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 วตัถุประสงค์ของการวิจยั คือ (H) ศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบัความ
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สถิติเชิงปริมาณที;ใช้ในการวิเคราะห์ดว้ย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี;ย ส่วนเบี;ยงเบนมาตรฐาน ค่าสถิติไคสแควร์ 
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 The objectives of this study were: first, to study the relationship between 

demographic factors with funeral hosts’ expectations and perceptions toward service 

quality; second, to study the level of outsource service quality of funeral floral 

arrangements; and third, to study the perception factors affecting service quality of 

funeral floral arrangements in regards to reliability, tangible, responsiveness, 

assurance, and empathy of service providers. The research instrument was  

a questionnaire which was distributed to 300 samples from the target group in 

Bangkok at the seven target areas of Wat Prasri Mahathat, Wat Makut Kasattiyaram,  

Wat Thepsirin, Wat Hua Lumphong, Wat Trithotsathep Worawihan, Wat Samian Nari, 

and Wat Sommanat. The quantitative statistics used to analyze the data was based on 

the commutative frequency of percentage, mean, standard deviation, Chi-square 

statistics and including the multiple regressions analysis.  

Results of the study revealed that only hosts’ careers had a significant 

relationship with their expectations and perceptions of service quality. Besides,  

the hosts had their expectations more than perceptions of service quality. Moreover, 

the factors affecting hosts’ perceptions of service quality were responsive (β = 0.287) 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

and tangible (β = 0.251), respectively. However, no significant impacts of reliability, 

assurance, and empathy on outsource service quality of funeral floral arrangements 

were observed. 
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บทที� � 

บทนํา 

 

�.� ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 ปัจจุบนัธุรกิจบริการได้เขา้มามีความสําคญัมากขึ�นในระบบเศรษฐกิจของประเทศต่างๆ 

โดยมีสัดส่วนอยา่งนอ้ยร้อยละ 50 – ,- ของผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (Gross Domestic Product : GDP) 

ของกลุ่มประเทศอุตสาหกรรม (วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, F-GH) ข้อมูลทางสถิติของรัฐบาล

ประเทศญีKปุ่นสรุปวา่ งานบริการมีสัดส่วนทางเศรษฐกิจประมาณร้อยละ 60 ของผลิตภณัฑ์มวลรวม

ของประเทศ (ธนากร  เกียรติบนัลือ, ออนไลน์, F--N) ขอ้มูลทางสถิติประเทศไทยในปี พ.ศ. F--- 

สรุปได้ว่า งานบริการมีสัดส่วนทางเศรษฐกิจประมาณร้อยละ FG.P (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 

ออนไลน์, F--N) ประเทศสิงคโปร์มีทรัพยากรธรรมชาติทีKจาํกัด แต่สามารถพฒันาประเทศให้

เจริญก้าวหน้าทางด้านเศรษฐกิจสูงกว่าทุกประเทศในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ เพราะ

ความสามารถในการพฒันาด้านธุรกิจภาคบริการด้วยการเพิKมผลผลิตภาคบริการเป็นหลัก 

(วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, F-GH) ทั�งนี� เนืKองจากอุตสาหกรรมการบริการไดเ้ขา้มามีบทบาทในเรืKอง

การสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั ในธุรกิจการผลิตมากขึ�น เช่น การซื�อรถยนตจ์ะมีการให้บริการ

ก่อน – หลงัการขายควบคู่กนัไปด้วย หรือการซื�อเครืKองใช้ไฟฟ้า เช่น โทรทศัน์ เครืKองซักผา้ ตูเ้ย็น 

เครืK องปรับอากาศ จะมีบริการด้านการเงิน การส่งสินคา้ถึงบ้าน การรับประกนั และการบาํรุงรักษา 

เป็นตน้ (ประสิทธิX   รัตนพนัธ์, พรพรรณ  ศรีประเสริฐ และรัศมี  รุ่งโรจน์อนนัต,์ ออนไลน์, F--N) 

 Christopher Lovelock และ Lauren Wright (2002) ไดใ้ห้คาํนิยามของการให้บริการไวว้า่ 
บริการเป็นการดาํเนินงานทีKฝ่ายหนึK งไดเ้สนอให้กบัอีกฝ่ายหนึK ง แมว้า่กระบวนการจะผกูติดมากบั
ผลิตภณัฑ์ ซึK งการดาํเนินงานด้านบริการมีลกัษณะทีKจบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถครอบครองได ้
บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจทีKสร้างคุณค่าและคุณประโยชน์ให้กบัผูบ้ริโภคในช่วงเวลาและ
สถานทีKทีK เฉพาะเจาะจง อันเป็นผลมาจากผูบ้ริโภคได้รับการตอบสนองในสิK งทีKปรารถนา 
ในชีวิตประจาํวนัผูบ้ริโภคมีการใช้บริการอย่างหลากหลาย เช่น การชมรายการโทรทศัน์ การใช้
โทรศพัท์ การพบทนัตแพทย ์การเสริมสวย เป็นตน้ ซึK งผูบ้ริโภคมกัไม่พอใจในมูลค่าและคุณภาพ
ของการให้บริการดา้นความล่าชา้ในการส่งมอบ ความไม่ละเอียดลออ ความไม่สะดวกในช่วงเวลา
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การรับบริการ ผลการปฏิบติังานตํKา และมีขั�นตอนทีKซบัซ้อน ส่วนผูป้ระกอบการมีปัญหาทีKแตกต่าง
จากผูบ้ริโภคคือ ความยากในการสร้างกาํไร หาพนกังานทีKมีทกัษะและทศันคติทีKดีในการทาํงานและ
การทาํให้ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจ ในปัจจุบนัผูป้ระกอบการในอุตสาหกรรมธุรกิจบริการจึงหา
วิธีการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูบ้ริโภคจากการทาํงานทีKมีประสิทธิภาพ และการสร้างกาํไรจาก
การดาํเนินงานทีKมีพนกังานทีKมีความชาํนาญการและมีความพึงพอใจในการทาํงาน 

คุณภาพการบริการจึงเป็นแนวความคิดของธุรกิจสมยัใหม่ทีKผูผ้ลิตสินคา้และบริการให้
ความสาํคญั ตั�งแต่ปีพ.ศ. 2513 เป็นตน้มา ต่อมาบริษทัทีKผลิตสินคา้ไดมี้การพฒันาเรืKองของคุณภาพ
และการใหบ้ริการ โดยมีผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลางและเป็นบุคคลสาํคญัทีKสุดของธุรกิจ ภายใตร้ะบบ
การผลิตสมยัใหม่ การเอาใจใส่ของผูบ้ริหารทุกระดบั รวมทั�งวิศวกรประจาํโรงงานและช่างเทคนิค 
จึงมีการปรับปรุงคุณภาพโดยเริKมตน้ตั�งแต่การวิจยัและพฒันาผลิตภณัฑ์ การออกแบบ การผลิต การจดัส่ง 
และการให้บริการ มีการสนบัสนุนให้บุคลากรภายในธุรกิจรับรู้ขอ้มูลผลการดาํเนินงานจากงาน
บริการผูใ้ชบ้ริการ มีการให้ขอ้มูลยอ้นกลบัเพืKอทาํการปรับปรุงและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่อไป อีกทั�ง
ไดมี้การนาํเทคโนโลยสีมยัใหม่มาประยุกตใ์ชใ้นองคก์ร ทั�งนี� เพืKอสร้างความประทบัใจสูงสุดให้แก่
ผูใ้ช้บริการ และเกิดความได้เปรียบเหนือกว่าคู่แข่งตลอดไป ในธุรกิจอุตสาหกรรมนั�น คุณภาพ 
การบริการจะเกีKยวขอ้งกบัการให้บริการหลงัจากทีKมีการจดัส่งสินคา้สําเร็จรูปไปยงัผูใ้ชบ้ริการแลว้ 
ส่วนในธุรกิจบริการนั� นคุณภาพการบริการจะเป็นส่วนหนึK งขององค์ประกอบกับตัวสินค้า 
ความรวดเร็วของการใหบ้ริการเป็นคุณภาพอยา่งหนึKงทีKวดัได ้ 

แนวความคิดสมยัใหม่ของธุรกิจชั�นนาํไดพ้ยายามขยายขอบเขตคุณภาพการบริการไปถึง
ผูใ้ชบ้ริการภายในและผูใ้ชบ้ริการภายนอก โดยในประเทศญีKปุ่นมีการทดลองใชก้ลอ้งวิดีโอสังเกต
พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการขณะรอรับบริการ พบว่าถา้ผูใ้ช้บริการคอยหน้าเคาน์เตอร์โรงแรมเป็น
เวลานานกวา่ 2 นาที ยงัไม่มีพนกังานโรงแรมมาตอ้นรับจะมีอาการกระสับกระส่ายและแสดงอาการ
ไม่พอใจ ในกรณีของภตัตาคารผูใ้ช้บริการจะแสดงอาการหงุดหงิดไม่พอใจถา้เขา้ไปในร้านนาน
กว่า 3 นาที ถา้ยงัไม่มีพนกังานเขา้มารับรายการอาหาร และเมืKอสัKงรายการอาหารไปแลว้ ภายใน 
6 นาทียงัไม่มีอาหารมาให้รับประทาน ผูใ้ช้บริการจะเริKมแสดงอาการไม่พอใจ จากตวัเลขดงักล่าว
ขา้งตน้ ธุรกิจโรงแรมและภตัตาคารในญีKปุ่นแห่งหนึKงไดน้าํมาใชใ้นการปรับปรุงการให้บริการเพืKอ
ไม่ให้ผูใ้ชบ้ริการคอยนาน โดยมีการกาํหนดมาตรฐานการปฏิบติังาน และไดฝึ้กอบรมพนกังานใน
กระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการประทบัใจในการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ทาํให้ธุรกิจมี
กาํไรสูงขึ�น สามารถขยายกิจการ และได้รับรางวลัเดมมิKง ซึK งเป็นรางวลัทางด้านการบริหารและ
พฒันาคุณภาพอยา่งยอดเยีKยมของประเทศญีKปุ่น (ธนากร  เกียรติบนัลือ, ออนไลน์, F--N)  
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Ziethaml, Parasuraman, and Berry (อา้งถึงใน ชชัวาลย ์ ทตัศิวชั, ออนไลน์, F--G) ไดเ้สนอ
แบบจาํลอง SERVQUAL เพืKอศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการทีKมีต่อ
บริการทีKไดรั้บ โดยเสนอความเห็นไวว้า่ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการทีKจะได้รับบริการจากหน่วยงานหรือองค์การทีKทาํหน้าทีKในการให้บริการ 
โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการนี�ยอ่มมีระดบัทีKแตกต่างกนัไป ขึ�นอยูก่บัปัจจยัหลายประการ เช่น 
ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า ประสบการณ์ทีKผ่านมา เป็นตน้ ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองหรือไดรั้บบริการทีKตรงตามคาดหวงั สะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพใน
การให้บริการของผูใ้ห้บริการ จากการศึกษางานวิจยัเป็นจาํนวนมาก พบว่า นอกจากจะศึกษาการ
รับรู้ในคุณภาพในการให้บริการแลว้ ยงัมีการศึกษาความคาดหวงัในการให้บริการเพืKอสะทอ้นถึง
คุณภาพในการให้บริการองคป์ระกอบในการให้บริการประกอบดว้ย ความเชืKอถือในมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจ
ในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ  
 สาํหรับองคก์รขนาดใหญ่ทีKมีการผลิตสินคา้ ไดมี้การเพิKมบริการดว้ย โดยบริการทีKเพิKมขึ�นนี�

เรียกว่าบริการภายใน (Internal Service) ได้แก่ งานกฎหมาย งานประชาสัมพนัธ์ งานทาํความสะอาด 

และงานรักษาความปลอดภยั เป็นตน้ โดยองค์กรขนาดใหญ่หลายแห่งเลือกทีKจะใชบ้ริการดงักล่าว

จากหน่วยงานภายนอก (Outsource) หรือทีKเรียกว่าผูรั้บเหมาช่วง (Subcontractor) ซึK งสามารถปฏิบติังาน

บริการเหล่านั� นได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าการทีKบ ริษ ัทจะดาํ เ นินการด้วยตนเอง 

(วีระรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, F-GH) หรือธุรกิจของตนเองไม่มีความถนดัในงานหรือกิจกรรมทีKเป็น

ต ้นเหตุให้มีค่าใช ้จ่ายสูง ขึ� นก็อาจใช ้ว ิธีการจ ้างบริการจากแหล่งภายนอก (Outsourcing) 

(สิทธิชยั  ฝรัKงทอง, ออนไลน์, F-GH) นอกจากนี�  จกัรกฤษณ์  แร่ทอง (F-GN) ไดใ้ห้คาํนิยามของการ

ว่าจา้งบริการจากแหล่งภายนอก หมายถึง การทีKองค์กรใดองค์กรหนึK ง มีการว่าจา้งองค์กรอืKนจาก

แหล่งภายนอกทีKน่าเชืKอถือและมีความเชีKยวชาญในดา้นนั�นๆ เขา้มารับผิดชอบและดาํเนินการแทน 

เช่น การดูแลรักษาความปลอดภยั การจดัการและบาํรุงรักษาระบบคอมพิวเตอร์ของสํานักงาน 

การดูแลเครืKองจกัร เป็นตน้ เพืKอให้องคก์รนั�นมุ่งเนน้ในกิจกรรมหลกัเท่านั�น เช่น การผลิต การวิจยั

และพฒันาสินคา้ และการบริการขององค์กรให้มีคุณภาพและความทนัสมยัมากยิKงขึ�น เพืKอสร้าง

อาํนาจทางการแข่งขนัในธุรกิจหลกั การวา่จา้งบริการจากแหล่งภายนอกจึงเป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ์ทีK

สามารถผลิตหรือให้บริการทีKมีคุณภาพสูงขึ�น โดยมีตน้ทุนทีKต ํKาลง จึงทาํให้กลยุทธ์นี� ถูกนาํไปใชใ้น

การดาํเนินธุรกิจต่างๆและขยายตวัอยา่งรวดเร็ว (รุ่งนภา  ไชยชมภู, 2553) 
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แนวคิดของการใช้บริการภายนอกเกิดขึ� นจากเหตุผลหลายประการ เช่น ธุรกิจและ 

การบริการมีการแข่งขนัสูง เทคโนโลยีมีการเปลีKยนแปลงอย่างรวดเร็ว การพฒันาบุคลากรให้มี

ความรู้ความสามารถตอ้งใช้เวลานาน ซึK งการใช้บริการภายนอกสามารถลดตน้ทุนได้จากการลด

ภาระในการซื�อและดูแลทรัพยสิ์น การลดค่าใชจ่้ายในการพฒันาบุคลากร สามารถคาํนวณค่าใชจ่้าย

ทีKจะเกิดขึ�นไดอ้ย่างถูกตอ้งและ มีประสิทธิภาพ สามารถควบคุมค่าใชจ่้ายจากสัญญาการใช้บริการ

ภายนอก โดยสามารถเพิKมขีดความสามารถในการแข่งขนัจากการดาํเนินการทีKมีความสะดวก 

รวดเร็ว ประหยดั มีประสิทธิภาพสูงในการตอบสนองการให้บริการ และสามารถกาํหนดระดบัของ

บริการ (Service Level) (จกัรกฤษณ์  แร่ทอง, ออนไลน์, F-GN) 

 ปัจจุบันงานศพเป็นงานทีKสร้างมูลค่าทางการเงินให้กับธุรกิจหลายประเภทโดยทีK 

บริษทั ศูนยว์ิจยักสิกรไทย จาํกดั (F-GP) ประเมินว่าธุรกิจทีKเกีKยวขอ้งกบัการจดังานศพทาํให้เกิด

มูลค่าทางการเงินหมุนเวียนประมาณ 35,000 ลา้นบาทต่อปี และมีแนวโน้มขยายตวัอย่างต่อเนืKอง 

ซึK งมูลค่าทางการเงินในธุรกิจทีKเกีKยวขอ้งกบังานศพทีKอยู่ในเกณฑ์ทีKสูง ทาํให้มีผูป้ระกอบการใน

ธุรกิจทีKเกีKยวขอ้งพยายามเขา้มาแข่งขนักนัในธุรกิจงานศพ เนืKองจากเป็นช่องทางในการสร้างรายได้

ให้กบัธุรกิจและเป็นการสร้างช่องทางการตลาดเพิKมขึ�น โดยเฉพาะผูป้ระกอบการในธุรกิจอาหาร

และเครืKองดืKม ธุรกิจสิKงพิมพ ์ธุรกิจของชาํร่วย ธุรกิจร้านจดัดอกไม ้รวมทั�งก่อให้เกิดธุรกิจรับจดังาน

ศพอยา่งครบวงจร เจา้ภาพงานศพโดยทัKวไปมกัไม่ทราบราคาและสถานทีKจาํหน่ายอุปกรณ์งานศพ 

ตอ้งใช้เวลาในการหาข้อมูลและเกิดเป็นต้นทุน เจา้ภาพส่วนใหญ่จึงนิยมสัKงสินค้าและอุปกรณ์

เครืKองใชง้านศพผา่นวดั ผูป้ระกอบการต่างๆจึงจาํเป็นตอ้งติดต่อสร้างความสันพนัธ์กบัวดั เพราะวดั

คือตลาดสําหรับสินค้างานศพทีKใหญ่ทีKสุด โดยธุรกิจจะเริK มเจาะตลาดระดับบนหรือผูมี้รายได้

ระดบัสูง เมืKอมีการแข่งขนักนัมากขึ�นก็จะขยบัลงมาเน้นเป้าหมายตลาดระดบักลาง ธุรกิจดงักล่าว

ไดรั้บความนิยม โดยเฉพาะในกลุ่มเจา้ภาพจดังานศพทีKตอ้งการความสะดวก ลดขั�นตอนทีKซบัซ้อน

และต้องการคาํแนะนําทีKจะปฏิบัติตามประเพณีอย่างถูกต้องครบถ้วน ความสัมพนัธ์ระหว่าง

ผูป้ระกอบการกบัผูมี้อาํนาจในการตดัสินใจเกีKยวกบัการให้บริการงานศพจึงเกิดขึ�นมา y รูปแบบ 

คือความสัมพันธ์เชิงอุปถัมภ์ ความสัมพันธ์เชิงการค้าทีKไม่อาศัยความสัมพันธ์ส่วนบุคคล 

และความสัมพนัธ์กึK งอุปถมัภกึ์K งการคา้ (ฐิติพร  รจนาสม และคณะ, F--z) โครงสร้างของตลาดใน

การให้บริการจัดงานศพของวดัจึงเป็นตลาดกึK งแข่งขันกึK งผูกขาด (Monopolistic Competition) 
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เพราะมีวดัทีKให้บริการจดังานศพเป็นจาํนวนมาก ถึงแมว้า่ลกัษณะของการให้บริการจะแตกต่างกนั 

แต่เจ้าภาพสามารถเลือกจดังานศพทีKวดัทีKให้บริการจดังานศพ เป็นลักษณะ Difference Product

ขึ�นอยูก่บัชืKอเสียงของวดั โดยทีKการบริการในการจดังานศพไม่แตกต่างกนั (ประพนธ์  นทีประสิทธิพร, 

F-GN)  

เนืKองจากเป็นการจดังานครั� งสุดทา้ยใหแ้ก่ผูเ้สียชีวติ ญาติของผูเ้สียชีวติจึงมีความตอ้งการจดั

พิธีกรรมเพืKออุทิศส่วนกุศลใหแ้ก่ผูล่้วงลบัใหดี้ทีKสุด อยา่งไรก็ตามค่าใชจ่้ายเฉลีKยในการจดังานศพจะ

แตกต่างกนัโดยขึ�นอยู่กบัรายละเอียดความตอ้งการของเจา้ภาพงานศพ การจดัพิธีแตกต่างกนัตาม

ความเ ชืK อทางศาสนา นอกจากนี� ค่ าใช้ จ่ ายย ังแตกต่างกันมากโดยเฉพาะงานศพในเขต

กรุงเทพมหานคร จากการสํารวจโดย บริษทั ศูนยว์ิจยักสิกรไทย จาํกดั (F-GP) พบว่าค่าใช้จ่ายใน

การจดังานศพในกรุงเทพมหานครและเมืองธุรกิจใหญ่โดยเฉลีKยจะสูงกว่าต่างจงัหวดัประมาณ 

3 เท่าตวั ค่าดอกไมป้ระดบัหนา้ศพและเมรุอยูใ่นช่วง H,}}} – z-,}}} บาท ค่าใชจ่้ายแตกต่างกนัตาม

ประเภทดอกไม ้ปริมาณของดอกไมที้Kใช ้และรูปแบบของการจดัดอกไม ้อีกทั�งยงัมีเจา้ภาพงานศพทีK

ตอ้งการเปลีKยนดอกไมใ้หม่ เนืKองจากดอกไมด้งักล่าวมีอายุการใช้งานประมาณ F – y วนั ดงันั�น 

เจา้ภาพในการผูต้ ั�งสวดพระอภิธรรมศพหลายวนั อาจจะตอ้งสัKงเปลีKยนดอกไม ้F - y ชุด นอกจากนี�

ในวนัเผาเจา้ภาพบางรายตอ้งการตกแต่งเมรุใหดู้สวยงาม ผลการสาํรวจยงัพบวา่ธุรกิจร้านจดัดอกไม้

มีรายไดจ้ากการจดัพวงหรีดจากการทีKผูไ้ปร่วมงานศพตอ้งการแสดงความไวอ้าลยัผูต้าย โดยเฉลีKย

รายได้จากการจดัพวงหรีดนั�นมีสัดส่วนถึงเกือบร้อยละ F} ของรายได้ของธุรกิจร้านจดัดอกไม้

ทั�งหมด และจากการศึกษากลยุทธ์การตลาดของธุรกิจรับจดัหีบศพในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า

ผู ้ประกอบการร้านดอกไม้จ ํานวน z- ร้านในเขตรัศมี z- กิโลเมตรจากวดัพระศรีมหาธาตุ 

วดัลาดพร้าว วดัหัวลาํโพง วดัธาตุทอง สืบกิจการมาจากบรรพบุรุษ เลือกประกอบธุรกิจใกล้กบั

แหล่งชุมชน ความเสีKยงของธุรกิจเกิดจากการลงทุนในการสัKงซื�อวตัถุดิบ เนืKองจากส่วนใหญ่เป็น

ดอกไม้สด ความแตกต่างของแต่ละร้านอยู่ทีKเอกลักษณ์ ความประณีต ความละเอียดในการจดั 

ผลิตภณัฑ์ส่วนใหญ่ทีKจาํหน่ายคือ พวงหรีด บริการจดัดอกไมห้น้าศพ หน้าเมรุ ในส่วนราคาพวง

หรีดดอกไมส้ดราคา N}} - F,}}} บาท การจดัดอกไมห้น้าศพหรือเมรุราคา -,}}} – z}},}}} บาท 

ขึ�นกบัตน้ทุนและรูปแบบทีKผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ ผูป้ระกอบการนิยมรับวตัถุดิบ เช่น ดอกไมส้ดจาก

จงัหวดัเชียงใหม่ และปากคลองตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด ใช้กลยุทธ์ในการลดราคา หรือ
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แถมดอกไมถ้วายพระในกรณีผูใ้ช้บริการสัKงในปริมาณมาก ด้านการจดัส่งคิดราคาตามระยะทาง 

(ฐิติพร  รจนาสม และคณะ, F--z) 

 จากอตัราการเสียชีวิตทีKสูงขึ�นทุกปีๆจากสาเหตุต่างๆ และธุรกิจทีKเกีKยวกบังานศพเป็นธุรกิจ
ทีKตอ้งใชค้่าใชจ่้ายเป็นจาํนวนมาก ซึK งค่าใชจ่้ายขึ�นกบัรูปแบบการจดังานและกาํลงัทรัพยข์องเจา้ภาพ 
โดยเฉพาะรูปแบบการจัดดอกไม้หน้าศพและหน้า เมรุ  จึง มีการแข่ งขันทางด้านธุรกิจ 
และดา้นการบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการสูง ดงันั�นการศึกษาครั� งนี� จึงตอ้งการศึกษาปัจจยัทีKส่งผลกระทบ  
ถึงระดบัคุณภาพบริการการใหบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ เพืKอนาํไปปรับปรุง
การใหบ้ริการดา้นการจดัดอกไม ้ซึK งไดรั้บความสนใจมากในการใชบ้ริการอยา่งหนึKงในปัจจุบนัและ
อนาคต โดยใชแ้บบจาํลอง SERVQUAL ของ Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ซึK งประกอบดว้ย 
- ปัจจยั ไดแ้ก่ ความเชืKอถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
จากวดัทีKมีชืKอเสียง , แห่งในกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ วดัพระศรีมหาธาตุวรวิหาร วดัมกุฏกษตัริยาราม 
วดัเทพศิรินทร์ วดัหวัลาํโพง วดัตรีทศเทพ วดัเสมียนนารี และวดัโสมนสั 

 

1.2 วตัถุประสงค์ของการวจัิย  

 การศึกษาการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพได้

กาํหนดวตัถุประสงคที์Kสาํคญัดงัต่อไปนี�  

 �.&.� เพืKอศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบับริการทีKคาดหวงัของการใช้

บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 

 �.&.& เพืKอศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพของการใช้

บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 

 �.&.' เพืKอศึกษาระดบัคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไมส้ําหรับ
งานศพ จากการศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดบับริการทีKคาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 

  �.&.( เพืKอศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับ
งานศพ ไดแ้ก่ ความเชืKอถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
มีผลกระทบต่อระดบัคุณภาพบริการ 
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1.3 สมมติฐานการวจัิย   

ในการวจิยัไดมี้การตั�งสมมติฐานเพืKอนาํไปสู่การตอบวตัถุประสงคด์งัต่อไปนี�  
  สมมุติฐานขอ้ทีK z ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ระดบัการศึกษา รายได้ และอาชีพ 

มีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของการใช้บริการภายนอกด้านการจัด
ดอกไมส้ําหรับงานศพ ไดแ้ก่ ความเชืKอถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
การตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ ความไว้วางใจในการให้บริการ และการให้
ความสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

 สมมุติฐานขอ้ทีK F ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ได้แก่ ระดบัการศึกษา รายได้ และอาชีพ 
มีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้
สําหรับงานศพ ได้แก่ ความเชืKอถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้
ความสาํคญักบัผูใ้ช้บริการ 

   สมมุติฐานขอ้ทีK y เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกบัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการมีความแตกต่างกนั 

  สมมุติฐานขอ้ทีK G ปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้
สําหรับงานศพ ได้แก่  ความเชืKอถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญั
กบัผูใ้ชบ้ริการ มีผลกระทบทางบวกต่อระดบัคุณภาพบริการ 
 
1.4 ขอบเขตการวจัิย 

 การวิจยัเรืKองการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบการวิจยัเป็นแบบเชิงสํารวจ (Survey Method) 
โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครืKองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยเลือก
ศึกษาประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ เจา้ภาพทีKมาใชบ้ริการจากวดัทีKให้บริการการจดังานศพ จากพื�นทีK
เป้าหมาย , วดัทีKมีชืKอเสียงของกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ วดัพระศรีมหาธาตุวรวิหาร วดัมกุฏกษตัริยาราม 
วดัเทพศิรินทร์ วดัหวัลาํโพง วดัตรีทศเทพ วดัเสมียนนารี และวดัโสมนสั (ไทยพบัลิกา, ออนไลน์, 
F--N) โดยเนน้ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่  ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ ส่วนปัจจยั
ด้านคุณภาพการให้บริการ ใช้แบบจาํลองแนวคิดจาก SERVQUAL ของ Parasuraman Zeithaml 
and Berry (1985) ซึK งเป็นแนวคิดสําหรับวดัคุณภาพการให้บริการ ประกอบด้วย - ปัจจยั ได้แก่ 
ความเชืKอถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการ
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ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

1. ระดบัการศึกษา 

2. รายได ้

3. อาชีพ 

ระดับบริการที�คาดหวงั 

1. ความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

2. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

3. การตอบสนองความตอ้งการของ 

ผูใ้ชบ้ริการ 

4. ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 

5. การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

ระดับคุณภาพบริการ 

ระดับการรับรู้บริการ 

1. ความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

2. สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

3. การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4. ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 

5. การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

 

ของผูใ้ช้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการ เพืKอหา
ช่องวา่งระหว่างความคาดหวงัคุณภาพ และการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ซึK งเป็นแนวทางในการ
พฒันากรอบแนวคิดในการวจิยัแสดงได ้ดงันี�  
  

 กรอบแนวคิด 

 

 
 

          

 

 

 

 

 

 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
ทีKมา : ปรับปรุงจาก Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) 
 

1.5  ประโยชน์ที�ได้รับจากการวจัิย    

 ผลการศึกษาวิจยัเรืKองการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับ
งานศพนั�น ทาํให้ไดข้อ้มูลจากผลการวิเคราะห์ถึงปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ทีKส่งผลต่อความ
คาดหวงัคุณภาพการให้บริการ การรับรู้คุณภาพการให้บริการ และระดบัคุณภาพการให้บริการจาก

H1 H2 

H3, H4 
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การใชภ้ายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ นอกจากนี� ยงัทาํให้ไดข้อ้มูลจากผลการวิเคราะห์
ปัจจยัทีKส่งผลกระทบถึงระดบัคุณภาพบริการเพืKอนาํไปปรับปรุงการให้บริการภายนอกดา้นการจดั
ดอกไม ้ซึK งไดรั้บความสนใจมากในการใชบ้ริการอยา่งหนึKงในปัจจุบนัและอนาคต 
 

�.2  นิยามคําศัพท์ 

�.2.� การจัดดอกไม้สําหรับงานศพ หมายถึง การจดัดอกไมห้นา้ศพ และการจดัดอกไมห้นา้
เมรุ มีรูปแบบการจดัเป็นกอหรือจดัเป็นสวนดว้ยตน้ไม ้ความแตกต่างของราคาขึ�นกบัจาํนวน ชนิด
ของดอกไม ้วธีิและรูปแบบในการจดั (บางกอกบูเก.้คอม, ออนไลน์, F--N) 

�.2.& คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง การให้บริการทีKสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการไดต้รงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และทาํให้ผูบ้ริโภคเกิด
ความพอใจ คุณภาพการให้บริการแตกต่างไปตามลกัษณะของผูใ้ชแ้ละมาตรฐานของผูใ้ชแ้ต่ละคน 
คุณภาพการให้บ ริการเ ป็นนามธรรมอธิบายได้ยากต้องใช้บ ริการก่อนจึงจะอธิบายได ้ 
(สุพรรณี  อินทร์แกว้, F-GP) 

�.2.' ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง ผูบ้ริโภคมีมาตรฐานบริการบางอย่างในใจ
ก่อนทีKจะทาํการบริโภค มีการสังเกตการณ์ปฏิบัติการ ทาํการเปรียบเทียบกับมาตรฐาน และ
ประเมินผลซื�อโดยคาํนึงสิK งทีKคาดว่าจะได้รับ เพืKอตอบสนองความต้องการทีKเฉพาะเจาะจง ซึK ง
ผูบ้ริโภคอาจทาํการเปรียบเทียบสิK งทีKได้รับมากบัสิK งทีKคาดว่าจะได้รับ โดยเฉพาะถ้าสินค้าหรือ
บริการต้องลงทุนด้วยเงิน เวลา และความพยายามเพืKอให้ได้มาซึK งทางเลือกในการแก้ปัญหา 
(Lovelock and Wright, 2002, p.87) 

�.2.( การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการทีKผูบ้ริโภคเลือกสรร จดัระเบียบ และ
ตีความสิKงเร้าออกเป็นความหมาย บุคคลหลายคนแมอ้ยู่ในเหตุการณ์เดียวกนัและในเวลาเดียวกนั 
แต่อาจตีความออกเป็นความหมายทีKไม่เหมือนกนัได ้เช่น ผูใ้ชบ้ริการทีKเขา้มาใช้บริการในสถานทีK
และเวลาเดียวกัน แต่ก็สามารถตีความการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการออกมาแตกต่างกันได ้
(วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, F-GH, หนา้ N,)   



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

บทที� 2 

ปริทศัน์วรรณกรรมและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 

2.1 แนวคิดการตลาดบริการ (Service Marketing)    

ความหมาย  

   บริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที�บุคคลหนึ� งเสนอแก่อีกบุคคลหนึ� ง ซึ� งมี

ลักษณะคือไม่สามารถมองเห็นหรือจบัต้องได้ และไม่มีผลในการเป็นเจ้าของ โดยอาจจะมีตวั

สินค้าเข้ามาเกี� ยวข้องด้วยหรือไม่ก็ได้ (ประสิทธิ/   รัตนพันธ์, พรพรรณ  ศรีประเสริฐ และ 

รัศมี  รุ่งโรจน์อนนัต,์ ออนไลน์, 4556) 

 บริการ หมายถึง การกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการที�ฝ่ายหนึ�งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ� ง 

โดย กระบ วนการที� เ กิด ขึ< นนั< นอาจมีตัว สิ นค้า เข้าม า เ กี� ย วข้อง  แต่โดย เนื< อแท้ข อง สิ� ง ที� 

เสนอให้นั<นเป็นการกระทาํ พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการ ซึ� งไม่สามารถนําไปเป็นเจ้าของได ้ 

(วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์, 45=>) 

 บริการ หมายถึง กิริยาหรือการดําเนินงานที�ฝ่ายหนึ� งได้เสนอให้กับอีกฝ่ายหนึ� ง แม้ว่า

กระบวนการจะผูกติดมากบัผลิตภณัฑ์ ซึ� งการดาํเนินงานมีลกัษณะที�จบัตอ้งไม่ได ้และไม่สามารถ

ครอบครองได ้บริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที�สร้างคุณค่าและคุณประโยชน์ให้กบัผูบ้ริโภคใน

ช่วงเวลาและสถานที�ที� เฉพาะเจาะจง อันเป็นผลมาจากผูบ้ริโภคได้รับการตอบสนองในสิ� งที�

ปรารถนา (Christopher  Lovelock and Lauren  Wright, 2002) 

 ลั ก ษ ณ ะ สํ า คั ญ ข อ ง บ ริ ก า ร  ( Attributes of Services) นั< น  ป ร ะ สิ ท ธิ/   รั ต น พั น ธ์ ,  

พรพรรณ  ศรีประเสริฐ และรัศมี  รุ่งโรจน์อนนัต ์(ออนไลน์, 4556) ไดส้รุปประเด็นสาํคญั ดงันี<  

  ^ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็น รู้สึก หรือสัมผสั

ไดเ้หมือนกบัสินคา้โดยทั�วไป โดยเฉพาะอยา่งยิ�งบริการที�เป็น Pure Service ผูบ้ริโภคจึงไม่สามารถ

ตรวจสอบหรือประเมินผลก่อนการซื<อได้ ส่งผลให้ผูบ้ริโภคตอ้งเผชิญกบัความไม่แน่นอนหรือ

ความเสี� ยง ในการตดัสินใจเลือกบริการของบริษทัหรือของคู่แข่งขนั ดงันั<นการตลาดบริการจึง
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เกี�ยวขอ้งกบัการลดความไม่แน่นอนหรือความเสี�ยงของผูบ้ริโภค โดยพยายามเพิ�มสิ� งที�ผูบ้ริโภค

สามารถจบัตอ้งไดเ้ขา้ไปในบริการ และการพฒันาตราสินคา้ให้มีความเขม้แข็ง เพื�อให้ผูซื้<อสามารถ

ตดัสินใจซื<อไดเ้ร็วขึ<น ตวัอยา่งเช่น สถานที� ตอ้งสามารถสร้างความเชื�อมั�นและความสะดวกให้กบัผู ้

ที�มาติดต่อ บุคคล พนกังานที�ให้บริการตอ้งมีการแต่งกายที�สุภาพ เหมาะสม บุคลิกหน้าตายิ<มแยม้

แจ่มใส พดูจาไพเราะ เพื�อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ เครื�องมือ อุปกรณ์ภายในสํานกังานจะตอ้งมี

ความทนัสมยัมีประสิทธิภาพ วสัดุสื�อสาร ไดแ้ก่ สื�อโฆษณาและเอกสารต่างๆ ตอ้งสอดคลอ้งกบั

บริการที� เสนอขาย และสอดคล้องกับลูกค้า สัญลักษณ์ ได้แก่ ชื�อตราสินค้า ต้องมีความเป็น

เอกลกัษณ์ โดดเด่น จดจาํไดง่้าย ราคา ตอ้งมีความสมเหตุสมผล เหมาะสมกบัระดบัการใหบ้ริการ 

  2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) ผลิตภณัฑ์ที�เป็นสินคา้ (Tangible Goods) 

การผลิตและการบริโภคจะแยกออกกนัอยา่งชดัเจน แต่บริการจะไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการ

ผลิตและการบริโภคออกจากกันได้ ผู ้ผลิตและผู ้บริโภคต้องเข้ามามีส่วนเกี�ยวข้องกัน เพื�อ

ผลประโยชน์ที�จะไดรั้บร่วมกนัเรียกวา่เป็น Co-Production Services 

  3 ไม่แน่นอน (Variability) บริการจะมีความไม่แน่นอน ในส่วนของกระบวนการ

ผลิต และผลที�ไดรั้บเนื�องจากบริการมีความยุง่ยากในการควบคุมและตรวจสอบมาตรฐานให้มีความ

สมํ�าเสมอ โดยเฉพาะอย่างยิ�งจะเกิดขึ< นเมื�อผูใ้ห้บริการเป็นบุคคล เช่น บริการตัดแต่งทรงผม 

ร้านอาหาร เป็นตน้ 

  4 ไม่สามารถจดัเก็บได ้(Perishability) บริการมีความแตกต่างจากสินคา้อีกประการ

หนึ�งก็คือไม่สามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด ้มีบริการนอ้ยประเภทมากที�จะมีความตอ้งการซื<อที�สมํ�าเสมอ 

ดงันั<นกลยุทธ์ราคาและการส่งเสริมการตลาดจึงเป็นเครื�องมือสําคญัที�นาํมาใชใ้นการช่วยลดปัญหา

ความตอ้งการซื<อที�ไม่สมํ�าเสมอ เช่นการลดราคาบตัรชมภาพยนตร์ในวนัพุธ 

 ความแตกต่างระหว่างสินค้าและบริการนั< น Christopher  Lovelock and Lauren  Wright 

(2002) ไดส้รุปประเด็นสาํคญั ดงันี<  

^ ลูกคา้ผูที้�ไดรั้บคุณค่าจากบริการไม่ไดเ้ป็นเจา้ของอย่างถาวร ความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการอยูที่�คุณค่าที�ไดรั้บ และวถีิทางที�ไดรั้บการปฏิบติัในระหวา่งที�มีการส่งมอบ ซึ� งมีอิทธิพล

อยา่งมากกบัความพึงพอใจ 
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4 สินคา้ที�เป็นบริการมีลกัษณะที�ไม่สามารถมองเห็นและจบัตอ้งได ้บริการมกัจะ

รวมองคป์ระกอบของสิ�งที�มีตวัตนไวด้ว้ย เช่น การนั�งบนเกา้อี<ของสายการบิน เป็นตน้ 

l การมีส่วนร่วมของลูกคา้ในกระบวนการผลิต เช่น การใช้เอทีเอ็ม หรือการทาํ

ความร่วมมือกบัผูใ้หบ้ริการ เช่น โรงแรม เป็นตน้ 

= บุคคลเป็นส่วนของผลิตภณัฑ์บริการ มีบทบาทสําคญัในการสร้างความแตกต่าง

ระหวา่งธุรกิจ คุณภาพของการให้บริการมาจากพนกังานที�ให้บริการ มีการผนัแปรไปตามลกัษณะ

ของลูกคา้ 

5 ลกัษณะความผนัแปรของสิ�งที�ป้อนเขา้สู่ระบบการผลิตและผลผลิต ส่งผลต่อการ

ควบคุมการดาํเนินงานของพนกังานและผูรั้บบริการ ซึ� งเป็นการยากในการสร้างมาตรฐาน และการ

ปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

6 บริการเป็นผลิตภัณฑ์ที�ประเมินคุณภาพได้ยาก ผูรั้บบริการมีความคาดหวงั 

ประสบการณ์ การรับรู้ที�แตกต่างกนั และผลของการส่งมอบไม่สามารถเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน 

m ไม่มีสินคา้คงคลงั เนื�องจากการบริการเป็นลกัษณะของการปฏิบติัมากกว่าเป็น

วตัถุที�จบัตอ้งได ้จึงไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้

> ความสําคญัของปัจจยัทางดา้นเวลา บริการส่วนใหญ่ส่งมอบคุณค่าในเวลาจริงที�

ผูรั้บบริการปรากฏตวัเพื�อรับบริการ เช่น สายการบิน โรงพยาบาล เป็นตน้ ซึ� งมีขอ้จาํกดัในการรอ

และระยะเวลาที�ผูรั้บบริการเตม็ใจรอรับบริการ 

n ช่องทางการจาํหน่ายแตกต่างจากสินค้าที�จ ับต้องได้ เช่น การโอนเงินทาง

อิเลคทรอนิคส์  ซึ� งองค์กรตอ้งมีการติดต่อกบัผูรั้บบริการและมีการบริหารพฤติกรรมผูรั้บบริการ 

และตรวจสอบวา่มีการส่งมอบคุณค่าโดยเรียบร้อย 

 ดงันั<นการบริการ หมายถึง การดาํเนินงานที�ผูใ้ห้บริการส่งมอบคุณค่าและคุณประโยชน์แก่

ผูรั้บบริการในช่วงเวลาและสถานที�ที�เฉพาะเจาะจง การดาํเนินงานมีลกัษณะที�จบัตอ้งไม่ได ้และไม่

สามารถครอบครองไดไ้ม่ได้เป็นเจา้ของอย่างถาวร เป็นผลิตภณัฑ์ที�ประเมินคุณภาพไดย้าก การ

บริการมกัมีการผกูติดมากบัผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูที่�การประเมินคุณค่าที�ไดรั้บ 

วถีิทางที�ไดรั้บการปฏิบติัในระหวา่งที�มีการส่งมอบ และการมีส่วนร่วมในกระบวนการ ในภาคการ

ผลิตซึ�งมีการใชก้ลยทุธ์ทางการตลาด =Ps ซึ� งเมื�อพิจารณาถึงความแตกต่างระหวา่งภาคการผลิตและ
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การบริการ จาํเป็นที�ตอ้งเพิ�มองคป์ระกอบเป็น >Ps แต่การวิจยัจะเนน้ทางดา้นคุณภาพการให้บริการ

ซึ� งจะไดอ้ธิบายรายละเอียดในหวัขอ้ถดัไป 

 

2.2 แนวคิดคุณภาพบริการ (Service Quality) 

 ความหมาย 

 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นสิ�งสาํคญัที�สุดที�จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ

ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการใหบ้ริการที�ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็น

สิ� งที�ต้องกระทํา ผู ้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ� งที�ต้องการ เมื�อผู ้รับบริการมีความต้องการ  

ณ สถานที�ที�ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบที�ตอ้งการ (ชชัวาล  ทตัศิวชั, ออนไลน์, 455=) 

 Zeithaml, Parasuraman and Berry (อา้งถึงใน ชชัวาล  ทตัศิวชั, ออนไลน์, 455=) ไดก้ล่าววา่ 

คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยทาํการ

เปรียบเทียบระหว่างการบริการที�คาดหวัง  (Expectation Service) กับการบริการที� รับรู้จริง 

(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซึ� งหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการที�สอดคล้องตรงตาม

ความต้องการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการที�มีระดับสูงกว่าที�ผูรั้บบริการได้คาดหวงั  

จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ� งจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ

จากบริการที�ได้รับเป็นอย่างมาก Kotler (^nnm, p. =w) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า  

เป็นความรู้สึกพอใจหรือผิดหวงัของลูกคา้ที�มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จาก

คุณสมบติัทางผลิตภณัฑ ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงัของลูกคา้ 

 ปัจจัยที�มีอทิธิพลต่อคุณภาพการให้บริการ 

 ปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปดว้ย (ชชัวาล  ทตัศิวชั, ออนไลน์, 

455=) 

  ^ ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ เป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ
ผูรั้บบริการเกี�ยวกับการบริการที�จะได้รับเมื�อใช้บริการ ความคาดหวงัในเรื� องคุณภาพในการ
ใหบ้ริการ มีระดบัที�แตกต่างกนัออกไปโดยเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที�ไดรั้บจากการบริการ
ไดคื้อ ผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงใหเ้ห็นวา่คุณภาพในการให้บริการมีนอ้ย ผูรั้บบริการมีความ
พึงพอใจแสดงว่ามีคุณภาพในการให้บริการ และผู ้รับบริการมีความประทับใจแสดงว่า  
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การใหบ้ริการนั<นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง ความคาดหวงัเป็นแนวคิดสําคญัที�
ได้รับการนํามาใช้สําหรับการศึกษาพฤติกรรมของผู ้บริโภค และคุณภาพการให้บริการ  
Ziethaml, Parasuraman, and Berry (อ้า ง ถึ ง ใ น ชัช วา ล   ทัต ศิ ว ัช , ออนไล น์ ,  4 5 5 =)  ไ ด้ เส นอ
แบบจาํลอง SERVQUAL เพื�อศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการที�มีต่อ
บริการที�ไดรั้บ โดยเสนอความเห็นวา่ ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการไม่ได้นําเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผูใ้ห้บริการอาจจะ
ใหบ้ริการอยา่งไร แต่พิจารณาวา่ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไร ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็น
การแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการที�อนัที�จะไดรั้บบริการจากหน่วยงานหรือองค์การที�
ทาํหน้าที�ในการให้บริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการมีระดบัที�แตกต่างกนัไป ขึ<นอยู่กบั
ปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การไดรั้บคาํบอกเล่า ประสบการณ์ที�ผา่นมา เป็น
ตน้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการไดรั้บการตอบสนองหรือได้รับบริการที�ตรงตามคาดหวงั 
แสดงให้เห็นถึงคุณภาพในการให้บริการของผูใ้ห้บริการ ปัจจัยที� เป็นตวักาํหนด (Determiner)  
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้= ประการ คือ การบอกแบบปากต่อปาก (Word - of - Mouth 
Communication) ความคาดหวงัที�เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัที�เกิดจาก
คาํบอกเล่าที�รับทราบจากคาํแนะนาํของเพื�อน หรือญาติสนิทที�เคยไปรับบริการในสถานที�แห่งนั<น
มาก่อน และพบว่ามีการให้บริการเป็นอย่างดี อนัทาํให้ผูฟั้งเกิดความคาดหวงัที�จะได้รับบริการ
เช่นนั<น ความต้องการส่วนบุคคล (Customer’s  Personal Needs) ซึ� งอาจจะเป็นสิ� งที�ทาํให้ระดับ
ความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัที�ลดลงจากเดิม ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) ความ
คาดหวงัอนัเกิดจากประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเกี�ยวขอ้งกบัประสบการณ์ด้านการบริการที�เคย
ได้รับ และมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั<งนี<  ประสบการณ์อาจจะเป็น
ประสบการณ์ที�สร้างความประทบัใจหรือความรู้สึกที�ไม่พึงพอใจก็ได ้ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 
(External Communication) เป็นความคาดหวงัที�เกิดจากการติดต่อสื�อสารเพื�อโน้มน้าวผูรั้บบริการ 
ซึ� งเป็นทั<งการสื�อสารทางตรงและการสื�อสารทางออ้ม เพื�อสร้างความเชื�อมั�นให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น 
การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นตน้  
  4 การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้
หมายถึง วิธีการที�บุคคลมองโลกที�อยูร่อบๆ ตวัของบุคคล บุคคล 4 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้
อย่างเดียวกนัภายใตเ้งื�อนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั<ง 4 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุน้ (Recognize) 
การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี�ยวกับตัวกระตุ้น
ดงักล่าวต่างกนั อย่างไรก็ตาม ยงัขึ<นกบัพื<นฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี�ยวกบัความ
ต้องการ ค่านิยม การคาดหวงั และปัจจยัอื�นๆ ทั< งนี<  มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ 
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ประกอบไปดว้ย เวลา หมายถึงเวลาของการตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเมื�อใดหรือในช่วงใด เหตุผลใน
การตดัสินใจใชบ้ริการนั<น เป็นการตดัสินใจที�ผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบระหวา่งประโยชน์ที�ไดรั้บกบั
ตน้ทุนที�ได้ลงไป การบริการ เนื�องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื� องของปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง 
ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการวดัคุณภาพการให้บริการจากผูรั้บบริการ
หรือลูกค้า  เนื< อหา โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก 
(Affective) และแนวโน้มของพฤติกรรม (Behavioral) ของผูรั้บบริการ บริบท (Context) ซึ� งได้รับ
อิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ และการรวม (Aggregation) โดยที�พฤติกรรมการใช้
บริการนั<น จะไดรั้บการพิจารณาวา่เป็นเรื�องของการทาํธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้างความสัมพนัธ์
ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ 
  l ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ ประสบการณ์ในอดีตที�
เกี�ยวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจยัหนึ� งที�มีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็น
ตวักาํหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการให้บริการของผูรั้บบริการมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัใน
ปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ นบัเป็นส่วนผสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหนึ�งใน 8 องคป์ระกอบ (8 Ps) ที�นกัการตลาดคาํนึงถึง
ในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ 
 แบบจาํลองที�สามารถนาํไปประยุกตใ์ชไ้ดดี้ ในการกาํหนดเป้าหมาย หรือทิศทางการสร้าง

การบริการที�มีคุณภาพ คือแบบจาํลอง SERVQUAL ของ Parasuraman ซึ� งระบุดา้นหรือมิติที�สําคญั

ต่างๆ ที�ก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกค้าว่าเป็นการบริการที�มีคุณภาพไว ้5 ด้านที�เรียกว่า 

RATER ดงันี<  (ศรัณยพงศ ์ เที�ยงธรรม, ออนไลน์, 2009) 

1 Reliability คือ ลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจไดมิ้ตินี< เกิดจากการให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
แม่นยาํไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกครั< ง 

2 Assurance คือ ลูกคา้รู้สึกมั�นใจ (ประกนัความมั�นใจให้ได)้ มิตินี< เกิดจากความรู้ 

และอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการที�ทาํใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมั�นใจต่อสถานบริการ 

3 Tangibles คือ ลูกคา้ไดม้องเห็นความพร้อมของเครื�องมือ และองคป์ระกอบต่างๆ 

มิตินี< เกี�ยวขอ้งกบัเรื�องเครื�องมือ หรืออุปกรณ์ทุกอย่างที�ลูกคา้เห็น ห้องรับรอง การจดัสถานบริการ 

เครื�องแบบ การมองเห็นสิ�งต่างๆ เกี�ยวกบัพนกังานบริการ 

4 Empathy คือ ลูกคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ มิตินี< คือ เรื�องการ เอาใจเขามาใส่

ใจเรา คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอย่างดีเอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถ
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จดจาํชื�อลูกคา้ รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาที�สอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ 

ฯลฯ เป็นตน้ 

5 Responsiveness คือ ลูกคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนอง มิตินี<หมายถึง การไม่เคย

ปฏิเสธลูกคา้ก่อนที�จะพยายามทาํตามความตอ้งการ รวมทั<งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีที�เห็นลูกคา้ 

ทนัทีที�ลูกคา้ถาม ทนัทีที�ลูกคา้ร้องขอ  

 สําหรับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ  การประเมินของผูรั้บบริการโดยทาํการเปรียบเทียบระหวา่งการ

บริการที�คาดหวัง  (Expectation Service) กับการบริการที� รับ รู้จริง (Perception Service) จากผู ้

ให้บริการ ซึ� งหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการที�สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ

หรือสร้างการบริการที�มีระดบัสูงกว่าที�ผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง

พอใจจากบริการที�ได้รับเป็นอย่างมาก คุณภาพของบริการเป็นสิ� งสําคญัที�สุดที�จะสร้างความ 

แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ ในการวิจยันี< จึงได้ใช้แบบจาํลอง SERVQUAL ของ  

Ziethaml, Parasuraman, and Berry ในการวดัระดบัความพึงพอใจ 

 

;.< แนวคิดการใช้บริการภายนอก (Outsourcing) 

ความหมาย 

 การวา่จา้งบริการจากแหล่งภายนอก (Outsourcing) หมายถึง การที�องคก์รใดองคก์รหนึ�ง มี

การว่าจ้างองค์กรอื�นจากแหล่งภายนอกที�น่าเชื�อถือและมีความเชี�ยวชาญในด้านนั< นๆ เข้ามา

รับผิดชอบและดาํเนินการแทน เช่น การดูแลรักษาความปลอดภยั การจดัการและบาํรุงรักษาระบบ

คอมพิวเตอร์ของสํานกังาน การดูแลเครื�องจกัร เป็นตน้ เพื�อให้องค์กรนั<นมุ่งเน้นในกิจกรรมหลกั 

(Core Competencies) เท่านั< น เช่น การผลิต การวิจัยและพัฒนาสินค้าและบริการขององค์กร  

ให้มี คุณภาพและความทันสมัยมากยิ�ง ขึ< น เพื�อสร้างอํานาจทางการแข่งขันในธุรกิจหลัก  

(จกัรกฤษณ์ แร่ทอง, ออนไลน์, 45=6) 

 การว่าจา้งบริการจากแหล่งภายนอก หมายถึง การใช้บริการจากภายนอกองค์กร ที�เรียก  

ผูใ้หบ้ริการ (Service Providers) เพื�อช่วยงานในบางส่วนชั�วคราวหรืองานพื<นฐานระยะยาว เป็นการ

ที�องค์กรมอบหมายงานบางส่วนของตนให้กับบุคคลหรือองค์กรภายนอกมาดําเนินการแทน  
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โดยผูว้า่จา้งจะเป็นผูก้าํหนดและควบคุมกาํกบัทุกส่วนตั<งแต่นโยบายไปจนถึงการปฏิบติังานในทุก ๆ 

ขั<นตอนของผูรั้บจา้ง เช่น นกัเขียนโปรแกรม นกัวิเคราะห์ระบบและเจา้หนา้ที�ทางดา้นเทคนิคให้มา

ช่วยงานในช่วงเร่งด่วน ในระยะเวลาสั<นๆ ดงันั<นแทนที�จะตอ้งเพิ�มพนกังาน อาจกระทาํโดยการว่า

บริษทัจดัหาคนช่วย (Contract Personnel Firm) โดยจ่ายค่าบริการเฉพาะช่วงที�กําหนด หรืออาจ

ติดต่อที�ปรึกษาทางดา้นไอที เมื�อตอ้งการความชาํนาญเฉพาะดา้น (เอ – สแควร์เน็ตเวิร์ค, ออนไลน์, 

4556)  

 ประเภทของการว่าจ้างบริการจากแหล่งภายนอก (Outsourcing)  

 ในดา้นการวา่จา้งบริการจากแหล่งภายนอกนั<น ไดแ้บ่งตามลกัษณะและจุดประสงคข์องงาน

และแบ่งตามส่วนของตลาด คือ แบ่งตามลกัษณะและจุดประสงค์ของงานและแบ่งตามส่วนของ

ตลาด ไดด้งันี<  (รุ่งนภา  ไชยชมภู, 2553) 

  ^ แบ่งตามลกัษณะและจุดประสงคข์องงาน ซึ� งไดแ้ก่ 

   ^.^ การเลือกสรรแหล่งให้บริการ (Selective Outsourcing) คือ การเลือก

งานในองคก์รนั<นๆ เพียงบางส่วนให้กบัองคก์รอื�นดาํเนินการแทนในบางส่วน ขณะเดียวกนัก็จะมี

บุคลากรขององคก์รที�รับผิดชอบกบังานที�เหลือในองคก์ร วิธีนี< ค่อนขา้งจะยืดหยุน่กบัองคก์รเพราะ

องค์กรสามารถประเมินและเลือกงานที�มีปัญหาหรือไม่สามารถทาํได้อย่างมีประสิทธิภาพ ให้ผู ้

ใหบ้ริการภายนอกช่วยจดัการใหมี้ประสิทธิภาพและทนัเวลามากขึ<น 

   ^.4 การใช้บริการจากแหล่งภายนอกทั< งหมด (Total Outsourcing) คือ  

การมอบหมายกิจกรรมนั<นๆ ให้กบัองคก์รอื�นดาํเนินงานทั<งหมด โดยใช้บริการมากกว่าร้อยละ >w 

เป็นการเลือกให้ผูใ้ห้บริการภายนอกมาช่วยในการจดัการงานดา้นใดดา้นหนึ� งทั<งหมด เช่น องคก์ร

ให้ผูใ้ห้บริการภายนอกมาช่วยจดัการทุกเรื�องในดา้นระบบสารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็นเรื�องฮาร์ดแวร์ 

ซอฟตแ์วร์ ระบบเครือข่าย การประมวลผลขอ้มูล การบาํรุงรักษา ฯลฯ โดยที�องค์กรสามารถจะลด

จาํนวนบุคลากรลงและเหลือไวเ้พียงบุคคลบางคนที�ประสานกบัผูใ้ห้บริการภายนอก วิธีการนี< จะมี

ความเสี�ยงอยูร่ะดบัหนึ�ง ทั<งนี< เพราะถา้บุคลากรที�ประสานงานกบัผูใ้หบ้ริการภายนอก 

   ^.l การจา้งบริการภายนอกเฉพาะอย่าง (Tactical Outsourcing) เป็นการ

จา้งบริการภายนอกระยะสั<น เพื�อแกไ้ขหรือทาํงานเฉพาะอยา่งในเวลานั<นๆ เท่านั<น 
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   ^.= กิจการร่วมค้า (Joint Ventures) เป็นการร่วมมือกันระหว่างองค์กรที�

ตอ้งการจา้งบริการภายนอกกบัองคก์รที�รับบริการจา้งบริการภายนอก โดยการร่วมทุนในการจดัตั<ง

องคก์รใหม่ที�เป็นกลางและแบ่งผลประโยชน์ร่วมกนั 

   ^ . 5  ค วา ม สั ม พัน ธ์ บ นพื< นฐา นแห่ง ผ ล ป ระ โย ช น์  (Benefit - Based 

Relationship) เป็นการทาํสัญญา 

   ^.6 การสร้างหน่วยงานเพื�อใชภ้ายในองค์กร (Insourcing) เป็นการเลือกที�

จะดาํเนินกิจกรรมนั<นๆ เองภายในองคก์ร 

   ^.m การจา้งบริการภายนอกประเทศ (Offshore Outsourcing) เป็นการเลือก

ว่าจ้างองค์กรในต่างประเทศ โดยมุ่ง เน้นผลประโยชน์ทางด้านต้นทุนที�ต ํ� ากว่าการว่าจ้าง

ภายในประเทศ 

  4 แบ่งตามส่วนของตลาด แบ่งได ้= ส่วน ดงันี<  

   4.^ การจา้งบริการภายนอกดา้นกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process 

Outsourcing) เป็นขั<นตอนทางธุรกิจซึ� งมีอยู่หลายขั<นตอน ไม่ว่าจะเป็นขั<นตอนที�เกิดซํ< าๆ อยู่เสมอ

และขั<นตอนที�มีการสิ<นสุด เป็นวิธีการที�ได้แปรเปลี�ยนจากแนวคิดโมเดลแบบดั<งเดิมที�แบ่งเป็น

ระดบัชั<น (Traditional Hierar – Chical Model) ไปสู่แนวทางแบบไขวส้ายงานและยึดกระบวนการ

เป็นศูนยก์ลาง (Cross - Functional, Process – Centric Approach) 

   4.4 การจ้างบริการภายนอกด้านรูปแบบของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Platform IT Outsourcing) ผูใ้ห้บริการจา้งบริการภายนอกดา้นรูปแบบของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หรือนโยบายดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศใหแ้ก่องคก์รของลูกคา้ ความสัมพนัธ์ของบริการจา้งบริการ

ภายนอก นโยบายดา้นเทคโนโลยีนั<นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการและกลยุทธ์ดา้นสารสนเทศ

ของลูกคา้ได ้

   4.l การจา้งบริการภายนอกดา้นแอพพลิเคชนั (Application Outsourcing) 

ผูใ้ห้บริการภายนอกด้านแอพพลิเคชันเป็นผูที้�มีหน้าที�รับผิดชอบในการจดัการ ดูแลรักษาและ

ใหบ้ริการในส่วนของซอฟตแ์วร์และแอพพลิเคชนัให้แก่องคก์รของลูกคา้ ซึ� งภายในการบริการจา้ง

บริการภายนอกด้านแอพพลิเคชันนั<น อาจมีผูใ้ห้บริการด้านแอพพลิเคชัน (Application Service 

Provider : ASP) ต่างๆ มาเกี�ยวข้องด้วย โดยที�ผูใ้ห้บริการ ASP เหล่านี<  อาจมีลักษณะเฉพาะของ
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ตวัเอง ทาํใหมี้ความแตกต่างเกิดขึ<น ส่งผลให้เกิดความดึงดูดความสนใจในธุรกิจของบริการการจา้ง

บริการหน่วยงานภายนอก เราสามารถแบ่งกลุ่มของผูใ้ห้บริการ ASP ออกเป็น 4 กลุ่ม ประกอบไป

ดว้ย กลุ่มแรก คือ ผูใ้ห้บริการ ASP แบบเปิดที�มีผูร่้วมพฒันาและผูร่้วมลงทุน และกลุ่มที� 2 คือ ผู ้

ใหบ้ริการ ASP แบบที�ไม่เปิดเผย 

   4.= การจา้งบริการภายนอกดา้นระบบและโครงสร้างภายในของเครือข่าย 

(System and Network Infrastructure Outsourcing) ผูใ้ห้บริการหน่วยงานภายนอกด้านโครงสร้าง

เครือข่ายและเน็ตเวิร์ก เป็นผูใ้ห้บริการภายนอกที�มีบทบาทในการจดัเตรียมและบริหารในส่วนของ

โครงสร้างดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศและแอพพลิเคชนัให้แก่องคก์รของลูกคา้ โดยผา่นทางสภาวะ

แวดลอ้มแบบการใหบ้ริการระยะไกล 

 ประโยชน์ของการใช้บริการภายนอก 

 เหตุผลที�การใชบ้ริการจากภายนอกเริ�มมามีบทบาทในปัจจุบนัมากขึ<นเนื�องจากองคก์รต่างๆ
เล็งเห็นประโยชน์ของการ Outsource ดงันี<   (สิทธิชยั  ฝรั�งทอง, ออนไลน์, 45=>) 

^ ช่วยลดภาระค่าใช้จ่ายขององคก์ร ทาํให้กระแสเงินหมุนเวียนในองค์กรมีสภาพ
คล่องตวัมากยิ�งขึ<น ช่วยเพิ�มขีดความสามารถทางการแข่งขนัขององค์กรให้มากขึ<น เนื�องจากการ
ดาํเนินการต่างๆ จะเกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยดั และมีประสิทธิภาพสูง 

4 ช่วยทาํให้พนักงานมีโอกาสใช้ศกัยภาพของตนเองไดเ้ต็มที� เนื�องจากจะมีการ
สับเปลี�ยนโยกยา้ยพนกังานจากส่วนเดิม ไปในส่วนงานใหม่ ทาํให้พนกังานเกิดแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธิ/
ต่องาน 

l สามารถควบคุมตน้ทุนการดาํเนินงานให้ตํ�าลง และขจดัตน้ทุนที�จะก่อให้เกิด
ความลม้เหลวในเบื<องตน้ได ้

= องคก์รสามารถขยายธุรกิจดว้ยการใช้ทรัพยากรที�มีอยู่ก่อให้เกิด Business Line 
เพิ�มขึ<น และสอดคลอ้งตามวตัถุประสงคข์ององคก์ร 

5 ช่วยองค์กรสามารถผลกัภาระการลงทุนทางดา้นเทคโนโลยีต่างๆ ให้กบับริษทั
วา่จา้งได ้
 ข้อเสียของการใช้บริการภายนอก 

^ บริษทัที�ใชบ้ริการภายนอก ประสิทธิภาพในการทาํงานไม่คงที� เนื�องจากจะมีการ
เปลี�ยนชุดทาํงานบ่อย ทาํใหข้าดทกัษะความชาํนาญต่อเนื�องในระบบการดาํเนินงาน 
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4 ความรู้สึกผกูพนัและความรับผดิชอบต่อองคก์รของพนกังานที�วา่จา้งเขา้มามีนอ้ย 
เนื�องจากลกัษณะงานเป็นการทาํสัญญาวา่จา้งระยะสั<น ทาํใหพ้นกังานบางส่วนไม่รู้สึกวา่ถูกจูงใจต่อ
การทาํงาน 

l เกิดช่องว่างความขดัแยง้ในการทาํงานร่วมกนัระหว่างพนกังานขององค์กรกบั
พนกังานที�วา่จา้งเขา้มา ซึ� งจะส่งผลเสียต่อลูกคา้และผูม้าติดต่อกบัองคก์ร 

= กระบวนการสรรหา คดัเลือก บุคลากรของบริษทัที�องค์กรจ้างเข้ามา มักได้
บุคลากรที�ขาดคุณสมบติัและมีการฝากเขา้มาร่วมงาน ทาํให้คุณภาพของบุคลากรตํ�ากวา่มาตรฐานที�
องคก์รกาํหนดไว ้แมว้า่จะมีการฝึกอบรมก็ช่วยไดเ้พียงเล็กนอ้ย 

5 ต้องมีการจัดตั< งคณะทํางานควบคุมดูแลบริษัทที�ว่าจ้างเข้ามาในแง่ของ
ประสิทธิภาพการทาํงาน ทาํใหอ้งคก์รไม่เกิดการประหยดัค่าใชจ่้ายจริง 

6 หากพิจารณาไม่ชดัเจนระหวา่งกิจกรรมหลกัและกิจกรรมเสริมขององคก์ร จะทาํ
ให้ความสามารถหลกั ในการแข่งขนัขององค์กรไม่เกิดขึ<นจริง และกลายเป็นจุดอ่อนในระยะยาว 
รวมทั<งหากได้บริษัทที�ไม่มีความรู้ความชํานาญ และมีประสบการณ์ตรงจริง จะส่งผลเสียต่อ
ภาพลกัษณ์ และความน่าเชื�อถือจากบุคคลภายนอกได ้
 ดงันั<นสรุปไดว้า่การวา่จา้งบริการจากแหล่งภายนอก หมายถึง การที�องคก์รใดองคก์รหนึ�ง มี
การว่าจ้างองค์กรอื�นจากแหล่งภายนอกที�น่าเชื�อถือและมีความเชี�ยวชาญในด้านนั< นๆ เข้ามา
รับผดิชอบและดาํเนินการแทน โดยผูว้า่จา้งจะเป็นผูก้าํหนดและควบคุมกาํกบัทุกส่วนตั<งแต่นโยบาย
ไปจนถึงการปฏิบติังานในทุก ๆ ขั<นตอนของผูรั้บจา้ง ในการวิจยัครั< งนี< ไดท้าํการศึกษาคุณภาพของ
การให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ซึ� งถือเป็นธุรกิจบริการอย่างหนึ� งที�กาํลงั
ไดรั้บความนิยมในปัจจุบนั ซึ� งจะไดอ้ธิบายรายละเอียดใหห้วัขอ้ถดัไป 
 

;.C ธุรกจิการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 

 ในอดีตเมื�อมีคนในครอบครัวเสียชีวิตตอ้งนาํศพไปตั<งเพื�อบาํเพญ็กุศลที�บา้นของผูต้าย โดย

มีญาติพี�น้องรวมไปถึงเพื�อนบา้นช่วยกนัจดังานศพ เมื�อครบกาํหนดฌาปนกิจศพก็เคลื�อนศพไปทาํ

พิธีเผายงัสุสานหรือป่าชา้ของวดั ปัจจุบนัสภาพสังคมเปลี�ยนแปลงไป การจดังานศพนิยมไปทาํพิธีที�

วดั เพื�อความสะดวกต่อการจดัตามพิธีกรรมทางศาสนา เพราะวดัมีบริการครบวงจร ตั<งแต่รับศพ พิธี

รดนํ< าศพ พิธีลอยอัฐิ ตลอดจนการทาํบุญต่างๆ โดยมีรายละเอียดที�สําคัญดังนี<  (ไทยพบัลิก้า, 

ออนไลน์, 455=) 
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 ปัจจัยเลอืกวดัสวดพระอภิธรรมและเผาศพ  

 ปัจจยัที�ใชใ้นการเลือกวดั คือ เดินทางไดส้ะดวก มีที�จอดรถ มีศาลาบาํเพญ็กุศลขนาดใหญ่ที�

รองรับแขกได ้ และมีเมรุเผาศพอยูใ่นที�เดียวกนั ซึ� งวดัหรือฌาปนสถานมีความพร้อมให้บริการอยา่ง

ครบวงจร สิ�งที�ญาติของผูต้ายตอ้งเตรียมพร้อมกบัการนาํศพไปวดั คือใบมรณบตัรมาแจง้กบัฌาปน

สถานของวดั ส่วนขั<นตอนต่างๆ มีเจา้หนา้ที�บริการจดังานศพเป็นผูอ้าํนวยความสะดวก เจา้ภาพจึงมี

หนา้ที�จ่ายเงินใหว้ดั ดา้นการบริการแต่ละวดัไม่มีแตกต่าง มีความต่างที�ราคา โดยค่าใชจ่้ายในการจดั

งานศพประกอบดว้ย ค่าหีบศพ ค่าดอกไม ้เครื�องไทยธรรม อาหาร เครื�องดื�ม ค่าศาลาและค่าเผาศพ 

เป็นตน้ ศาลาที�ใชใ้นการตั<งสวดศพ มีหลายขนาด เป็นศาลาธรรมดาหรือศาลาติดเครื�องปรับอากาศ 

ค่าบริการมีตั<งแต่ราคาหลกัร้อยบาทไปถึงหลายพนับาท 

 ดอกไมห้น้าหีบศพสามารถแสดงฐานะของเจา้ภาพหรือผูต้าย มีให้เลือกแบบกอ แบบพุ่ม 

แบบสวน แบบเลื<อย และแบบโกฐพระราชทาน ราคาเริ� มตน้ที�หลกัพนัไปจนถึงหลักแสน ส่วน

อาหารและเครื�องดื�มมีเมนูไวใ้หเ้ลือก มีขนมธรรมดาถึงขนมจากห้างสรรพสินคา้ เช่น สวนดุสิตโฮม 

เอสแอนดพ์ี และการบินไทย รวมถึงยี�ห้ออื�นๆ ส่วนอาหารคาวส่วนใหญ่วดัมีร้านประจาํ แต่เจา้ภาพ

ตอ้งการนาํมาเองได ้ทางฌาปนสถานมีจาน ชาม ชอ้นไวใ้ห้บริการ ดา้นเครื�องไทยธรรมที�ใชใ้นพิธี

ศพมีไวใ้ห้บริการ บางครั< งวดัมีให้เช่า นอกจากนี< มีโบรชัวร์หรือแผ่นพบัขายบริการ เช่น ธุรกิจ

จอมอนิเตอร์ ธุรกิจสิ�งพิมพ ์ของที�ระลึก ธุรกิจบริการลอยอฐิั เป็นตน้ โดยทั�วไป ค่าใช้จ่ายของวดั

ต่างๆประเมินจากค่าใชจ่้ายการสวดพระอภิธรรมและเผาศพ จะแตกต่างกนัไปตามเงื�อนไขดงันี<   

1 ระยะเวลาในการสวดอภิธรรมและเผาศพ อยูใ่นช่วงระยะเวลา 3 วนั 5 วนั หรือ 7 วนั 

2 สถานะของวดั เป็นวดัขนาดเล็ก กลาง หรือ ขนาดใหญ่  

 ค่าใช้จ่ายในการจัดงานศพ 

 ค่ าใช้ จ่ ายในการจัดงานศพของวัดที� มี ชื� อ เ สียงในกรุง เทพมหา นคร 7 ว ัด  ได้แ ก่  

วดัพระศรีมหาธาตุวรวิหาร วดัมกุฏกษัตริยาราม วดัเทพศิรินทร์ วดัหัวลําโพง วดัตรีทศเทพ  

ว ัด เสมี ยนนารี  แล ะวัดโส มนัส  ดังแส ดง ในตาราง ที�  ^  (ไท ยพับลิ ก้า ,  ออนไ ลน์ ,  45 5= ;  

สิริกาญจน์  มงคลอุกฤษฎ,์ การสื�อสารระหวา่งบุคคล, >-n เมษายน 4556) 

 จากค่าใชจ่้ายในเบื<องตน้แสดงใหเ้ห็นถึงค่าใชจ่้ายจาํนวนมากในการจดังานศพ ซึ� งค่าใชจ่้าย

ขึ<นกบัรูปแบบการจดังานและกาํลงัทรัพยข์องเจา้ภาพ โดยเฉพาะรูปแบบการจดัดอกไมห้นา้ศพและ
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หน้าเมรุ จึงมีแนวโน้มในการแข่งขันทางด้านธุรกิจและด้านการบริการแก่ลูกค้าสูงขึ< น ดังนั< น

การศึกษาครั< งนี< จึงตอ้งการศึกษาปัจจยัที�ส่งผลกระทบความพึงพอใจการให้บริการภายนอกดา้นการ

จดัดอกไมส้าํหรับงานศพ เพื�อเพื�อนาํไปปรับปรุงการใหบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไม ้ซึ� งไดรั้บ

ความสนใจมากในการใชบ้ริการอยา่งหนึ�งในปัจจุบนัและอนาคต 

 

ตารางที� H ค่าใช้จ่ายในการจัดงานศพของวดัที�มีชื�อเสียงในกรุงเทพมหานคร 7 วดั 

รายชื�อวดั จาํนวน
ศาลา  
(หลงั) 

ค่าใชจ่้ายรวมโดยประมาณ (บาท) ค่าดอกไม้
หนา้ศพ
เริ�มตน้ 

 (บาท/ชุด) 

ค่าดอกไม้
หนา้เมรุ
เริ�มตน้ 

 (บาท/ชุด) 

 
l วนั 5 วนั m วนั 

วดัพระศรีมหาธาตุ
วรวหิาร 

17 60,000  >w,www  100,000  =,5ww ^w,www 

วดัมกุฏกษตัริยาราม 16 60,000 80,000 100,000 6,www >,www 

วดัเทพศิรินทร์ ^6 50,000 70,000 90,000 l,5ww ^w,www 

วดัหวัลาํโพง ^5 60,000 80,000 100,000 l,5ww =,www 

วดัตรีทศเทพ ^4 40,000 60,000 80,000 4,5ww >,www 

วดัเสมียนนารี ^^ =w,www 6w,www mw,www =,www n,www 

วดัโสมนสั 10 55,www  6m,www  >4,www  l,5ww =,www 

   

;.J งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

;.J.H งานวจัิยที�เกี�ยวข้องกบัการใช้บริการภายนอก 

สุ รินทร  เลิศวุ ฒิอนันต์  (;JCL)  ได้ทําการศึกษาธุรกิจบริการจัดงาน กรณี ศึกษา  

บริษทัโอเพน - มายด์ จาํกดั โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาลกัษณะแนวโนม้ความตอ้งการของธุรกิจ

รับจดังาน พบว่า ลกัษณะรูปแบบการจดังานไม่แตกต่างจากอดีตมาก นอกจากมีการใชเ้ทคโนโลยี

เพื�อสร้างสรรครู์ปแบบการนาํเสนองานและการดาํเนินงานให้กบัลูกคา้มากขึ<น ธุรกิจรับจดังานใน

ปัจจุบนัเริ�มมีการขยายกิจการไดย้าก การแข่งขนัเนน้ไปในทางการนาํเสนองานให้ตรงตามความ
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ต้องการของลูกค้าในรูปแบบที�แปลกใหม่และน่าสนใจภายใต้งบประมาณที�จ ํากัด  อีกทั< ง  

จักรินทร์  แซ่แต้ (;JJJ) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง การตลาดของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการบญัชีของ

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงค์ในการวิจยั คือ เพื�อศึกษา

ขนาดและประเภทของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มที�แตกต่างกนั มีผลต่อระดบัการตดัสินใจใช้

บริการหน่วยงานภายนอกด้านการทําบัญชีของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจังหวัด

นครราชสีมาและเพื�อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมการตลาดบริการที�มีผลต่อระดบัการตดัสินใจใน

การใช้บริการหน่วยงานภายนอกด้านการทาํบญัชีของธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมในจงัหวดั

นครราชสีมา พบว่า ขนาดและประเภทธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม มีการตดัสินใจในประเด็น

อ ง ค์ป ร ะ ก อ บ ข อ ง ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( Service Elements) ส ถ า น ที�  ไ ซ เ บ อ ร์ ส เ ป ซ แ ล ะ เ ว ล า  

(Place, Cyberspace and Time) กระบวนการ (Process) บุคลากร (People) และค่าใช้ จ่าย อื�นๆ  

(Price and Other Expenses) ไม่แตกต่างกนั โดยภาพรวมปัจจยัดา้นบุคลากรที�ใช้บริการหน่วยงาน

ภายนอกดา้นการทาํบญัชีนั<น มีผลต่อระดบัการตดัสินใจในการใช้บริการของธุรกิจขนาดกลางและ

ขนาดย่อมมากที�สุด โดยเฉพาะอย่างยิ�ง บุคลากรจากธุรกิจที�ให้บริการทางดา้นการทาํบญัชี ตอ้งมี

จรรยาบรรณในการเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ ดา้นสถานที� ไซเบอร์สเปซและเวลา ธุรกิจขนาด

กลางและขนาดย่อมให้ความสําคญักบัการที�ลูกคา้สามารถติดต่อผูใ้ห้บริการได้อย่างสะดวกและ

รวดเร็ว ดา้นองค์ประกอบของการให้บริการนั<นธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มให้ความสําคญักบั 

ความสามารถในการจดัทาํงบการเงินไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สําหรับยื�นแบบเสียภาษี ดา้นกระบวนการนั<น 

ธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่มให้ความสําคญักบัระยะเวลาในการให้บริการเป็นไปตามที�ไดต้กลง

ไว ้เพื�อให้งานลุล่วงตามกรอบเวลา และ ดา้นปัจจยัดา้นราคาและค่าใช้จ่ายอื�นๆ ธุรกิจขนาดกลาง

และขนาดยอ่มใหค้วามสาํคญักบัค่าใชจ่้ายในการใหบ้ริการดา้นการทาํบญัชีถูกกวา่สํานกังานบริการ

ดา้นการทาํบญัชีอื�น แต่มีคุณภาพงานเท่าเทียมกบัสาํนกังานบญัชีอื�น 

 สํ า ห รั บ ง า น วิ จัย จ า ก ต่ า ง ป ร ะ เ ท ศ ที� เ กี� ย ว ข้อ ง กับ ก า ร ใ ช้ บ ริ ก า ร ภ า ย น อ ก นั< น  

Nicholas  Beaumont และ Amrik  Sohal (2004) ไดท้าํการศึกษาเรื�อง การจา้งบริการภายนอกใน

ประเทศออสเตรเลีย โดยเน้นข้อมูลที�เกี�ยวข้องกับการจ้างบริการภายนอกจากการสํารวจธุรกิจ 

ปี 4ww4 ในประเทศออสเตรเลีย ซึ� งอยูภ่ายใตข้อ้สมมุติฐานที� การจา้งบริการภายนอกกาํลงัเป็นที�นิยม 

โดยมีเหตุผลสําคญัคือ การประหยดัจากขนาดการผลิต (Economies of Scale) และผูใ้ชบ้ริการไดใ้ห้
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ความใส่ใจกับการดําเนินกิจกรรมในธุรกิจหลักขององค์กรเท่านั< น (Core Business Activities)  

ผลการศึกษาพบว่าการตดัสินใจใช้บริการภายนอก (Outsource) กับการไม่จ้างบริการภายนอก  

(Not to Outsource) หรือยกเลิกการจา้งบริการภายนอก (Discontinue Outsourcing) เป็นสิ�งสําคญัใน

การนาํมาพิจารณา ซึ� งการตดัสินใจใชบ้ริการหน่วยงานภายนอกนั<น มีเหตุผลสําคญัคือ การประหยดั

ตน้ทุนและการเพิ�มประสิทธิภาพของธุรกิจและการจ้างบริการภายนอก เนื�องมาจากขาดแคลน

บุคลากรดา้นบญัชีในองค์กร แต่สิ�งสําคญัที�เป็นอุปสรรคในการจา้งบริการจากภายนอก คือ ไม่รู้ถึง

การหาต้นทุนที�แท้จริง การวางหลักเกณฑ์และการบอกจํานวนความต้องการในการจ้าง 

บ ริ ก า ร ภ า ย น อ ก ไ ม่ ชั ด เ จ น  อี ก ทั< ง ง า น วิ จัย ข อ ง  Bustinza, O.F., Arias – Aranda, D. แ ล ะ  

Gutierrez – Gutierrez, L. (2010) ได้ทาํการศึกษาเรื� องความสัมพนัธ์ในการจ้างบริการภายนอก 

ความสามารถในการแข่งขนั และผลการดาํเนินงาน กรณีศึกษาธุรกิจบริการ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อ

ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการจา้งบริการภายนอกกบัผลการดาํเนินงานของธุรกิจ และผลกระทบที�

มีต่อความสามารถในการแข่งขนัของธุรกิจ จากการศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ของการจา้งบริการ

ภายนอกเป็นไปในทางบวกกบัความสามารถในการแข่งขนัขององค์กร ซึ� งการใช้บริการภายนอก

ส่งผลใหอ้งคก์รสามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัสิ�งแวดลอ้มในตลาดไดดี้ขึ<น สามารถพฒันาความสามารถ

ในการแข่งขนัแบบยั�งยนืไดจ้ากการไดเ้ปรียบในการแข่งขนัทั<งจากภายในและภายนอกธุรกิจ ส่งผล

ใหมี้การเพิ�มศกัยภาพในการดาํเนินงานให้สูงขึ<น  ธุรกิจจึงประสบความสําเร็จจากการเพิ�มส่วนแบ่ง

ทางการตลาดและมียอดขายที�สูงขึ<น 

 ;.J.; งานวจัิยที�เกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ 

 กอบแก้ว  ชาวเมือง และคณะ (;JC]) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ช้บริการต่อธุรกิจรับจดังานศพครบวงจร กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจาํกดั นนทบุรี สุริยา แคราย 

โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที�มีผลต่อความพึงพอใจในการบริการจดังานศพครบ

วงจร ศึกษาสภาพแวดลอ้มทางการตลาดของธุรกิจรับจดังานศพครบวงจร และเพื�อพฒันารูปแบบ

ธุรกิจรับจดังานศพครบวงจรที�เหมาะสม ผลการศึกษาพบว่า ความแตกต่างดา้นอายุ อาชีพ รายได ้

ระดบัการศึกษา ทาํให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติ ส่วนดา้นการบริการของเจา้หนา้ที�ในการให้คาํปรึกษาดว้ยความเชี�ยวชาญ ความมีมารยาท 

และความเร็วในการใหบ้ริการส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ดา้นสถานที�ตั<ง ในเรื�องของทาํเล
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ที�ตั<งที�สามารถพบเห็นไดง่้าย ความสะดวกในการเดินทาง ดา้นการจดัสถานที�ในการประกอบพิธี

และความถูกต้องของการจดัพิธีกรรม ด้านผลิตภัณฑ์ในเรื� องของคุณภาพ ความครบถ้วนของ

ผลิตภณัฑ์ ความสามารถในการปรับรูปแบบผลิตภณัฑ์ตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และดา้น

ราคาที�หลากหลาย ความคุ้มค่าจากผลิตภัณฑ์และบริการที�ได้รับ ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการมีความ 

พึงพอใจมาก ขอ้เสนอแนะทางการบริหาร คือ ควรติดตั<งระบบที�ใช้ในการติดต่อกบัลูกคา้ และ 

ผูจ้ดัหาเพื�อเพิ�มศกัยภาพในการบริหารภายในองค์กร ควรนาํกลยุทธ์ทางด้านการจดัการห่วงโซ่

อุปทานมาปรับใชก้บับริการขององคก์ร ควรมีการออกแบบระบบขนส่งเสริมสร้างประสิทธิภาพใน

การดาํเนินงานภายในองคก์ร และควรนาํกลยทุธ์การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์มาปรับใช ้นอกจากนี<  ยงัมี

งานวจิยัที�ไดน้าํแนวคิดเรื�องคุณภาพการใหบ้ริการมาทาํวจิยั  

 โดยทั<งนี<  ขวัญกมล  ดอนขวา และจิตตานันท์  ติกุล (;JJJ) ได้ทาํการศึกษาการพฒันา

คุณภาพการท่องเที�ยวเชิงเกษตรในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาเศรษฐกิจ

การท่องเที�ยวเชิงเกษตร ศึกษา ความสัมพนัธ์ทางดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบับริการที�คาดหวงั

และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการการท่องเที�ยวเชิงเกษตร และศึกษาถึงความพึงพอใจของ

นกัท่องเที�ยวชาวไทยต่อคุณภาพการบริการของการท่องเที�ยวเชิงเกษตรจากการศึกษาความแตกต่าง

ระหวา่งระดบับริการที�คาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพบริการในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผล

การศึกษาพบวา่ นกัท่องเที�ยวมีค่าใชจ่้ายโดยรวมทั<งหมดที�ใชใ้นการเดินทางมาท่องเที�ยวเชิงเกษตร

ครั< งนี<  น้อยกว่า 10,000 บาท โดยจาํแนกออกเป็นค่าใช้จ่ายดา้นยานพาหนะที�ใช้ในการเดินทางมา

ท่องเที�ยว 1,000 – 2,999 บาท ค่าอาหารและเครื�องดื�ม ค่าของที�ระลึก และค่าที�พกัในพื<นที�แหล่ง

ท่องเที�ยวแต่ละรายการน้อยกวา่ 1,000 บาท ดา้นการศึกษาความสัมพนัธ์ทางดา้นประชากรศาสตร์ 

พบว่า ณ.ระดบันยัสําคญัทางสถิติที� .w^ นักท่องเที�ยวที�มีปัจจยัทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ อาย ุ

และรายได้ที�แตกต่างกัน มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการการท่องเที�ยวแตกต่างกัน ส่วน

นกัท่องเที�ยวที�มีปัจจยัทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดที้�แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อคุณภาพบริการการ

ท่องเที�ยวเชิงเกษตรแตกต่างกนั  ดา้นการศึกษาความพึงพอใจของนกัท่องเที�ยว พบวา่ นกัท่องเที�ยวมี

ความพึงพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และดา้นการให้ความเชื�อมั�นกบันกัท่องเที�ยวสูง

ที�สุด มีผลต่างของค่าเฉลี�ยระหว่างระดับบริการที�คาดหวงักับระดับการรับรู้ต่อคุณภาพบริการ 

เท่ากับ 0.28 โดยภาพรวมการท่องเที�ยวเชิงเกษตรสามารถส่งมอบคุณภาพบริการถึงเกณฑ์ที�
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นัก ท่ อง เ ที� ย วคา ดหวัง  ส่วนกา รศึ กษ า ของ  Chingang  N. D. แล ะ  Lukong  P. B. (2013) ไ ด้

ทาํการศึกษาแบบจาํลอง SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ ในกรณีศึกษาร้านขายของชาํในมหาวิทยาลยั Umea โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความ

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากการศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดบัคะแนนของการรับรู้บริการ และ

ระดบัคะแนนของการบริการที�คาดหวงั (Service Quality = Perception – Expectation) จากนกัศึกษา

ที�เขา้มาใชบ้ริการร้านชาํในมหาวิทยาลยั Umea ในประเทศสวีเดน ถา้ผลคะแนนคุณภาพการบริการ

เป็นลบ แสดงถึงระดบัการรับรู้บริการตํ�า และดว้ยเหตุนี<ผูใ้ชบ้ริการจึงไม่มีความพึงพอใจ แต่ถา้ผล

คะแนนคุณภาพการบริการเป็นบวก แสดงถึงการรับรู้บริการสูง และดว้ยเหตุนี<ผูใ้ชบ้ริการจึงมีความ

พึงพอใจ จากผลการศึกษาพบวา่ คะแนนของคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ตํ�า (-w.mnl4) แสดงถึง

ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจตํ�า จากการนาํแบบจาํลองนี< มาทาํการประเมินคุณภาพการบริการ และ

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจากการรับรู้บริการ ทาํให้ทราบถึงปัจจยัต่างๆที�ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ และ

ความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ สามารถนาํขอ้มูลไปใช้ในการจดัการเพื�อเพิ�มคุณภาพการบริการที�

นบัวา่มีความสําคญัเป็นอย่างมาก เพราะการเพิ�มคุณภาพบริการหรือความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ไดน้ั<นสามารถเพิ�มผลกาํไร ลดตน้ทุน ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดี และสามารถรักษาผูใ้ชบ้ริการไวไ้ด ้

 ;.J.< งานวจัิยที�เกี�ยวข้องกบัธุรกจิการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 

นงลักษณ์  โพธิศรีษะ (;JC<) ไดท้าํการศึกษาการวิเคราะห์โครงสร้างตลาดและพฤติกรรม

การแข่งขนัของธุรกิจร้านดอกไมส้ดออนไลน์ โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาโครงสร้างตลาดของ

ธุรกิจร้านจัดดอกไม้ออนไลน์ ศึกษาพฤติกรรมการแข่งขันของผูป้ระกอบการร้านจัดดอกไม้

ออนไลน์ และศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินธุรกิจร้านจดัดอกไมอ้อนไลน์ และกลยุทธ์ที�

ทาํธุรกิจประสบความสําเร็จ พบวา่ โครงสร้างของตลาดธุรกิจร้านจดัดอกไมอ้อนไลน์มีแนวโนม้ที�

จะเป็นโครงสร้างตลาดกึ�งแข่งขนักึ�งผกูขาด สาํหรับพฤติกรรมการแข่งขนัของผูป้ระกอบการนิยมใช้

กลยทุธ์ทางดา้นราคา เช่น การลดราคาให้แก่สมาชิก การใชคู้ปองแทนเงินสด เป็นตน้ นอกจากนี< ยงั

ใช้กลยุทธ์อื�นร่วมด้วยเช่น การแจกของสมนาคุณ การโฆษณา และการรับประกนัสินคา้เป็นตน้ 

ปัจจยัที�ทาํธุรกิจประสบความสาํเร็จคือ คุณภาพของสินคา้ ความหลากหลายของสินคา้ การออกแบบ

และปรับปรุงเว็บไซด์อย่างสมํ�าเสมอ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และการตอบสนองลูกคา้อย่าง

รวดเร็ว อีกทั<ง ประพนธ์  นทีประสิทธิพร (;JCL) ไดท้าํการศึกษาธุรกิจการจดังานศพของวดัใน
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กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาพิธีการและธุรกิจเกี�ยวเนื�องกับงานศพ รวมทั< ง

เปรียบเทียบค่าใชจ่้ายในการจดังานศพของเจา้ภาพที�จดัในวดัประเภทต่างๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

และเปรียบเทียบรายไดข้องวดัจากการจดังานศพของวดัที�มีลกัษณะการจดังานที�แตกต่างกนั พบว่า 

รูปแบบในการจดังานศพของวดัในกรุงเทพมหานครที�มีการให้บริการจดังานศพ แบ่งตามลกัษณะ

การดาํเนินงานได ้l ประเภท คือ วดัที�อนุญาตให้หน่วยงานราชการเขา้มาบริการงานศพ โดยทางวดั

ไดรั้บค่าเช่าพื<นที�เป็นรายปี และค่าบาํรุงวดัโดยคิดตามจาํนวนศพที�ตั<งบาํเพ็ญกุศล วดัที�ดาํเนินงาน

ให้บริการงานศพเอง โดยมีภิกษุเป็นผูค้วบคุมดูแลและให้บริการงานศพ ซึ� งควบคุมดูแลพนกังาน

และบริหารงานฌาปนสถานของวดั และวดัที�ไม่ไดเ้กี�ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการงานศพ แต่มีหน่วยงาน

อื�นมาให้บริการงานศพ โดยทางภิกษุของวดัจะรับนิมนต์ไปประกอบพิธีกรรมเท่านั<น โดยที�วดัที�มี

การให้บริการงานศพเองจะมีรายไดม้ากกวา่วดัที�อนุญาตให้หน่วยงานราชการเขา้มาบริการ ซึ� งวดั

ไม่ไดมุ้่งเนน้ถึงรายได ้แต่เนน้การให้บริการประชาชน และตอ้งการให้ภิกษุ สามเณรในวดัมีรายได้

พอที�จะดาํรงสมณเพศตามสภาวะเศรษฐกิจจากการถวายปัจจยัจากเจา้ภาพ  

 โครงสร้างของตลาดในการให้บริการจดังานศพของวดัเป็นตลาดกึ� งแข่งขนักึ� งผูกขาด 

(Monopolistic Competition) เพราะมีวดัที�ให้บริการจดังานศพเป็นจาํนวนมาก ถึงแมว้า่ลกัษณะของ

การให้บริการจะแตกต่างกนั แต่เจา้ภาพสามารถเลือกจดังานศพที�วดัที�ให้บริการจดังานศพ เป็น

ลกัษณะ Difference Product ซึ� งความแตกต่างที�ชื�อเสียงของวดั โดยที�การบริการในการจดังานศพไม่

แตกต่างกัน ซึ� งวดัที�ให้บริการจัดงานศพต้องมีการขออนุญาต และมีเมรุเผาศพที�ไม่ก่อให้เกิด

มลภาวะและผา่นการตรวจสอบจากกรุงเทพมหานคร 

 บริษัท ศูนย์วิจัยกสิกรไทย จํากัด (;JCd) ไดท้าํการศึกษาดา้นประเมินธุรกิจที�เกี�ยวขอ้งกบั

การจดังานศพทาํให้เกิดเงินหมุนเวียนประมาณ 35,000 ลา้นบาทต่อปี โดยเงินค่าใชจ่้ายเริ�มคาํนวณ

ตั<งแต่การเคลื�อนยา้ยศพเพื�อนาํไปประกอบพิธีทางศาสนาไปจนถึงขั<นตอนการเผาหรือฝังตามความ

ตอ้งการของผูต้ายหรือญาติ งบประมาณในการจดังานศพแตกต่างกนัไปตามความพึงพอใจของ

เจา้ภาพ จากสํารวจพบว่า ค่าใช้จ่ายในการจดังานศพแตกต่างกนัขึ<นอยู่กบั l ปัจจยั ปัจจยัที� ^ คือ 

ค่าใชจ่้ายจิปาถะ เช่น ค่าโลงศพ ราคาโลงศพแตกต่างกนัออกไป ทั<งนี< ขึ<นอยูก่บัประเภทของไมห้รือ

วสัดุที�ใชท้าํโลง เช่น โลงไมย้าง โลงไมเ้นื<อแข็ง โลงไมอ้ดั โลงมุก เป็นตน้ และความแตกต่างของ

ลวดลายที�ตกแต่งโลงศพ โดยราคาโลงศพตํ�าสุดประมาณ 3,000 บาท และสูงสุด 200,000 บาทขึ<นไป 
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ซึ� งเป็นโลงศพที�มีการติดตั<งอุปกรณ์พิเศษ เช่น โลงศพประดบัมุก โลงศพติดเครื� องปรับอากาศ  

เป็นต้น ค่าดอกไม้ประดับหน้าศพและเมรุ ราคาประมาณ 8,000-15,000 บาท แตกต่างกันจาก

ประเภทดอกไม ้ปริมาณของดอกไมที้�ใช ้และรูปแบบของการจดัดอกไม ้เช่น การจดัแบบสวนนํ< าตก 

เป็นตน้ จากกรณีเจา้ภาพงานศพตอ้งการเปลี�ยนดอกไมใ้หม่สําหรับผูต้ ั<งสวดพระอภิธรรมหลายวนั 

เนื�องจากดอกไมด้งักล่าวมีอายุการใชง้านประมาณ 2-3 วนั อาจตอ้งสั�งเปลี�ยนดอกไม ้2-3 ชุด หรือ

ในกรณีวนัเผาเจา้ภาพตอ้งการตกแต่งเมรุให้ดูสวยงาม ค่าอาหารเลี< ยงแขก แตกต่างกนัขึ<นอยู่กับ

รูปแบบของอาหาร เช่น การเลี< ยงขา้วตม้ เลี< ยงของว่างประเภทนํ< าชา หรือกาแฟ เป็นตน้ ทางวดัคิด

ค่าใช้จ่ายเป็นรายบุคคลจากจาํนวนแขกในแต่ละคืน ในกรณีที�เจา้ภาพจดัเตรียมอาหารเองค่าใชจ่้าย

ขึ<นอยู่กบัประเภทและจาํนวนแขก จากการสํารวจขอ้มูลเฉพาะวดัในกรุงเทพมหานคร ราคาในการ

จดัเลี<ยงอาหารงานศพแต่ละคืนเฉลี�ยประมาณ 2,000 -5,000 บาท ขึ<นอยูก่บัจาํนวนแขกที�มาร่วมงาน 

การจดัเลี<ยงแบบโต๊ะจีนราคาเริ�มตน้ที� 5,000 - 10,000 บาท ไม่นบัรวมในกรณีที�อาหารถวายพระฉนั

เช้า และฉันเพลในระหวา่งที�ตั<งศพ การเลี< ยงพระและญาติในวนัที�มีการเผาศพ การเลี<ยงพระในวนั

ครบรอบ 7 วนั ค่าบาํรุงศาลาแตกต่างกนัที�ขนาดของศาลา ประเภทของศาลา และจาํนวนวนัที�ตั<งศพ 

ศาลาขนาดใหญ่มีค่าใชจ่้ายสูงกวา่ศาลาขนาดเล็ก และศาลาที�มีเครื�องปรับอากาศมีค่าใชจ่้ายสูงกว่า

ศาลาธรรมดา  

 ดา้นค่าธรณีสงฆก์รณีที�ญาติตอ้งเก็บศพผูเ้สียชีวิตไวก่้อนยงัมิไดป้ระกอบพิธีเผาหรือนาํไปฝัง 

วดัมีโกดงัเก็บศพ และกาํหนดให้เก็บศพไวไ้ม่เกิน 100 - 150 วนั เสียค่าบาํรุงวดั 500 - 1,000 บาท  

ค่าบาํรุงเมรุและค่านํ< ามนัเผาศพประมาณ 2,000 บาท เจา้หน้าที�จดัการศพทั<งรดนํ< าศพและเผาศพ

ประมาณ 1,000 บาท ค่าผา้มหาบงัสกุล/ ผา้บงัสกุล เครื�องไทยธรรมถวายพระสวดอภิธรรมรวมทั<ง

ดอกไมธู้ปเทียนถวายพระประมาณ 1,000 บาท/ คืน นอกจากนี< ยงัมีค่าใช้จ่ายเบ็ดเตล็ดอื�นๆ ไดแ้ก่  

ค่าเครื�องตราสัง ค่ารถไปรับศพ ค่าแรงคนงานไปรับศพ ค่าแรงงานคนงานบรรจุศพ ค่าสายสิญจน์ 

ค่าเฝ้าจุดธูปหน้าศพกลางวนักลางคืน ค่าดอกไม้จนัทน์เผาศพ ค่าใช้จ่ายเกี�ยวกับของระลึกในงานเผาศพ  

ปัจจยัที�สองคือ รูปแบบของพิธีกรรมทางศาสนา จากการสํารวจพบว่า รูปแบบของพิธีกรรมทาง

ศาสนาเป็นปัจจยัสาํคญัที�ทาํใหค่้าใชจ่้ายงานศพแตกต่างกนั ในกรณีที�เป็นงานศพแบบจีนมีค่าใชจ่้าย

เพิ�มในการทาํพิธีกงเต็ก และค่าหลุมฝังศพ ปัจจยัที�สามคือ สถานที�จดังานศพ การจดังานศพใน

กรุงเทพมหานครค่าใชจ่้ายจะแตกต่างจากต่างจงัหวดัโดยเฉลี�ยประมาณ 3 เท่า เนื�องจากงานศพใน
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ต่างจงัหวดันั<นเป็นไปอยา่งเรียบง่าย วดัที�จดังานศพ การเลือกวดัที�จดังานศพมีผลต่อค่าใชจ่้ายเช่นกนั 

คือ ค่าใช้จ่ายในการจดังานศพในวดัที�เป็นพระอารามหลวงสูงที�สุด รองลงมาคือวดัขนาดใหญ่  

ส่วนวดัขนาดเล็กค่าใชจ่้ายไม่สูงมากนกั 

 นอกจากการจดัดอกไมห้นา้ศพระหวา่งที�มีการตั<งสวดและการจดัดอกไมที้�เมรุในวนัที�มีพิธี

เผาศพ ธุรกิจร้านจดัดอกไมมี้รายไดจ้ากการจดัหรีดจากผูไ้ปร่วมงานศพตอ้งการแสดงความไวอ้าลยั

ผูต้าย การสํารวจพบว่าโดยเฉลี�ยรายได้จากการจดัหรีดนั<นมีสัดส่วนรายได้เกือบร้อยละ 20 ของ

รายไดข้องธุรกิจร้านจดัดอกไมท้ั<งหมด ค่าใชจ่้ายในการจดังานศพกระจายไปในธุรกิจหลายประเภท 

ผูป้ระกอบการในธุรกิจที�เกี�ยวขอ้งกบังานศพจึงมีความสนใจในการขยายช่องทางการตลาดเขา้มามี

ส่วนร่วมในการดาํเนินธุรกิจการจดังานศพมากขึ<น รวมทั<งการเกิดธุรกิจรับจดังานศพอยา่งครบวงจร

ที�เริ�มเจาะตลาดระดบับนหรือผูมี้รายไดร้ะดบัสูง คาดว่าเมื�อมีการแข่งขนักนัมากขึ<นก็จะขยบัลงมา

จบัตลาดระดบักลาง เนื�องจากธุรกิจนี< น่าจะไดรั้บความนิยมโดยเฉพาะในกลุ่มลูกคา้ตอ้งการความ

สะดวกและลดขั<นตอนที�ซับซ้อน รวมทั<งตอ้งการคาํแนะนาํที�จะปฏิบติัตามประเพณีอย่างถูกตอ้ง

ครบถว้น เนื�องจากเป็นการจดังานครั< งสุดทา้ยให้แก่ผูเ้สียชีวิต ญาติของผูเ้สียชีวิตจึงมีความตอ้งการ

จดัพิธีกรรมเพื�ออุทิศส่วนกุศลใหแ้ก่ผูล่้วงลบัใหดี้ที�สุด 

 สําหรับงานของ ฐิติพร  รจนาสม และคณะ (;JJH) ไดท้าํการศึกษากลยุทธ์การตลาดของ

ธุรกิจรับจดัหีบศพในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษารูปแบบการจดังานศพ  

กลยุทธ์ในการประกอบธุรกิจการจดังานศพ เพื�อศึกษาค่าใช้จ่ายในการจดังานศพ และเพื�อศึกษา

ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการจากผูป้ระกอบการ พบว่า ผูป้ระกอบการร้านดอกไมจ้าํนวน  

^5 ร้านในเขตรัศมี ^5 กิโลเมตรจากวดัพระศรีมหาธาตุ วดัลาดพร้าว วดัหัวลาํโพง วดัธาตุทอง  

สืบกิจการมาจากบรรพบุรุษ เลือกประกอบธุรกิจใกลก้บัแหล่งชุมชน ความเสี�ยงของธุรกิจเกิดจาก

การลงทุนในการสั�งซื<อวตัถุดิบ เนื�องจากส่วนใหญ่เป็นดอกไมส้ด ความแตกต่างของแต่ละร้านอยูที่�

เอกลกัษณ์ ความประณีต ความละเอียดในการจดั ผลิตภณัฑส่์วนใหญ่ที�จาํหน่ายคือ พวงหรีด บริการ

จดัดอกไมห้นา้ศพ หนา้เมรุ ในส่วนราคาพวงหรีดดอกไมส้ดราคา 6ww - 4,www บาท การจดัดอกไม้

หน้าศพหรือเม รุราคา  5 ,www – ^ww,www  บาท ขึ< นกับต้นทุนและรูปแบบที� ลูกค้าต้องการ 

ผู ้ประกอบการนิยมรับวัตถุดิบ เช่น ดอกไม้สดจากจังหวัดเชียงใหม่ และปากคลองตลาด  



 

 

 

 

 

 

 

 

30 
 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด ใชก้ลยุทธ์ในการลดราคา หรือแถมดอกไมถ้วายพระในกรณีลูกคา้สั�งใน

ปริมาณมาก ดา้นการจดัส่งคิดราคาตามระยะทาง 

 นอกจากนี< งานวิจยัของ ธัญญธร  รักษาราษฎร์ (;JJ<) ไดท้าํการศึกษาการเลือกใช้บริการ
ร้านจดัดอกไมข้องผูบ้ริโภคในเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาการ
เลือกใช้บริการร้านจดัดอกไมใ้นเขตลาดพร้าว พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านจดัดอกไมมี้ความสาํคญัในระดบัสูงสุด คือ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยัที�มี
ความสาํคญัในระดบัสูง คือ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นราคา และดา้นการให้ขอ้มูลข่าวสาร และ
ปัจจยัทางจิตวทิยาที�ผูบ้ริโภคตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านจดัดอกไมมี้ความสําคญัในระดบัสูงสุด คือ 
ดา้นบุคลิกภาพ ปัจจยัที�มีความสาํคญัในระดบัสูง คือ ดา้นการเรียนรู้และดา้นการรับรู้ 
 

    
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

n   =     σ2(Z)�
 

            e2 
  

บทที� � 

วธีิดําเนินการวจิัย 

 
�.� ระเบียบวธีิวจัิย 
 การวจิยัครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบการวิจยัเป็นแบบเชิง
สาํรวจ (Survey Method) มีการกาํหนดวตัถุประสงค ์สมมติฐานการวิจยั กาํหนดประชากรเป้าหมาย 
ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง และใชแ้บบสอบถามเป็นเครื=องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล มีการสร้างและหา
ประสิทธิภาพของเครื=องมือ เพื=อปรับปรุงแกไ้ขให้ได้แบบสอบถามที=มีความสมบูรณ์  ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลมีทั�งขอ้มูลเชิงปริมาณและขอ้มูลเชิงคุณภาพ ซึ= งทาํการเก็บรวบรวมจากแหล่งขอ้มูล
ทุติยภูมิและแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ โดยแหล่งขอ้มูลทุติยภูมิใช้การจดัเก็บจากหน่วยงานต่างๆ ไดแ้ก่ 
สํานกังานพระพุทธศาสนา เอกสาร วารสารต่างๆ และอินเทอร์เนต แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิไดจ้ากการ
สาํรวจโดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื=องมือเพื=อรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งซึ= งเป็นเจา้ภาพที=มาใช้
บริการจดังานศพจาก H วดัที=มีชื=อเสียงในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ วดัพระศรีมหาธาตุวรวิหาร  
วดัมกุฏกษตัริยาราม วดัเทพศิรินทร์ วดัหวัลาํโพง วดัตรีทศเทพ วดัเสมียนนารี และวดัโสมนสั และ
ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ในการวเิคราะห์และสรุปผลขอ้มูล 
 
�.� ประชากร กลุ่มตัวอย่าง และสถานที�ทาํการวจัิย      

 �.�.� ประชากรที�ใช้ในการศึกษา  
ประชากรเป้าหมาย คือ เจา้ภาพที=มาใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไมส้ําหรับ 

งานศพในกรุงเทพมหานคร 
 �.�.� การกาํหนดขนาดของตัวอย่าง และการสุ่มตัวอย่าง 

ในการกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างสําหรับการทาํวิจยั ได้กาํหนดจาํนวนของ

ตวัอย่างด้วยสูตรของ Taro Yamane (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, PQQR) โดยไม่ทราบจาํนวนประชากร

เจา้ภาพที=มาจดังานศพที=แน่นอน ซึ= งมีรายละเอียดดงันี�  
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โดยที=  n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

           σ
 =  ส่วนเบี=ยงเบนมาตรฐาน  

   e =  ค่าความคลาดเคลื=อนจากการสุ่มตวัอยา่ง  
 ในการศึกษาครั� งนี�  กาํหนดค่าความคลาดเคลื=อนที=ยอมรับไดมี้ค่าเท่ากบั Q% ของระดบัชั�น
คะแนนสูงสุด – ระดบัชั�นคะแนนตํ=าสุด 
    = (Q - Y)(Q%)   
    = R.P 
   Z = ระดบัความเชื=อมั=น ในการศึกษาครั� งนี� ใชร้ะดบัความเชื=อมั=นที= \Q%  
    = Y.\] 
 เมื=อนาํตวัเลขไปแทนค่าในสูตร  จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 

   n   =  (Y)2(Y.\])P      

        (R.P)2 

        =   \].R^  หรือ  \] ราย 
 ดงันั�นในระดบัความเชื=อมั=นที= \Q% ที=มีสัดส่วนความคลาดเคลื=อนเท่ากบั R.RQ จะไดจ้าํนวน
ตวัอย่างเท่ากบั \] ตวัอย่าง ในกรณีนี� ทาํการเก็บทั�งหมด _RR ตวัอย่าง และสุ่มตวัอย่างแบบอาศยั
ความน่าจะเป็น (Probability Sampling) ดว้ยวิธีการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยให้
ประชากรเป้าหมายมีโอกาสถูกเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนั 

 �.�.� สถานที�ทาํการวจัิย   
ในการศึกษาครั� งงนี� ได้กําหนดสถานที=ท ําวิจัยจากวัดที= มี ชื= อเสียง H แห่งใน

กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ว ัดพระศรีมหาธาตุวรวิหาร ว ัดมกุฏกษัตริยาราม ว ัดเทพศิรินทร์  
วดัหวัลาํโพง วดัตรีทศเทพ วดัเสมียนนารี และวดัโสมนสั 
 
�.� เครื�องมือที�ใช้ในการวจัิย 

 กา ร ศึ ก ษ า ค รั� ง นี� ใ ช้แบ บ ส อบ ถ า ม ใ นก า รเก็ บ รวบ รวม ข้อมู ล จา ก  _ R R  ตัวอย่ า ง  
โดยแบบสอบถามแบ่งเป็น _ ส่วน ดงันี�  
  ส่วนที= Y ข้อมูลทั=วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ระดับการศึกษา 
รายได ้และอาชีพ มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด 
  ส่วนที= P ขอ้มูลดา้นความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้บริการภายนอก
ดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพจาก SERVQUAL ของ Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) 



 

 

 

 

 

 

 

 

33 

ซึ= งประกอบดว้ย Q ปัจจยั ไดแ้ก่ ความเชื=อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการให้ความสําคญั
กบัผูใ้ชบ้ริการ มีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ดงัต่อไปนี�  
 เกณฑก์ารใหค้ะแนน          ระดบัความคิดเห็น   
  Q      มากที=สุด 
  ^      มาก  
  _      ปานกลาง 
  P      นอ้ย 
  Y      นอ้ยที=สุด 
 จากการกาํหนดค่าดงักล่าวนาํมาประเมินค่า (Rating Scale) และแปลความหมายของช่วง
คะแนนตามสูตร ดงันี�  (บุญชม  ศรีสะอาด, PQ_Q) 
 ช่วงความกวา้งของขอ้มูลในแต่ละชั�น  = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ=าสุด 
  
      = Q - Y 
      = R.q 

ค่าเฉลี=ย ^.PY – Q.RR   หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ มากที=สุด 
ค่าเฉลี=ย _.^Y – ^.PR   หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ มาก 
ค่าเฉลี=ย P.]Y – _.^R   หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ ปานกลาง 
ค่าเฉลี=ย Y.qY – P.]R   หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ นอ้ย 
ค่าเฉลี=ย Y.RR – Y.qR   หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ นอ้ยที=สุด 

  ส่วนที= 3 ขอ้เสนอแนะและขอ้คิดเห็นอื=นๆ เป็นแบบคาํถามปลายเปิด เพื=อให้เจา้ภาพ
ใหค้าํแนะนาํเกี=ยวกบัการบริการของการจดัดอกไมใ้นงานศพ 
 
�.- การสร้างและหาประสิทธิภาพของเครื�องมือ 
 ในการสร้างและหาประสิทธิภาพของเครื=องมือในการเก็บขอ้มูล มีขั�นตอนดงัต่อไปนี�  
  Y ศึกษาคน้ควา้เอกสาร งานวิจยั และแนวคิด เกี=ยวกบัการใช้บริการภายนอกดา้น
การจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ และแนวคิดเกี=ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของธุรกิจบริการ 
  P กําหนดกรอบและขอบเขตของแบบสอบถาม โดยให้มีความสอดคล้องกับ
วตัถุประสงค์และสมมุติฐานของงานวิจยั โดยเรียงลาํดับตามลักษณะของคาํถามและแยกเป็น
หมวดหมู่ตามแนวคิดของงานวจิยั 

จาํนวนชั�น 

Q 
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  _ สุ่มตวัอย่างสัมภาษณ์เจา้ภาพที=มาใช้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับ
งานศพ เพื=อให้ได้คาํตอบในการนาํมาเป็นแนวทางในการตั�งคาํถามและการปรับปรุงคาํถามใน
แบบสอบถามใหถู้กตอ้ง 
  ^ สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดและขอบเขตที=ได้กาํหนดไว ้โดยมีแนว
ทางการตั�งคาํถามตามที=ไดส้รุปจากขอ้ที= _  
  Q นาํแบบสอบถามไปปรึกษาผูเ้ชี=ยวชาญจาํนวน 3 ท่านเพื=อตรวจสอบความถูกตอ้ง
ของเนื� อหาและข้อคําถามในแต่ละข้อให้เป็นไปตามจุดประสงค์ของงานวิจัย  เป็นวิธีการ 
หาค่าความเที=ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธิu ความสอดคล้อง  
(Index of Item Objective Congruence : IOC) ในการตรวจสอบโดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณา
ขอ้คาํถาม ดงันี�  (สุรพงษ ์ คงสัตย ์และธีรชาติ  ธรรมวงค,์ ออนไลน์, PQQY) 
   ใหค้ะแนน +Y ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน   R ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
   ใหค้ะแนน -Y ถา้แน่ใจวา่ขอ้คาํถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 แลว้นาํผลคะแนนที=ไดจ้ากผูเ้ชี=ยวชาญทั�ง _ ท่านมาคาํนวณหาค่า IOC ตามสูตร โดยเกณฑ์ที=
กาํหนด มีดงันี�  
   Y) ขอ้คาํถามที=มีค่า IOC ตั�งแต่ R.Q – Y.R มีค่าความเที=ยงตรงใชไ้ด ้
   P) ขอ้คาํถามที=มีค่า IOC ตํ=ากวา่ R.Q ตอ้งปรับปรุงยงัใชไ้ม่ได ้ 
 โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิu ความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence : IOC) เป็น
สถิติวเิคราะห์ โดยมีสูตรการคาํนวณ ดงันี�  
 

N
RIOC ∑

=  

 
    เมื=อ IOC  = ความสอดคลอ้งระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบทดสอบ 

    ΣR   = ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ชี=ยวชาญทั�งหมด 
    N      = จาํนวนผูเ้ชี=ยวชาญ 

 
  ] นาํแบบสอบถามที=ปรับปรุงจากขอ้เสนอแนะจากผูเ้ชี=ยวชาญขอ้ที= Q ไปทดลองใช้
กับกลุ่มตัวอย่างที= เป็นเจ้าภาพในการจัดงานศพจํานวน _R ราย เพื=อทดสอบความน่าเชื=อถือ 
(Reliability) ของแบบสอบถาม เฉพาะในส่วนที=เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  
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ซึ= งเป็นการวดัความสมํ=าเสมอภายใน (Measure of Internal Consistency) โดยจะพิจารณาขอ้คาํถาม
ทั�งหมดในเครื=องมือนั�นว่าจดัอยู่ในปัจจยักลุ่มเดียวกนัหรือไม่ โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิu อลัฟา
ของครอนบคั (Cronbach’ Alpha Coefficient) ทั�งนี� ผลที=ไดจ้ากการทดสอบมีค่าสัมประสิทธิu อลัฟา (α) 
ไม่ต ํ=ากว่า R.H จึงเป็นแบบสอบถามที=มีความน่าเชื=อถือ ซึ= งหากอยู่ในระดับนี� ส่วนใหญ่จะพบ
ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอยา่งมีนยัสาํคญั (สุวมิล  ติรกานนัท,์ PQQR) 
  H สร้างแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพื=อนาํไปใชจ้ริงในการเก็บขอ้มูลจากเจา้ภาพใน
พื�นที=เป้าหมาย 

 

�.0 ผลการสร้างและการหาประสิทธิภาพของเครื�องมือในการวจัิย 

 �.0.� ค่าความเที�ยงตรงของแบบสอบถาม  

จากการนาํขอ้มูลจากผูเ้ชี=ยวชาญจาํนวน 3 ท่าน ไดแ้ก่ รองศาสตราจารย ์ดร.คณิต  ไข่มุกด ์
อ า จ า ร ย์ ป ร ะ จํ า ส า ข า วิ ช า เ ท ค โ น โ ล ยี ส า ร ส น เ ท ศ  สํ า นั ก วิ ช า เ ท ค โ น โ ล ยี สั ง ค ม  
ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ฐิติพร  มะชิโกวา อาจารยป์ระจาํสาขาวิชาเทคโนโลยีการผลิตพืช สํานกัวิชา
เทคโนโลยกีารเกษตร รองศาสตราจารย ์ดร.ขวญักมล  ดอนขวา อาจารยป์ระจาํสาขาวิชาเทคโนโลยี
การจดัการ สํานกัวิชาเทคโนโลยีสังคม มาวิเคราะห์หาค่าความเที=ยงตรงของแบบสอบถาม สรุปผล
การวเิคราะห์ดงัตารางที= P 

 
ตารางที� � ผลการวิเคราะห์ค่าความเที=ยงตรงของแบบสอบถาม 

 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ ค่า IOC 

 Y ปัจจยัดา้นความเชื=อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ  
Y.Y มีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบดอกไม ้ Y.RR 
Y.P ชนิดของดอกไมต้รงตามที=ตอ้งการ Y.RR 
Y._ รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที=เจา้ภาพตอ้งการ Y.RR 
Y.^ ไม่พบขอ้ผดิพลาดในการให้บริการจดัดอกไม ้ R.]H 
 รวมปัจจัยด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ 7.8� 
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ตารางที� � ผลการวิเคราะห์ค่าความเที=ยงตรงของแบบสอบถาม (ต่อ) 
 ปัจจัยทางด้านคุณภาพการบริการ ค่า IOC 

 P ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  
P.Y ดอกไมมี้คุณภาพดี สด ใหม่ Y.RR 
P.P ดอกไมมี้อายกุารใชง้านนานเพียงพอ R.]H 
P._ รูปแบบการจดัดอกไมมี้ความทนัสมยั R.]H 
P.^ อุปกรณ์ที=ใชมี้ความทนัสมยั R.]H 
 รวมปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 7.90 

 _ ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
_.Y สามารถจดัดอกไมต้ามที=เจา้ภาพตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว Y.RR 
_.P สามารถตอบสนองเจา้ภาพไดต้ามความตอ้งการ R.]H 
_._ ไม่มีการปฏิเสธต่อคาํขอของเจา้ภาพ R.]H 
_.^ มีการดูแลดอกไมต้ลอดช่วงระยะเวลาการจดังาน Y.RR 
_.Q มีการจดัเปลี=ยนดอกไมต้ามระยะเวลาที=เหมาะสม Y.RR 
 รวมปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 7.;9 

 ^ ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการ  
^.Y พนกังานจดัดอกไมใ้หข้อ้มูลต่างๆไดถู้กตอ้ง R.]H 
^.P พนกังานจดัดอกไมเ้ตม็ใจให้บริการ Y.RR 
^._ พนกังานจดัดอกไมพ้ร้อมที=จะใหค้วามช่วยเหลือ R.]H 
^.^ พนกังานจดัดอกไมมี้มารยาทดี R.]H 
 รวมปัจจัยด้านความไว้วางใจในการให้บริการ 7.90 

 Q ปัจจยัดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ  
Q.Y ร้านจดัดอกไมมี้ความใส่ใจในความตอ้งการของเจา้ภาพ R.]H 
Q.P ร้านจดัดอกไมมี้ความเขา้ใจความตอ้งการของเจา้ภาพอยา่งถูกตอ้ง R.]H 
Q._ ร้านจดัดอกไมใ้ห้เวลากบัเจา้ภาพอยา่งเหมาะสม R.__ 
Q.^ ร้านจดัดอกไมเ้ปิดโอกาสใหเ้จา้ภาพเจรจาต่อรองราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม R.]H 
 รวมปัจจัยด้านการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ 7.0; 

รวมแบบสอบถามทั>งฉบับ 7.9; 
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 จากตารางที=  P พบว่า ค่าสัมประสิทธิu ความสอดคล้องของปัจจัยด้านความเชื=อถือใน
มาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ และของแบบสอบถามที=มีขอ้
คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าทั�งหมดมีค่า R.Hq ซึ= งมากกวา่เกณฑ์ R.QR ถือวา่เครื=องมือดงักล่าว
มีความเที=ยงตรงของแบบสอบถาม 
 �.0.� ค่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถาม  
 จากการนาํขอ้มูลจากเจา้ภาพงานศพจาํนวน _R ราย มาวิเคราะห์หาค่าความเชื=อมั=นของ
แบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธิu แอลฟาของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) เป็น
สถิติวเิคราะห์ โดยมีสูตรการคาํนวณ ดงันี�   

 

เมื=อ  α   = ค่าสัมประสิทธิu ความเชื=อมั=น 
 k = จาํนวนขอ้ของเครื=องมือวดั 
 ∑ Si

2 = ผลรวมของความแปรปรวนของแต่ละขอ้ 
 St

2 = ความแปรปรวนของคะแนนรวม 
ผลการวเิคราะห์สรุปไดด้งัตารางที= _  
 
ตารางที� � ผลการวิเคราะห์ค่าความเชื=อมั=นของแบบสอบถาม 

ปัจจัยของระดับบริการที�คาดหวงั จํานวนคําถาม Cronbach’s 

Alpha 

ปัจจยัดา้นความเชื=อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ  ^ R.\^\ 
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  ^ R.qqH 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  Q R.qqq 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการ  ^ R.\]H 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ^ R.\^^ 
รวม �� 7.8L8 

 
 
 
 

α = 
K 1 - ∑ Si

2 
k - 1 St

2 
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ตารางที� � ผลการวิเคราะห์ค่าความเชื=อมั=นของแบบสอบถาม (ต่อ) 

ปัจจัยของระดับบริการที�รับรู้ จํานวนคําถาม Cronbach’s 

Alpha 

ปัจจยัดา้นความเชื=อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ  ^ R.\R] 
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  ^ R.q]R 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  Q R.q^\ 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในการใหบ้ริการ  ^ R.\QP 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ^ R.\Q] 
รวม �� 7.8L9 

รวมแบบสอบถามทั>งฉบับ -� 7.89L 

 
 จากตารางที= _ พบว่า ค่าสัมประสิทธิu แอลฟาของครอนบคัของปัจจยัดา้นความเชื=อถือใน
มาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 
ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ และของแบบสอบถามที=มีขอ้
คาํถามแบบมาตราส่วนประมาณค่าทั� งหมดมีค่า R.\H] ซึ= งมากกว่าเกณฑ์ R.HR ถือว่าเครื= องมือ
ดงักล่าวมีความเชื=อมั=นของแบบสอบถาม 
 

�.L การเกบ็รวบรวมข้อมูล   

 งานวจิยัเรื=องการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ได้
ทาํการเก็บขอ้มูลเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพจากแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ และทุติยภูมิดงัต่อไปนี�   
 _.].Y แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ เป็นขอ้มูลที=เกี=ยวขอ้งกบัการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ และธุรกิจ
การบริการจากหน่วยงานต่างๆ เช่น สํานักงานพระพุทธศาสนา รวมถึงข้อมูลที=ได้จากหนังสือ 
บทความในวารสาร รายงานการประชุม สัมมนาวิชาการ บทความออนไลน์ รายงานการวิจัย 
บทความวชิาการ เป็นตน้ 
 _.].P แหล่งขอ้มูลปฐมภูมิ เป็นขอ้มูลที=จดัเก็บดว้ยเครื=องมือแบบสอบถามจากเจา้ภาพที=มาใช้
บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้สําหรับงานศพ จากวดัในกรุงเทพมหานครจาํนวน H วดั คือ  
วดัพระศรีมหาธาตุวรวิหาร วดัมกุฏกษัตริยาราม วดัเทพศิรินทร์ วดัหัวลําโพง วดัตรีทศเทพ 
วดัเสมียนนารี และวดัโสมนสั รวมทั�งสิ�นอย่างน้อย 300 ตวัอยา่ง สุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความ
น่ า จ ะ เ ป็ น  (Probability Sampling) โ ด ย ก า ร สุ่ ม แ บ บ ง่ า ย  (Sample Random Sampling) โ ด ย ใ ช้
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ประชากรคือเจา้ภาพที=มาใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพมีโอกาสถูกเลือกเป็น
ตวัอยา่งเท่ากนั 
 
�.9 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 งานวจิยัเรื=องการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพได้
ใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปเพื=อวเิคราะห์ขอ้มูลที=ไดเ้ก็บรวบรวมมา แยกตามวตัถุประสงค ์ได้
ดงันี�  
  วตัถุประสงคที์= Y เพื=อศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบับริการที=คาดหวงั
ของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยหาค่าความถี= 
(Frequency) ค่าเฉลี=ย ส่วนเบี=ยงเบนมาตรฐาน และค่าไคสแควร์ (Chi – Square) 
  วตัถุประสงคที์= P เพื=อศึกษาความสัมพนัธ์ดา้นประชากรศาสตร์กบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ
ของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ใชส้ถิติเชิงพรรณนา โดยหาค่าความถี= 
ค่าเฉลี=ย ส่วนเบี=ยงเบนมาตรฐาน และค่าไคสแควร์  
 วตัถุประสงค์ที= _ เพื=อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกด้านการจดั
ดอกไมส้าํหรับงานศพ จากการศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดบับริการที=คาดหวงักบัระดบัการรับรู้
ต่อคุณภาพ ในการทดสอบปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการของการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ดา้น
ความเชื=อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ไดจ้ากการหา
ค่าเฉลี=ย  และค่าเบี=ยงเบนมาตรฐาน (ชูศรี  วงศรั์ตนะ, PQ^Y) ของระดบัคะแนนของบริการที=คาดหวงั
และระดับคะแนนของการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ในแต่ละปัจจยั แล้วนาํมาแทนค่าในสูตร
ดงัต่อไปนี�   

 
 
 
 

  ถา้คะแนนการรับรู้มากกว่าคะแนนความคาดหวงั (PS – ES > 0) หมายถึง การส่ง
มอบคุณภาพการให้บริการของการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพอยู่ในเกณฑ์ที=ดี และถา้ระดบัคะแนน
มากขึ�น แสดงวา่คุณภาพการบริการจะดีขึ�นตามลาํดบั 

ระดบัคุณภาพบริการ  = ระดบัคะแนนของการรับรู้บริการ – ระดบัคะแนนของบริการที+คาดหวงั 

  Service Quality    = Perceived Service (PS) – Expected Service (ES) 
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  ถา้คะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวงั (PS – ES < 0) หมายถึง การส่ง
มอบคุณภาพการใหบ้ริการของการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพอยูใ่นเกณฑที์=ไม่ดี และถา้ระดบัคะแนน
ติดลบมากขึ�น แสดงวา่ คุณภาพการใหบ้ริการยิ=งลดลงตามลาํดบั 
  ถ้าคะแนนการรับรู้เท่ากับคะแนนความคาดหวงั (PS – ES = 0) หมายถึง การส่ง
มอบคุณภาพการใหบ้ริการของการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพเพียงพอ เป็นที=ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ 
 วตัถุประสงค์ที= ^ เพื=อศึกษาปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกดา้นการจดั
ดอกไมส้ําหรับงานศพ ไดแ้ก่ ความเชื=อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการให้ความสําคญั
กับผูใ้ช้บริการ มีผลกระทบต่อระดับคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการ ทาํการวิเคราะห์ด้วยการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ดว้ยแบบจาํลอง ดงันี�  
 

  Y  = ƒ(Xi) 

   = β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + β5X5  
 
  โดยที= Y คือ ระดบัคุณภาพบริการ 

   βi  คือ ค่าสัมประสิทธิu ซึ= งแสดงถึงขนาดของผลกระทบที= Xi มีต่อ Y 

   X1 คือ ความเชื=อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

   X2 คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

   X3 คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

   X4 คือ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 

   X5 คือ การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที� � 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลและการอภิปรายผลการศึกษา 

  
 การศึกษาวจิยัเรื�องการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ 
เพื�อให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์การวิจยั ได้ทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยใช้
เครื�องมือแบบสอบถาม จาํนวน 011 ชุด จากเจา้ภาพที�มาใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้
สําหรับงานศพ ณ 3 ว ัดที� มีชื�อเสียงในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ ว ัดพระศรีมหาธาตุวรวิหาร  
วดัมกุฏกษตัริยาราม วดัเทพศิรินทร์ วดัหัวลาํโพง วดัตรีทศเทพ วดัเสมียนนารี และวดัโสมนัส  
ผลการศึกษาแบ่งออกเป็น 7 ส่วน 
 8.: ผลการศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ 
 8.; ผลการศึกษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับ
งานศพ ไดแ้ก่ ความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ
 8.0 ผลการศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงาน
ศพ ไดแ้ก่ ความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 
 8.8 ผลการศึกษาจากขอ้เสนอแนะ 
 8.> ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

  8.>.: ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ มีความสัมพนัธ์
ต่อความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ  
  8.>.; ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ มีความสัมพนัธ์
ต่อการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ  

  8.>.0 เปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกับการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการมีความแตกต่างกนั 
  8.>.8 ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับ
งานศพ มีผลกระทบทางบวกต่อระดบัคุณภาพบริการ 
 8.7 การอภิปรายผลการศึกษา 
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�.  ผลการศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  
 
ตารางที� � จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งในปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ จํานวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษา   
ต ํ�าวา่ปริญญาตรี 3> ;>.11 
ปริญญาตรี :>; >1.31 
สูงกวา่ปริญญาตรี 30 ;8.01 

รวม *++  ++.++ 

รายได้   
ต ํ�ากวา่ 01,111 บาท :30 >3.31 
01,111 – 8A,AAA บาท 3> ;>.11 
>1,111 – AA,AAA บาท 08 ::.01 
ตัBงแต่ :11,111 บาทขึBนไป :C 7.11 

รวม *++  ++.++ 

อาชีพ   
รับราชการ C8 ;C.11 
เจา้ของธุรกิจ >C :A.01 
พนกังานของรัฐ 0C :;.31 
พนกังานบริษทัเอกชน >3 :A.11 
พอ่บา้น/ แม่บา้น 0: :1.01 
อื�นๆ 0; :1.31 

รวม *++  ++.++ 
ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ 
 
 จากตารางที� 8 สรุปไดว้า่ ผูต้อบแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่งส่วนมากมีการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรีร้อยละ >1.31 ซึ� งส่วนใหญ่มีระดบัรายไดต้ ํ�ากวา่ 01,111 บาทต่อเดือนร้อยละ >3.31 และ
ประกอบอาชีพรับราชการร้อยละ ;C.11 
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�.. ผลการศึกษาปัจจัยด้านความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 
 
ตารางที� 2 ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัคะแนนความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการ    

ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ  

ปัจจัยด้านความคาดหวงั 

คุณภาพการใช้บริการ 

ค่าเฉลี�ย 

( X ) 

ส่วน

เบี�ยงเบน 

มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ

ความ

คาดหวงั 

ลาํดับ 

ปัจจัยด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ     

มีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบดอกไม ้ �.���� �.�� มากที!สุด # 

รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที!เจา้ภาพ

ตอ้งการ 

�.��,� �.�, มากที!สุด - 

ไม่พบขอ้ผดิพลาดในการให้บริการจดัดอกไม ้ �.���� �.�� มากที!สุด � 

ชนิดของดอกไมต้รงตามที!ตอ้งการ �.-��� �.�� มากที!สุด � 

รวม ,.-./0 0.1, มากที�สุด  

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ      

ดอกไมมี้คุณภาพดี สด ใหม่ �.��,� �.�# มากที!สุด # 

ดอกไมมี้อายกุารใชง้านนานเพียงพอ �.-�,� �.�� มากที!สุด - 

รูปแบบการจดัดอกไมมี้ความทนัสมยั �.-�,� �.�� มากที!สุด � 

อุปกรณ์ที!ใชมี้ความทนัสมยั �.-�,� �.�, มากที!สุด � 

รวม ,.-445 0.1, มากที�สุด  

ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ     

สามารถจดัดอกไมต้ามที!เจา้ภาพตอ้งการไดอ้ยา่ง

รวดเร็ว 

�.���� �.�� มากที!สุด # 

ไม่มีการปฏิเสธต่อคาํขอของเจา้ภาพ �.-��� �.�� มากที!สุด - 

สามารถตอบสนองเจา้ภาพไดต้ามความตอ้งการ �.-��� �.�� มากที!สุด � 

มีการจดัเปลี!ยนดอกไมต้ามระยะเวลาที!เหมาะสม �.#��� �.�; มาก � 

มีการดูแลดอกไมต้ลอดช่วงระยะเวลาการจดังาน �.#�,� �.�� มาก ; 

รวม ,..,.0 0.11 มากที�สุด  
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ตารางที� 2  ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัคะแนนความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการ
ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ (ต่อ) 

ปัจจัยด้านความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการ 
ค่าเฉลี�ย 

( X ) 

ส่วน
เบี�ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ
ความ

คาดหวงั 
ลาํดับ 

ปัจจัยด้านความไว้วางใจในการให้บริการ     
พนกังานจดัดอกไมมี้มารยาทดี 8.8100 1.38 มากที�สุด : 
พนกังานจดัดอกไมเ้ตม็ใจให้บริการ 8.0073 1.33 มากที�สุด ; 
พนกังานจดัดอกไมพ้ร้อมที�จะใหค้วามช่วยเหลือ 8.0073 1.C; มากที�สุด 0 
พนกังานจดัดอกไมใ้หข้อ้มูลต่างๆไดถู้กตอ้ง 8.;311 1.3A มากที�สุด 8 

รวม �.**:; +.:< มากที�สุด  

ปัจจัยด้านการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ     
ร้านจดัดอกไมเ้ปิดโอกาสใหเ้จา้ภาพเจรจาต่อรอง
ราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม 

8.0300 1.C1 มากที�สุด : 

ร้านจดัดอกไมใ้ห้เวลากบัเจา้ภาพอยา่งเหมาะสม 8.0800 1.3> มากที�สุด ; 
ร้านจดัดอกไมมี้ความเขา้ใจความตอ้งการของ
เจา้ภาพอยา่งถูกตอ้ง 

8.0;00 1.38 มากที�สุด 0 

ร้านจดัดอกไมมี้ความใส่ใจในความตอ้งการของ
เจา้ภาพ 

8.0133 1.37 มากที�สุด 8 

รวม �.**;< +.:< มากที�สุด  

ความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการภายนอกโดย
ภาพรวม 

�.*.2+ +.:� มากที�สุด  

ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ 
 
 จากตารางที� > ผลการศึกษาปัจจยัดา้นความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการ
จดัดอกไม้สําหรับงานศพโดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดับความคาดหวงัมากที�สุดโดยมี
ค่าเฉลี�ยอยูที่� 8.0;>1 เมื�อพิจารณารายปัจจยัเรียงตามระดบัความคาดหวงัจากมากไปนอ้ย พบวา่ ปัจจยั
ดา้นการให้ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการมีค่าเฉลี�ยสูงที�สุด ( X = 8.003C) รองลงมาไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความ
ไวว้างใจในการใหบ้ริการ ( X = 8.0073) ปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ ( X = 8.0;>1) 
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ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ( X = 8.0::3) และปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 8.;8;1) ตามลาํดบั สําหรับผลการศึกษาแยกตามรายประเด็นของแต่ละปัจจยั 
สรุปไดด้งัต่อไปนีB  

  ด้านการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ 
ปัจจยัดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความ

คาดหวังมากที� สุด โดยปัจจัยที� มีผลต่อระดับความคาดหวังคุณภาพการใช้บริการมากที� สุด  
คือ ร้านจดัดอกไมเ้ปิดโอกาสใหเ้จา้ภาพเจรจาต่อรองราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม ( X = 8.0300) รองลงมา 
คือ ร้านจดัดอกไมใ้หเ้วลากบัเจา้ภาพอยา่งเหมาะสม ( X = 8.0800) ร้านจดัดอกไมมี้ความเขา้ใจความ
ตอ้งการของเจา้ภาพอยา่งถูกตอ้ง ( X = 8.0;00) และร้านจดัดอกไมมี้ความใส่ใจในความตอ้งการของ
เจา้ภาพ ( X = 8.0133) ตามลาํดบั 

. ด้านความไว้วางใจในการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในบริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความคาดหวงั

มากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการมากที�สุด คือ พนกังานจดั
ดอกไมมี้มารยาทดี ( X = 8.8100) รองลงมา คือ พนกังานจดัดอกไมเ้ต็มใจให้บริการ ( X = 8.0073) 
ซึ� งระดบัความคาดหวงัเท่ากบัพนกังานจดัดอกไมพ้ร้อมที�จะให้ความช่วยเหลือ ( X = 8.0073) และ
พนกังานจดัดอกไมใ้หข้อ้มูลต่างๆไดถู้กตอ้ง ( X = 8.;311) ตามลาํดบั 

* ด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั

ความคาดหวงัมากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการมากที�สุด คือ 
มีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบดอกไม ้( X = 8.0A11) รองลงมา คือ รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไป
ตามที�เจา้ภาพตอ้งการ ( X = 8.0073) ไม่พบขอ้ผิดพลาดในการให้บริการจดัดอกไม ้( X = 8.0100) 
และชนิดของดอกไมต้รงตามที�ตอ้งการ ( X = 8.;311) ตามลาํดบั 

� ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดับความ

คาดหวงัมากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการมากที�สุด คือ ดอกไม้
มีคุณภาพดี สด ใหม่ ( X = 8.0373) รองลงมา คือ ดอกไมมี้อายุการใช้งานนานเพียงพอ ( X = 8.;A73) 
และรูปแบบการจดัดอกไมมี้ความทนัสมยั ( X = 8.;C73) ซึ� งระดบัความคาดหวงัเท่ากบัอุปกรณ์ที�ใช้
มีความทนัสมยั ( X = 8.;C73) ตามลาํดบั 
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2 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี

ระดบัความคาดหวงัมากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการมาก
ที�สุด คือ สามารถจดัดอกไมต้ามที�เจา้ภาพตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ( X = 8.0C11) รองลงมา คือ ไม่มี
การปฏิเสธต่อคาํขอของเจา้ภาพ ( X = 8.;311) และสามารถตอบสนองเจา้ภาพไดต้ามความตอ้งการ 
( X = 8.;011) ปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการมาก คือ มีการจดัเปลี�ยน
ดอกไมต้ามระยะเวลาที�เหมาะสม ( X = 8.:C00) และมีการดูแลดอกไมต้ลอดช่วงระยะเวลาการจดังาน 
( X = 8.:873) 

 
�.* ผลการศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ  
 
ตารางที� : ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ

ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ  

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ 
ค่าเฉลี�ย 

( X ) 

ส่วน
เบี�ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
การรับรู้ 

ลาํดับ 

ปัจจัยด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ     
มีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบดอกไม ้ 8.0:11 1.3> มากที�สุด : 
รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที�เจา้ภาพ
ตอ้งการ 

8.;373 1.3: มากที�สุด ; 

ชนิดของดอกไมต้รงตามที�ตอ้งการ 8.;173 1.3; มาก 0 
ไม่พบขอ้ผดิพลาดในการให้บริการจดัดอกไม ้ 8.:700 1.C8 มาก 8 

รวม �..*A. +.:+ มากที�สุด  

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ      
ดอกไมมี้คุณภาพดี สด ใหม่ 8.0300 1.30 มากที�สุด : 
รูปแบบการจดัดอกไมมี้ความทนัสมยั 8.;300 1.37 มากที�สุด ; 
อุปกรณ์ที�ใชมี้ความทนัสมยั 8.;>00 1.3A มากที�สุด 0 
ดอกไมมี้อายกุารใชง้านนานเพียงพอ 8.;;73 1.C: มากที�สุด 8 

รวม �..< ; +.:: มากที�สุด  
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ตารางที� : ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัคะแนนความการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการ
ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ (ต่อ) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ 
ค่าเฉลี�ย 

( X ) 

ส่วน
เบี�ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
การรับรู้ 

ลาํดับ 

ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ     
สามารถจดัดอกไมต้ามที�เจา้ภาพตอ้งการไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

8.0100 1.31 มากที�สุด : 

สามารถตอบสนองเจา้ภาพไดต้ามความตอ้งการ 8.:811 1.73 มาก ; 
ไม่มีการปฏิเสธต่อคาํขอของเจา้ภาพ 8.:000 1.C; มาก 0 
มีการจดัเปลี�ยนดอกไมต้ามระยะเวลาที�เหมาะสม 8.1311 1.A1 มาก 8 
มีการดูแลดอกไมต้ลอดช่วงระยะเวลาการจดังาน 0.A773 1.A1 มาก > 

รวม �. ..; +.:� มาก  

ปัจจัยด้านความไว้วางใจในการให้บริการ     
พนกังานจดัดอกไมเ้ตม็ใจให้บริการ 8.0011 1.3> มากที�สุด : 
พนกังานจดัดอกไมมี้มารยาทดี 8.0111 1.38 มากที�สุด ; 
พนกังานจดัดอกไมพ้ร้อมที�จะใหค้วามช่วยเหลือ 8.;811 1.3A มากที�สุด 0 
พนกังานจดัดอกไมใ้หข้อ้มูลต่างๆไดถู้กตอ้ง 8.;000 1.33 มากที�สุด 8 

รวม �..;2< +.:� มากที�สุด  

ปัจจัยด้านการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ     
ร้านจดัดอกไมมี้ความใส่ใจในความตอ้งการของ
เจา้ภาพ 

8.;A11 1.37 มากที�สุด : 

ร้านจดัดอกไมมี้ความเขา้ใจความตอ้งการของ
เจา้ภาพอยา่งถูกตอ้ง 

8.;800 1.3> มากที�สุด ; 

ร้านจดัดอกไมใ้ห้เวลากบัเจา้ภาพอยา่งเหมาะสม 8.;:73 1.3A มากที�สุด 0 
ร้านจดัดอกไมเ้ปิดโอกาสใหเ้จา้ภาพเจรจาต่อรอง
ราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม 

8.1A73 1.C3 มาก 8 

รวม �..  ; +.:< มากที�สุด  
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ตารางที� : ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และระดบัคะแนนความการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการ
ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ (ต่อ) 

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ 
ค่าเฉลี�ย 

( X ) 

ส่วน
เบี�ยงเบน 
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับ 
การรับรู้ 

ลาํดับ 

การรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกโดย
ภาพรวม    

�... * +.;A มากที�สุด  

ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ 
 
 จากตารางที� 7 ผลการศึกษาปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจดั
ดอกไมส้าํหรับงานศพโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพมากที�สุดโดยมีค่าเฉลี�ย
อยู่ที�  8.;;:0 เมื�อพิจารณารายปัจจัยเรียงตามระดับการรับรู้จากมากไปน้อย พบว่า ปัจจัยด้าน
สภาพแวดล้อมทางกายภาพมีค่าเฉลี�ยที�สูงที�สุด ( X = 8.;C:3) รองลงมา ได้แก่ ปัจจยัด้านความ
ไว้วางใจในการให้บริการ ( X = 8.;3>C) ปัจจัยด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
( X = 8.;0A;) ปัจจัยด้านการให้ความสําคัญกับผูใ้ช้บริการ ( X = 8.;::3) และปัจจัยด้านการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 8.:;;3) ตามลาํดบั สําหรับผลการศึกษาแยกตามราย
ประเด็นของแต่ละปัจจยั สรุปไดด้งัต่อไปนีB  

  ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ  
ปัจจยัด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพโดยภาพรวมพบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้

มากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการมากที�สุด คือ ดอกไมมี้คุณภาพดี 
สด ใหม่ ( X = 8.0300) รองลงมา คือ รูปแบบการจดัดอกไมมี้ความทนัสมยั ( X = 8.;300) อุปกรณ์ที�
ใชมี้ความทนัสมยั ( X = 8.;>00) และดอกไมมี้อายกุารใชง้านนานเพียงพอ ( X = 8.;;73) ตามลาํดบั 

. ด้านความไว้วางใจในการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในบริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ช้บริการมีระดบัการรับรู้มาก

ที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการมากที�สุด คือ พนกังานจดัดอกไมเ้ต็ม
ใจใหบ้ริการ ( X = 8.0011) รองลงมา คือ พนกังานจดัดอกไมมี้มารยาทดี ( X = 8.8100) พนกังานจดั
ดอกไม้พร้อมที�จะให้ความช่วยเหลือ ( X = 8.;811) และพนักงานจดัดอกไม้ให้ข้อมูลต่างๆได้
ถูกตอ้ง ( X = 8.;000) ตามลาํดบั 
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* ด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบั

การรับรู้มากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใช้บริการมากที�สุด คือ มีความตรง
ต่อเวลาในการส่งมอบดอกไม้ ( X = 8.0:11) รองลงมา คือ รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที�
เจา้ภาพตอ้งการ ( X = 8.;373) และชนิดของดอกไมต้รงตามที�ตอ้งการ ( X = 8.;173) ปัจจยัที�มีผล
ต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใชบ้ริการมาก คือ ไม่พบขอ้ผิดพลาดในการให้บริการจดัดอกไม ้
( X = 8.:700)  

� ด้านการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ 
ปัจจยัดา้นการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัการ

รับรู้มากที�สุด โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการมากที�สุด คือ ร้านจดัดอกไมมี้
ความใส่ใจในความตอ้งการของเจ้าภาพ ( X = 8.;A11) รองลงมา คือ ร้านจดัดอกไม้มีความเข้า
ใจความตอ้งการของเจา้ภาพอยา่งถูกตอ้ง ( X = 8.;800) และร้านจดัดอกไมใ้ห้เวลากบัเจา้ภาพอยา่ง
เหมาะสม ( X = 8.;:73) ตามลาํดบั ปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพการใช้บริการมาก 
คือ ร้านจดัดอกไมเ้ปิดโอกาสใหเ้จา้ภาพเจรจาต่อรองราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม ( X = 8.1A73)  

2 ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการโดยภาพรวมพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี

ระดบัการรับรู้มาก โดยปัจจยัที�มีผลต่อระดบัการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการมากที�สุด คือ สามารถจดั
ดอกไมต้ามที�เจา้ภาพตอ้งการได้อย่างรวดเร็ว ( X = 8.0100) ปัจจยัที�มีผลต่อระดบัความคาดหวงั
คุณภาพการใช้บริการมาก คือ รองลงมา คือ สามารถตอบสนองเจ้าภาพได้ตามความต้องการ 
( X = 8.:811) ไม่มีการปฏิเสธต่อคาํขอของเจ้าภาพ ( X = 8.:000) มีการจัดเปลี�ยนดอกไม้ตาม
ระยะเวลาที� เหมาะสม ( X = 8.1311) และมีการดูแลดอกไม้ตลอดช่วงระยะเวลาการจัดงาน 
 ( X = 0.A773) ตามลาํดบั 
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�.� ผลการศึกษาจากข้อเสนอแนะ 
 
ตารางที� ; จาํนวนและร้อยละของขอ้เสนอแนะตามปัจจยัคุณภาพบริการ  

ปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ 
จํานวน 

ร้อยละ 
พอใจ ไม่พอใจ รวม 

ปัจจัยด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ      
ชนิดของดอกไมต้รงตามที�ตอ้งการ 1 0 0 71.11 
มีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบดอกไม ้ 1 : : ;1.11 
รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที�เจา้ภาพตอ้งการ : 1 : ;1.11 

รวม   � 2  ++ 

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ      
รูปแบบการจดัดอกไมมี้ความหลากหลาย 1 8 8 >3.:8 
เลือกแหล่งผลิตดอกไมใ้นประเทศ 1 : : :8.;A 
มีทาํเลร้านที�เหมาะสม 1 : : :8.;A 
ใชว้สัดุทดแทนดอกไมส้ด 1 : : :8.;A 

รวม + ; ;  ++ 

จํานวนข้อเสนอแนะโดยภาพรวม       .  ++ 

ร้อยละข้อเสนอแนะโดยภาพรวม <.** A .:;  ++  ++ 
  
 จากตารางที� 3 ผลการศึกษาจากข้อเสนอแนะพบว่า ผูใ้ช้บริการภายนอกการจดัดอกไม้
สําหรับงานศพส่วนใหญ่ไม่พอใจในคุณภาพบริการคิดเป็นร้อยละ A:.73 โดยแบ่งได้ ; ปัจจัย
คุณภาพบริการ คือ ปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ และปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม 
สรุปตามรายประเด็นไดด้งัต่อไปนีB  

  ด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมารตฐานการให้บริการที�มีขอ้เสนอแนะมากที�สุดจากความไม่

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ คือ ชนิดของดอกไมต้รงตามความตอ้งการคิดเป็นร้อยละ 71 รองลงมา คือ มี
ความตรงต่อเวลาในการส่งมอบดอกไมคิ้ดเป็นร้อยละ ;1 โดยปัจจยัที�มีขอ้เสนอแนะจากความพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ คือ รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที�เจา้ภาพตอ้งการคิดเป็นร้อยละ ;1 
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. ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพโดยภาพรวมมีขอ้เสนอแนะจากความไม่พอใจของ

ผูใ้ช้บริการ โดยปัจจยัที�มีขอ้เสนอะมากที�สุด คือ รูปแบบการจดัดอกไมมี้ความหลากหลายคิดเป็น
ร้อยละ >3.:8 รองลงมา คือ เลือกแหล่งผลิตดอกไมใ้นประเทศ มีทาํเลร้านที�เหมาะสม และใชว้สัดุ
ทดแทนดอกไมส้ด ซึ� งแต่ละปัจจยัคิดเป็นร้อยละ :8.;A 

 
�.2 ผลการทดสอบสมมุติฐาน 
 �.2.  ผลการศึกษาสมมุติฐานที� 1  

H0 : ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพไม่มีผลต่อ
ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 

H1 : ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ระดบัการศึกษา รายได้ และอาชีพมีผลต่อ
ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 

 
ตารางที� C ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัความคาดหวงัคุณภาพการ

ใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ  

ปัจจัยความคาดหวงั 
คุณภาพการบริการ 

ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ 

Chi -
Square 

Asymp. 
Sig. 

Chi -
Square 

Asymp. 
Sig. 

Chi -
Square 

Asymp. 
Sig. 

ความเชื�อถือในมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ  

0>.738 1.1>A ;7.101 1.CA1 3>.>3; 1.1C> 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ :3.;>; 1.C0C 0;.8A8 1.707 3>.3A1 1.1C; 
การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

0:.A3> 1.07A 8C.8:1 1.003 3C.8:: 1.03: 

ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ ;:.C:A 1.>A1 ;>.;87 1.A:1 77.8>A 1.;78 
การใหค้วามสาํคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

;3.070 1.0A: ;>.CA3 1.A83 C>.8>7 1.18>* 

ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ, *P < 0.05 
  
 จากตารางที� C ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัความคาดหวงั
คุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ พบวา่ ปัจจยัดา้น
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ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และรายไดไ้ม่มีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ
ของการใช้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> 
ส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาชีพ ไม่มีผลต่อปัจจยัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ
ของการใช้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพทางดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการ
ให้บริการ สภาพแวดล้อมทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และความ
ไวว้างใจในการให้บริการอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> แต่ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่ อาชีพ มีผลต่อปัจจยัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการของการใช้บริการภายนอกดา้นการ
จดัดอกไมส้าํหรับงานศพทางดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> 
 �.2.. ผลการศึกษาสมมุติฐานที� .  

H0 : ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ ไม่มีผลต่อ
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 

H1 : ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และอาชีพ มีผลต่อ
การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 
 
ตารางที� A ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับการรับรู้คุณภาพการ

ใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ  

ปัจจัยการรรับรู้ 
คุณภาพการบริการ 

ระดับการศึกษา รายได้ อาชีพ 

Chi -
Square 

Asymp
. Sig. 

Chi -
Square 

Asymp. 
Sig. 

Chi -
Square 

Asymp. 
Sig. 

ความเชื�อถือในมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ  

:8.3:> 1.C38 ;8.>>A 1.C>> >7.1;> 1.807 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ :8.3>; 1.C30 ;3.13; 1.3>3 C:.C37 1.1::* 
การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

0C.8C3 1.:AA 8;.A30 1.73C CA.:33 1.;;7 

ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ :C.>>C 1.73; ;7.8:8 1.3C> 70.0CA 1.;1> 
การใหค้วามสาํคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

08.0:; 1.:;3 00.730 1.3:: 77.80; 1.8;3 

ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ, *P < 0.05 
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 จากตารางที� A ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์กบัการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการของการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ พบว่า ปัจจยัด้าน
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และรายไดไ้ม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
การใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> ส่วน
ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาชีพ ไม่มีผลต่อปัจจยัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของการใช้
บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพทางดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการให้ความสําคญั
กบัผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> แต่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาชีพ มี
ผลต่อปัจจยัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงาน
ศพทางดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> 
 �.2.* ผลการศึกษาสมมุติฐานที� *  

H0 : ความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการกบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั 
H1 : ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการแตกต่างกนั 
 

ตารางที�  + ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกบัการรับรู้คุณภาพ
การใหบ้ริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 

ความคาดหวงั การรับรู้ คุณภาพบริการ 

( X ) (S.D.) ( X ) (S.D.) ( X ) (S.D.) 
ระดับ
เกณฑ์ 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 8.0::3 1.78 8.;C:3 1.77 -1.1011 1.73 ไม่ดี 
ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 8.0073 1.7C 8.;3>C 1.78 -1.171C 1.7: ไม่ดี 
ความเชื�อถือในมาตรฐานการ
ใหบ้ริการ  

8.0;>1 1.78 8.;0A; 1.>A -1.1C>C 1.>A ไม่ดี 

การตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ 

8.;8;1 1.77 8.:;;3 1.78 -1.::A0 1.7; ไม่ดี 

การใหค้วามสาํคญักบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

8.003C 1.7C 8.;::3 1.7C -1.:;:3 1.77 ไม่ดี 

รวม �.*.2+ +.:� �... * +.;A -+.+<*2 +.2  ไม่ดี 
ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ 
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 จากตารางที� :1 ผลการศึกษาการเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกบัการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการ พบว่า ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกับการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการแตกต่างกนั โดยคุณภาพการบริการในภาพรวมมีระดบัคะแนน -1.1C0> ซึ� งมีระดบัคะแนน
น้อยกว่าศูนย ์หมายถึงการส่งมอบคุณภาพการให้บริการของการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพอยู่ใน
เกณฑ์ไม่ดี โดยทัBง > ปัจจยั ได้แก่ ความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้
ความสําคญักับผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัอยู่ในระดบัที�สูงกว่าการรับรู้ เนื�องจากระดบัคุณภาพ
บริการจากผลการวเิคราะห์มีค่านอ้ยกวา่ศูนย ์

�.2.� ผลการศึกษาสมมุติฐานที� �  
H0 : ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ 

มีผลกระทบทางลบต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
H1 : ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ 

มีผลกระทบทางบวกต่อระดบัคุณภาพการบริการ 
 

ตารางที�    ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ X1 X2 X3 X4 X5 

ความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ (X1) - 1.3;0* 1.7A8* 1.7>0* 1.7;8* 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (X2) - - 1.733* 1.310* 1.31:* 

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) - - - 1.3>7* 1.30C* 

ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ (X4) - - - - 1.37>* 

การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ (X5) - - - - - 

ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ, *P < 0.05 
 
 จากตารางที� :: ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการ พบว่า 
ปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการ มี
ระดบัความสัมพนัธ์อยูร่ะหวา่ง 1.7;8 – 1.37> ซึ� งมีค่าไม่เกินเกณฑ์ 1.C1 (ทรงศกัดิW   ภูสีอ่อน, ;>>8) 
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ณ ระดบันยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> ดงันัBนจึงสามารถนาํตวัแปรเหล่านีB ไปวิเคราะห์การถดถอย
เชิงพหุได ้
 
ตารางที�  . ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุระหว่างการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้น

การจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ กบัระดบัคุณภาพการบริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
ค่าสัมประสิทธิTถดถอย

มาตรฐาน  (Beta) 
t P 

ความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ (X1) -1.::; -:.0>; 1.:33 

สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (X2) 1.;>: ;.C7A 1.118* 

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (X3) 1.;C3 0.:;A 1.11;* 

ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ (X4) -1.17; -1.777 1.>17 

การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ (X5) 1.:1C :.:C3 1.;07 

ที�มา : จากการสาํรวจปี พ.ศ. ;>>7 และจากการคาํนวณ, *P < 0.05 
  
 จากตารางที� :; ผลการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุระหว่างการรับรู้คุณภาพการใช้บริการ
ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพกบัระดบัคุณภาพการบริการ พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการ
สามารถพิจารณาแนวโนม้ความสัมพนัธ์ไดอ้ยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 1.1> โดยปัจจยัคุณภาพ
บริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อการ
รับรู้การใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ สามารถเขียนสมการแสดง
ความสัมพนัธ์ไดด้งันีB  

  Y  = -0.1112X1 + 0.251X2 + 0.287 X3 – 0.062X4 + 0.108X5 

Adj.R2  = 0.190   F = 15.052   p-value = 0.000* 
 

  โดยที�  Y คือ ระดบัคุณภาพบริการ 

   X1 คือ ความเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

   X2 คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

   X3 คือ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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   X4 คือ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ 

   X5 คือ การใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

 จากสมการโครงสร้างความสัมพนัธ์ สามารถอธิบายไดว้า่ เมื�อปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพเปลี�ยนไป : หน่วยมาตรฐานจะทาํให้ระดับคุณภาพบริการเปลี�ยนแปลงไปในทิศทาง
เดียวกนั 1.;>: หน่วยมาตฐาน และเมื�อปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เปลี�ยนไป 
 : หน่วยมาตรฐานจะทาํให้ระดบัคุณภาพบริการเปลี�ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกนั 1.;C3 หน่วย
มาตรฐาน 

 จากผลการวเิคราะห์โดยภาพรวมดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้า่ปัจจยัการรับรู้คุณภาพการใช้
บริการที�มีผลต่อระดบัคุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพสูงที�สุด คือ
ด้านการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (β = 1.;C3) รองลงมา คือ สภาพแวดล้อมทาง
กายภาพ (β = 1.;>:) ส่วนปัจจยัดา้นความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ ความไวว้างใจในการ
ให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการไม่มีผลกระทบต่อระดบัคุณภาพการใช้บริการ
ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 
 
�.: การอภิปรายผลการศึกษา 
 จากการศึกษาเรื�องการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 
สามารถอภิปรายผลไดด้งันีB  

�.:.   ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ด้านประชากรศาสตร์กับระดับบริการที�คาดหวงัและระดับ
การรับรู้ต่อคุณภาพของการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 
ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และรายไดไ้ม่

มีผลต่อระดบัความคาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้น
การจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ จากการรวบรวมวรรณกรรมในปัจจยัดา้นความคาดหวงัให้บริการของ
การใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ เป็นการศึกษาในแนวทางใหม่ซึ� งยงัไม่พบ
งานวิจัยที� ศึกษาปัจจัยดังกล่าว แต่มีงานวิจัยของ กอบแก้ว  ชาวเมือง และคณะ (;>83) ได้
ทําการศึกษาปัจจัยที� มีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการต่อธุรกิจรับจัดงานศพครบวงจร 
กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจาํกดั นนทบุรี สุริยา แคราย ที�มีความสอดคลอ้งและใกลเ้คียงกบังานวิจยั
ฉบบันีB ที�สุดและผลการศึกษาดงักล่าวพบว่า ความแตกต่างดา้นรายได ้และระดบัการศึกษา ทาํให้
ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการไม่แตกต่างกัน ซึ� งแตกต่างจากงานวิจัยของ  
ขวญักมล  ดอนขวา และจิตตานนัท์  ติกุล (;>>>) ไดท้าํการศึกษาการพฒันาคุณภาพการท่องเที�ยว
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เชิงเกษตรในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ดา้นรายไดที้�
แตกต่างกนั มีความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการการท่องเที�ยวเชิงเกษตรแตกต่างกนั   
 นอกจากนีBผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพมีผลต่อปัจจยัความคาดหวงั
คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ และมีผลต่อปัจจยัการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพซึ�งแตกต่างจากงานวิจยัของ กอบแกว้  ชาวเมือง และคณะ 
(;>83) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อธุรกิจรับจดังานศพครบวงจร 
กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจาํกดั นนทบุรี สุริยา แคราย และผลการศึกษา พบว่า ความแตกต่างด้าน
อาชีพ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั 

�.:..  ผลการศึกษาระดับคุณภาพบริการของผู้ให้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 
จากการศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับบริการที�คาดหวงักบัระดับการรับรู้ต่อคุณภาพ 
ผลการศึกษา พบว่า ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการกบัการรับรู้คุณภาพการ

ให้บริการแตกต่างกนั โดยระดบับริการที�คาดหวงัอยู่ในระดบัที�สูงกว่าระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ 
สามารถอธิบายไดว้า่ จากระดบัคุณภาพบริการซึ� งผลการวิเคราะห์มีค่านอ้ยกวา่ศูนย ์แสดงให้เห็นวา่
การส่งมอบคุณภาพการให้บริการของการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพอยูใ่นเกณฑ์ไม่ดี ซึ� งสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ Chingang  N. D. และ Lukong  P. B. (2013) ได้ทาํการศึกษาแบบจาํลอง SERVQUAL 
ในการประเมินคุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในกรณีศึกษาร้านขายของชาํ
ในมหาวิทยาลยั Umea ผลการศึกษาพบว่า คะแนนของคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ตํ�าแสดงถึง
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจตํ�า ซึ� งแตกต่างจากงานวจิยัของ ขวญักมล  ดอนขวา และจิตตานนัท ์ ติกุล 
(;>>>) ได้ทาํการศึกษาการพฒันาคุณภาพการท่องเที�ยวเชิงเกษตรในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
ผลการศึกษา พบวา่ การท่องเที�ยวเชิงเกษตรสามารถส่งมอบคุณภาพบริการถึงเกณฑ์ที�นกัท่องเที�ยว
คาดหวงั 

�.:.*  ผลการศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้
สําหรับงานศพ มีผลกระทบต่อระดับคุณภาพบริการ 
ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพที�มีผลกระทบต่อระดบัคุณภาพการใช้

บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ โดยการวิ เคราะห์การถดถอยเชิงพหุ  
(Multiple Regression Analysis) พบวา่ ปัจจยัคุณภาพบริการที�มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการ
ภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพสูงที�สุด คือด้านการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการ รองลงมา คือ สภาพแวดล้อมทางกายภาพนัB น ซึ� งผลของการวิจยัจากการทบทวน
วรรณกรรม พบวา่ งานวิจยัต่างๆทาํการศึกษาเพียงระดบัความพึงพอใจภายหลงัการใช้บริการแลว้ 
โดยผลการวิจยัของ สุรินทร  เลิศวุฒิอนนัต์ (;>87) ไดท้าํการศึกษาธุรกิจบริการจดังาน กรณีศึกษา  
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บริษทั โอเพน-มายด์ จาํกัด ผลการศึกษา พบว่า บริษทัที�ให้บริการรับจดังานในอุดมคติ ควรมี
รูปแบบการนาํเสนอต่อผูใ้ชบ้ริการที�ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากที�สุด ซึ� งสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ ธัญญธร  รักษาราษฎร์ (;>>0) ไดท้าํการศึกษาการเลือกใช้บริการร้านจดัดอกไมข้อง
ผูบ้ริโภคในเขตลาดพร้าว กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัทาํให้ผูใ้ช้บริการเลือก
ตดัสินใจใช้บริการร้านดอกไมคื้อ ผุใ้ห้บริการมีความตัBงใจ ใส่ใจต่อรายละเอียดความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ และดอกไมมี้คุณภาพดี สด มีความหลากหลายของชนิดดอกไม ้นอกจากนีBยงัมีงานวิจยัที�
สอดคลอ้งกบัปัจจยัทางดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ โดยผลการวิจยัของ นงลกัษณ์  โพธิศรีษะ 
(;>80) ไดท้าํการศึกษาการวิเคราะห์โครงสร้างตลาดและพฤติกรรมการแข่งขนัของธุรกิจร้านจดั
ดอกไมส้ดออนไลน์ ผลการศึกษา พบวา่ ปัจจยัสําคญัใรการดาํเนินธุรกิจร้านจดัดอกไมส้ดออนไลน์
ใหป้ระสบความสาํเร็จคือ คุณภาพและความหลากหลายของสินคา้ งานวิจยัของ กอบแกว้  ชาวเมือง 
และคณะ (;>83) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อธุรกิจรับจดังานศพ
ครบวงจร กรณีศึกษา ห้างหุ้นส่วนจาํกดั นนทบุรี สุริยา แคราย ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพและ
ความครบถว้นของผลิตภณัฑ์ และความสามารถในการปรับรูปแบบผลิตภณัฑ์ตามความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการทาํให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมาก งานวิจยัของฐิติพร  รจนาสม และคณะ 
(;>>:)ไดท้าํการศึกษากลยทุธ์การตลาดของธุรกิจรับจดัหีบศพจากการวดัระดบัความพึงพอใจในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจยัในการตดัสินใจเลือกใช้บริการจากผูป้ระกอบการคือ
เอกลักษณ์ ความประณีต ความละเอียดในการจดัดอกไม้ และความสามารถในการจดัรูปแบบ
ดอกไมไ้ดต้ามที�เจา้ภาพตอ้งการ และงานวิจยัของ ขวญักมล  ดอนขวา และจิตตานนัท ์ ติกุล (;>>>) 
ไดท้าํการศึกษาการพฒันาคุณภาพการท่องเที�ยวเชิงเกษตรในภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ ผลการศึกษา 
พบวา่ นกัท่องเที�ยวมีความพึงพอใจในดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพสูงที�สุด 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที� � 

สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 

�.� สรุปผลการวจัิย 

 การศึกษาเรื	องการพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ 

มีวตัถุประสงค์ในการวิจยั คือ เพื	อศึกษาความสัมพนัธ์ด้านประชากรศาสตร์กับระดับบริการที	

คาดหวงัของการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้สําหรับงานศพ ศึกษาความสัมพนัธ์ด้าน

ประชากรศาสตร์กบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับ

งานศพ ศึกษาระดับคุณภาพบริการของผูใ้ห้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้สําหรับงานศพ  

จากการศึกษาความแตกต่างระหวา่งระดบับริการที	คาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ และศึกษา

ปัจจยัด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ได้แก่ ความ

เชื	อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการ มีผลกระทบต่อ

ระดบัคุณภาพบริการ ใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) รูปแบบการวิจยัเป็นแบบ

เชิงสํารวจ (Survey Method) โดยเลือกศึกษาประชากรกลุ่มเป้าหมาย คือ เจา้ภาพที	มาใชบ้ริการจดั

งานศพ กาํหนดจาํนวนของตวัอยา่งดว้ยสูตรของ Taro  Yamane (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, MNNO) โดยไม่

ทราบจาํนวนประชากรเจา้ภาพที	มาจดังานศพที	แน่นอน จะไดจ้าํนวนตวัอยา่งเท่ากบั PQ ตวัอยา่ง ใน

กรณีนีRทาํการเก็บทัRงหมด SOO ตวัอยา่ง สุ่มตวัอยา่งแบบอาศยัความน่าจะเป็น (Probability Sampling) 

ดว้ยวธีิการสุ่มแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใหป้ระชากรเป้าหมายมีโอกาสถูกเลือกเป็น

กลุ่มตัวอย่าง เท่ ากัน จากพืR นที	 เ ป้าหมาย Y  ว ัดที	 มี ชื	 อ เ สียงในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ 

ว ัดพระศรีมหาธาตุวรวิหาร ว ัดมกุฏกษัตริยาราม ว ัดเทพศิรินทร์ ว ัดหัวลําโพง ว ัดตรีทศเทพ  

วดัเสมียนนารีและวดัโสมนสั เนน้ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้

และอาชีพ ส่วนปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการ ใช้แบบจาํลองแนวคิดจาก SERVQUAL ของ 
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Parasuraman Zeithaml and Berry (1985) ซึ	 งเป็นแนวคิดสําหรับวดัระดบัคุณภาพการให้บริการ 

ประกอบดว้ย N ปัจจยั ไดแ้ก่ ความเชื	อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการให้ความสําคญั

กบัผูใ้ชบ้ริการ เพื	อหาช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัคุณภาพ และการรับรู้คุณภาพการให้บริการ เก็บ

รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื	 องมือที	มีการทดสอบค่าความ

เที	ยงตรงของแบบสอบถามจากผูเ้ชี	ยวชาญจาํนวน S ท่าน โดยใชสู้ตรสัมประสิทธิg ความสอดคลอ้ง 

(Index of Item Objective Congruence : IOC) มีค่า O.Yp ซึ	 งมากกว่าเกณฑ์ O.NO (สุรพงษ์  คงสัตย ์

และธีรชาติ  ธรรมวงค์, ออนไลน์,  2551) ดงันัRน เครื	องมือแบบสอบถามดงักล่าวมีความเที	ยงตรง 

และค่ าความเ ชื	 อมั	นของ แบบ สอบถ าม โดย ใช้สู ตรสัม ประ สิทธิg แอลฟ าของครอนบัค  

(Cronbach’s Alpha Coefficient) มีค่า O.PYQ ซึ	 งมากกว่าเกณฑ์ O.YO (สุวิมล  ติรกานันท์, MNNO)  

สรุปได้ว่า  เครื	 องมือดังกล่าวมีความเชื	 อมั	น  วิ เคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ เ ชิงปริมาณ ได้แก่

ค่าควา มถี	  (Frequency)  ค่าเฉลี	ย (Mean) ส่วนเบี	ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าสถิติ

ไ ค ส แ ค ว ร์ (Chi – Square) แ ล ะ ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ ถ ด ถ อ ย เ ชิ ง พ หุ  (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวจิยัสรุปไดด้งัต่อไปนีR   

�.�.�  เพื�อศึกษาความสัมพันธ์ด้านประชากรศาสตร์กับระดับบริการที�คาดหวังของการใช้

บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 

ในการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ พบว่า ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และรายไดไ้ม่มีผลต่อความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ 

ส่วนปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาชีพ ไม่มีผลต่อปัจจยัความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการ

ทางดา้นความเชื	อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความ

ต้องการของผูใ้ช้บริการ และความไวว้างใจในการให้บริการ ยกเวน้อาชีพมีผลต่อปัจจยัความ

คาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการทางดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ 

ดงันัRน สรุปไดว้า่ อาชีพมีผลต่อความคาดหวงัของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดั

ดอกไมส้าํหรับงานศพ โดยเฉพาะดา้นการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการเท่านัRน 
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�.�./  เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ด้านประชากรศาสตร์กบัระดับการรับรู้ต่อคุณภาพของการใช้

บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 

ในการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ พบว่า ปัจจัยด้าน

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา และรายไดไ้ม่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการให้บริการ ส่วน

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ อาชีพ ไม่มีผลต่อปัจจยัการรับรู้คุณภาพการให้บริการทางดา้น

ความเชื	อถือในมาตรฐานการให้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจ

ในการให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ยกเวน้อาชีพมีผลต่อปัจจยัการรับรู้คุณภาพ

การใหบ้ริการดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ 

ดังนัR น สรุปได้ว่า อาชีพมีผลต่อการรับรู้ของการใช้บริการภายนอกด้านการจัด

ดอกไมส้าํหรับงานศพ โดยเฉพาะดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพเท่านัRน 

�.�.3  เพื�อศึกษาระดับคุณภาพบริการของผู้ให้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับ

งานศพ จากการศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับบริการที�คาดหวังกับระดับการ

รับรู้ต่อคุณภาพ 

ในการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ พบว่า ความคาดหวงั

คุณภาพบริการอยู่ในระดบัที	สูงกว่าการรับรู้คุณภาพบริการ โดยคุณภาพการบริการในภาพรวมมี

ระดบัคะแนน -O.OpSN เนื	องจากผลการวเิคราะห์มีค่านอ้ยกวา่ศูนยท์ัRง N ปัจจยั ไดแ้ก่ ความเชื	อถือใน

มาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

ความไวว้างใจในการใหบ้ริการ และการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้ริการ ดงันัRน สรุปไดว้า่ การส่งมอบ

คุณภาพการให้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพอยู่ในเกณฑ์ไม่ดี กล่าวคือ 

ผูใ้ช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้สําหรับงานศพ มีระดับความคาดหวงัในบริการที	ได้รับ

มากกวา่ระดบัคุณภาพที	ไดรั้บจริงภายหลงัจากการไดใ้ชบ้ริการแลว้ โดยถึงแมค่้าความคาดหวงั และ

การรับรู้มีค่าอยูใ่นเกณฑร์ะดบัมากที	สุดก็ตาม 
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�.�.4  เพื�อศึกษาปัจจัยด้านการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้

สําหรับงานศพ ได้แก่ ความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดล้อมทาง

กายภาพ การตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ ความไว้วางใจในการให้บริการ 

และการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ มีผลกระทบต่อระดับคุณภาพบริการ 

ในการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้สําหรับงานศพ พบว่า โดยภาพรวม

ปัจจยัดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพสูงที	สุด คือดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

(β = O.MpY) รองลงมา คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ (β = O.MN|) ส่วนปัจจยัดา้นความเชื	อถือใน

มาตรฐานการให้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการไม่มี

ผลกระทบต่อระดบัคุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ จึงสรุปไดว้่า 

ระดบัคุณภาพบริการของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ มีผลกระทบจาก

ปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ  

 
�./ ข้อเสนอแนะ 

 �./.�  ข้อเสนอแนะจากงานวจัิย  

ผลการศึกษาวิจยัเรื	อง การพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไม้

สาํหรับงานศพ สามารถสรุปประเด็นสาํคญัที	เป็นขอ้เสนอแนะไดด้งันีR  

| ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นอาชีพมีผลต่อระดบัความคาดหวงัคุณภาพและระดบั

การรับรู้คุณภาพของการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ดงันัRน การให้บริการ

ภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพควรให้ความสําคญักบัอาชีพของผูที้	เขา้มาใช้บริการจดั

งานศพ กล่าวคือ ควรให้ความสําคญักบัอาชีพของเจา้ภาพ และสภาพแวดล้อมของการให้บริการ 

โดยมีรูปแบบของการจดัดอกไมที้	ทนัสมยัและหลากหลาย ตามฐานะทางเศรษฐกิจของผูเ้ขา้มาใช้

บริการที	มีอาชีพหลากหลาย เพื	อตอบสนองความตอ้งการของเจา้ภาพอยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ดอกไม้

ที	นาํมาให้บริการควรมีความสด ความหลากหลายประเภทของการให้บริการ อุปกรณ์ที	ใช้มีความ

ทนัสมยั มีวิธีการดูแลดอไม้ที	จดัให้มีอายุการใช้งานในระยะเวลาที	เพียงพอ เพื	อลดค่าใช้จ่ายแก่

เจา้ภาพที	เขา้มาใชบ้ริการ 

M ผลการวิจยั พบว่า ความคาดหวงัคุณภาพการให้บริการมีระดบัที	สูงกว่าการรับรู้

คุณภาพการให้บริการที	เกิดขึR นจริงทัR ง N ปัจจยั ได้แก่ ความเชื	อถือในมาตรฐานการให้บริการ 
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สภาพแวดล้อมทางกายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ความไวว้างใจในการ

ให้บริการ และการให้ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ แสดงให้เห็นวา่การส่งมอบคุณภาพการให้บริการ

ของการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพอยู่ในเกณฑ์ไม่ดี โดยผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจตํ	ากว่าที	คาดไว้

ภายหลงัจากการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพแล้ว ดงันัRน เพื	อเพิ	มระดับ

คุณภาพบริการ ควรลดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการกบัการรับรู้คุณภาพ ดว้ยการ

เพิ	มคุณภาพการให้บริการในช่วงระหวา่งการจดัพิธีงานศพ โดยให้ความสําคญักบัผูใ้ช้บริการเป็น

อนัดบัแรกดว้ยการตอบสนองให้ตรงกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการให้มากที	สุด จะทาํให้ผู ้

เขา้มาใชบ้ริการเกิดความเชื	อถือ และไวว้างใจในการให้บริการ ที	สอดคลอ้งกบัภาวะทางเศรษฐกิจ 

เช่น ใส่ใจและเขา้ใจในความตอ้งการของเจา้ภาพ ให้เวลาเจา้ภาพอย่างเหมาะสมในการจดัดอกไม ้

การติดต่อในช่วงระยะเวลาการจดังาน ร้านดอกไมพ้ร้อมให้ความช่วยเหลือในการจดัการปัญหา

ต่างๆในการจดัดอกไมอ้ยา่งเตม็ใจ 

S ผลการวจิยั พบวา่ ปัจจยัการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมีผลต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการสูงที	สุด สอดคลอ้งกบัผลการวิเคราะห์การวดัระดบัความแตกต่างของความ

คาดหวงัและระดบัการรับรู้คุณภาพ รองลงมา คือ สภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ส่วนปัจจยัดา้นความ

เชื	อถือในมาตรฐานการให้บริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้ความสําคญักับ

ผูใ้ชบ้ริการไม่มีผลกระทบต่อระดบัคุณภาพการใชบ้ริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ 

ดงันัRน การให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพ ควรรักษาความตรงต่อเวลาในการ

ส่งมอบดอกไม ้ชนิดและรูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที	เจา้ภาพตอ้งการ ไม่พบขอ้ผิดพลาดใน

การให้บริการและการให้ข้อมูล ผูใ้ห้บริการควรมีมารยาทที	ดี เต็มใจและพร้อมที	จะให้ความ

ช่วยเหลือ รวมถึงร้านจดัดอกไมค้วรมีความเขา้ใจและดาํเนินการตามความตอ้งการของเจา้ภาพให้ดี

ที	สุด 

 �././  ข้อเสนอแนะจากนักวจัิย 

| งานวิจยันีR มุ่งทาํการศึกษาเฉพาะ Y วดัที	มีชื	อเชียงในกรุงเทพมหานคร ซึ	 งอาจไม่

ครอบคลุมกับประชากรที	เป็นเป้าหมายทัRงหมด หากมีการเปลี	ยนกลุ่มประชากรเป้าหมาย เช่น 

ประชากรที	อาศยัในภูมิภาคอื	น หรือศึกษาวดัที	มีขนาดต่างกนั หรือวดัที	ไม่ไดใ้ชบ้ริการภายนอกดา้น
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การจดัดอกไม ้แต่เป็นเจา้ภาพที	ใชบ้ริการภายนอกจากร้านจดัดอกไมโ้ดยตรงมาทาํการศึกษา อาจให้

ผลการวจิยัที	ต่างออกไป 

M ปัจจยัที	ทาํการศึกษาในแต่ละวดัอาจมีความแตกต่างกนัออกไป ทาํให้ไม่ครอบคลุม

กบัปัจจยัที	กาํหนดคุณภาพการให้การบริการทัRงหมด ดงันัRน ควรมีการศึกษาปัจจยัที	มีผลต่อระดบั

คุณภาพการให้บริการเพิ	มเติมโดยการเปรียบเทียบปัจจยัดา้นขนาดของวดั สถานที	ตัRง รูปแบบการ

ใหบ้ริการ เป็นตน้  

3 พฒันาแบบจําลองคุณภาพการให้บริการ โดยใช้สมการโครงสร้างที	มีความ

ซับซ้อนมากยิ	งขึRน (Structural Equation Modeling : SEM) อาจจะนาํปัจจยัทางด้านเศรษฐกิจ และ

สังคมเขา้มาศึกษาผลกระทบที	มีต่อการให้บริการภายนอกดา้นการจดัดอกไมส้ําหรับงานศพด้วย 

เพื	อใหมี้ความครอบคลุมยิ	งขึRน 
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แบบสอบถามเพื�อการวจิัย 
เรื�อง การพฒันาคุณภาพการให้บริการภายนอกด้านการจัดดอกไม้สําหรับงานศพ 

(The Development of Outsource Service Quality for Funeral Floral Arrangements) 

คําชี$แจง 

 แบบสอบถามฉบบันี( มีวตัถุประสงค์เพื5อศึกษาความสัมพนัธ์ด้านประชากรศาสตร์กบัระดับ

บริการที5คาดหวงั และระดับการรับรู้ต่อคุณภาพของการใช้บริการภายนอกด้านการจดัดอกไม้

สําหรับงานศพ ศึกษาระดับคุณภาพบริการ จากการศึกษาความแตกต่างระหว่างระดับบริการที5

คาดหวงักบัระดบัการรับรู้ต่อคุณภาพ และศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพการใช้บริการภายนอก

ดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ ไดแ้ก่ ความเชื5อถือในมาตรฐานการให้บริการ สภาพแวดลอ้มทาง

กายภาพ การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ความไวว้างใจในการให้บริการ และการให้

ความสําคญักบัผูใ้ชบ้ริการ มีผลกระทบต่อระดบัคุณภาพบริการ โดยแบบสอบถามนี( ใชส้ําหรับเก็บ

รวบรวมขอ้มูลเพื5อการศึกษาวิจยัเท่านั(น บทสรุปจากการวิเคราะห์ขอ้มูลจะนาํเสนอในภาพรวมเพื5อ

ใช้ประโยชน์ทางดา้นวิชาการ ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้ตามความเป็น

จริง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น Q ส่วน ไดแ้ก่ 

  ส่วนที5 R ขอ้มูลทั5วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ส่วนที5 S ปัจจยัที5ส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้บริการภายนอก

ดา้นการจดัดอกไมส้าํหรับงานศพ 

  ส่วนที5 Q ขอ้เสนอแนะ 

นิยามคําศัพท์ 

 ความคาดหวงั (Expectation)  เป็นระดบัความคาดหวงัในคุณภาพบริการก่อนใชบ้ริการจริง  
 การรับรู้ (Recognition) เป็นระดบัการรับรู้ถึงคุณภาพที5ไดรั้บจริงหลงัจากใชบ้ริการแลว้ 

นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต 
                 มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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ส่วนที� 7 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชี( แจง โปรดเติมขอ้ความในช่องวา่งและทาํเครื5องหมาย � ในช่อง � หนา้ขอ้ที5ตรงกบัขอ้ความ

คิดเห็นของท่าน 

1. ระดบัการศึกษา 

� R) ตํ5ากวา่ปริญญาตรี � S) ปริญญาตรี 

� Q) สูงกวา่ปริญญาตรี  

2. ระดบัรายไดต่้อเดือน 

� R) ตํ5ากวา่ QX,XXX บาท � S) Q0,000 – \],]]] บาท 

� Q) 50,000 – ]],]]] บาท � \) ตั(งแต่ RXX,XXX บาทขึ(นไป 
3. อาชีพ 

� R) รับราชการ � S) เจา้ของธุรกิจ 

� Q) พนกังานของรัฐ/ รัฐวสิาหกิจ � \) พนกังานบริษทัเอกชน 

� a) พอ่บา้น/ แม่บา้น � b)  อื5นๆ(โปรด
ระบุ)................................... 
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ส่วนที� = ปัจจัยที�ส่งผลต่อความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้บริการภายนอกด้านการจัด

ดอกไม้สําหรับงานศพ 

คาํชี(แจง โปรดทาํเครื5องหมาย � ในช่องที5ตรงกบัขอ้ความคิดเห็นของท่านมากที5สุด 

 ระดบัความคิดเห็น 

  5  หมายถึง   ระดบัความคาดหวงั/ การรับรู้ มากที5สุด 

  4  หมายถึง   ระดบัความคาดหวงั/ การรับรู้ มาก 

  3  หมายถึง   ระดบัความคาดหวงั/ การรับรู้ ปานกลาง 

  2  หมายถึง   ระดบัความคาดหวงั/ การรับรู้ นอ้ย 

  1  หมายถึง   ระดบัความคาดหวงั/ การรับรู้ นอ้ยที5สุด 

 

ระดับความคาดหวงั 

ก่อนใช้บริการจริง ปัจจัยการประเมิน 

ระดับการรับรู้ 

หลงัจากการใช้บริการจริง 

? @ A = 7 ? @ A = 7 

ปัจจัยด้านความเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ  

     1. มีความตรงต่อเวลาในการส่งมอบ
ดอกไม ้ 

     

     2. ชนิดของดอกไมต้รงตามที5ตอ้งการ      
     3. รูปแบบการจดัดอกไมเ้ป็นไปตามที5

เจา้ภาพตอ้งการ 
     

     4. ไม่พบขอ้ผดิพลาดในการให้บริการ
จดัดอกไม ้

     

ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
     1. ดอกไมมี้คุณภาพดี สด ใหม่      
     2. ด อ ก ไ ม้ มี อ า ยุ ก า ร ใ ช้ ง า น น า น

เพียงพอ 
     

     3. รู ป แ บ บ ก า ร จัด ด อ ก ไ ม้มี ค ว า ม
ทนัสมยั 

     

     4. อุปกรณ์ที5ใชมี้ความทนัสมยั      
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ระดับความคาดหวงั 
ปัจจัยการประเมิน 

ระดับการรับรู้ 

? @ A = 7 ? @ A = 7 

ปัจจัยด้านการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 

     1. สามารถจัดดอกไม้ตามที5 เจ้าภาพ
ตอ้งการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

     2. สามารถตอบสนองเจ้าภาพได้ตาม
ความตอ้งการ 

     

     3. ไม่มีการปฏิเสธต่อคาํขอของเจา้ภาพ      
     4. มี ก า ร ดู แ ล ด อ ก ไ ม้ ต ล อ ด ช่ ว ง

ระยะเวลาการจดังาน 
     

     5. มี ก า ร จั ด เ ป ลี5 ย น ด อ ก ไ ม้ ต า ม
ระยะเวลาที5เหมาะสม 

     

ปัจจัยด้านความไว้วางใจในการให้บริการ 
     1. พนักงานจดัดอกไม้ให้ข้อมูลต่างๆ

ไดถู้กตอ้ง 
     

     2. พนกังานจดัดอกไมเ้ตม็ใจใหบ้ริการ      
     3. พนักงานจัดดอกไม้พร้อมที5จะให้

ความช่วยเหลือ 
     

     4. พนกังานจดัดอกไมมี้มารยาทดี      
ปัจจัยด้านการให้ความสําคัญกบัผู้ใช้บริการ 

     1. ร้านจดัดอกไมมี้ความใส่ใจในความ
ตอ้งการของเจา้ภาพ 

     

     2. ร้านจัดดอกไม้มีความเข้าใจความ
ตอ้งการของเจา้ภาพอยา่งถูกตอ้ง 

     

     3. ร้านจัดดอกไม้ให้เวลากับเจ้าภาพ
อยา่งเหมาะสม 

     

     4. ร้านจดัดอกไมเ้ปิดโอกาสให้เจา้ภาพ
เจรจาต่อรองราคาไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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ส่วนที� A ข้อเสนอแนะ 

………………………………………………………………………………………………………

………………….....…………………………………………………………………………………

………………………………………...…………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………

………………….....…………………………………………………………………………………

………………………………………...…………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………

………………….....…………………………………………………………………………………

………………………………………...…………………………………………………………… 

 

 

ขอขอบคุณเป็นอยา่งสูง ที5ท่านกรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถามนี(  
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