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ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอกหอ้งปฏิบติัการ  
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บทคัดย่อ 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของด้านการตรวจรับรอง

มาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการของ บริษทั หอ้งปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั โดยมีวตัถุประสงค์ดงัน้ี 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ 2. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรอง

มาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการ 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของ 

บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั 4. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของดา้นการตรวจ

รับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการของ บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั โดยจาํแนกตาม 

เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ กลุ่มตวัอย่าง คือ กลุ่มผูรั้บบริการดา้นการตรวจรับรองมาตรฐาน

นอกห้องปฏิบติัการของ บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 

335 คน โดยใชแ้บบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ใช ้t-test และความแปรปรวนทางเดียว 

One-way ANOVA หรือ F-test โดยวิธี LSD ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษาพบว่า เพศและอายุ

ท่ี ต่างกันไม่ มีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของด้านการตรวจรับรองมาตรฐานนอก

ห้องปฏิบติัการ ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ในขณะท่ีระดบัการศึกษา, รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพท่ีแตกต่าง

กนั มีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดา้นการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการ ท่ี

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ส่วนในทดสอบสมมติฐานท่ีสอง ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ

ผู ้รับบริการ มีผลต่อคุณภาพบริการด้านการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบัติการ ของบริษัท 

ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั คิดเป็นร้อยละ 31 อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.01 โดยใชวิ้ธีการ

วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณตามลําดับความสําคัญของตัวแปรท่ีนําเข้าสมการ (Multiple Regression 

Analysis) ดว้ยวิธี Stepwise 

 
1 บทความน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระเร่ือง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับมาตรฐานนอก

ห้องปฏิบติัการ ในเขตกรุงเทพมหานคร: กรณีศึกษา บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั 
2 นกัศึกษาปริญญาโท โครงการทวิปริญญาโท หลกัสูตรทวิปริญญาโททางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัรามคาํแหง 
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Abstract 

 The study of customer satisfaction toward service quality for certification and inspection services 

of Central Laboratory (Thailand) Co., Ltd. has the following objectives: 1 .  To study the customer’s 

behaviors of using services 2. To study the quality of services in certification and inspection services 3. To 

study the satisfaction of the service recipients affecting the service quality of Central Laboratory (Thailand) 

Co., Ltd. 4. To compare the quality of services of non-laboratory certification services of Central Laboratory 

(Thailand) Co., Ltd., classified by gender, age, educational level, average income, occupation. The operation 

of Central Laboratory (Thailand) Co., Ltd. in Bangkok, consisted of 335  persons using questionnaires. As 

a data collection tool, t-test and variance one-way ANOVA or F-test by LSD method were used at 0 . 0 5 

level of statistical significance. Differences in gender and ages did not relate with the opinions on the service 

quality for certification and inspection services at the level of statistical significance of 0.05, while the level 

of education, average incomes and occupations were related with opinions on the quality of services at the 

statistical significance level of 0 . 0 5 .  In the second hypothesis test, the results showed that customer 

satisfaction affected on the quality of non-laboratory certification services of Central Laboratory (Thailand) 

Co., Ltd. accounted for 3 1  percent with a statistical significance of 0 . 0 1  by using a multiple regression 

analysis method based on the importance of the variables with Stepwise method. 

ท่ีมาและความสําคัญของปัญหา 

 ตามนโยบายของกระทรวงเกษตรและสหกรณ์ มีการเปิดให้การรับรองระบบงาน ทั้งหน่วยรับรอง 

(CB) และหน่วยตรวจ (IB) แก่ภาคเอกชน เพื่อรองรับการถ่ายโอนภารกิจดา้นการตรวจสอบและรับรองของ

ส่วนราชการต่าง ๆ และส่งเสริมให้ภาคเอกชน/มหาวิทยาลยั/สถานศึกษามีส่วนร่วมในการพฒันาผูต้รวจ

ประเมินให้มีศกัยภาพ เพื่อรองรับการถ่ายโอนภารกิจฯ ซ่ึงจะช่วยให้ระบบการตรวจรับรองสินคา้เกษตร

ขบัเคล่ือนไปไดเ้ร็วขึ้น และทนัต่อความตอ้งการของตลาดทั้งในและต่างประเทศ จากการดาํเนินงานท่ีผ่าน

มา หน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดมี้การปรับหลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขในการยอมรับหน่วยงานตรวจสอบและ

รับรองภาคเอกชนให้ดาํเนินงานดา้นการตรวจประเมินและรับรองแทน ตามแผนยุทธศาสตร์ของกระทรวง

เกษตรและสหกรณ์และยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี มุ่งเป้าให้ผูผ้ลิตสินคา้เกษตรเขา้สู่เกษตรปลอดภยั มีระบบ

มาตรฐานการจัดการคุณภาพทางการเกษตรท่ีได้รับการรับรองจากหน่วยงานท่ีมีความน่าเช่ือถือ ซ่ึงจะ

นาํไปสู่การสร้างขีดความสามารถให้เกษตรกรของประเทศไทย โดยหน่วยรับรองภาคเอกชนท่ีมารับการถ่าย

โอนภารกิจ ตอ้งไดรั้บการรับรองความสามารถเป็นหน่วยรับรองจาก สํานกังานมาตรฐานสินคา้เกษตรและ

อาหารแห่งชาติตามมาตรฐานในขอบข่ายมาตรฐานสินคา้เกษตร เพื่อใชใ้นการขึ้นทะเบียนหน่วยรับรองกบั
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กรมวิชาการเกษตร รวมถึงมีบุคลากรทาํหน้าท่ีเป็นผูต้รวจประเมิน ผลิตสินค้าพืชท่ีเพียงพอ มีความรู้ 

ความสามารถ และ ประสบการณ์ตามขอบข่ายท่ีขึ้นทะเบียน 

 บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั หรือ Central Lab Thai เป็นหน่ึงในหน่วยงานท่ีมี

ประสิทธิภาพในการออกใบรับรองตามมาตรฐาน ISO/IEC 17065 ภายใตก้ารรับรองของสาํนกังานมาตรฐาน

สินคา้เกษตรและอาหารแห่งชาติ (มกอช.) รวมทั้งการรับรองระบบตามมาตรฐาน ISO/IEC 17021-1 สาขา 

GMP/HACCP โดยทาํหน้าท่ีตรวจสอบและรับรองว่าระบบมีคุณภาพและผลผลิตเป็นไปตามท่ีมาตรฐาน

กาํหนดสําหรับผูป้ระกอบการท่ีตอ้งการขอการรับรองมาตรฐาน และยงัมีบริการเพื่อส่งเสริมสนับสนุนให้

ระบบการวดัของภาคอุตสาหกรรมไทยมีความถูกตอ้งแม่นยาํ เป็นการเพิ่มศกัยภาพการผลิตให้มีมาตรฐาน

ระดบัสากล เช่น สอบเทียบเคร่ืองมือ การสอบเทียบทางดา้นอุณหภูมิ การสอบเทียบทางดา้นมวล การสอบ

เทียบทางด้านปริมาตร การสอบเทียบทางด้านเคมี ฯลฯ ให้คาํปรึกษาในการพฒันาระบบการวดัเพื่อให้

ผลผลิต มีคุณภาพมาตรฐานจนสามารถ ควบคุมตน้ทนุการผลิตอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด ใหค้าํปรึกษาและ

ฝึกอบรมด้านการจัดทําระบบห้องปฏิบัติการทดสอบตามมาตรฐาน ISO/IEC 17025 ตั้ งแต่เ ร่ิมต้น

กระบวนการ อาทิ การใหค้าํแนะนาํในการจดัทาํเอกสาร การวางแผนการจดัการ การจดัฝึกอบรมบุคคลากรท่ี

มีส่วนเก่ียวขอ้ง การติดตามดาํเนินการ การตรวจติดตามคณุภาพภายใน 

 จากเหตุผลดังกล่าวจึงทาํให้ผูศึ้กษาจึงสนใจศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ

คุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการของบริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง 

(ประเทศไทย) จาํกัด ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ และจะนํา

ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็นและขอ้เทจ็จริงมาปรับปรุงระบบบริการ รวมถึงบุคลากร เพื่อจะเป็นแนวทางในการ

ตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด และในการปรับตัวให้ทันกับ

สภาพการณ์ต่าง ๆ ไดอ้ย่างมีคุณภาพและช่วยขยายองค์ความรู้และพฒันาดา้นการบริการท่ีจะสามารถดาํรง

อยูต่่อไปในอนาคต 

คําถามในการวิจัย 

1. พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการของผูรั้บบริการ เป็น

อยา่งไร 

2. คุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการอยูใ่นระดบัใด 

3. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการมีผลต่อคุณภาพการบริการ ดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอก

หอ้งปฏิบติัการต่อบริษทั หอ้งปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดัหรือไม ่

4. ลกัษณะส่วนบุคคลต่างกนั โดยจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ มีระดบั

คุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการ แตกต่างกนัหรือไม ่
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีผลต่อคุณภาพการบริการของดา้นการตรวจรับรอง

มาตรฐานนอกหอ้งปฏิบติัการของ บริษทั หอ้งปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั 

2. เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการด้านบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอก

หอ้งปฏิบติัการ  

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ  

 4. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดา้นการตรวจรับรองมาตรฐานนอก

ห้องปฏิบัติการของ บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกัด โดยจาํแนกตาม เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐาน

นอกหอ้งปฏิบติัการ ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษา บริษทั หอ้งปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั ผูวิ้จยัได้

ทาํการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารทางวิชาการ และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยมีสาระสาํคญั ดงัต่อไปน้ี 

 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 

 2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 4. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบั บริษทั หอ้งปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั 

 5. งานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 6. กรอบแนวความคิด 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านบริการตรวจรับรอง

มาตรฐานนอกห้องปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษา บริษัท ห้องปฏิบัติการกลาง  

(ประเทศไทย) จาํกดั มีวิธีการวิจยั ดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.1 ประชากร คือ ผูรั้บบริการในด้านการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการกับ

บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูรั้บบริการมีทั้งหมด 1,985 

คน   

  1.2 กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูรั้บบริการในเขตกรุงเทพมหานคร คิดสัดส่วนโดยใชสู้ตรการคาํนวณ

ของ Taro Yamane (1970) กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดว้ยค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 เม่ือแทนค่า

ในสูตรของ Taro Yamane แลว้ไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 335 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก 

พฤติกรรมการใช้บริการของ

ผู้รับบริการ 

1. กลุ่มเป้าหมาย (Occupants)  

2. ความตอ้งการ (Objects) 

3. กลุ่มอิทธิพล (Organizations) 

4. โอกาส (Occasions)  

5. ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets)  

6. ขั้นตอน (Operation) 

 

ความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ  

2. อาย ุ 

3. ระดบัการศึกษา 

4. รายไดเ้ฉล่ีย 

5. อาชีพ 
คุณภาพการบริการ  

1.ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

3. การตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness)  

4. การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance)  

5. การเอาใจใส่ (Empathy)  
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2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 3 ปัจจยั 

 1) ปัจจยัส่วนบุคคล แบ่งออกเป็น 5 ขอ้ 

  1.1) เพศ 

  1.2) อาย ุ

    1.3) ระดบัการศึกษา 

    1.4) รายไดเ้ฉล่ีย 

    1.5) อาชีพ 

2) พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูรั้บบริการ แบ่งออกเป็น 6 ขอ้ 

    2.1) กลุ่มเป้าหมาย 

    2.2) ความตอ้งการ 

    2.3) กลุ่มอิทธิพล 

    2.4) โอกาส     

    2.5) ช่องทางหรือแหล่ง 

    2.6) ขั้นตอน 

   3) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

1) คุณภาพการบริการแบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

    1.1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

    1.2) ความน่าเช่ือถือ  

    1.3) การตอบสนองความตอ้งการ 

    1.4) การใหค้วามมัน่ใจ  

    1.5) การเอาใจใส่  

 3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ผูวิ้จัยได้ทบทวนแนวความคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรม        

ท่ีเก่ียวขอ้ง นาํมาสู่การสร้างกรอบแนวคิด และสร้างแบบสอบถามใหเ้หมาะสมกบัการศึกษาในคร้ังน้ี ซ่ึงเป็น

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล

จากกลุ่มตวัอยา่ง ทั้งน้ีแบบทดสอบแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี  

  ส่วนท่ี 1 สอบถามขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งเป็นคาํถาม Nominal Scale ท่ีใหเ้ลือกตอบ

ไดเ้พียงคาํตอบเดียว ซ่ึงเป็นคาํถามปลายปิด ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพ 

ส่วนท่ี 2 สอบถามคุณลกัษณะของพฤติกรรม (Behavior Traits) เป็นคาํถาม Nominal Scale 

ท่ีใหเ้ลือกตอบไดเ้พียงคาํตอบเดียว ซ่ึงเป็นคาํถามปลายปิด 
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ส่วนท่ี 3 สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการโดยแบบสอบคาํถามเป็น 

Ordinal Scale แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบัของ Likert Scale โดยแบ่งออกเป็น 5 ดา้น 

 ส่วนท่ี 4 สอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจการบริการ โดยแบบสอบคาํถามเป็น Ordinal 

Scale แบบแบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบัของ Likert Scale  

 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

4.1 ความถูกตอ้งเท่ียงตรง (Content Validity) เป็นการหาความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ตรวจสอบ

ถึงความถูกตอ้ง ครบถว้น ความสอดคลอ้งและตรงประเด็นของชุดคาํถาม รวมถึงการใชภ้าษาให้เหมาะสม 

ผูวิ้จัยได้ทาํการปรึกษาและสอบถามความคิดเห็นจากอาจารย์ท่ีปรึกษาเก่ียวกับคาํถามแต่ละข้อ เพื่อนํา

คาํแนะนาํมาแกไ้ขปรับปรุงเน้ือหา ก่อนนาํไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 

4.2 ความน่าเช่ือถือได ้(Reliability) หลงัจากปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยท่ี์ปรึกษา

แลว้นั้น ผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบจาํนวน 30 คน 

ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ซ่ึงจะยอมรับการทดสอบเม่ือมีค่า Alpha มากกว่าหรือ

เท่ากบั 0.75 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554) เพื่อสามารถส่ือสารใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกนั 

 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้ใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       

ในการเก็บขอ้มูลโดยทาํการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จาํนวน 335 คน ซ่ึงจะ

ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

  5.1) เ ขี ย น ห นั ง สื อ ข อ ค ว า ม อ นุ เ ค ร า ะ ห์ ถึ ง ก ร ร ม ก า ร ผู ้ อ ํ า น ว ย ก า ร  

บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั เพื่อขอการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูรั้บบริการในดา้นบริการ

ตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการ 

  5.2) การเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูวิ้จยัไดน้าํแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากผูรั้บบริการ 

โดยมีการแจกจาํหน่ายใหก้บัพนกังานขาย เจา้หนา้ท่ีบริการลูกคา้ และไดมี้การส่งผา่นอีเมล 

  5.4) นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งมาวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม

สาํเร็จรูป 

  5.5) นาํผลในการวิเคราะห์มาสรุปผลการวิเคราะห์ และอภิปราย  

6. การวิเคราะห์ข้อมูล เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ

แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูวิ้จยัจะทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพื่อ

หาค่าสถิติและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

1) วิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย 

   1.1 ใช้ค่าร้อยละ (percentage) และความถ่ี (Frequency) กับขอ้มูลลกัษณะบุคคล

ทัว่ไป ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ีย อาชีพ 

   1.2 ใชค้่าร้อยละ (percentage) และความถ่ี (Frequency) กบัขอ้มลูดา้นพฤติกรรม 
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   1.3 ใช้ค่าเฉล่ีย (mean: X) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

กบัคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ, ดา้นความน่าเช่ือถือ, ดา้น

การตอบสนองตอบ, ด้านการให้ความรู้สึกเช่ือมั่น และด้านการดูแลเอาใจใส่และความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ 

  การวดัระดบัตวัแปรพิจารณาจากค่าเฉล่ียคะแนนผูต้อบแบบประเมิน แลว้นาํผลท่ีไดจ้าก

การวิเคราะห์ไปเทียบกบัเกณฑใ์นการแปรผลโดยใชสู้ตรการคาํนวณความกวา้งของอตัรภาคชั้น (มลัลิกา 

บุนนาค, 2548) ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมากท่ีสุด  

ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัมาก  

ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบัปานกลาง  

ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ย 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 จดัอยูใ่นกลุ่มระดบันอ้ยท่ีสุด 

2) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย  

   2.1 ใช้การวิเคราะห์ t-test และความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA หรือ 

F-test โดยวิธี LSD (Lest Significant Difference) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

   2.2 ใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) ด้วยวิธี 

Stepwise เพื่อเปรียบเทียบทดสอบหาความสัมพนัธ์ ระหว่างตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัแปรขึ้นไปกบัตวัแปร

ตาม 

ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการดา้นบริการตรวจรับรอง

มาตรฐานนอกห้องปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษา บริษัท ห้องปฏิบัติการกลาง  

(ประเทศไทย) จาํกดั สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

1. ผลการศึกษาจากขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการท่ีตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นผูช้าย คิดเป็น

ร้อยละ 69.25 มีอายุอยู่ระหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.72 มีการศึกษาระดบัชั้นปริญญาตรี คิดเป็นร้อย

ละ 94.33 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.75 มีอาชีพเป็นข้าราชการ/

รัฐวิสาหกิจ และพนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละอยา่งละ 32.54  

2. ผลการศึกษาขอ้มูลทางพฤติกรรมของผูรั้บบริการ พบว่า ผูรั้บบริการมีความตอ้งการเข้ารับ

บริการดา้นการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการในดา้นบริการสอบเทียบเคร่ืองมือ คิดเป็นร้อยละ 

44.78 ไดรั้บทราบแหลง่ข่าวการบริการจากหารท่ีเจา้หนา้ท่ีหน่วยงานโทรศพัทเ์ชิญชวน คิดเป็นร้อยละ 33.73 

บุคคลท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดในการเขา้รับบริการ คือ หัวหนา้งาน คิดเป็นร้อยละ 52.24 และความถ่ีในการเขา้

รับบริการอยูท่ี่ ไม่เกิน 1 คร้ัง/เดือน คิดเป็นร้อยละ 72.24 
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3. ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ พบวา่ คุณภาพการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 ซ่ึงอยูใ่นระดบั

มากท่ีสุด  

4. ผลการศึกษาความพึงพอใจการบริการ พบวา่ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.05 ซ่ึงอยูใ่นระดบัมาก 

5. ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศและอายุท่ีต่างกนัไม่มีผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการ

บริการของด้านการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการของบริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศ

ไทย) จาํกดั ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 ในขณะท่ีระดบัการศึกษา, รายไดเ้ฉล่ีย และอาชีพท่ีแตกต่างกนั มี

ผลต่อความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของดา้นการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการของบริษทั 

ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ส่วนในทดสอบสมมติฐานถดัมา 

ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีผลต่อคุณภาพบริการดา้นการตรวจรับรองมาตรฐาน

นอกหอ้งปฏิบติัการ ของบริษทั หอ้งปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั คิดเป็นร้อยละ 31 อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ี 0.01 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

 จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านบริการตรวจรับรอง

มาตรฐานนอกห้องปฏิบัติการ ในเขตกรุงเทพมหานคร : กรณีศึกษา บริษัท ห้องปฏิบัติการกลาง  

(ประเทศไทย) จาํกดั ตามท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 1) ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1.1) เน่ืองจากพืชทางการเกษตร เป็นส่ิงท่ีทาํให้คนไทยมีอาหารเล้ียงปากทอ้งและยงัสร้างรายไดก้บั

ครัวเรือน ต่อยอดไปจนถึงการสร้างรายได้ให้ประเทศ ดังนั้นจึงควรมีการพฒันาและส่งเสริมการตรวจ

คุณภาพของพืชทางการเกษตรใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน ส่งผลต่อผลผลิตและ GDP ของประเทศใหดี้ขึ้น 

 2) ขอ้เสนอแนะเชิงวิชาการ 

  2.1) ควรมีการจดัฝึกอบรมบุคลากรของผูต้รวจในบริษทั เพื่อใหเ้กิดการพฒันาและเพิ่มประสิทธิภาพ

ของทกัษะและความเช่ียวขาญในการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการ  

 3) ขอ้เสนอสาํหรับการวิจยัในอนาคต 

  3.1) เน่ืองการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ เพื่อมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการ ดา้นบริการตรวจรับรองมาตรฐานนอกห้องปฏิบติัการในเขตกรุงเทพมหานครของ 

บริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด

ต่อองคก์ร ควรศึกษาหรือเก็บขอ้มูลในเชิงคุณภาพดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก 

  3.2) ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกับปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดท่ีมีผลการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของบริษทั ห้องปฏิบติัการกลาง (ประเทศไทย) จาํกดั เพื่อนาํผลมาศึกษาและพฒันา

นโยบายและแผนทางการตลาดต่อไปในอนาคต 

 



วารสารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 10 
 

บรรณานุกรม  

Anatha Raj A. Arokiasamy.  2014.  A study on the Influence of Service Quality and Customer 

 Satisfaction on Behavioral Intention in the Hospital Industry in Malaysia.” Journal  of 

 Scientific. 22: 1442-1448. 

Kotler, Philip., and Keller, Kevin Lean.  2 0 1 6 .   Marketing Management. Global Edition 1 5 e. 

 London: Pearson Education Limited. 

กลัยา  วานิชยบ์ญัชา.  2554.  การวิเคราะห์สถิติข้ันสูงด้วย SPSS for Windows. พิมพค์ร้ังท่ี 9. 

 กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพแ์ห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั. 

เกียรติคุณ  จิรกาลวสาน.  2555.  ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการให้บริการกรณีศึกษาการประปาส่วนภูมิภาคในเขต

 พื้นท่ีจังหวัดปทุมธานี. การคน้ควา้อิสระบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการทัว่ไป, ม ห า วิ ท ย า ลั ย

 เทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี. 

 

ฉัตรชฎา  วิศพันธุ์ .  2560.  ความสําคัญของส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีต่อพฤติกรรมการใช้

 บริการสหกรณ์การเกษตรเกาะงุน-กะทิง จํากัดของเกษตรกรในอําเภอนาทวี จังหวัดสงขลา 

 วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ, มหาวิทยาลยัทกัษิณ.  

สรวรรษ  ธิรามนต์.  2550.  พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการสํานักหอสมุด วิทยาเขต

 บางเขน ของนิสิตมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต สาขา บริหารธุรกิจ

 , มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์.            

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ.  2558.  เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ พ.ศ. 

 2558. กรุงเทพมหานคร: บริษทั วิชัน่ พร้ินท ์แอนด ์มีเดีย จาํกดั. 

เสาวลักษณ์  จิตต์น้อม .  2557.  คุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์องค์กรของนิคมอุตสาหกรรม

 ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย ท่ี ส่ ง ผ ล ต่ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ก า ร รั บ บ ริ ก า ร ข อ ง ผู้ ป ร ะ ก อ บ ก า ร ใ น นิ ค ม

 อุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยในเขตภาคตะวันออก. วิทยานิพนธ์บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

 สาขาสารสนเทศ, มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน. 

 


	คำถามในการวิจัย
	วัตถุประสงค์ของการวิจัย

