากการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นวา่การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผล คือ เพื่อการถ่ายทอดหรือบอกข่าวสารใหแ้ก่ลูกคา้ไดรั้บทราบ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 ใหค้วามเห็นวา่ การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผล คือ เพื่อใหลู้กคา้มีความรู้ความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นวา่ การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผล คือ เพื่อเป็นการสร้างความนิยมและภาพพจน์ท่ีดีของผูป้ระกอบการ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นวา่ การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผล คือ เพื่อการชักจูงผูบ้ริโภค โดยวิธีการส่ือสารด้วยค าพูดหรือการส่ือ
ความหมายในรูปแบบต่าง ๆ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นวา่ การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผล เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ผลิตภณัฑ์และสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่
ผูบ้ริโภค 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10  ให้ความเห็นว่า ไม่มีผล ในการติดต่อส่ือสารสามารถแต่จะได้งาน
เพิ่มข้ึนดว้ย ถา้มีการติดต่อผา่น โทรศพัท ์ไลน์เฟซบุก๊ และเพจร้าน 

 
ตารางที ่4.10 ปัจจยัดา้นการส่ือสาร 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดด้านการส่ือสาร 
การส่ือโฆษณาและการ

ประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
การติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อได้

หลายช่องทาง 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3   

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8   



 

56 

ตารางที ่4.10 ปัจจยัดา้นการส่ือสาร (ต่อ) 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดด้านการส่ือสาร 
การส่ือโฆษณาและการ

ประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ 
การติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อได้

หลายช่องทาง 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10   

รวม 11 9 

 
4.3.6 ปัจจัยด้านราคา 
จากตาราง แสดงใหเ้ห็นวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความเห็นวา่ ในดา้นราคาผูป้ระกอบการ

ติดตั้งอลูมิเนียมควรมีดา้นการระบุราคาของผลิตภณัฑ์ การเปรียบราคาผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดในการ
ผลิตให้ชดัเจน และการให้เครดิตในการจ่ายเงินกบัลูกคา้ชดัเจน มีผลต่อความส าเร็จขอผูป้ระกอบการ
ธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ซ่ึงผูป้ระกอบการอิสระไดใ้หค้วามเห็น ดงัน้ี 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นวา่ ส่ิงท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่าง
อลูมิเนียม ควรให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว เพื่อลูกคา้จะไดง้านท่ีไว และ ไม่เสียเวลา ไม่ตอ้งเสีย
ค่าใชจ่้ายเพิ่มเน่ืองจากงานท่ีล่าชา้เกินก าหนด 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า การระบุราคาของผลิตภณัฑ์ท่ีชัดเจน มีผลต่อความ
ประทบัใจในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑน์ั้น ๆ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3 ใหค้วามเห็นวา่การระบุราคาของผลิตภณัฑท่ี์ชดัเจน มีผล ต่อลูกคา้คือมี
มาตรฐานท่ีระบุไวแ้ลว้ ท าใหส้ะดวกในการเลือกใชผ้ลิตภณัฑ์ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่าการระบุราคาของผลิตภณัฑ์ท่ีชดัเจน มีผล เพราะถา้เรา
ท าแพงลูกคา้ไม่พอใจ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การเปรียบราคาผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดในการผลิตให้
ชดัเจน จะสารมารถบอกถึงราคากลางใหลู้กคา้เพื่อใหลู้กคา้ไดเ้ปรียบเทียบในผลิตภณัฑน์ัน่ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่าการเปรียบราคาผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดในการผลิตให้
ชดัเจน มีผล เพราะดูผลิตภณัฑท่ี์มีคุณต่อการท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ใหค้วามเห็นวา่ การระบุราคาของผลิตภณัฑช์ดัเจนมีการเปรียบราคากบั
ผลิตภณัฑ์มีมาตรของราคาของมิวดิว มีการตั้งเกณฑ์การให้บริการ ลูกคา้ใหม่ 1 อาทิตย ์ลูกคา้เก่า        
40 วนั 
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ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่า การให้เครดิตในการจ่ายเงินกบัลูกคา้ท่ีชัดเจน มีผล 
เพราะลูกคา้อาจมีค่าใชจ่้ายมากข้ึนแลว้ตอ้งมีของสมนาคุณใหก้บัลูกคา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นวา่การให้เครดิตในการจ่ายเงินกบัลูกคา้ท่ีชดัเจน มีผลเสีย
กบัผูใ้ชบ้ริการในการท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ใหค้วามเห็นวา่ การให้เครดิตในการจ่ายเงินกบัลูกคา้ท่ีชดัเจนใชไ้ดถ้า้
ไม่มากเกินไป 
 
ตารางที ่4.11 ปัจจยัดา้นราคา 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดด้านราคา 

ในการให้บริการมี
การระบุราคาของ
ผลติภัณฑ์ชัดเจน 

การเปรียบราคา
ผลติภัณฑ์แต่ละชนิดใน
การผลติให้ชัดเจน 

การให้เครดิตในการ
จ่ายเงินกบัลูกค้าชัดเจน 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4  - - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5 -  - 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 -   
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7    
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 - -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 - -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 - -  

รวม 5 3 5 

 

4.4 การวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยความส าเร็จ 
จากตาราง แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความเห็นว่าในด้านปัจจัยด้าน

ความส าเร็จ  ผูป้ระกอบการติดตั้งอลูมิเนียมควรไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้ในดา้นราคาท่ีเหมาะสม

กบัคุณภาพการของการใหบ้ริการ  
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4.4.1 ความพงึพอใจจากลูกค้าในด้านราคาทีเ่หมาะสมกบัคุณภาพการของการให้บริการ  
ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นว่า การได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการใหบ้ริการอยูจ่ะตอ้งมีการเจราจาต่อรอง 
ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า การได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการใหบ้ริการตอ้งท าใหคุ้ณภาพกบัราคาสอดคลอ้งกนั 
ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า การได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพของการใหบ้ริการมีผล ต่อผลิตท่ีมีมาตรฐานต่างกนั 
ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่าการได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการให้บริการมีผลสร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจโดยการเพิ่มระดบั

ความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้ากข้ึน เพื่อเป็นการน าไปสู่การสร้างความภกัดีของลูกคา้ 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการใหบ้ริการมีผลสร้างผลก าไรในระยะยาว ถา้ธุรกิจสามารถรักษาลูกคา้

ท่ีดีไวใ้นปริมาณมาก ๆ จะสร้างผลก าไรมากกวา่การหาลูกคา้ใหม่เขา้มาทดแทนลูกคา้เก่าท่ีจากไปอยู่

เสมอ 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่าการได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการให้บริการมีผลลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ จะช่วยในการกระจาย

ข่าวแบบปากต่อปากท าให้คนรู้จกัมากข้ึน ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลส าคญัส าหรับลูกคา้ใหม่ท่ีใช้ในการ

ตดัสินใจ 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่าการได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการให้บริการมีผล คือ ลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ เป็นการประกนั

ความเส่ียงจากการเกิดความผดิพลาดในการบริการ ลูกคา้ระยะยาวมีแนวโนม้ท่ีจะให้อภยักบัเหตุการณ์

ท่ีเกิดความผดิพลาดของธุรกิจไดม้ากกวา่ 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่าการได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการใหบ้ริการมีผล เพราะในดา้นของโอกาสท่ีดีท่ีสุดในการเพิ่มยอดขาย 

ก็คือการอาศยัฐานจากลูกคา้ปัจจุบนัของผูป้ระกอบการ 

ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นว่า การได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการให้บริการมีผล เพราะจะท าให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจและเรียกใช้

บริการต่อไป 
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ผูใ้ห้ข้อมูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นว่าการได้รับความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ี

เหมาะสมกบัคุณภาพการของการให้บริการมีผล เพราะลูกคา้เกิดความพึงพอใจมาก ๆ เป็นลดความ

เส่ียงในดา้นการกดดนัขั้นตอนการท างานดว้ย 

4.4.2 การยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้ความสามารถของพนักงาน 
ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนกังาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะมีการบอกต่อกนัจากลูกคา้ 
ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนกังาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะจะท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือ
ใจในผลงานของผูป้ระกอบการ 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้
ความสามารถของพนกังาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะท าดีลูกคา้มีความพอใจใน
งาน 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนักงาน คือ การใช้เวลาได้อย่างดีท่ีสุด รวดเร็ว ไม่ท างานล่าช้า นั่นคือคนท่ีมี

ประสิทธิภาพ ควรท างานใหเ้สร็จตามก าหนดเวลา 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนกังาน คือ การผิดพลาดในงานน้อย มีความแม่นย  าในกฎระเบียบขอ้มูล ตวัเลข 

หรือสถิติต่าง ๆ ไม่เลินเล่อจนท าใหเ้กิดความเสียหายแก่ผูป้ระกอบการ 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนักงาน การมีองค์ความรู้ในงานดีรู้จักศึกษาหาความรู้ในเร่ืองงานท่ีท าอยู่

ตลอดเวลา คนท่ีมีประสิทธิภาพควรแสวงหาความรู้อยูต่ลอดเวลา 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนกังาน คือ การรอบรู้ หรือรู้รอบดา้น จากการไดเ้ห็น ไดส้ัมผสั ไดล้งมือปฏิบติั

บ่อย ๆ มิใช่มีความรู้ดา้นวชิาการแต่เพียงอยา่งเดียว 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนกังาน มีการพฒันาการท างานท่ีดีและควรมีเทคนิคในการท างานร่วมด้วยงาน   

จึงจะมีประสิทธิภาพ 
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ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 9 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้
ความสามารถของพนกังาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะจะท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจ
ในกระบวนการท างานและผลิตภณัฑ์ 

ผู ้ให้ข้อมูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นว่า การได้รับการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้

ความสามารถของพนักงาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะจะท าให้ลูกคา้เกิดความ

เช่ือมัน่ในฝีมือ 

4.4.3 การบริหารเวลาในการให้บริการได้อย่างรวดเร็วทันใจและระยะเวลาเหมาะสมในการ
ให้บริการ  

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นวา่ บริหารเวลาในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจและ
ระยะเวลาเหมาะสมในการใหบ้ริการ ท าใหลู้กคา้ประทบัใจ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นวา่ การบริหารเวลาในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ
และระยะเวลาเหมาะสมในการให้บริการ มีผลต่อการให้บริการเพราะ ถา้บริการไม่ดี ท าให้งานเสร็จ
ไม่ทนัตามก าหนดการ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็น วา่บริหารเวลาในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจและ
ระยะเวลาเหมาะสมในการใหบ้ริการ มีผล เพราะสามารถท าตามระยะเวลาท่ีตกลงกบัลูกคา้ไว ้

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นวา่ การบริหารเวลาในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ
และระยะเวลาเหมาะสมในการใหบ้ริการ มีผลต่อการใหบ้ริการ เพราะลูกคา้ชอบการท างานท่ีรวดเร็ว 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า การบริหารเวลาในการให้บริการ มีผลเพราะมีโอกาส
ท างานเพิ่มข้ึนหากงานเสร็จเร็ว 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นวา่ การบริหารเวลาในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจ
และระยะเวลาเหมาะสมในการใหบ้ริการ มีผลต่อการท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 7 ให้ความเห็นว่า การบริหารเวลาไดเ้หมาะสมในการให้บริการมีผลต่อ
การท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่า การบริหารเวลาไดเ้หมาะสมในการให้บริการมีผลต่อ
การรับงานจากลูกคา้ท่านอ่ืน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 9 ใหค้วามเห็นวา่ การบริหารเวลาไดเ้หมาะสมในการใหบ้ริการมีผลลูกคา้
ประดบัใจในการท างาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นว่า การบริหารเวลาไดเ้หมาะสมในการให้บริการมีผลใน
การท างานของลูกคา้ท่านอ่ืนต่อ 
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4.4.4 จ านวนลูกค้าทีม่ารับบริการมีประมาณเพิม่ขึน้ 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1 ให้ความเห็นวา่ ไม่มีผลต่อจ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณเพิ่มข้ึน

แต่มีผลกบัรายได ้
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า มีผลต่อจ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณเพิ่มข้ึน 

เพราะท าใหกิ้จการดีข้ึนและรายไดเ้พิ่มข้ึน 
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า จ  านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณเพิ่มข้ึนท าให้มี

งานเยอะ มีผลก าไรมากข้ึน 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4 ใหค้วามเห็นวา่ มีผลจ านวนลูกคา้เพิ่มข้ึน รายไดเ้พิ่มข้ึน 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5 ใหค้วามเห็นวา่ มีผล 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6 ใหค้วามเห็นวา่ จ  านวนลูกคา้เพิ่มข้ึนท าใหมี้งานเยอะ มีผลก าไรมากข้ึน 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 ใหค้วามเห็นวา่ จ  านวนลูกคา้เพิ่มข้ึนท าใหมี้งานเยอะ มีรายไดม้ากข้ึน 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8 ใหค้วามเห็นวา่ มีผล 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 ใหค้วามเห็นวา่ จ  านวนลูกคา้เพิ่มข้ึนท าใหมี้งานเยอะ มีรายไดม้ากข้ึน 
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10 ใหค้วามเห็นวา่ มีผลแน่นอน 
4.4.5 ช่ือเสียงของร้านเป็นทีรู้่จักและได้รับการยอมรับจากลูกค้าในกลุ่มธุรกจิ 
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี  1 ให้ความเห็นว่า ก่อนท่ีลูกคา้จะจ่ายจะส่ือราคาก่อนจา้ง การยอมมาจาก

ลูกคา้ท่ีรับบริการต่อกนัพนกังานสามารถบริหารเวลาไดอ้ย่างรวดเร็วและในระยะเวลาเหมาะสมแลว้
จะมี ช่ือเสียงมากจากผลงาน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 2 ให้ความเห็นว่า ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจาก
ลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจมีมีผลต่อความน่าเช่ือถือ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 3 ให้ความเห็นว่า ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจาก
ลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจมีผลต่อความตอ้งการความเช่ือถือ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 4 ให้ความเห็นว่า ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจาก
ลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจมีผลเพราะท าใหลู้กคา้มีเพิ่มมากข้ึน 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 5 ให้ความเห็นว่า ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจาก
ลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจ เป็นท่ีจดจ าของลูกคา้ 

ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 6 ให้ความเห็นว่า ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจาก
ลูกคา้ในกลุ่มธุรกิจมีผลต่อความตอ้งการความไวว้างใจของลูกคา้ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7 ใหค้วามเห็นวา่ มีผล 
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ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 8 ให้ความเห็นว่า ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและได้รับการยอมรับจาก 
เป็นท่ีจดจ าของลูกคา้ 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9 ใหค้วามเห็นวา่ มีผล 
ผูใ้ห้ขอ้มูลท่านท่ี 10 ให้ความเห็นวา่ ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและไดรั้บการยอมรับเป็นท่ี

จดจ าของลูกคา้ 
 

ตารางที ่4.12 ปัจจยัดา้นความส าเร็จ 

ความคิดเห็น 
ของบุคคล 

รายละเอยีดปัจจัยด้านความส าเร็จ 
ความพงึ
พอใจใน
ด้านราคาที่
เหมาะสม 

การยอมรับ
จากลูกค้าใน
ด้านความรู้ 

การบริหาร
เวลาในการ
ให้บริการ 

จ านวนลูกค้า
ทีม่ารับบริการ
มีประมาณ
เพิม่ขึน้ 

ช่ือเสียง
ของร้าน
เป็นที่รู้จัก 

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 1    -  
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 2      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 3      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 4      

ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 5      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 6      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 7      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 8      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 9      
ผูใ้หข้อ้มูลท่านท่ี 10      

รวม 11 11 11 9 11 
 

 



บทที ่5 
สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

เพื่อใหเ้ห็นผลในการศึกษาเร่ือง ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หน้าต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัจึงน าเสนอผลตามล าดบั คือ สรุป
ผลการวจิยัการอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

การศึกษา ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สรุปได ้ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 8 คน มีอายุ 
31 -  40  ปี จ  านวน 5 คน มีระดบัการศึกษาอยู่ชั้นประถมศึกษา จ านวน 6 คน มีรายไดต่้อเดือนจ านวน 
30,000 - 50,000 บาทจ านวน 7 คน จ านวนบุคลากร 3  -  5 คน จ านวน 8 คน จ านวนงานใหบ้ริการติดตั้ง
ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมต่อเดือน ต ่ากวา่ 5 งาน/เดือน จ านวน 9 คน และมีประสบการณ์ในการท างาน
ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมต่อเดือน 4  -  10 ปี จ  านวน 6 คน 

ส่วนที ่2 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการติดตั้ง
ประตูหน้าต่างอลูมิเนียมท่ีทนัสมยัมีผลความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หน้าต่างอลูมิเนียม ดงัน้ี ช่วยประหยดัเวลา ประหยดัคนในการท างาน ในความสะดวก และความ
รวดเร็วในการติดตั้ง ท างานได้เร็วข้ึน งานมาตรฐานมากข้ึน การตกแต่งหน้าร้านทั้งภายในและ
ภายนอกร้านมีผลต่อการรับรู้ของลูกคา้มีผลความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตู
หนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ควรใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งค านึงถึงงบประมาณท่ีลูกคา้ก าหนด ท าตามงบประมาณ
ท่ีมี ส่วนใหญ่ลูกคา้จะเน้นท่ีราคาถูกมากกว่าสินคา้ราคาแพง เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจ การรับรู้ของ
ลูกคา้ไม่มีผลต่อการท างานเพราะผูป้ระกอบการท างานท างานมีคุณภาพอยูแ่ลว้มีผลงานให้ลูกคา้ไดดู้
สามารถอธิบายให้ลูกคา้เขา้ใจมากข้ึนท าให้มัน่ใจในการท างานง่ายในการตดัสินใจเป็นท่ีดึงดูดสายตา
ลูกคา้สะดวกสบายในการจบัจ่ายวสัดุอุปกรณ์ดูเป็นสัดส่วนน่าเขา้มาใชบ้ริการสร้างความประทบัใจ
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ตั้งแต่แรกเห็นของลูกคา้สามารถส่ือสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดย้ิน ไดเ้ห็น การล้ิมรสและการไดส้ัมผสั
เป็นเป็นส่ือกระตุ้นให้ลูกค้าสนใจ ท าไมต้องมีวสัดุอุปกรณ์เพียงพอ ต่อการให้บริการมีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ถา้ไม่มีวสัดุอุปกรณ์
เพียงพอต่อการใหบ้ริการการท างานก็จะล่าชา้ ซ่ึงในการมีวสัดุอุปกรณ์ท่ีเพียงพอจะเป็นการสร้างความ
พึ่งพอใจของลุกคา้ สะดวกรวดเร็ว ไม่ตอ้งเสียเวลาไปหาร้านอ่ืน 

2.  ความไวว้างใจได้ในการให้บริการ พบว่า  การส่ือสารท่ีถูกตอ้งตามความตอ้งการของ
ลูกคา้มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ มีผลใน
การท างานหากมีการส่ือสารท่ีถูกตอ้งท าใหลู้กคา้เขา้หลงท างานไดส้ะดวกมากข้ึน ลูกคา้จะไดพ้ึงพอใจ
กบัสินคา้ของเราและจะมาใชบ้ริการอีก ความไวว้างใจจากลูกคา้มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ มีการแนะน าหรือชกัจูงบุคคลรอบขา้งของลูกคา้ท า
ใหมี้ลูกคา้เพิ่มข้ึนถา้ลูกคา้ไม่ไวใ้จท าใหก้ารท างานท่ีไม่สบายใจเราตอ้งซ่ือตรงต่อการท างาน และตอ้ง
สร้างผลงานถา้ลูกคา้ไวว้างใจเราแลว้ลูกคา้ก็จะมาใช้บริการอีก ขั้นตอนในการผลิตและติดตั้งประตู
หน้าต่างอลูมิเนียมมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม คือ จะเห็นถึงการท างานท่ีช่างมีความประณีตสามารถโชวฝี์มือการท างานใหลู้กคา้เช่ือมัน่ถา้
ขั้นตอนการท างานท่ีมีระบบก็จะสามารถท างานไดเ้ร็วข้ึน มีความประณีต ก็จะท าใหลู้กคา้ประทบัใจ  

3.  การตอบสนองความต้องการของลูกคา้ พบว่า การตอบสนองตามความต้องการของ
ลูกค้ามีผลอต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ      
ควรให้บริการลูกคา้ตอ้งค านึงในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ คือ งานท่ีไดต้อ้งเสร็จได้
เร็ว และประหยดัเวลา ค่าใชจ่้ายส่วนอ่ีน ๆ ดว้ยการตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้มีผลต่อการ
ท างานคร้ังต่อไปการตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้มีผล ต่อธุรกิจของเรา คือ การให้บริการ
ตอ้งดี ท าตามท่ีลูกค้าเรียกร้อง มีส่วนลดในราคาท่ีสูงไม่ท าให้ลูกค้าดูว่าถูกทอดทิ้ง การวางแผน       
การท างานใหเ้ป็นระบบระเบียบ พนกังานตอ้งรู้กระบวนการท างานอยา่งดี ตอ้งรู้ดว้ยวา่ตนเองมีอ านาจ
ตดัสินใจมากแค่ไหน ผูท่ี้สามารถตดัสินใจไดใ้นขั้นต่อไปคือใคร เพื่อไม่ให้เกิดความล่าช้า เราตอ้ง
ให้บริการให้ลูกค้าประทับใจเราต้องท าบริการให้ดี การให้บริการด้วยความเต็มใจและเต็ม
ความสามารถมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ 
การให้บริการดว้ยความเต็มใจและเต็มความสามารถมีผลต่อการให้บริการลูกคา้เพราะลูกคา้จะเกิด
ความประทบัใจในการท างานของผูป้ระกอบการท าให้เราภูมิใจท าตามใจลูกคา้ การบริการท่ีรวดเร็ว 
ทนัตามก าหนดเวลามีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
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อลูมิเนียม คือ ลูกคา้พอใจ และสามารถรับงานได้เพิ่มข้ึนเรามีความรับผิดชอบตามการท างานและ
ความเช่ือใจในการบริการท าใหลู้กคา้พึงพอใจในการใชบ้ริการและลูกคา้จะไปบอกต่อ 

4.  การเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ พบวา่ การดูแลเอาใจใส่ในการบริการมีผลต่อความส าเร็จ
ของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ลูกคา้จะมีความรู้สึกท่ีพอใจใน
การท างานตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการอุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบั
การใหบ้ริการ ตอ้งมีประสิทธิภาพใหบ้ริการรวดเร็วและใหลู้กคา้พอใจดา้นการส่ือโฆษณาและเอกสาร
การโฆษณาต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ การ
การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ง
ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูรั้บบริการต่อการบริการอนั
เป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และ คาดหวงัวา่จะไดรั้บจากการบริการ
ในแต่ละสถานการณ์ของการบริการท่ีเกิดข้ึนผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ควรไดรั้บจากผลิตภณัฑ์ของเรามูล
ค่าท่ีส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงมูลค่าท่ีส่งมอบตอ้งสูงกวา่ตน้ทุนของลูกคา้หรือราคาของสินคา้ 

ส่วนที่  3 ปัจจัยด้านประสบการณ์ลูกค้าที่มีผลต่อปัจจัยที่มีผลต่อความส าเ ร็จของ
ผู้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
แบ่งตามด้านได้ ดังนี ้

1.  ปัจจยัดา้นพนกังาน พบวา่  การมีมนุษยสัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการมีผลต่อความส าเร็จของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม ควรใหบ้ริการลูกคา้ ควรมีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี การแต่งกายของพนักงานให้บริการการเอาใจใส่ และความกระตือรือร้น ในการให้บริการอยู่
ท  างานเอาประการณ์และความสามารถของช่างเพราะช่างไม่เหมือนกนักนั ท าให้เกิดความพึงพอใจ
ไวใ้จในการท างาน การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการ
ติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ลูกคา้ดูแลว้ ว่าเราตอ้งสุภาพ มีมารยาท ไม่กา้วร้าวน่ามาใชบ้ริการ
กบัเราอีกคร้ังต่อ ๆ ไปการวางตวัตอ้งดี มีมารยาท การพูดจาเคร่ืองแบบหรือชุดสุภาพ เพื่อแสดงความ
เป็นพนกังานท่ีพร้อมบริการ และยงัเป็นสัญลกัษณ์ขององค์กร ณ จุดบริการ การเอาใจใส่ และความ
กระตือรือร้นของของผูใ้ห้บริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หนา้ต่างอลูมิเนียม คือ จะท าใหเ้ราไม่เสียในการท างาน 

2.  ปัจจยัด้านการบริการ พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในกระบวนการให้บริการมีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ ตอ้งท างานให้
ละเอียด และระมดัระวงัในการท างาน การมีความรู้ความช านาญในการให้บริการมีผลต่อความส าเร็จ
ของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ สามารถอธิบายรายละเอียดของ
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งานได้ ถ้าไม่มีความรู้จะไม่สามารถใช้งานได้การท างานมานานจะมีประสบการณ์ในการท างาน
สามารถท างานได้ยาวนาน การให้ค  าแนะน าเก่ียวกับผลิตภณัฑ์มีผลอย่างไรต่อความส าเร็จของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ ไม่มีผล เพราะทุกการจา้งงานของ
ลูกคา้จะเลือกแบบตามใจลูกคา้ก่อนแต่เราสามารถให้ค  าแนะน าให้กบัลูกคา้ไดไ้ม่มีหลกัการให้กบั
ลูกคา้อาจเกิดปัญหาของผลิตภณัฑ์ สามารถอธิบายความแตกต่างและขอ้จ ากดัของผลิตภณัฑ์เพื่อเป็น
ทางเลือกใหก้บัลูกคา้  

3.  ดา้นความสะดวกสบาย พบว่า การให้บริการความสะดวกในการให้บริการของลูกคา้     
มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ ตอ้งมีการ
ให้บริการหลงัการขาย ดูแลหลงัการติดตั้ง 6 เดือน ตรวจสอบความความเสียหาย และแจง้ค่าใช้จ่าย
หลงัการติดตั้งท าใหง้านราบร่ืนและเสร็จเร็วข้ึนไม่มีผล  การใหบ้ริการหลงัการขายหากเกิดปัญหามีผล
ต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ เราตอ้งสามารถ
แกไ้ขปัญหาท่ีพบได ้เพื่อสร้างความประจบัใจใหก้บัลูกคา้ในคร้ังต่อ ๆไปเราตอ้งสามารถแกไ้ขปัญหา
ท่ีพบได ้ตอ้งท าใหลู้กคา้พึงพอใจในการบริการ การให้ค  าปรึกษาและสามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑ์
เกิดปัญหามีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ 
ตอ้งให้ค  าปรึกษาและสามารถติดต่อได้หากผลิตภณัฑ์เกิดปัญหาตอ้งแก้ไขปัญหาข้ึนอยู่กบัช่างให้
ค  าปรึกษาและสามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑเ์กิดปัญหาไดต้ลอด  

4.  ด้านกระบวนการ พบว่า กระบวนการในการติดต่อประสานงานกับลูกค้าท่ีมีความ
สะดวกและความรวดเร็วมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม คือ ท าให้เราท างานไดม้ากข้ึนท าให้งานมีการเจรจาตกลงกนัไดร้วดเร็วบางทีเราท างานเร็ว
เกินไปอาจเกิดขอ้ผิดพลาดท าให้ลูกคา้ไม่ประทบัใจได ้กระบวนการให้บริการมีต่อความส าเร็จของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ ท าให้เกิดความไวว้างใจในการ
ให้บริการว่ากระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน มีผลต่อความส าเร็จของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ สามารถอธิบายไดถึ้งผลิตภณัฑ์ท่ีมี
ความแตกต่างกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน มีผลต่อความส าเร็จของ
ผูป้ระกอบการท่ีมีผลดี 

5.  ดา้นการส่ือสาร พบว่า การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ มีความ
ทนัสมยัเขา้ถึงง่ายมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม 
คือ มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่ายไม่มีผลต่อการท างานแต่มีความส าคญัในการขยายกิจการท าให้ลูกคา้เห็น
ผลงานเพื่อการถ่ายทอดหรือบอกข่าวสารให้แก่ลูกคา้ไดรั้บทราบเพื่อให้ลูกคา้มีความรู้ความเขา้ใจท่ี
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ถูกตอ้งผูป้ระกอบการจ าเป็นท่ีจะตอ้งระบุบริษทัผูผ้ลิต รวมทั้งระบุผูส้นบัสนุนสินคา้และบริการชนิด
นั้น ๆ ให้ชดัเจน เพื่อสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ผลิตภณัฑ์และสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูบ้ริโภค การ
ติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อไดห้ลายช่องทาง เช่น โทรศพัท ์ไลน์เฟซบุก๊ และเพจร้าน มีสร้างเวบ็ไซต์
มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ท าให้ลูกคา้
รู้ทนัเร็วข้ึนลูกคา้ติดต่อเราไดง่้ายข้ึน 

6.  ด้านราคา พบว่า ในการให้บริการมีการระบุราคาของผลิตภัณฑ์ชัดเจน มีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ควรใหบ้ริการลูกคา้
ดว้ยความรวดเร็ว เพื่อลูกคา้จะไดง้านท่ีไว และ ไม่เสียเวลา ไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายเพิ่มเน่ืองจากงานท่ี
ล่าช้าเกินก าหนดความประทบัใจในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์นั้น ๆ ลูกคา้คือมีมาตรฐานท่ีระบุไวแ้ล้ว   
ท าให้สะดวกในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ การเปรียบราคาผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดในการผลิตให้ชดัเจน มี
ผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ สามารถบอก
ถึงราคากลางให้ลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้ไดเ้ปรียบเทียบในผลิตภณัฑ์นั่นผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณต่อการท างาน        
การให้เครดิตในการจ่ายเงินกบัลูกคา้ชดัเจน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการ
ติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ การระบุราคาของผลิตภณัฑ์ชดัเจนมีการเปรียบราคากบัผลิตภณัฑ์มี
มาตราฐานของราคาของ มีการตั้งเกณฑก์ารใหบ้ริการ ลูกคา้ใหม่ 1 อาทิตย ์ลูกคา้เก่า 40 วนัลูกคา้อาจมี
ค่าใชจ่้ายมากข้ึนแลว้ตอ้งมีของสมนาคุณใหก้บัลูกคา้ มอบส่วนลดใหลู้กคา้ท่ีช าระเงินตรงเวลา 

ส่วนที ่4 ความส าเร็จของผู้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขต
กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล แบ่งเป็นรายด้านได้ ดังนี ้

ปัจจยัดา้นความส าเร็จ พบวา่ การไดรั้บความพึงพอใจจากลูกคา้ในดา้นราคาท่ีเหมาะสมกบั
คุณภาพการของการให้บริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หนา้ต่างอลูมิเนียม คือ สร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจโดยการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ให้มากข้ึนเพื่อเป็นการน าไปสู่การสร้างความภกัดีของลูกค้าสร้างผลก าไรในระยะยาว ถ้าธุรกิจ
สามารถรักษาลูกคา้ท่ีดีไวใ้นปริมาณมาก ๆ จะสร้างผลก าไรมากกวา่การหาลูกคา้ใหม่เขา้มาทดแทน
ลูกคา้เก่าท่ีจากไปอยู่เสมอลูกคา้ท่ีมีความพึงพอใจมาก ๆ จะช่วยในการกระจายข่าวแบบปากต่อปาก 
ท าให้คนรู้จกัมากข้ึน ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลส าคญัส าหรับลูกคา้ใหม่ท่ีใชใ้นการตดัสินใจ การไดรั้บการ
ยอมรับจากลูกคา้ในด้านความรู้ความสามารถของพนกังาน มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะมีการ
บอกต่อกนัจากลูกคา้ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะจะท าให้ลูกคา้เกิดความเช่ือใจมีผล
ต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการเพราะท าดีลูกคา้มีความพอใจในงานการผดิพลาดในงานนอ้ยมีความ
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แม่นย  าในกฎระเบียบข้อมูล ตัวเลข หรือสถิติต่าง ๆ ไม่เลินเล่อจนท าให้เกิดความเสียหายแก่
ผูป้ระกอบการ การบริหารเวลาในการให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจและระยะเวลาเหมาะสมในการ
ให้บริการ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม        
คือ ท าให้ลูกค้าประทบัใจมีผลต่อการให้บริการ เพราะถ้าบริการไม่ดีท าให้งานเสร็จไม่ทันตาม
ก าหนดการสามารถท าตามระยะเวลาท่ีตกลงกบัลูกคา้ไว ้จ  านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณเพิ่มข้ึน
มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม คือ ไม่มีผลต่อ
จ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณเพิ่มข้ึนแต่มีผลกบัรายไดมี้ผล ต่อจ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมี
ประมาณเพิ่มข้ึน เพราะท าให้กิจการดีข้ึนและรายไดเ้พิ่มข้ึนจ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณ
เพิ่มข้ึนท าให้มีงานเยอะ มีผลก าไรมากข้ึน ช่ือเสียงของร้านเป็นท่ีรู้จกัและไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้
ในกลุ่มธุรกิจมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม   
คือ ก่อนท่ีลูกคา้จะจ่ายจะส่ือราคาก่อนจา้ง การยอมมาจากลูกคา้ท่ีรับบริการต่อกนัพนกังานสามารถ
บริหารเวลาไดอ้ยา่งรวดเร็วและในระยะเวลาเหมาะสมแลว้จะมีช่ือเสียงมากจากผลงาน 

 

5.2 การอภิปรายผลการวจิัย 

จากผลการศึกษา เร่ือง ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่าง
อลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สรุปได ้ดงัน้ี 

5.2.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาและสัมภาษณ์ผูป้ระกอบการรับเหมาติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมหรือ
ผูป้ระกอบการอิสระรายเล็ก ๆ โดยผูศึ้กษาเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูป้ระกอบการอิสระ
จ านวน 10 ตวัอย่าง ในดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน จ านวนบุคลากร จ านวนงานต่อ
ต่อเดือน จ านวนประสบการณ์ท างาน  

5.2.2 ปัจจัยในด้านคุณภาพการบริการ 

ดา้นคุณภาพบริการ การมีอุปกรณ์เคร่ืองมือในการให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม
ท่ีทนัสมยัมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม ช่วย
ประหยดัเวลา ประหยดัคนในการท างาน ในความสะดวก และความรวดเร็วในการติดตั้ง ท างานไดเ้ร็ว
ข้ึน การส่ือสารท่ีถูกตอ้งตามความตอ้งการของลูกคา้มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม การตอบสนองตามความต้องการของลูกค้ามีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม คือ ควรใหบ้ริการลูกคา้
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ตอ้งค านึงในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การเอาใจใส่ในการใหบ้ริการ พบวา่ การดูแล
เอาใจใส่ในการบริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม คือ ลูกคา้จะมีความรู้สึกท่ีพอใจในการท างานตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความ
สะดวกใหก้บัผูท่ี้มาใชบ้ริการอุปกรณ์เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ  

จากการศึกษาปัจจยัคุณภาพการให้บริการของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หน้า ต่างอลูมิ เ นียมในเขตกรุง เทพมหานครและปริมณฑลได้สอดคล้องกับงานวิจัยของ                                     
เยาวภา ปฐมศิริกุล (2554) เป็นการศึกษา แบบจ าลองปัจจยัความส าเร็จการจดัการธุรกิจบริการสุขภาพ
ของโรงพยาบาลเอกชนในประเทศไทย จะเห็นไดว้่าการเอาใจใส่ในการให้บริการเป็นปัจจยัคุณภาพ
การให้บริการระดบัสูงท่ีสุด รองลงมาคือปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ จากการศึกษา
พบวา่ในการบริการท่ีดีนั้น ถา้ผูใ้ห้บริการมีความเอาใจใส่ดูแลในการบริการอยา่งเต็มท่ีแลว้นั้น ผูถู้ก
ให้บริการก็จะมีความพึงพอใจในการบริการ มีความไวว้างใจในการกลบัมาใช้บริการใหม่อีกคร้ัง 
ดงันั้นถา้เรามีการบริการท่ีดีแลว้ผลตอบรับจากการบริการใหบ้ริการก็จะดีตามมาดว้ย 

5.2.3 ปัจจัยด้านประสบการณ์ลูกค้า 

ด้านประสบการณ์ลูกค้าท่ีมีผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การมีมนุษย
สัมพนัธ์ของผูใ้ห้บริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม ควรให้บริการลูกคา้ ควรมีมนุษยสัมพนัธ์การแต่งกายของพนกังานให้บริการการเอาใจใส่ 
และความกระตือรือร้น ในการให้บริการ ปัจจยัด้านการบริการ พบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจใน
กระบวนการให้บริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่าง
อลูมิเนียม คือ ตอ้งท างานให้ละเอียด และระมดัระวงัในการท างาน การมีความรู้ความช านาญในการ
ให้บริการ ดา้นความสะดวกสบาย พบวา่ การให้บริการความสะดวกในการให้บริการของลูกคา้ มีผล
ต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม ด้านกระบวนการ 
พบว่า กระบวนการในการติดต่อประสานงานกบัลูกคา้ท่ีมีความสะดวกและความรวดเร็วมีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม ดา้นการส่ือสาร พบว่า 
การส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความน่าสนใจ มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่าย ด้านราคา พบว่า  
ควรให้บริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว เพื่อลูกคา้จะไดง้านท่ีไว และ ไม่เสียเวลา ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย
เพิ่มเน่ืองจากงานท่ีล่าช้าเกินก าหนดความประทบัใจในการเลือกใช้ผลิตภัณฑ์นั้ น ๆ ลูกค้าคือมี
มาตรฐานท่ีระบุไวแ้ลว้ ท าให้สะดวกในการเลือกใช้ผลิตภณัฑ์ การเปรียบราคาผลิตภณัฑ์แต่ละชนิด
ในการผลิตใหช้ดัเจน  



 

70 

 
  

ซ่ึงจากการศึกษาปัจจยัในดา้นประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการ
ธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่าปัจจยัใน
ดา้นประสบการณ์ลูกคา้ไม่มีผลต่อความสัมพนัธ์ต่อความส าเร็จในการให้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกบั
งานวิจยัของราชวฒัน์  ศรทิพย ์(2550) เป็นการศึกษาการบริหารประสบการณ์ของลูกค้าในธุรกิจ
รถยนต์ เน่ืองจากประสบการณ์ลูกคา้เกิดจากความพึงพอใจของลูกค้าท่ีได้รับบริการในด้านของ
ประสบการณ์ลูกคา้ ซ่ึงผูใ้ห้บริการจะให้ความส าคญัในด้านของพนกังานมีระดบัสูง รองลงมา คือ
ปัจจัยด้านการบริการ ด้านการส่ือสาร ด้านความสะดวกสบาย ด้านราคา และด้านกระบวนการ 
ตามล าดบั ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ ประสบการณ์ของลูกคา้ในการใชบ้ริการนั้นเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นมากใน
การบริการ เน่ืองจากการให้บริการตอ้งอาศยัความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั หากลูกคา้ไม่พึงพอใจ
ในการใชบ้ริการตั้งแต่คร้ังแรกในการใชบ้ริการจะท าให้ลูกคา้ไม่ประทบัใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการ
อีก ดังนั้นการสร้างการรับรู้ให้ลูกคา้ในการบริการคร้ังแรกไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของด้านพนักงาน   
ดา้นการบริการ ดา้นการส่ือสาร ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นราคา และดา้นกระบวนในการบริการจึง
ถือเป็นเร่ืองท่ีส าคญัส าหรับการบริการท่ีดี 

5.2.4 ปัจจัยด้านความส าเร็จ 

ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขตกรุง
เทพมหานครและปริมณฑล พบว่า การได้รับความพึงพอใจจากลูกคา้ในด้านราคาท่ีเหมาะสมกับ
คุณภาพการของการให้บริการมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู
หนา้ต่างอลูมิเนียม คือ สร้างผลประโยชน์เพิ่มให้แก่ธุรกิจโดยการเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ให ้มากข้ึน เพื่อเป็นการน าไปสู่การสร้างความภกัดีของลูกคา้สร้างผลก าไรในระยะ 

ความส าเร็จของผู ้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ McKinsey Global Institute (1998)   
กล่าวว่า การวิเคราะห์ปัจจยัแห่งความส าเร็จ (CSF Analysis) เป็นส่ิงท่ีองค์การต้องให้ความส าคญั    
เพื่อใชเ้ป็นเกณฑ์ในการวดัประสิทธิภาพในการติดตามผลการด าเนินการ (Monitoring System) ในการ
วเิคราะห์น้ีผลท่ีออกมาอยูใ่นระดบัมาก แสดงให้เห็นวา่ เกณฑ์การวดัประสิทธิภาพมีอยูใ่นระดบัท่ีสูง 
ซ่ึงจากการศึกษาพบว่า ความส าเร็จของการบริการนั้นสามารถวดัไดจ้ากความพึงพอใจจากลูกคา้ใน
ดา้นราคาท่ีเหมาะสม รองลงมาคือจ านวนลูกคา้ท่ีมารับบริการมีประมาณเพิ่มข้ึน ดา้นช่ือเสียงของร้าน 
ดา้นไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้ ด้านได้รับความพึงพอใจจากลูกคา้ในด้านคุณภาพผลิตภณัฑ์  ด้าน
สามารถบริหารเวลา และดา้นไดรั้บผลก าไรท่ีเพิ่มข้ึนตามล าดบั ดงันั้นหากเรามีการบริการท่ีสร้าง
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ความประทบัใจให้กบัลูกคา้แลว้ ลูกคา้ก็จะกลบัมาใชบ้ริการของเราอีกคร้ัง ซ่ึงจะท าใหผู้ป้ระกอบการ
ประสบผลส าเร็จในกิจการ  
 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้รับจากการวจิัย 

ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะในการวจิยั ดงัน้ี 
5.3.1 ผูป้ระกอบการติดตั้งกระจกและอลูมิเนียมควรมีการพฒันาความรู้และทกัษะการ

บริหารผูป้ระกอบการ ส่วนใหญ่มีการศึกษาท่ีไม่สูงนกั ไม่มีทกัษะดา้นการบริหาร รูปแบบการด าเนิน
กิจการจึงมีการด าเนินไปดว้ยความเคยชินเป็นหลกั ไม่มีการจดัท าบญัชีไม่สามารถแยกตน้ทุน รายได ้
และก าไรไดอ้ยา่ง 

5.3.2 ในปัจจุบนัตลาดมีการแข่งขนัสูงทั้งในดา้นปริมาณและดา้นคุณภาพผูป้ระกอบการ
พบกบัราคาวตัถุดิบท่ีสูงข้ึนและปัญหาขาดแคลนแรงงาน ผูป้ระกอบการรายย่อยควรปรับปรุงพฒันา
รูปแบบและคุณภาพการผลิต การค้า การบริการโดยมีการใช้วตัถุดิบท่ีสามารถใช้ทดแทนได้ใน
ทอ้งถ่ินเพื่อลดตน้ทุนการผลิต และมีการปรับปรุงรูปแบบสินคา้ให้มีเอกลกัษณ์ในดา้นใดดา้นหน่ึงมี
ความสามารถในการน าเสนอเป็นจุดขายของแต่ละสถานท่ีและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ส่วน
ปัญหาขาดแคลนแรงงาน ผูป้ระกอบการรายยอ่ยควรมีการน าเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีเหมาะสมมาช่วยใน
การด าเนินงานเพื่อลดปัญหาดา้นการขาดแคลนแรงงาน 

5.3.3 ผูป้ระกอบการรายย่อยแต่ละรายควรมีการรวมตวักนั มีการแลกเปล่ียนความรู้การ
จดัการรวมถึงช่วยกนัแกไ้ขปัญหาร่วมกนัของผูป้ระกอบการรายยอ่ยมีการพึ่งพากนัในชุมชนจะส่งผล
ให้เกิดการรวมตวักนัทางดา้นเศรษฐกิจกา้วไปสู่เครือข่ายผูใ้ห้บริการติดตั้งกระจกและอลูมิเนียมท่ีเป็น
ความส าเร็จท่ีย ัง่ยนืต่อไป 
 

5.4  งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 
5.4.1 ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อความส าเร็จผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตู

หนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

5.4.2 ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการให้บริการของผู ้ประกอบการติดตั้ งประตู

หนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

5.4.3 ศึกษาปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ (7Ps) ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 
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5.4.4 ศึกษาตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น สภาพแวดล้อมของกลุ่มลูกคา้ ความตอ้งการท่ี

แทจ้ริงของลูกคา้ เพื่อน าผลท่ีไดม้าเปรียบเทียบปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเร็จ 
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แบบสอบถามเชิงสัมภาษณ์ 
 

การศึกษาเร่ือง  ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
................................................................................................................................................................. 
ส่วนที ่1 : ข้อมูลทั่วไปของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
โปรดเขียนเคร่ืองหมาย         ลงใน (.......) หน้าค าตอบทีต่รงกบัองค์กรของท่าน 
1) เพศ 

1. (.......) เพศชาย                             2. (.......) เพศหญิง 
2) อายุ 
  1. (.......) ต ่ากวา่ 30 ปี         
  2. (.......) 31 - 40 ปี 
  3. (.......) มากกวา่ 41 ปีข้ึนไป 
3) การศึกษา 
  1. (.......) ประถมศึกษา         
  2. (.......) มธัยมศึกษา 
  3. (.......) ปริญญาตรีข้ึนไป  
4) รายได้ต่อเดือน 
  1. (.......) ต ่ากวา่ 30,000 บาท       2. (.......) 30,000 - 50,000 บาท 
  3. (.......) 50,001 - 80,000 บาท       4. (.......) มากกวา่ 80,000 บาท 
5) จ านวนบุคลากร 
  1. (.......) ต ่ากวา่ 2 คน        3. (.......) 3 - 4 คน    
  4. (.......) มากกวา่ 5 คน 
6) จ านวนงานให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมต่อเดือน 
  1. (.......) ต ่ากวา่ 3 งาน/เดือน       2. (.......) 4 - 6 งาน/เดือน 
  3. (.......) มากกวา่ 7 งาน/เดือน 
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7) ประสบการณ์ในการท างานให้บริการติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมต่อเดือน 
1. (.......) ต ่ากวา่ 3 ปี        2. (.......) 4 – 10ปี     
3. (.......) 11 - 15 ปี        4. (.......) มากกวา่ 15 ปี 
 

ส่วนที ่2 : ปัจจยัด้านคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ง
ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
2.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ท่านคิดว่าความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการมีอุปกรณ์เคร่ืองมือเนียมท่ีทนัสมยั มี
วสัดุอุปกรณ์เพียงพอต่อการให้บริการ และการตกแต่งหน้าร้านทั้งภายในและภายนอกร้านมีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
2.2 ความไว้วางใจได้ในการให้บริการ 

ท่านคิดว่าความไวว้างใจได้ในการให้บริการ ด้านการส่ือสาร การท าให้เกิดความใน
ขั้นตอนในการผลิตและติดตั้งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
2.3 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

ท่านคิดว่าการตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ ดา้นการให้บริการดว้ยความเต็มใจ
และเต็มความสามารถ และการบริการท่ีรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา มีผลต่อความส าเร็จของ
ผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
2.4 การเอาใจใส่ในการให้บริการ 

ท่านคิดวา่การดูแลเอาใจใส่ในการบริการ ดา้นการการสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ
มีผลต่อความส าเร็จของผู ้ประกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมอย่างไร
.................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................. 
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ส่วนที่ 3 : ปัจจยัดา้นประสบการณ์ลูกคา้ท่ีมีผลต่อปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ
ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3.1 ปัจจัยด้านพนักงาน 

ท่านคิดวา่ปัจจยัดา้นพนกังาน ดา้นการมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี การแต่งกาย การเอาใจใส่ของ

ของผูใ้หบ้ริการ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม

อยา่งไร

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

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

3.2 ปัจจัยด้านการบริการ 
ท่านคิดว่าปัจจยัด้านการบริการ ด้านการสร้างความพึ่งพอใจความรู้ความช านาญในการ

ให้บริการ ให้ค  าแนะน าเก่ียวกับผลิตภัณฑ์มีผลอย่างไรต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจ

ใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 

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

................................................................................................................................................................. 
3.3 ด้านความสะดวกสบาย 

ท่านคิดว่าด้านความสะดวกสบายในการให้บริการ ด้านการบริการหลงัการขายหากเกิด

ปัญหา และใหค้  าปรึกษาและสามารถติดต่อไดห้ากผลิตภณัฑเ์กิดปัญหามีผลอยา่งไรต่อความส าเร็จ 

ของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร

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

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

3.4 ด้านกระบวนการ 
ท่านคิดวา่ดา้นกระบวนการในการให้บริการ ดา้นการติดต่อประสานงานกระบวนการและ

ขั้นตอนในการให้บริการท่ีไดม้าตรฐาน มีผลอต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ง
ประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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3.5 ด้านการส่ือสาร 

ท่านคิดวา่ดา้นการส่ือสารในการบริการ ดา้นส่ือโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความ

น่าสนใจ มีความทนัสมยัเขา้ถึงง่าย การติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อไดห้ลายช่องทาง เช่นโทรศพัท ์

ไลน์ เฟซบุค๊ และเพจร้าน มีสร้างเวบ็ไซต ์มีผลอต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการ

ติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 

…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
3.6 ด้านราคา 

ท่านคิดว่าด้านราคาของผลิตภัณฑ์ ด้านการระบุราคาของผลิตภัณฑ์ การเปรียบราคา
ผลิตภณัฑ์แต่ละชนิดในการผลิตให้ชัดเจน และการให้เครดิตในการจ่ายเงินกับลูกคา้ชัดเจน มีผล
อยา่งไรต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
ส่วนที่ 4 : ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียมในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ท่านคิดว่าความพึงพอใจจากลูกค้าในด้านราคาท่ีเหมาะสมกับคุณภาพการของการ
ให้บริการ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจให้บริการติดตั้ งประตูหน้าต่างอลูมิเนียม
อยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 

ท่านคิดว่าการยอมรับจากลูกค้าในด้านความรู้ความสามารถของพนักงาน มีผลต่อ
ความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียมอยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 

ท่านคิดวา่การบริหารเวลาในการใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัใจและระยะเวลาเหมาะสม
ในการใหบ้ริการ มีผลต่อความส าเร็จของผูป้ระกอบการธุรกิจใหบ้ริการติดตั้งประตูหนา้ต่างอลูมิเนียม
อยา่งไร 
…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………… 
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