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บทคัดย่อ 

การศึกษาในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการของบริษทั ซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซลัแทนท ์จ ากดั โดยใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL ในการประเมิน

ความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ผ่านการส่งแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 174 คนจาก 7 

บริษทัลูกคา้ท่ีเป็นผูป้ระกอบการน าเขา้และส่งออก       

 ผลการศึกษา พบวา่ ลูกคา้กลุ่มตวัอยา่งของบริษทัซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซลัแทนท ์จ ากดั ส่วนใหญ่

เป็นเพศชาย มีอายุ 20-39 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สัญชาติไทย มีอาชีพพนักงานเอกชนจ านวนมากท่ีสุด 

และส่วนใหญ่มีรายได้อยู่ท่ี 15,001-30,000 บาท รูปแบบการใช้บริการ จะใช้บริการ กศก .184, กศก.185 และ

ระบบ WMS มากท่ีสุดเช่นกนั เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้จริงของคุณภาพ

การบริการของผูต้อบแบบสอบถามและประเมินเป็นความพอใจต่อการใหบ้ริการ ผลท่ีไดมี้ดงัต่อไปน้ี 

 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจเร่ืองการมีส่ิงอ านวยความสะดวก

แก่ผูใ้ชบ้ริการครบครัน เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ อินเตอร์เน็ต ห้องรับรอง เป็นตน้ ซ่ึงมีความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุดเท่ากบั  -0.83    

 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability พบวา่ลูกคา้มีความไม่พอใจเร่ืองพนกังานสามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้

ได้เป็นอย่างดี เช่น เม่ือมีเอกสารผิดพลาด สามารถแก้ไขได้ทันที  มีค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความ

คาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.47      

 ดา้นความรับผิดชอบ (Responsiveness) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจในเร่ืองการมีแผนส ารองส าหรับ

สถานการณ์ฉุกเฉินต่างๆ เช่น ขอ กศก.185 ไม่ทนัการน าของเขา้ประเทศเพื่อเร่ิมการผลิต ซ่ึงมีค่าความแตกต่าง

ของ ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.70  

 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจในเร่ืองพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ทั้ง

การยิ้มแยม้ และทกัทายดว้ยความเป็นมิตร ซ่ึงมีความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อ

คุณภาพบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.67 



ดา้นการสร้างความมัน่ใจ(Assurance) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจใน 2 ประเด็นเท่า ๆ กนั คือ เร่ืองการ

ท างานอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ และ มีการวางแผนการท างานอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงมีค่าความแตกต่างของ 

ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.47   

 คุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้งหมดของบริษทั ซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซลัแทนท ์จ ากดั ลูกคา้มี

ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ี

ไดรั้บจริงสูงเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ซ่ึงเม่ือประเมินคุณภาพการบริการ ผลท่ีไดค้ือลูกคา้มีความไม่

พอใจ โดยมีความแตกต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.47 

บทน า (INTRODUCTION) 

บริษทั ซีเอช โปรเฟสชั่นแนล คอนซัลแทนท์ จ ากัด เป็นบริษทัประกอบธุรกิจเป็นท่ีปรึกษาด้านการ

น าเขา้และส่งออก ไดจ้ดทะเบียนนิติบุคคลตามกฎหมายแพ่งและพาณิชยข์ึ้นเม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน พ.ศ.2561 โดย

ส านกังานใหญ่ตั้งอยูเ่ลขท่ี 188/247 ม.1 ต.หนองขาม อ.ศรีราชา จ.ชลบุรี รหสัไปรษณีย ์20110 มีวตัถุประสงคใ์น

การด าเนินธุรกิจคือ ประกอบธุรกิจบริการรับเป็นท่ีปรึกษาและใหค้ าแนะน าปัญหาเก่ียวกบัดา้นกฎหมายศุลกากร 

ระเบียบพิธีการศุลกากร กฎหมายบีโอไอ กฏหมายธุรกิจอ่ืนๆรวมทั้งระเบียบและขอ้ปฏิบติัเก่ียวกบัการน าเขา้

ส่งออกสินคา้หรือบริการระหว่างประเทศ  นอกจากน้ียงัประกอบกิจการพฒันาระบบโปรแกรมคอมพิวเตอร์ใน

การบริหารจดัการคลงัสินคา้และสินคา้คงคลงั ซ่ึงบริษทัมีความเช่ียวชาญในดา้นการจดัตั้งเขตปลอดอากรไป

จนถึงการควบคุมการบริหารจัดการการปฏิบัติงานในเขตปลอดกร และวางระบบ WMS ให้ครอบคลุมการ

บริหารจดัการคลงัสินคา้และสินคา้คงคลงัให้กบับริษทัลูกคา้ ในปัจจุบนักิจการมีการเติบโตของผลก าไรมากถึง 

20% เม่ือเทียบกบัปีท่ีผ่านมา และมีลูกคา้ท่ีเป็นบริษทัผูป้ระกอบการทั้งรายใหม่ไปจนถึงบริษทัขนาดใหญ่ท่ีมี

มูลค่าการลงทุนหลายลา้นเพิ่มมากขึ้น แต่ดว้ยวิสัยทศัน์ของผูบ้ริหารท่ีตอ้งการให้กิจการเติบโตขึ้นมากกว่าน้ี 

และดว้ยสภาวะวิกฤตการณ์การระบาดของเช้ือไวรัสโควิด จึงเกิดค าถามว่ากิจการอาจเติบโตมากกว่าน้ีก็เป็นได ้

ผูบ้ริหารจึงก าหนดกรอบความตอ้งการไวว้่าตอ้งการให้กิจการเติบโตไดอ้ย่างดีภายใตปั้จจยัแวดลอ้มท่ีควบคุม

ไม่ได ้รวมทั้งการด าเนินธุรกิจท่ีมีความยดืหยุ่นสามารถปรับตวัให้ทนัตามเหตุการณ์ ผูจ้ดัท ามองเห็นปัญหาและ

ความตอ้งการท่ีเกิดขึ้นจึงท าวิจยัไปในทิศทางการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของบริษทั ดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL นัน่เอง 

 

 



ทบทวนวรรณกรรม (LITERATURE REVIEW) 

ความพึงพอใจคือ ส่ิงท่ีเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจจึงเป็นผลของ การแสดงออกของ

ทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบหน่ึง ซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมี  ประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราได้รับ 

อาจจะมากหรือน้อยก็ได้ และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ แต่ถา้

เม่ือใดส่ิงนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได ้ก็จะเกิดความรู้สึกทางบวกเป็น

ความรู้สึงท่ีพึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้ม ถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงัไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิด

ความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึก ไม่พึงพอใจ  

เคร่ืองมือท่ีศึกษาความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการและการรับรู้ท่ีมีต่อการ

บริการจริงโดยไดส้ร้างเคร่ืองมือ ท่ีเรียกว่า SERVQUAL โดยก าหนดมิติคุณภาพการบริการออกเป็น 5 มิติไดแ้ก่ 

1. ด้านการสัมผสัและรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ (Tangibility) 2. ด้านความเช่ือถือได้ของ

คุณลักษณะหรือมาตรฐานการบริการ (Reliability) 3. ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

(Responsiveness) 4. ดา้นความรู้ความสามารถท่ีจะน าไปสู่ความน่าเช่ือมัน่และเช่ือถือ (Assurance) 5. ดา้นความ

เอาใจใส่ต่อลูกคา้ (Empathy)  

วธีิการวิจัย (RESEARCH METHODOLOGY)        

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง          

  ประชากรส าหรับการวิจัยคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของบริษทัซีเอช โปรเฟสชั่นแนล 

คอนซลัแทนท ์จ ากดั เน่ืองจากบริษทั ซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซลัแทนท ์จ ากดั เป็นบริษทัประกอบธุรกิจเป็น

ท่ีปรึกษาดา้นการน าเขา้และส่งออก ให้ค  าแนะน าปัญหาเก่ียวกบัดา้นกฎหมายศุลกากร ระเบียบพิธีการศุลกากร 

กฎหมายบีโอไอ กฏหมายธุรกิจอ่ืนๆรวมทั้งระเบียบและขอ้ปฏิบติัเก่ียวกบัการน าเขา้ส่งออกสินคา้หรือบริการ

ระหว่างประเทศ  นอกจากน้ียงัประกอบกิจการพฒันาระบบโปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการบริหารจัดการ

คลงัสินคา้และสินคา้คงคลงั ลูกคา้ของบริษทัซีเอชจะเป็นลูกคา้ในลกัษณะผูป้ระกอบการท่ีประกอบธุรกิจน าเขา้ 

และส่งออกเป็นหลกั ผ่านการตอบแบบสอบถามความคาดหวงัและพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ผูว้ิจยัไม่

ทราบขนาดประชากร จึงก าหนดสัดส่วนประชากร 0.2 ก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ 90 % และความคลาดเคล่ือน 

10%     



เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย          

  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามลูกคา้เก่ียวกบัความคาดหวงัและ

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซัลแทนท์ จ ากดั โดย

การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน   

  ดงัน้ี ตอนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถาม 7 ขอ้ 

โดยสอบถาม เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สัญชาติ อาชีพ รายได ้รูปแบบการใชบ้ริการ เป็นแบบปลายปิด (Close 

ended question) ใหเ้ลือกตอบในช่องท่ีก าหนด       

 ตอนท่ี 2 แบบสอบถามความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั 

ซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซัลแทนท ์จ ากดั ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือไวใ้จ

ในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูบ้ริโภค ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการและดา้นความเห็นอกเห็นใจ

ผูรั้บบริการ เป็นแบบปลายปิด (Close ended question) จ านวน 23 ขอ้ โดยแต่ละค าถามจะมีระดบัความพึงพอใจ 

5 ระดับ ได้แก่ พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจน้อย และพึงพอใจน้อย ท่ีสุด 

การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ        

 แบบสอบถามฉบบัน้ี มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี      

 1. ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ 

คุณภาพการใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือ SERVQUAL        

 2. สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทัซีเอช โปร

เฟสชัน่แนล คอนซัลแทนท ์จ ากดั และตรวจสอบเน้ือหาแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ น าไป

ใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้น ามาปรับปรุงแกไ้ขตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา  

 3. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาไดแ้ก่ กปัตนัภูเบศ อยูสุ่ข 

4. น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 30 คน 
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) แบบ 
Cronbach’s alpha ไดค้่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม เท่ากบั 0.88 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามน้ีมี
ความเช่ือถือไดน้ ามาเก็บขอมูลคร้ังต่อไป 
การเก็บรวบรวมข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมลู 

ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ท่ี
บริษทั ซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซัลแทนท ์จ ากดัไปให้บริการในดา้นต่างๆ โดยการรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัได้



แจกแบบสอบถามไปจ านวน 174 ชุด โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมา และมีความสมบูรณ์ จ านวน 174 
ชุด คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต ์โดยมีระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ระหวา่ง เดือนมกราคม พ.ศ. 2564 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2564 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 2 เดือน 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผูวิ้จยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 
1. วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา สัญชาติ อาชีพ รายได ้และ
รู ป แ บ บ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร  ส ถิ ติ ท่ี ใ ช้ คื อ  ส ถิ ติ เ ชิ ง พ ร ร ณ น า  ไ ด้ แ ก่  ค่ า ค ว า ม ถ่ี  แ ล ะ ร้ อ ย ล ะ 
2. วิเคราะห์ขอ้มูลความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั ซีเอช โปร
เฟสชั่นแนล คอนซัลแทนท์ จ ากัด สถิติท่ีใช้คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน   
3. หาผลต่างของความคาดหวงัและความพึงพอใจโดยหาจาก ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจหลงัจากการได้รับ
บริการลบดว้ยค่าเฉล่ียของความคาดหวงัก่อนการใชบ้ริการ 

เกณฑ์การแปลผล 

ซ่ึงมีเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน จากสูตรค านวณระดับการให้คะแนนเฉล่ียใน แต่ละ
ระดบัชั้น โดยใชสู้ตรค านวณช่วงความกวา้งของชั้น ผลลพัธ์ท่ีได ้เท่ากบั 0.80 โดยท่ีคะแนน 4.21-5.00 หมายถึง 
ความคิดเห็นดว้ยมากท่ีสุด คะแนน 3.414.20 หมายถึง ความคิดเห็นดว้ยมาก คะแนน 2.61-3.40 หมายถึง ความ
คิดเห็นด้วยปานกลาง คะแนน 1.81-2.60 หมายถึง ความคิดเห็นระดับน้อย คะแนน 1.00-1.80 หมายถึง ความ
คิดเห็นระดบันอ้ยท่ีสุด 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษาวิจยัเร่ืองการศึกษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของลูกค้าต่อ

คุณภาพการให้บริการของบริษัท ซีเอช โปรเฟสชั่นแนล คอนซัลแทนท์ จ ากัด ผู ้วิจัยได้น าข้อมูลจาก

แบบสอบถามของกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 174 คน ท่ีกระจายไปยงัลูกคา้ทั้งหมด 7 บริษทั น ามาท าการวิเคราะห์ดว้ย

วิธีการ SERVQUAL โดยมีการน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

ตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบกลุ่มตวัอย่างของบริษทัซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซัล

แทนท ์จ ากดั ส่วนใหญ่เป็นเพศชายมากกว่า และมีอาย ุ20-39 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี สัญชาติไทย มีอาชีพ



พนักงานเอกชนจ านวนมากท่ีสุด และส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยู่ท่ี 15,001-30,000 บาท รูปแบบการใช้บริการ จะใช้

บริการ กศก.184, กศก.185 และระบบ WMS มากท่ีสุด 

ตอนท่ี 2 ความคาดหวังและความพึงพอใจในการให้บริการของบริษัท ซีเอช โปรเฟสช่ันแนล คอนซัลแทนท์ 

จ ากดั 

ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibles) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจเร่ืองการมีส่ิงอ านวยความสะดวก

แก่ผูใ้ชบ้ริการครบครัน เช่น ท่ีจอดรถเพียงพอ อินเตอร์เน็ต ห้องรับรอง เป็นตน้ ซ่ึงมีความแตกต่างของค่าเฉล่ีย

ของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุดเท่ากบั  -0.83 

ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจเร่ืองพนักงานสามารถแก้ปัญหาเฉพาะ

หนา้ไดเ้ป็นอย่างดี เช่น เม่ือมีเอกสารผิดพลาด สามารถแกไ้ขไดท้นัที มีค่าความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความ

คาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.47 

 ดา้นความรับผิดชอบ (Responsiveness) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจในเร่ืองการมีแผนส ารองส าหรับ

สถานการณ์ฉุกเฉินต่างๆ เช่น ขอ กศก.185 ไม่ทนัการน าของเขา้ประเทศเพื่อเร่ิมการผลิต ซ่ึงมีค่าความแตกต่าง

ของ ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.70 

ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจในเร่ืองพนกังานมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี ทั้ง

การยิ้มแยม้ และทกัทายดว้ยความเป็นมิตร ซ่ึงมีความแตกต่างของค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อ

คุณภาพบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.67 

ดา้นการสร้างความมัน่ใจ(Assurance) พบว่า ลูกคา้มีความไม่พอใจใน 2 ประเด็นเท่า ๆ กนั คือ เร่ืองการ

ท างานอย่างเป็นระบบ มีประสิทธิภาพ และ มีการวางแผนการท างานอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงมีค่าความแตกต่างของ 

ค่าเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการมากท่ีสุดเท่ากบั -0.47 

คุณภาพการบริการโดยภาพรวมทั้งหมดของบริษทั ซีเอช โปรเฟสชัน่แนล คอนซลัแทนท ์จ ากดั ลูกคา้มี

ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการสูง โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 และมีการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ี

ไดรั้บจริงสูงเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.04 ซ่ึงเม่ือประเมินคุณภาพการบริการ ผลท่ีไดค้ือลูกคา้มีความไม่

พอใจ โดยมีความแตกต่างของค่าเฉล่ียเท่ากบั -0.47 

 
 


