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∫∑§—¥¬àÕ

«—µ∂ÿª√– ß§å: 1) «—¥√–¥—∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß ·≈–µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬

‡Õ¥ å§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ 2) ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß°—∫µ“¡°“√√—∫√Ÿâ 3) ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√Ÿâ

®”·π°µ“¡§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈ ·≈– 4) »÷°…“¢âÕ‡ πÕ·π–‡√◊ËÕß°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’  ”À√—∫

ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

«‘∏’¥”‡π‘π°“√«‘®—¬: ‡ªìπ°“√«‘®—¬‡™‘ß ”√«® ª√–™“°√ §◊Õ ºŸâ¡’∑–‡∫’¬πª√–«—µ‘‡ªìπºŸâ‡¢â“√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’

¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ªï 2558 Õ“¬ÿ 18 ªï¢÷Èπ‰ª ®”π«π 120 §π ‚¥¬

»÷°…“∑ÿ°Àπà«¬ª√–™“°√ ‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈‚¥¬„™â·∫∫«—¥§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ SERVQUAL ∑’Ë¡’§«“¡µ√ß‡™‘ß‡π◊ÈÕÀ“‰¡àµË”°«à“

0.66 ·≈–§«“¡‡∑’Ë¬ß‡∑à“°—∫ 0.97 «‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈¥â«¬ ∂‘µ‘‡™‘ßæ√√≥π“·≈– ∂‘µ‘‡™‘ß«‘‡§√“–Àå ‰¥â·°à °“√∑¥ Õ∫

∑’·∫∫®—∫§Ÿà ·≈–°“√∑¥ Õ∫∑’·∫∫Õ‘ √– ·≈–°“√«‘‡§√“–Àå§«“¡·ª√ª√«π∑“ß‡¥’¬«

º≈°“√«‘®—¬: æ∫«à“ 1) °“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“°∑’Ë ÿ¥ ´÷Ëß¡’§à“‡©≈’Ë¬ Ÿß°«à“§«“¡§“¥À«—ßµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√∑’ËÕ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“° 2) §à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√∑—Èß

‚¥¬√«¡·≈–√“¬¥â“π¡’§«“¡·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘∑’Ë√–¥—∫ 0.05 3) ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬

‡Õ¥ å∑’Ë¡’√–¥—∫°“√»÷°…“ ·≈–§«“¡∂’Ë„π°“√√—∫∫√‘°“√µà“ß°—π¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√·µ°µà“ß°—π

Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ „π¢≥–∑’ËºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å∑’Ë¡’ ‡æ» Õ“¬ÿ Õ“™’æ √“¬‰¥â ·≈–ª√–‡¿∑

ºŸâ√—∫∫√‘°“√µà“ß°—π ¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π  à«π°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢Õß

ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å∑’Ë¡’§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈µà“ß°—π ‰¡àæ∫§«“¡·µ°µà“ß°—π ·≈– 4) ºŸâ√—∫∫√‘°“√

„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–∑’Ë ”§—≠ §◊Õ µâÕß°“√„Àâ¡’√–∫∫°“√µ‘¥µ“¡°“√π—¥À¡“¬‚¥¬µ√ß°—∫µ—«ºŸâ√—∫∫√‘°“√ µâÕß°“√¬“∑’Ë

¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ„π°“√√—°…“„ÀâÀ“¬¢“¥‰¥â
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 √ÿªº≈°“√«‘®—¬: °“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ Ÿß°«à“§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ ‚¥¬§«“¡§“¥À«—ßÕ¬Ÿà„π

√–¥—∫¡“°  à«π°“√√—∫√ŸâÕ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“°∑’Ë ÿ¥ · ¥ß«à“ „π°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

∑’Ë∑”°“√»÷°…“π’È ¡’§ÿ≥¿“æ Ÿß°«à“∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√§«“¡§“¥À«—ß ´÷Ëß®–∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®∑’Ë‰¥â√—∫

¡’§ÿ≥¿“æ¡“°°«à“∑’Ë§“¥À«—ß ·µàÕ¬à“ß‰√°Áµ“¡§«√¡’°“√æ—≤π“√–∫∫∫√‘°“√„Àâ¡’§ÿ≥¿“æ„π¡ÿ¡¡Õß¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√Õ¬Ÿà‡ ¡Õ‡æ◊ËÕ√—°…“§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰«â ´÷Ëß®– àßº≈„Àâ®”π«πºŸâ√—∫∫√‘°“√ª√–∑—∫„® ·≈–‡¢â“¡“√—∫∫√‘°“√

°“√√—°…“∑’Ë§≈‘π‘°æ‘‡»…·Ààßπ’ÈÕ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß ´÷Ëß‡ªìπÀ—«„®„π°“√¥Ÿ·≈√—°…“ºŸâªÉ«¬°≈ÿà¡π’È

§” ”§—≠: §«“¡§“¥À«—ß °“√√—∫√Ÿâ §ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ §≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ‚√ßæ¬“∫“≈ —ß°—¥°√ÿß‡∑æ¡À“π§√
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Parnhatai Monsuwan*, Nittaya Pensirinapa**, Sompoch Ratioran***
* Student Master of Public Health (Hospital Administration) Sukhothai Thammathirat Open University
** Thesis Adviser : Associate Professor, Sukhothai Thammathirat Open University
*** Thesis Co-adviser : Associate Professor, Sukhothai Thammathirat Open University

Abstract

Objective: This survey research aimed 1) to measure expectations and perceptions of service quality

2) to compare service quality, especially between expectations and perceptions 3) to compare expectations and

perceptions of service quality by personal characteristic and 4) to identify suggestions for service quality

improvement, all among HIV/AIDS clients (HIV-infected persons and AIDS patients) at the HIV Clinic of a hospital

under the Medical Service Department of the Bangkok Metropolitan Administration.

Materials and Methods: Survey research, the study was conducted among all 120 HIV/AIDS clients aged

18 years and older registered with the HIV Clinic in 2015. Data were collected using a †Service Quality

Assessment†Questionnaire†(SERVQUAL) with†the content validity and reliability values of 0.66 and 0.97,

respectively, and then analyzed using descriptive statistics, paired t-test, independent t-test, and ANOVA.

Result: The results showed that: 1)†the level of client perceptions of service quality was very high, while the

level of client expectations of service quality was†high †2) the mean values of service quality perceptions

and expectations were significantly different, p = 0.05  3) the clients with different educational levels and

frequencies of clinic visits had significantly different levels of service quality expectations, but no different

expectations or perceptions were found among those with different ages, occupations, incomes and types of

clients and  4) the clientsû suggestions included the setting up of an appointment and follow-up system for

direct communication with them and the provision of medications for curing their illnesses.††
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Abstract (cont.)

Conclusion: In this survey of Expectation and Perception Service Quality among HIV Infection and AIDS

Patients : A Case Study of HIV Clinic in a Hospital of Medical Service Department of Bangkok Metropolitan

Administrations the level of client perception service quality higher than the level of client expectation service

quality (the level of client perception service quality is very high and the level of client expectation service quality

is high ) that mean the clients are satisfy on quality service. However the continued improvement of service

quality is necessary for HIV infection and AIDS patients in health care organization because of the satisfaction

on health care service that mean continuous following clients for care and cure that is the aim of health care

service of HIV infection and AIDS patients group.

Keywords: expectation, perception, service quality, HIV clinic, hospital under the Bangkok Metropolitan

Administration
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∫∑π”
ªí≠À“‚√§‡Õ¥ å ‡ªìπªí≠À“ ÿ¢¿“æ ”§—≠

¢Õß§π‰∑¬ „πªí®®ÿ∫—π‡ªìπ°“√√—°…“¥â«¬¬“µâ“π

‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ ‚¥¬¡’‡ªÑ“À¡“¬‡æ◊ËÕ≈¥Õ—µ√“°“√ªÉ«¬

À√◊Õ°“√‡ ’¬™’«‘µ ¬—∫¬—Èß°“√‡æ‘Ë¡®”π«π¢Õß‡™◊ÈÕ

‡Õ™‰Õ«’„Àâ‰¥â¡“°∑’Ë ÿ¥·≈–π“π∑’Ë ÿ¥ ´÷Ëß°“√¥Ÿ·≈·≈–

√—°…“µàÕ‡π◊ËÕß¡’§«“¡ ”§—≠Õ¬à“ß¡“°µàÕº≈°“√

√—°…“ ∑’Ë àßº≈„ÀâºŸâªÉ«¬¡’™’«‘µ¬◊π¬“«·≈–¡’§ÿ≥¿“æ

™’«‘µ¥’¢÷Èπ ¬—ß‡ªìπ°“√≈¥°“√∂à“¬∑Õ¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’„Àâ

°—∫ºŸâÕ◊Ëπ¥â«¬ ·≈– ”§—≠∑’Ë ÿ¥ §◊Õ ≈¥°“√ Ÿ≠‡ ’¬

ª√–™“°√∑’Ë ®– ‡ªìπ°”≈— ß ”§—≠„π°“√æ—≤π“

ª√–‡∑»™“µ‘

√“¬ß“πº≈°“√¥”‡π‘πß“π¥â“π°“√¥Ÿ·≈√—°…“

ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å  ”π—°ß“πÀ≈—°

ª√–°—π ÿ¢¿“æ·Ààß™“µ‘ „πªï æ.». 2558 √–¥—∫ª√–‡∑»

æ∫«à“ ¡’ºŸâ≈ß∑–‡∫’¬π√—∫∫√‘°“√¥Ÿ·≈√—°…“ – ¡

458,608 √“¬ ¬—ß¡’™’«‘µ·≈–¡’¢âÕ∫àß™’È„π°“√‡√‘Ë¡°“√

√—°…“¥â«¬¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ 411,002 √“¬ ‡ªìπºŸâ∑’Ë

√—∫¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ 356,946 √“¬ ‰¥â√—∫¬“µâ“π

‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß 287,229 √“¬  “¡“√∂

§«∫§ÿ¡ª√‘¡“≥‰«√— „π‡≈◊Õ¥‰¥â 219,569 √“¬1

√“¬ß“πº≈°“√¥”‡π‘πß“π¥â“π°“√¥Ÿ·≈√—°…“

ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å„πªï æ.». 2558

æ◊Èπ∑’Ë°√ÿß‡∑æ¡À“π§√ æ∫«à“ ¡’ºŸâ≈ß∑–‡∫’¬π√—∫

∫√‘°“√¥Ÿ·≈√—°…“ – ¡ 61,955 √“¬ ¬—ß¡’™’«‘µ ·≈–¡’

¢âÕ∫àß™’È„π°“√‡√‘Ë¡°“√√—°…“¥â«¬¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’

52,549 √“¬ ‡ªìπºŸâ∑’Ë√—∫¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ 43,477

√“¬ ‰¥â√—∫¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß 34,492

√“¬  “¡“√∂§«∫§ÿ¡ª√‘¡“≥‰«√— „π‡≈◊Õ¥‰¥â

24,898 √“¬1

 ”π—°°“√·æ∑¬å∑’Ë¡’Àπâ“∑’Ë¥Ÿ·≈¿“«– ÿ¢¿“æ

¢Õßª√–™“™π∑’ËÕ¬ŸàÕ“»—¬„π°√ÿß‡∑æ¡À“π§√¡’

‚√ßæ¬“∫“≈„π —ß°—¥ ‰¥â®—¥µ—Èß§≈‘π‘°æ‘‡»… ‡æ◊ËÕ„Àâ

∫√‘°“√¥Ÿ·≈√—°…“ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

„π√Ÿª·∫∫ one stop service „Àâ∫√‘°“√∑—Èß„π‡«≈“

·≈–πÕ°‡«≈“√“™°“√ ‚¥¬¡’°“√ÕÕ°·∫∫∫√‘°“√„Àâ

¡’§ÿ≥¿“æ πÕßµÕ∫§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√

 ∂“π∫√‘°“√ ÿ¢¿“æµà“ß Ê √«¡∑—Èß‚√ßæ¬“∫“≈

 —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ‰¥â¡’°“√

æ—≤π“§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ µ“¡¡“µ√∞“π¿“¬„πª√–‡∑»

‡™àπ °“√√—∫√Õß§ÿ≥¿“æ¢Õß ∂“πæ¬“∫“≈ Hospital

Accreditation (HA) ‚¥¬  ∂“∫—π√—∫√Õß§ÿ≥¿“æ ∂“π

æ¬“∫“≈ (Õß§å°“√¡À“™π) ( √æ.) ´÷Ëß‚√ßæ¬“∫“≈

∑’Ëπ”¡“»÷°…“«‘®—¬„π§√—Èßπ’È ‡ªìπ‚√ßæ¬“∫“≈ —ß°—¥

 ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ „Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°

æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ‡ªî¥∫√‘°“√µ—Èß·µàªï æ.».2549 ·≈–

‡ªìπÀπ÷Ëß„π‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ë‡¢â“√à«¡‚§√ß°“√¥Ÿ·≈√—°…“

ºŸâªÉ«¬µ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ¿“¬„µâ ‘∑∏‘

À≈—°ª√–°—π ÿ¢¿“æ·Ààß™“µ‘  ∂‘µ‘ ≥ «—π∑’Ë 31

∏—π«“§¡ æ.». 2558 ¡’√“¬ß“πºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ≈ß∑–‡∫’¬π

√—∫∫√‘°“√ – ¡ 279 √“¬ ¬—ß¡’™’«‘µ ·≈–¡’¢âÕ∫àß™’È„π

°“√‡√‘Ë¡°“√√—°…“¥â«¬¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ 264 √“¬

‡ªìπºŸâ∑’Ë√—∫¬“µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’ 239 √“¬ ‰¥â√—∫¬“

µâ“π‰«√— ‡Õ™‰Õ«’Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß 189 √“¬ ‰¥â√—∫°“√

µ√«®ª√‘¡“≥‰«√— „π‡≈◊Õ¥ 172 √“¬  “¡“√∂§«∫§ÿ¡

ª√‘¡“≥‰«√— „π‡≈◊Õ¥‰¥â 154 √“¬ ªí≠À“∑’Ëæ∫ §◊Õ

°“√∑’ËºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ‡¢â“∂÷ß

∫√‘°“√≈à“™â“ ¡“√—∫∫√‘°“√‰¡à ¡Ë”‡ ¡Õ °àÕ„Àâ‡°‘¥

°“√¥◊ÈÕ¬“ ·≈–µâÕß„™â¬“∑’Ë¡’√“§“·æß¡“°¢÷Èπ ·≈–

¬—ß§ß¡’Õ—µ√“°“√µ“¬®“°‚√§π’È ‚¥¬„πªï æ.».2557 ¡’

ºŸâ‡ ’¬™’«‘µ 7 √“¬1 ¥—ßπ—Èπ À“°‚√ßæ¬“∫“≈ “¡“√∂

®—¥∫√‘°“√‰¥â Õ¥§≈âÕß°—∫§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√ ®–¡’ à«π∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√¡“„™â∫√‘°“√ ·≈–

‰¥â√—∫¬“Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß ´÷Ëß®–™à«¬„Àâ≈¥°“√ Ÿ≠‡ ’¬

™’«‘µ„πºŸâªÉ«¬  “¡“√∂ àß‡ √‘¡ ÿ¢¿“æ¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√„Àâ¥’¬‘Ëß¢÷Èπ ·≈–ª√–°“√ ”§—≠ §◊Õ ¡’ à«π„π

°“√≈¥°“√≈ß∑ÿπ¢Õß¿“§√—∞„π°“√¥Ÿ·≈√—°…“

æ¬“∫“≈ºŸâªÉ«¬°≈ÿà¡π’È2

°“√«—¥§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ ‰¥â¡’°“√π” gap model

of service quality ∑’Ëæ—≤π“‚¥¬æ“√“ ÿ√“·¡π ·≈–§≥–3



ë «“√ “√‚√ßæ¬“∫“≈‡®√‘≠°√ÿßª√–™“√—°…å ë48

°“√®—¥∫√‘°“√„Àâ¡’§ÿ≥¿“æπ—Èπ®–µâÕß‡°’Ë¬«¢âÕß°—∫

°√–∫«π°“√´÷Ëß¡’¢—ÈπµÕπµà“ß Ê ∑’Ë —¡æ—π∏å°—π °“√

‡°‘¥™àÕß«à“ß (gap) √–À«à“ß¢—ÈπµÕπµà“ß Ê ∑’Ë∑” 5 ™àÕß

„π‡√◊ËÕß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√ æ∫«à“ ™àÕß«à“ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ

√–À«à“ßºŸâ∫√‘‚¿§·≈–π—°°“√µ≈“¥ ¡’ 5 ≈—°…≥–

¥â«¬°—π §◊Õ 1) ™àÕß«à“ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ√–À«à“ß ‘Ëß∑’ËºŸâ

∫√‘‚¿§§“¥À«—ß ·≈–°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ∫√‘À“√  2) ™àÕß«à“ß

∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ√–À«à“ß°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ∫√‘À“√∑’Ë¡’µàÕ§«“¡

§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“·≈–°“√µ’§«“¡‡¢â“„®„π§«“¡

§“¥À«—ß¢Õß≈Ÿ°§â“„Àâ°≈“¬‡ªìπ·π«∑“ß„π°“√ªØ‘∫—µ‘

3) ™àÕß«à“ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ√–À«à“ß¡“µ√∞“π°“√„Àâ∫√‘°“√

¢Õß∫√‘…—∑ ·≈–°“√„Àâ∫√‘°“√∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ®√‘ß  4) ™àÕß«à“ß

√–À«à“ß°“√∫√‘°“√∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ®√‘ß ·≈–°“√ ◊ËÕ “√∂÷ß

≈Ÿ°§â“„π√Ÿª·∫∫µà“ß Ê ´÷Ëß‡°‘¥®“°°“√∑’Ë∫√‘°“√∑’Ë

π”‡ πÕ„Àâ°—∫≈Ÿ°§â“‰¡à‡ªìπ‰ªµ“¡∑’Ë‰¥â„Àâ —≠≠“°—∫

≈Ÿ°§â“‰«â ·≈– 5) ‡ªìπ™àÕß«à“ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ√–À«à“ß ‘Ëß∑’Ë

ºŸâ∫√‘‚¿§§“¥À«—ß (expected service) ·≈–°“√∫√‘°“√

∑’Ë≈Ÿ°§â“‰¥â√—∫ (perceived service) À√◊Õ™àÕß«à“ß„π

¡ÿ¡¡Õß¢Õß≈Ÿ°§â“ (customer gap) ´÷Ëß™àÕß«à“ßπ’È‡ªìπ

™àÕß«à“ß∑’Ë ”§—≠∑’Ë ÿ¥ ·≈–¡’ “‡Àµÿ¡“®“°°“√‡°‘¥

™àÕß«à“ß 1-4 ¢â“ßµâπ4 ™àÕß«à“ß∑’Ë 5 π’È‡ªìπ™àÕß«à“ß∑’Ë

ºŸâ»÷°…“µâÕß°“√»÷°…“∂÷ß§«“¡·µ°µà“ß∑’Ë‡°‘¥¢÷Èπ‡æ◊ËÕ

‡ªìπ¢âÕ¡Ÿ≈„π°“√π”‰ªª√—∫ª√ÿß„Àâ≈Ÿ°§â“‡°‘¥§«“¡

æ÷ßæÕ„® À“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â√—∫∫√‘°“√∑’Ë¥’°«à“§«“¡

§“¥À«—ß ∫√‘°“√π—Èπ®–‡ªìπ∑’Ëª√–∑—∫„® À“°∫√‘°“√∑’Ë

‰¥â√—∫‡∑à“°—∫§«“¡§“¥À«—ß∫√‘°“√π—Èπ®–‡ªìπ∑’Ëæ÷ßæÕ„®

·≈–∂â“À“°∫√‘°“√π—ÈππâÕ¬°«à“§«“¡§“¥À«—ß

ºŸâ√—∫∫√‘°“√®–‰¡àæ÷ßæÕ„®„π∫√‘°“√∑’Ë‰¥â√—∫·≈–‡ªìπ

∫√‘°“√∑’Ë‰¡à¥’

SERVQUAL ‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ ”À√—∫«—¥§ÿ≥¿“æ

∫√‘°“√ ®“°°“√»÷°…“«‘®—¬∑’Ë‰¥â¡’°“√æ—≤π“¡“

µ≈Õ¥¢Õßæ“√“ ÿ√“¡“π·≈–§≥– ·∫àßÕÕ°‡ªìπ 2

 à«π §◊Õ  à«π∑’Ë 1 ‡ªìπ°“√ª√–‡¡‘π§«“¡§“¥À«—ß„π

°“√∫√‘°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ·≈– à«π∑’Ë 2 ª√–‡¡‘π

®“°°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√µàÕ°“√∫√‘°“√∑’Ë‰¥â√—∫

®√‘ß‚¥¬‡√’¬°‡§√◊ËÕß¡◊Õπ’È«à“ çRATERé (reliability

assurance tangibles empathy & responsiveness)3

÷́Ëß„π√–¬–·√°‰¥â°”Àπ¥§ÿ≥¿“æ¢Õß°“√∫√‘°“√‡ªìπ

10 ¥â“π ·≈â«π”¡“ √â“ß‡ªìπ‡§√◊ËÕß¡◊Õ·∫∫ª√–‡¡‘π

§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë‡√’¬°«à“ çSERVQUALé (service

quality) ¡’°“√«‘‡§√“–Àå§à“∑“ß ∂‘µ‘ ®π “¡“√∂ √ÿª

√«¡¡‘µ‘ ”§—≠ ∑’Ë∫àß™’È∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√¡’®”π«π

5 ¥â“π (dimensions) À≈—° ¥—ßπ’È 1) §«“¡‡ªìπ√Ÿª∏√√¡

¢Õß∫√‘°“√ (tangibles) 2) §«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ À√◊Õ‰«â

«“ß„®‰¥â (reliability) 3) °“√µÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√

(responsiveness) 4) °“√„Àâ§«“¡¡—Ëπ„® (assurance)

·≈– 5) °“√‡¢â“„®·≈–√—∫√Ÿâ§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√ (empathy) °“√«—¥§«“¡§“¥À«—ß ·≈–°“√√—∫

√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ ‚¥¬À“°°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ

∫√‘°“√µË”°«à“§«“¡§“¥À«—ß ®–‡°‘¥™àÕß«à“ß∑’ËµâÕß

π”‰ªæ—≤π“§ÿ≥¿“æ¢Õß∫√‘°“√µàÕ‰ª

®“°°“√∑∫∑«π«√√≥°√√¡ æ∫«à“  ∂“π

∫√‘°“√∑—Èß¥â“π∫√‘°“√ ÿ¢¿“æ ·≈–¥â“π∫√‘°“√∏ÿ√°‘®

µà“ß Ê ‰¥â∑”°“√«‘®—¬∑’Ë¡’º≈À≈“°À≈“¬ ‚¥¬æ∫«à“

§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ Ÿß°«à“°“√√—∫√Ÿâ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ Õ’°∑—Èß§«“¡§“¥À«—ß§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√

·≈–°“√√—∫√Ÿâ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¥â“π√Ÿª∏√√¡∫√‘°“√

¡’§«“¡ —¡æ—π∏å°—∫Õ“¬ÿ Õ“™’æ √–¥—∫°“√»÷°…“

√“¬‰¥â ·≈–§«“¡∂’Ë¢Õß°“√¡“„™â∫√‘°“√5 ´÷Ëß¢—¥·¬âß

°—∫º≈°“√»÷°…“«‘®—¬¢ÕßÀ—∑¬“ ·°â«°‘È¡6 ∑’Ë»÷°…“

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈ àß‡ √‘¡ ÿ¢¿“æµ”∫≈

®—ßÀ«—¥π§√»√’∏√√¡√“™ æ∫«à“ §ÿ≥≈—°…≥– à«π

∫ÿ§§≈¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ‰¥â·°à ‡æ» Õ“¬ÿ  ∂“π¿“æ

 ¡√  √–¥—∫°“√»÷°…“ Õ“™’æ √“¬‰¥âµàÕ‡¥◊Õπ ®”π«π

§√—Èß∑’Ë¡“√—∫∫√‘°“√ ·≈–‡Àµÿ®Ÿß„®∑’Ë¡“√—∫∫√‘°“√∑’Ë

·µ°µà“ß°—π ¡’§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π

®“°§«“¡ ”§—≠¥—ß°≈à“« ∑”„ÀâºŸâ«‘®—¬ π„®∑’Ë

®–»÷°…“§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√∑’Ë§“¥À«—ß ·≈–µ“¡°“√√—∫√Ÿâ

¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å : °√≥’»÷°…“
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§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥

 ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ‡æ◊ËÕπ”‡ πÕ

¢âÕ¡Ÿ≈∑’Ë§âπæ∫´÷Ëß®–‡ªìπª√–‚¬™πåµàÕ°“√æ—≤π“

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ ·≈–ÕÕ°·∫∫√–∫∫°“√„Àâ∫√‘°“√

¢ÕßÀπà«¬ß“π∑’Ë„Àâ°“√¥Ÿ·≈°≈ÿà¡ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’

·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å „Àâ “¡“√∂‡¢â“∂÷ß∫√‘°“√‰¥âÕ¬à“ß

√«¥‡√Á« ·≈– “¡“√∂§ßÕ¬Ÿà„π√–∫∫∫√‘°“√µàÕ‡π◊ËÕß

„Àâ∂÷ß∑’Ë ÿ¥¢Õß°“√√—°…“µ≈Õ¥™’«‘µ

«—µ∂ÿª√– ß§å°“√«‘®—¬
1. ‡æ◊ËÕ«—¥√–¥—∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡

§“¥À«—ß ·≈–µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ ‡Õ™‰Õ«’·≈–

ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

2. ‡æ◊ËÕ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡

§“¥À«—ß°—∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâµ‘¥

‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’

‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å

°√ÿß‡∑æ¡À“π§√

3. ‡æ◊ËÕ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡

§“¥À«—ß·≈–§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâµ‘¥

‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å §≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’

‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å

°√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ®”·π°µ“¡§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈

4. »÷°…“¢âÕ‡ πÕ·π–‡√◊ËÕß°“√„Àâ∫√‘°“√

§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’  ”À√—∫ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–

ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å

°√ÿß‡∑æ¡À“π§√

°√Õ∫·π«§‘¥„π°“√«‘®—¬



ë «“√ “√‚√ßæ¬“∫“≈‡®√‘≠°√ÿßª√–™“√—°…å ë50

«‘∏’¥”‡π‘π°“√«‘®—¬
„π°“√»÷°…“§√—Èßπ’È‡ªìπ°“√«‘®—¬‡™‘ß ”√«®

(survey research) ·∫∫»÷°…“¿“§µ—¥¢«“ß (cross

sectional study) ‚¥¬‡°Á∫√«∫√«¡¢âÕ¡Ÿ≈®“°°“√µÕ∫

·∫∫ Õ∫∂“¡¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß —ß°—¥

 ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

ª√–™“°√ §◊Õ ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

∑’Ë‡¢â“√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

®“°ºŸâ ∑”∑– ‡∫’ ¬πª√–«— µ‘ ºŸâ ‡ ¢â “ √— ∫∫√‘ ° “ √ „π

ªïß∫ª√–¡“≥ 2558 ®”π«π 189 §π

‡°≥±å°“√§—¥‡¢â“
1. ºŸâªÉ«¬∑’Ë ‡¢â“¡“√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘ ‡»…

‡Õ™‰Õ«’ Õ“¬ÿ 18 ªï¢÷Èπ‰ª

2. ‡ ªì π ºŸâ ∑’Ë   “¡“ √∂ ◊Ë Õ   “ √ ·≈– ‡ ¢â “ „ ®

¿“…“‰∑¬‰¥â¥’

3. ¬‘π¥’„Àâ§«“¡√à«¡¡◊Õ„π°“√∑”«‘®—¬

‡°≥±å§—¥ÕÕ°
1. ‡ªìπºŸâªÉ«¬∑’Ë‡¢â“¡“√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…

§√—Èß·√°

2. ‡ªìπºŸâªÉ«¬∑’ËÕ¬Ÿà„π¿“«– —∫ π

3. ‡ªìπºŸâªÉ«¬∑’Ë¡’ªí≠À“„π‡√◊ËÕß§«“¡®”

°≈ÿà¡µ—«Õ¬à“ß §◊Õ ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬

‡Õ¥ å ∑’Ë¡’Õ“¬ÿ 18 ªï¢÷Èπ‰ª ®”π«π 120 §π ∑’Ë‡¢â“√—∫

∫√‘°“√ §≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß

 —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ∑’Ë„™â„π°“√

«‘®—¬ ‚¥¬»÷°…“∑ÿ°Àπà«¬ª√–™“°√

‡§√◊ËÕß¡◊Õ∑’Ë„™â„π°“√«‘®—¬
ºŸâ«‘®—¬‰¥â„™â·∫∫ Õ∫∂“¡ ∑’ËºŸâ«‘®—¬ √â“ß¢÷Èπ

®“°°“√»÷°…“ ‡Õ° “√ ∑ƒ…Æ’ ·≈–‡Õ° “√ß“π«‘®—¬

∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß ´÷Ëß¡’§«“¡§√Õ∫§≈ÿ¡‡π◊ÈÕÀ“ ·≈–

«—µ∂ÿª√– ß§å°“√«‘®—¬ ‡æ◊ËÕ Õ∫∂“¡¢âÕ¡Ÿ≈®“°ºŸâ‡¢â“

√—∫∫√‘°“√¢Õß§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

·ÀàßÀπ÷Ëß „π —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

 ”À√—∫ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ·∫àß‡ªìπ

3  à«π ¥—ßπ’È

 à«π∑’Ë 1 ·∫∫ Õ∫∂“¡§ÿ≥≈—°…≥–∫ÿ§§≈ Õ“¬ÿ

Õ“™’æ ‡æ» °“√»÷°…“ √“¬‰¥â §«“¡∂’Ë¢Õß°“√¡“„™â

∫√‘°“√∑’Ë§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’

 à«π∑’Ë 2 ·∫∫ Õ∫∂“¡§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√§≈‘π‘°

æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

§“¥À«—ß°àÕπ¡“√—∫∫√‘°“√·≈–§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√∑’Ë‰¥â

√—∫®√‘ ßµ“¡°“√√—∫√Ÿâ ¢ÕßºŸâµ‘¥ ‡™◊È Õ ‡Õ™‰Õ«’·≈–

ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¿“¬À≈—ß√—∫∫√‘°“√·≈â« SERVQUAL ‡ªìπ

·∫∫«—¥¢Õßæ“√“ ÿ√“¡“π·≈–§≥– ¡“ª√—∫ª√ÿß„Àâ

‡À¡“– ¡°—∫¡“µ√∞“π°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß§≈‘π‘°æ‘‡»…

‡Õ™‰Õ«’ ª√–‡¡‘π§ÿ≥¿“æ 5 ¥â“π ·∫∫ Õ∫∂“¡∑’Ë„™â

‡ªìπ≈—°…≥–ª≈“¬ªî¥„π≈—°…≥–¡“µ√“ à«π°“√

ª√–¡“≥§à“·∫∫ 5 µ—«‡≈◊Õ° (rating scale) ·≈–‰¥â

·∫àß§”∂“¡ÕÕ°‡ªìπ 2  à«π §◊Õ  à«π∑’Ë‡°’Ë¬«°—∫

§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ ¡’®”π«π 22 ¢âÕ

·≈– à«π∑’Ëµ√ß°—∫§«“¡√Ÿâ ÷°¢ÕßºŸâµÕ∫¡“°∑’Ë ÿ¥ ¡’

®”π«π 22 ¢âÕ µ“¡‡°≥±å°“√„Àâ§–·ππ·∫∫

≈‘‡§Õ√å∑ ‡°≈ (Likert scale) °“√·ª≈º≈§à“‡©≈’Ë¬

√–¥—∫§«“¡§“¥À«—ß·≈–√–¥—∫°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ

∫√‘°“√·∫àß‡ªìπ 5 √–¥—∫7 ¥—ßπ’È

§–·ππ 1.00 - 1.80 · ¥ß«à“ √–¥—∫§«“¡

§“¥À«—ßÀ√◊Õ√–¥—∫°“√√—∫√ŸâπâÕ¬∑’Ë ÿ¥

§–·ππ 1.81 - 2.60 · ¥ß«à“ √–¥—∫§«“¡

§“¥À«—ßÀ√◊Õ√–¥—∫°“√√—∫√ŸâπâÕ¬

§–·ππ 2.61 - 3.40 · ¥ß«à“ √–¥—∫§«“¡

§“¥À«—ßÀ√◊Õ√–¥—∫°“√√—∫√Ÿâª“π°≈“ß

§–·ππ 3.41 - 4.20 · ¥ß«à“ √–¥—∫§«“¡

§“¥À«—ßÀ√◊Õ√–¥—∫°“√√—∫√Ÿâ¡“°

§–·ππ 4.21 - 5.00 · ¥ß«à“ √–¥—∫§«“¡

§“¥À«—ßÀ√◊Õ√–¥—∫°“√√—∫√Ÿâ¡“°∑’Ë ÿ¥
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 à«π∑’Ë 3 ¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ·≈–¢âÕ‡ πÕ·π–Õ◊Ëπ Ê

µàÕ°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’   ”À√—∫ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ

‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

°“√µ√«® Õ∫§ÿ≥¿“æ¢Õß‡§√◊ËÕß¡◊Õ∑’Ë„™â
„π°“√«‘®—¬

°“√µ√«® Õ∫§«“¡µ√ßµ“¡‡π◊ÈÕÀ“ (content

validity) ¢ÕßºŸâ∑√ß§ÿ≥«ÿ≤‘∑—Èß 3 ∑à“π º≈°“√

æ‘®“√≥“®“°ºŸâ‡™’Ë¬«™“≠¡’√–¥—∫§«“¡ Õ¥§≈âÕß

¢Õß¢âÕ§”∂“¡∑ÿ°¢âÕ ‰¡àµË”°«à“ 0.66 °“√∑¥ Õ∫

§«“¡‡™◊ËÕ¡—Ëπ¢Õß¢âÕ¡Ÿ≈ (reliability) ‚¥¬À“§à“

 —¡ª√– ‘∑∏‘Ï·Õ≈øÉ“¢Õß§√Õπ∫“§ (Cronbachûs

alpha coefficient) ¢Õß §√Õπ∫“§8 ‰¥â§à“§«“¡

‡∑’Ë¬ß∑—Èß©∫—∫ ‡∑à“°—∫ 0.97

°“√‡°Á∫√«¡√«¡¢âÕ¡Ÿ≈
‡¡◊ËÕ‰¥â√—∫°“√æ‘®“√≥“®“°§≥–°√√¡°“√

®√‘¬∏√√¡°“√«‘®—¬„π¡πÿ…¬å ¡À“«‘∑¬“≈—¬ ÿ‚¢∑—¬

∏√√¡“∏‘√“™ ·≈–‰¥â√—∫Àπ—ß ◊Õ√—∫√Õß®“°®“°§≥–

°√√¡°“√®√‘¬∏√√¡°“√«‘®—¬„π§π°√ÿß‡∑æ¡À“π§√

√À— ‚§√ß°“√ U035q/59_EXP „Àâ¥”‡π‘π°“√«‘®—¬‰¥â

‚¥¬‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈∑ÿ°Àπà«¬ª√–™“°√ „™â‡«≈“‡°Á∫¢âÕ¡Ÿ≈

ª√–¡“≥ 2 ‡¥◊Õπ √–À«à“ß‡¥◊Õπ æƒ»®‘°“¬π 2559

∂÷ß‡¥◊Õπ ¡°√“§¡ 2560

°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈
‚¥¬„™â‚ª√·°√¡ ”‡√Á®√Ÿª ‚¥¬·®°·®ß§«“¡∂’Ë

À“§à“√âÕ¬≈– §à“§–·ππ Ÿß ÿ¥ §à“§–·ππµË” ÿ¥

§à“‡©≈’Ë¬  à«π‡∫’Ë¬ß‡∫π¡“µ√∞“π ‚¥¬„™â ∂‘µ‘ t-test

one - way ANOVA ·≈– Mann-Whitney U test

µ“√“ß∑’Ë 1 §à“‡©≈’Ë¬¢âÕ¡Ÿ≈∑—Ë«‰ª¢ÕßºŸâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡ (N = 120)

º≈°“√«‘®—¬
1. §ÿ≥≈—°…≥–¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’
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µ“√“ß∑’Ë 1 (µàÕ)

®“°µ“√“ß∑’Ë 1 ‡ªìπ‡æ»™“¬ √âÕ¬≈– 52.5

¡“°°«à“‡æ»À≠‘ß √âÕ¬≈– 47.5 ¡’Õ“¬ÿ√–À«à“ß

41 - 60 ªï ¡“°∑’Ë ÿ¥ √âÕ¬≈– 50.8 √Õß≈ß¡“ ‰¥â·°à

Õ“¬ÿ√–À«à“ß 21 - 40 ªï √âÕ¬≈– 35.8 ª√–‡¿∑¢Õß

ºŸâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡ à«π„À≠à‡ªìπºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’

√âÕ¬≈– 94.20 ®∫°“√»÷°…“„π√–¥—∫¡—∏¬¡»÷°…“

µÕπª≈“¬ À√◊Õ ª«™.¡“°∑’Ë ÿ¥ √âÕ¬≈– 24.2

√Õß≈ß¡“ √–¥—∫ª√–∂¡»÷°…“ √âÕ¬≈– 23.3 √–¥—∫

¡—∏¬¡µâπ √âÕ¬≈– 22.5 ª√‘≠≠“µ√’ √âÕ¬≈– 17.5

·≈–‰¡à‰¥â√—∫°“√»÷°…“ √âÕ¬≈– 4.2 µ“¡≈”¥—∫

Õ“™’æÀ≈—° §◊Õ √—∫®â“ß∑—Ë«‰ªÀ√◊Õ‡ªìπæπ—°ß“π∫√‘…—∑

¡“°∑’Ë ÿ¥ √âÕ¬≈– 49.2 ∑’Ë‡À≈◊Õ¡’§«“¡À≈“°À≈“¬

∑“ß¥â“πÕ“™’æ √“¬‰¥âµàÕ‡¥◊Õπ µË”°«à“ 10,000 ∫“∑

¡“°∑’Ë ÿ¥ √âÕ¬≈– 46.7 √Õß≈ß¡“ ‰¥â·°à √“¬‰¥â

µàÕ‡¥◊Õπ√–À«à“ß 10,001 - 20,000 ∫“∑ √âÕ¬≈– 30.8

¡’§«“¡∂’Ë¢Õß°“√¡“√—∫∫√‘°“√∑’Ë§≈‘π‘°„π™à«ß 1 ªï

∑’Ëºà“π¡“ ‡¢â“√—∫∫√‘°“√∑ÿ° 3 ‡¥◊Õπ¡“°∑’Ë ÿ¥

√âÕ¬≈– 46.7
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2. §ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß·≈–§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°
æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ·≈–°“√«‘‡§√“–Àå¢âÕ¡Ÿ≈‡™‘ßÕπÿ¡“π‡æ◊ËÕ∑¥ Õ∫ ¡¡ÿµ‘∞“π

µ“√“ß∑’Ë 2 «‘‡§√“–Àå§«“¡·µ°µà“ß√–À«à“ß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√Ÿâ√–¥—∫¢Õß§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√Ÿâ

µàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ §≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√·µà≈–¥â“π (¡‘µ‘) ·≈–‚¥¬√«¡

®“°µ“√“ß∑’Ë 2 §à“‡©≈’Ë¬¢Õß°“√√—∫√ŸâµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å

 Ÿß°«à“§à“‡©≈’Ë¬¢Õß§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√

∑—Èß‚¥¬√«¡·≈–√“¬¥â“π„π∑ÿ° Ê ¥â“π ‚¥¬¥â“π∑’Ë¡’

§«“¡·µ°µà“ß¢Õß§à“‡©≈’Ë¬§–·ππ√–¥—∫§«“¡§“¥À«—ß

°—∫°“√√—∫√Ÿâ¡“°∑’Ë ÿ¥ §◊Õ ¥â“π°“√„Àâ§«“¡¡—Ëπ„®

(assurance) 0.49 √Õß≈ß¡“ §◊Õ ¥â“π§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ

À√◊Õ‰«â«“ß„®‰¥â (reliability) 0.46 ¥â“π°“√µÕ∫ πÕß

§«“¡µâÕß°“√ (responsiveness) 0.43 ¥â“π°“√‡¢â“„®

°“√√—∫√Ÿâ§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ (empathy) 0.42

¥â“π§«“¡‡ªìπ√Ÿª∏√√¡„π°“√∫√‘°“√ (tangible) 0.32

µ“¡≈”¥—∫ ´÷Ëßæ∫§«“¡·µ°µà“ß°—π¢Õß§–·ππ

‡©≈’Ë¬Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘‚¥¬„™â ∂‘µ‘ t-test ∑’Ë

√–¥—∫ <0.001 ‡ªìπ‰ªµ“¡ ¡¡µ‘∞“π§«“¡§“¥À«—ß

·≈–°—∫°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ

‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å∑’Ë¡’µàÕ§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’

¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å

°√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ¡’§«“¡·µ°µà“ß°—π

2.1 ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ

°“√„Àâ∫√‘°“√ µ“¡§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈∑’Ë

·µ°µà“ß°—π¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√‚¥¬„™â ∂‘µ‘ t-test one-way

ANOVA ·≈– mann-whitney U test æ∫«à“ 1) ºŸâ√—∫

∫√‘°“√‡æ»™“¬·≈–‡æ»À≠‘ß¡’§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß

µàÕ§ÿ≥¿“æ‚¥¬√«¡„°≈â‡§’¬ß°—π ‚¥¬‰¡àæ∫§«“¡

·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ 2) ºŸâ√—∫

∫√‘°“√∑’Ë¡’Õ“¬ÿ·µ°µà“ß°—π¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ
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§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π 3) ºŸâ√—∫∫√‘°“√

∑’Ë¡’√–¥—∫°“√»÷°…“·µ°µà“ß°—π¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ

§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠

∑“ß ∂‘µ‘ ‚¥¬‡¡◊ËÕ∑¥ Õ∫§«“¡·µ°µà“ß√“¬§Ÿà æ∫«à“

ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫Õπÿª√‘≠≠“À√◊Õ Ÿß°«à“¡’§à“‡©≈’Ë¬

§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µË”°≈ÿà¡Õ◊Ëπ Ê ‚¥¬

¡’§à“‡©≈’Ë¬·µ°µà“ß®“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’°“√»÷°…“

√–¥—∫ª√–∂¡»÷°…“À√◊ÕµË”°«à“ ·≈–√–¥—∫¡—∏¬¡»÷°…“

Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ 4) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’Õ“™’æ

·µ°µà“ß°—π¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ

∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π 5) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫√“¬‰¥â

·µ°µà“ß°—π¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ

∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π ·≈– 6) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’§«“¡∂’Ë

°“√‡¢â“√—∫∫√‘°“√·µ°µà“ß°—π¡’§«“¡§“¥À«—ßµàÕ

§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠

∑“ß ∂‘µ‘ ‚¥¬‡¡◊ËÕ∑¥ Õ∫§«“¡·µ°µà“ß√“¬§Ÿà æ∫«à“

ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫§«“¡∂’Ë∑ÿ° 1 ‡¥◊Õπ ¡’§à“‡©≈’Ë¬

§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µË”°«à“°≈ÿà¡¡“√—∫

∫√‘°“√∑ÿ° 3 ‡¥◊Õπ À√◊Õ∑ÿ° 6 ‡¥◊Õπ ‚¥¬¡’§«“¡

·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘

µ“√“ß∑’Ë 3 °“√‡ª√’¬∫‡∑’¬∫æÀÿ§Ÿ≥ ‡æ◊ËÕ∑¥ Õ∫§«“¡·µ°µà“ß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√√“¬§Ÿà

µ“¡√–¥—∫°“√»÷°…“ ‚¥¬«‘∏’·∫∫ least significant difference (LSD)

2.2 ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√

„Àâ∫√‘°“√ µ“¡§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈∑’Ë·µ°µà“ß°—π

¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√‚¥¬„™â ∂‘µ‘ t-test one-way ANOVA

·≈– mann-whitney U test æ∫«à“ 1) ºŸâ√—∫∫√‘°“√

‡æ»™“¬¡’§à“‡©≈’Ë¬°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ‚¥¬√«¡

¡“°°«à“‡æ»À≠‘ß‡≈Á°πâÕ¬ ‚¥¬‰¡àæ∫§«“¡·µ°µà“ß

°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ 2) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’Õ“¬ÿ

·µ°µà“ß°—π¡’°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à

·µ°µà“ß°—π 3) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫°“√»÷°…“

·µ°µà“ß°—π¡’°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à

·µ°µà“ß°—π 4) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’Õ“™’æ·µ°µà“ß°—π¡’

°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π

5) ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫√“¬‰¥â·µ°µà“ß°—π¡’°“√√—∫√Ÿâ

µàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π 6) ºŸâ√—∫

∫√‘°“√∑’Ë¡’ √–¥—∫°“√§«“¡∂’Ë°“√‡¢â“√—∫∫√‘°“√

·µ°µà“ß°—π¡’°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‰¡à

·µ°µà“ß°—π ·≈– 7) ºŸâ√—∫∫√‘°“√ª√–‡¿∑ ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ

‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ‰¡àæ∫°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ
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∫√‘°“√·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘

3. »÷°…“¢âÕ‡ πÕ·π–‡√◊ËÕß°“√„Àâ∫√‘°“√
§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’  ”À√—∫ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–
ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å æ∫«à“ ®“°ºŸâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡∑—ÈßÀ¡¥

120 §π ¡’ºŸâ· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ ®”π«π 13 §π

§‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 10.83 ¢ÕßºŸâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡∑—ÈßÀ¡¥

 √ÿª¢âÕ‡ πÕ·π–¥—ßπ’È  1) ¥â“π§«“¡‡ªìπ√Ÿª∏√√¡

∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ‰¡à¡’¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡

2) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√¥â“π§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ §≈‘π‘°

æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ ·æ∑¬å§«√

≈ßµ√«®„Àâµ√ß‡«≈“ 3) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√¥â“π

°“√µÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√ §≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’

æ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ ¢Õ„Àâ

‡®â“Àπâ“∑’Ë®à“¬¬“‡√Á«¢÷Èπ 4) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√

¥â“π°“√„Àâ§«“¡¡—Ëπ„®§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ æ∫«à“

ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ µâÕß°“√¬“

∑’Ë√—°…“„ÀâÀ“¬¢“¥‰¥â ·≈– 5) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ

∫√‘°“√¥â“π°“√‡¢â“„®√—∫√Ÿâ§«“¡µâÕß°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…

‡Õ™‰Õ«’æ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ

§«√¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë∑’Ë “¡“√∂µ‘¥µàÕ‡√◊ËÕß°“√π—¥À¡“¬

‚¥¬‡©æ“–  §«√¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë∑’Ëµ‘¥µàÕπÕ°‡«≈“√“™°“√

‰¥â ·≈–√–∫∫π—¥À¡“¬ §«√¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë§Õ¬µ‘¥µ“¡

‡©æ“–µ—«°—∫§π‰¢â¥â«¬

Õ¿‘ª√“¬º≈°“√«‘®—¬
1. √–¥—∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß

·≈–§ÿ≥¿“æµ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’
·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å∑’Ë¡’µàÕ§≈‘π‘°æ‘‡»…

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ

‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å„π√“¬¥â“π ·≈–‚¥¬√«¡Õ¬Ÿà„π

√–¥—∫¡“° ‚¥¬¥â“π∑’Ë¡’§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß Ÿß∑’Ë ÿ¥

§◊Õ ¥â“π§«“¡πà“‡™◊ËÕ∂◊ÕÀ√◊Õ‰«â«“ß„®‰¥â  ¡’§à“‡©≈’Ë¬ 4.15

 à«π¥â“π∑’Ë¡’§à“‡©≈’Ë¬§ÿ≥¿“æ§«“¡§“¥À«—ßµË”∑’Ë ÿ¥ §◊Õ

¥â“π§«“¡‡ªìπ√Ÿª∏√√¡ ¡’§à“‡©≈’Ë¬ 3.62 ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß

°—∫°“√»÷°…“¢Õß«√√≥“æ√ »√’Õ√‘¬π—π∑å5 æ∫«à“ §«“¡

§“¥À«—ß¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π¿“æ√«¡Õ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“°

 à«π§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√·µà≈–¥â“π ·≈–¿“æ√«¡Õ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“°∑’Ë ÿ¥

´÷Ëß‰¡à Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“¢ÕßÀ—∑¬“ ·°â«°‘È¡6 ∑’Ë

æ∫°“√√—∫√Ÿâ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π√–¥—∫ª“π°≈“ß

°“√∑’Ëº≈°“√«‘®—¬π’Èæ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√¡’°“√√—∫√ŸâµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√Õ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“°∑’Ë ÿ¥ Õ∏‘∫“¬‰¥â«à“

‡π◊ËÕß®“°§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈   —ß°—¥

 ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ „Àâ∫√‘°“√√Ÿª·∫∫

®ÿ¥‡¥’¬«‡∫Á¥‡ √Á® (one stop service) ‡ªìππ‚¬∫“¬

¢Õß ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ∑’Ë„Àâ®—¥Àπà«¬

∫√‘°“√„π°“√¥Ÿ·≈°≈ÿà¡ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬

‡Õ¥ å ¡’™◊ËÕ‡√’¬°«à“ ç§≈‘π‘°øÑ“„ é ‚¥¬®—¥„Àâ§≥–

∑”ß“π À “¢“«‘™“™’æ∑’Ë‡°’Ë¬«¢âÕß„π°“√„Àâ∫√‘°“√

„π°“√¥Ÿ·≈√—°…“ºŸâªÉ«¬‚¥¬¡’À≈—°°“√¥”‡π‘πß“π

‡πâπºŸâªÉ«¬‡ªìπ ”§—≠ ‡æ◊ËÕ„Àâ‡°‘¥°“√‡¢â“∂÷ß√–∫∫

∫√‘°“√∑’Ë√«¥‡√Á« ·≈–ºŸâªÉ«¬¬—ß§ßÕ¬Ÿà„π√–∫∫°“√

¥Ÿ·≈√—°…“Õ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß ¥—ßπ—Èπ ‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ë

∑”°“√»÷°…“π’È ®÷ß‰¥âæ—≤π“√–∫∫°“√„Àâ∫√‘°“√„Àâ

µ√ß°—∫§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâªÉ«¬¡“°∑’Ë ÿ¥ „Àâ¡’§«“¡

 –¥«°„π¥â“πµà“ß Ê ∑’Ë®–‡¢â“¡“√—∫∫√‘°“√ ‡™àπ

‡ªî¥∫√‘°“√§≈‘π‘°∑—Èß„π‡«≈“·≈–πÕ°‡«≈“√“™°“√

‡¢â“¡“„™â∫√‘°“√∑’Ë§≈‘π‘°‡æ’¬ß®ÿ¥‡¥’¬« ‡ªìπµâπ ¥—ßπ—Èπ

®÷ß∑”„Àâº≈°“√»÷°…“√–¥—∫§ÿ≥¿“æ°“√√—∫√Ÿâ¢Õß

ºŸâ√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’·Ààßπ’ÈÕ¬Ÿà„π√–¥—∫

¡“°∑’Ë ÿ¥

2. ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡
§“¥À«—ß·≈–§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢Õß
ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å æ∫ª√–‡¥Áπ∑’Ë

πà“ π„®π”¡“Õ¿‘ª√“¬º≈ ¥—ßπ’È

æ∫§à“‡©≈’Ë¬¢Õß°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√

 Ÿß°«à“§à“‡©≈’Ë¬¢Õß§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√

·≈–¡’§«“¡·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘∑’Ë

√–¥—∫ 0.05 ∑—Èß‚¥¬√«¡ ·≈–√“¬¥â“π„π∑ÿ° Ê ¥â“π

´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“¢Õß‚™…‘µ“ ·°â«‡°…9 ∑’Ë
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æ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢Õß

ºŸâ√—∫∫√‘°“√  Ÿß°«à“§à“‡©≈’Ë¬§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡

§«“¡§“¥À«—ß·≈–·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß

 ∂‘µ‘∑’Ë√–¥—∫ 0.05

3. ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§«“¡·µ°µà“ß√–À«à“ß
§ÿ≥¿“æ ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß·≈–§ÿ≥¿“æ
∫√‘°“√µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–
ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ®”·π°µ“¡§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈

1) ‡æ» º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬

§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ‚¥¬√«¡¢Õß

ºŸâ√—∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ‡æ»™“¬ ·≈–‡æ»À≠‘ß

¡’§à“„°≈â‡§’¬ß°—π ·≈–‡¡◊ËÕ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§«“¡·µ°µà“ß

¢Õß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–µ“¡°“√√—∫√Ÿâ‚¥¬√«¡

∑—Èß Õß°≈ÿà¡æ∫«à“ ‰¡à·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠

∑“ß ∂‘µ‘´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“À—∑¬“ ·°â«°‘È¡6

·≈– Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“¢Õß‚™…‘µ“ ·°â«‡°…9

2) Õ“¬ÿ º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬§«“¡

§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ‚¥¬√«¡¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ∑’Ë¡’™à«ßÕ“¬ÿ 40 ªï≈ß¡“

·≈– 41 ªï¢÷Èπ‰ª ¡’§à“„°≈â‡§’¬ß°—π ·≈–‡¡◊ËÕ‡ª√’¬∫‡∑’¬∫

§«“¡·µ°µà“ß¢Õß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–µ“¡

°“√√—∫√Ÿâ‚¥¬√«¡∑—Èß Õß°≈ÿà¡æ∫«à“ ‰¡à·µ°µà“ß°—π

Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫º≈°“√

»÷°…“¢Õß‚™…‘µ“ ·°â«‡°…9

3) √–¥—∫°“√»÷°…“ º≈°“√»÷°…“æ∫«à“

§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√

‚¥¬√«¡¢ÕßºŸâ√—∫√‘°“√∑’Ë¡’°“√»÷°…“√–¥—∫·µ°µà“ß°—π

¡’§à“·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘∑’Ë√–¥—∫

0.05 ‚¥¬‡¡◊ËÕ∑¥ Õ∫§«“¡·µ°µà“ß√“¬§Ÿà æ∫«à“ ºŸâ√—∫

∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫Õπÿª√‘≠≠“À√◊Õ Ÿß°«à“¡’§à“‡©≈’Ë¬

§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µË”°≈ÿà¡Õ◊Ëπ Ê ‚¥¬¡’

§à“‡©≈’Ë¬·µ°µà“ß®“°ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’°“√»÷°…“√–¥—∫

ª√–∂¡»÷°…“À√◊ÕµË”°«à“ ·≈–√–¥—∫¡—∏¬¡»÷°…“

Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√

»÷°…“¢ÕßÕ—®©√“ ¢—π„®10 ∑’Ëæ∫«à“ ºŸâª√–°—πµπ∑’Ë¡’

≈—°…≥–∫ÿ§§≈µà“ß°—π ¥â“π√–¥—∫°“√»÷°…“ ¡’§«“¡

§“¥À«—ß§ÿ≥¿“æ°“√∫√‘°“√∑’Ë·µ°µà“ß°—π‡¡◊ËÕ

‡ª√’¬∫‡∑’¬∫§à“‡©≈’Ë¬°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√

§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ µ“¡§ÿ≥≈—°…≥– à«π∫ÿ§§≈

¥â“π√–¥—∫°“√»÷°…“∑’Ë·µ°µà“ß°—πæ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬

°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√„Àâ∫√‘°“√‚¥¬√«¡¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫°“√»÷°…“·µ°µà“ß°—π ‰¡àæ∫§«“¡

·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß

°—∫°“√»÷°…“¢ÕßÀ—∑¬“ ·°â«°‘È¡6

4) Õ“™’æ º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬

§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ‚¥¬√«¡¢Õß

ºŸâ√—∫√‘°“√Õ“™’æµà“ß°—π ¡’§à“„°≈â‡§’¬ß°—π ‡¡◊ËÕ‡ª√’¬∫

‡∑’¬∫§«“¡·µ°µà“ß¢Õß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–

µ“¡°“√√—∫√Ÿâ æ∫«à“ ‰¡à·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠

∑“ß ∂‘µ‘´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“¢Õß‚™…‘µ“

·°â«‡°…9 Õ“®‡π◊ËÕß¡“®“°°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…

‡Õ™‰Õ«’ ·°àºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’ ·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ¢Õß

‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ëπ”¡“»÷°…“π’È „Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß‡ ¡Õ

¿“§‡∑à“‡∑’¬¡‰¡à·∫àß·¬°Õ“™’æ ‚¥¬ºŸâ‡¢â“√—∫∫√‘°“√

‡°◊Õ∫∑—ÈßÀ¡¥„™â ‘∑∏‘À≈—°ª√–°—π ÿ¢¿“æ∂â«πÀπâ“

·≈– ‘∑∏‘‡∫‘°°≈ÿà¡¢â“√“™°“√ ∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√

∑—ÈßÀ¡¥‰¡à¡’ªí≠À“„π‡√◊ËÕß§à“„™â®à“¬„π°“√‡¢â“√—∫

∫√‘°“√ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√°Á§”π÷ß∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√√—°…“‡ªìπ

À≈—°‡∑à“π—Èπ ®÷ß∑”„Àâ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥

À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π

5) √“¬‰¥â º≈°“√»÷°…“æ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬

§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ‚¥¬√«¡¢Õß

ºŸâ√—∫√‘°“√∑’Ë¡’√“¬‰¥âµà“ß°—π ¡’§à“„°≈â‡§’¬ß°—π ‡ª√’¬∫

‡∑’¬∫§«“¡·µ°µà“ß¢Õß§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–

µ“¡°“√√—∫√Ÿâ‚¥¬√«¡ ‰¡àæ∫§«“¡·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß

¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“¢Õß

À—∑¬“ ·°â«°‘È¡6 º≈°“√«‘®—¬æ∫«à“ §ÿ≥≈—°…≥– à«π

∫ÿ§§≈ ¥â“π√–¥—∫√“¬‰¥â∑’Ë·µ°µà“ß°—π ¡’§«“¡§“¥

À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰¡à·µ°µà“ß°—π

Õ“®¡’ “‡Àµÿ‡π◊ËÕß¡“®“°°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…
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‡Õ™‰Õ«’·°àºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¢Õß

‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ëπ”¡“»÷°…“π’È „Àâ∫√‘°“√Õ¬à“ß‡ ¡Õ¿“§

‡∑à“‡∑’¬¡‰¡à·∫àß·¬°∞“π–∑“ß —ß§¡¢Õß§π‰¢â

‡æ√“–‡ªìπ‚√ßæ¬“∫“≈¢Õß¿“§√—∞ „Àâ∫√‘°“√‚¥¬‰¡à

· «ßº≈°”‰√ ºŸâ„Àâ∫√‘°“√°Á§”π÷ß∂÷ß§ÿ≥¿“æ°“√

√—°…“‡ªìπÀ≈—°‡∑à“π—Èπ ®÷ß∑”„Àâ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡

§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰¡à

·µ°µà“ß°—π

6) §«“¡∂’Ë¢Õß°“√¡“√—∫∫√‘°“√ º≈°“√

»÷°…“æ∫«à“ §à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ°“√

„Àâ∫√‘°“√‚¥¬√«¡¢ÕßºŸâ√—∫√‘°“√∑’Ë¡’§«“¡∂’Ë¢Õß°“√

¡“√—∫∫√‘°“√·µ°µà“ß°—π ¡’§à“·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’

π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘∑’Ë√–¥—∫ 0.05 ‚¥¬‡¡◊ËÕ∑¥ Õ∫

§«“¡·µ°µà“ß√“¬§Ÿàæ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√∑’Ë¡’√–¥—∫

§«“¡∂’Ë∑ÿ° 1 ‡¥◊Õπ ¡’§à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ßµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µË”°«à“°≈ÿà¡∑’Ë¡’§«“¡∂’Ë¡“√—∫∫√‘°“√

∑ÿ° 3 ‡¥◊Õπ À√◊Õ 6 ‡¥◊Õπ ·≈–¡’§«“¡·µ°µà“ß°—π

Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘́ ÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“

¢ÕßÕ—®©√“ ¢—π„®10 ·µà‰¡à Õ¥§≈âÕß°—∫°“√»÷°…“

¢Õß‚ √¬“ æŸ≈‡°…11  ”À√—∫§à“‡©≈’Ë¬°“√√—∫√ŸâµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ®”·π°µ“¡

§«“¡∂’Ë∑’Ë‡¢â“√—∫∫√‘°“√ ‰¡àæ∫§«“¡·µ°µà“ß°—π

Õ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ ´÷Ëß Õ¥§≈âÕß°—∫°“√

»÷°…“¢Õß‚™…‘µ“ ·°â«‡°…9 Õ“®‡π◊ËÕß¡“®“°°“√„Àâ

∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’·°àºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’

·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ëπ”¡“»÷°…“π’È

„Àâ∫√‘°“√µ“¡¡“µ√∞“π„π√–∫∫°“√¥Ÿ·≈µ‘¥µ“¡

·≈–√—°…“ºŸâªÉ«¬∑’Ë‡¢â“¡“√—∫Õ¬à“ß‡ ¡Õ¿“§‡∑à“‡∑’¬¡

∑ÿ°§π  ·≈–„™â√–∫∫°“√π—¥À¡“¬µ“¡§«“¡‡À¡“– ¡

µ“¡ ÿ¢¿“«–¢ÕßºŸâªÉ«¬‡ªìπÀ≈—° ®÷ß∑”„Àâ§ÿ≥¿“æ

µ“¡°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’·Ààßπ’È

‰¡à·µ°µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘

7) ª√–‡¿∑¢ÕßºŸâ„™â∫√‘°“√ º≈°“√»÷°…“

æ∫«à“  §à“‡©≈’Ë¬§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ

‚¥¬√«¡¢ÕßºŸâ√—∫√‘°“√∑’Ë‡ªìπºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–

ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ¡’§à“„°≈â‡§’¬ß°—π ·≈–‰¡àæ∫§«“¡·µ°

µà“ß°—πÕ¬à“ß¡’π—¬ ”§—≠∑“ß ∂‘µ‘ Õ“®‡π◊ËÕß¡“®“°

°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’·°àºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’

·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ëπ”¡“»÷°…“π’È „Àâ

∫√‘°“√Õ¬à“ß‡ ¡Õ¿“§‡∑à“‡∑’¬¡°—π∑ÿ°°§π „™â

·π«∑“ß°“√√—°…“ºŸâªÉ«¬°≈ÿà¡π’Èµ“¡π‚¬∫“¬¢Õß

 ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ‚¥¬æ—≤π“√–∫∫

°“√„Àâ∫√‘°“√¥Ÿ·≈√—°…“ºŸâªÉ«¬µ“¡·π«∑“ß§Ÿà¡◊Õ

°“√¥Ÿ·≈ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å ‚¥¬

°Õß§«∫§ÿ¡‚√§ °√–∑√«ß “∏“√≥ ÿ¢ ®÷ß∑”„Àâ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√µ“¡§«“¡§“¥À«—ß·≈–°“√√—∫√ŸâµàÕ

§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√¢Õßª√–‡¿∑ºŸâªÉ«¬‰¡à·µ°µà“ß°—π

4. »÷°…“¢âÕ‡ πÕ·π–‡√◊ËÕß°“√„Àâ∫√‘°“√
§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’  ”À√—∫ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’
·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈ —ß°—¥ ”π—°
°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

®“°°“√»÷°…“¢âÕ‡ πÕ·π– ‡√◊ËÕß°“√„Àâ

∫√‘°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’ ”À√—∫ºŸâµ‘¥‡™◊ÈÕ‡Õ™‰Õ«’

·≈–ºŸâªÉ«¬‡Õ¥ å¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈  —ß°—¥ ”π—°

°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ºŸâ«‘®—¬‰¥â√«∫√«¡

¢âÕ§‘¥‡ÀÁπ®“°ºŸâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡∑—ÈßÀ¡¥ 120 §π

¡’ºŸâ· ¥ß§«“¡§‘¥‡ÀÁπ‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ ®”π«π 13 §π

§‘¥‡ªìπ√âÕ¬≈– 10.83 ¢ÕßºŸâµÕ∫·∫∫ Õ∫∂“¡

∑—ÈßÀ¡¥ √ÿª¢âÕ‡ πÕ·π– ¥—ßπ’È

1) ¥â“π§«“¡‡ªìπ√Ÿª∏√√¡∫√‘°“√ §≈‘π‘°

æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°

°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√ ‰¡à¡’¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡

2) ¢âÕ ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√¥â“π§«“¡

πà“‡™◊ËÕ∂◊Õ§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

æ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ ·æ∑¬å

§«√≈ßµ√«®„Àâµ√ß‡«≈“

3) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√¥â“π°“√µÕ∫

 πÕß§«“¡µâÕß°“√§≈‘π‘°æ‘ ‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß

‚√ßæ¬“∫“≈·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å
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°√ÿß‡∑æ¡À“π§√ æ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–

‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ ¢Õ„Àâ‡®â“Àπâ“∑’Ë®à“¬¬“‡√Á«¢÷Èπ

4) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√¥â“π°“√„Àâ

§«“¡¡—Ëπ„®§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

æ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ µâÕß°“√

¬“∑’Ë√—°…“„ÀâÀ“¬¢“¥‰¥â

5) ¢âÕ‡ πÕ·π–µàÕ∫√‘°“√¥â“π°“√‡¢â“„®

√—∫√Ÿâ§«“¡µâÕß°“√§≈‘π‘°æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈

·ÀàßÀπ÷Ëß  —ß°—¥ ”π—°°“√·æ∑¬å °√ÿß‡∑æ¡À“π§√

æ∫«à“ ºŸâ√—∫∫√‘°“√„Àâ¢âÕ‡ πÕ·π–‡æ‘Ë¡‡µ‘¡ §◊Õ §«√

¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë∑’Ë “¡“√∂µ‘¥µàÕ‡√◊ËÕß°“√π—¥À¡“¬

‚¥¬‡©æ“– §«√¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë∑’Ëµ‘¥µàÕπÕ°‡«≈“√“™°“√

‰¥â ·≈–√–∫∫π—¥À¡“¬§«√¡’‡®â“Àπâ“∑’Ë§Õ¬µ‘¥µ“¡

‡©æ“–µ—«°—∫§π‰¢â¥â«¬

∫∑ √ÿª/¢âÕ‡ πÕ·π–
®“°º≈°“√»÷°…“∑’Ëæ∫«à“  °“√√—∫√ŸâµàÕ§ÿ≥¿“æ

∫√‘°“√ Ÿß°«à“§«“¡§“¥À«—ßµàÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√ ‚¥¬

§«“¡§“¥À«—ßÕ¬Ÿà„π√–¥—∫¡“°  à«π°“√√—∫√ŸâÕ¬Ÿà„π

√–¥—∫¡“°∑’Ë ÿ¥ · ¥ß«à“ „π°“√„Àâ∫√‘°“√§≈‘π‘°

æ‘‡»…‡Õ™‰Õ«’¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈∑’Ë∑”°“√»÷°…“π’È ¡’

§ÿ≥¿“æ Ÿß°«à“∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√§«“¡§“¥À«—ß ´÷Ëß®–

∑”„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√‡°‘¥§«“¡æ÷ßæÕ„®∑’Ë‰¥â√—∫¡’§ÿ≥¿“æ

¡“°°«à“∑’Ë§“¥À«—ß ·µàÕ¬à“ß‰√°Áµ“¡§«√¡’°“√

æ—≤π“√–∫∫∫√‘°“√„Àâ¡’§ÿ≥¿“æ„π¡ÿ¡¡Õß¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√Õ¬Ÿà‡ ¡Õ‡æ◊ËÕ√—°…“§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√‰«â ´÷Ëß®– àß

º≈„Àâ®”π«πºŸâ√—∫∫√‘°“√ª√–∑—∫„® ·≈–‡¢â“¡“√—∫

∫√‘°“√°“√√—°…“∑’Ë§≈‘π‘°æ‘‡»…·Ààßπ’ÈÕ¬à“ßµàÕ‡π◊ËÕß

´÷Ëß‡ªìπÀ—«„®„π°“√¥Ÿ·≈√—°…“ºŸâªÉ«¬°≈ÿà¡π’È

1. ¥â“π§«“¡‡ªìπ√Ÿª∏√√¡¢Õß°“√∫√‘°“√

(tangible) ‡ªìπ¥â“π∑’ËºŸâ√—∫∫√‘°“√æ÷ßæÕ„®πâÕ¬∑’Ë ÿ¥

‚√ßæ¬“∫“≈§«√ª√—∫ª√ÿß ∂“π∑’Ëµ—Èß¢Õß§≈‘π‘° ‰¥â·°à

°“√®—¥ ÀâÕßµ√«®„Àâ¡‘¥™‘¥ ‡ªìπ à«πµ—«¡“°¬‘Ëß¢÷Èπ

∑“ ’„À¡à „Àâ¡’§«“¡ ¥„  ¡’™’«‘µ™’«“ ‡æ‘Ë¡·ºàπæ—∫

°“√„Àâ§«“¡√Ÿâ¥â“π ÿ¢¿“æµà“ß Ê À¡ÿπ‡«’¬π‡ª≈’Ë¬π

Õ¬Ÿà‡ ¡Õ Ê

2. ¥â“π§«“¡‡™◊ËÕ∂◊Õ‰«â«“ß„® (reliability) ‰¥â

§«√ª√—∫ª√ÿß‡√◊ËÕß √–∫∫°“√π—¥À¡“¬°“√‡≈◊ËÕππ—¥ „π

°√≥’∑’ËµâÕß¡’°“√‡≈◊ËÕπ°“√„Àâ∫√‘°“√¢Õß§≈‘π‘°®“°

∑“ß‚√ßæ¬“∫“≈ ·≈–°“√¢Õ‡≈◊ËÕππ—¥®“°ºŸâªÉ«¬

πÕ°®“°¡’™àÕß∑“ß°“√‚∑√ª√– “π‚¥¬µ√ß ‡æ‘Ë¡

™àÕß∑“ßª√–™“ —¡æ—π∏å ◊ËÕ “√„Àâ‡¢â“„®ßà“¬ ™—¥‡®π

¢÷Èπ∑“ß web site ¢Õß‚√ßæ¬“∫“≈ ‰¥â·°à «—π‡«≈“„Àâ

∫√‘°“√¢Õß§≈‘π‘° ¢—ÈπµÕπ°“√„™â∫√‘°“√ °“√µÕ∫

¢âÕ Õ∫∂“¡ ¢âÕ¢âÕß„® ‰¥â·°à ‡∫Õ√å‚∑√»—æ∑å ¢Õß call

center

3. ¥â“π°“√µÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫

∫√‘°“√ (responsiveness) §«√ª√—∫ª√ÿß∂÷ß·¡â«à“º≈

°“√»÷°…“§√—Èßπ’È°“√√—∫√Ÿâ¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√ Ÿß°«à“§«“¡

§“¥À«—ß‡æ◊ËÕ§ÿ≥¿“æ∫√‘°“√∑’Ë¬—Ëß¬◊π·≈– πÕßµÕ∫

µàÕ§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√Õ¬à“ß¡’ª√– ‘∑∏‘¿“æ

§«√¡’°“√ª√—∫ª√ÿß¢âÕ∑’Ë¡’§–·ππ§ÿ≥¿“æµË”°«à“

¢âÕÕ◊Ëπ Ê ‰¥â·°à °“√æ—≤π“∫ÿ§≈“°√¥â“π°“√∫√‘°“√

„Àâ¡’§«“¡æ√âÕ¡·≈–§«“¡‡µÁ¡„®∑’Ë®–„Àâ∫√‘°“√‚¥¬

 “¡“√∂µÕ∫ πÕß§«“¡µâÕß°“√¢ÕßºŸâ√—∫∫√‘°“√‰¥â

Õ¬à“ß∑—π∑à«ß∑’ ®—¥√–∫∫°“√π—¥ ·≈–°“√‡¢â“√—∫

∫√‘°“√„Àâßà“¬·≈– –¥«° ‰¡àµâÕß√Õπ“π À“·π«∑“ß

∑’Ë®–≈¥§«“¡‰¡àæ÷ßæÕ„®µàÕ∫√‘°“√¢Õß∫ÿ§≈“°√

‡À≈à“π’È ‡™àπ °“√§—¥‡≈◊Õ°∫ÿ§§≈„Àâ‡À¡“– ¡°—∫ß“π

°“√®—¥Õ—µ√“°”≈—ß„Àâ‡À¡“– ¡ °“√„ÀâºŸâ√—∫∫√‘°“√

ª√–‡¡‘π„Àâ§–·ππºŸâ„Àâ∫√‘°“√¥’‡¥àπ ‡æ◊ËÕ„Àâ°“√™◊Ëπ™¡

4. ¥â “π°“√ „Àâ § «“¡¡—Ë π „ ®¢Õß∫√‘ ° “ √

(assurance) §«√ª√—∫ª√ÿß ‚¥¬‡®â“Àπâ“∑’Ëµà“ß Ê ∑’Ë„Àâ

∫√‘°“√§«√æ—≤π“§«“¡√Ÿâ§«“¡ “¡“√∂„Àâ∑—π ¡—¬

Õ¬Ÿà‡ ¡Õ ‡æ‘Ë¡¡ÿ¡§«“¡√Ÿâ‡√◊ËÕß¬“ ·≈–°‘®°√√¡ §ÿ¬°—∫

À¡Õ‡√◊ËÕß¬“ ª√÷°…“‡¿ —™°√ ‡æ◊ËÕ„ÀâºŸâ„™â∫√‘°“√‰¥â

 Õ∫∂“¡ ‡√◊ËÕß°“√„™â¬“ º≈¢â“ß‡§’¬ß¢Õß¬“ ·≈–

·π«°“√√—°…“¢Õß¬“™π‘¥„À¡à Ê
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5. ¥â“π°“√‡¢â“„®°“√√—∫√Ÿâ§«“¡µâÕß°“√¢Õß

ºŸâ√—∫∫√‘°“√ (empathy) §«√ª√—∫ª√ÿß √–∫∫π—¥„Àâ¡’
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