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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณท่ีมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการบริการความ
คาดหวัง และความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการ และเพ่ือ
เปรียญเทียบความคาดหวังที่มีต่อการบริการกับคุณภาพการให้บริการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง
ความคาดหวังในการใช้บริการ กับความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์วีซ่าประเทศอิตาลีของ
ผู้ใช้บริการ โดยใช้ตัวแปร จากตัวแบบ คุณภาพการบริการได้แก่ การเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibles) ความหน้าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) สมมรรถ
ภาพในการให้บริการ (Competence) อัธยาศัยไมตรี(courtesy) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ความ
ปลอดภัย (Security) การเข้าถึงบริการ (Access) การติดต่อสื่อสาร(Communication) ความเข้าใจ
ลูกค้า ( Understanding) ในการศึกษาครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามเก็บข้อมูลจาก 412 คน โดยมีการสุม
ตัวอย่างแบบโควตา (Quanta Sampling) โดยเป็นการเก็บข้อมูลที่ สีลมคอมเพล็คชั้น 15  

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การหาค่าความถี่ การหาค่าเฉลี่ย การห าค่าส่วน
เบี่ยงเบน มาตรฐาน Pair T-Test และ Multiple Linear Regressions  

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตัวแปรอิสระ ที่มี
ความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อ ความพึงพอใจในงานบริการของศูนย์ยื่นวีซ่าอิตาลี  ได้แก่ การเป็น
รูปธรรมของการบริการ(x1) ความหน้าเชื่อถือ(x2)การตอบสนองต่อลูกค้า(x3) สมมรรถภาพในการ
ให้บริการ(x4) อัธยาศัยไมตรี(x5) ความน่าเชื่อถือ(x6) ความปลอดภัย(x7) การเข้าถึงบริการ(x8) การ
ติดต่อสื่อสาร(x9) ความเข้าใจลูกค้า(x10) โดยตัวแปรทั้ง 10 สามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจ
การให้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี โดยปัจจัยทั้ง 10 ตัวแปร โดยผู้วิจัยท าการวิเคราะห์
ความสัมพันธ์พหุคูณเป็น 0.105 หรือ 10.50% และสามารถร่วมกันพยากรณ์เท่ากับ + 0.29 ความ 
พึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า VFS (ประเทศไทย) ได้ร้อยละ 5.813 และได้ค่า Significance 
จากผลลัพธ์อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงสรุปได้ว่าการพยากรณ์ค่าความพึงพอใจรวม 



ค 

มี ส ม ก า รดั งนี้ Y=0.078 +0.141(x1) + 0.099(x2) + 0.073(x3) + (-0.131)(x4) + 0.003(x5) + 
(0.031)(x6) + 0.034(X7) + 0.037(X8) + 0.177(x9) + (-0.027)(x10) 
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Abstract 
 

The purposes of this quarititativeresearchwere to study the service quality 

expectation and satisfaction on using of the iItaly visa application center by users, to 

be compare the service expectation and quality, to study the relation between the 

service satisfaction of using the Italy visa application center by the using serqual 

Model with consist of: tangibles, reliability, responsiveness, competence, courtesy, 

credibility, securlty, access, communication and understanding, in this study, we 

studed the users satisfaction that used the service form the Italy visa application 

center by analyzing the independent factors that obtained form this research By 

using 412 questionaires in total as a data collecting instrument, the collected data 

from the Italy visa application center, the services expectation and quality that were 

variables for the study during 1st June 2017 to 1st July 2017 (4 months period)that 

obtained  from Italy  Visa  Application  Center  (Thailand)  by  quota  sampling  that 

collected from Silom Complex 15th floor.  

The analyzed statistic data were; frequency, average, Standard Deviation 

(S.D.), pair T-test, One-way Anova and multiple Linear Regressions. 

The result of an examination of the hypothesis and multiple regression 
analysis revealed that the variables having positive correlations with the service 
satisfaction of the Italy Visa Centre yielded the following results: tangibles (x1), 
reliability(x2),responsiveness(x3),competence(x4),courtesy(x5),credibility(x6),security(x7
),access(x8),communication(x9),andunderstanding(x10).The preceding 10 variables can 



จ 

be used to predict the satisfaction of the Italy Visa Centre. This researcher analysed 
multiple relationships at 0.105 or 10.50% and the forcase can be able to the same 
value as +0.29 The customer satisfaction services toward Italy visa application center 
with Service Quality show the percentage 5.813 % significance of results is 0.05 The 
forecast concluded total satisfaction as follows Y=0.078 +0.141(x1) + 0.099(x2) + 
0.073(x3) + (-0.131) (x4) + 0.003(x5) +(0.031)(x6) + 0.034(X7) + 0.037(X8) + 0.177(x9) +  
(-0.027) (x10). 
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บทท่ี 1 
 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในการเดินทางไปท่องเที่ยว ท างาน หรือพ านักเพื่อศึกษาต่อยังต่างประเทศนั้น สิ่งส าคัญที่สุด
ที่จะช่วยให้บุคคลนั้น ๆ สามารถเดินทางเข้าออก และพ านักเพ่ือท ากิจกรรมต่าง ๆ ยังต่างประเทศได้
อย่างถูกต้อง และถูกกฎหมาย คือ วีซ่า (Visa) ซึ่งคือ เอกสารที่แสดงว่า บุคคลนั้นได้รับอนุญาตให้เข้า
สู่เขตแดนหรือพ้ืนที่ ซึ่งได้ระบุไว้ในวีซ่า นั้น ภายในกรอบเวลาที่ก าหนด เอกสารอนุญาตอาจอยู่ในรูป
ของเอกสารส าคัญ แต่โดยส่วนใหญ่ จะเป็นตราประทับอยู่ในหนังสือเดินทาง ซึ่งโดยส่วนใหญ่ จะมี
เงื่อนไขต่าง ๆ ของวีซ่า แต่ละประเภทติดมาด้วย เช่น เขตพ้ืนที่ที่อนุญาตให้เดินทางเข้าไปได้, อายุของ 
Visa, ช่วงเวลาที่เดินทางเข้าออกได้ แม้กระทั่งอนุญาตให้เดินทางเข้าออกประเทศได้กี่ครั้ง เป็นต้น 
ดังนั้นก่อนที่บุคคลจะเดินทางไปท่องเที่ยว หรือพ านักยังต่างประเทศ จึงต้องเดินไปทางไปยังกรมการ
กงสุล กระทรวงการต่างประเทศเพ่ือติดต่อเรื่อง ขอวีซ่า แต่อย่างไรก็ดี ปัญหาที่พบในการติดต่อเรื่อง 
ขอวีซ่า คือ จ านวนผู้ใช้บริการขอวีซ่า ยังกรมการกงสุล กระทรวงการต่างประเทศ ในแต่ละวัน
มีจ านวนมาก การติดต่อขอวีซ่าแต่ละครั้งอาจต้องใช้ระยะเวลาในการรคอยยาวนาน ดังนั้นเพ่ือเป็น
การแก้ปัญหาในการยื่น วีซ่า จึงมีหน่วยงานที่ให้ความช่วยเหลือ และช่วยอ านวยความสะดวกในการ
ขอวีซ่า แก่ผู้ไม่ต้องการไปติดต่อและด าเนินเรื่องขอวีซ่าด้วยตนเองทั้งหมด  
 ศูนย์ยื่นวีซ่า คือ หน่วยงานที่ท าหน้าที่เพ่ือช่วยเหลือเจ้าหน้าของสถานทูตแต่ละประเทศ 
ในทางด้านการเตรียมเอกสารขอวีซ่าไปยังประเทศต่าง ๆ โดยศูนย์ยื่นวีซ่าจะเป็นหน่วยงานที่ช่วย
ตรวจสอบเอกสารและคัดกรองเอกสาร ก่อนที่จะส่งให้สถานทูตประจ าประเทศนั้น กล่าวคือ ศูนย์ยื่นวีซ่า
เปรียบเมือนตัวแทนกลางรับค าร้องการยื่นเอกสารขอวีซ่าVFS Global ซึ่งจากการศึกษาข้อมูล
เพ่ิมเติม พบว่า ศูนย์ยื่นวีซ่า เปิดด าเนินการครั้งแรกเมื่อวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2544 (ค.ศ.2001) 
VFS มีศูนย์ด าเนินการขอวีซ่าจ านวน 526 ศูนย์ ใน 63 ประเทศ โดยในการด าเนินงานของศูนย์
ยื่นวีซ่านั้น สิ่งส าคัญประการหนึ่งที่หน่วยงานให้ความส าคัญ คือ การให้บริการที่เป็นแบบรูปธรรม 
เป็นองค์กรที่คอยเอาใจใส่ต่อบริการที่เกิดทางด้านคุณภาพ ความพึงพอใจ รวมทั้งนโยบายการบริการ 
การปฏิบัติ และขบวนการบริการมุ่งหมาย สนับสนุน ในการพัฒนาจุดด้อยของศูนย์ยื่นวีซ่าให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการบริการภายในศูนย์ยื่นวีซ่า เพ่ือ
ตอบสนองความคาดหวังของผู้มาใช้บริการที่หลากหลายให้ดีที่สุด และเข้าถึงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม น าไปสู่การยกระดับการบริการให้ได้มาตรฐานของการบริการ 
พัฒนาบุคลากรในองค์กรให้มีความรู้ความสามารถที่เพียงพอของการให้บริการ เหมาะสมต่อบริบท
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และสอดคล้องต่อนโยบายขอสถานทูตเป็นส าคัญ แต่อย่างไรก็ดีในการให้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่า 
ผู้วิจัยยังพบว่า มีปัญหาในการใช้บริการของศูนย์หลากหลายประเด็น ที่ท าให้ผู้ใช้บริการไม่ได้รับความ
พึงพอใจ เช่น เช่น การแซงคิวของผู้มาใช้บริการยื่นขอวีซ่า การตรวจเอกสารที่ล่าช้ากว่าก าหนด
ระยะเวลาที่ก าหนดการสื่อสารระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการไม่ตรงกัน การร้องเรียนพนักงานพูด
ไม่สุภาพ และสิ่งอ านวยความสะดวกในศูนย์ยื่นวีซ่าไม่ครบครัน เป็นต้น  
 จากที่มาและปัญหาที่ผู้วิจัยได้กล่าวไปแล้วนั้น ท าให้ผู้วิจัยเล็งเห็นความส าคัญของปัญหา
ที่เกิดขึ้นภายในองค์กรและได้ให้ความสนใจในการศึกษา ดังนั้น ผู้วิจัยจึงท าการศึกษาถึง การวัดความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ด้วย ตัวแบบคุณภาพการบริการ โดยมุ่งศึกษาถึง
ระดับความพึงพอใจของผู้ยื่นขอวีซ่าชั่วคราวที่มีต่อการให้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ความพึงพอใจโดยรวมใน
การให้บริการและเปรียญเทียบระดับความพึงพอใจระหว่างกลุ่มประชากรศาสตร์ และปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยผลที่ได้จากการศึกษาจะเป็นประโยชน์ต่อศูนย์ยื่ยวีซ่า 
ในการน าข้อมูลที่ได้ไปใช้พัฒนาและปรับปรุงการบริการของศูนย์ให้มีคุณภาพการบริการที่เพ่ิมมากข้ึน 
สามารถเพ่ิมความพึงพอใจในการใช้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่าได้มากขึ้น นอกจากนั้นแล้วยังจะเป็น
ประโยชน์ต่อหน่วยงานภาครัฐ และเอกชนที่ต้องให้บริการประชาชนจ านวนมากในแต่ละวัน ในการน า
ข้อมูลที่ได้ไปปรับใช้ในการพัฒนาคุณภาพการบริการภายในหน่วยงาน เพ่ือให้เกิดประโยชน์ และ
อ านวยความสะดวกต่อประชาชนผู้ใช้บริการอย่างสูงสุดต่อไป 
 

1.2 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัย เรื่อง การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ด้วยตัว

แบบคุณภาพบริการ มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย ดังนี้ 

1.2.1 เพ่ือศึกษาถึงคุณภาพการบริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี 

1.2.2 เพ่ือเปรียบเทียบระดับความคาดหวัง และความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า 

ประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการ 

1.2.3 เพ่ือศึกษาตัวแปรที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี 

ของผู้ใช้บริการ โดยมีตัวแปรอิสระที่ศึกษาประกอบด้วย X1……X10 จนครบถ้วน  
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1.3 ระเบียบวิธีการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Study) ในรูปแบบของการวิจัย 
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ประชากรที่ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ทั้งเพศชายและเพศหญิง 
ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป โดยในการศึกษามีตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาดังต่อไปนี้  

1.3.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบด้วย 
1)  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(x1) ความหน้าเชื่อถือ(x2) การตอบสนองต่อลูกค้า(x3) สมรรถภาพ
ในการให้บริการ(x4) อัธยาศัยไมตรี(x5) ความน่าเชื่อถือ(x6) ความปลอดภัย(x7) การเข้าถึงบริการ(x8) 
การติดต่อสื่อสาร(x9) ความเข้าใจลูกค้า(x10) 

1.3.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
ประเทศอิตาลี 

 

1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาถึงการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี 

ด้วย ตัวแบบคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ 
1.4.1 ขอบเขตด้านประชากร และกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ชั้น 15 
สีลมคอมเพล็ค ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป โดยจ านวนประชากรที่ใช้ในการศึกษา
ครั้งนี้  ผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรที่แท้จริง ดังนั้นในการค านวณหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่
เหมาะสม ผู้วิจัยจึงใช้สูตรการค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ของ W.G. Cocharn (1987) 
โดยก าหนดค่าความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 และยอมรับให้มีความคลาดเคลื่อนที่ ร้อยละ 0.05 จากผล
การค านวณหากลุ่มตัวอย่าง ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง ทั้งสิ้น 384 คน เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
ทีค่รอบคลุมจ านวนประชากรมากยิ่งข้ึน ผู้วิจัยจึงก าหนดให้กลุ่มตัวอย่าง มีจ านวนทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 
 1.4.2 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เริ่งตั้งแต่เดือนมิถุนายน 2560 ถึง เดือนกันยายน 

2560 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 4 เดือน 
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1.5 สมมุติฐานงานวิจัย 
1.5.1 ความคาดหวังที่มตี่อการให้บริการและคุณภาพของการบริการที่ได้รับไม่แตกต่างกัน 
1.5.2 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ(x1) ความหน้าเชื่อถือ(x2)การตอบสนองต่อลูกค้า(x3) 

สมมรรถภาพในการให้บริการ(x4) อัธยาศัยไมตรี(x5) ความน่าเชื่อถือ(x6) ความปลอดภัย(x7)  
การเข้าถึงบริการ(x8) การติดต่อสื่อสาร(x9) ความเข้าใจลูกค้า(x10) มีความสัมพันธ์กับ ความพึงพอใจ
ในการให้บริการและสามารถเป็นตัวแปรในการพยากรณ์ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการด้านการยื่นวีซ่าได้ 
 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.6.1 ผลที่ได้จากการศึกษาสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพ 

การให้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี และสาขาอ่ืน ๆ รวมไปถึงหน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
ที่มีด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชนในลักษณะที่คล้ายคลึงกับการด าเนินงานของศูนย์ยื่นวีซ่า 
เพ่ือให้เกิดความสะดวกสบายในการใช้บริการ และสร้างความพึงพอใจที่มากขึ้นให้กับผู้ใช้บริ การ 
ได้ต่อไป 

1.6.2 เพ่ือเป็นแนวทางส าหรับการศึกษาค้นคว้าวิจัย และขยายความรู้ในเรื่องเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มีการด าเนินงานด้านการ
บริการประชาชน ในระดับการศึกษาต่าง ๆ ต่อไป 

 

1.7 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกันของผู้วิจัย จึงได้ท าการก าหนดนิยาม
ศัพท์เฉพาะในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไว้ดังนี้ 
 1.7.1 คุณภาพการบริการหมายถึง คุณภาพในการให้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี 
ประกอบด้วย  (Parasuraman, Zethaml and Berry, (1998) 10 ด้านดังต่อไปนี้ 
  1)  การเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) คือ การบริการที่เป็นรูปธรรมในการ
บริการส่งผลการรับรู้ของลูกค้าที่เกิดจากการใช้บริการนั้นๆ เช่น  สถานที่ใหญ่โต มีบุคคลากรที่
เพียงพอต่อการให้บริการภายในองค์กร 
  2)  ความหน้าเชื่อถือ(Reliability) คือ บริการที่ได้รับมีความ ถูกต้อง แม่นย า เหมาะสม 
และสม่ าเสมอ ให้บริการตรงตามเวลา มีการติดตามผล พร้อมทั้งการแจ้งข้อมูลให้กับผู้มารับบริการ 
ที่ศูนย์ยื่นวีซ่าทราบว่า เช่น เอกสารของคุณอยู่ในขั้นตอนการด าเนินการ Passport ของท่านได้
กลับมายังศูนย์ยื่นวีซ่าแล้วท่านสามารถมารับได้ในเวลา 13.00-16.00 น. ตั้งแต่ วันจันทร์ถึงวันศุกร์  
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  3)  การตอบสนองต่อลูกค้า(Responsiveness) คือ ผู้มายืนเอกสารต้องมีการเตรียม
ความพร้อมทางด้านเอกสารเพื่อมายื่นในการด าเนินการให้บริการ และจะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ทันที หรือ มีการติดต่อสื่อสารก่อนเข้ามารับบริการผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น 
โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต เดินเข้ามาติดต่อสอบถาม ในด้านข้อมูลต่างๆ  
  4)  สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) คือ การที่ผู้ให้บริการมีทักษะด้านการ
ความรู้ความสามารถการให้บริการ แสดงให้ลูกค้าเห็นได้ชัดเจนจากการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและช่วยในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
  5)  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) คือ บุคคลที่เกี ่ยวข้องกับการให้บริการจะต้องมี
ความสุภาพเอาใจใส่ รวมทั้งมีกิริยามารยาท การแต่งกายที่สุภาพ ใช้น าเสียงที่เหาะสม และเป็นบุคคล
ที่มีบุคลิกดี 
  6)  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) คือ ความน่าเชื่อถือที่เกิดขึ้นจากความซื่อสัตย์
ต่อผู้รับบริการภายในศูนย์ยื่นวีซ่า ความจริงใจ ความสนใจอย่างจริงจังและจริงใจ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญ
มากที่สุดอย่างหนึ่งที่จะส่งผลให้ผู้มาใช้บริการมีการพูดปากต่อปากว่าผู้ให้บริการท่านนี้เป็นคนที่มี
อัธยาศัยไมตรีที่ดี 
  7)  ความปลอดภัย (Security) คือ ความปลอดภัยในด้านข้อมูลหรือเอกสารที่ได้ให้
เจ้าหน้าที่จนกว่าจะด าเนินการสินสุดจนกระผู้สมัครกับมารับเอกสาร เช่น การเก็บรักษาข้อมูลของ
บุคคลการคัดแยกเอกสารแต่ละสัญชาติในการยื่น การกรอกตรวจสอบข้อมูลการยื่นเอกสาร 
  8)  การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ผู้สมัครสามารถเข้าถีงบริการได้หลายช่องทาง และ
ได้รับความสะดวกจากการรับบริการ เช่น การเดินทางท่ีสะดวก ความรวดเร็วจากการเดินทาง 
  9)  การติดต่อสื่อสาร (Communication) การสื่อสารมีความส าคัญมากต่อการ
ให้บริการ ดังนั้นการให้ข้อมูลทางด้านต่างอยู่ภายในเว็บไซด์ของสถานทูต หรือศูนย์ยื่นวีซ่ามีข้อมูล
เอกสารแสดงข้อมูลการให้บริการ มีพนักงานที่เป็นเจ้าของภาษาเพ่ือป้องกันความผิดพลาดในการ
ติดต่อสื่อสาร 
  10) เข้าใจผู้รับบริการ( Understanding/ Knowing the Customer) คือ การที่ผู้ให้
บริการพยายามท าความรู้จักกับลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงการมาติดต่อขอยืนสมัครวีซ่านั้นพร้อมทั้งมีระบบ
การด าเนินงานทางด้านการตรวจสอบรายชื่อในการจองขอรับบริการหรือเราเรียกว่าการจองคิวในการ
ยืนวีซ่า 
 1.7.2 ความคาดหวังหมายถึงความคิด ความรู้สึกอย่างมีวิจารณญาณของบุคคลที่คาดการณ์
ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่า ควรจะมีอาจจะเป็น หรือควรจะเกิดขึ้นในอนาคตโดยในการศึกษา
ครั้งนี้  คือ ความคาหวังของผู้ใช้บริการต่อคุณภาพการบริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี
ประกอบด้วยความคาดหวัง 10 ด้าน คือ 1)  การเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2)  ความ
น่าเชื่อถือ(Reliability) 3)  การตอบสนองต่อลูกค้ า (Responsiveness) 4)  สมรรถภาพในการ



6 

ให้บริการ (Competence) 5)  อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) 6)  ความน่าเชื่อถือ (Credibility) 7) 
ค ว าม ป ล อ ด ภั ย  (Security ) 8 )  ก า ร เข้ า ถึ งบ ริ ก า ร  (Access) 9 )  ก า รติ ด ต่ อ สื่ อ ส า ร 
( Communication) 
และ   10) เข้าใจผู้รับบริการ( Understanding/ Knowing the Customer) 
 1.7.3 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือได้รับสิ่งที่ ต้องการ
ให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ โดยในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ความพึพงพอใจในการใช้บริการศูนย์
ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี โดยในการวัดระดับความพึงพอใจจะใช้ ตัวแบบคุณภาพบริการ ในการศึกษา 
 1.7.4 ศูนย์ยืนวีซ่าหมายถึงหน่วยงานที่ท าหน้าที่เพ่ือช่วยเหลือเจ้าหน้าของสถานทูตแต่ละ
ประเทศ ในทางด้านการเตรียมเอกสารขอวีซ่าไปยังประเทศต่าง ๆ โดยศูนย์ยื่นวีซ่าจะเป็นหน่วยงาน 
ที่ช่วยตรวจสอบเอกสารและคัดกรองเอกสาร ก่อนที่จะส่งให้สถานทูตประจ าประเทศนั้น 



 

บทท่ี 2 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ในการวิจัยเรื่อง “การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ด้วยตัวแบบ
คุณภาพบริการ”  ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าทบทวนวรรณกรรมจากต ารา บทความ และงานวิจัย
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  

2.1 แนวคิด และทฤษฎีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) 
2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
2.5 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

2.1 แนวคิด และทฤษฎีความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ (Satisfaction) 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เปรียบเสมือนสิ่งที่ช่วยสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพในการบริการ
ของหน่วยงานนั้นๆ โดยปัจจัยที่ท าให้ผู้ ใช้บริการเกิดความพึงพอใจได้จะประกอบด้วยปัจจัยส าคัญ
หลายประการ ซึ่งจากการศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ สามารถสรุป
สาระส าคัญได้ดังนี้ 
 2.1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
  ราชบัณ ฑิ ตยสถาน  (2542) ได้ ให้ ความหมายของค าว่ าความ พึ งพอใจ ไว้ ว่ า  
ความพึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพึงพอใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ 
  Hornby (2000) ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จ หรือ
ได้รับสิ่งที่ ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ 
   พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542 : 775) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ  
ไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจ ชอบใจ พฤติกรรมที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ 
นั่นก็คือ ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด ความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพ 
ในร่างกาย ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้ มนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ 
ตนต้องการ 
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   วรูม (Vroom: 1964 : 99) ได้กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถ 
ใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสองค านี้ จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคล เข้าไปมีส่วนร่วมต่อเรื่องราว 
และข่าวสารนั้น ๆ โดยทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นบุคคลมีความพึงพอใจต่อข่าวสาร หรือ
เหตุการณ์นั้น ๆ ส่วนทัศนคติด้านลบ จะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจต่อข่าวสาร หรือ
เหตุการณ์นั้น ๆ เป็นต้น 
  อุทัยพรรณ สุดใจ (2545 : 7) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอาจจะเป็นไปในเชิงประเมินค่าว่าความรู้สึก หรือทัศนคติต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใดนั้น
เป็นไปในทางบวกหรือทางลบ 
  ในขณะที่กาญจนา อรุณสอนศรี (2546 : 48) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมที่เป็นนามธรรมโดยความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
ซึ่งการที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่จะสามารถสังเกตได้โดยการแสดงออกของบุคคล
ที่มีความซับซ้อน และต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อความต้องการของบุคคลจึงจะท าให้บุคคลเกิดความ 
พึงพอใจ เช่น บุคคลต้องการการยอมรับจากสังคม มักจะเลือกใช้สิ่งของต่าง ๆ ที่ดูดีมีระดับเท่านั้น
เป็นต้น 
  จากความหมายของความพึงพอใจที่ได้กล่าวมาทั้งหมด สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ  
หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่เป็นทัศนคติเชิงบวกต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งความพึงพอใจจะเกิดขึ้นได้  
ก็ต่อเมื่อความต้องการของบุคคลนั้น ๆ ได้รับการตอบสนอง แต่หากไม่ได้รับการตอบสนองความ 
พึงพอใจก็จะลดน้อยลงตามล าดับ 
  เชลลี่ (Shelly, 1975) ความพึงพอใจ คือ ทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 
ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ซึ่งความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะติดอยู่สองแบบนี้ 
ความรู้สึกบวก คือความรู้สึกที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้มีความสุข ส่วนความรู้สึกลบ คือ ความรู้สึก  
ที่เกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความไม่สบายใจ ความรู้สึกสองแบบนี้มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับ ซับซ้อน 
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสองเรียกว่าระบบความพึงพอใจ ซึ่งความพึงพอใจ จะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึก ความคิดเห็น หรือความพอใจของมนุษย์
ได้แก่ ทรัพยากร(Resource) หรือสิ่งเร้า (Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษา
ทรัพยากรหรือสิ่งเร้า แบบใดที่ต้องการที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจแก่มนุษย์ 
  เกรียงไกร นันทวัน (2546: 25) ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิด
ของ นักการตลาดจะพบค านิยามเป็น 2 นัย คือ 1.ความหมายที่ยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก 
ให้ความหมายว่า “ความพึงพอใจเป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์
การซื้อสถานการณ์หนึ่ง” มักพบใช้ ในงานวิจัยการตลาดที่ เน้นแนวคิดทางพฤติกรรมศาสตร์  
2. ความหมายที่ยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลักให้ความหมายว่า  “ความพึงพอใจ
เป็นผลที่เกิดขึ้นเนื่องจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างที่เกี่ยวข้องกับ
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ผลิตภัณฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง” หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งว่า “ความพึงพอใจ หมายถึง  
การประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับ ความต้องการของลูกค้า 
อย่างต่อเนื่อง” 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2547) กล่าวว่า ความพอใจของลูกค้าเป็นเป้าหมายทางการตลาด  
ที่ส าคัญที่ทุกธุรกิจให้บริการจะต้องบรรลุให้ได้ เนื่องจากความพอใจน ามาซึ่งการใช้บริการซ้ า ความ
จงรักภักดี และการแนะน าความพอใจนั้นให้ผู้อ่ืนทราบ การสร้างความพอใจให้กับลูกค้านั้น เป็นสิ่งที่
ท าได้ยากแต่สามารถท าได้ ผู้บริหารจะต้องท าให้พนักงานส่งมอบบริการอันประทับใจ ให้ลูกค้า 
ทุกขั้นตอน ความพอใจของลูกค้าจึงเกิดจากการที่ลูกค้าได้รับการตอบสนองความต้องการ ตามท่ีตนได้
คาดหวังไว้หรือได้รับบริการที่มีคุณค่า รวมทั้งการบริการต้องตอบสนองสิทธิประโยชน์ เฉพาะได้ 
  ล็อก (Lock, 1984) มองว่า ความพอใจต่อการให้บริการหรือความไม่พอใจต่อการให้บริการ 
ด้านใดด้านหนึ่งนั้น ขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ลูกค้าได้รับกับสิ่งที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งสิ่งที่ 
ลูกค้าได้รับนั้นคือระดับต่ าสุดที่สามารถตอบสนองความต้องการของเขา ลูกค้าจะเกิดความพอใจ 
เมื่อไม่มีความแตกต่างระหว่างความปรารถนากับสภาพความเป็นจริง ลูกค้าจะเกิดความไม่พอใจ 
  อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ 
เป็นการคาดหวังของผู้รับบริการหลังการใช้สินค้าหรือบริการต่างๆ โดยองค์กรจะต้องตระหนักถึง
คุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมการบริการดังนี ้ดังนี้ 

1. การบริหารการบริการขององค์กรให้มีคุณภาพน าความรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ 
หรือความต้องการภายในองค์กรมากก าหนดมาตรฐานการท างานบริการ 

2. การปฏิบัติงานบริการที่มีคุณภาพส่งเสริมการแสดงออกของพฤติกรรมการบริการที่มี
คุณภาพ  

3. การรับรู้คุณภาพของการบริการของผู้รับบริการเป็นความคาดหวังจากความต้องการของ
ผู้รับบริการอันอาจเกิดจากการมีประสบการณ์ในการได้รับบริการหรือจากการโฆษณา ดังนั้น ผู้บริหาร
องค์กรบริการต้องเข้าใจความคาดหวังนี้และเสริมสร้างขึ้นเพื่อเป็นภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร
อย่างต่อเนื่อง 
  วิสาขา ลายชื่น (2548) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ 
บริษัทหลักทรัพย์ไทยในจังหวัดเชียงใหม่พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การให้ความมั่นใจ และการดูแลเอาใจใส่ แต่ไม่พึงพอใจ 
ต่อ คุณภาพการบริการด้านรูปลักษณ์ อันเนื่องมาจากอุปกรณ์ไม่มีความทันสมัย สถานที่คับแคบเกิน 
สถานที่ตั้งบริษัทอยู่ไกลจากสถานที่จอดรถไม่เพียงพอ  
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  พฤหัส สิงหวรกิจ (2544) ได้ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพ 
การ บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วนภูมิภาคเขต 24 พบว่าลูกค้า 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) สังกัดเขตส่วน
ภูมิภาคเขต 24 โดยภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน ด้านคุณภาพผู้ให้บริการ ด้านพฤติกรรม 
การให้บริการ ด้านการสร้างบรรยากาศงานบริการ และด้านการให้บริการทางโทรศัพท์อยู่ในระดับมาก 
นอกจากนี้ ผู้ศึกษายังได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
โดยพบว่า ลูกค้าที่มีความแตกต่างกันในเรื่องรายได้ อายุ และระดับการศึกษามีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการ บริการโดยรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้านไม่แตกต่างกัน และลูกค้าที่รับบริการจากธนาคาร
ขนาดต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการโดยรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกค้าธนาคารขนาดย่อยมีความพึงพอใจต่อการบริการมากกว่า 
ลูกค้าธนาคารขนาดกลางและขนาดใหญ่  
  ชนิดา วันวงษ์ (2544) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการ 
ให้บริการของแผนกสอบถามและรับรองที่นั่ง: ศึกษาเฉพาะกรณีท่าอากาศยานกรุงเทพอาคาร 
ผู้โดยสารภายในประเทศ พบว่า 1) ผู้โดยสารสายการบินไทยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
โดยรวมในระดับสูง เช่นเดียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านมนุษยสัมพันธ์ ด้านความเสมอ
ภาคและด้านความเต็มใจและจริงใจ ส่วนความพึงพอใจด้านคุณภาพการบริการอยู่ในระดับปานกลาง 
2) ผู้โดยสารมีปัจจัยส่วนบุคคล ความถี่ในการมาใช้บริการและปัจจัยในการเข้าถึงการบริการที่ต่างกัน  
มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้งในด้านรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 3) ความเข้าใจในการติดต่อสื่อสาร ระยะเวลาในการรอคอยและอายุของผู้โดยสาร
สามารถอธิบายความพึงพอใจต่อการให้บริการได้ร้อยละ 26.60 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ส่วนความถี่ในการมาใช้บริการนั้นไม่สามารถ อธิบายการปรับตัวใน การท างานได้ 
  วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน 39: 3) ไดกลาววา  การบริการ  คือ  สิ่งที่จับตองไมไดเปนสิ่งที่ 
เสื่อมสูญสลายไดงาย บริการจะไดรับการท าขึ้นโดยบริการและสงมอบสูผูรับบริการ เพ่ือใชสอย 
บริการนั้น ๆ ทันที หรือในเวลาที่มีการใหบริการนั้นๆ 
  สุมนา อยูโพธิ์ (2532: 48) ไดกลาวไววา การบริการ หมายถึง เปนกิจกรรม ผลประโยชนที่ 
เสนอเพ่ือขายและสนองความพอใจแกลูกคา เพ่ือสนองต่อความต้องการของลูกค้า หรือกิจกรรมที่จัด
ขึ้นรวมกับการขายสินคา 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ(2541: 35) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการเปนสิ่งส าคัญสิ่ง 
หนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจ การที่จะด าเนินธุรกิจทางดานบริการใหชนะคูแขงขันไดนั้น 
จะตองมีการสงมอบบริการคุณภาพสูงตอเนื่องมากกวาคูแขง และเกินกวาที่ลูกคาตองการหรือ
คาดหวังไว้โดยสิ่งที่ลูกคาตองการนั้นจะไดจากประสบการณตาง ๆ ของลูกคาในอดีตการบอกต และ
การโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ภายหลังจากที่ลูกคาไดรับบริการลูกคาจะเปรียบเทียบการ บริการที่
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ลูกคาไดรับ กับการบริการที่ลูกคาตองการถาการบริการที่ลูกคาไดรับเทากับหรือ เกินกวาที่ลูกคาตอง
การ ลูกคาก็มักจะใชบริการจากผูใหบริการอีกครั้ง  
  กลาวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือ  
องคการเพ่ือตอบสนองความตองการของบุคคลอ่ืนและกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท า
นั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระท าที่สามารถตอบสนองความตองการของผูมีจุดประสงค์ใหไดตรง
กับสิ่งที่บุคคลเนนความตองการไว พรอมทั้งท าใหบุคคลดังกลาวเกิดความรูสึกท่ี ดีและประทับใจในสิ่ง
ที่ไดรับในเวลาเดียวกัน 
 2.1.2 ระดับของความพึงพอใจ 
   ตามที่ได้กล่าวมาแล้วว่า ความพึงพอใจนั้นเป็นสิ่งที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นได้
ด้วยตาเปล่า จึงต้องอาศัยการสังเกตุพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงต่อสิ่งต่าง ๆ เพ่ือน ามาวัดความพึงพอใจ  
ซึ่งจากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับการวัดระดับความพึงพอใจนั้นโดยจากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการ
วัดระดับความพึงพอใจ พบว่ามีนักวิชาการหลายท่านเสนอแนวคิดเกี่ยวกับระดับของความพึงพอใจ  
และวิธีการวัดระดับความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
   อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548:177) กล่าวว่า ความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคนั้นสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับด้วยกัน คือ 
   1. ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นสิ่งที่ผู้ผลิตสินค้าจะต้องจัดให้ผลิตภัณฑ์  
หรือบริการของตนเองมีคุณสมบัติต่างๆ ตามความคาดหวังของผู้บริโภค และระวังไม่ให้เกิดคุณสมบัติ
ที่ต่ ากว่าความคาดหวังของผู้บริโภค เพ่ือให้ผู้บริโภครู้สึกยินดีและมีความสุขต่อการใช้สินค้าหรือ
บริการของตน  
   2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นสิ่งที่ผู้ผลิตสินค้ามุ่งหวังที่จะสร้างความ
พึงพอใจให้มีเกินกว่าความคาดหวังของผู้รับบริโภค ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกปลาบปลื้มใจ 
หรือประทับใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยเป็นความพึงพอใจที่เกินความคาดหวังที่ตั้งใจไว้ 
   จากระดับความพึงพอใจที่ได้กล่าวมาข้างต้น สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจสามารถ
แบ่งได้เป็น 2 ระดับ คือความพึงพอใจที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการที่สมกับความคาดหมาย และความ
พึงพอใจที่ได้รับจากสินค้าหรือบริการที่เกินความคาดหมาย ซึ่งผู้ผลิตสินค้าจะต้องท าการรักษาความ
พึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวังไว้ และต้องพยายามสร้างความพึงพอใจที่เกินความคาดหวังให้เกิด
ขึน้กับผู้บริโภคต่อไป โดยความพึงพอใจนี้สามารถเกิดขึ้นได้โดยจะต้องอาศัยองค์ประกอบเป็นส าคัญ 
 2.1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
   ความพึงพอใจนั้น ถือเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของบุคคลซึ่งไม่สามารถมองเห็นได้
อย่างเป็นรูปธรรม ซึ่งถึงแม้ว่าความพึงพอใจจะเป็นสิ่งที่ วัดไม่ได้แต่ก็สามารถวัดระดับของความ
พึงพอใจได้ และจากการศึกษาข้อมูลเพ่ิมเติมยังพบว่า ความพึงพอใจจะประกอบด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ 
ซึ่งนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง  องค์ประกอบของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
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   Roland, Zahorik and Keiningham (1996 : 88) กล่าวว่า องค์ประกอบของความ
พึงพอใจของผู้บริโภคจะประกอบไปด้วยองค์ประกอบ 3 ประการ คือ  
   1. คุณภาพของสินค้าหรือบริการ หมายถึง การประเมินคุณภาพของสินค้าหรือบริการ 
อันเป็นผลจากการใช้สินค้าหรือบริการในปัจจุบัน หรือผลสะสมจากประสบการณ์ในการใช้สินค้าและ
บริการโดยคุณภาพของสินค้าและบริการที่ผู้บริโภคได้รับนั้นจะส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค โดยคุณภาพของสินค้าและบริการที่ผู้บริโภคได้รับนั้นขึ้นอยู่กับองค์ประกอบสองประการ คือ 
    1.1 ระดับความเฉพาะเจาะจง (Customize) ของสินค้าหรือบริการที่มีอยู่เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการในแต่ละด้านของผู้บริโภคท่ีมีความหลากหลายและแตกต่างกัน 
    1.2 ระดับของความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของสินค้าและบริการ ซึ่งขึ้นอยู่กับ
ระดับของความเชื่อถือได้ความเป็นมาตรฐานและปราศจากความบกพร่องต่าง ๆ ของสินค้าที่น าเสนอ 
   2. คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคได้รับ (Perceived value) หมายถึง ระดับ
ของการรับรู้ในเชิงเปรียบเทียบ โดยเป็นการเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ได้รับ
กับราคาสินค้านั้น ๆ ซึ่งปัจจัยดังกล่าวจะเป็นปัจจัยที่ช่วยบ่งชี้ให้เห็นถึงความแตกต่างของสินค้าหรือ
บริการต่าง ๆ ได้ ซึ่งมีข้อดีในการที่ผู้บริโภคจะน าข้อมูลของสินค้าหรือบริการหลาย ๆ ตราสินค้ามา
เปรียบเทียบกันเพ่ือตัดสินใจเลือกซื้อสินค้าหรือบริการนั้น ๆ ให้เหมาะสมและตรงกับความต้องการ
ของตนเองมากที่สุด 
   3. ความคาดหวังของผู้บริโภค (Customer expectation) ความคาดหวังของผู้บริโภค
นี้เป็นสิ่งที่เป็นทั้งประสบการณ์ในการรับรู้ข่าวสารต่างๆ เกี่ยวกับสินค้าหรือบริการจากแหล่งต่าง ๆ 
เช่น การโฆษณา หรือการบอกต่อ และจากการคาดหวังของผู้บริโภค รวมทั้งความคาดหวังของ
ผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการว่าจะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ตนเองได้มากน้อย
เพียงใด  โดยความคาดหวังนี้จะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภาพที่สามารถสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้บริโภคได้ ซึ่งความหวังนี้จะมีความสัมพันธ์โดยตรงกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการ (Perceived 
quality) และคุณค่าของสินค้าหรือบริการ (Perceived valued) 
   กล่าวโดยสรุปองค์ประกอบของความพึงพอใจจะประกอบไปด้วย 3 องค์ประกอบที่
ผู้ผลิตสินค้าจ าเป็นที่จะต้องท าความเข้าใจและให้ความส าคัญ เพ่ือที่จะสามารถสร้างความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคให้เกิดกับตราสินค้าของตนเอง โดยองค์ประกอบของความพึงพอใจอาจแบ่งได้ดังนี้  
คุณภาพของสินค้าหรือบริการ คุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ผู้บริโภคได้รับ (Perceived value) และ
ความคาดหวังของผู้บริโภค (Customer xpectation)   
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 2.1.4 แนวทางการวัดความพึงพอใจ 
   ดังที่ ได้กล่าวมาแล้วข้างต้นว่า ผู้ผลิตสินค้าหรือบริการมีความจ าเป็นที่จะต้องให้
ความส าคัญในเรื่องของความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มีต่อตราสินค้าของตนเอง และการที่จะท าให้
ทราบว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใดนั้น จะสามารถทราบได้ด้วยการวัดความพึงพอใจ
ของผู้บริโภคซึ่งจากการศึกษาข้อมูลพบว่า วิธีในการวัดความพึงใจของผู้บริโภคสามารถท าได้ ดังนี้ 
   วิทวัส รุ่งเรืองผล (2553 : 125) กล่าวว่า ค่าของความพึงพอใจในสินค้าและบริการนั้น
สามารถวัดได้เป็นหน่วย “ยูทิล” โดยแนวทางในการวัดความพึงพอใจออกมาเป็นหน่วยยูทิล มีดังนี้ 
   1. ต้องก าหนดวัตถุประสงค์ให้ชัดเจนว่าต้องการประเมินไปเพ่ือประโยชน์อะไร เช่น 
หากต้องการเพียงเพ่ือทราบความพึงพอใจในสถานการณ์ปัจจุบัน เพ่ือน าข้อมูลมาใช้ในการตัดสินใจ 
ในประเด็นใดประเด็นหนึ่งโดยเฉพาะ ในการวัดความพึงพอใจนั้นก็ไม่จ าเป็นต้องค านึงถึงการวางกรอบ
การวัดอย่างต่อเนื่อง โดยสามารถท าเป็นวิจัยเพื่อเก็บข้อมูลได้เลย  
   2. ท าการก าหนดปัจจัยที่จะใช้วัดความพึงพอใจ โดยผู้วัดจะต้องท าการก าหนดว่าจะใช้
ปัจจัยใดบ้างมาเป็นตัวชี้วัดคะแนนความพึงพอใจโดยรวม และควรให้น ้าหนักในแต่ละปัจจัยเท่าใด 
การได้มาซึ่งปัจจัยที่จะใช้เป็นตัวชี้วัดเป็นขั้นตอนที่ต้องอาศัยความร่วมมือจากหลายฝ่ายและควรท า
การทดสอบปัจจัยเหล่านี้ก่อนที่จะน ามาใช้ในการประเมินจริงเพ่ือให้แน่ใจว่า ปัจจัยที่ก าหนดนั้นไม่ซ ้า
ซ้อนกันเกินไปหรือยังขาดปัจจัยส าคัญตัวใดตัวหนึ่งไป เป็นต้น 
   3. ก าหนดเกณฑ์ที่ใช้ในการวัด ซึ่งโดยปกติแล้วในการวัดจะใช้ Likert scale ด้วยการ
ให้คะแนนความพึงพอใจ แต่ละปัจจัยจาก 1 ถึง 5 โดย 5 คือ พอใจมากที่สุด 4 คือ พอใจมาก 3 คือ
พอใจปานกลาง 2 คือพอใจน้อย และ 1 คือพอใจน้อยที่สุด เนื่องจากช่วงห่างของคะแนน 5 ระดับ 
ก็เพียงพอที่จะแสดงค่าความพึงพอใจที่แตกต่างกันของลูกค้าได้ แต่ก็ไม่กว้างมากจนความเห็น 
ที่ผิดแปลกในลักษณะที่ให้คะแนนสูงหรือต ่าเกินไป 
   4. ก าหนดวิธีการวัดความพึงพอใจ ในขั้นนี้คื อขั้นของการท าวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ที่ต้องก าหนดวิธีการสุ่มตัวอย่างในเชิงสถิติ เพ่ือให้เกิดการกระจายตัวของ
ลูกค้าที่สุ่มมาท าการวัดความพึงพอใจ รวมถึงการก าหนดขนาดของตัวอย่างที่ใช้ในการวัดว่าควรมี
จ านวนเท่าไร โดยอาศัยเทคนิคการวิจัย 
   กล่าวโดยสรุปวิธีการวัดความพึงพอใจนั้นจะสามารถวัดออกมาได้ในหน่วยของ “ยูทิล” 
โดยจะมีหลักในการวัด 4 ขั้นตอน คือ ต้องก าหนดวัตถุประสงค์ที่จะต้องการวัด จากนั้นท าการก าหนด
ว่าจะวัดความพึงพอใจในปัจจัยใดบ้าง เช่น ปัจจัยทางด้านการตลาด เป็นต้น เมื่อได้วัตถุประสงค์และ
ปัจจัยแล้วท าการก าหนดเกณฑ์เพ่ือแปลผลความพึงพอใจ โดยส่วนใหญ่จะใช้เกณฑ์การแปลผลของ 
Likert scale จากนั้นท าการก าหนดวิธีการวัดความพึงพอใจ หรือขั้นของการท าวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ที่ต้องก าหนดวิธีการสุ่มตัวอย่างในเชิงสถิติเพ่ือให้เกิดการกระจายตัวของ
ลูกค้าท่ีสุ่มมาท าการวัดความพึงพอใจ 
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 2.1.5 ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
   ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพ 
การบริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการศึกษาความรู้เกี่ยวกับ ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการเพิ่มเติม ซึ่งสามารถสรุปสาระส าคัญได้ดังนี้ 
  นภดล ร่มโพธิ์ (2554) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ไว้ว่าปัจจุบันธุรกิจ
การบริการมีความตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่มท าให้การวัดความพึงพอใจของลูกค้า
เป็นสิ่งที่องค์กรต่างๆ ให้ความส าคัญมากขึ้นประกอบกับแนวคิดใหม่ๆ เกี่ยวกับระบบการประเมินผล
ของการปฏิบัติงานขององค์กรซึ่งหันมาให้ความสนใจด้านต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริการโดยในอดีต
การประเมินการปฏิบัติงานขององค์กรอาศัยเพียงตัวชี้วัดทางการเงิน (Financial Perspective) แต่
ต่อมามีแนวคิดการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์กรแบบใหม่ที่เรียกว่า Balanced Scorecard 
ซึ่งได้รับความนิยมอย่างมาก เนื่องจากเป็นตัวชีวัดที่ไม่ได้ใช้ปัจจัยทางการเงินเป็นตัวรวมโดยสร้างให้
เกิดการมองเห็นในด้านมุมมองอ่ืนๆ นอกเหนือจากมุมมองด้านการเงินในการเป็นตัวพิจารณา โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือแสดงถึงการวัดความพึงพอใจของลูกค้า โดยสามารถสร้างความได้เปรียญทางการ
บริการที่เฉพาะด้านขององค์กร ที่มุ่งสู่มาตรฐานการบริการที่ดีให้ผู้มารับบริการได้รับประโยชน์สูงสุด  
  

      
(Customer)

            
(People)

         
            

(Process)
       

(product) 

                      (Service Strategy)
               (Leadership) 

                     (Measurements)

 
 

ภาพที่ 2.1  พีระมิดของการสร้างประสบการณ์การบริการ 
ที่มา : George T.K. Quek, 2000. 
 
 George T.K. Quek (2000) การแสดงความเห็นประสบการณ์การบริการ ผ่านรูปพีระมีดที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ของลูกค้าและผู้ให้บริการต้องการตระหนักถึงประสบการณ์ที่ดีค่ามากกว่า
รอยยิ้ม เพ่ือให้ลูกค้า กลยุทธ์ในการรับมือกับผู้รับบริการและกลยุทธ์ในการให้บริการ วัฒนธรรม
ในองค์การผู้ให้บริการ ขบวนการในการให้บริการการประเมินการให้บริการ องค์ประกอบทั้งหมดนี้ 
จะถูกส่งต่อให้เกิดประสบการณ์ในการบริการที่ลูกค้าพึงปรารถนาที่จะได้รับ โดยสามารถกล่าวได้ว่า 
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หากผู้รับบริการเคยได้รับประสบการณ์การบริการที่ดีในครั้งก่อน ก็ย่อมคาดหวังการบริการที่เท่ากับ
หรือดีกว่าการบริการครั้งที่แล้ว 
 

                           

                            

                  
           

                        
          

                    
       

            1     2

1         2 2         1 

1

2

  

ภาพที่ 2.2  แสดงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการบริการที่ได้รับจริง 
ที่มา : George T.K. Quek, 2000. 
 
 จากภาพที่ 2.2  สรุปได้ว่า ลูกค้ามีการเปรียบเทียบประสบการณ์ในการคาดหวังว่าจะได้รับ
การบริการก่อนหน้านี้อยู่แล้ว หากคุณภาพที่ได้รับการบริการที่ได้รับจริงด้อยกว่าความคาดหวังแล้ว 
ลูกค้ายอมไม่พึงพอใจ หากความคาดหวังและการบริการได้รับเท่าเทียบลูกค้าจะเกิดความพึงพอใจ 
โดยเราสามารถแบ่งลูกค้าหรือผู้มารับบริการได้ ลูกค้าระดับองค์กร ลูกค้าของภาครัฐ ลูกค้าซึ่งเป็น
กลุ่มใหญ่ และลูกค้าที่เป็นกลุ่มย่อย การให้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่านั้นจะเป็นการบริการที่เท่าเทียมกัน
ทั้งหมด ยกเว้น ลูกค้าที่เดินทางไปกับบริษัททัวร์เพราะเป็นลูกค้ากลุ่มใหญ่จะมีบริการช่องทางพิเศษ 
ในการตรวจสอบเอกสาร เพราะเพ่ือความรวดเร็วและลูกค้ามาเป็นกลุ่มใหญ่  ยกตัวอย่าง กรุ๊ปเหมา 
เป็นกลุ่มของลูกค้าที่จองมาใช้บริการเพ่ือรับบริการที่ไม่ปะปนกับคนอ่ืนโดยมีการจัดเตรียมเอกสาร   
ในการยื่นขอวีซ่าจากทางเจ้าหน้าที่ของบริษัททัวร์เรียบร้อยแล้ว  
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 การให้บริการโดยการวัดคุณภาพการให้บริการก่อนการตัดสินใจเข้ารับบริการ ในการที่ซื้อ
สินค้าหรือบริการต้องแต่ครั้งแรก ลูกค้ามักไม่สามารถจับต้องตัวสินค้าบริการได้อย่างแท้จริง โดยส่วน
ใหญ่ลูกค้าจะใช้เกณฑ์ในการวัดคุณภาพการบริการก่อนการตัดสินใจ ความน่าเชื่อถือของสถานที่
บริการและการไว้ว่างใจต่อการให้บริการ โดยลูกค้าส่วนใหญ่จะเน้นทางด้านความถูกต้องของการ
ให้บริการในด้านต่าง ๆ ความตรงต่อเวลาและให้บริการให้ตรงตามสิ่งที่ลูกค้าต้องการ รวมไปถึงการ
แจ้งล่วงหน้าให้ลูกค้าทราบก่อนการเข้าพบการให้บริการ การให้ความมั่นใจ (Assurance ) โดย
สถานที่ในการให้บริการ การแสดงตนต่อการให้ความไว้เนื้อเชื่อใจในตัวผู้ให้บริการ โดยการสร้างความ
มั่นใจให้กับลูกค้า ท าให้เกิดความมั่นใจเมือมีผู้มารับบริการมาติดต่อโดยการพูดจาสุภาพอ่อนน้อมมี
ความรู้ในงานที่ให้บริการ และการตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) โดยเป็นการให้ความ
เอาใจใส่ต่องานที่เรารับผิดชอบและการดูแลผู้มารับบริการมากกว่าในสิ่งที่เข้าคาดหวังไว้หรือเท่ากับใน
สิ่งที่ผู้มารับบริการในกากรได้รับการคาดหวังต่อการปฏิบัติโดยมีความยินดีต่อการให้การบริการเสมอ 
ร่วมไปถึงมีความพร้อมที่จะให้บริการต่อลูกค้าเสมอ (George T.K. Quek, 2000) 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่ได้กล่าวมาทั้งหมดสามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจจะ
หมายถึง ความรู้สึกมีความสุข หรือมีความยินดีเมื่อความต้องการของตนเองได้รับการตอบสนอง   
โดยความพึงพอใจสามารถแบ่งได้ออกเป็น 2 ระดับ คือ ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง และ
ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง โดยจะสามารถวัดระดับความพึงพอใจได้ด้วยการท าการศึกษาวิจัย 
โดยมีการก าหนดวัตถุประสงค์และปัจจัยที่ต้องการศึกษา ก าหนดเกณฑ์ของความพึงพอใจ และท าการ
ก าหนดระเบียบวิธีวิจัยว่าจะท าการวิจัยออกมาในรูปแบบใด เป็นเชิงปริมาณ หรือคุณภาพ โดยผลที่ได้
จะท าให้ผู้ผลิตสินค้าทราบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี 
ในระดับใด  

 

2.2 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการที่ดีเลิศ (excellent service) ตรงกับความกับความ

ต้องการหรือเกินความต้องการของลูกค้าจนท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจ โดยการให้บริการอย่างมี
คุณภาพย่อมท าให้ลูกค้าติดใจและรู้สึกพอใจ ต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้
กับธุรกิจบริการอ่ืนที่ไม่คุ้นเคยซึ่งมีผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจ นอกจากนี้การให้บริการที่ดีเลิศ 
ยังช่วยลดความไม่พอใจของลูกค้าลงด้วย เนื่องจากเป็นการลดความผิดพลาดของการให้บริการลงจาก
การศึกษาแนวคิดทีเกี่ยวข้อง สามารถสรุปสาระส าคัญของคุณภาพการบริการได้ดังนี้ 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
พาราซุมาน และคณะ (Parasuraman:1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการ

ประเมินของผู้บริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศในลักษณะภาพรวม ในมิติการรับรู้ ผลการศึกษาวิจัยของ
นักวิชาการกลุ่มนี้ ช่วยให้เห็นว่า ทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความ



17 

สอดคล้องกันเพียงไร ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง  
การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการหรือผู้บริโภคอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้นความ
พึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่
เป็นไปตามความคาดหวัง(Confirm or isconfirm Expectation) นั่นเอง 

ไวท์และเอเบล (White & Abel: 1995) ได้ให้นิยามค าดังกล่าวว่า เป็นการวินิจฉัยของ
ผู้รับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการให้บริการของหน่วยงานที่ให้บริการ บริการ
เช่นว่านี้แตกต่างไปจากสินค้า คือ สินค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง โดยทั่วไปผลิตเป็น
มาตรฐานที่แน่นอน ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องที่มีความผันแปรมากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะ 
ที่ตอบสนองผู้บริโภคเช่นเดียวกันกับสินค้าก็ตาม โดยทั่วไปแล้วบริการมีคุณลักษณะส าคัญที่จับต้อง
ไม่ได้ มีความหลากหลายและไม่สามารถแบ่งแยกได้จากการผลิตและการบริโภค ( Inseparability of 
Production and Consumption) 

เลห์ทิเนน (Lehtinen&Lehtinen : 1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการถูกสร้างขึ้น
จากการมีปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ รับบริการและองค์ประกอบในองค์กรที่ ให้บริการ( service 
organization)ซึ่งประกอบด้วยคุณภาพ 3 มิติได้แก่ คุณภาพทางลักษณะทางกายภาพ (physical 
quality)ซึ่งประกอบด้วยองค์ประกอบกายภาพภายในองค์กร เช่น อุปกรณ์ หรือเครื่องมือต่างๆ 
คุณภาพด้านองค์กร (corporate quality)ท่ีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ (image)หรือโครงสร้าง (profile)ของ
บริษัท และด้านการมีปฏิสัมพันธ์ (interactive quality)ที่ เกิดจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างกลุ่ม
ผู้รับบริการด้วยกันเอง นอกจากนี้ เลห์ทิเนนและคณะ ได้ท าการแบ่งแยกระหว่างคุณภาพที่สัมพันธ์
กับกระบวนการส่งมอบการบริการและคุณภาพที่สัมพันธ์กับผลลัพธ์ของการบริการอีกด้วย 

กล่าวโดยสรุป คุณภาพการบริการ หมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการหรือผู้บริโภค โดยจะต้องมีความสอดคล้องกันระหว่าง ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

2.2.2 องค์ประกอบของคุณภาพในการบริการ 
ในการวัดคุณภาพของการให้บริการ ลูกค้าจะวัดจากองค์ประกอบของคุณภาพในการ

บริการ ซึ่งมี 5 ข้อ(Berry et al. 1985; Zeithaml and Bitner: 1996) ดังนี้ 
1. สิ่งที่สัมผัสได้ (tangibles)สิ่งที่สัมผัสได้ ได้แก่ อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและ

อุปกรณ์ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องเอทีเอ็ม เคาน์เตอร์ให้บริการ ที่จอดรถส่วนห้องน้ า การ
ตกแต่ง ป้ายประชาสัมพันธ์ แบบฟอร์มต่างๆ รวมทั้งการแต่งกายของพนักงาน สิ่งที่สัมผัสได้เหล่านี้จะ
เหมือนกับสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ (physical evidence)  

2. ความเชื่อถือและไว้วางใจได้  (reliability) ความเชื่ อถือและไว้วางใจได้ เป็น
ความสามารถในการมอบบริการ เพ่ือสนองความต้องการของลูกค้าตามที่ได้สัญญาหรือที่ควรจะ
เป็นได้อย่างถูกต้อง และได้ตรงวัตถุประสงค์ของการบริการนั้นภายในเวลาที่เหมาะสม เช่น การฝาก
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เงินกับธนาคารต้องมีการรักษาเงินในสมุดบัญชีให้อยู่ครบทุกบาททุกสตางค์ ค านวณดอกเบี้ยไม่
ผิดพลาด 

3. ความรวดเร็ว (responsiveness) ความรวดเร็วเป็นความตั้งใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
โดยให้บริการอย่างรวดเร็ว ไม่ให้รอคิวนาน รวมทั้งต้องมีความกุลีกุจอ เห็นลูกค้าแล้วต้องรีบต้อนรับให้
การช่วยเหลือ สอบถามถึงการมาใช้บริการอย่างไม่ละเลย ความรวดเร็วจะต้องมาจากพนักงาน และ
กระบวนการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ 

4. การรับประกัน (assurance) เป็นการรับประกันว่า พนักงานที่ ให้บริการมีความรู้ 
ความสามารถ และมีความสุภาพ จริยธรรมในการให้บริการเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่า จะ
ได้รับการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐาน และปลอดภัยไร้กังวล นอกจากนี้อาจจะต้องรับประกันถึง
มาตรฐานขององค์กรด้วย เช่น ISO 9001: 2000 หรือรางวัลจากสถาบันต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นธนาคาร
ดีเด่น หรือผู้บริหารได้รับรางวัลผู้บริหารดีเด่น 

5. การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล (empathy) องค์ประกอบข้อนี้ เป็นการดูแลและ
เอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เนื่องจากเข้าใจปัญหา หรือความต้องการของลูกค้าที่ต้องได้รับการ
ตอบสนอง เน้นการบริการและการแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล ตามวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่าง
กัน มีการสื่อสารท าความเข้าใจกับลูกค้าอย่างถ่องแท้ โดยในการให้บริการหนึ่งๆ ลูกค้าจะยอมรับว่า
บริการใดมีคุณภาพหรือไม่นั้น จะต้องวัดจากทั้ง 5 องค์ประกอบข้างต้น แต่อย่างไรก็ตาม ทั้ง 5 
องค์ประกอบ ลูกค้าให้ความส าคัญแตกต่างกันและเป็นสัดส่วนกัน ดังในตารางทีแ่สดงล าดับ 
ความส าคัญของคุณภาพในการบริการรายละเอียดดังตารางที่ 2.1 
 
ตารางท่ี 2.1  ล าดับความส าคัญของคุณภาพในการบริการ  
 

องค์ประกอบ เปอร์เซ็นต์ของความส าคัญ 
ตามความเห็นของผู้บริโภค 

ความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 32 

ความรวดเร็ว 22 
การรับประกัน 19 
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล 16 
สิ่งที่สัมผัสได ้ 11 
 

ที่มา : Berry, L.L, Parasuraman, A. andZeithaml, V.A. : 1994 
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จากตารางที่ 2.1  สามารถสรุปได้ว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับความเชื่อถือและไว้วางใจได้ 
(reliability)มากที่สุด รองลงมาเป็นความรวดเร็ว (responsiveness) การรับประกัน(assurance) 
การเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล(empathy) และให้ความส าคัญน้อยที่สุดคือสิ่งที่สัมผัสได้(tangible) 

2.3.3 เครื่องมือวัดคุณภาพการให้บริการ (Measuring Service Quality) 
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการ

บริการ ตามการได้รับของผู้บริโภค โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจัยที่ก าหนด
คุณภาพ ของการบริการ โดยการส ารวจกลุ่มผู้บริหารจากองค์การที่ให้บริการและกลุ่มผู้บริโภคที่ใช้
บริการจากองค์กรเหล่านั้น ผลการศึกษาได้บ่งชี้ว่าคุณภาพของการบริการ คือ การให้บริการที่เป็นไป
ตามหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้บริโภค และได้สร้างตัวแบบที่ใช้อธิบายคุณภาพของการบริการ 
(service quality model) ซึ่งแสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบหลักในการให้บริการที่มีคุณภาพ โดย
พาราสุรามาน, ไซเธมอล และแบร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1990 อ้างใน จินตนา 
บุญเดิม, 2549 : 7) ได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวัดคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL (Service 
Quality) และปรับปรุง เกณฑ์ที่ใช้ในการตัดสินคุณภาพการบริการตามการรับรู้และความคาดหวัง
ของผู้รับบริการ ผลลัพธ์ ที่เกิดจากการที่ผู้ใช้บริการประเมินคุณภาพการบริการเรียกว่า “คุณภาพ
ของการบริการที่ผู้ใช้บริการ รับรู้” (Perceived Service Quality) ซึ่งเกิดขึ้นหลังจากที่ผู้ใช้บริการ
ได้รับบริการแล้ว โดยในแบบสอบถามใช้การวัดแบบ 7 คะแนน (Seven-point Likert Scale) 
ประเมิน คุณภาพการบริการของธุรกิจบริการนั้น ๆ โดยการน าค่าคะแนนเฉลี่ยของการรับรู้ต่อ
คุณภาพ การบริการที่ได้รับจริงเป็นตัวตั้ง ลบออกด้วยค่าคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังต่อบริการ  
ซึ่งผลต่างนี้ท าให้ทราบถึงระดับความพอใจต่อคุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีต่อธุรกิจ บริการนั้น ๆ 
ได้ก าหนดเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้าน ที่เรียกว่า RATER และ เครื่องมือใน
การวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย 22 รายการ ซึ่งกระจายมาจากคุณภาพ การบริการทั้ง 5 
ด้าน ดังนี้   

 1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (T : Tangibles) หมายถึง สิ่งอ านวยความสะดวกของ
อุปกรณ์ต่าง ๆ ดูสวยงาม ทันสมัย บุคลากรมีบุคลิกภาพแบบมืออาชีพ มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพ
การให้บริการ ประกอบด้วย ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล้อมของสถานที่ให้บริการ การแต่ง
กายของเจ้าหน้าที่ และเอกสารเผยแพร่เกี่ยวกับการบริการ 

 2. ความน่าเชื่อถือ (R : Reliability) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องแสดงให้เห็นถึงความ
น่าเชื่อถือ ให้บริการตามที่สัญญาไว้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ ไม่มีความผิดพลาด  
มีเครื่องมือใน การวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้บริการได้ตรงตามที่สัญญาไว้ การเก็บรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการ และการน าข้อมูลมาใช้ในการ
ให้บริการ การท างานไม่ผิดพลาด การบ ารุงรักษาอุปกรณ์เครื่องมือให้พร้อมใช้งานอยู่เสมอ และการ 
มีจ านวนเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ   
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 3. การตอบสนอง (R : Responsiveness) หมายถึง ความตั้งใจที่แสดงถึงความพร้อม 
ยินดี ให้บริการเสมอ และรวดเร็วเมื่อผู้รับบริการเข้ามาติดต่อ มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการ
ให้บริการ ประกอบด้วย มีระบบการให้บริการที่รวดเร็ว ความพร้อมของเจ้าหน้าที่ในการให้
ค าแนะน าปรึกษาแก่ผู้ใช้บริการ ความรวดเร็วในการท างานของเจ้าหน้าที่ และความพร้อมของ
เจ้าหน้าที่ในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทันทีที่ต้องการ 

 4. การสร้างความมั่นใจ (A : Assurance) หมายถึง ผู้ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจ
ให้กับ ผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการมาติดต่อสุภาพอ่อนน้อม และมีความรู้ในงานบริการเป็นอย่างดี   
มีเครื่องมือในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย ความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการ
ให้ข้อมูลข่าวสารที่เกี่ยวกับการบริการ  การสร้างความเชื่อมั่นและปลอดภัยในการใช้บริการ ความมี
มารยาทและความสุภาพของเจ้าหน้าที่ และพฤติกรรมของเจ้าหน้าที่ในการสร้างความเชื่อมั่นในการ
ให้บริการ  

 5. การดูแลเอาใจใส่ (E : Empathy) หมายถึง การให้ความสนใจและเข้าใจในความ
ต้องการ ของผู้รับบริการอย่างเอาใจใส่ และถือผลประโยชน์ของผู้รับบริการเป็นส าคัญ มีเครื่องมือ  
ในการวัดคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย การให้ความสนใจและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการแต่ละคน
ของเจ้าหน้าที่ เวลาในการเปิดให้บริการขององค์กร โอกาสในการรับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ของ
องค์กร ความสนใจผู้ใช้บริการอย่างแท้จริงของเจ้าหน้าที่ และความสามารถในการเข้าใจในความ
ต้องการเฉพาะของผู้ใช้บริการอย่าง ชัดเจน     

 นอกจากนั้น ตามแนวคิดของ พาราสุรามานไซเธมส์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, 
Zethaml and Berry, (1998 : 12 – 13) ยังสามารถก าหนดมิติที่ใช้ในการวัดคุณภาพในด้านบริการ 
(Dimension of service Quality) ได้ 10 ด้าน ดังต่อไปนี้ 
 1. การเป็นรูปธรรมของการบริการ(Tangibles) คือ การบริการที่เป็นรูปธรรมในการ
บริการส่งผลการรับรู้ของลูกค้าที่ เกิดจากการใช้บริการนั้นๆ  เช่น สถานที่ใหญ่โต มีบุคลากร 
ที่เพียงพอต่อการให้บริการภายในองค์กร 
 2. ความหน้าเชื่อถือ(Reliability) คือ บริการที่ได้รับมีความ ถูกต้อง แม่นย า เหมาะสม 
และสม่ าเสมอ ให้บริการตรงตามเวลา มีการติดตามผล พร้อมทั้งการแจ้งข้อมูลให้กับผู้มารับบริการ 
ที่ศูนย์ยื่นวีซ่าทราบว่า เช่น เอกสารของคุณอยู่ในขั้นตอนการด าเนินการ Passportของท่านได้กับ
มายังศูนย์ยื่นวีซ่าแล้วท่านสามารถมารับได้ในเวลา 13.00-16.00 น. ตั้งแต่ วันจันทร์ถึงวันศุกร์  
 3. การตอบสนองต่อลูกค้า(Responsiveness) คือ ผู้มายืนเอกสารต้องมีการเตรียม
ความพร้อมทางด้านเอกสารเพ่ือมายื่นในการด าเนินการให้บริการ และจะสามารถตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้าได้ทันที หรือ มีการติดต่อสื่อสารก่อนเข้ามารับบริการผ่านช่องทางต่าง  ๆ เช่น 
โทรศัพท์ อินเตอร์เน็ต เดินเข้ามาติดต่อสอบถาม ในด้านข้อมูลต่างๆ  
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 4. สมรรถภาพในการให้บริการ (Competence) คือ การที่ผู้ให้บริการมีทักษะด้าน
ความรู้ความสามารถการให้บริการ แสดงให้ลูกค้าเห็นได้ชัดเจนจากการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการและช่วยในการแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้าได้เป็นอย่างดี 
 5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) คือ บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการจะต้องมีความ
สุภาพเอาใจใส่ รวมทั้งมีกิริยามารยาท การแต่งกายที่สุภาพ ใช้น าเสียงที่เหาะสม และเป็นบุคคลที่มี
บุคลิกด ี
 6. ความน่าเชื่อถือ (Credibility) คือ ความน่าเชื่อถือที่เกิดขึ้นจากความซื่อสัตย์ต่อ
ผู้รับบริการภายในศูนย์ยื่นวีซ่า ความจริงใจ ความสนใจอย่างจริงจังและจริงใจ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญมาก
ที่สุดอย่างหนึ่งที่จะส่งผลให้ผู้มาใช้บริการมีการพูดปากต่อปากว่าผู้ให้บริการท่านนี้เป็นคนที่มีอัธยาศัย
ไมตรีที่ด ี
 7. ความปลอดภัย (Security ) คือ ความปลอดภัยในด้านข้อมูลหรือเอกสารที่ได้ 
ให้เจ้าหน้าที่จนกว่าจะด าเนินการสินสุดจนกระผู้สมัครกับมารับเอกสาร เช่น การเก็บรักษาข้อมูลของ
บุคคลการคัดแยกเอกสารแต่ละสัญชาติในการยื่น การกรอกตรวจสอบข้อมูลการยื่นเอกสาร 
 8. การเข้าถึงบริการ (Access) คือ ผู้สมัครสามารถเข้าถีงบริการได้หลายช่องทาง และ
ได้รับความสะดวกจากการรับบริการ เช่น การเดินทางท่ีสะดวก ความรวดเร็วจากการเดินทาง 
 9. การติดต่อสื่อสาร (Communication) การสื่อสารมีความส าคัญมากต่อการ
ให้บริการ ดังนั้นการให้ข้อมูลทางด้านต่างอยู่ภายในเว็บไซด์ของสถานทูต หรือศูนย์ยื่นวีซ่ามีข้อมูล
เอกสารแสดงข้อมูลการให้บริการ มีพนักงานที่เป็นเจ้าของภาษาเพ่ือป้องกันความผิดพลาดในการ
ติดต่อสื่อสาร 
 10.เข้าใจผู้รับบริการ( Understanding/ Knowing the Customer) คือ การที่ผู้ ให้
บริการพยายามท าความรู้จักกับลูกค้าเพ่ือให้ทราบถึงการมาติดต่อขอยืนสมัครวีซ่านั้นพร้อมทั้งมีระบบ
การด าเนินงานทางด้านการตรวจสอบรายชื่อในการจองขอรับบริการหรือเราเรียกว่าการจองคิวในการ
ยืนวีซ่า 

 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ผู้วิจัยจึงน าความรู้ที่ได้จากการศึกษา
มาใช้เป็นแนวทางการศึกษา โดยผู้วิจัยเลือกแนวคิดในการวัดคุณภาพการบริการของ พาราสุรามาน 
ไซเธมส์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zethaml and Berry : 1998) ที่ได้ท าการแบ่ง คุณภาพการ
บริการออกเป็น 10 ประการ มาใช้เป็นแนวทางในการศึกษา และสร้างกรอบแนวคิด รวมทั้งสร้างข้อ
ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี โดยประกอบด้วย คุณภาพการ
บริการ 10 ด้าน คือ 1)  การเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2)  ความหน้าเชื่อถือ
(Reliability) 3)  การตอบสนองต่อลูกค้ า (Responsiveness) 4)  สมรรถภาพในการให้บริการ 
(Competence) 5)  อัธยาศัยไมตรี  (Courtesy) 6)  ความน่ าเชื่ อถือ (Credibility) 7)  ความ
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ปลอดภัย (Security ) 8)  การเข้าถึงบริการ (Access) 9)  การติดต่อสื่อสาร (Communication)  
และ   10) เข้าใจผู้รับบริการ( Understanding/ Knowing the Customer) 
 

2.3 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 ความคาดหวัง คือสิ่งที่เกิดขึ้นภายในจิตใจของบุคคลที่เกี่ยวกับเรื่องใดเรื่องหนึ่ง โดยเป็นการ
คาดการณ์ไว้ล่วงหน้า และหากสิ่งนั้น ๆ ไว้เป็นตามที่คาดหวังไว้ จะส่งผลให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ
ต่อสิ่งนั้น ๆ ตามไปด้วย จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง พบว่ามีนักวิชาการหลายท่าน
กล่าวถึงไว้ดังนี้ 
 2.3.1 ความหมายของความคาดหวัง 
  ทรวงทิพย์วงศ์พันธุ์ (2541) กล่าวถึงความคาดหวังว่าหมายถึง ความคิดความรู้สึกของ
บุคคลที่คาดการณ์ไว้ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่าควรจะมีอาจจะเป็นหรือควรว่าจะเกิดขึ้นในอนาคต 
  อ าไพจันทร์เงิน (2544) กล่าวว่าบุคคลมีความต้องการและมีความคาดหวังในหลายสิ่ง
หลายอย่างดังนั้นจึงต้องพยายามกระท าการด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการหรือสิ่งที่
คาดหวังไว้ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองตามที่ตั้งความหวังไว้นั้นบุคคลก็จะเกิดความพึงพอใจ 
  สุรางค์จันทร์เอม(2545) กล่าวว่า ความคาดหวัง คืออันดับของจุดหมายที่ตั้งไว้เป็น
ความคาดหวังที่น่าจะเป็นไปได้ชีวิตของคนเราทุกคนย่อมขึ้นอยู่กับความคาดหวังด้วยกั นทั้งสิ้น
พฤติกรรมทุกอย่างที่บุคคลแสดงออกในปัจจุบันเราย่อมคาดหวังผลในอนาคตฉะนั้นความคาดหวังจึง
เป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตของบุคคล 
  สุณีย์ธีรดากร(2524 : 208) กล่าวว่าความคาดหวังคือความคาดหวังว่าพฤติกรรมนั้น 
จะเป็นสาเหตุให้ไปถึงเป้าหมายที่ตั้งใจไว้ 
  Finn (1921: 15-16) กล่าวว่าความคาดหวังหมายถึงการประเมินค่าบุคคลหรือตนเอง
ด้านจิตรู้ส านึกและใช้ความคาดหวังนั้นมาเป็นแนวทางในการก าหนดพฤติกรรมที่จะมีต่อบุคคลที่ตน
คาดหวังหรือตนเองในลักษณะที่ตนคิดว่าถูกต้อง 
  Getzels (1968: 45-47) กล่าวว่า ความคาดหวังของบุคคลย่อมแตกต่างกัน ไป 
เนื่องจากคนเราต่างมีความคิดและความต้องการแตกต่างกันพฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกต่าง
กันออกไปด้วย 
 ก Zeithaml, Bitner and Gremler (2006) ได้กล่าวถึงความคาดหวังของลูกค้าว่าความ
คาดหวังของลูกค้าแต่ละคนจะความแตกต่างกันไปและจะประกอบด้วยความคาดหวังและระยะห่าง 
ที่ยอมรับได้รวม3 องค์ประกอบคือ 
  1. ความคาดหวังที่ผู้ รับบริการหวังไว้ว่าจะได้รับ (Desired Service) ซึ่งเป็นสิ่ งที่
ผู้รับบริการมีความต้องการและเชื่อว่ามีความเป็นไปได้ที่จะได้รับบริการหรือควรจะได้รับบริการ 
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  2. ระดับขั้นต่ าของบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้(Adequate Service) ในการรับ
บริการแต่ละครั้งอาจมีอุปสรรคท าให้ไม่ได้ผลลัพธ์ดังที่คาดหวังไว้ระยะห่างระหว่างความคาดหวังที่
ผู้รับบริการหวังไว้ว่าจะได้รับกับระดับต่ าที่สุดของการบริการที่ผู้รับบริการยอมรับได้เรียกว่าระยะห่าง
ระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ 
  3. ระยะห่างระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการ (Zone of Tolerance) ที่จะได้
ผลลัพธ์จากการบริการขององค์กรธุรกิจกับการยอมรับผลลัพธ์ขั้นต่ าที่ผู้รับบริการยอมรับได้ 
นอกจากนี้ระยะห่างดังกล่าวยังเกิดจากความแตกต่างในการให้บริการประเภทอ่ืน 
  จากความหมายความคาดหวังข้างต้นสรุปได้ว่าความคาดหวังเป็นระดับพฤติกรรมของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่งโดยเป็นความคาดหมาย หรือท านายสิ่งที่ตนเองจะได้รับจากการท ากิจกรรมใด
กิจกรรมหนึ่ง ซึ่งเมื่อความคาดหวังได้รับการตอบสนองตามที่ตั้งความหวังไว้ บุคคลก็จะเกิดความพึง
พอใจตามมาในที่สุด 
 2.3.2 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความคาดหวัง 
  จากที่ได้กล่าวไว้แล้วในข้างต้นว่า ความคาดหวังของบุคคลแต่ละบุคคลมีความแตกต่าง
กันออกไป ทั้งนี้เนื่องจากบุคคลมีปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังแตกต่างกัน โดยจากการศึกษาแนวคิด
เกี่ยวกับความคาดหวังเพิ่มเติม พบว่ามีนักวิชาการกล่าวถึงปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวัง ไว้ดังนี้ 
 ก วีระรัตน์กิจเลิศไพโรจน์  (2548) ได้กล่าวว่าปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังบุคคล
ประกอบด้วย 
  1. ความต้องการของบุคคลแต่ละบุคคล (Personal Needs) ลูกค้าแต่ละคนมีลักษณะ
เฉพาะตัวมีพฤติกรรมและอยู่ในสภาพการณ์ที่แตกต่างกันซึ่งส่งผลให้ลูกค้าแต่ละรายอาจมีความ
ต้องการพ้ืนฐานที่ไม่เหมือนกันและอาจเป็นปัจจัยหนึ่งที่ท าหน้าที่ก าหนดระดับความคาดหวังของ
ลูกค้าท่ีมีต่อธุรกิจบริการ 
  2. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) แบ่งออกเป็น 
   2.1  ประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าเก่าที่มาใช้บริการคือถ้าลูกค้าเคยได้รับบริการ
เช่นไรปัจจุบันและอนาคตลูกค้าก็คาดหวังว่าจะได้รับบริการเช่นนั้นเสมอ 
   2.2  ประสบการณ์จากการใช้บริการของคู่แข่งขันคือลูกค้าบางรายอาจเคยใช้บริการ
จากผู้ให้บริการรายอ่ืนในตลาดมาก่อนลูกค้าก็จะน าระดับการให้บริการนั้นมาตั้งเป็นความหวังต่อ 
ผู้ให้บริการรายใหม่ที่จะไปใช้บริการ 
  3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) แบ่งออกเป็น 
   3.1  การสื่อสารทางการตลาดสู่ผู้บริโภคการโฆษณาประชาสัมพันธ์การขาย 
โดยพนักงานขายรวมถึงการสื่อสารการตลาดรูปแบบอ่ืนๆที่ไปถึงตัวผู้บริโภคได้แสดงบทบาทส าคัญ 
ในการสร้างความคาดหวังขึ้นในใจของผู้บริโภคเช่นในแผ่นพับของธนาคารที่ได้ให้สัญญาว่าพนักงาน
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หน้าเคาน์เตอร์จะให้บริการอย่างสุภาพและเป็นมิตรลูกค้าก็จะเก็บค ามั่นสัญญานั้นไปก าหนดเป็น
ความคาดหวังที่มีต่อธุรกิจบริการ 
   3.1 การสื่อสารจากองค์ประกอบภายในองค์กรแบ่งออกเป็น 
   3.2 อัตราค่าบริการมีอิทธิพลอย่างยิ่งส าหรับผู้บริโภคในการก าหนดระดับความ
คาดหวังที่มีต่อธุรกิจบริการซึ่งลูกค้าย่อมต้องมีความคาดหวังสูงส าหรับบริการที่มีอัตราค่าบริการที่สูง
และมีความคาดหวังต่ าต่อบริการที่มีอัตราค่าบริการที่ต่ า 
   3.3 การตกแต่งสถานที่ทั้งภายนอกและภายในสิ่งอ านวยความสะดวกและอุปกรณ์
ในการให้บริการซึ่งมีอิทธิพลต่อความคาดหวังของผู้บริโภคหากสถานบริการมีความหรูหรามีสิ่งอ านวย
ความสะดวกครบครันและอุปกรณ์ทันสมัยจะส่งผลให้ระดับความคาดหวังที่ลูกค้ามีต่อบริการสูงขึ้น
ตามไปด้วย 
  4. ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) คือ สถานการณ์หรือจังหวะโอกาสที่
ลูกค้าเข้ามาใช้บริการจะมีอิทธิพลต่อการก าหนดระดับความคาดหวังของลูกค้าเช่นร้านอาหารในช่วง
เที่ยงวันจะมีลูกค้าเข้ามาใช้บริการจ านวนมากซึ่งลูกค้าจะตระหนักดีว่าเป็นเรื่องธรรมดาส าหรับ
ช่วงเวลาดังกล่าวที่คนจะแน่นอาจไม่มีที่นั่งพนักงานเก็บโต๊ะไม่ทันอาหารออกช้า แต่ลูกค้าจะไม่ค่อยถือ
สาเพราะลูกค้าส่วนใหญ่จะเข้าใจในสภาวการณ์ซึ่งจะเห็นได้ว่าสภาวการณ์ตามตัวอย่างได้ส่งผลให้
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อบริการที่ลดต่ าลง 
  5. ลูกค้าบอกกันแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication) คือ การที่
ลูกค้ามีการสื่อสารถึงกันเองเกี่ยวกับบริการทั้งในทางที่ดีและไม่ดีก็เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่มีผลต่อความ
คาดหวังมีงานวิจัยระบุว่าค าแนะน าของเพ่ือนร่วมงานและเพ่ือนบ้านเกี่ยวกับบริการซ่อมบ ารุง 
  ในขณะที่Vroom (1964) กล่าวว่าการที่บุคคลจะกระท้าสิ่งใดสิ่งหนึ่งย่อมมีความ
คาดหวังว่าจะได้รับความส าเร็จเป็นผลตอบแทนจากการกระท าจึงเสนอแนวคิดเกี่ยวกับทฤษฎีความ
คาดหวัง (Expectancy Theory) ว่าการที่บุคคลจะกระท้าการใดๆย่อมขึ้นอยู่กับปัจจัย 4 ประการ
ได้แก่ 
  1. ผลตอบแทนที่เขาได้รับนั้นมีเหมาะสมกับบทบาทที่เขาเป็นอยู่เพียงใด 
  2. ความพอใจหรือไม่พอใจต่อผลที่เขาได้รับ 
  3. เมื่อเปรียบเทียบกับผู้อื่นแล้วเขาต้องเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์นั้นอย่างแน่นอน 
  4. เขาย่อมมีโอกาสที่จะได้รับผลตอบแทนตามความคาดหวังความคาดหวังของบุคคล
จึงเป็นแรงกระตุ้นที่ท้าให้บุคคลนั้นพยายามที่จะท้าในสิ่งที่จะท้าให้ตนเองได้รับความสมหวังตามความ
คาดหวังดังนั้นจึงเปรียบเสมือนความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนอง 
  กล่าวโดยสรุป ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังประกอบด้วยความต้องการของบุคคลแต่
ละบุคคล (Personal Needs)ประสบการณ์ ในอดีต (Past Experience) การสื่อสารถึงลูกค้าใน
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รูปแบบต่างๆ (Communication) ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) และการที่ลูกค้า
บอกปากต่อปาก 
  จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังสามารถสรุปได้ว่า ความคาดหวังหมายถึง 
สิ่งที่บุคคลพยายามคาดการณ์ หรือคาดเดาเกี่ยวกับสินค้า ผลิตภัณฑ์ หรือบริการ ว่าจะมีคุณสมบัติ
อย่างไร และตนเองจะได้ประโยชน์ใดจากสินค้า หรือบริการนั้น ๆ โดยปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวัง
จะประกอบด้วยหลาย ๆ ปัจจัย คือ ความต้องการของบุคคลแต่ละบุคคล  (Personal Needs)
ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่างๆ (Communication) 
ปัจจัยทางสภาวการณ์ (Situational Factors) และการที่ลูกค้าบอกปากต่อปากหากสิ่งที่บุคคลได้รับ
จากสินค้าหรือบริการตรงกับความคาดหวังของตนเอง บุคคลจะเกิดความพึงพอใจต่อสิ่งนั้น ๆ ตามมา 
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงน าแนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวังมาใช้เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยใน
ครั้งนี้ เพ่ือเป็นแนวทางในการศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า 
ประเทศอิตาลี โดยได้ก าหนดความคาดหวังของผู้ใช้บริการตามแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ 
พาราสุรามาน ไซเธมส์ และเบอร์รี่ (Parasuraman, Zethaml and Berry : 1998) ที่ได้ท าการแบ่ง 
คุณภาพการบริการออกเป็น 10 ประการ มาใช้เป็นแนวทางในการศึกษา และสร้างกรอบแนวคิด 
รวมทั้งสร้างข้อค าถามเกี่ยวกับความคาดหวังในการบริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี โดย
ประกอบด้วย 10 ด้าน คือ 1)  การเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2)  ความหน้าเชื่อถือ
(Reliability) 3)  การตอบสนองต่อลูกค้ า (Responsiveness) 4)  สมรรถภาพในการให้บริการ 
(Competence) 5)  อัธยาศัย ไมตรี  (Courtesy) 6)  ความน่ าเชื่ อถือ  (Credibility) 7)  ความ
ปลอดภัย (Security ) 8)  การเข้าถึงบริการ (Access) 9)  การติดต่อสื่อสาร(Communication)   
 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง พบว่า ยังไม่มีงานวิจัยที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนยฺยี่วีซ่า ประเทศอิตาลี ไว้โดยตรง ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการศึกษา
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ใกล้เคียงกับการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ จ านวนทั้งสิ้น 15 เรื่อง และสามารถสรุป
สาระส าคัญ ได้ดังตารางที่ 2.2 
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ตารางท่ี 2.2  สรุปการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ (ต่อ) 
 

รายชื่องานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจในการบริการ 
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ธรามรไพรพงษ์  (2550) งานวิจัยเรื่องความ
คิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการ
บริการของคลินิกนายแพทย์ธนสิทธิ์ ในเขต
อ าเภอเมืองจังหวัดกาฬสินธุ์ 

       -   9 

รทร มานุพีรพันธ์  )2556 (“ ความพึงพอใจใน
การวางแผนการเงินด้วยการท าประกันชีวิตแบบ
บ านาญ” 

          10 

เพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) “ความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริกาของศูนย์บริการ
ลกูค้าจีเนท โมบายเซอร์วิส เซ็นเตอร์ จันทบุรี” 

-        -  8 

กรรณรัตน์วิทยากิตติพงษ์  (2551) การศึกษา
เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ
ของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตนนทบุรี 

          10 

เกรียงไกร นันทวัน.           10 
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. 
(2548). จิตวิทยาบริการ Service Psychology. 
กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์อดุลพัฒนกิจ. 

       -   9 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) สรุปการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 

รายชื่องานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจในการบริการ 
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ถนัดวันมณี (2553) การศึกษาเรื่องความพึง
พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของ
ธน าคาร เพื่ อ ก าร เก ษ ตรและสหก รณ์
การเกษตรสาขาสะเมิงจังหวัดเชียงใหม่ 

    -    - - 7 

ณรงค์ชัยแต้ประเสริฐ (2553) การศึกษา
เรื่อ งคุณ ภาพการบริการของห้ างทอง
เยาวราช 1999 ตลาดบางขันธ์อาเภอคลอง
หลวงจังหวัดปทุมธานี 

          10 

ไพศาล บุตตะ )2554) การศึกษาความพึง
พอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ
ส านักงานบริการลูกค้า กสท. กาฬสินธ์ 

-     -     8 

อุไรวรรณจันท์เจริญวงษ์ (2555) งานวิจัย
เร่ืองคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์
ในอาเภอปากเกร็ดจังหวัดนนทบุรี 

        - - 8 

กัลยา สร้อยสิงห์  )2559 ( ความคาดหวังและ
การรับรู้ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการของผู้ใช้บริการโรงแรมในเขตเมือง
พัทยา จังหวัดชลบุรี 

- -         8 

Pei Mey Lau และคณะ 2005ได้ศึกษา           10 
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ตารางท่ี 2.2  (ต่อ) สรุปการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 

รายชื่องานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับความพึง
พอใจในการบริการ 
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาด
บริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น.           10 

วิสาขา ลายชื่น. (2548). ความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของบริษัท
หลักทรัพย์ไทยใน จังหวัดเชียงใหม่.  

          10 

พฤหัส สิงหวรกิจ. (2544). ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา  จ ากัด (มหาชน).  

  -     -   8 

ชนิดา วันวงษ์. (2544). ความพึงพอใจของ
ผู้โดยสารการบินไทยต่อการให้บริการของ
แผนก สอบถามและรับรองที่นั่ง.  

 -         9 

เรื่องคุณภาพบริการของโรงแรมระดับ 4 
และ  5 ด าว ใน ป ระ เท ศมาเล เซี ย  โด ย 
SERVQUAL 

          10 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน คุณภาพ
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2.5 กรอบแนวคิดของการวิจัย 
 กรอบแนวคิดการวิจัยครั้งนี้ พัฒนาโดยใช้แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และ
การพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกว่า SERVQUAL ของ (Service Quality) ของ
Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) มาใช้เป็นแนวทางในการศึกษาถึงคุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี โดยสามารถสรุปเป็น 
แผนภาพ แสดงในภาพที่2.3  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 2.3  กรอบแนวคิดการวิจัย

X1 เขา้ใจผูรั้บบริการ 

X2 การติดต่อส่ือสาร  

X3 การเขา้ถึงบริการ  

X4 ความปลอดภยั  

X5 ความน่าเช่ือถือ  

X6 อัธยาศัยไมตรี  

X7 สมรรถภาพในการให้บริการ  

X8 การตอบสนองต่อลูกคา้ 

X9 ความหนา้เช่ือถือ 

    X10 การเป็นรูปธรรมของการบริการ 

ความคาดหวัง 

Expected service  

คุณภาพการให้บริการ 

Perceived Servicequality 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

Personal Information  

การวัดความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการศูนย์ย่ืนวีซ่าประเทศ

อิตาลี  ด้วย ตัวแบบคุณภาพ

บริการ  



 

บทท่ี 3 
 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 การวิจัย เรื่อง การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ด้วย ตัวแบบ
คุณภาพบริการ ในครั้งนี้ เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Study) ในรูปแบบของการ
วิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม  (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล ประชากรที่ศึกษา คือ ผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ทั้งเพศชายและเพศหญิง 
ทีม่ีอายุ 20 ปีขึ้นไป โดยผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีการด าเนินการวิจัย ไว้ดังนี้ 
 3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.4  การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล 
 

3.1 ประชากร 
 3.1.1 ประชากร 
  ประชากรที่ต้องการศึกษาในครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ทั้งเพศ
ชายและเพศหญิง ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไปภายในเดือน มิถุนายน ถึงเดือนตุลาคม 2560 รวมจ านวนทั้งสิ้น 
4 เดือน 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่างและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมกับประชากรที่ช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการ
ศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป ภายในเดือน มิถุนายน ถึง
เดือนกรกฎาคม 2560 ซึ่งผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้วิธีการ
ค านวณเพ่ือหากลุ่มตัวอย่าง (Sample Size) โดยใช้สูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran 
โดยก าหนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 
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 (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2552, หน้า 74) ซึ่งสูตรในการค านวณที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
  สูตร n       =     P(1 - P)Z2  
         E2 
เมื่อn  แทน ขนาดตัวอย่าง 
 P  แทน สัดส่วนของประชากรที่ผู้วิจัยก าลังสุ่ม 0.50  
   Z  แทน ระดับความเชื่อม่ันที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ Z มีค่าเท่ากับ 1.96 ที่ระดับความ 
   เชื่อมั่นร้อยละ 95 (ระดับ 0.05)  
 E  แทน ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่เกิดขึ้น = 0.05 
 

แทนค่า     n     =  (0.05)(1 -0 .5)(1.96)2 
            (0.05)2  

     =           384.16  
 

จากการค านวณหาจ านวนกลุ่มตัวอย่างพบว่า ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้จ านวนกลุ่มตัวอย่างที่
เหมาะสม คือ 384 เพ่ือความสะดวกในการประเมินผลและการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยจึงใช้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างทั้งหมด 400 ตัวอย่างซึ่งถือได้ว่าผ่านเกณฑ์ตามที่เงื่อนไขก าหนดคือไม่น้อยกว่า 384 ตัวอย่าง 
โดยในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 430 ฉบับ และได้แบบสอบถาม
ที่มีความครบถ้วนสมบูรณ์ทั้งสิ้น 412 ฉบับ ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ จึงมีจ านวน
ทั้งสิ้น 412 คน 

 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่สร้างจากการศึกษา
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยข้อค าถามอยู่บนฐานของวัตถุประสงค์ของการศึกษาที่
ต้องการศึกษาถึงคุณภาพการบริการของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลีระดับความคาดหวัง และความพึง
พอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการและศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่าง
ความคาดหวังในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี กับความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า 
ประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการโดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ ของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นข้อมูล
ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน6 
ข้อ ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้  
 ตอนที่ 2  ค าถามเกี่ยวกับประสบการณ์ในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี โดย
แบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน2 ข้อ ประกอบด้วย ท่านเคยยื่นขอวี
ซ่ามาก่อนหรือไม่ และวิธีการยื่นขอวีซ่า 
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 ตอนที่ 3  ค าถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการ และระดับความคาดหวังในการใช้บริการ
ศูนย์ยื่นวีซ่า โดยระดับคะแนนเป็นแบบ Lating scale ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรี
รัตน์, 2552, หน้า 167) 
  มากที่สุด  =  5 คะแนน 
  มาก   =  4 คะแนน 
  ปานกลาง  =  3 คะแนน 
  น้อย   =  2 คะแนน 
  น้อยที่สุด  =  1 คะแนน 
 

 การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยได้ก าหนดเกณฑ์ส าหรับวัดระดับความคาดหวังในการใช้
บริการศูนย์ยื่นวีซ่า โดยน าค่าเฉลี่ย (Mean) ของคะแนนเป็นตัวชี้วัด โดยก าหนดเกณฑ์ดังนี้ (วิเชียร 
เกตุสิงห์, 2551, หน้า 8-11) 
 ค่าเฉลี่ยระดับคุณภาพการบริการ / ความคาดหวังในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า 
  4.21 – 5.00     หมายถึง  มีคุณภาพการบริการ / ความคาดหวังในระดับสูงมาก 

  3.41 – 4.20     หมายถึง  มีคุณภาพการบริการ / ความคาดหวังในระดับสูง 
  2.61 – 3.40     หมายถึง  มีคุณภาพการบริการ / ความคาดหวังในระดับปานกลาง 
  1.81 – 2.60     หมายถึง  มีคุณภาพการบริการ / ความคาดหวังในระดับต่ า 
  1.00 – 1.80     หมายถึง มีคุณภาพการบริการ / ความคาดหวังในระดับต่ ามาก 

 3.2.1 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
  เพ่ือให้แบบสอบถามมีคุณภาพ ผู้วิจัยได้ท าการทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามใน 2 
ด้าน คือ ความเที่ยงตรงของเนื้อหา ( Content Validity) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) ของ
แบบสอบถาม ในแต่ละหัวข้อโดยด าเนินการดังนี้ 
  3.2.1.1 ตรวจสอบความเที่ยงตรง( Content Validity) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่
สร้างขึ้นไปให้อาจารย์ที่ปรึกษา พิจารณาตรวจสอบข้อมูลและเนื้อหาในแต่ละด้านและโครงสร้างของ
แบบสอบถามและปรับปรุงส านวนทางภาษาที่ใช้ให้มีความชัดเจนเข้าใจง่ายเหมาะสมและสมบูรณ์ 
  3.2.1.2 การตรวจสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) น าแบบสอบถาม 30 ชุดไปท าการ
ตรวจสอบ (Pre-Test) และน าข้อมูลที่ได้ไปทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม ในส่วนของ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภายในศูนย์ยื่นวีซ่า ก่อนที่จะน าไปใช้จริงและน าข้อบกพร่องมาปรับปรุง
แก้ไข เพ่ือให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้นโดยการทดสอบความน่าเชื่อมั่นโดยวิธีของ Cronbvach’s Alpha  
(ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2545 หน้า 127) เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) จากการ
ทดสอบแบบสอบถามได้ค่าความเชื่อม่ันที่ 0.929 โดยมีรายละเอียดดังตารางที่ 3.2 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1. ขอความอนุเคราะห์จากมหาวิทยาลัยในการท าหนังสือขออนุญาตเข้าเก็บแบบสอบถาม 
ในพ้ืนที่ คือ ศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี  
 2. น าหนังสือไปติดต่อกับฝ่ายทรัพยากรบุคคลของศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี เพ่ือขออนุญาต
ในการเก็บแบบสอบถาม 
 3. ลงพ้ืนที่เก็บแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี  
ทั้งเพศชายและเพศหญิง ที่มีอายุ 20 ปีขึ้นไป จนได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างครบทั้งสิ้น 412 ตัวอย่าง 
 

3.4 การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล 
 หลังจากการเก็บรวบรวมข้อมูล น ามาตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้และท าการบันทึก
ข้อมูลแล้ว จึงน าคะแนนที่ได้เพ่ือไปวิเคราะห์ผลการศึกษาโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปซึ่งการวิเคราะห์
ข้อมูลประกอบด้วย 2 ส่วน คือ การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และการ
วิเคราะห์ค่าความถ่ี และร้อยละ ส าหรับข้อมูลเชิงกลุ่ม ในแบบสอบถาม ส่วนข้อมูลที่ 1  
 3.4.1 การวิเคราะห์ค่าความถี่, ร้อยล่ะ, ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับข้อมูล 
เชิงปริมาณในแบบสอบถามส่วนที่ 2 และส่วนที่ 3 
 3.4.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน(Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์เพ่ือเปรียญ
เทียบปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการศูนย์ยื่ นวีซ่า 
โดยแตกต่างกันหรือไม่การวิเคราะห์ทางสถิติ T-Test และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 พร้อมการทดสอบเปรียญเทียบ ความคาดหวังต่อการให้บริการและคุณภาพการ
ให้บริการจริง ภายในศูนย์ยื่นวีซ่าโดยใช้การวิเคราะห์ทางสถิติความถดถอย (compairt-test) ที่ระดับ
นัยส าคัญ0.05  
 3.4.3 การวิเคราะห์ตามสมมติฐาน 
 3.4.3.1 H1ทดสอบสมมุติฐานตัวที่ 1 ความคาดหวังต่อการให้บริการต่อคุณภาพการ
บริการ 

   ตัวแปร HO : x1=x2 

   H1 :  X1≠ x2 
   โดยที่ X1คือ   ความคาดหวังต่อคุณภาพการบริการ 
     X2คือ   คุณภาพของการบริการที่เกิดข้ึนจริง 
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สถิติที่ใช้ในการทดสอบPairt-test  

 การแปลผล :  ปฎิเสธ HO และ (ยอมรับ H1 ) ถ้าค่าสถิติทดสอบออกมา sig 2 tel< 𝛼ที่

เท่ากับ   𝛼= 0.05 ซึ่งต้องปฎิเสธH0 ยอมรับ H1  

 
 

ความคาดหวังต่อการให้บริการแตกต่างจากคุณภาพการบริการอย่างมีนัยส าคัญท่ี 𝛼.05   
 

3.4.3.2 H2ทดสอบสมมุติฐานตัวที่ 2 คุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับระดับ

ความพอใจ สถิติท่ีใช้ในการทดสอบPairt-test 

         X ตัวแปรอิสระ       Y ความพอใจ  
 
  
 จะใช้สถิติที่ใช้ในการทดสอบ Pairt-test 
  Y    =  a+bx 
 โดยที่ Y   เท่ากับ    ความพึงพอใจในการให้บริการ ( มีระดับคะแนน 1-5 )  
  X   เท่ากับ    ตัวแปรคุณภาพท่ีให้บริการ  
  A   เท่ากับ    ค่าคงท่ี 
  B   เท่ากับ    ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (compairt-test)  
 ถ้าค่า b = 00.5 คะแนน หมายถึง  ถ้าคุณภาพการให้บริการมีความสัมพันธ์กับระดับความ
พึงพอใจ 
 ถ้าค่า b=- 00.5 คะแนน หมายถึง ถ้าคุณภาพการให้บริการไม่มีความสัมพันธ์กับระดับความ
พึงพอใจ 

 
 

 การแปลผล  :  ปฎิเสธHO และ (ยอมรับ H1 ) ถ้าค่าสถิติทดสอบออกมา sig 2 tel< 𝛼ที่

เท่ากับ  𝛼= 0.05 ซึ่งต้องปฎิเสธH0 ยอมรับ H1  
 

คณุภาพการให้บริการ ความพงึพอใจ 
Pairt-test 
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3.4.3.3 H3ทดสอบสมมุติฐานตัวที่ 3ความคาดหวังต่อคุณภาพมีความสัมพันธ์กับการ
ให้บริการสถิติท่ีใช้ในการทดสอบPairt-test 
 
         X ตัวแปรอิสระ       Y ความพอใจ  
 
   
  Y    =    a+bx 
 โดยที่ Y  เท่ากับ    ความพึงพอใจในการให้บริการ( มีระดับคะแนน 1-5 )  
  X   เท่ากับ    ตัวแปรคุณภาพท่ีให้บริการ 
  A   เท่ากับ    ค่าคงท่ี 
  B   เท่ากับ    ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (compairt-test)  
 ถ้าค่า b = 00.5 คะแนน หมายถึงถ้าความคาดหวังต่อคุณภาพมีความสัมพันธ์กับการ
ให้บริการ 
 ถ้าค่า b=- 00.5 คะแนน หมายถึงถ้าความคาดหวังต่อคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับการ
ให้บริการ 

 
 การแปลผล :  ปฎิเสธHO และ (ยอมรับ H1) เพราะค่าสถิติทดสอบออกมา sig 2 tel< 𝛼 

เท่ากับ 𝛼= 0.05 ซึ่งต้องปฎิเสธH0ยอมรับ H1 
 

3.4.3.4 H4ทดสอบสมมุติฐานตัวที่ 4ความคาดหวังและคุณภาพมีความสัมพันธ์กับ
คุณภาพการให้บริการ 
 

         X ตัวแปรอิสระ       Y ความพอใจ  
 
 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบPairt-test 
  Y    =     a+bx 
 โดยที่ Y   เท่ากับ    ความพึงพอใจในการให้บริการ( มีระดับคะแนน 1-5 )  
  X   เท่ากับ    ตัวแปรคุณภาพท่ีให้บริการ  
  A   เท่ากับ    ค่าคงท่ี 

คณุภาพการให้บริการ 
Pairt-test 

ความพงึพอใจ 

คณุภาพการให้บริการ ความพงึพอใจ 
Pairt-test 
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  B   เท่ากับ    ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (compairt-test)  
 ถ้าค่า b = 00.5 คะแนน หมายถึงความคาดหวังและคุณภาพมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการ
ให้บริการ 
 ถ้าค่า b= -00.5 คะแนน หมายถึงความคาดหวังและคุณภาพไม่มีความสัมพันธ์กับคุณภาพ
การให้บริการ 
 

 
 

 การแปลผล  :  ปฎิเสธHO และ (ยอมรับ H1 ) เพราะค่าสถิติทดสอบออกมา sig 2 tel< 𝛼 

เท่ากับ 𝛼= 0.05 ซึ่งต้องปฎิเสธH0 ยอมรับ H1 



 

บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูล น าเสนอผลการวิจัยและแปลความหมาย
ตามล าดับดังนี้ 

4.1   การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไปของผู้มารับบริการ 
4.2   การวิเคราะห์ลักษณะของการใช้บริการ 
4.3   การวิเคราะห์ผลความพึงพอใจจากการรับบริการ 
4.4   ผลการทดสอบสมมุติฐานพร้อมประเมินผล 
โดยในการศึกษาครั้งนี้ สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการศึกษา มีดังนี้ 

 

สัญลักษณ์ตัวแปร     

X  แทน ค่าเฉลี่ย 
S.D แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
n แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
t แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาความมีนัยส าคัญจากการ 
t แทน (t- distribution) 
F แทน ค่าสถิติท่ีใช้พิจารณาความมีนัยส าคัญจากการแจกแจงแบบ 
df แทน ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of  Freedom) 
Sig แทน ระดับนัยส าคัญทางสถิติ (Significances) 
* แทน นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ต่อ โดยมีรายละเอียดดังตารางที4่.1 - 4.6 
 
ตารางที ่4.1  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 160 38.8 

หญิง 252 61.2 

รวม 412 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.1  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน เป็นผู้ใช้บริการเพศชาย 160 
ราย คิดเป็นร้อยละ 38.80 และผู้ใช้บริการเพศหญิง 252 ราย คิดเป็นร้อยละ 61.20  
 
ตารางที ่4.2  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 22 5.30 
21-30 ปี 141 34.20 
31-40 ปี 131 31.80 
41-50ปี 79 19.20 
51 ปีขึ้นไป 39 9.50 
รวม 412 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.2  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน  เป็นผู้ใช้บริการที่มีอายุ 21 – 
30 ปี มากที่สุด โดยมีจ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 34.20 รองลงมา คือ 31 – 40 ปี จ านวน 131 
คน คิดเป็นร้อยละ 31.80 และที่พบน้อยที่สุด คือ ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.30 
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ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จ านวน ร้อยละ 

โสด 277 67.20 

สมรส 125 30.30 

หม้าย 4 1.00 

หย่า 4 1.00 

แยกกันอยู ่ 2 0.50 

รวม 412 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน  เป็นผู้ที่มีสถานภาพโสด มาก
ที่สุด จ านวน 277 คน คิดเป็นร้อยละ 67.20 รองลงมา คือ สมรส จ านวน 125 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.30 และที่พบน้อยที่สุด คือ แยกกันอยู่ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 
 
จากตารางที่ 4.4  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับ

การศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าปริญญาตรี 60 14.60 
ปริญญาตรี 235 57.00 
ปริญญาตรีโท 110 26.70 
ปริญญาเอก 7 1.70 
รวม 412 100.00 
  
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน เป็นผู้ใช้บริการที่มีการศึกษา
ระดับปริญญาตรีมากที่สุด จ านวน 235 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมา คือ ปริญญาโท จ านวน 
110 คน คิดเป็นร้อยละ 26.70 และที่พบน้อยที่สุด คือ ปริญญาเอก จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
1.70 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นักเรยีน/นักศึกษา 47 11.40 
พนักงานบริษัทเอกชน 210 51.00 
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 57 13.80 
ธุรกิจส่วนตัว 82 19.90 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ปลดเกษียณ 16 3.90 
รวม 412 100.00 
  
 จากตารางที่  4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน เป็นผู้ที่ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุด จ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 51.00 รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตัว 
จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ  19.90 และที่น้อยที่สุด คือ แม่บ้าน/พ่อบ้าน/ปลดเกษียณ จ านวน 16 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 
 
ตารางท่ี 4.6  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 52 12.60 

15,000-30,000 บาท 149 36.20 

30,001-50,000 บาท 86 20.90 

50,001-80,000 บาท 64 15.50 

สูงกว่า 80,000 บาท 61 14.80 

รวม 412 100.00 

  
 จากตารางที่ 4.6  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน เป็นผู้ใช้บริการที่มีรายไ ด้ 
15,000 – 30,000 บาท มากที่สุด จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 36.20 รองลงมา คือ 30,001 – 
50,000 บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 20.90 และที่พบน้อยที่สุด คือ สูงกว่า 80,000 บาท 
จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 14.80  
 
 
 



41 

4.2 ประสบการณ์ในการใช้บริการ 
 ในการศึกษาประสบการณ์ในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า ประเทศอิตาลี ผู้วิจัยแบ่งออกเป็น 2 
ประเด็น ประกอบด้วย ท่านเคยยื่นขอวีซ่ามาก่อนหรือไม่ และวิธีการยื่นขอวีซ่า โดยมีรายละเอียดดัง
ตารางที ่4.7- 4.8 
 
ตารางท่ี 4.7  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามประสบการณ์การใช้

บริการ  
 

ท่านเคยท าวิซ่ามาก่อนหรือไม่ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เคย 98 23.80 
เคย 314 76.20 
รวม 412 100.0 
  
 จากตารางที่ 4.7  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน เป็นผู้ที่เคยยื่นขอวีซ่ามาก่อน 
จ านวน 314คน คิดเป็นร้อยละ 76.20 รองลมา คือ คือ ไม่เคยยื่นวีซ่ามาก่อน จ านวน 98 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.80 
 
ตารางท่ี 4.8  แสดงค่าจ านวน และค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามวิธีการยื่นขอวีซ่า  
 

วิธีการยื่นขอวีซ่า จ านวน ร้อยละ 
จ้างบริษัททัวร์ 98 23.80 
จัดเตรียมเอกสารด้วยตนเอง 314 76.20 
รวม 412 100.00 
  
 จากตารางที่  4.8  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 412 คน เป็นผู้ที่จัดเตรีมเอกสารด้วย
ตนเองในการยื่นวีซ่า มากที่สุด จ านวน 314 คน คิดเป็นร้อยละ 76.20 รองลงมา คือ จ้างบริษัททัวร์ 
จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80  
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4.3 การวิเคราะห์ผลความคาดหวังจากการใช้บริการ 
ความคาดหวังจากการใช้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจ

ได้ของการบริการ การตอบสนองผู้มารับบริการสมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับ
บรกิารแก้ไขปัญหา อัธยาศัยไมตรี ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร 
ความเข้าใจลูกค้า ความคาดหวังจากการใช้บริการ เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย มีดังนี้  

1.00 - 1.80 หมายความว่า ระดับความคาดหวังจากการใช้บริการน้อยที่สุด 
1.81 – 2.60 หมายความว่า ระดับความคาดหวังจากการใช้บริการน้อย 
2.61 - 3.40 หมายความว่า ระดับความคาดหวังจากการใช้บริการปานกลาง 
3.41 – 4.20 หมายความว่า ระดับความคาดหวังจากการใช้บริการมาก 
4.21 - 5.00 หมายความว่า ระดับความคาดหวังจากการใช้บริการมากที่สุด 

 
4.3.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผลตามตารางดังนี้  
 

ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังที่มีต่อความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (X1) 
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สถานที่ตั้งสะดวก 412 1 5 -0.84 0.22 4.10 0.94 มาก 
สถานที่สะอาด 412 1 5 -0.60 0.03 4.08 0.82 มาก 

มีสิ่งอ านวยความสะดวกเช่น
น้ าดื่ม TV ห้องรับรอง 

412 1 5 -0.40 -0.42 3.59 1.09 มาก 

บริการเสริมบริการถ่าย
เอกสาร เครื่องถ่ายรูป 

412 1 5 -0.58 -0.21 3.85 1.00 มาก 

โดยรวม 412 1.25 5 -0.35 -0.40 3.90 0.78 มาก 
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 จากตาราง 4.9  พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวัง สถานที่สะอาดมีความ
คาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.10 และสถานที่ตั้งสะดวก มีความคาดหวังในระดับมาก
โดยมี ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.08 และบริการเสริม  บริการถ่ายเอกสาร เครื่องถ่ายรูป มีความคาดหวังใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 และมีสิ่งอานวยความสะดวก เช่นน้าดื่ม TV ห้องรับรอง มีความ
คาดหวังใน ระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.59  ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.09 

4.3.2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความเชื่อถือ
ไว้วางใจได้ของการบริการ ของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้ผลตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีต่อความเชื่อถือ 

ไว้วางใจได้ของการบริการ (X2) 
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มีข้อมูลแสดงข้ันตอน เอกสารที่ใช้
แจ้งประชาสัมพันธ์อย่างเป็นระบบ 

412 1 5 -0.63 -0.20 3.92 1.00 มาก 

ได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัดไว ้ 412 1 5 -0.83 -0.01 3.79 1.17 มาก 
การพิจารณาตรวจสอบเอกสาร
เป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบ
ปฏิบัติที่แจ้งไว ้

412 1 5 -0.79 0.26 3.99 0.97 มาก 

การเก็บรักษาข้อมลูส่วนบุคคลเปน็
ความลับ 

412 1 5 -0.86 0.12 4.20 0.89 มาก 

การบริการที่ตรงตามความต้องการ
ของผู้มารับบริการ 

412 1 5 -0.85 0.46 3.98 0.97 มาก 

โดยรวม 412 1.25 5 -0.63 -0.25 3.97 0.86 มาก 
 

จากตาราง 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวัง การเก็บรักษาข้อมูลส่วน
บุคคล เป็นความลับ มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  4.20 และการพิจารณา
ตรวจสอบ เอกสารเป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบปฏิบัติที่แจ้งไว้ มีความคาดหวังในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.99 และการบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้มารับบริการ มีความคาดหวัง 
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.98 และมีข้อมูลแสดงขั้นตอน เอกสารที่ใช้แจ้งประชาสัมพันธ์อย่าง
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เป็นระบบ มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 และได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัด
ไว้ มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.79 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
3.97 

4.3.3 การตอบสนองผู้มารับบริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านการตอบสนองผู้มารับบริการ 
ของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผล ตามตารางดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.11  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีต่อการตอบสนอง 

ผู้มารับบริการ (X3) 
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1.การให้ข้อมูลแก่ผูม้ารับบริการ 412 1 5 -0.61 -0.21 3.97 0.94 มาก 
2. มีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูล

ให้ผู้มารับบริการแต่ละความ
ต้องการ 

412 1 5 -0.65 -0.07 3.94 0.93 มาก 

3. การให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับ

ขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่างๆ 
412 1 5 -0.79 -0.26 3.96 0.99 มาก 

4. พนักงานมีความกระตือรือร้น

พร้อมให้บริการ 
412 1 5 -0.78 -0.29 4.02 0.94 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.60 -0.17 3.97 0.85 มาก 
 
จากตาราง 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวัง ต่อพนักงานมีความ

กระตือรือร้น พร้อมให้บริการ มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.02 และการให้ข้อมูล
แก่ผู้มารับบริการมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่3.97และการให้ค าปรึกกษาเกี่ยวกับ
ขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่างๆ มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.96 และมี 
แบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับบรกิารแต่ละความต้องการมีความคาดหวังในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.94ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.97 
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4.3.4 สมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหา ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหาของ
ผู้ตอบแบบสอบถามได้ผลตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังที่มีต่อสมรรถภาพ 

ในการให้บรกิาร ความสามารถช่วยผู้มารับบรกิารแก้ไขปัญหา (X4) 
 

สมรรถภาพในการให้บริการ
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บริการแก้ไขปัญหา 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย

่าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ

้ 

ค่า
คว

าม
โด

่ง 

ค่า
เฉ

ลี่ย
 

ค่า
เบ

ี่ยง
เบ

นม
าต

รา
ฐา

น 

ระ
ดับ

คว
าม

พึง
พอ

ใจ
 

1. ความสามารถในการช่วยแก้ไข

ปัญหาแก่ผูม้ารับบริการ 
412 1 5 -0.72 0.12 3.90 0.99 มาก 

2. ทักษะการให้บริการของ

พนักงาน เช่น การตอบข้อซักถาม 
412 1 5 -0.58 -0.18 3.98 0.92 มาก 

3. ความสามารถทางการสื่อสารที่
ชัดเจน 

412 1 5 -0.62 -0.08 4.03 0.90 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.62 -0.12 3.96 0.87 มาก 
 

จากตาราง 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวังความสามารถทางการสื่อสาร
ที่ชัดเจน มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.03 และทักษะการให้บริการของพนักงาน
เช่น การตอบข้อซักถามมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.98 และความสามารถ 
ในการช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับบริการมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.90 ค่า
ความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.96 
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4.3.5 อัธยาศัยไมตรี ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านอัธยาศัยไมตรี ของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผล
ตามตารางดังนี้ 

  
ตารางที่ 4.13  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีต่อ อัธยาศัยไมตรี 

(X5) 
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1. ความเอาใจใสต่่อผูม้ารับบริการ 412 1 5 -0.71 0.09 3.95 0.98 มาก 
2. ความสภุาพในการให้บริการ 412 1 5 -0.83 0.56 4.04 0.91 มาก 
3. ความเป็นมิตร 412 1 5 -0.76 0.17 4.04 0.95 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.79 0.41 4.00 0.90 มาก 

 
จากตาราง 4.13 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวังความสุภาพในการให้บริการ

และความเป็นมิตร มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.04 และความเอาใจใส่ต่อผู้มารับ
บริการมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.95 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.00 
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4.3.6 ความน่าเชื่อถือ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความน่าเชื่อถือของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้ 

  
ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความคาดหวังที่มีต่อความน่าเชื่อถือ 

(X6) 
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1. มีระบบคิวท่ีแสดงล าดับการ

ให้บริการก่อนหลัง 
412 1 5 -1.05 0.82 4.14 0.95 มาก 

2. ไดร้ับบริการตรงตามเวลาที่นัด

ไว ้
412 1 5 -0.98 0.45 3.97 1.06 มาก 

3. มีช่องทางให้ลูกค้าร้องเรียน 412 1 5 0.71 -0.09 3.77 1.12 มาก 
4. การปฏิบตัิต่อผู้มารบับริการ

อย่างเสมอภาค 
412 1 5 -0.79 0.11 3.98 0.99 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.75 0.14 3.96 0.91 มาก 
 

จากตาราง 4.14 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวังมีระบบคิวที่แสดงล าดับการ
ให้บริการก่อนหลังมีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.14 และการปฏิบัติต่อผู้มารับ
บริการอย่างเสมอภาคมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.98 และได้รับบริการตรงตาม
เวลาที่นัดไว้มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.97 และมีช่องทางให้ลูกค้า ร้องเรียน 
มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.77 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.96 
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4.3.7 ความปลอดภัยผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความปลอดภัยของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผล
ตามตารางดังนี้  

 
ตารางท่ี 4.15  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังที่มีต่อความปลอดภัย
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1. การเก็บรักษาข้อมูล 412 1 5 -0.75 -0.36 4.18 0.94 มาก 
2. การคัดแยกเอกสารของผู้สมัคร

แต่ละสัญชาต ิ
412 1 5 -0.66 -0.16 4.05 0.91 มาก 

3. การคัดแยกเอกสารของผู้สมัคร
แต่ละสัญชาต ิ

412 1 5 -0.67 -0.18 4.06 0.91 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.58 -0.60 4.09 0.84 มาก 
 

จากตาราง 4.15 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวังการเก็บรักษาข้อมูล มีความ
คาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.18 และการกรอกและตรวจสอบข้อมูลบุคคลในการยื่น 
มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.06 และการคัดแยกเอกสารของผู้สมัครแต่ละ
สัญชาติมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.05 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
4.09 
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4.3.8 การเข้าถึงบริการผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการเข้าถึงบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังที่มีต่อการเข้าถึงบริการ 

(X8) 
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1. มีเว็บไซด์ในการให้บริการ 412 1 5 -0.97 0.62 4.08 0.98 มาก 
2. มีขบวนในการแสดงการรับ

บริการอย่างชัดเจน 
412 1 5 -0.75 0.13 4.02 0.93 มาก 

3. มีเคานเ์ตอร์ในการให้บริการ
หลายช่องทางการให้บริการ 

412 1 5 -0.75 0.13 4.02 0.93 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.78 0.17 4.04 0.899 มาก 
 

จากตาราง 4.16 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวังมีเว็บไซด์ในการให้บริการ 
มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  4.08 และมีขบวนในการแสดงการรับบริการ 
อย่างชัดเจน และมีเคาน์เตอร์ในการให้บริการหลายช่องทางการให้บริการมีความคาดหวังในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 4.02 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.04 
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4.3.9 การติดต่อสื่อสาร ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการติดต่อสื่อสารของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้  

 
ตารางที่  4.17  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังที่มีต่อการ

ติดต่อสื่อสาร (X9) 
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1. มีขอ้มูลวธีิการกรอกเอกสาร
แบบฟอร์ม 

412 1 5 -0.78 0.20 4.00 0.96 มาก 

2. พนกังานมีความสามารถ
ส่ือสารไดห้ลายภาษา 

412 1 5 -0.53 -0.40 4.02 0.89 มาก 

3. มีการส่ือสารท่ีชดัเจนใชร้ะดบั
ภาษาท่ี ชดัเจน  เขา้ใจง่าย 

412 1 5 -0.59 -0.31 4.07 0.88 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.57 -0.23 4.02 0.83 มาก 

 
จากตาราง 4.17 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวัง มีการสื่อสารที่ชัดเจนใช้ 

ระดับภาษาที่ชัดเจนเข้าใจง่ายมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.07 และพนักงาน 
มีความสามารถสื่อสารได้หลายภาษามีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.02 และมี
ข้อมูลวิธีการกรอกเอกสารแบบฟอร์มมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.00 ค่าความ
พึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.02 
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4.3.10 ความเข้าใจลูกค้าผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความเข้าใจลูกค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.18  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความคาดหวังที่มีต่อความเข้าใจ

ลูกค้า (X10) 
 

 

ความเข้าใจลูกค้า 

จ า
นว

นก
ลุ่ม

ตัว
อย

่าง
 

น้อ
ยท

ี่สุด
 

มา
กท

ี่สุด
 

ค่า
คว

าม
เบ

้ 

ค่า
คว

าม
โด

่ง 

ค่า
เฉ

ลี่ย
 

ค่า
เบ

ี่ยง
เบ

นม
าต

รา
ฐา

น 

ระ
ดับ

คว
าม

พึง
พอ

ใจ
 

1. การให้บริการโดยรวมของศูนย์
ยื่นวีซ่า 

412 1 5 -0.72 0.10 3.97 0.93 มาก 

2. ได้รับบริการทีต่รงตามความ

ต้องการของผู้มารับบริการ 
412 1 5 -0.76 0.13 4.01 0.94 มาก 

3. การให้บริการด้วยความอดทน 412 1 5 -0.76 0.13 4.01 0.94 มาก 
โดยรวม 412 1 5 -0.76 0.26 3.99 0.90 มาก 

 
จากตาราง 4.18  พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความคาดหวังได้รับบริการที่ตรงตามความ

ต้องการของผู้มารับบริการและการให้บริการด้วยความอดทนมีความคาดหวังในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.01 และการให้บริการโดยรวมของศูนย์ยื่นวีซ่ามีความคาดหวังในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ท่ี 3.97 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.99 

 

4.4 การวิเคราะห์ผลความพึงพอใจจากการรับบริการ 
ความพึงพอใจจากการรับบรกิารได้แก่ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือ ไว้วางใจ

ได้ของการบริการ การตอบสนองผู้มารับบริการ สมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มา
รับบริการแก้ ไขปัญหา อัธยาศัยไมตรี  ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การเข้า ถึงบริการ  
การติดต่อสื่อสาร ความเข้าใจลูกค้า 
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ความพึงพอใจจากการรับบริการเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย มีดังนี้  
1.00 - 1.80 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจจากการรับบริการน้อยที่สุด  
1.81 – 2.60 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจจากการรับบริการน้อย 
2.61 - 3.40 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจจากการรับบริการปานกลาง 
3.41 – 4.20 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจจากการรับบริการมาก  
4.21 - 5.00 หมายความว่า ระดับความพึงพอใจจากการรับบริการมากที่สุด  

 

4.4.1 ความเป็นรูปธรรมของการบริการผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความเป็นรูปธรรมของการ
บริการของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผลตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.19  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อความเป็น

รูปธรรมของการบริการ (Y1) 
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1.สถานท่ีตั้งสะดวก 412 1 5 -0.51 -0.18 3.76 1.00 มาก 
2.สถานท่ีสะอาด 412 1 5 -0.48 -0.08 3.85 0.91 มาก 
3.มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่นน้ า

ดื่ม TV ห้องรับรอง 
412 1 5 -0.08 -0.79 3.12 1.20 มาก 

4. บริการเสริม  บริการถ่าย
เอกสาร เครื่องถ่ายรูป   

412 1 5 -0.49 -0.36 3.61 1.09 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.36 -0.01 3.58 0.82 มาก 

 
จากตาราง 4.19 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจ สถานที่สะอาด มีความพึง 

พอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 และสถานที่ตั้งสะดวกมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.76 และบริการเสริม บริการถ่ายเอกสารเครื่องถ่ายรูปมีความพึงพอใจในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.61 และมีสิ่งอานวยความสะดวก เช่นน้ าดื่ม TV  ห้องรับรอง มีความพึงพอใจ 
ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.12 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.58 
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4.4.2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ
ได้ของการบริการของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผลตามตารางดังนี้ 

 
ตารางที่ 4.20  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่มีต่อความเชื่อถือ 

ไว้วางใจได้ของการบริการ (Y2) 
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1.มีข้อมูลแสดงข้ันตอน เอกสารที่
ใช้แจ้งประชาสัมพันธ์อย่างเป็น
ระบบ 

412 1 5 -0.29 -0.69 3.38 1.14 มาก 

2.ได้รับบริการตรงตามเวลา 
ที่นัดไว ้

412 1 5 -0.29 -0.97 3.16 1.28 มาก 

3.การพิจารณาตรวจสอบเอกสาร

เป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบ
ปฏิบัติที่แจ้งไว ้

412 1 5 -0.44 -0.43 3.57 1.08 มาก 

4.การเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล
เป็นความลบั 

412 1 5 -0.58 -0.26 3.97 0.94 มาก 

5.การบริการที่ตรงตามความ

ต้องการของผู้มารับบริการ 
412 1 5 -0.54 -0.36 3.55 1.11 มาก 

โดยรวม 412 1.25 5 -0.37 -0.45 3.52 0.90 มาก 
 
จากตาราง 4.20 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจ การเก็บรักษาข้อมูลส่วน 

บุคคลเป็ นความลับ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.97 และการพิจารณา 
ตรวจสอบเอกสารเป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบปฏิบัติที่แจ้งไว้ มีความพึงพอใจในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และการบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้มารับบริการมีความพึงพอใจ 
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.55 และมีข้อมูลแสดงขั้นตอนเอกสารที่ใช้แจ้งประชาสัมพันธ์อย่าง
เป็นระบบมีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.38 และได้รับบริการตรงตามเวลา 
ที่นัดไว้มีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.16 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 3.52 
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4.4.3 การตอบสนองผู้มารับบริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ด้านการตอบสนองผู้มารับบริการ
ของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผลตามตารางดังนี้ 

  
ตารางที่ 4.21  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อการตอบสนอง 

ผู้มารับบริการ (Y3) 
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1.การให้ข้อมูลแก่ผูม้ารับบริการ 412 1 5 -0.39 -0.37 3.49 1.06 มาก 
2.มีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูล

ให้ผู้มารับบริการแต่ละความ
ต้องการ 

412 1 5 -0.43 -0.28 3.50 1.05 มาก 

3.การให้ค าปรึกษาเกีย่วกับ
ขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่างๆ 

412 1 5 -0.37 -0.47 3.44 1.10 มาก 

4.พนักงานมีความกระตือรือร้น
พร้อมให้บริการ 

412 1 5 -0.40 -0.59 3.47 1.16 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.38 -0.50 3.47 0.97 มาก 
 
จากตาราง 4.21 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจ มีแบบฟอร์มในการกรอก 

ข้อมูลให้ผู้มารับบริการแต่ละความต้องการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.50 
และมีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับบรกิารแต่ละความต้องการมีความพึงพอใจในระดับ มาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.49 และพนักงานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการมีความพึงพอใจใน ระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.47 และการให้คาปรึกษาเกี่ยวกับขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่าง ๆ มีความพึง
พอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่3.44 ค่าความพึงพอใจโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.47 
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4.4.4 สมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหา ผลการ
วิเคราะห์ข้อมูล ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการ แก้ไขปัญหาของ
ผู้ตอบแบบสอบถามได้ผลตามตารางดังนี้  

 
ตารางที่ 4.22  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อสมรรถภาพ 

ในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบรกิารแก้ไขปัญหา (Y4) 
 

สมรรถภาพในการให้บริการ 
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1. ความสามารถในการช่วยแก้ไข

ปัญหาแก่ผูม้ารับบริการ 
412 1 5 -0.39 -0.37 3.49 1.06 มาก 

2. ทักษะการให้บริการของ
พนักงาน เช่น การตอบข้อซักถาม 

412 1 5 -0.43 -0.28 3.50 1.05 มาก 

3. ความสามารถทางการสื่อสารที่

ชัดเจน 
412 1 5 -0.37 -0.47 3.44 1.10 มาก 

 412 1 5 -0.40 -0.59 3.47 1.16 มาก 
โดยรวม 412 1 5 -0.38 -0.50 3.47 0.97 มาก 

 
จากตาราง 4.22 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจความสามารถทางการสื่อสาร

ที่ชัดเจนมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.62 และทักษะการให้บริการของพนักงาน 
เช่น การตอบข้อซักถามมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 และความสามารถใน
การช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.42 ค่าความ
พึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.47 
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4.4.5 อัธยาศัยไมตรีผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านอัธยาศัยไมตรีของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผล
ตามตารางดังนี ้

 
ตารางที่ 4.23  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อ อัธยาศัยไมตรี 

(Y5) 
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1. ความเอาใจใสต่่อผูม้ารับบริการ 412 1 5 -0.40 -0.39 3.42 1.07 มาก 
2. ความสภุาพในการให้บริการ 412 1 5 -0.50 -0.30 3.52 1.06 มาก 
3. ความเป็นมิตรต่อบริการ 412 1 5 -0.56 -0.20 3.57 1.05 มาก 

โดยรวม 412 1 5 0.51 -0.30 3.51 0.96 มาก 
 

จากตาราง 4.33 พบว่ากลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจความสุภาพในการให้บริการ 
มีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 และความเป็นมิตรมีความพึงพอใจในระดับมาก
โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.42 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.51 
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4.4.6 ความน่าเชื่อถือ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความน่าเชื่อถือของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้  

 
ตารางที่ 4.24  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือ 

(Y6) 
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1. มีระบบคิวท่ีแสดงล าดับการ

ให้บริการก่อนหลัง 
412 1 5 -0.44 -0.43 3.74 1.106 มาก 

2. ไดร้ับบริการตรงตามเวลา 
ที่นัดไว ้

412 1 5 -0.72 -0.07 3.65 1.077 มาก 

3. มีช่องทางให้ลูกค้าร้องเรียน 412 1 5 -0.51 -0.32 3.13 1.115 มาก 
4. การปฏิบตัิต่อผู้มารบับริการ

อย่างเสมอภาค 
412 1 5 -0.52 -0.08 3.65 1.124 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.57 -0.16 3.57 1.029 มาก 
  

จากตาราง 4.22 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจความเอาใจใส่ ต่อผู้มารับ
บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 และการปฏิบัติต่อผู้มารับบริการอย่าง
เสมอภาคมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.65 และได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัดไว้
มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.25 และมีช่องทางให้ลูกค้าร้องเรียนมีความพึง
พอใจในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.13 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 
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4.4.7 ความปลอดภัยผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความปลอดภัยของผู้ตอบแบบสอบถามได้ผล
ตามตารางดังนี ้

 
ตารางที่ 4.25  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อความปลอดภัย 

(Y7) 
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1. การเก็บรักษาข้อมูล 412 1 5 -0.70 -0.09 3.74 1.11 มาก 
2. การคัดแยกเอกสารของผู้สมัคร

แต่ละสัญชาต ิ
412 1 5 -0.41 -0.82 3.25 1.27 มาก 

3. การกรอกและตรวจสอบข้อมลู
บุคคลในการยื่นเอกสาร 

412 1 5 -0.18 -0.92 3.13 1.26 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.39 -0.35 3.44 0.99 มาก 
 
จากตาราง 4.25 พบว่ากลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจการเก็บรักษาข้อมูลมี ความ 

พึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 และการคัดแยกเอกสารของผู้สมัครแต่ละสัญชาติ 
มีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.25 และการกรอกและตรวจสอบข้อมูลบุคคลในการ
ยื่นเอกสารมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.13 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ย
อยู่ที่ 3.44 
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4.4.8 การเข้าถึงบริการผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการเข้าถึงบริการของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้  

 
ตารางท่ี 4.26  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อการเข้าถึงบริการ 

(Y8) 
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1. มีเว็บไซด์ในการให้บริการ 412 1 5 -0.53 -0.16 3.92 0.91 มาก 
2. มีขบวนในการแสดงการรับ

บริการอย่างชัดเจน 
412 1 5 -0.36 -0.41 3.83 0.92 มาก 

3. มีเคานเ์ตอร์ในการให้บริการ
หลายช่องทางการให้บริการ 

412 1 5 -0.59 -0.03 3.79 0.99 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.52 -0.07 3.85 0.85 มาก 

 
จากตาราง 4.26 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจมีเว็บไซด์ในการให้บริการมี

ความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 และมีขบวนในการแสดงการรับบริการอย่าง
ชัดเจนมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.83 และมีเคาน์เตอร์ในการให้บริการหลาย
ช่องทางการให้บริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.79 ค่าความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 
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4.4.9 การติดต่อสื่อสารผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านการติดต่อสื่อสารของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี้  

 
ตารางที่  4.27   แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อการ 

ติดต่อสื่อสาร (Y9) 
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1. มีข้อมูลวิธีการกรอกเอกสาร

แบบฟอร์ม 
412 1 5 -0.63 -0.18 3.71 1.09 มาก 

2. พนักงานมีความสามารถสื่อสาร
ได้หลายภาษา 

412 1 5 -0.46 -0.35 3.57 1.09 มาก 

3. มีการสื่อสารที่ชัดเจนใช้ระดับ

ภาษาที่ ชัดเจน  เขา้ใจง่าย 
412 1 5 -0.41 -0.70 3.39 1.22 มาก 

โดยรวม 412 1 5 -0.47 -0.27 3.55 1.00 มาก 
 
จากตาราง 4.27 พบว่ากลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจพนักงานมีความสามารถ 

สื่อสารได้หลายภาษา 3.57  และมีการสื่อสารที่ชัดเจนใช้ระดับภาษาที่ชัดเจนเข้าใจง่ายมีความ 
พึงพอใจ ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.39 และมีข้อมูลวิธีการกรอกเอกสารแบบฟอร์มมีความ 
พึงพอใจ ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.71 ค่าความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.55 
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4.4.10 ความเข้าใจลูกค้าผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความเข้าใจลูกค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม
ได้ผลตามตารางดังนี ้

 
ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มีต่อความเข้าใจลูกค้า

(Y10) 
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1. การให้บริการโดยรวมของศูนย์

ยื่นวีซ่า 
412 1 5 -0.41 -0.24 3.52 1.04 มาก 

2. การให้บริการโดยรวมของศูนย์

ยื่นวีซ่า 
412 1 5 -0.31 -0.38 3.69 0.94 มาก 

3. การให้บริการด้วยความอดทน 412 1 5 -0.50 -0.08 3.69 0.97 มาก 
โดยรวม 412 1 5 -0.37 -0.22 3.63 0.88 มาก 

 
จากตาราง 4.28 พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 412 คนให้ความพึงพอใจ การให้บริการด้วย 

ความ อดทนมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.69 และได้รับบริการที่ตรงตามความ 
ต้องการของผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 และการให้บริการ 
โดยรวมของศูนย์ยื่นวีซ่ามีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.69 ค่าความพึงพอใจ
โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.63 
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4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
4.5.1 สมมติฐานที่ 1 

ความคาดหวังต่อการให้บรกิารของผู้ใช้บริการศูนย์วีซ่าประเทสอิตาลีและความพึงพอใจ
ที่ได้จากการรับบริการของผู้ใช้บรกิารศูนย์วีซ่าประเทศอิตาลีแตกต่างกัน 

H0 : ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการและคุณภาพของการบริการที่ได้รับไม่แตกต่างกันที่ได้
จากการรับบรกิารของผู้ใช้บรกิารศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลีไม่แตกต่างกัน 

H1 : ความคาดหวังที่มีต่อการให้บริการและคุณภาพของการบริการที่ได้รับไม่แตกต่างกันและ
ความพึงพอใจทีไ่ด้จากการรับบรกิารของผู้ใช้บรกิารศูนย์ยื่นวีซ่าแตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.29  แสดงค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า

ประเทศอิตาลีและความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
ประเทศอิตาลี 

 

 
ความคาดหวังจากการใช้
บริการ 

 
 
คุณภาพการบริการของศูนย์ย่ืน 

วีซ่าประเทศอิตาลี 

 
ความพึงพอใจจากการรับ
บริการ 

 
ˉx 

 
S.D. 

 
ระดับความ 
คาดหวัง 

 
ˉx 

 
S.D. 

 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

3.90 0.78 มาก ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 3.58 0.82 มาก 
3.97 0.86 มาก ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ 3.52 0.90 มาก 
3.97 0.85 มาก การตอบสนองผู้มารับบริการ 3.47 0.97 มาก 
3.96 0.87 มาก สมรรถภาพในการให้บริการ

ความสามารถช่วยผู้มารับบริการ 
3.51 0.96 มาก 

4.00 0.90 มาก อัธยาศัยไมตรี 3.57 1.02 มาก 
3.96 0.91 มาก ความน่าเชื่อถือ 3.44 0.99 มาก 
4.09 0.84 มาก ความปลอดภัย 3.85 0.85 มาก 
4.04 0.89 มาก การเข้าถึงบริการ 3.55 1.00 มาก 
4.02 0.83 มาก การติดต่อสื่อสาร 3.63 0.88 มาก 
3.99 0.90 มาก ความเข้าใจลูกค้า 3.53 0.98 มาก 
3.99 0.49 มาก โดยรวม 3.56 0.10 มาก 
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จากตารางที่ 4.29 พบว่า ค่าเฉลี่ยของความคาดหวังต่อการให้บริการของผู้ใช้บริการศูนย์  
ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลีโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า
ผู้ใช้บรกิารมีความคาดหวังก่อนการใช้บริการด้านความปลอดภัยมากท่ีสุดโดยมีความคาดหวังในระดับ
มากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 รองลงมาคือด้านการเข้าถึงบริการ โดยมีความคาดหวังระดับมากค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.04 และที่น้อยที่สุดคือด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โดยมีความคาดหวังระดับมาก 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.90ในขณะที่ความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศ
อิตาลี พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า อิตาลี 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจด้านความปลอดภัยมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.85 รองลงมา
คือ ด้านการติดต่อสื่อสารโดยมีความพึงพอใจในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.65 และที่น้อยที่สุด คือ
ด้านความน่าเชื่อถือโดยมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.44 
 
ตารางที่ 4.30  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังต่อการให้บรกิารของผู้ใช้บรกิารศูนย์

ยื่นวีซ่าอิตาลีและความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
อิตาลี 

 

คุณภาพการบริการของศูนย์ย่ืนวีซ่า
ประเทศอิตาลี 

 
n 

 
x 

 
S.D. 

 
t 

 
p 

ความคาดหวังต่อการให้บริการ 412 3.99 0.49  
17.128 

 
0.00* ความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการ 412 3.56 0.10 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

จากตาราง 4.30  การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของระดับความคาดหวังต่อการให้บริการของ 
ผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าอิตาลีและความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
ประเทศอิตาลีด้วยสถิติทดสอบค่าเฉลี่ย 2 กลุ่มที่สัมพันธ์กัน (Paired  t-test) ที่ระดับนัยส าคัญทาง
สถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ค่า p ที่พบมีค่าเท่ากับ 0.000 น้อยกว่าระดับนัยสาคัญทางสถิติ 0.05 
จึงปฏิเสธ สมมติฐาน H0  ยอมรับสมมติฐาน H1 จึงสามารถสรุปได้ว่าความคาดหวังต่อการให้บริการ
ของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าอิตาลีและความพึงพอใจที่ได้จากการรับบรกิารของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
อิตาลีแตกต่างกันโดยจากการทดสอบพบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อการให้บรกิารสูงมาก แต่การ
ได้รับบริการไม่ได้ดีอย่างที่คาดหวังไว้เท่าที่ควร 
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4.5.2 สมมติฐานที่ 2 
 คุณภาพการให้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่าอิตาลีของผู้ใช้บริการมีความสัมพันธ์กับความ 

พึงพอใจในการใช้บรกิารศูนย์วีซ่าประเทศอิตาลี 
H0 : ความเป้นรูปธรรมของการบริการ (x1)……….(X10) มีความสัมพันธ์กับความ 

พึงพอใจในการรับบริการและสามารถเป้นตัวแปรในการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของ
ศุนย์ยื่นวีซ่าได้โดยไม่แตกต่างกัน 

H1: ความเป้นรูปธรรมของการบริการ (x1)……….(X10) มีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจในการรับบริการและสามารถเป้นตัวแปรในการพยากรณ์ความพึงพอใจในการรับบริการของ
ศุนย์ยื่นวีซ่าได้โดยแตกต่างกัน 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ 2 ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณโดยมี 
ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  

1) การทดสอบการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) การทดสอบการแจกแจงของ
ตัวแปรที่จะน ามาวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบ พหุคูณด้วยการทดสอบด้วยค่า Kolmogorov-
Smirnov  เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้ข้อมูลมีมากกว่า 50 ชุดโดยมีการก าหนดสมมติฐานในการทดสอบ
การแจกแจงปกติ  ดังนี้ 

H0: (Null Hypothesis): มีการแจกแจงแบบปกติ 
H1: (Alternative Hypothesis): ไม่มีการแจกแจงแบบปกต ิ
 

การแปลผลพบว่าค่า สถิติ Kolmogorov-Smirnov  ค่ามากกว่าค่าระดับนัยสาคัญ 0.05  
แสดง ว่ายอมรับสมมติฐานหลัก H0     ดังนี้ ตวัแปรที่น ามาวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ การตอบสนองผู้มารับ
บรกิาร สมรรถภาพในการให้บรกิาร อัธยาศัยไมตร ีความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ 
การติดต่อสื่อสาร ความเข้าใจลูกค้า และความพึงพอใจที่ได้จากการรับบริการของ ผู้ใช้บรกิารศูนย์ยื่น 
วีซ่าอิตาลีมีการแจกแจงแบบปกติ ดังแสดงผลในตารางที่ 4.31 
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ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าสัมประสิทธ์ Kolmogorov-Smirnova 
 

ตัวแปร Kolmogorov-Smirnova 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x1) 0.094 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ(x2) 0.119 
การตอบสนองผู้มารับบริการ(x3) 0.117 
สมรรถภาพในการให้บริการความสามารถช่วยผู้มารบับริการ(x4) 0.157 
อัธยาสัยไมตร(ีx5) 0.153 
ความน่าเชื่อถือ(x6) 0.151 
ความปลอดภัย (x7) 0.186 
การเข้าถงึบริการ (x8) 0.175 
การติดต่อสื่อสาร (x9) 0.151 
ความเข้าใจลูกค้า (x10) 0.194 

รวม 0.065 

 
2)  การทดสอบความมีสัมพันธ์กันเองของตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) โดยผลการ 

ทดสอบความสัมพันธ์อิสระทั้ง 10 ตัว ดังแสดงในตารางที่ 4.32 
 

ตาราที่ 4.32  แสดงผลค่า VIFของตัวแปรอิสระ 
 

ตัวแปร Kolmogorov-Smirnova 
Tolerance VIF 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (x1) 0.420 2.382 
ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ(x2) 0.322 3.110 
การตอบสนองผู้มารับบริการ (x3) 0.188 5.326 
สมรรถภาพในการให้บริการความ 
สามารถช่วยผู้มารับบริการ (x4) 

0.177 5.645 

อัธยาสัยไมตรี (x5) 0.281 3.564 
ความน่าเชื่อถือ (x6) 0.220 4.537 
ความปลอดภัย (x7) 0.224 4.465 
การเข้าถึงบริการ (x8) 0.404 2.473 
การติดต่อสื่อสาร (x9) 0.405 2.477 
ความเข้าใจลูกค้า (x10) 0.298 3.355 
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3)  การทดสอบสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน  
 

ตารางท่ี 4.33  ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
 

 
จากตารางที่ 4.33 แสดงผลค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ 

มี ความพึงพอใจต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการรวม (X1) อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.90 มีค่า S.D. =  0.781 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ พบว่า ผู้ใช้บรกิารมีความพึงพอใจในระดับมาก
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 ค่า S.D. = 0.868 ด้านการตอบสนองผู้มารับบริการพบว่า ผู้ใช้บริการมีความ 
พึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 ค่า S.D. = 0.854 ด้านสมรรถภาพในการให้บรกิาร พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ค่า S.D. = 0.876 ด้านอัธยาศัยไมตรี 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ค่า S.D. = 0902 ด้านความ
น่าเชื่อถือ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.96 ค่า S.D. = 0.918 

  x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 

ความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ   

 
* 

 
0.732** 

 
0.708** 

 
0.643** 

 
0.678** 

 
0.616** 

 
0.610** 

 
0.683** 

 
0.646** 

 
0.605** 

ความเช่ือถือไวว้างใจ
ไดข้องการบริการ  

  
* 

 
0.800** 

 
0.762** 

 
0.697** 

 
0.755** 

 
0.739** 

 
0.689** 

 
0.725** 

 
0.725** 

การตอบสนองผูม้า
รับบริการ  

   
* 

 
0.743** 

 
0.739** 

 
0.772** 

 
0.733** 

 
0.674** 

 
0.739** 

 
0.748** 

สมรรถภาพในการ
ใหบ้ริการ 
ความสามารถช่วยผู ้
มารับบริการแกไ้ข
ปัญหา 

    
 
* 

 
 

0.723** 

 
 

0.793** 

 
 

0.725** 

 
 

0.670** 

 
 

0.787** 

 
 

0.763** 

อธัยาศยัไมตรี      * 0.765** 0.702** 0.622** 0.723** 0.721** 

ความน่าเช่ือถือ       * 0.799** 0.715** 0.784** 0.777** 

ความปลอดภยั        * 0.780** 0.800** 0.706** 

การเขา้ถึงบริการ         * 0.772** 0.650** 

การติดต่อส่ือสาร          * 0.762** 

ความเขา้ใจลูกคา้           * 

ค่าเฉล่ียรวม 3.90 3.97 3.97 3.96 4.00 3.96 4.09 4.04 4.02 3.99 

ค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

 
0.781 

 
0.868 

 
0.854 

 
0.876 

 
0.902 

 
0.918 

 
0.845 

 
0.899 

 
0.838 

 
0.906 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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ด้าน ความปลอดภัย พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.09 ค่า S.D. = 
0.845 ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04  
ค่า S.D. = 0.899 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.02 ค่า S.D.  =  0.838 และด้านความเข้าใจลูกค้าพบว่า ผู้ใช้บรกิารมีความพึงพอใจในระดับ
มากค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.99 ค่า S.D. = 0.906 จากตารางสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน  
ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรอิสระทุกตัวมี ความสัมพันธ์กันที่ระดับนัยสาคัญทางสถิติ 0.01 โดยพบว่า  

ความสัมพันธ์ของตัวแปรแต่ละคู่อยู่ในระดับมาก (r = 0.61 – 0.80) การทดสอบสมมติฐาน 
ผู้วิจัยได้ตรวจสอบคุณสมบัติของข้อมูลให้สอดคล้องกับข้อการหนดโดยการใช้วิธีการวิเคราะห์ถดถอย
พหุคูณ (MultipleRegressionAnalysis) นั่นคือตัวแปรอิสระจะต้องมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม
เป็นเส้นตรง (Linearity) และไม่ เกิดความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระด้วยกันเอง (Multi 
collinearity) คือ การที่ตัวแปรมีความสัมพันธ์กันสูงมากเกินไปจะเกิดปัญหาทางให้ผลการวิเคราะห์ 
มีความคลาดเคลื่อนสูงโดยพิจารณาค่าVIF(Variance Inflation Factors) ส าหรับตัวแปรอิสระ 
แต่ละตัว พบว่าค่า VIF มีค่าสูงสุดเท่า0.420 เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐานต้องมีค่าอยู่ระหว่าง 0 -1 
(กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552) แสดงว่าตัวแปรอิสระแต่ละตัวไม่ได้รับอิทธิพลจาก ตัวแปรอิสระอ่ืนๆ 
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ตารางท่ี 4.34  ตารางทดสอบสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
 

 
 

Model 

 
Unstandardized 

Coefficients 

 
Standardiz

ed 
Coefficient

s 

 
 
t 

 
 

sig 

 
Correlations 

 
Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

 
Bets 

Zero 
order 

partial Part Telerance VIF 

(constant)  0.078 0.214  9.721 0.000      

ความเป็นรูปธรรม
ของการบรกิาร   

 
0.141 

 
0.074 

 
0.138 

 
1.911 

 
0.057 

 
0.308 

 
0.095 

 
0.089 

 
0.420 

 
2.382 

ความเชือ่ถอื
ไว้วางใจได้ของการ
บริการ  

 
0.099 

 
0.090 

 
0.108 

 
1.103 

 
0.271 

 
0.308 

 
0.055 

 
0.051 

 
0.228 

 
4.377 

การตอบสนองผู้มา
รับบริการ  

 
0.073 

 
0.101 

 
0.078 

 
0.727 

 
0.468 

 
0.289 

 
0.036 

 
0.034 

 
0.188 

 
5.326 

สมรรถภาพในการ
ให้บริการ 
ความสามารถช่วยผู้
มารับบริการแก้ไข
ปัญหา 

 

-0.131 

 

0.101 

 

-0.143 

 

-1.287 

 

0.199 

 

0.245 

 

-0.064 

 

-0.060 

 

0.177 

 

5.645 

อัธยาศัยไมตรี  0.003 0.078 0.004 0.044 0.965 0.235 0.002 0.002 0.281 3.564 

ความน่าเชื่อถือ  -0.031 0.089 -0.035 0.344 0.731 0.262 -0.017 -0.016 0.209 4.789 

ความปลอดภัย  0.034 0.094 0.035 0.358 0.720 0.286 0.018 0.017 0.224 4.465 

การเข้าถึงบริการ  0.037 0.073 0.042 0.505 0.614 0.281 0.025 0.024 0.322 3.110 

การติดต่อสือ่สาร  0.177 0.095 0.185 1.864 0.063 0.310 0.093 0.087 0.220 4.537 

ความเข้าใจลูกค้า  -0.027 0.076 -0.030 -0.357 0.722 0.249 -0.018 0.017 0.298 3.355 

Adjusted R 
Square 

0.105 

F 5.813 
Drubin Watson 1.669 

 
จากตารางทดสอบสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ความสัมพันธ์

ของตัวแปรและทดสอบสมมติฐานตามแบบจ าลองท่ีสร้างจากกรอบแนวคิดทั้งสิบตัวแปร 
สรุปได้ดังนี้ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการ

ให้บรกิารที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย(B) เท่ากับ 0.141  
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ความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการที่
ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย(B)เท่ากับ 0.099 

ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้มีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 0.099 การตอบสนองผู้มารับบริการ 
มีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์
ความถดถอย (B) เท่ากับ 0.073 สมรรถภาพในการให้บริการมีความสัมพันธ์ทางลบต่อความพึงพอใจ
ในการให้บริการที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยค่าสัมประสิทฺธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ -0.131 อัธยาศัย
ไมตรีมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 โดยค่า
สัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 0.003 ความน่าเชื่อถือมีความสัมพันธ์ทางลบต่อความพึงพอใจ
ในการให้บริการ ที่ระดับนัยสาคัญ0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์  ความถดถอย (B) เท่ากับ -0.031  
ความปลอดภัยมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บรกิารที่ระดับนัยสาคัญ0.05 โดยค่า
สัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 00.034 การเข้าถึงบริการความสัมพันธ์ทางบวกต่อความ 
พึงพอใจในการให้บริการ ที่ระดับนัยสาคัญ0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 0.037 
การติดต่อสื่อสารมีความสัมพันธ์ทางบวกต่อความพึงพอใจในการให้บริการที่ระดับนัยสาคัญ0.05  
โดยค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 0.177 ความเข้าใจลูกค้ามีความสัมพันธ์ทางลบต่อความ
พึงพอใจในการให้บริการที่ระดับนัยสาคัญ0.05 โดยค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอย (B) เท่ากับ 0-0.027 
สามารถน ามาเขียนสมการพยากรณ์ภาพรวมของคุณภาพการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ ในการ
บริการได้ดังนี้ความพึงพอใจรวม = 0.078+.0.141(X1) + 0.099 (X2) + 0.073 (X3) + (-0.131) 
(X4) + 0.003 (X5) + (-0.031) (X6) + 0.034 (X7) + 0.037 (X8) + 0.177 (X9) + (-0.027) (X10)  
จากตาราง ค่า Adjusted  R  Square = 0.105 หรือ 10.50% แสดงว่า ปัจจัยด้านความเป็น 
รูปธรรมของการบริการ ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ การตอบสนองผู้มารับบริการ 
สมรรถภาพในการให้บริการ อัธยาศัยไมตรี ความน่าเชื่อถือ ความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การ
ติดต่อสื่อสาร ความเข้าใจลูกค้า สามารถพยากรณ์ค่าความพึงพอใจของผู้มารับบริการได้ค่า = 
10.50% 

จากตารางทดสอบสถิติค่า F= 5.813 และได้ค่า Significance จากผลลัพธ์= 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 
0.05 จงสรุปได้ว่าค่าความพึงพอใจรวม = 0.078+.0.141(X1) + 0.099 (X2) + 0.073 (X3) + 
(-0.131) (X4) + 0.003 (X5) + (-0.031) (X6) + 0.034 (X7) + 0.037 (X8) + 0.177 (X9) +  
(-0.027) (X10) 

 
 
 



 

บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

การศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล 
เอกชน สามารถสรุปผลการวิจัยตามปัจจัยด้านต่างๆรวมไปถึงข้อเสนอแนะ เพ่ือน ามาไปใช้เป็น
ประโยชน์แก่ผู้อ่ืนต่อไปดังนี้  

5.1 สรุปผลการวิจัย  

5.2 อภิปรายผล  

5.3 ข้อเสนอแนะผลการวิจัย 

 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้ง 
412 คน เป็นผู้ใช้บริการเพศชาย 160 และผู้ใช้บริการเพศหญิง 252 รายโดยส่วนใหญ่จะมีอายุ 21  – 
30  ปี มากที่สุดโดยมีจ านวน 141 คนรองลงมาคือ31 – 40 ปี  จ านวน 131 คนและเป็นผู้ที่มี
สถานภาพโสดมากที่สุดจ านวน277คนรองลงมาคือสมรสจ านวน 125 คน มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรีมากที่สุดจ านวน 235 คนรองลงมาคือปริญญาโทจ านวน 110 คนโดยส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมากที่สุดจ านวน210คนรองลงมาคือธุรกิจส่วนตัว จ านวน 82 คนและ
พบว่ามีรายได้ 15,000 – 30,000 บาทมากที่สุดจ านวน 149 รองลงมาคือ30,001 – 50,000 บาท
จ านวน 86 คน  

5.1.2 ประสบการณ์ในการใช้บริการผลการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด 412 คน 

เป็นผู้ที่เคยยื่นขอวีซ่ามาก่อนจ านวน314 คนรองลงมาคือไม่เคยยื่นขอวีซ่ามาก่อนจ านวน 98 คน และ

พบว่าส่วนใหญ่จะเปผู้ ที่จัดเตรียมเอกสารด้วยตนเองในเคยยื่นขอวีซ่ามากที่สุดจ านวน 237 คน 

รองลงมาคือจ้างบริษัททัวร์จ านวน98คน 

5.1.3 ความคาดหวังจากการใช้บริการผลการศึกษาโดยแบ่งความคาดหวังออกเป็น 10 ด้าน

คือความคาดหวังจากการใช้บริการได้แก่ความเป็นรูปธรรมของการบริการความเชื่อถือไว้วางใจได้ของ

การบริการการตอบสนองผู้มารับบริการสมรรถภาพในการให้บริการความสามารถช่วยผู้มารับบริการ

แก้ไขปัญหาอัธยาศัยไมตรีความน่าเชื่อถือความปลอดภัยการเข้าถึงบริการการติดต่อสื่อสารความ

เข้าใจลูกค้าพบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมในการให้บริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคาดหวังเรื่อง

กลุ่มสถานที่สะอาดมากที่สุดโดยมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.10 รองลงมาคือ
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สถานที่ตั้งสะดวก มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.08 และบริการเสริมเช่น บริการ

ถ่ายเอกสารเครื่องถ่ายรูปมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 และที่น้อยที่สุดคือมีสิ่ง

อานวยความสะดวกเช่นน้ าดื่ม TV ห้องรับรองมีความคาดหวังในระดับมากโดยมี ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.59 

ตามล าดับด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความคาดหวังเรื่องการ 

เก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลเป็นความลับมากที่สุดโดยมีความคาดหวังในระดับมากมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.20 

รองลงมาคือการพิจารณาตรวจสอบเอกสารเป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบปฏิบัติที่แจ้งไว้มีความ

คาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.99 การบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้มารับบริการมี

ความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.98 และมีข้อมูลแสดงขั้นตอนเอกสารที่ใช้แจ้ง

ประชาสัมพันธ์อย่างเป็นระบบมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 และที่คาดหวัง

น้อยที่สุดคือได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัดไว้ มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.79 

ตามล าดับ  

ด้านการตอบสนองผู้มารับบริการพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังเรื่องพนักงานมีความ

กระตือรือร้นพร้อมให้บริการมากท่ีสุดโดยมีความคาดหวังในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.02 รองลงมา

คือการให้ข้อมูลแก่ผู้มารับบริการมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.97 การให้

ค าปรึกษาเกี่ยวกับขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่างๆ มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 

3.96 และที่น้อยที่สุด คือ มีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับบริการแต่ละความต้องการมีความ

คาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.94 ตามล าดับ ด้านสมรรถภาพในการให้บริการ

ความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวังเรื่องความสามารถ

ทางการสื่อสารที่ชัดเจนมากที่สุดโดยมีความคาดหวังในระดับมากมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.03รองลงมาคือ

ทักษะการให้บริการของพนักงานเช่นการตอบข้อซักถามมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่

ที่ 3.98 และที่คาดหวังน้อยที่สุดคือความสามารถในการช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับบริการมีความ

คาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.90ด้านอัธยาศัยไมตรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง 

เรื่องความสุภาพในการให้บริการและความเป็นมิตรมากที่สุดโดยมีความคาดหวังในระดับมาก  

มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.04 รองลงมาคือความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ มีความคาดหวังในระดับมากโดยมี

ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.95 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง เรื่องการมีระบบคิวที่

แสดงล าดับการให้บริการก่อนหลังมากที่สุดโดยมีความคาดหวังในระดับมากมีค่าเฉลี่ ยอยู่ที่ 4.14 

รองลงมาคือการปฏิบัติต่อผู้มารับบริการอย่างเสมอภาค มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่

ที่ 3.98 การได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัดไว้ มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.97 

และท่ี คาดหวังน้อยที่สุดคือมีช่องทางให้ลูกค้าร้องเรียน มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่
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ที่ 3.77 ด้านความปลอดภัย พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง เรื่องการเก็บรักษาข้อมูลมากที่สุดโดย

มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.18 รองลงมาคือ การกรอกและตรวจสอบข้อมูล

บุคคลในการยื่น มีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.06 และที่คาดหวังน้อยที่สุด คือ

การคัดแยกเอกสารของผู้สมัครแต่ละสัญชาติ มีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ย อยู่ที่ 4.05 

ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง เรื่องการมีเว็บไซด์ในการให้บริการมาก

ที่สุด โดยมีความคาดหวังในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.08 รองลงมาคือมีขบวนในการแสดงการ

รับบริการอย่างชัดเจน และมีเคาน์เตอร์ในการให้บริการหลายช่องทางการให้บริการ มีความคาดหวัง

ในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.02 ด้านการติดต่อสื่อสารพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคาดหวัง เรื่อง

การสื่อสารที่ชัดเจนใช้ ระดับภาษาท่ี ชัดเจน เข้าใจง่ายมากท่ีสุด โดยมีความคาดหวังในระดับมาก โดย

มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.07 รองลงมา คือ พนักงานมีความสามารถสื่อสารได้หลายภาษา มีความคาดหวังใน

ระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  4.02 และที่คาดหวังน้อยที่สุด คือ มีข้อมูลวิธีการกรอกเอกสาร

แบบฟอร์ม มีความ คาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.00 ด้านความเข้าใจลูกค้าพบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างมีความคาดหวัง เรื่องการได้รับบริการที่ตรงตาม ความต้องการของผู้มารับบริการ และการ

ให้บริการด้วยความอดทนมากท่ีสุดโดยมีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 4.01 รองลงมา 

คือ การให้บริการโดยรวมของศูนย์ยื่นวีซ่ามีความคาดหวังในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.97 

5.1.4 ความพึงพอใจจากการรับบริการ ผลการศึกษาความพึงพอใจจากการรับบริการ  

โดยแบ่งออกเป็น 10 ด้าน ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการ

บริการ การตอบสนองผู้มารับบริการสมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการ

แก้ไขปัญหาอัธยาศัยไมตรีความน่าเชื่อถือความปลอดภัย การเข้าถึงบริการ การติดต่อสื่อสาร  

ความเข้าใจลูกค้า พบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ 

เรื่องสถานที่ สะอาดมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 รองลงมา คือ 

สถานที่ตั้ง สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.76 และที่น้อยที่สุดคือ มีสิ่ง

อ านวยความ สะดวก เช่นน้ าดื่ม TV ห้องรับรอง โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 

3.12 ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ เรื่อง การเก็บ

รักษาข้อมูลส่วนบุคคลเป็นความลับมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 

3.97 รองลงมา คือ การพิจารณาตรวจสอบเอกสารเป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบปฏิบัติที่แจ้งไว้

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึงพอใจน้อยที่สุด คือ การได้รับบริการ

ตรงตามเวลาที่นัดไว้ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.16 ด้านการตอบสนอง 

ผู้มารับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีแบบฟอร์ม ในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับ
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บริการแต่ละความต้องการมากที่สุด โดย มีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.50 

รองลงมา คือ การมีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับบริการแต่ละ ความต้องการมีความ 

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.49 และที่น้อยที่สุด คือ การให้ ค าปรึกษากับขบวนการ

เอกสารขอวีซ่าต่าง ๆ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.44 ด้านสมรรถภาพในการ

ให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหา พบว่า กลุ่ม ตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่อง

ความสามารถทางการสื่อสารที่ชัดเจนมากที่สุดมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.62 

รองลงมา คือ ทักษะการให้บริการของพนักงาน เช่น การตอบข้อซักถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก 

โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 และที่พึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความสามารถในการช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับ

บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.42ด้านอัธยาศัยไมตรี พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 

มีความพึงพอใจเรื่องความสุภาพในการให้บริการ มากท่ีสุดโดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย

อยู่ที่ 3.70 รองลงมาคือความเป็นมิตรมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึง

พอใจน้อยที่สุด คือ ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 

3.47 ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ

มากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 รองลงมาคือการปฏิบัติต่อผู้มารับ

บริการอย่างเสมอภาคมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.65 และที่น้อยที่สุด คือ  

มีช่องทางให้ลูกค้าร้องเรียนมีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉลี่ย3.33อยู่ที่ 3.13 ด้านความ

ปลอดภัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการเก็บรักษาข้อมูลมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ

ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 รองลงมา คือ การคัดแยกเอกสารของผู้สมัครแต่ละสัญชาติ 

มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.83 และที่พึงพอใจน้อยที่สุด คือ การกรอกและ

ตรวจสอบข้อมูลบุคคลในการยื่นเอกสารมีความพึงพอใจในระดับมากโดย มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.79  

ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีเว็บไซด์ในการให้บริการ  

มากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.71 รองลงมา คือ มีขบวนในการแสดง 

การรับบริการอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึงพอใจน้อย 

ที่สุด คือ มีเคาน์เตอร์ในการให้บริการหลายช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.39 ด้านการติดต่อสื่อสาร พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องพนักงาน 

มีความสามารถสื่อสารได้หลายภาษา และมีการสื่อสารที่ชัดเจนใช้ระดับภาษาที่ชัดเจนเข้าใจง่ายมาก

ที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.69 รองลงมา คือ มีข้อมูลวิธีการกรอก

เอกสาร แบบฟอร์ม มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.52 ความเข้าใจลูกค้า พบว่า  

กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่ององการให้บริการด้วยความอดทนมาก ที่สุด โดยมีความพึงพอใจ 
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ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.60 รองลงมา คือ ได้รับบริการที่ตรงตาม ความต้องการของผู้มารับ

บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ ที่  3.56 แลที่ พึง พอใจน้อยที่สุด คือ  

การให้บริการโดยรวมของศูนย์ ยืนวีซ่า มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.44 

 

5.2 อภิปรายผลงานวิจัย 

5.2.1 การอภิปรายผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณในการวิจัย  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณพบว่า ตัวแปรอิสระที่มี 
ความสัมพันธ์ในเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการ 
ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (X1) ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของบริการ (X2) การตอบสนอง
ผู้มารับบริการ (X3) อัธยาศัยไมตรี (X5) ความปลอดภัย (X7)  การเข้าถึงบริการ (X8) และการ
ติดต่อสื่อสาร (X9) ในขณะที่ตัวแปรอิสระที่มีความสัมพันธ์ในเชิงลบต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลีของผู้ใช้บริการ ได้แก่ สมรรถภาพในการให้บริการ (X4)   ความน่าเชื่อถือ 
(X6) และความเข้าใจลูกค้า (X10) ซึ่งตัวแปรทั้ง 10 ตัวสามารถน ามาพยากรณ์ความพึงพอใจในการใช้
บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการโดยมีตัวแปร ทั้ง 10 ด้านมีความสัมพันธ์ความพึง
พอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี ของผู้ใช้บริการในระดับต่ าโดยมีค่า สัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์พหุคูณเป็น 0.78 และสามารถร่วมกันพยากรณ์ความพึงพอใจในการใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
ประเทศอิตาลีของผู้ใช้บริการได้ร้อยละ 10.50 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ +0.22กับเขียนเป็นสมการเชิงพยากรณ์ได้ดังนี้คือความ
พึงพอใจรวมเท่ากับ 0.78+.0.141(X1) +  0.099  (X2)  +  0.073  (X3)  +(-0.131) (X4) + 0.003 
(X5) + (-0.031) (X6) + 0.034 (X7) + 0.037 (X8) + 0.177 (X9) + (-0.027) (X10) จากค่าของ 
adjust Rsquareที่ต่ าอาจเกิดจากชุดของตัวแปรอิสระที่น ามาศึกษาไม่มีการอ้างอิงเชิงทฤษฎีหรือการ
ทบทวนเอกสารและงานวิจัยอย่างรอบคอบท าให้ตัวแปรที่น ามาใช้ในการวัดความพึงพอใจยังไม่ใช่ตัว
แปรที่สามารถน ามาแสดงค่าที่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามน้อยและอาจมีความคลาดเคลื่อนในการ
วัดตัวแปรเนื่องจากแบบสอบถามที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลมีคุณภาพที่ยังไม่ถึงเพียงพอจึงท าให้ความ
แม่นย าในการพยากรณ์อยู่ในระดับต่ านอกจากนี้ผู้วิจัยยังขาดความรู้ความเข้าใจในวิธีการคัดเลือกตัว
แปรทั้ ง 4 วิธี ได้แก่วิธีการคัดเลือกเข้า (enter)วิธีแบบก้าวหน้ า (forward) วิธีแบบถดถอย 
(backward) และวิธีแบบขั้นตอน (stepwise) ท าให้ไม่เห็นภาพของตัวแปรที่ได้จากการทบทวน
เอกสารและผลการวิจัย 
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5.2.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของศูนย์ยื่นวีซ่าประเทศอิตาลี 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ เรื่องสถานที่

สะอาดมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.85 รองลงมา คือ สถานที่ตั้ง 
สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.76 และที่น้อยที่สุด คือ มีสิ่งอานวยความ 
สะดวก เช่นน้าดื่ม TV ห้องรับรอง โดยมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.12  
ผลการศึกษาสอดคล้องกับผลการศึกษาของเพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ที่ท าการศึกษา “ความพึงพอใจ 
ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการลูกค้าจีเนท โมบายเซอร์วิสเซ็นเตอร์ จันทบุรี ”  
ที่พบว่า ปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ เรื่องความสะอาดเรียบร้อยของศูนย์บริการ 
เนื่องจากเป็นสิ่งแรกที่ลูกค้าเห็นได้ชัดเจนมากที่สุดและแสดงถึงความมีมาตรฐานในการบริการของ
ศูนย์ได้อีกปัจจัยหนึ่งและสอดคล้องกับผลการศึกษาของถนัด วันมณี (2553) ที่ท าการศึกษาความพึง
พอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง 
จังหวัดเชียงใหม่ ที่พบว่า ปัจจัยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีความสัมพันธ์ กับความ 
พึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์ การเกษตรสาขา 
สะเมิงจังหวัดเชียงใหม่ในเชิงบวกโดยปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญคือความสะอาดสวยงามของพ้ืนที่
ให้บริการและความสะดวกสบายในการเข้ารับการบริการของธนาคาร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้
ของการบริการพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลเป็นความลับ
มากที่สุดโดยมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.97 รองลงมาคือการพิจารณา
ตรวจสอบเอกสารเป็นไปตามหลักเกณฑ์และระเบียบปฏิบัติที่แจ้งไว้มีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึงพอใจน้อยที่สุดคือการได้รับ บริการตรงตามเวลาที่นัดไว้ มีความ 
พึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.16 ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
กรรณรัตน์วิทยากิตติพงษ์(2551)ที่ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของ
ธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตนนทบุรีที่พบว่า ปัจจัย ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้เป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี
โดยในการใช้บริการด้านการเงินของธนาคารนั้น สิ่งที่ลูกค้าให้ความส าคัญมากที่สุด คือ การเก็บข้อมูล
ทางการเงินของลูกค้าไว้เป็นความลับ และ ปลอดภัยรองลงมา คือ กระบวนการให้บริการของธนาคาร
ที่มีมาตรฐาน และสอดคล้องกับผลการศึกษาของอุไรวรรณ จันท์เจริญวงษ์ (2555) ที่ท าการศึกษา
คุณภาพการให้บริการธนาคาร พาณิชย์ในอ าเภอปากเกร็ดจังหวัดนนทบุรีที่พบว่าลูกค้ามีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการบริการ ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ในระดับมาก โดยปัจจัยที่ลูกค้าให้
ความส าคัญมากที่สุด คือ การเก็บข้อมูลของลูกค้าเป็นความลับ และมีความปลอดภัย ด้านการ
ตอบสนองผู้มารับบริการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีแบบฟอร์ม ในการกรอกข้อมูล
ให้ผู้มารับบริการแต่ละความต้องการมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 
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3.50 รองลงมา คือ การมีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับบริการแต่ละ ความต้องการ มีความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.49 และที่น้อยที่สุด คือ การให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับ
ขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่าง ๆ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.44 ซึ่งสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของธรามร ไพรพงษ์ (2550) ที่ท าการศึกษาความคิดเห็นของ ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทย์ธนสิทธิ์ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด กาฬสินธุ์ ที่พบว่า 
คุณภาพการบริการด้านการตอบสนองผู้มารับบริการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
บริการของคลินิกนายแพทย์ธนสิทธิ์โดยปัจจัยที่ลูกค้าให้ความพึงพอใจมากที่สุด คือ ขั้นตอนในการ
ให้บริการ เช่น การลงประวัติผู้ป่วยที่มีใช้บริการครั้งแรกมีความไม่ยุ่งยากข้อมูลชัดเจนและในกรณีที่ผู้
มาใช้บริการไม่สามารถกรอกข้อมูลด้วยตนเองได้จะมีเจ้าหน้าบริการช่วยกรอกข้อมูลให้นอกจากนั้นยัง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของรทร มานุพีรพันธ์ (2556) ที่ท าการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการ
วางแผนการเงินด้วยการท าประกันชีวิตแบบบ านาญ” โดย พบว่า ปัจจัยด้านการตอบสนองผู้มารับ
บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจในการวางแผน การเงินด้วยการท าประกันชีวิตแบบบ านาญใน
เชิงบวกโดยความสัมพันธ์ที่พบอยู่ในระดับสูง ด้านสมรรถภาพในการให้บริการความสามารถช่วยผู้ มา
รับบริการแก้ไขปัญหา พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรืองความสามารถทางการสื่อสารที่ชัดเจน
มากที่สุด มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.62 รองลงมา คือ ทักษะการให้บริการ
ของพนักงาน เช่น การตอบข้อ ซักถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.52 และที่
พึงพอใจน้อยที่สุด คือ ความสามารถในการช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับบริการ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.42 ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของรทร มานุพีรพันธ์ (2556) ที่
ท าการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท าประกันชีวิตแบบบ านาญ” โดย
พบว่า การสื่อสารที่ชัดเจน เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท า
ประกัน ชีวิตแบบบ านาญเนื่องจากในการตัดสินใจท าประกันชีวิตสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ คือ 
รายละเอียดและเงื่อนไขต่าง ๆ ในการท าประกันชีวิตซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถชี้แจงรายละเอียดต่าง 
ๆ ให้กับผู้ใช้บริการ ได้อย่างชัดเจน ครบถ้วน เหมาะสมและเข้าใจง่าย ก็จะยิ่งท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความพึงพอใจและตัดสินใจใช้บริการได้ง่ายขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของถนัดวันมณี (2553) 
ที่ท าการศึกษา เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่ที่พบว่าปัจจัยด้านสมรรถภาพในการให้บริการเป็น
ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่ โดยปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส าคัญมากที่สุด คือ 
ความสามารถทางการสื่อสารที่ชัดเจนรองลงมาคือทักษะการให้บริการของพนักงาน เช่น การตอบข้อ
ซักถาม การเต็มใจในการให้บริการลูกค้า เป็นต้น ด้านอัธยาศัยไมตรี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจเรื่องความสุภาพในการให้บริการมากท่ีสุดโดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.70 
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รองลงมา คือ ความเป็นมิตรมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึงพอใจน้อย
ที่สุด คือ ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.47 ซึ่งผล
การศึกษาสอดคล้องกับณรงค์ชัย แต้ประเสริฐ (2553) ที่ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการของห้าง
ทองเยาวราช 1999 ตลาดบาง ขันธ์ อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี ที่พบว่าอัธยาศัยไมตรีของผู้
ให้บริการเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อของลูกค้า เนื่องจาก
ความสุภาพในการให้บริการ ความเป็นมิตรความเต็มใจในการให้บริการจะช่วยท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า
ตนเองได้รับค าแนะน าการช่วยเหลือจากพนักงานอย่างเหมาะสมและเต็มใจส่งผลท าให้เกิดความรู้สึก
พึงพอใจเชื่อถือในคุณภาพและตัดสินใจซื้อทองได้ง่ายมากขึ้น และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธรา
มร ไพรพงษ์ (2550) ที่ท าการศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของคลินิก 
นายแพทย์ธนสิทธิ์ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดกาฬสินธุ์ที่พบว่าการที่เจ้าหน้าที่ให้บริการลูกค้าอย่างเป็น
มิตร จะช่วยให้ลูกค้ารู้สึกผ่อนคลายและมีความพึงพอใจในการมาใช้บริการที่คลินิกเพ่ิมมากขึ้นด้าน
ความน่าเชื่อถือพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการมากท่ีสุด โดยมี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.74 รองลงมาคือการปฏิบัติต่อผู้มารับบริการอย่าง
เสมอภาค มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.65 และที่น้อยที่สุด คือ มีช่องทางให้
ลูกค้าร้องเรียน มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.13 ซึ่ ง สอดคล้องกับ
การศึกษาของธรามร ไพรพงษ์ (2550) ที่ท าการศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ เกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการของคลินิกนายแพทย์ธนสิทธิ์ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ ที่พบว่า ความน่าเชื่อถือ 
เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการคลินิกในระดับสูงโดยปัจจัยที่ผู้มาใช้บริการให้
ความส าคัญ คือ ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ รองลงมาคือการให้บริการกันอย่างเท่าเทียมทุกระดับ
ไม่ว่าจะเป็นลูกค้าที่ชาระด้วยเงินสด บัตรเครดิต หรือใช้สิทธิ์เบิกจ่ายต่างๆ นอกจากนั้นยังสอดคล้อง
กับผลการศึกษาของรทร มานุพีรพันธ์ (2556) ที่ ท าการศึกษา “ความพึงพอใจในการวางแผนการเงิน
ด้วยการท าประกันชีวิตแบบบ านาญ” ที่พบว่าความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ในการวางแผนการเงินด้วยการท าประกันชีวิตแบบบ านาญในระดับสูงมาก ด้านความปลอดภัย พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการเก็บรักษาข้อมูลมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 รองลงมา คือ การคัดแยกเอกสารของ ผู้สมัครแต่ละสัญชาติ มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.83 และที่พึงพอใจน้อย ที่สุด คือ การกรอกและตรวจสอบข้อมูล
บุคคลในการยื่นเอกสาร มีความพึงพอใจในระดับมาก โดย มีค่าเฉ  ี ล่ยอยู่ที่ 3.79 ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาของกรรณรัตน์ วิทยากิตติพงษ์ (2551) ที่ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขต นนทบุรี ที่และผลการศึกษาของถนัด วันมณี (2553) 
ที่ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่ ที่พบว่า ปัจจัยด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่มี



78 

 

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของ ธนาคารในระดับสูง นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับผล
การศึกษาของธรามร ไพรพงษ์ (2550) ที่ ท าการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทย์ธนสิทธิ์ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์  ที่พบว่า ความ
ปลอดภัย คือ การเก็บรักษาข้อมูลของผู้มาใช้ บริการเป็นความลับเป็นปัจจัยที่ผู้ ใช้บริการให้
ความส าคัญและมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของคลินิกในระดับสูง ด้านการเข้าถึงบริการ 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีเว็บไซด์ในการให้บริการ มากที่สุด โดยมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.71 รองลงมา คือ มีขบวนในการแสดง การรับบริการอย่างชัดเจน มี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึงพอใจน้อย ที่สุดคือมีเคาน์เตอร์ในการ
ให้บริการหลายช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลางโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.39 ซึ่ง
สอดคล้องกับผลการศึกษาของกรรณรัตน์วิทยากิตติพงษ์ (2551) ที่ ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ
ของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขตนนทบุรี การศึกษาของ ถนัด วัน
มณี (2553) ที่ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือ
การเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่ และการศึกษาของอุไรวรรณ จันท์
เจริญวงษ์ (2555) ที่ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอปากเกร็ด 
จังหวัดนนทบุรี ที่พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีเว็บไซด์ในการให้บริการมากที่สุดโดย
มีความพึงพอใจในระดับมาก เนื่องจากปัจจุบันช่องทางทางเบิกจ่ายต่างๆนอกจากนั้นยังสอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของรทร มานุพีรพันธ์ (2556) ที่ท าการศึกษา“ความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วย
การท าประกันชิวิตแบบบานาญ”ที่พบว่าความน่าเชื่อถือเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
วางแผนการเงินด้วยการทาประกัน ชีวิตแบบบ านาญในระดับสูงมาก ด้านความปลอดภัย พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการเก็บรักษาข้อมูลมากที่สุดโดยมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.92 รองลงมา คือ การคัดแยกเอกสารของ ผู้สมัครแต่ละสัญชาติ มีความพึงพอใจใน
ระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.83 และที่พึงพอใจน้อย ที่สุด คือ การกรอกและตรวจสอบข้อมูลบุคคล
ในการยื่นเอกสาร มีความพึงพอใจในระดับมาก โดย มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่  3.79 ซึ่งสอดคล้องกับผล
การศึกษาของกรรณรัตน์ วิทยากิตติพงษ์ (2551) ที่ ท าการศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการ
ให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาในสังกัดเขต นนทบุรี ที่และผลการศึกษาของถนัด วันมณี (2553) 
ที่ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่ ที่พบว่า ปัจจัยด้านความปลอดภัยเป็นปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของธนาคารในระดับสูง นอกจากนั้นยังสอดคล้องกับผล
การศึกษาของธรามรไพรพงษ์ (2550) ที่ท าการศึกษาเรื่องความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของคลินิกนายแพทย์ธนสิทธิ์ในเขตอ าเภอเมืองจังหวัดกาฬสินธุ์ที่พบว่าความ
ปลอดภัยคือการเก็บรักษาข้อมูลของผู้มาใช้บริการเป็นความลับเป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญ
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และมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการของคลินิกในระดับสูง ด้านการเข้าถึงบริการพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีเว็บไซด์ในการให้บริการ มากท่ีสุดโดยมีความพึงพอใจในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.71 รองลงมา คือมีขบวนในการแสดงการรับบริการอย่างชัดเจน มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.57 และที่พึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีเคาน์เตอร์ในการให้บริการหลาย
ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับปาน กลาง โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที่ 3.39 ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลการศึกษาของกรรณรัตน์วิทยากิตติพงษ์ (2551) ที่ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อ
การให้บริการของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตนนทบุรี การศึกษาของถนัด วันมณี (2553)  
ที่ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อ คุณภาพการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่และการศึกษาของอุไรวรรณ จันท์เจริญวงษ์ (2555) 
ที่ท าการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการ ธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี ที่พบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจเรื่องการมีเว็บไซด์ในการให้บริการมากที่สุดโดยมีความพึงพอใจในระดับ
มากเนื่องจากปัจจุบันช่องทางทาง 

5.2.3 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อน กับผู้ที่เคยท าวีซ่า  
การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงแตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งการทดสอบสมมุติฐาน
ของงานวิจัยในส่วนนี้ได้ใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) ในการทดสอบ
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันอย่างไรระหว่างของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อน
กับผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อน มีรายละเอียดดังนี้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ระดับความพึงพอใจด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามา

ก่อนกับผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ประกอบด้วย ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.54และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.87ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.60และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.81ค่าสถิติทดสอบ F= 0.37 และ Sig. = 0.54ซึ่งมากกว่า α(0.05) 
ซึ่งสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมีคุณภาพที่ไม่แตกต่างกัน 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

2. ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ 
ระดับความพึงพอใจด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการของผู้ไม่เคยท าวีซ่า

มาก่อนกับผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ประกอบด้วย ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.63และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.90ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.91ค่าสถิติทดสอบ F= 1.62และ Sig. = 0.20ซึ่งมากกว่า α(0.05) 
ซึ่งสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการด้านด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการมีคุณภาพที่แตกต่าง
กัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 



80 

 

3. การตอบสนองผู้มารับบริการ 
ระดับความพึงพอใจด้านการตอบสนองผู้มารับบริการของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อน

กับผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ประกอบด้วย ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.60และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.96ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.98ค่าสถิติทดสอบ F= 1.89และ Sig. = 0.16ซึ่งมากกว่า α(0.05)  
ซึ่งสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองผู้มารับบริการมีคุณภาพที่แตกต่างกัน ที่ระดับ
นัยส าคัญ 0.05 

4. สมรรถภาพในการให้บริการความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหา 
ระดับความพึงพอใจด้านสมรรถภาพในการให้บริการความสามารถช่วยผู้มารับ

บริการแก้ไขปัญหาบริการของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่  
ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.91ผู้ที่เคยท าวีซ่า
มาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.99ค่าสถิติทดสอบ F= 0.257และ 

Sig. = 0.61ซึ่งมากกว่า α(0.05) ซึ่งสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการด้านด้านสมรรถภาพในการ
ให้บริการความสามารถช่วยผู้มารับบริการแก้ไขปัญหามีคุณภาพที่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 
0.05 

5. ด้านอัธยาศัยไมตรี 
ระดับความพึงพอใจด้านอัธยาศัยไมตรีของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคยท า 

วีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.59 และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.97 ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

เท่ากับ 1.05 ค่าสถิติทดสอบ F= 0.03  และ Sig. = 0.85 ซึ่งมากกว่า α(0.05) ซึ่งสรุปได้ว่าคุณภาพ
การให้บริการมีคุณภาพด้านอัธยาศัยไมตรีมีคุณภาพที่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

6. ด้านความน่าเชื่อถือ 
ระดับความพึงพอใจด้านความน่าเชื่อถือของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคยท า

วีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.60และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.95ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.39และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

1.02ค่ าสถิ ติ ท ดสอบ  F= 2.80และ Sig. = 0.09ซึ่ งม ากกว่ า  α(0.05) ซึ่ งส รุป ได้ ว่ าคุณ ภาพ 
การให้บริการมีคุณภาพด้านความน่าเชื่อถือมีคุณภาพที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 
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7. ด้านความปลอดภัย 
ระดับความพึงพอใจด้านความปลอดภัยของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคยท า

วีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.94และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.82ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.87ค่าสถิติทดสอบ F= 1.10และ Sig. = 0.29ซึ่ งมากกว่า α(0.05) ซึ่ งสรุปได้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการมคีุณภาพด้านความปลอดภัยมีคุณภาพท่ีแตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

8. ด้านการเข้าถึงบริการ 
ระดับความพึงพอใจด้านการเข้าถึงบริการของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคย

ท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.57และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 1.07ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.99ค่าสถิติทดสอบ F= 0.03และ Sig. = 0.84ซึ่ งมากกว่า α(0.05) ซึ่ งสรุปได้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการมีคุณภาพด้านด้านการเข้าถึงบริการมีคุณภาพที่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

9. ด้านการติดต่อสื่อสาร 
ระดับความพึงพอใจด้านการติดต่อสื่อสารของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคย

ท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.65และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.86ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.55และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

0.99ค่าสถิติทดสอบ F= 0.03และ Sig. = 0.84ซึ่ งมากกว่า α(0.05) ซึ่ งสรุปได้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการมีคุณภาพด้านด้านการเข้าถึงบริการมีคุณภาพที่ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

10. ด้านความเข้าใจลูกค้า 
ระดับความพึงพอใจด้านความเข้าใจลูกค้าของผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนกับผู้ที่เคย

ท าวีซ่ามาก่อนอยู่ในระดับมากทั้งคู่ ผู้ไม่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ3.66และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.98ผู้ที่เคยท าวีซ่ามาก่อนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 

1.00 ค่าสถิติทดสอบ F= 1.20และ Sig. = 0.27ซึ่งมากกว่า α(0.05) ซึ่งสรุปได้ว่าคุณภาพการ
ให้บริการมีคุณภาพด้านความเข้าใจลูกค้ามีคุณภาพที่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 

 
 
 
 
 

 
 



82 

 

5.3 ข้อเสนอแนะงานวิจัยสรุปได้ดังนี ้
5.3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

1.ควรก าหนดนโยบายด้านการตอบสนองต่อผู้บริโภคเพ่ือให้การให้บริการสามารถ 
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและให้บริการอย่างรวดเร็วเพ่ิมมากข้ึน 

2.ควรก าหนดนโยบายด้านความน่าเชื่อถือไว้ใจในการบริการและมีการเผยแพร่
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลด้านมาตรฐานความปลอดภัยในการทางานให้กับผู้ใช้บริการได้รับทราบเพ่ือให้
ศูนย์ยื่นซ่าประเทศอิตาลีมีภาพลักษณ์ที่มีความพร้อมในการให้บริการและสร้างความเชื่อมั่นและพึง
พอใจให้ลูกค้าท่ีมารับบริการได้มากขึ้น 

5.3.2 ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 1.ควรจัดการปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการให้ลดความยุ่งยากซับซ้อนในการให้บริการ

เพ่ือรวดเร็วทันต่อความต้องการของลูกค้า เช่น ระบบการจองคิวใช้บริการทางอินเตอร์เน็ตที่ลูกค้า
สามารถนัดวันและเวลาในการใช้บริการได้ล่วงหน้าเพื่อให้เกิดการรอคอยใช้บริการน้อยลง 

 2.ควรมีการปรับปรุงสถานที่ภายในศูนย์ให้มีสิ่งอานวยความสะดวกมากกว่านี้ เช่นมีทีวี 
LCD เพ่ือให้ลูกค้าได้นั่งชมรอระหว่างเจ้าหน้าที่บริการลูกค้าท่านอ่ืนเพ่ือไม่ให้ลูกค้าที่รอคิวเกิดความ
เบื่อหน่าย สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าท่ีมารับบริการ  

5.3.3 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ   
 1.ควรศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ยื่นขอวีซ่า

ประเทศอิตาลีในเชิงคุณภาพเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในเชิงลึกมากยิ่งขึ้น  
 2.ควรความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์ยื่นวีซ่าในศูนย์บริการ

อ่ืน ๆ ทั่วทั้งประเทศ เพ่ือนน าผลที่ได้จากการศึกษาวิจัยมาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของศูนย์ยื่น
วีซ่าทั่วทุกศูนย์ในประเทศ 

 
 
 
 
 
 



 

บรรณานุกรม 
 
กรรณรัตน์ วิทยากิตติพงษ์. (2551).ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของธนาคารออมสิน

สาขาในสังกัด เขตนนทบุรี. (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต , สาขาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร). 

กัลยา สร้อยสิงห์. (2559). ความคาดหวัง และการรับรู้ต่อความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ 
 ผู้ใช้บริการ โรงแรมในเขตเมืองพัทยา จังหวัดชลบุรี. วารสารดุสิตธานี, (10)1 : 216-238. 
เกรียงไกร นันทวัน. (2546). ความพึงพอใจของผู้ใช้ไฟฟ้าต่อการบริการของการไฟฟ้านครหลวง

เขต คลองเตย . (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตสาขาการจัดการทั่วไป บัณฑิตวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต). 

ชนิดา วันวงษ์. (2544). ความพึงพอใจของผู้โดยสารการบินไทยต่อการให้บริการของแผนก 
สอบถามและรับรองท่ีนั่ง. (วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตร์มหาบัณฑิต สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรม 
ภาควิชาจิตวิทยา บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์). 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 
ณรงค์ชัย แต้ประเสริฐ. (2553). คุณภาพการบริการของห้างทองเยาวราช1999 ตลาดบางขันธ์  
 อ าเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี . (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิ , สาขา 
 บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์). 
ถนัด วันมณี. (2553). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร

และสหกรณ์การเกษตรสาขาสะเมิง จังหวัด เชียงใหม่ . (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต, สาขาบริหารธุรกิจ.มหาวิทยาลัยเชียงใหม่). 

ทรวงทิพย์ วงศ์พันธุ์. (2541). คุณภาพบริการตามความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการในงาน 
 ผู้ป่วยบอก โรงพยาบาลขอรัฐ จังหวัดสุพรรณบุรี. (วิทยานิพนธ์วิทยาศาสตรมหาบัณฑิต, 
 สาขาการบริหารโรงพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล). 
ธรามร ไพรพงษ์. (2550). ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของคลินิก 

นายแพทย์ธนสิทธ์ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดกาฬสินธุ์ . (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต, สาขาการตลาด มหาวิทยาลัยมหาสารคาม).  

พฤหัส สิงหวรกิจ. (2544). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา  จ ากัด (มหาชน). (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัย มหาสารคาม). 

 
 



84 

 

บรรณานุกรม (ต่อ) 
 
เพ็ญนภา จรัสพันธ์. (2557). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

ลูกค้าจีเนท โมบาย เซอร์วิสเซ็นเตอร์ จันทบุรี. (วิทยานิพนธ์รัฐประศาสน์ศาตรมหาบัณฑิต, 
สาขาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน มหาวิทยาลัยบูรพา). 

รทร มานุพีรพันธ์. (2556). ความพึงพอใจในการวางแผนการเงินด้วยการท าประกันชีวิตแบบ
บ านาญ. (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์). 

วิสาขา ลายชื่น. (2548). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพย์ไทย
ใน จังหวัดเชียงใหม่. (การค้นคว้าแบบอิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกิจ 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเชียงใหม่). 

วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน คุณภาพในงานบริการ. กรุงเทพมหานคร: สมาคมสงเสริม เทคโนโลยี
(ไทย-ญี่ปุน) 

ศิริวรรณ เสรีรัตน พฤติกรรมผูบริโภค. กรุงเทพมหานคร: ธีรฟลม และไซเทกซ  
สุมนา อยูโพธิ์. (2532). หลักการบริการ. กรุงเทพมหานคร: โอเดียนสโตร  
อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ. (2548). จิตวิทยาบริการ Service Psychology. 

กรุงเทพฯ : ส านักพิมพ์อดุลพัฒนกิจ. 
อุไรวรรณ จันท์เจริญวงษ์. (2555). คุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย์ในอ าเภอปากเกร็ด 

จังหวัดนนทบุรี. (วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต, สาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยราช
ภัฏวไลยอลงกรณ์). 

Getzels, J. W. (1968). Educational administration as a social process: Theory, research, 
practice. Harper & Row. 

Hornby, G. (2000). Improving parental involvement. Educational Review, 63(1), 37-52. 
Lock, E.A. (1984). A motivational technique that works. NJ : Prentice-Hall. 
Parasuraman, A. (1985). A conceptual model of service quality and its implications for  
 future research. the Journal of Marketing, 41-50. 
Shelly, M.W. (1975). Responding to social change. Strondsburg : Hutohison& Rose.   
White, P. L. & Abel, S. A. (1995). On the cosmological domain wall problem for the  
 minimally extended supersymmetric standard model. Nuclear Physics B,  
 454(3), 663-681. 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



86 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก. 
แบบรับรองการมีจริยธรรมและจรรยาบรรณทางวิชาการในการท าวิทยานิพนธ์ 
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แบบรับรองการมีจรรยาบรรณในการท าวิทยานิพนธ์ 
 

เพ่ือให้การท าวิทยานิพนธ์ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพมีคุณภาพ
และมาตรฐานตามหลักวิชาการมหาวิทยาลัยฯได้ก าหนดให้นักศึกษาทุกคนปฏิบัติตามหลัก
จรรยาบรรณนักวิจัย9ข้อตามท่ีสภาวิจัยแห่งชาติก าหนดซึ่งประกอบไปด้วย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จรรยาบรรณนักวิจัย9ข้อตามที่สภาวิจัยแห่งชาติก าหนด 
1. นักวิจัยต้องซื่อสัตย์และมีคุณธรรมในทางวิชาการและการจัดการนักวิจัยต้องมี

ความซื่อสัตย์ต่อตนเองไม่น าผลงานของผู้อ่ืนมาเป็นของตนไม่ลอกเลียนงานของผู้อ่ืนต้องให้
เกียรติและอ้างถึงบุคคลหรือแหล่งที่มาของข้อมูลที่นามาใช้ในงานวิจัยต้องซื่อตรงต่อการแสวงหา
ทุนวิจัยและมีความเป็นธรรมเกี่ยวกับผลประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 

2. . นักวิจัยต้องตระหนักถึงพันธกรณีในการท างานวิจัยตามข้อตกลงที่ท าไว้กับ
หน่วยงานที่สนับสนุนการวิจัยและต่อหน่วยงานที่ตนสังกัดนักวิจัยต้องปฏิบัติตามพันธกรณี
และข้อตกลงการวิจัยที่ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายยอมรับร่วมกันอุทิศเวลาท างานวิจัยให้ได้ผลดีที่สุดและ
เป็นไปตามก าหนดเวลามีความรับผิดชอบไม่ละทิ้งงานระหว่างด าเนินการ 

3. นักวิจัยต้องมีพื้นฐานความรู้ในสาขาวิชาการที่ท าวิจัยนักวิจัยต้องมีพ้ืนฐานความรู้
ในสาขาวิชาการที่ท าวิจัยอย่างเพียงพอและมีความรู้ความช านาญหรือมีประสบการณ์เกี่ยวเนื่อง
กับเรื่องที่ท าวิจัยเพ่ือน าไปสู่งานวิจัยที่มีคุณภาพและเพ่ือป้องกันปัญหาการวิเคราะห์การตีความ
หรือการสรุปที่ผิดพลาดอันอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่องานวิจัย 

4. นักวิจัยต้องมีความรับผิดชอบต่อสิ่งที่ศึกษาวิจัยไม่ว่าจะเป็นสิ่งที่มีชีวิตหรือไม่มี
ชีวิต นักวิจัยต้องด าเนินการด้วยความรอบคอบระมัดระวังและเที่ยงตรงในการท าวิจัยที่เกี่ยวข้อง
กับคนสัตว์พืชศิลปวัฒนธรรมทรัพยากรและสิ่งแวดล้อมมีจิตส านึกและมีปณิธานที่จะอนุรักษ์
ศิลปวัฒนธรรมทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม 

5.นักวิจัยต้องเคารพศักดิ์ศรีและสิทธิของมนุษย์ที่ใช้เป็นตัวอย่างในการวิจัยนักวิจัย
ต้องไม่ค านึงถึงผลประโยชน์ทางวิชาการจนละเลยและขาดความเคารพในศักดิ์ศรีของเพ่ือน
มนุษย์ต้องถือเป็นภาระหน้าที่ที่จะอธิบายจุดมุ่งหมายของการวิจัยแก่บุคคลที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง
โดยไม่หลอกลวงหรือบีบบังคับและไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคล 
 6. นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิดโดยปราศจากอคติในทุกขั้นตอนของการท าวิจัย
นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิดต้องตระหนักว่าอคติส่วนตนหรือความล าเอียงทางวิชาการอาจ
ส่งผลให้มีการบิดเบือนข้อมูลและข้อค้นพบทางวิชาการอันเป็นเหตุให้เกิดผลเสียหายต่องานวิจัย 
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ข้ าพ เจ้ าน าย เสกสิ ท ธิ์  ท อ งม าก  นั ก ศึ กษ าห ลั ก สู ต รบ ริ ห ารธุ รกิ จม ห าบั ณ ฑิ ต 

รหัสนักศึกษา 56805141021-1ซึ่งเป็นผู้ท าวิทยานิพนธ์เรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า
ประเทศอิตาลี ด้วยตัวแบบคุณภาพการบริการ ได้ทราบและปฏิบัติตามหลักจริยธรรมและ
จรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ทุกประการข้าพเจ้าทราบดีว่าการให้ข้อความอันเป็นเท็จและการละเมิดหลัก
จริยธรรมและจรรยาบรรณนักวิจัยอาจน ามาสู่การพ้นสภาพการเป็นนักศึกษาหรือถูกเพิกถอนปริญญา 
 
 

(ลงชื่อ)............................................................ 
         (นายเสกสิทธิ์ ทองมาก) 

  ผู้ท าวิทยานิพนธ์ 
 

วันที่….......เดือน....................พ.ศ.............. 
 
 
 

 
 

 

7. นักวิจัยพึงน าผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ในทางที่ชอบนักวิจัยพึงเผยแพร่ผลงานวิจัย
เพ่ือประโยชน์ทางวิชาการและสังคมไม่ขยายผลข้อค้นพบจนเกินความเป็นจริงและไม่ใช้ผลงานวิจัย
ไปในทางมิชอบ 

8. นักวิจัยพึงเคารพความคิดเห็นทางวิชาการของผู้อ่ืนนักวิจัยพึงมีใจกว้างพร้อมที่จะ 
เปิดเผยข้อมูลและข้ันตอนการวิจัยยอมรับฟังความคิดเห็นและเหตุผลทางวิชาการของผู้อื่นและ
พร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขงานวิจัยของตนให้ถูกต้อง 

9. นักวิจัยพึงมีความรับผิดชอบต่อสังคมทุกระดับนักวิจัยพึงมีจิตสานึกท่ีจะอุทิศ
ก าลังสติปัญญาในการท าวิจัยเพ่ือความก้าวหน้าทางวิชาการเพ่ือความเจริญและประโยชน์สุขของ 
สังคมและมวลมนุษยชาติ 
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ภาคผนวก ข. 
แบบสอบถามงานวิจัย 
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การวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์ย่ืนวีซ่า อิตาลี 

 แบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทิต คณะ

บริหารธุรกิจมหาบัณฑิตทิตมหาวิทยาลัยกรุงเทพ จัดท าเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี

ต่อศูนย์ยื่นวีซ่า  ขอความกรุณาท่านโปรดตอบแบบสอบถามดังนี้  1 ข้อมูลทั่วไป   2 ประสบการณ์ใน

การใช้บริการ 3 ความคาดหวังที่มีต่อการรับบริการ และ ระดับความพึงพอใจผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า  

ผู้วิจัยใคร่ขอความกรุณาท่านในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้และขอกราบขอบพระคุณ ณ. โอกาสนี้  

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไป: ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงใน   

1.        เพศ   
   ชาย                        หญิง 

2. อายุ      
  ต่ ากว่า 20 ปี               21-30  ปี        31-40  ปี   41-50   ปี      50 

ปีขึ้นไป 

3.  สถานภาพสมรส            
      โสด              สมรส           หม้าย        หย่า        แยกกันอยู ่

4.  ระดับการศึกษาสูงสุด  
       ต่ ากว่าปริญญาตรี     ปริญญาตรี     ปริญญาตรีโท       ปริญญาเอก  

5.   อาชีพ  
    นักเรียน/นักศึกษา    พนักงานบริษัทเอกชน      ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

    ธุรกิจส่วนตัว             แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 

6. รายได ้ 
    ต่ ากว่า  15, 000 บาท   15,000-30,000    30,001 -50,000  

 50,001 -80,000   

 สูงกว่า 80,000 บาท 

 

ส่วนที่ 2 ประสบการณ์ 

1.        ท่านเคยยื่นของวีซ่ามาก่อนหรือไม่ 

      ไม่เคย          เคย    หากเคยประเทศใด 1)…………………... 2)………………………… 
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2.  วิธีการยื่นขอวีซ่า 

     จ้างบริษัททัวร์ด าเนินการด้านเอกสาร     จัดเตรียมเอกสารด้วยตนเอง อ่ืนๆ ระบุ………….. 

 

ส่วนที่ 3 การวัดความพึงพอใจผู้ใช้บริการศูนย์ยื่นวีซ่า VFS: โปรดให้คะแนนระดับความพอใจต่อการ

รับบริการศูนย์ยื่นวีซ่า VFS ดังนี้  คะแนน 1= น้อยที่สุด 2=น้อย 3=ปานกลาง 4= มาก 5 มากที่สุด  

โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของท่าน 

 
การวัดความคาดหวังของผู้ใช้บริการศูนย์ย่ืนวีซ่า VFS  

ความคาดหวังต่อ
การบริการ 
น้อย          มาก         

ความพึงพอใจ
การบริการจริง 
น้อย       มาก      

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ             

1. สถานที่ตั้งสะดวก 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. สถานที่สะอาด 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่นน้ าดื่ม TV ห้องรับรอง 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. บริการเสริม  บริการถ่ายเอกสาร เครื่องถ่ายรูป   1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ความเชื่อถือไว้วางใจได้ของการบริการ   
1. มีข้อมูลแสดงขั้นตอน เอกสารที่ใช้แจ้งประชาสัมพันธ์

อย่างเป็นระบบ 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

2. ได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัดไว้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. การพิจารณาตรวจสอบเอกสารเป็นไปตามหลักเกณฑ์

และระเบียบปฏิบัติที่แจ้งไว้ 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

4. การเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคลเป็นความลับ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. การบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้มารับบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

การตอบสนองผู้มารับบริการ   
1. การให้ข้อมูลแก่ผู้มารับบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2.  มีแบบฟอร์มในการกรอกข้อมูลให้ผู้มารับบริการแต่ละ

ความต้องการ 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

3. การให้ค าปรึกษาเก่ียวกับขบวนการเอกสารขอวีซ่าต่างๆ  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4.  พนักงานมีความกระตือรือร้นพร้อมให้บริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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การวัดความคาดหวังของผู้ใช้บริการศูนย์ย่ืนวีซ่า VFS  

ความคาดหวังต่อ
การบริการ 
น้อย          มาก         

ความพึงพอใจ
การบริการจริง 
น้อย       มาก      

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
สมรรถภาพในการให้บริการ ความสามารถช่วยผู้มารับบริการ
แก้ไขปัญหา 

          

1. ความสามารถในการช่วยแก้ไขปัญหาแก่ผู้มารับบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ทักษะการให้บริการของพนักงาน เช่น การตอบข้อซักถาม 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. ความสามารถทางการสื่อสารที่ชัดเจน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

อัธยาศัยไมตรี            
1. ความเอาใจใส่ต่อผู้มารับบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ความสุภาพในการให้บริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. ความเป็นมิตร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ความน่าเชื่อถือ   
1. มีระบบคิวที่แสดงล าดับการให้บริการก่อนหลัง 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ได้รับบริการตรงตามเวลาที่นัดไว้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. มีช่องทางให้ลูกค้าร้องเรียน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. การปฏิบัติต่อผู้มารับบริการอย่างเสมอภาค 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

ความปลอดภัย            
1. การเก็บรักษาข้อมูล 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. การคัดแยกเอกสารของผู้สมัครแต่ละสัญชาติ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. การกรอกและตรวจสอบข้อมูลบุคคลในการยื่นเอกสาร 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

การเข้าถึงบริการ   
1. มีเว็บไซด์ในการให้บริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. มีขบวนในการแสดงการรับบริการอย่างชัดเจน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. มีเคาน์เตอร์ในการให้บริการหลายช่องทางการให้บริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

การติดต่อสื่อสาร   
1. มีข้อมูลวิธีการกรอกเอกสารแบบฟอร์ม 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. พนักงานมีความสามารถสื่อสารได้หลายภาษา  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. มีการสื่อสารที่ชัดเจนใช้ระดับภาษาที่ ชัดเจน  เข้าใจง่าย  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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1. ในภาพรวมจากการรับบริการครั้งนี้ท่านให้ระดับคะแนนเท่าใด 

    น้อยที่สุด     น้อย     ปานกลาง      มาก    มากที่สุด  

2. คุณภาพการบริการจริงครั้งนี้ท่านให้ระดับคะแนนเท่าใด 

    น้อยที่สุด     น้อย     ปานกลาง      มาก    มากที่สุด  

3. คุณค่ากับบริการที่ท่านได้รับเทียบกับเวลาและค่าใช้จ่ายที่ท่านเสียไป 

    น้อยที่สุด     น้อย     ปานกลาง      มาก    มากที่สุด  

4. ในการรับบริการครั้งนี้ท่านรู้สึกไม่พึงพอใจการบริการประเด็นใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
  คุณภาพการบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวัง    
  ขอเอกสารเพิ่มเต็มที่แจ้งไว้บนหน้าเว็บไซด์ 
    ขั้นตอนการตรวจสอบเอกสารยุ่งยากมีหลายขั้นตอน  
  ใช้เวลาในการตรวจเอกสารนานเกินไป 
    สถานที่               
    ความน่าเชื่อถือของเจ้าหน้าที่ 
    ความเป็นมิตรของผู้ให้บริการ          
    การให้ข้อมูลและความช่วยเหลือ 

 

 

 
การวัดความคาดหวังของผู้ใช้บริการศูนย์ย่ืนวีซ่า VFS  

ความคาดหวังต่อ
การบริการ 
น้อย          มาก         

ความพึงพอใจ
การบริการจริง 
น้อย       มาก      

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ความเข้าใจลูกค้า   

1.  การให้บริการโดยรวมของศูนย์ยื่นวีซ่า  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการของผู้มารับบริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3.  การให้บริการด้วยความอดทน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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ภาคผนวก ง 
ผลการน าเสนองานวิจยั Conference 
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