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บทคัดย่อ 
  

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินของ
บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ พบว่าโดยรวมกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชาย มีอายุ
ส่วนใหญ่ระหว่าง 36 – 40 ปี สถานะภาพสมรส ระดับการศึกษาในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
ค้าขาย มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 70,001 บาทขึ้นไป ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะการ
ใช้บริการพบว่าส่วนใหญ่ยื่นกู้อสังหาริมทรัพย์ประเภท ที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง/บ้านเดี่ยว ใช้บริการ
การประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์เป็นครั้งแรก มีระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู้กับธนาคาร 21 – 25 ปี ท า
การกู้โดยมีผู้กู้ร่วมจ านวน 1 คน วงเงินกู้ตั้งแต ่3,000,000 บาท ขึ้นไป 

ระดับความคาดหวังของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มิติที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด
คือด้านความน่าเชื่อถือ รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 
ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับ
มาก 

ระดับการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุดคือด้านเชื่อมั่นไว้วางใจ รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนอง มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ตามล าดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกัน มีความแตกต่างกันใน
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้าอย่าง
มีนัยส าคัญ และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกัน พบว่ามีความแตกต่างกันใน ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ 
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ABSTRACT 
  

This study aimed to explore service quality on real estate appraisal of Progress 
Appraisal Chiangmai center. It was found that the sample group was mostly male. Most 
of them were 36-40 years old, married, bachelor’s degree holders, and traders with an 
average monthly income of 70,001 baht and above. Most of them requested a loan 
for land with structure single house and they used the real estate appraisal service for 
the first time. Time span for repayment was 21-25 years. They had one co-borrower 
with a loan amount of 3,000,000 baht and above. 

As a whole, the sample group had a high level of expectation in terms of 
trustworthiness, physical evidence, fast responsiveness, reliability, and understanding 
client clients, respectively. Likewise, they had a high level of perception in terms of 
following: reliability, physical evidence, trustworthiness, fast responsiveness, and 
understanding client, respectively. Regarding the hypothesis testing, it was found that 
the difference in sex of the sample group had an effect on the difference in fast 
responsiveness, reliability, and understanding client with a significant level. Also, the 
difference in their occupation had an effect on the difference in trustworthiness, fast 
responsiveness, and understanding clients with a significant level. 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 
ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินหนึ่งที่เป็นกลไกในการขับเคลื่อนธุรกิจให้เกิดสภาพคล่อง

ทางด้านการเงิน งานประเมินมูลค่าอสังหาริมทรัพย์เป็นส่วนงานหนึ่งของงานสินเชื่อส าหรับบริการ
ลูกค้าที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ งานประเมินมูลค่าอสังหาริมทรัพย์เป็นส่วนงานที่ท าหน้าที่ประเมิน
ราคา ตีราคาอสังหาริมทรัพย์ โดยพิจารณาจาก ต้นทุนสิ่งปลูกสร้าง และมูลค่าตลาด เพ่ือที่ธนาคาร
พาณิชย์จะได้น าเอาข้อมูลการประเมินราคาดังกล่าวไปพิจารณาสินเชื่อกับลูกค้าต่อไป 

ทิศทางเศรษฐกิจไทยในปี 2560 มีแนวโน้มขยายตัวได้ต่อเนื่องที่ร้อยละ 3.5 โดยทุก
องค์ประกอบมีแรงขับเคลื่อนมากขึ้น การบริโภคภาคเอกชนมีแนวโน้มปรับดีขึ้นต่อเนื่อง ด้วยปัจจัย
บวกจากการบริโภคสินค้าคงทนเริ่มกลับมาและรายได้เกษตรกรมีแนวโน้มดีขึ้นจากปัจจัยด้านผลผลิต
เป็นหลัก ในส่วนของการใช้จ่ายภาครัฐยังคงเป็นเครื่องยนต์หลักขับเคลื่อนเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่ อง 
โดยเฉพาะการลงทุนโครงสร้างพ้ืนฐานในส่วนรถไฟฟ้า มอเตอร์เวย์ รถไฟทางคู่ คาดว่าจะมีเม็ดเงิน
ลงทุนราว 2 แสนล้านบาทในปีนี้ รวมทั้งมาตรการกระตุ้นเศรษฐกิจที่ยังเหลือการเบิกจ่ายในส่วนที่เป็น
วงเงินสินเชื่อราว 1.7 แสนล้านบาทอาทิ โครงการสินเชื่อ 1 ต าบล 1 SMEs โครงการบ้านประชารัฐ 
โครงการสินเชื่อที่อยู่อาศัยผู้มีรายได้น้อย ส าหรับการลงทุนภาคเอกชนมีแนวโน้มปรับดีขึ้นเช่นกัน แม้
จะยังเป็นระดับที่ต่ าก็ตาม ในส่วนของภาคการท่องเที่ยว ยังคงมีแนวโน้มเติบโตต่อเนื่อง แม้ตลาด
นักท่องเที่ยวจีนจะลดความร้อนแรงลงจากปีที่ผ่านๆ มา แต่ตลาดอ่ืนๆ ทั้งยุโรป อาเซียนขยายตัว
ต่อเนื่อง โดยคาดว่าจ านวนนักท่องเที่ยวทั้ งหมดจะอยู่ที่  35 ล้านคนเพ่ิมขึ้นราวร้อยละ 6  
(ศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจ ทีเอ็มบี, 2559)  

หนึ่งในมาตรการกระตุ้นเศรษฐกิจของรัฐบาลดังที่ได้กล่าวมาแล้วนั้น ได้มีโครงการที่เกี่ยวข้อง
กับที่อยู่อาศัยจ านวนหลายโครงการเช่น โครงการบ้านประชารัฐ และโครงการสินเชื่อที่อยู่อาศัยผู้มี
รายได้น้อย ที่จะก่อเกิดก าลังซื้อจากภาคประชาชนและก่อให้เกิดการแข่งขันระหว่างธนาคารพาณิชย์
ต่างๆ รวมไปถึงธนาคารที่อยู่ภายใต้การก ากับของรัฐบาลอีกด้วย ซึ่งจากสถิติมูลค่าการปล่อยกู้สินเชื่อ
เพ่ือที่อยู่อาศัยส่วนบุคคลก็ได้มีแนวโน้มสูงขึ้นในทุกๆ ปี ดังแสดงในภาพที่ 1  
 
 



 2 

 
ภาพที่ 1 มูลค่าสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยส่วนบุคคล 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2559) 
 

ขณะเดียวกันเมืองเชียงใหม่ในช่วงระยะเวลา 5 ปี ที่ผ่านมา มีการเปลี่ยนแปลงและพัฒนาไป
ในทิศทางที่เร็วมากโดยเฉพาะสิ่งปลูกสร้าง อาคาร ที่ พัก โรงแรม อาคารพาณิชย์และอ่ืนๆ เกิดขึ้น
อย่างรวดเร็ว โดยจากข้อมูลการจดทะเบียนนิติบุคคลอาคารชุดในช่วงเวลาดังกล่าวมีจ านวนจด
ทะเบียนถึง 134 โครงการ ครอบคลุมจ านวนห้องถึง 16,567 หน่วย และมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นในทุกๆ ปี
ดังแสดงในภาพที่ 2 
 

 
 

ภาพที่ 2  จ านวนจดทะเบียนนิติบุคคลอาคารชุด 
ที่มา: ส านักงานที่ดินและอาคารชุด กรมท่ีดิน ศูนย์ข้อมูลอสังหาริมทรัพย์ (2559) 
 

ดังนั้นความรุนแรงของการแข่งขันระหว่างธนาคารพาณิชย์ จะทวีความรุนแรงขึ้นเรื่อยๆ ไม่
ว่าธนาคารใดก็ตามเสนอบริการหรือผลิตภัณฑ์ใหม่ออกมา อีกหลายธนาคารก็จะออกผลิตภัณฑ์ที่
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เหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันออกมา และจะเห็นได้ว่าการแข่งขันของธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบันใช้
การพัฒนาทางดานเทคโนโลยีเพ่ือการบริการ เช่น การใช้บัตรคิว ออโตเมติก ซึ่งเป็นการแข่งขันที่มี
ต้นทุนสูง ดังนั้นทางด้านผู้บริหารของธนาคารพาณิชย์ต่างๆ มีความเห็นว่า ภาวการณ์แข่งขันมีการ
ลงทุนที่ค่อนข้างสูงเกินไป จึงมีความคิดใหม่ที่จะหาวิธีการที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ
ให้เกิดความพอใจสูงสุด สินคาของธุรกิจพาณิชย์ก็คือ คุณภาพการให้บริการ ถึงแม้ว่าแต่ละคนจะ
พยายามหาบริการใหม่ๆ มาเสนอให้กับลูกค้า แต่เมื่อมาถึงจุดหนึ่งทุกธนาคารจะมีบริการที่เหมือนกัน
หมด จะต่างกันตรงที่ทักษะของแต่ละบุคคลในการน าเสนอบริการ (สุมนา อยู่โพธิ์, 2532 : 182)  

อย่างไรก็ตาม เป้าหมายส าคัญที่สุดประการหนึ่งของการบริหารจัดการ คือการตอบสนอง
ความต้องการหรือความพึงพอใจของผู้บริโภคหรือลูกค้า ไม่ว่าธุรกิจประเภทใดก็พยายามที่จะผลิต
สินค้าและบริการเพ่ือให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค โดยเฉพาะกลุ่มธุรกิจประเภทบริการที่
ผู้บริโภคเป็นผู้ที่ได้รับการบริการโดยตรงผ่านกระบวนการให้บริการของผู้ให้บริการ งานประเมิน
มูลค่าอสังหาริมทรัพย์ก็เช่นเดียวกันจัดเป็นธุรกิจบริการประเภทหนึ่ง จึงท าให้ตลาดบริการของธุรกิจ
นี้มีผู้ประกอบการด้านการศึกษาเข้ามาแข่งขันแย่งส่วนครองตลาดมากยิ่งขึ้น การแข่งขันทางธุรกิจ
จ าเป็นจะต้องส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพออกสู่มวลชน ความพึงพอใจของลูกค้า จะเป็นผลสะท้อน
กลับให้ผู้ประกอบการทราบว่าผลิตภัณฑ์ของตนดีหรือไม่ในสายตาของผู้บริโภคการทราบว่าคุณภาพ
สินค้า (ความถูกต้องและความรวดเร็ว) ที่ให้บริการ เป็นที่พอใจของลูกค้าหรือไม่ นอกจากจะช่วย
พัฒนาและปรับปรุงสินค าแล้วยังน าข้อมูลมาพัฒนาจุดแข็งให้ดียิ่งขึ้นและแก ไขจุดอ่อนหรือ
ข้อบกพร่องให้ลดลงเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ รวมทั้ง การบริการให้ดีและมีคุณภาพมากยิ่งขึ้นเป็นที่พึง
พอใจของลูกคา้ต่อไป 

บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล จ ากัด “PROGRESS APPRAISAL COMPANY LIMITED” ที่ตั้ง 
เลขที่ 252 อาคาร เอส.พี.อี. ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 จัดตั้ง 
ขึ้นเมื่อวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2540 มีทุนจดทะเบียน 5.0 ล้านบาท การจัดตั้งบริษัทเกิดขึ้นตาม
นโยบายของ ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ที่ต้องการให้การประเมินค่าทรัพย์สินมีความเป็น
กลางและมีคุณภาพเทียบเท่ามาตรฐานสากลเป็นไปตามหลักวิชาการและวิชาชีพ สามารถรองรับและ
ให้บริการประเมินค่าทรัพย์สินได้ทุกประเภทด้วยเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์มีความซื่อสัตย์ และ
ยึดถือจรรยาบรรณวิชาชีพอย่างเคร่งครัด พร้อมด้วยระบบคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยและฐานข้อมูลที่
ครบถ้วนสมบูรณ์ โดย ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) เข้ามาถือหุ้นร้อยละ 100 ปัจจุบัน บริษัทฯ 
ได้เปิดศูนย์ประสานงานส่วนภูมิภาค รวมทั้งสิ้น 26 ศูนย์ (ยกเว้น 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้)  
ซึ่งครอบคลุมทุกพ้ืนที่ สามารถรับงานประเมินมูลค่าทรัพย์สินได้ทั่วประเทศ บริษัท โพรเกรส แอพ
ไพรซัล จ ากัด ศูนย์เชียงใหม่ เป็นศูนย์ที่มีการแข่งขันสูง ซึ่งมีบริการด้านประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ซึ่ง
เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มีความส าคัญต่อ ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ดังนั้น เพ่ือให้บรรลุผลงาน
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ตามเป้าหมายที่ส านักงานใหญ่ก าหนดไว้ การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า จึงเป็นสิ่งจ าเป็นในการ
ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล จ ากัด  
 

 
ภาพที่ 3 ผลการด าเนินงาน บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล 

ที่มา: กรมพัฒนาธุรกิจการค้า (2559)  
 
ด้วยเหตุผลดังกล่าว ผู้ศึกษาจึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย 

จ ากัด (มหาชน) ต่อคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพพลาย
ซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ เพื่อสามารถน า มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุง พัฒนาการบริการ และ
น ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ทางธนาคาร เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า และ
เพ่ือให้เกิดคุณภาพในการบริการสูงสุด ซึ่งจะเป็นการรักษาฐานลูกค้าเดิมและเพ่ิมลูกค้าใหม่ได้จาก
การบอกต่อ อีกท้ังเพ่ือให้ สามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ต่อไป  
 

วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินของบริษัท  โพรเกรส 
แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ 

2. ข้อมูลที่ได้สามารถน ามาเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ ให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของลูกค้าต่อไป 

 
นิยามศัพท์ 

 
คุณภาพการบริการ(Service Quality) หมายถึง ประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นหลังจากท่ีเขาได้รับ 

บริการนั้นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้นลูกค้ามักพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิด
ว่าส าคัญ 10 ประการ คือ 1) ด้านความเชื่อมั่นวางใจได้ 2) ด้านความสามารถในการตอบสนองความ 
ต้องการของผู้รับบริการ 3) ด้านความสามารถในการให้บริการ 4) ด้านการเข้าถึงลูกค้า 5) ด้านความ
มี อัธยาศัยไมตรี หรือความสุภาพและความเป็นมิตร 6) ด้านการติดต่อสื่อสาร 7) ด้านความน่าเชื่อถือ 
8) ด้านความปลอดภัย 9) ด้านความเข้าใจและรู้จักลูกค้าและ 10) การสร้างด้านบริการให้เป็นที่รู้จัก 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีพอใจของผู้รับบริการและความประทับใจ หลังการใช้
บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ 
 ลูกค้า หมายถึง ผู้ใช้บริการด้านสินเชื่อธุรกิจและสินเชื่อที่อยู่อาศัย ของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัด เชียงใหม่  หลังการใช้บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน บริษัท โพร
เกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ 
 สินเชื่อสินเชื่อธุรกิจและสินเชื่อที่อยู่อาศัย หมายถึง สินเชื่อประเภทหนึ่งของธนาคารกสิกร
ไทย ซึ่งเป็นสินเชื่อเพ่ือ ส าหรับที่อยู่อาศัยประเภทบ้าน และที่ดิน อาคารพาณิชย์ ห้องชุด ที่ดินเปล่า 
รวมทั้งการปลูกสร้าง ต่อเติมหรือปรับปรุงที่อาศัย รวมถึงการรับโอนสินเชื่อที่อยู่อาศัยจากธนาคาร
หรือสถาบันการอ่ืน โดยมีหลักทรัพย์คือที่อยู่อาศัย จ านองเป็นประกัน  
 บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล จ ากัด หมายถึง ตั้งอยู่  เลขที่ 252 อาคาร เอส.พี.อี.  
ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 จัดตั้ง ขึ้นเมื่อวันที่ 10 กุมภาพันธ์ 
2540 มีทุนจดทะเบียน 5.0 ล้านบาท  การจัดตั้งบริษัทเกิดขึ้นตามนโยบายของ ธนาคารกสิกรไทย
จ ากัด (มหาชน)  โดย ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) เข้ามาถือหุ้นร้อยละ 100 ปัจจุบัน บริษัทฯ 
ได้เปิดศูนย์ประสานงานส่วนภูมิภาค รวมทั้งสิ้น 26 ศูนย์ (ยกเว้น 3 จังหวัดชายแดนภาคใต้)  ซึ่ง
ครอบคลุมทุกพ้ืนที่ สามารถรับงานประเมินมูลค่าทรัพย์สินได้ทั่วประเทศ  
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 บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล จ ากัด ศูนย์ เชียงใหม่ หมายถึง ตั้งอยู่โครงการฟิฟธ์ เอเวนิว 
เลขที่ 555/68 หมู่ 2 ถนน เชียงใหม่-พร้าว ต าบลหนองจ๊อม อ าเภอเมืองเชียงใหม่  50000 การจัดตั้ง
บริษัทเกิดขึ้นตามนโยบายของ ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) สามารถรับงานประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินได้ พ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 9 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ เชียงดาว  
ดอยสะเก็ด พร้าว แม่แตง แม่ริม แม่ออน เวียงแหง สะเมิง สันก าแพง สารภี หางดง 



 

บทที่ 2 
ทฤษฎีและการตรวจเอกสาร 

 
 การวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท โพร
เกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ ผู้วิจัยได้ศึกษาถึงแน่วคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแน่วทางใน
การสร้างกรอบความคิดในการท าวิจัยครั้งนี้ ซึ่งแน่วคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องที่ส าคัญ ได้แก่ 

 1. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 
 3. แนวคิดในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 

 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
5. กรอบแนวความคิด 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

 
ฟิลิป คอตเลอร์ (Phillip Kotler, 1993) ได้ให้นิยามของการบริการว่า “เป็นกิจกรรมที่จับ

ต้องไม่ได้ (Intangible) ถูกน าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่ง โดยมิได้มีการเป็นเจ้าของ และ
กิจกรรม ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกันกับสินค้าที่จับต้องได้” 
 คริสเตียน กรอนโรส (Christian Gronroos, 1990) กล่าวว่า “การบริการคือกิจกรรม หรือ
ชุดของกิจกรรม ซึ่งอาจอยู่ ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับ
ลูกค้า หรือผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์กับระบบของการบริการ ซึ่งจัดเตรียมไวเพ่ือแก้ปัญหาหรือความ
ต้องการของลูกค้า” 

ลักษณะของงานบริการ 

 การบริการมีลักษณะที่ส าคัญ 4 ลักษณะ คือ ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) ไม่สามารถ
แบ่งแยกการให้บริการ ( Inseparability) ไม่แน่นอน (Variability)  และไม่สามารถเก็บไว ได้
(Perishability) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2539 : 288-289) 
 1. จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ บริการไม่สามารถมองเห็น
หรือเกิดความรูสึกได้ก่อนที่จะมีการซื้อ เช่น การให้บริการของศูนย์บริการรถยนต์ ลูกค้าไม่สามารถ
คาดการณได้ในการรับบริการในรูปแบบใดเป็นการล่วงหนา 
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 2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) เพราะการให้บริการเป็นการผลิตและ
การบริโภคในขณะเดียวกัน มีข้อจ ากัดด้านเวลา กล่าวคือ ผู้ให้บริการรายหนึ่งสามารถบริการลูกค้าใน
ขณะนั้นได้เพียงหนึ่งรายเท่านั้น เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน 
 3. ความไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กับผู้ขายบริการจะเป็น
ใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหน และอย่างไร ดังนั้นผู้ใช้บริการจะต้องรูถึงความไม่แน่นอนในการ
บริการและต้องสอบถามผู้อื่นก่อนที่จะเลือกรับบริการ 
 4. ไม่สามารถเก็บไวได้ (Perishability) บริการไม่สามารถผลิตแล้วเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน 
ถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิด
ปัญหา คือ บริการไม่ทันหรือไม่มีลูกค้า 
 การบริการเป็นกระบวนการ หรือกระบวนกิจกรรม ในการสงมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยัง
ผู้รับบริการ การบริการจึงเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ที่ผลิตออกมาในรูปแบบของเวลาสถานที่ 
รูปแบบ หรือสิ่งประเทืองหรือเอ้ืออ านวยทางจิตวิทยา ดังนั้น เคล็ดลับง่ายๆ ในการบริการคือ น า
อักษรแต่ละตัวจากค าว่า SERVICE มาเป็นปรัชญาในการบริการ ดังต่อไปนี้คือ ได้กล่าวถึง
องคป์ระกอบส าคัญโดยสรุปไว้ดังนี้ (มกร พฤฒิโฆสิต, 2538 : 50-53) 
 S = Self Esteem การมีจิตใจพร้อมจะให้บริการ ซึ่งเริ่มจากตัวบุคคลไม่ใช่องค์กร เช่น การที่
ผู้จัดการต้องการที่จะให้พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างไร ผู้จัดการจะต้องปฏิบัติกับพนักงาน
เช่นเดียวกับปฏิบัติต่อลูกค้า พร้อมกับการสร้างบรรยากาศการท างานให้อบอุ่นเป็นกันเอง ความส าเร็จ
ในอดีตมิได้เป็นตัวท านายอนาคต เขาต้องสร้างบรรยากาศการพัฒนาและการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา 
 E = Exceed Expectation การตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้ดียิ่งกว่าที่ลูกค้า
มุ่งหวังไว้อย่างต่อเนื่อง เพ่ือสร้างความแตกต่างด้วยความเชื่อท่ีว่าความต้องการของลูกค้าเปลี่ยนแปลง
และมุ่งหวังสูงขึ้นที่ส าคัญคือต้องบริการลูกค้าได้ดียิ่งกว่าที่ให้สัญญาไว้ 
 R = Recover การส ารวจความต้องการและการบริการอยู่ตลอดเวลา 
 V = Vision การให้ความส าคัญกับลูกค้า เช่น สร้างความสัมพันธ์ในโอกาสต่างๆ เช่น วันเกิด 
วันครบรอบแต่งงาน วันประสบความส าเร็จ 
 I = Improve การพัฒนางานบริการให้ดีขึ้น ซึ่งต้องมีการพัฒนางานควบคู่ไปกับการพัฒนา
บุคลากร ให้ทักษะและความรู้ (Know How) เพ่ือผลักดันองค์กรมุ่งมั่นสู่ความเป็นเลิศ 
 C = Care การให้เกียรติลูกค้าโดยการสร้างมาตรฐานให้ลูกค้าพึงพอใจในบริการ 
 E = Empower อ านาจการตัดสินใจในการแก้ปัญหาการให้บริการกับลูกค้า 
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แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

 
 คุณภาพบริการ (Service Quality) เป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและเห็นความสนใจและเห็น
ความส าคัญอย่างจริงจังเมื่อไม่นานนี้ จากการค้นคว้าวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและผลของความ
คาดหวังของลูกค้าหลังจากการใช้สินค้าและบริการต่างๆ ผลงานวิจัยดังกล่าว พบว่า คุณภาพบริการ
ของการบริการเป็นเรื่องซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรือทรรศนะของผู้บริโภคหรือลูกค้า “Service 
Quality Is What Customer Perceived” กล่าวคือ อะไรก็ตามที่ลูกค้าเห็นว่าดีเป็นที่ถูกใจพอใจ  
จะหมายถึงคุณภาพไม่ว่าจะเป็นสินค้าหรือบริการใดๆ (Buzzell and Gale, 1987 : 111)  
 คุณภาพ (Quality) มีผู้ให้ความหมายของคุณภาพ ไว้ดังนี้ 
 วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541 : 2) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกับการ
ใช้งาน ประกอบด้วย 
 1) เป็นไปตามที่ต้องการหรือเป็นตามที่ก าหนดไว้ 
 2) ความพึงพอใจของลูกค้า 
 3) คุณลักษณะต่างๆ ทั้งหมดของผลิตภัณฑ์ (สินค้า) หรือ บริการซึ่งแสดงถึงความสามารถใน
การตอบสนองความต้องการที่ก าหนดไว้และความต้องการโดยนัยด้วย 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 14) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพ หมายถึง 
 1) ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า 
 2) ระดับความสามารถของบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้า 
 3) ระดับความพึงพอใจของลูกค้าหลังจากได้รับบริการแล้ว 
 พิรุณ รัตนวณิช (2543 : 6) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้
ความสะดวกต่างๆ ที่บุคคลหรือผู้ใช้บริการลงความเห็นว่า ดี เป็นลักษณะของการกระท าเป็นประจ า 
คงอยู่รับรู้ได้โดยทั่วกันเป็นบริการที่มีลักษณะ ดังนี้ 
 1) ผู้ให้บริการได้รับบริการเป็นไปตามความคาดหวัง 
 2) ผู้ใช้บริการได้รับบริการเกินความคาดหวัง 
 3) สิ่งที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง ได้รับการตองสนองตามความประสงค์ ไม่ผิดหลัดศีลธรรม ไม่ผิด
กฎหมาย/กฎ กติกาของสังคม และอยู่ภายใต้ คุณธรรม จริยธรรม จรรยาบรรณของวิชาชีพ 
 ผุสดี เต้าประยูร (2541 : 3) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพ คือ การวัดความพึงพอใจ ซึ่ง
เกิดขึ้นระหว่างลูกค้าและผู้เสนอสินค้า คุณภาพคือสิ่งที่ลูกค้าเป็นผู้ที่จะบอกได้ ลูกค้าจะต้องการสินค้า
และบริการที่มีคูณภาพสูง เราจึงต้องหาวิธีทั้งด้านปริมาณและคุณภาพจากลูกค้า โดยการรวบรวม
ข้อมูลป้อนกลับจากลูกค้า วิธีที่จะได้ข้อมูลจากลูกค้า นอกจากการใช้แบบสอบถาม และการส ารวจ
แล้วยังมีวิธีอ่ืนอีก เช่น 
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 1) ใช้เวลาหนึ่งวันไปเยี่ยมเยือนลูกค้าถึงที่ท างานของลูกค้า 
 2) การจัดท า Focus group ซึ่งเป็นวิธีการทางการตลาดเพ่ือจะได้ข้อมูลทางลึก การใช้ 
Focus group จะสามารประเมินโครงการ ซึ่งด าเนินการอยู่ วัตถุดิบที่ใช้และผลปฏิบัติงานของบริษัท
ที่ผ่านมา 
 3) ถ้าเป็นลูกค้าภายในสามารถเยี่ยมเยียน ผู้จัดการของแต่ละหน่วยงาน ถามค าถามเพียง 2 
ข้อ คือ 

- ข้อบกพร่องของหน่วยงานที่ใช้บริการมีอะไรบ้าง 
- มีอะไรที่เป็นข้อดีของหน่วยงานที่ใช้บริการ ทั้งนี้เพ่ือจะได้หาวิธีให้ข้อดีเพ่ิมขึ้นและจ ากัด

ข้อบกพร่องออกไป 
 4) ให้รางวัลแก่หน่วยงานที่เรียนรู้และด าเนินการเกี่ยวกับความต้องการของลูกค้า 
 5) ผลจากการรวบรวมข้อมูลลูกค้า จะต้องติดประกาศให้รู้ทั่วกัน ไม่ว่าผลจะออกมาดี 
หรือไม่ด ี

ปัจจัยก าหนดคุณภาพของการบริการ 
 การศึกษาทางด้านคุณภาพการบริการที่ส าคัญคืองานของ Gronroos และงานของ
Parasuraman และคณะ 
 1. การศึกษาของ Gronroos 
 การศึกษาเชิงคุณภาพที่เน้นทางด้านการบริการอย่างจริงจังเริ่มจากผลงานของ Gronroos 
(1982, 1983, 1984, 1990: อ้างใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2548 : 182) 
 Gronroos เสนอแนวความคิดที่ส าคัญเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการที่เรียกว่า “คุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้
ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซึ่งเป็นแน่วคิดที่เกิดจากการวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค
และผลกระทบที่เกิดจาก “ความคาดหวัง” ของลูกค้าเกี่ยวกับคุณภาพของสินค้าที่มีต่อ “การประเมิน
คุณภาพ” ของสินค้าหลังจากการบริโภคสินค้านั้น 
 Gronroos อธิบายแนวความคิดเรื่อง “คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวว่าคุณภาพ
ของการบริการที่ลูกค้ารับรู้จะเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ประการ คือ 
คุณภาพที่ลูกค้าคาดหวัง (Expected Quality) และคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ
ของลูกค้า (Experienced Quality) 
 โดยทั่วไปลูกค้าจะท าการประเมินคุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพที่
คาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการ (Experienced 
Quality) ว่าคุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคล้องกันหรือไม่ ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณารวมกันเป็น
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คุณภาพที่รับรู้ทั้งหมด ก็จะท าให้ได้ผลสรุปเป็น คุณภาพที่ลูกค้ารับรู้ได้ (PSQ) นั่นเอง ถ้าจากการ
พิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดังกล่าวพบว่าคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพ
ที่คาดหวังจะท าให้ลูกค้ามีการรับรู้ว่าคุณภาพของการบริการไม่ดีอย่างที่คาดหวัง 
 2. การศึกษาของ Parasuraman และคณะ 
 Parasuraman และคณะ ได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพบว่าปัจจัยพ้ืนฐานที่
ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินคุณภาพของการบริการมี 10 ด้าน โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 2 ด้าน คือด้าน
การรับรู้และด้านการคาดหวัง มีรายละเอียด ดังนี้ (Parasuraman et al., 1985 : 47)  

1) ความไว้วางใจได้ (Reliability) เกี่ยวข้องกับความถูกต้องในกระบวนการให้บริการ 
ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรก และสามารถให้บริการแก่
ลูกค้าได้ตามท่ีสัญญาไว้อย่างครบถ้วน 

2) การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) คือความตั้งใจและความพร้อมที่จะ
ให้บริการของพนักงาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาให้บริการด้วย เช่น พนักงานจะต้อง
ให้บริการและแก้ปัญหาของลูกค้าอย่างรวดเร็วตามความต้องการของลูกค้า 

3) ความสามารถของผู้ให้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบัติในการมีทักษะและ
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ นั่นคือพนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีความรู้ความช านาญ และ
ความสามารถในงานที่ให้บริการ 

4) การเข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อสื่อสาร เช่นสามารถ
โทรศัพท์ติดต่อได้ตลอดเวลา การบริการที่มอบแก่ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลาและ 
สถานที่ ไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน ท าเลต้องมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 

5) ความมีอัธยาศัย (Courtesy) พนักงานที่ให้บริการลูกค้าต้องมีอัธยาศัยไม่ตรี มีความ
สุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีรวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนักงานด้วย 

6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) ความสามารถในการอธิบายลูกค้าให้เข้าใจอย่าง
ถูกต้อง โดยใช้ภาษาที่เข้าใจง่าย เช่น การให้ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการ รวมทั้งอัตราค่าบริการและ
ส่วนลด 

7) ความน่าเชื่อถือ (Credibility) ได้แก่ ชื่อเสียงขององค์กรลักษณะที่น่าเชื่อถือของ
พนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า ความซื่อสัตย์ น่าไว้วางใจ ความเชื่อถือได้และการน าเสนอบริการที่ดีที่สุด
ให้แก่ลูกค้า 

8) ความปลอดภัย (Security) การบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้าไม่มีอันตราย ความเสี่ยง และ
ปัญหาต่างๆ ซึ่งได้แก่ ความปลอดภัยของร่างกาย ทรัพย์สิน และความเป็นส่วนตัว 
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9) การเข้าใจและการรู้จักลูกค้า (Understanding / Knowing the customer) การเข้า
ใจความต้องการของลูกค้า และเรียนรู้เกี่ยวกับความต้องการส่วนตัว ให้ความสนใจลูกค้าเฉพาะบุคคล 
และสามารถจ าชื่อลูกค้าได้ 

10) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพของ
องค์กร ลักษณะภายนอกของพนักงาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการให้บริการต่างๆ 
 ต่อมา Parasuraman และคณะได้น าปัจจัยทั้ง 10 ด้านไปพัฒนาเป็นเครื่องมือประเมิน
คุณภาพบริการที่เรียกว่า “SERVQUAL” ประกอบด้วยปัจจัยในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือ
เพียง 5 ด้าน (Dimensions) ดังต่อไปนี้ (Parasuraman et al., 1998 : 28)  

1. ความน่าเชื่อถือและไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการจะประเมินคุณภาพการ
บริการจากความสามารถและความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ หรือของหน่วยงานที่ให้บริการว่ามีความ
แน่นอน และมีความสม่ าเสมอในการที่จะให้บริการเพียงใด ซึ่งจะท าให้ผู้บริโภคมีความรู้สึกไว้วางใจผู้
ให้บริการ อีกทั้งยังเชื่อมั่นว่าพวกเขาจะได้รับบริการตามที่กิจการได้สัญญาไว้กับพวกเขา หรือได้รับ
บริการตรงกับวัตถุประสงค์ของการไปใช้บริการนั้น 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้รับบริการจะประเมิน
คุณภาพการบริการจากความรวดเร็วของผู้ให้บริการ เมื่อเห็นผู้บริโภคมาใช้บริการจะต้องรีบ ให้การ
ช่วยเหลือ รวมถึงต้องมีความเต็มใจที่จะให้บริการผู้บริโภคในทันที อีกทั้งต้องให้การช่วยเหลือเป็น
อย่างดีเมื่อผู้บริโภคร้องขอ 

3. การรับประกันความม่ันใจ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมั่นใจเมื่อรับบริการจากผู้
ให้บริการที่มีความรู้ความช านาญ มีความเชี่ยวชาญ มีทักษะในการบริการที่ดี มีอัธยาศัย มีความ
ซื่อสัตย์ และมีจริยธรรม ตลอดจนสามารถที่จะรับประกันบริการให้เป็นไปอย่างมีคุณภาพตาม
มาตรฐาน และมีความปลอดภัย ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความสบายใจและลดความเสี่ยงก่อนที่จะ
ตัดสินใจมาใช้บริการ  

4. ความเอาใจใส่และเข้าใจความรู้สึกของผู้บริโภค (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะ
ประเมินถึงคุณภาพบริการโดยดูจากการเอาใจใส่ดูแลพวกเขาจากผู้ให้บริการว่าผู้ให้บริการสามารถ
เข้าใจในความรู้สึก และความต้องการเฉพาะของเขาได้ดีมากน้อยเพียงใด อีกท้ังเฝ้าดูผู้ให้บริการว่าจะ
สามารถแก้ไขปัญหาให้กับพวกเขาได้ดีเพียงใด รวมถึงมีความสามารถในการสื่อสารกับผู้บริโภคอย่าง
เข้าใจ และสามารถท่ีจะจัดให้มีช่องทางส าหรับพวกเขาในการเข้าถึงข้อมูลของกิจการอยู่ตลอดเวลา 

5. สิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ผู้รับบริการจะประเมินถึงคุณภาพการบริการ
ร่วมกับสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่เขาสามารถสัมผัสได้ อาทิ อาคารที่ตั้งของธุรกิจสภาพแวดล้อม 
เครื่องมือและอุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ เช่นที่จอดรถ ห้องน้ า การตกแต่ง สถานที่ รวมถึงการแต่ง
กายของพนักงานด้วย ซึ่งถือว่าเป็นการแสดงถึงความพร้อมทางด้านกายภาพของกิจการนั่นเอง 
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เครื่องมือ SERVQUAL ตามปัจจัยประเมินคุณภาพ 5 ด้านนี้ ประกอบด้วยข้อค าถาม 22 ข้อ
(Items) แบ่งเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวัง ส่วนที่ 2
เป็นการประเมินคุณภาพบริการตามการรับรู้ของผู้รับบริการ โดยเรียกเครื่องมือนี้ว่า “RATER” 
(Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy & Responsiveness) (Buttle, 1996 : 9) จะเห็น
ได้ว่าปัจจัย 5 ด้านของ SERVQUAL นี้ ปัจจัยที่ 1, 2 และ 3 ซึ่งได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ , 
ความน่าเชื่อถือหรือไว้วางใจได้ และการตอบสนองความต้องการ เป็นปัจจัยเดิมซึ่งได้จากการท าการ
สัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group Interview) ในงานวิจัยเมื่อปี 1985 ส่วนข้อที่ 4 และ 5 ซึ่งได้แก่ การ
ให้ความมั่นใจ และการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ เป็นปัจจัยใหม่แต่ก็ประกอบไป
ด้วยรายการต่างๆที่สื่อไปถึงปัจจัยเดิมอีก 7 ด้านที่เหลือ ดังนั้นแม้ SERVQUAL จะประกอบด้วย 
ปัจจัยในการวัดคุณภาพบริการเพียง 5 ด้านแต่ก็ครอบคลุมแง่มุมต่างๆของปัจจัยเดิมทั้ง 10 ด้าน และ
เป็นแน่วคิดท่ีใช้กันอย่างแพร่หลายในการประเมินคุณภาพบริการในมุมมองของผู้รับบริการ  
 เพราะฉะนั้นองค์ประกอบของคุณภาพของการบริการทั้ง 5 ประการข้างต้นจึงเกี่ยวข้องกับ
ความสามารถขององค์กรในการเสนอบริการให้เป็นไปตามคาดหวัง หรืออาจจะเกินกว่าความคาดหวัง
ของผู้บริโภค ส่วนผู้บริโภคจะให้ความส าคัญกับองค์ประกอบใดมากน้อยแค่ไหนนั้น ขึ้นอยู่กับน้ าหนัก
ขององค์ประกอบที่แต่ละบุคคลจะใช้ในการประเมิน 

ความหมายของความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
 Lovelock and Wright (2002) กล่าวว่า ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ หมายถึง สภาวะ
ทางอารมณ์ ความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับบริการที่ตรงกับความคาดหวัง หรืออยู่เหนือความคาดหวัง
ของผู้บริโภค 
 Kotler (1994) กล่าวว่า ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ เป็นระดับความรู้สึกทางบวกของ
ผู้บริโภค ซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการให้บริการหรือประสิทธิภาพ
ของสินค้า กับความคาดหวังของผู้บริโภค 
 Zeithaml and Bitner (2003) กล่ าวว่ า  ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ หมายถึ ง 
ความรู้สึกที่ได้รับการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค จากการพิจารณาลักษณะเด่นของสินค้า
หรือการบริการ ที่องค์การหรือแหล่งที่ให้บริการมีการจัดเตรียมได้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค
หรือการบริการ ที่องค์การหรือแหล่งที่ให้บริการมีการจัดเตรียมได้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภค 
 จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ หมายถึง ความรู้สึกที่ได้รับ
การตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคภายหลังจากซื้อสินค้าหรือบริการแล้ว ซึ่งเป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบความคาดหวังก่อนการซื้อกับคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่ได้รับจริง 
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แนวคิดในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 
 
ประวัติและความเป็นมาของการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 

 การประเมินมูลค่าทรัพย์สินมีรากฐานมาจากเศรษฐศาสตร์ยุคคลาสสิก และยุคปัจจุบันใน
หลายประเทศมีการก าหนดหลักการ และเทคนิคการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ซึ่งส่วนใหญ่มีความ
คล้ายคลึงกัน ในช่วงระยะเวลาก่อนปี ค.ศ.1960 แต่การยอมรับการประเมินมูลค่าทรัพย์สินในฐานะ
วิชาชีพเกิดขึ้นก่อนช่วงเวลาดังกล่าวในช่วงทศวรรษที่ 60 องค์กรทางวิชาชีพในระดับชาติหลายแห่งได้
พัฒนา และประกาศบังคับใช้มาตรฐานทางวิชาชีพส าหรับสมาชิก และได้มีการด าเนินรอยตามในอีก
หลายประเทศ ในบางประเทศได้มีการประกาศบังคับใช้จรรยาบรรณทางวิชาชีพไปพร้อมกัน เนื้อหา
ของมาตรฐานได้รวมข้อพิจารณาทางวิชาชีพควบคู่ไปกับความต้องการของตลาดผู้ใช้บริการ ในบาง
ประเทศมีการบรรจุมาตรฐานทางวิชาชีพเข้าเป็นส่วนหนึ่งของกฎหมายและกฎข้อบังคับของประเทศ
นั้นอย่างไรก็ตามในช่วงทศวรรษที่ 70 ขณะที่การพัฒนาข้างต้นยังด าเนินต่อไป ปรากฏว่าพัฒนาการ
ทางการเงินในระดับนานาชาติ ตลอดจนโลกาภิวัตน์ของตลาดระหว่างประเทศ พัฒนาถึงจุดที่
จ าเป็นต้องมีการพัฒนามาตรฐานสากลส าหรับการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน แต่ที่ปรากฏไม่ชัดเจนคือ
การที่มาตรฐานวิชาชีพที่เกิดขึ้นในหลายประเทศ มิได้มีการน าไปบังคับใช้อย่างจริงจัง และไม่เป็นที่
เข้าใจโดยชัดเจน ทัศนะท่ีแตกต่างกันระหว่างองค์กรวิชาชีพในหลายๆ ประเทศอาจน าไปสู่ความเข้าใจ
ผิดโดยไม่ตั้งใจในช่วงทศวรรษที่ 80 พัฒนาการของวิชาชีพประเมินมูลค่าทรัพย์สินยังคงเป็นไปภายใน
แต่ละประเทศโดยมิได้มุ่งไปสู่มาตรฐานสากล ในประเทศเหล่านี้มีการก าหนดคุณสมบัติของนัก
ประเมินอาชีพที่คล้ายคลึงกัน เช่น ระดับการศึกษาที่เหมาะสมในระดับวิทยาลัยหรือมหาวิทยาลัยการ
ได้รับการฝึกอบรมทางวิชาชีพ ความสามารถทางวิชาชีพ และความซื่อสัตย์ เป็นต้น 

 องค์กรวิชาชีพในหลายประเทศมีการมอบต าแหน่งหรือสถานภาพทางวิชาชีพแก่นักประเมิน
ซึ่งมีคุณสมบัติสอดคล้องกับข้อก าหนดด้านการศึกษา และประสบการณ์การเปลี่ยนแปลงที่ส าคัญอีก
ประการหนึ่ง คือ การเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ และทางเศรษฐศาสตร์ ซึ่งเกิดขึ้นอย่างรวดเร็วทั้งภายใน 
และระหว่างประเทศ ได้ก่อให้เกิดการยอมรับอย่างกว้างขวางถึงความส าคัญของการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินที่มีต่อตลาดในวงกว้าง ธุรกรรมหลายประเภทต้องการการประเมินมูลค่าทรัพย์สินที่ต้อง
กระท าโดยนักประเมินอาชีพ โดยเฉพาะความส าคัญของการประเมินมูลค่าทรัพย์สินที่จะช่วยสะท้อน
มูลค่าปัจจุบันของทรัพย์สินในรายงานทางการเงิน ซึ่งแสดงให้เห็นว่าการประเมินทางวิชาชีพเป็น
ประโยชน์ส าหรับสะท้อนให้เห็นการเปลี่ยนแปลงของราคา และเศรษฐกิจในพ้ืนที่ทางภูมิศาสตร์ที่แต่ก
ต่างกัน (สมพร บุรินทราธิกุล, 2542 อ้างถึงใน จันทร์วิมล รักอนันตชัย, 2545 : 12) 
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ประวัติและความเป็นมาของการประเมินมูลค่าทรัพย์สินในประเทศไทย 

 วิชาชีพประเมินค่าทรัพย์สิน สามารถแยกกล่าวถึงได้เป็น 2 ส่วนคือ ในภาครัฐกับภาคเอกชน
โดยในภาครัฐได้มีการริเริ่มเมื่อประมาณปี 2527 โดยหลังจากกองทุนการเงินระหว่างประเทศ ได้
แนะน าให้จัดตั้งหน่วยงานประเมินราคากลางเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดเก็บภาษีที่ใช้ฐานมูลค่า
อสังหาริมทรัพย์ โดยเฉพาะภาษีทรัพย์สินซึ่งจัดเก็บโดยหน่วยงานท้องถิ่นเพ่ือคนในท้องถิ่นนั้นๆ แทน
การใช้เงินงบประมาณจากส่วนกลาง ผลจากนโยบายดังกล่าว ท าให้มีการจัดตั้ง" ส านักงานกลาง
ประเมินราคาทรัพย์สินแห่งชาติ" ขึ้นโดยให้อยู่ในการดูแลของกรมที่ดิน กระทรวงมหาดไทยและจาก
การด าเนินงานโครงการพัฒนากรมที่ดินและเร่งรัดการออกโฉนดที่ดินทั่วประเทศของกรมที่ดิน ซึ่ง
ได้รับความช่วยเหลือทางวิชาการจากรัฐบาลออสเตรเลีย (AusAID) และการสนับสนุนด้านเงินกู้จาก
ธนาคารโลก (World Bank) ได้ตระหนักถึงความส าคัญจึงได้ก าหนดวัตถุประสงค์ที่จะสร้างความ
แข็งแกร่งให้กับ ส านักงานกลางประเมินราคาทรัพย์สิน โดยก าหนดให้ส านักงานแห่งนี้เป็นผู้น าในการ
พัฒนาวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สินของประเทศ โดยได้สนับสนุนในการพัฒนาหลักสูตร
ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) ด้านการประเมินราคาทรัพย์สินที่สถาบันเทคโนโลยีราชมงคล
วิทยาเขตเทคนิคกรุงเทพ ในปี 2530 พร้อมให้ทุนการศึกษาแก่ข้าราชการของกรมที่ดิน ซึ่งหลักสูตร
ดังกล่าวได้รับความสนใจจากข้าราชการกรที่ดินอย่างมากในภาคเอกชนได้มีการริเริ่มโดยการจัดตั้ง
บริษัทประเมินราคาทรัพย์สินแห่งแรกในประเทศไทยเมื่อปี 2517 (ค.ศ. 1974) ชื่อ Asian Appraisal 
Co., Ltd (บริษัทต่างประเทศ คือAmerican Appraisal Co., Ltd ถือหุ้น 49% และมีบริษัทไทยถือ
หุ้น 51% ได้แก่ บริษัท ทิสโก้ จ ากัดธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกสิกรไทย และส านักงานทรัพย์สิน
ส่วนพระมหากษัตริย์) แต่ยังไม่ค่อยแพร่หลายนัก 
 บริษัทประเมิน ได้มีการเริ่มกิจกรรมอย่างจริงจังเกิดขึ้นในช่วงปี 2529 ที่ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ได้เริ่มให้บริษัทประเมินภายนอกเป็นผู้รับจ้างท าการประเมินให้กับลูกค้าขอสินเชื่อ จึงถือ
เป็นยุคเริ่มต้นของบริษัทประเมิน โดยมีบริษัทประเมินหลายแห่ง ได้เริ่มท าการประเมินราคา
หลักประกันให้กับธนาคารอาคารสงเคราะห์ เช่น บจก.อเมริกัน แอพเพรซัล , บจก.ไซมอนลิม, บจก.
ทีมดี เป็นต้น จากนั้นในช่วง 15 ปีที่ผ่านมา ได้มีจ านวนบริษัทที่ประกอบการด้านการประเมินราคา
ทรัพย์สินมากขึ้นเป็นล าดับ โดยเฉพาะช่วงปี 2538-2539 ที่มีประมาณ 60 แห่ง แต่ได้ลดน้อยลง
ในช่วงภาวะเศรษฐกิจตกต่ าจากปี 2540 เป็นต้นมา ได้มีบริษัทประเมินเกือบครึ่งที่เลิกกิจการไป 
อย่างไรก็ตาม ในช่วงปี 2543-2544 ก็ได้มีเกิดบริษัทประเมินอีกหลายสิบแห่งทางด้านการควบคุมดูแล  
 ในปี 2529 ได้มีการก่อตั้ง "สมาคมผู้ประเมินราคาทรัพย์สินแห่งประเทศไทย" (Valuers 
Association of Thailand : VAT) โดยการรวมตัวของบริษัทประเมินที่ท างานให้กับ ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ เพ่ือท าหน้าที่ฝึกอบรมและพัฒนาวิชาชีพนอกจากนี้ในปี 2539 ได้มีการก่อตั้ง สมาคมนัก
ประเมินราคาอิสระไทย (Thai Valuers Association: TVA) ขึ้นมาอีกแห่งหนึ่ง โดยเป็นการรวมตัว
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ของภาคเอกชนเป็นหลัก มีบทบาทที่คล้ายคลึงกัน ปัจจุบันทั้งสองสมาคมมีบทบาทหลักในการ
ควบคุมดูแล กลั่นกรอง นักประเมิน และบริษัทเอกชน ในการท างานวิชาชีพให้กับ ส านักงาน
คณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก .ล.ต.) ในกรณีประเมินค่าให้บริษัทมหาชนใน
ตลาด 

องค์กรวิชาชีพ 
 องค์กรวิชาชีพส าหรับวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สินในประเทศไทย ปัจจุบันอยู่ใน
รูปแบบสมาคมวิชาชีพ โดยได้มีสมาคมท่ีจดทะเบียนอย่างถูกต้องตามกฎหมาย 2 สมาคม คือ  

1 . สมาคมผู้ประเมินค่าทรัพย์สินแห่งประเทศไทย (THE VALUERS ASSOCIATIONOF 
THAILAND) เกิดจากการรวมตัวของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับงานประเมินราคาทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน 
สถาบันการศึกษา และสมาคมท่ีเกี่ยวข้อง โดยเริ่มจดทะเบียนเมื่อ พ.ศ. 2527 (สมาคมผู้ประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินแห่งประเทศไทย อ้างถึงใน จันทร์วิมล รักอนันตชัย, 2545 : 13)  

2. สมาคมนักประเมินราคาอิสระไทย (THAI VALUERS ASSOCIATION) ซึ่งได้จดทะเบียน
จัดตั้งเป็นสมาคมการค้า เมื่อ พ.ศ. 2539 เป็นการรวมตัวของบุคคลที่ประกอบวิชาชีพการประเมิน
ราคาทรัพย์สินโดยตรง ประกอบด้วยสมาชิกประเภทนิติบุคคล และบุคคลธรรมดา  

ทั้ง 2 สมาคมดังกล่าว ได้ก าหนดมาตรฐานวิชาชีพ และจรรยาบรรณของสมาชิก ไว้เพ่ือให้
วิชาชีพนี้มีมาตรฐานเป็นที่เชื่อถือ และไว้วางใจของผู้ใช้บริการและเพ่ือให้มีการประพฤติปฏิบัติของ
ผู้ใช้วิชาชีพนี้อยู่ในแน่วทางท่ีถูกต้องตามกฎเกณฑ์ข้อบังคับของสมาคม เนื่องจากการประกาศบังคับใช้
พระราชบัญญัติหลักทรัพย์ และตลาดหลักทรัพย์ พ.ศ. 2535 ตั้งแต่วันที่ 16 พฤษภาคม 2535 รวมถึง
ความจ าเป็นในการพัฒนาตลาดทุนในประเทศไทย ทางคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาด
หลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) ตระหนักถึงความจ าเป็นของบทบาทผู้ประเมินราคาทรัพย์สินอิสระ ในการให้
ความเห็นเกี่ยวกับมูลค่าของทรัพย์สิน ซึ่งอาจส่งผลกระทบต่อการตัดสินใจของนักลงทุนโดยรวม ทาง
คณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) จึงร่วมมือกับทางสมาคมผู้ประเมินค่า
ทรัพย์สินแห่งประเทศไทยในการก าหนดมาตรฐานการประเมินราคาทรัพย์สิน เพ่ือวัตถุประสงค์
สาธารณะ และก าหนดให้ต้องกระท าโดยผู้ประเมินราคาหลักที่ได้รับความเห็นชอบจากสมาคมฯ และ
คณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) เท่านั้น ทั้งนี้ในปี 2550 คณะกรรมการ
ก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) ได้ออกประกาศภายใต้พระราชบัญญัติหลักทรัพย์ และ
ตลาดหลักทรัพย์ พ.ศ. 2535 ให้บริษัทและผู้ประเมินที่สมาคมวิชาชีพทั้งสองให้การรับรอง ถือว่าได้รับ
การรับรองโดยคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) เช่นกัน เพ่ือเป็นการ
ตอบสนองมาตรการของคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.)  
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และเพ่ือเป็นการควบคุมมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพทั้งสองสมาคมโดยการสนับสนุน
ของ คณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ (ก.ล.ต.) ได้ประกาศข้อก าหนด เรื่องการ
ควบคุมมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพผู้ประเมินและบริษัทประเมินมูลค่าทรัพย์สินเพ่ือ
วัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่ งได้ตั้งคณะกรรมการร่วมของสองสมาคม จ านวน 3 คณะได้แก่ 
คณะกรรมการพิจารณาให้ความเห็นชอบผู้ประเมินมูลค่าทรัพย์สินเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะและ
บริษัทประเมิน คณะกรรมการควบคุมมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพ และคณะกรรมการพิจารณา
อุทธรณ์การกระท าผิดมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพดังนั้น สมาคมผู้ประเมินค่าทรัพย์สินแห่ง
ประเทศไทย และสมาคมนักประเมินราคาอิสระไทย ในฐานะที่เป็นผู้ก ากับดูแลผู้ประเมิน จึงได้ร่วมกัน
จัดท าโครงการจัดสอบวัดความรู้เพ่ือจัดระดับผู้ประเมินในประเทศไทยขึ้น และเพ่ือเป็นการพัฒนา
ความรู้ ความสามารถของผู้ประเมิน ทั้งสองสมาคมจึงได้ร่วมมือกับศูนย์ทดสอบทักษะด้านการจัดการ 
(SMART Center) คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ จัดท าโครงการจัด
สอบวัดความรู้เพ่ือจัดระดับผู้ประเมิน โดยแบ่งระดับผู้ประเมินตามความรู้ ความสามารถ และ
ประสบการณ์ของผู้ประเมินเป็น 3 ระดับ คือ ระดับชั้นวิสามัญ (ชั้นต้น) ระดับชั้นสามัญ (ชั้นกลาง) 
และระดับชั้นวุฒิ (ชั้นสูง)เพ่ือให้ได้มาตรฐานและเป็นที่ยอมรับของหน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ปัจจุบันการประเมินมูลค่าทรัพย์สินในประเทศไทยมีความตื่นตัวมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงาน หรือ
สมาคมทางด้านวิชาชีพที่เกี่ยวข้อง เช่น ส านักงานคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาด
หลักทรัพย์ สมาคมผู้ประเมินค่าทรัพย์สินแห่งประเทศไทย สมาคมนักประเมินอิสระไทยหรือ
หน่วยงานราชการ เช่น ส านักงานกลางประเมินราคาทรัพย์สิน เป็นต้น ทั้งในการยกระดับมาตรฐาน
ของบริษัทประเมินอิสระ และการพัฒนาบุคลากรในวิชาชีพนี้ 

วัตถุประสงค์ในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 
 การประเมินราคาทรัพย์สินจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสถาบันการเงินต่างๆ หรือ เจ้าของทรัพย์สิน
ต้องการทราบมูลค่าของทรัพย์สิน ด้วยเหตุผลและวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่างกัน เป็นต้น ดังนั้น ก่อนที่จะ
ท าการตรวจสอบทรัพย์สิน เพื่อที่จะหามูลค่าของทรัพย์สินนั้น ผู้ประเมินมูลค่าทรัพย์สินควรต้องทราบ
ว่าการประเมินมูลค่าทรัพย์สินในครั้งหนึ่งๆ นั้น มีวัตถุประสงค์ท่ีจะทราบมูลค่าไปเพ่ือด าเนินการอะไร
ซึ่งพอจะจ าแนกวัตถุประสงค์ในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน อาทิเช่นเพ่ือการจ านอง เพ่ือการร่วมทุน 
เพ่ือการแยก หรือ รวมกิจการ เพ่ือการซื้อ–ขาย เพ่ือการประกันภัย เพ่ือการเวนคืน เพ่ือการเสียภาษี 
เพ่ือการลงบัญชี เพ่ือการประชุมผู้ถือหุ้น เพ่ือเข้าตลาดหลักทรัพย์และวัตถุประสงค์อ่ืนๆ เป็นต้นดังนั้น
จะเห็นได้ว่าการประเมินมูลค่าทรัพย์สินมีประโยชน์เป็นอย่างมาก กล่าวคือเมื่อเรารู้มูลค่าที่แท้จริงของ
ทรัพย์สินแล้วก็จะท าให้ผู้ที่เป็นเจ้าของ หรือผู้ที่เกี่ยวข้องสามารถที่จะวางแผนการต่างๆ ในการใช้
ประโยชน์ทรัพย์สินให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
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กิจกรรมเกี่ยวกับการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 
 เชนเคล (Shenkel, 1978 : 14) ได้กล่าวถึงกิจกรรมในการประเมินมูลค่าทรัพย์สินไว้ว่า
ความรู้พื้นฐานและการฝึกฝนประสบการณ์ของผู้ประเมินมูลค่าเพ่ือการให้บริการที่เหมาะสมกับความ
ต้องการของลูกค้าที่ใช้บริการด้านประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ซึ่งอาจมีหลายรูปแบบที่เป็นวัตถุประสงค์
เฉพาะพิเศษ ซึ่งการให้บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินเกี่ยวกับการวิเคราะห์อสังหาริมทรัพย์ที่
เป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ได้แก่  
 การคาดประมาณมูลค่าตลาด (Estimating Market Value) นักประเมินราคาใช้เวลาส่วน
ใหญ่ในการคาดประมาณมูลค่าตลาด ประเมินเกี่ยวกับอาคารที่สร้างเสร็จแล้ว หรือการคาดประมาณ
อาคารที่จะสร้างขึ้นใหม่ ตัวอย่าง การประเมินราคาโรงแรมที่ด าเนินการอยู่แล้ว ขนาด 300ห้อง 
จะต้องวิเคราะห์เกี่ยวกับผลการด าเนินการที่ผ่านมาในอดีต แต่ถ้าหากเป็นโรงแรมที่จะสร้างขึ้นมาใหม่ 
การวิเคราะห์ก็จะต่างกันออกไป คือต้องคาดการณ์เกี่ยวกับรายได้สุทธิที่จะเกิดในอนาคตจากตัวอย่าง 
ข้อมูลเฉพาะจะเกิดขึ้นในการก าหนดมูลค่า ซึ่งมูลค่าตลาดจะเกิดได้จากข้อมูลที่รองรับ ได้แก่ อัตรา
การครอบครอง (Occupancy Rates), อัตราค่าเช่าห้องพัก (Room Rates), รายได้ในแต่ละช่วงเวลา 
(Annual Revenue), ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ (Operating Expenses), และข้อมูลทางเศรษฐกิจ 
(Economic Data), จะแสดงให้เห็นถึงต้นทุนและรายได้ที่คาดว่าจะได้รับมากกว่าความรู้สึกใน
ประสบการณ์การด าเนินงานที่ผ่านมาในอดีตในขั้นตอนของการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน อาจจะมี
ขั้นตอนแยกย่อยในการปฏิบัติงานความรู้เกี่ยวกับชนิดของข้อมูลที่ต้องการ และการแปลความหมาย
ของข้อมูล โดยเฉพาะอย่างยิ่งการน ามาใช้เพ่ือการพัฒนาต้องการผู้ประเมินที่มีความรู้และ
ประสบการณ์ในระดับสูง 
 การวิเคราะห์ต้นทุนและผลประโยชน์ (Cost Benefit Analysis) การลงทุนในการพัฒนา
อสังหาริมทรัพย์ บางครั้งขึ้นอยู่กับการประมาณรายได้สุทธิที่จะได้รับจากโครงการการพัฒนาอาจจะ
แบ่งพ้ืนที่ดินและการก่อสร้างออกเป็นส่วนๆ ซึ่งการขายโครงการทั้งหมดอาจใช้เวลา 5 ถึง 10 ในการ
วิเคราะห์ศักยภาพของที่ดินที่จะสร้างรายได้นั้น จะต้องมีการประมาณการต้นมีการประมาณการ
ต้นทุนที่คาดว่าจะเกิดขึ้นตลอดระยะเวลาของโครงการการประมาณการยอดขาย ลบด้วยต้นทุนใน
การพัฒนา จะช่วยคาดการณ์รายได้ที่เกิดขึ้นในแต่ละปี ในการวิเคราะห์สนับสนุนและผลประโยชน์ 
(Cost Benefit Analysis) ผู้ประเมินมักจะต้องการข้อมูลรองรับในการท างบประมาณการ และการ
ประยุกต์ในการวิเคราะห์ที่เหมาะสมซึ่งจะน าไปสู่การคาดประมาณมูลค่าตลาดในปัจจุบัน 
 การวิเคราะห์พ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ (Economic Base Analysis) การอ้างอิงถึงพ้ืนฐานทาง
เศรษฐกิจ ขึ้นอยู่กับกิจกรรมความเป็นอยู่ของคนในสังคม ถ้าการประกอบอุตสาหกรรมเป็นแหล่งจ้าง
งานหลักของคนในชุมชน จะวิเคราะห์ได้ว่ามูลค่าของอสังหาริมทรัพย์จะขึ้นอยู่กับการขยายตัวของ
โรงงานอุตสาหกรรม ถ้าชุมชนใดขึ้นอยู่กับธุรกิจการท่องเที่ยว เช่น Miami Beach Florida or Palm 
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Springs, California ก็จะต้องการโครงการลงทุนในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเป็นส่วนใหญ่ในการ
ลงทุนในอสังหาริมทรัพย์ จากตัวอย่างข้างต้น แสดงให้เห็นถึงการวิเคราะห์พ้ืนฐานทางเศรษฐกิจ จะมี
ผลกระทบต่อการจ้างงาน ประชาชน และมูลค่าของอสังหาริมทรัพย์ ดังนั้น นักลงทุนจังต้องการ
วิเคราะห์พ้ืนฐานทางเศรษฐกิจในท้องถิ่น เพ่ือวัตถุประสงค์ในการลงทุนต่างๆ เช่น โครงการหมู่บ้าน
ขนาดใหญ่ ศูนย์การค้า หรืออ่ืนๆ ซึ่งหน้าที่ในการประเมินราคา จะต้องวิเคราะห์ถึงพ้ืนฐานทาง
เศรษฐกิจด้วย 
 การศึกษาการใช้ประโยชน์ที่ดิน (Land Use Studies) มูลค่าตลาดของที่ดินว่างเปล่า ขึ้นอยู่
กับการใช้ประโยชน์ ตัวอย่างเช่น ที่ดินบริเวณสี่แยกของถนนสายหลัก มักจะถูกใช้ประโยชน์เป็น
อาคารส านักงาน และร้านค้าเป็นต้น ผู้ประเมินจะต้องศึกษาการใช้ประโยชน์ของที่ดิน ส าหรับการ
ตัดสินใจในการวิเคราะห์การใช้ประโยชน์สูงสุดในการประมาณการโครงการที่เป็นไปได้ในการลงทุน
พัฒนาที่ดินในทางเลือกต่างๆ ซึ่งการใช้ประโยชน์สูงสุดในที่ดินนั้น เป็นการใช้ประโยชน์ในทางเลือกที่
จะท าให้ที่ดินมีมูลค่าสูงสุด 
 การวิเคราะห์งบกระแสเงินสด (Cash Flow Analysis) ส าหรับการลงทุนในการท าโครงการ 
ผู้ลงทุนมักต้องการผลตอบแทนสูงสุด หลังจากการช าระหนี้เงินกู้และภาษี การวิเคราะห์งบการะแส
เงินสด จะมีการเปลี่ยนแปลงในแต่ละปี เนื่องจาการช าระหนี้เงินกู้ยืมตามตารางที่ก าหนดของสถาบัน
การเงิน อัตราดอกเบี้ยจะแตกต่างกันในแต่ละงวดของการช าระคืน และในการหักค่าเสื่อมราคา ก็จะ
ท าให้การช าระภาษีเงินได้ในแต่ละปีลดลงไปด้วยการวิเคราะห์กระแสเงินสด ขึ้นอยู่กับอัตราภาษีเงิน
ได้ของผู้ลงทุน และรวมถึงประมาณการของเงินได้หลังการช าระภาษี ซึ่งผู้ประเมินจะต้องระมัดระวัง
ในการวิเคราะห์ มูลค่าตลาดที่คาดประมาณในโครงการจะต้องค านวณถึงภาษีเงินได้ในการลงทุนของ
โครงการด้วยส าหรับค าบรรยายลักษณะงาน (Job Description) ของนักประเมินมูลค่าทรัพย์สิน
อ้างอิงตามประกาศรัฐแคลิฟอร์เนีย มีรายละเอียดดังนี้ 

1. เป็นผู้เชี่ยวชาญในการประมาณการมูลค่าของทรัพย์สินเช่น ที่ดิน อาคาร เมื่อทรัพย์สินมี
การจ านองซื้อขาย ท าธุรกรรมต่างๆ เมื่อผู้มีส่วนได้เสียมีความต้องการใช้มูลค่าของทรัพย์สินในการท า
กิจกรรมต่างๆ 

2. นักประเมินต้องเตรียมการในการเขียนรายละเอียดของทรัพย์สิน และประมาณการมูลค่า
ภายใต้การรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องตามมาตรฐานโดยวิเคราะห์ข้อมูลสถานการณ์ทรัพย์สินและ
สภาพแวดล้อมรวมรวมข้อมูลเกี่ยวกับการขาย รวมทั้งรายได้ และรายจ่ายของทรัพย์สินในกรณีที่เป็น
ทรัพย์สินประเภทที่ก่อให้เกิดรายได้ ท าการประเมินการค่าก่อสร้างทดแทนใหม่ ตรวจสอบข้อ
กฎหมาย และตรวจสอบทรัพย์สินว่ามีลักษณะที่ขัดแย้งกับกฎหมายหรือไม่ นักประเมินต้องจัดท ารูป
ผังที่ดิน และอาคาร รวมทั้งรายงานสภาพต่างๆ ของทรัพย์สิน ท าการวิเคราะห์ข้อมูล ทั้งหมดอย่าง
เป็นระบบ และจัดท ารายงาน เพ่ือแสดงมูลค่าตลาด โดยทั่วไปรายงานจะถูกตรวจสอบโดยนักประเมิน
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ที่มีประสบการณ์มากกว่า และนักประเมินมีความจ าเป็นที่ต้องใช้คอมพิวเตอร์ในการท างานหาก
พิจารณาลักษณะงานตามบริษัทแคเรียแพลนเนอร์ จ ากัด ระบุว่านักประเมินมูลค่าทรัพย์สินมีหน้าที่
ค านวณมูลค่าของทรัพย์สิน โดยวิเคราะห์จากปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งวิเคราะห์เปรียบเทียบกับ
ข้อมูลตลาด 

3. นักประเมินจะต้องท าการจัดท าผังที่ดิน และอาคาร วิเคราะห์ที่ดิน และสภาพแวดล้อมใน
ด้านของท าเลที่ตั้ง แน่วโน้มความเปลี่ยนแปลงหรือผลกระทบจากปัจจัยต่างๆ  

4. ท าการตรวจสอบสิ่งปลูกสร้างโดยพิจารณาโครงสร้างสภาพวัสดุ การใช้งาน และการ
ออกแบบ และวิเคราะห์ถึงมูลค่าการก่อสร้างทดแทนใหม่อย่างมีมาตรฐาน 

5. ท าการรวบรวมข้อมูลการซื้อขายทรัพย์สินที่มีลักษณะคล้ายกันในบริเวณใกล้เคียงเพ่ือ
น ามาวิเคราะห์มูลค่าตลาดของทรัพย์สิน 

6. ท าการถ่ายรูปภายใน ภายนอก เพ่ือช่วยในการวิเคราะห์ และใช้ประกอบในรายงานการ
ประเมิน 

7. ตรวจสอบข้อกฎหมายต่างๆ ที่มีความเกี่ยวข้อง รวมทั้งกฎหมายควบคุมอาคารและผัง
เมือง ที่อาจมีผลกระทบต่อทรัพย์สิน และรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับรายได้ และรายจ่ายของทรัพย์สินใน
กรณีท่ีเป็นทรัพย์สินประเภทที่ก่อให้เกิดรายได้ 

8. นักประเมินต้องจัดท ารายงานการประเมินที่แสดงถึงข้อมูลต่างๆ วิธีการประเมินและมูลค่า
ตลาดของทรัพย์สิน ทั้งนี้ทั้งหมดต้องเป็นไปตามมาตรฐานวิชาชีพ 

กระบวนการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 
 กระบวนการในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน คือ การก าหนดปัญหา แล้ววางแผนเพ่ือแก้ปัญหา
นั้น โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูล ประมวลข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และตีความข้อมูลเพ่ือแปลงเป็น
มูลค่าตามที่ได้รับมอบหมาย (จันทร์วิมล รักอนันตชัย , 2545 : 20) สามารถแบ่งเป็นขั้นตอนหลักๆ 
ดังนี้ 

1. การก าหนดปัญหาการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ผู้ประเมินราคาต้องเข้าใจถึงปัญหาที่เขา
ก าลังจะหาผลสรุปในมูลค่านั้นๆ อย่างชัดเจน ว่าก าลังท าการประเมินมูลค่าอะไร โดยแบ่งออกเป็น 5 
ขั้นตอน ได้แก่ การก าหนดทรัพย์สินที่ท าการประเมินมูลค่า การก าหนดสิทธิทางกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
วันที่ที่ท าการประเมินมูลค่าวัตถุประสงค์ในการประเมินมูลค่า และค าจ ากัดความของมูลค่า 

2 การวิเคราะห์เบื้องต้น และการเตรียมแผนงานการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ผู้ประเมิน
จะต้องท าการวางแผนและเตรียมแผนงานให้พร้อม เพ่ือจะได้ท าการตรวจสอบ และส ารวจเบื้องต้น
เกี่ยวกับลักษณะขอบเขตและปริมาณงานที่จะต้องท าการประเมินราคา ในด้านของ ข้อมูลที่ต้องการ 
แหล่งข้อมูล จ านวนบุคลากร ก าหนดตารางเวลาในการท างานและเสนอค่าบริการ หรือ ค่าธรรมเนียม 
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3 การรวบรวม และการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ประเมินต้องท าการรวบรวมข้อมูลอยู่เสมอ จะได้
ทราบแน่วโน้ม และความเคลื่อนไหวของตลาด เมื่อมีการประเมินมูลค่าทรัพย์สินในบริเวณใดๆ ผู้
ประเมินจะต้องท าการศึกษาข้อมูลเพ่ิมเติมของสถานที่นั้นๆ ว่าข้อมูลใหม่ที่ได้กับข้อมูลเก่าที่รวบรวม
ไว้มาเปรียบเทียบ แล้วท าการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งหมด ข้อมูลที่ใช้ในการประเมินแบ่งเป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลเฉพาะเกี่ยวกับตัวทรัพย์สิน และรายละเอียดเฉพาะเกี่ยวกับ ต้นทุน รายได้ 
และราคาขาย รวมถึงการหาข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการก่อสร้าง อัตราการเช่า เปรียบเทียบการซื้อ–ขาย 
บริเวณใกล้เคียงกับสถานที่ที่ท าการประเมินราคา เพ่ือที่จะมาท าการเปรียบเทียบหามูลค่าต่างๆ กัน 
เพ่ือให้ได้มูลค่าสุดท้ายของผู้ประเมินราคา 

4 การวิเคราะห์การใช้ประโยชน์สูงสุด และดีที่สุดจะด าเนินการวิเคราะห์โดยพิจารณาจาก 
ที่ดินว่างเปล่า หรือ ที่ดินที่มีการพัฒนา ถ้ามูลค่าที่ดินที่มีการพัฒนาอยู่แล้ว สูงกว่า มูลค่าที่ดินเปล่า 
แสดงว่า การพัฒนานั้นมีการใช้ที่เป็นประโยชน์ แต่จะสูงสุดหรือไม่ก็ได้แต่ถ้ ามูลค่าของที่ดินที่มีการ
พัฒนาอยู่แล้ว ต่ ากว่า ที่ดินเปล่า แสดงว่าที่ดินดังกล่าวมีการใช้ประโยชน์ไม่เหมาะสม เช่น ที่ดินใน
ย่านพาณิชยกรรม แต่ใช้ประโยชน์เป็นโรงงานอุตสาหกรรม ดังนั้น การใช้ประโยชน์ภายใต้เงื่อนไข
ดังกล่าวต้องเป็นที่ดินเปล่า การใช้ประโยชน์สูงสุดก็คงต้องเป็นที่ดินว่างเปล่า แล้วพัฒนาการใช้ใหม่ 
เพ่ือให้ประโยชน์ที่ดีกว่าเดิมแต่การพัฒนาใหม่นั้น ต้องค านึงถึง กฎหมายผังเมือง เทศบัญญัติ หรือ
กฎหมายอื่นๆที่เก่ียวข้อง 

5. การประเมินมูลค่า วิธีการเฉพาะทางด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินที่ใช้เป็นสากล แบ่ง
ออกเป็น 3 วิธีคือ 

1) วิธีเปรียบเทียบข้อมูลตลาด (Comparative Method of Valuation) 
2) วิธีคิดจากต้นทุนทดแทน (Depreciated Replacement Cost of Valuation) 
3) วิธีคิดจากรายได้ (Income Method of Valuation) 

6. การหาความสัมพันธ์ของมูลค่า และ การประเมินมูลค่าสุดท้ายผู้ประเมินราคาจะสรุปจาก
การพิจารณา และวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้มาทั้งหมด โดยพิจารณาดูความสัมพันธ์ของมูลค่าทรัพย์สินที่ได้
จากการประเมินมูลค่า ทั้ง 3 วิธีดังกล่าว โดยค านึงถึงวัตถุประสงค์ในการประเมินมูลค่า ประเภทของ
ทรัพย์สิน และ ข้อจ ากัดของข้อมูลผู้ประเมินจะต้องใช้ดุลยพินิจ ให้ความส าคัญกับวิธีที่เหมาะสม และ 
น่าเชื่อถือมากที่สุด 

7. รายงานการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน การเขียนรายงานจะรวมถึงข้อมูลต่างๆ ที่พิจารณา 
และวิเคราะห์วิธีการที่ใช้ในการประเมินและเหตุผลที่น าไปสู่การประมาณการมูลค่าสุดท้าย 
เพ่ือที่จะให้ผู้อ่านรายงานมีความเข้าใจถึงปัญหา การวิเคราะห์จนกระทั่งเหตุผลสรุปมูลค่าสุดท้าย 
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ภาพที่ 4  ขั้นตอนกระบวนการในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 

 
มาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพ 

 การประเมินมูลค่าทรัพย์สินในประเทศไทยเพ่ือให้ผู้ประเมินมูลค่าทรัพย์สินสามารถใช้เป็น
แน่วทางในการปฏิบัติงานให้เป็นมาตรฐานวิชาชีพเดียวกันและให้เป็นที่ยอมรับของผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งใน
ตลาดทุนและตลาดเงิน ท าให้เกิดความน่าเชื่อถือต่อการน าเอามูลค่าของทรัพย์สินไปใช้อ้ างอิง หรือ
ตัดสินใจในการท าธุรกรรมต่างๆ ในระบบการเงินและเศรษฐกิจ 

ก าหนดปัญหาการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 

การวิเคราะห์เบื้องต้น และการเตรยีมแผนงาน 

การรวบรวม และการวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลทั่วไป ข้อมูลเฉพาะของทรัพยส์ิน 
ข้อมูลเฉพาะเกี่ยวกับต้นทุน 

รายได้ และราคาขาย 

การวิเคราะห์การใช้ประโยชนส์ูงสดุ และดีทีสุ่ด 

การประเมินมลูค่า 

1. วิธีเปรียบเทียบข้อมลูตลาด 

2. วิธีคิดจากต้นทุน 

3. วิธีคิดจากรายได ้

การหาความสัมพันธ์ของมูลคา่ และการประเมินมูลคา่สุดท้าย 

จัดท ารายงานการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 
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 ทางส านักงานคณะกรรมการคณะกรรมการก ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์  (ก.ล.ต.) 
จึงมีการยกร่างมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สินขึ้นมา และได้มีการ
ประกาศใช้ในวันที่ 1 กรกฎาคม พ.ศ. 2548 โดยเนื้อหาของมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพการ
ประเมินมูลค่าทรัพย์สินแบ่งออกเป็น 3 หมวด โดย  

หมวดที่ 1 เป็นเรื่องที่เก่ียวกับเนื้อหามาตรฐานวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สินที่ผู้ประเมิน
ต้องยึดถือปฏิบัติ 
 หมวดที่ 2 เป็นเรื่องของจรรยาบรรณวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 

 หมวดที่ 3 เป็นค าอธิบายทั่วไปประกอบความเข้าใจในมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพการ
ประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 

 การยกร่างมาตรฐานและจรรยาบรรณดังกล่าว อาศัยผู้ประเมินมูลค่าทรัพย์สินในประเทศ ที่มี
ความรู้และประสบการณ์ในวิชาชีพท าการยกร่าง โดยอ้างอิงข้อเสนอแนะจาก The Appraisal 
Foundation และร่างมาตรฐานของ Asian Valuation Standard มาปรับใช้ให้เหมาะสมกับข้อจ ากัด
ทางกฎหมายและสภาพแวดล้อม ส าหรับมาตรฐานและจรรยาบรรณนี้ได้มีการนิยามศัพท์ที่เกี่ยวข้องที่
น่าสนใจ ดังนี้ 

หมวดที่ 1 ในส่วนของเนื้อหามาตรฐานวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สินประกอบด้วย 13 
มาตรฐานได้แก่ 

มาตรฐานที่ 1 คุณสมบัติของผู้ประเมิน เป็นมาตรฐานที่ระบุถึงคุณสมบัติความรู้ความสามารถ
และประสบการณ์พึงมีนอกจากนี้ผู้ประเมินจะต้องเข้าใจในบทบาทในการให้บริการลูกค้าและต้องมี
ความเป็นอิสระในการปฏิบัติหน้าที่ 

มาตรฐานที่ 2 หลักเกณฑ์การประเมินเพ่ือก าหนดมูลค่าตลาด ในมาตรฐานหัวข้อนี้ จะ
กล่าวถึงเกณฑ์ของการประเมินเพื่อก าหนดมูลค่าตลาด ว่าจะต้องพิจารณาการใช้ประโยชน์สูงสุดและดี
ที่สุดของทรัพย์สิน การวิเคราะห์เปรียบเทียบจะต้องใช้ข้อมูลตลาดทั้งสิ้น โดยมีความใกล้เคียงกับ
ทรัพย์สิน รวมทั้งมีการระบุถึงวิธีการประเมินที่เหมาะสมกับการประเมินเพ่ือก าหนดมูลค่าตลาด อีกทั้ง
ยังระบุถึงเงื่อนไขที่จ าเป็นในการประเมินเพ่ือก าหนดมูลค่าตลาด 

มาตรฐานที่ 3 หลักเกณฑ์การประเมินที่มิใช่การก าหนดมูลค่าตลาดการประเมินมูลค่าที่มิใช่
การก าหนดมูลค่าตลาดเป็นการประเมินมูลค่าทรัพย์สินบางประเภทหรือมีวัตถุประสงค์เฉพาะ ทั้งนี้
โดยทั่วไปจะค านึงถึงอรรถประโยชน์ทางเศรษฐกิจ โดยไม่ค านึงถึงความสามารถที่จะซื้อขายได้ในตลาด 
ซึ่งมูลค่าซึ่งมิใช่มูลค่าตลาด ได้แก่ มูลค่าการลงทุนมูลค่าจากการใช้ประโยชน์ มูลค่ากิจการ มูลค่า
ประกันภัย มูลค่าทางภาษี มูลค่าพิเศษ มูลค่าบังคับขายมูลค่าซาก และมูลค่าต้นทุนทดแทนสุทธิ 

มาตรฐานที่ 4 ค าสั่งและเงื่อนไขการจ้างงานก าหนดขึ้นเพ่ือความเข้าใจอันถูกต้องแก่ลูกค้าถึง
สิ่งที่พึงคาดหวังได้จากผู้ประเมินและของเขตความรับผิดชอบของผู้ประเมิน ทั้งนี้ประเด็นหลักๆ ที่ใน
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มาตรฐานนี้ก าหนด ได้แก่ข้อมูลที่ต้องตกลงร่วมกันของสาระส าคัญทางการประเมิน อาทิเช่น 
วัตถุประสงค์ในการประเมินทรัพย์สินที่ท าการประเมินหลักเกณฑ์ที่ใช้ก าหนดมูลค่า เงื่อนไขและ
ข้อก าหนดต่างๆ เป็นต้น 

มาตรฐานที่ 5 วัตถุประสงค์ของการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน วัตถุประสงค์ของการประเมินมี
ความส าคัญต่อการก าหนดเกณฑ์การประเมินที่เหมาะสม ซึ่งผู้ประเมินต้องมีความชัดเจนใน
วัตถุประสงค์ของการประเมินและเข้าใจในเงื่อนไขต่างๆ ที่ความสัมพันธ์กัน 

มาตรฐานที่ 6 ความเพียงพอของข้อมูลที่ใช้ในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ในกระบวนการ
ประเมิน ข้อมูลที่น ามาใช้ในการประเมินมีความส าคัญ ผู้ประเมินต้องมีความเข้าใจในหลักเกณฑ์และ
วิธีในการประเมินที่เหมาะสมกับทรัพย์สินแต่ละประเภท เพ่ือสามารถก าหนดประเภท เพ่ือสามารถ
ก าหนดประเภทและรายละเอียดรวมทั้งความเพียงพอของข้อมูล ผู้ประเมินต้องมีความรอบคอบใน
การพิจารณาความเพียงพอของข้อมูล โดยเฉพาะหากข้อมูลที่ขาดหายจะส่งผลต่อการประเมินอย่างมี
นัยส าคัญ 

โดยประเภทของข้อมูลตามที่มาตรฐานข้อนี้ก าหนด ได้แก่ 
1. ข้อมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับทรัพย์สิน เช่น ขนาดของที่ดินและอาคาร ท าเลที่ตั้งของ

ทรัพย์สิน เป็นต้น 
2. ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะสิทธิตามกฎหมายและข้อมูลจากเอกสารทางราชการที่

เกี่ยวข้องกับทรัพย์สินได้แก่ เอกสารสิทธิ์ของทรัพย์สิน และเอกสารส าคัญอ่ืน เช่น ใบอนุญาตก่อสร้าง
อาคาร 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับข้อจ ากัดทางกฎหมายส าหรับการพัฒนาหรือการใช้ประโยชน์ใน
ทรัพย์สิน 

4. ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์และการประเมิน ได้แก่ ข้อมูลปัจจัยภายนอกและ
สภาพแวดล้อม และข้อมูลที่ใช้อ้างอิงในการวิเคราะห์และประเมินมูลค่า เช่น ข้อมูลตลาด การซื้อขาย 
เช่า ให้เช่าของทรัพย์สินที่มีลักษณะคล้ายคลึงกัน เป็นต้น 

มาตรฐานที่ 7 การส ารวจและตรวจสอบทรัพย์สินที่ประเมิน มาตรฐานนี้จะระบุกรอบขั้นต ่า
ของการปฏิบัติที่เกี่ยวกับการส ารวจและตรวจสอบทรัพย์สิน เพ่ือให้ได้มาซึ่งมูลค่าของทรัพย์สินที่
สมเหตุสมผล ซึ่งได้ก าหนดแน่วทางไว้ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบสิทธิครอบครองและที่ตั้งทรัพย์สิน ได้แก่ การตรวจสอบเอกสารสิทธิ์ที่
ส านักงานที่ดิน โดยตรวจสอบผู้ถือกรรมสิทธิ์ สิทธิการเข้าออกตามกฎหมายรวมถึงภาระผู้กพันต่างๆ 
ตรวจสอบเพ่ือยืนยันความถูกต้องเกี่ยวกับต าแหน่งที่ตั้งของที่ดิน และยืนยันว่าอาคารตั้งอยู่ในแน่ว
ที่ดินของทรัพย์สิน ตรวจสอบสภาพแวดล้อมของทรัพย์สิน และตรวจสอบการใช้ประโยชน์และผู้
ครอบครอง ผู้ใช้ประโยชน์ในทรัพย์สิน 
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2. การส ารวจอาคารและสิ่งปลูกสร้างซึ่งผู้ประเมินต้องส ารวจทั้งภายใน ภายนอกอาคาร 
รวมทั้งงานระบบภายในอาคาร ต้องใช้ความระมัดระวังในการวัดขนาดของอาคาร ต้องให้ความเห็น
เกี่ยวกับสภาพของอาคาร หรือสิ่งผิดปกติที่อาจกระทบต่อมูลค่าต้องสามารถจ าแน่กว่าส่วนในเป็น
ส่วนประกอบของอาคาร ส่วนใดเป็นส่วนประกอบของการใช้ประโยชน์เช่นส่วนผลิตสินค้าเป็นต้น ผู้
ประเมินต้องตรวจสอบเกี่ยวกับสิทธิครอบครองของอาคาร 

มาตรฐานที่ 8 วิธีการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน มาตรฐานนี้ระบุถึงแน่วทางการก าหนดวิธีการ
ประเมินมูลค่าทรัพย์สินให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน ลักษณะทรัพย์สิน หลักเกณฑ์และวัตถุประสงค์ 
ตลอดจนเงื่อนไขและข้อจ ากัดต่างๆ โดยมีแนวทาง ดังนี้ 

1. การประเมินมูลค่าตามหลักเกณฑ์การประเมินเพ่ือก าหนดมูลค่าตลาด โดยวิธี
เปรียบเทียบราคาตลาดต้องปฏิบัติ ดังนี้ 

1.1 ข้อมูลที่น ามาเปรียบเทียบต้องคล้ายคลึงกับทรัพย์สิน 
1.2 แสดงข้อมูลที่เป็นสาระส าคัญของข้อมูลตลาดแหล่งที่มาและวันที่เกิดรายการซื้อ

ขาย หรือเสนอขาย 
1.3 ตรวจสอบ ความเพียงพอ ความเหมาะสม และน่าเชื่อถือ 
1.4 แสดงการวิเคราะห์เปรียบเทียบระหว่างข้อมูลตลาดกับทรัพย์สินอย่างเป็นระบบ 

ชัดเจนและถูกต้องตามหลักการ 
2. การประเมินมูลค่าทรัพย์สิน เพ่ือก าหนดมูลค่าตลาดโดยวิธีพิจารณาจากรายได้ต้อง

ปฏิบัติ ดังนี้ 
ในการประมาณการรายได้ รายจ่าย อัตราจ้าง ค่าใช้จ่าย อัตราผลตอบแทน อัตราคิด

ลดและรายการอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง ผู้ประเมินต้องอ้างอิงจากข้อมูลตลาดที่มีลักษณะคล้ายคลึงกับ
ทรัพย์สิน รวมทั้งต้องพิจารณาผลประกอบการที่ผ่านมา และแน่วโน้มในอนาคต ภาวะอุปสงค์และ
อุปทานของตลาด รวมทั้งข้อมูลอื่นๆ ที่เก่ียวข้องอย่างน่าเชื่อถือ สมเหตุสมผล และตรวจสอบได้ 

3. การประเมินมูลค่าทรัพย์สินตามหลักเกณฑ์การประเมินเพื่อก าหนดมูลค่าตลาดโดยวิธี
คิดจากต้นทุน ซึ่งจะประกอบไปด้วยมูลค่าที่ดิน และมูลค่าอาคาร ผู้ประเมินต้องปฏิบัติ ดังนี้ 

3.1 ที่ดิน ต้องตรวจสอบการใช้ประโยชน์สูงสุดและดีที่สุดในที่ดิน 
3.2 อาคารสิ่งปลูกสร้าง ผู้ประเมินต้องวิเคราะห์อย่างรอบคอบเกี่ยวกับต้นทุน 
ก่อสร้างทดแทนอาคารและค่าเสื่อมราคา การประมาณค่าเสื่อมราคาต้องพิจารณา

การเสื่อมจากกายภาพ การใช้ประโยชน์และทางเศรษฐกิจของทรัพย์สิน 
มาตรฐานที่ 9 สมมติฐาน เงื่อนไขและข้อจ ากัดในการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ผู้ประเมินต้อง

ใช้ความระมัดระวังรอบคอบเยี่ยงผู้ประกอบวิชาชีพในการก าหนดสมมติฐาน โดยต้องสมเหตุสมผล
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และมีความเป็นไปได้ รวมทั้งต้องเปิดเผยและอธิบายเงื่อนไขและข้อจ ากัดในการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินได้อย่างชัดเจน 

มาตรฐานที่ 10 รายงานการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน ในการจัดท ารายงานการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สิน ผู้ประเมินต้องจัดท ารายงานที่มีข้อมูลชัดเจนและเพียงพอต่อผู้ใช้รายงานที่เกี่ยวกับข้อมูลที่
ใช้ในการประเมิน การวิเคราะห์ การสรุปมูลค่า และการให้ความเห็น รูปแบบรายงานต้องไม่ขัดแย้ง
กับมาตรฐานวิชาชีพฉบับนี้และจัดท าเป็นภาษาไทยหรือภาษาอ่ืนใดก็ได้ขึ้นกับข้อตกลง รายละเอียด
ของรายงานต้องมีรายละเอียดอย่างน้อยตามที่มาตรฐานในข้อนี้ก าหนด 

มาตรฐานที่ 11 การสอบทานและการทบทวนการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน มาตรฐานนี้จะ
กล่าวถึงรายละเอียดและสิ่งที่ต้องปฏิบัติในการสอบทานและทบทวนการประเมินมูลค่าทรัพย์สินซึ่ง
เป็นการท าซ ้างานประเมินเดิมที่ผู้ประเมินเดิมเป็นผู้ประเมินอยู่แล้วและมีวัตถุประสงค์ที่ไม่ขัดต่อการ
ประเมินเดิม 

มาตรฐานที่ 12 การเก็บรักษาเอกสารและข้อมูลประกอบการประเมินมูลค่าทรัพย์สินเอกสาร
และข้อมูลประกอบการประเมินเป็นหลักฐานส าคัญในการยืนยันการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน จึงต้อง
เก็บเอกสารไว้อย่างครบถ้วน ปลอดภัย สะดวกในการค้นหาและต้องเก็บรักษาอย่างน้อย 5 ปี 

มาตรฐานที่ 13 การใช้ข้อมูลเกี่ยวกับขนาดที่ดินอาคารและสิ่งปลูกสร้าง ในส่วนของที่ดิน 
ต้องอ้างอิงจากเอกสารสิทธิ์ เช่น โฉนดที่ดินเป็นส าคัญ ผู้ประเมินต้องใช้ความระมัดระวังในส ารวจและ
ตรวจสอบที่ดิน โดยต้องพิจารณาจากประเภทของเอกสารสิทธิ์ประกอบด้วย ในส่วนของอาคารและสิ่ง
ปลูกสร้าง ผู้ประเมินต้องยึดหลักตามกฎหมายควบคุมอาคารผู้ประเมินต้องใช้ขนาดและพ้ืนที่อาคาร
ตามท่ีวิศวกรหรือสถาปนิกเป็นผู้รับรอง หากผู้ประเมินค านวณหาขนาดอาคารเอง ผู้ประเมินต้องจัดท า
รายการค านวณโดยอ้างอิงตามแบบพิมพ์เขียวในกรณีที่ไม่ได้รับแบบพิมพ์เขียวจากลูกค้า ให้ผู้ประเมิน
ค านวณจากการวัดขนาดในระหว่างการส ารวจได้ แต่ต้องระบุถึงท่ีมาของขนาดพ้ืนที่ให้ชัดเจน 
 หมวดที่ 2 จรรยาบรรณวิชาชีพการประเมินมูลค่าทรัพย์สิน 
 จรรยาบรรณวิชาชีพตามมาตรฐานและจรรยาบรรณวิชาชีพ ประกอบด้วยจรรยาบรรณ 6 
เรื่อง ได้แก่ 

จรรยาบรรณท่ี 1 ความสามารถทางวิชาชีพ 
กล่าวถึงการที่ผู้ประเมินต้องไม่รับงานที่เกินความสามรถของตนเอง และไม่โฆษณากล่าวอ้าง

จนเกินจริง เกี่ยวกับคุณสมบัติทางวิชาชีพ ความรู้และประสบการณ์ 
จรรยาบรรณท่ี 2 การปฏิบัติตามมาตรฐานวิชาชีพ ข้อบังคับและกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
ผู้ประเมินต้องมีหน้าที่ต้องท าความเข้าใจในพัฒนาการทางวิชาชีพและการเปลี่ยนแปลงของ

มาตรฐานวิชาชีพ ระเบียบ กฎเกณฑ์ ข้อบังคับต่างๆ ของหน่วยงานที่มีความเกี่ยวข้อง เช่น ธนาคาร
แห่งประเทศไทย 
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จรรยาบรรณที่ 3 ความซื่อสัตย์และความเป็นกลางของผู้ประเมินผู้ประเมินต้องมีความ
ซื่อสัตย์สุจริตและความน่าเชื่อถือ รวมทั้งประกอบวิชาชีพด้วยความอิสระ ตรงไปตรงมาปราศจากอคติ
ใดๆ และไม่มีผลประโยชน์ส่วนตัวใดๆ เกี่ยวข้อง 

จรรยาบรรณที่ 4 ความขัดแย้งทางผลประโยชน์ผู้ประเมินต้องไม่รับงานที่อาจพิจารณาได้ว่า
ก่อให้เกิดความขัดแย้งทางผลประโยชน์ระหว่างลูกค้า หรือเจ้าของทรัพย์สิน หรือผู้ประเมิน หรือ
บริษัทประเมินที่ผู้ประเมินสังกัด 

จรรยาบรรณที่ 5 หลักปฏิบัติในการให้บริการของวิชาชีพ กล่าวถึงการท าความเข้าใจกับ
ลูกค้าให้ชัดเจน การมีวิจารณญาณและการรักษาความลับของลูกค้า การสร้างความไม่เป็นธรรมในการ
แข่งขันระหว่างผู้ประเมินด้วยกัน การไม่ลอกเลียนผลงานของผู้ประเมินอ่ืน รวมทั้งการไม่จ้างงาน
ประเมินต่อไปยังบุคคลหรือนิติบุคคลอื่น ไม่ว่าบางส่วนหรือทั้งหมดของงานประเมิน 

จรรยาบรรณที่ 6 หลักปฏิบัติต่อผู้ประเมินอ่ืนและสมาคมวิชาชีพ กล่าวถึงการรักษาชื่อเสียง
ของผู้ประกอบวิชาชีพและสมาคมวิชาชีพ ไม่ท าลายชื่อเสียงของผู้ประเมินอ่ืนๆ ไม่เผยแพร่ต่อ
สาธารณชน ในการอ้างถึงความสามารถทางวิชาชีพที่เหนือกว่าผู้ประเมินอ่ืน 
 หมวดที่ 3 ค าอธิบายทั่วไป 
 ประกอบไปด้วยค าอธิบายซึ่งขยายความของมาตรฐานวิชาชีพที่ได้กล่าวไปแล้ว จ านวน 10 
เรื่อง  
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 วรรัตน์ วรธรรมพิทักษ์ (2552) ศึกษาเรื่อง “ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของ ผู้ใช้บริการ บริษัทประกันคุ้มภัยจ ากัด (มหาชน)” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา  
1) ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการของบริษัทประกันคุ้มภัย กับความพึงพอใจ
ของผู้เอาประกันภัยต่อบริษัทประกันคุ้มภัย 2) ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้นวัตกรรมของผู้เอา
ประกันภัยบริษัทคุ้มภัยกับความพึงพอใจของผู้เอาประกันภัยต่อบริษัทประกันคุ้มภัย การวิจัยครั้งนี้
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ และ แบบส ารวจ โดยใช้แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการเก็บ ข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequencies) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบ ค่า F-
test โดยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) การทดสอบความสัมพันธ์ความ
ถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linier Regression) พบว่า ข้อมูลผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นผู้หญิง 
สถานภาพโสด มีอายุ ระหว่าง 20-29 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
รายได้เฉลี่ยระหว่าง 15,001-25,000 บาทต่อเดือน และทราบว่าบริษัทประกันคุ้มภัย จ ากัด (มหาชน) 
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น าระบบ GPS มาใช้ในการให้บริการ ด้านพฤติกรรมของผู้เอาประกันภัย ส่วนใหญ่ท าประกันภัย
รถยนต์ภาคสมัครใจ ประเภท 1 เป็นรถยนต์ประเภทรถเก๋ง เพราะต้องการความคุ้มครองที่มากข้ึนกว่า
การท า พ.ร.บ. ทราบถึงประโยชน์ในการท าประกันภัยโดยผ่านทางตัวแทน/นายหน้าประกันภัย ท า
ประกันภัยผ่านช่องทางตัวแทน/นายหน้าประกันภัย เนื่องจากมีความมั่นคงเชื่อถือได้ ความคิดเห็น
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของบริษัทประกันคุ้มภัยจ ากัด (มหาชน)พบว่า มีระดับความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากทั้งหมด โดยเรียงล าดับ จากมากไปน้อยคือ การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ กา ร
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจได้ ความเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ และความ
เป็นรูปธรรมของการให้บริการ สรุปได้ว่า ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ บริษัท ประกันคุ้มภัย จ ากัด (มหาชน) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 คือ การ
เข้าถึงจิตใจของผู้เอาประกันภัย หรือหมายความว่า บริษัท มีคุณภาพการให้บริการด้านการเข้าถึง
จิตใจของผู้เอาประกันภัยที่สูง ก็จะท าให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงเช่นกัน และ ปัจจัยด้านการรับรู้
นวัตกรรม ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ปราโมทย์ สว่างแจ้ง (2553) ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีต่อ
บริการด้านสินไหมรถยนต์ กรณีศึกษา บริษัท เทเวศประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ มี
วัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการด้านต่างๆ ของลูกค้าที่มีต่อบริการด้านสินไหมรถยนต์
ของ บริษัท เทเวศประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลและแนวทางในการ
ปรับปรุงพัฒนาการบริการของหน่วยงานให้ดียิ่งขึ้น เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่ม
ตัวอย่างผู้มาใช้บริการ ที่ฝ่ายสินไหมรถยนต์ บริษัท เทเวศประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่
จ านวน 400 ตัวอย่างและท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีสถิติเชิงพรรณนาและวิธีสถิติเชิงอนุมาน ผล
การศึกษาสรุปได้ว่า ดัชนีความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการ ทั้ง 5 ด้านมีตัวเลขดัชนี  
น้อยกว่า 1 ซึ่งแสดงว่าลูกค้าไม่พึงพอใจในงานบริการ โดยเฉพาะการประเมินคุณภาพการบริการด้าน
ที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ ด้านการให้บริการตามสัญญาไวได้อย่างน่าเชื่อถือ 
 กาญจนา สุริโย (2554) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อคุณภาพการบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม โดย
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มลูกค้าเชิงสังคม กลุ่มลูกค้ากึ่งสังคม กลุ่มลูกค้าเชิงพาณิชย์ และกลุ่มลูกค้ากึ่ง
พาณิชย์ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ โดยการใช้แบบสอบถามจ านวน 400 ชุด สถิติ
ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก ความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ยผลการศึกษาพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มี
อายุระหว่าง 31- 40 ป มากที่สุด ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพ
เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001- 20,000 บาท มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีวงเงินกู้
ไม่เกิน 1,000,000 บาท และไม่ได้ใช้สิทธิ์โครงการสวัสดิการมากที่สุด ระดับความคาดหวังในคุณภาพ
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การบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ พบว่าความคาดหวังสูง
ที่สุดในด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง รองลงมา คือ ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ด้านลักษณะ
ทางกายภาพ ด้านความน่าเชื่อถือ และด้านความเชื่อมั่นไววางใจ ตามล าดับ ระดับการรับรูในคุณภาพ
การบริการสินเชื่อ พบว่าระดับการรับรูสูงที่สุดในด้านความเชื่อมั่นไววางใจ รองลงมาคือ ด้านความ
น่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านการเข้าถึงจิตใจของ ลูกค้า และด้านลักษณะทาง
กายภาพ ตามล าดับ 
 เมื่อเปรียบเทียบระดับของความคาดหวังที่มีต่อธนาคารยอดเยี่ยมและการรับรูในคุณภาพการ
บริการทุกด้าน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความประทับใจต่อคุณภาพการบริการ ในด้านความเชื่อมั่น
ไววางใจและ ด้านความน่าเชื่อถือ แต่ไม่พึงพอใจต่อคุณภาพการบริการในด้านลักษณะทางกายภาพ 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 
 สราวุธ ตาละซอน และ ปราโมทย์ ศุภปัญญา (2558) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการแก่
ลูกค้าสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดมหาสารคาม ส ารวจกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
400 คน จากผู้ใช้บริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารกรุงไทย ในเขตจังหวัดมหาสารคาม 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด ประกอบไปด้วยข้อมูลประชากรศาสตร์และ
ข้อมูลระดับคุณภาพการบริการผลการวิจัยพบว่าด้านรูปลักษณ์ทางกายภาพ เป็นด้านที่ลูกค้ามีความ
คิดเห็นน้อยที่สุด โดยข้อที่ควรปรับปรุงเป็นล าดับแรกคือ ข้อที่ว่าด้านธนาคาร มีอุปกรณ์ท่ีทันสมัย เช่น 
คอมพิวเตอร์ เครื่อง ปริ้นซ์ เป็นต้น จึงควรเสนอผู้บริหารให้เปลี่ยนคอมพิวเตอร์ เครื่องปริ้นซ์ ใหม่ 
เพ่ือให้มีความทันสมัยมากยิ่งขึ้น 
 จันทร์เพ็ญ สิตานนท์ (2557) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในจังหวัดพิจิตร เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการของลูกค้าธนาคารพาณิชย์
แห่งหนึ่งในจังหวัดพิจิตร และเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการจ านวน 400 ราย พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง  
41- 50 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส รายได้เฉลี่ย 10,000- 20,000บาท ต่อเดือน 
อาชีพเป็นลูกจ้าง/พนักงานเอกชน ความสะดวกรวดเร็วเป็นเหตุผลที่เปลี่ยนจากการใช้บริการธนาคาร
อ่ืนแล้วมาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ การบริการที่สะดวกรวดเร็วมากขึ้นเป็นสิ่งที่คาดหวังจาก
ธนาคารใหม่ที่ใช้บริการแล้วได้รับมากที่สุด ความทันสมัยมากกว่าเป็นสิ่งที่คาดหวังจากธนาคารใหม่ที่
ใช้บริการแล้วไม่ได้รับมากท่ีสุด  
 ด้านคุณภาพการบริการ 5 ด้านพบว่า ระดับความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทั้งหมด ได้แก่ ความน่าเชื่อถือหรือวางใจได้ การให้ความมั่นใจ ความเป็นรูปธรรมของ
การบริการการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ และการตอบสนองความต้องการ และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าด้านความน่าเชื่อถือหรือวางใจได้ ระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก
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ที่สุด ทั้ง 5 ข้อ ด้านการให้ความม่ันใจ ระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 4 ข้อ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการระดับความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 6 ข้อ ด้านการเข้าใจการรับรู้
ความต้องการของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ทั้ง 5 ข้อ ด้านการตอบสนองความต้องการ ระดับ
ความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด ทั้ง 4 ข้อ 
 เมื่อน างานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาสรุปถึงเครื่องมือหรือแนวคิดที่ใช้รวมไปถึงมิติที่ท าการศึกษา
สามารถแสดงผลได้ดังตารางที่ 1  
 
ตารางท่ี 1  รายละเอียดของงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ผู้วิจัย(ปี) เรื่อง เครื่องมือ/แนวคิดที่ใช ้ มิติที่ศึกษา/ผลการศึกษา 

วรรัตน์ วรธรรมพิทักษ์ 
(2552) 

ปัจจัยดา้นคุณภาพการ
ให้บริการที่มีผลต่อระดับ
ความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการ บริษัทประกัน
คุ้มภัยจ ากัด (มหาชน) 

SERVQUAL 

 

1. ความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 
(Tangibles)  

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)  
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

(Responsiveness) 
4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance)  
5. ความเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการ(Empathy) 

กาญจนา สุริโย (2554) ความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อคุณภาพการบริการ
สินเชื่อเพื่อที่อยูอ่าศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์
สาขาเชียงใหม ่

SERVQUAL 

 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
2. ความเชื่อมั่นไววางใจ (Reliability)  
3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(Responsiveness) 
4. การให้ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance)  
5. ด้านการเขาถึงจิตใจของลูกค้า (Empathy) 
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ตารางท่ี 1 (ต่อ) 
 

ผู้วิจัย(ปี) เรื่อง เครื่องมือ/แนวคิดที่ใช ้ มิติที่ศึกษา/ผลการศึกษา 

ปราโมทย สว่างแจง 
(2553) 

การประเมินคุณภาพการ
บริการของลูกค้าที่มีต่อ
บริการด้านสินไหมรถยนต์ 
กรณีศึกษา บริษัท เทเวศ
ประกันภยั จ ากัด 
(มหาชน) ส านกังานใหญ่ 

SERVQUAL 1. ด้านการให้บริการตามที่สัญญาไว ได้อย่าง
น่าเช่ือถือ(Reliability)  

2. ด้านการตอบสนองตามความต้องการของลูกค้า
และให้บริการโดยทันที (Responsiveness) 

3. ด้านความมั่นใจ / ความเชื่อถือ (Assurance) 
4. ด้านความเอาใจใสดูแลลูกค้า (Empathy) 
5. ด้านความสะดวกสบาย (Tangible) 

สราวุธ ตาละซอน 
(2558) 

คุณภาพการให้บรกิารแก่
ลูกค้าสินเชื่อเพื่อที่อยู่
อาศัยของธนาคารกรุงไทย 
ในจังหวัดมหาสารคาม 

SERVQUAL 1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
2. ความเชื่อมั่นไววางใจ (Reliability)  
3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(Responsiveness) 
4. การให้ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance)  
5. ด้านการเขาถึงจิตใจของลูกค้า (Empathy) 

จันทร์เพ็ญ สิตานนท์ 
(2557) 

ปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้ธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งใน
จังหวัดพิจิตร 

SERVQUAL 
 

1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
2. ความเชื่อมั่นไววางใจ (Reliability)  
3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(Responsiveness) 
4. การให้ความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance)  
5. ด้านการเขาถึงจิตใจของลูกค้า (Empathy) 
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กรอบแนวความคิด 
 

ในงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษาบริษัท 
โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์ เชียงใหม่ ผู้วิจัยได้น าแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือก าหนดแนวความคิดดังนี้ 

  
ภาพที่ 5  กรอบแนวความคิดในงานวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ 

กรณีศึกษาบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์ เชียงใหม่ 

 
สมมติฐานงานวิจัย 

  
ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการการ

ประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

- เพศ    
- อายุ       
- การศึกษา 
- อาชีพ    
- รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 

คุณลักษณะสว่นบุคคล 
 

1. ประสบการณ์การใช้บริการการ
ประเมินค่าอสังหาริมทรัพย ์

คุณภาพการให้บริการ 5 ด้าน 
 
1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles)  
2. ความเช่ือมั่นไววางใจ (Reliability)  
3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

(Responsiveness) 
4. การให้ความเช่ือมั่นในการบริการ 

(Assurance)  
5. ด้านการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา 

(Empathy 



 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ในงานวิจัยฉบับนี้ได้ก าหนดแนวทางการด าเนินการวิจัยไว้ ดังนี้ 
สถานที่ด าเนินการวิจัย 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา 

 
สถานที่ด าเนินการวิจัย 

 
จังหวัดเชียงใหม่ 

 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 
กลุ่มตัวอย่างและวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ที่ใช้บริการของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ 
ระหว่างเดือน มีนาคม- พฤษภาคม พ.ศ. 2560 ซึ่งจากรายงานสถิติผู้ที่ใช้บริการ พ.ศ. 2559 มีผู้ที่ใช้
บริการ จ านวน 2,340 คน และเมื่อพิจารณาจ านวนผู้ที่ใช้บริการช่วงเดือน มีนาคม–พฤษภาคม พ.ศ. 
2559 เป็นจ านวน 465 คน (ฝ่ายธุรการ บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์ เชียงใหม่) ขนาดตัวอย่าง
และวิธีการคัดเลือกตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้วิธีการของ Taro 
Yamane (อ้างถึงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2538) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ดังนี้ 

สูตร n    =             N       
        1+ N(e)2 

โดยก าหนดให้ N   = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   n    = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   e    = ระดับความเชื่อม่ันที่ก าหนด 
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         =              465 
         1+465 (0.05)2 

         = 215.2 หรือ ประมาณ 215 ราย 

จากประชากรจ านวน 465 ราย ค านวณขนาดของกล่มตัวอย่างที่เหมาะสมได้จ านวน 215 
ราย โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 

ข้อมูลและแหล่งข้อมูล การศึกษาครั้งนี้มีวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแยกเป็น 2 ส่วนคือ 
ข้อมูลปฐมภูมิ โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างผู้ที่ใช้บริการของบริษัท โพรเกรส แอพ

ไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ ระหว่างเดือน มีนาคม- พฤษภาคม พ.ศ. 2560 จากการเข้าไปสัมภาษณ์ 
สอบถาม แล้วรวบรวมข้อมูล  

ข้อมูลทุติยภูมิ โดยรวบรวมข้อมูลจาก หนังสือ วารสาร เอกสาร สื่อสิ่งพิมพ์และอินเตอร์เน็ต 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่พัฒนาขึ้นเพ่ือช่วยใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลส าหรับให้กลุ่มตัวอย่าง แบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 

ส่วนที่  1 แบบสอบถามข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีลักษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check 
List) จ านวน 6 ข้อเริ่มตั้งแต่ ส่วนที่ 1 ข้อ 1 ถึง ข้อ 6 

ส่วนที่  2 เป็นแบบสอบถามข้อมูลข้อมู ลลักษณะการใช้บริการ เช่น ประเภทของ
อสังหาริมทรัพย์ที่ท าการประเมิน ประสบการณ์การใช้บริการการประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์  จ านวน
ครั้งที่เคยใช้บริการ ระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู้ มีลักษณะเป็นค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) 
จ านวน 5 ข้อเริ่มตั้งแต่ ส่วนที่ 2 ข้อ 1 ถึง ข้อ 5 

ส่วนที่ 3 แบบวัดความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการบริการของบริษัท โพรเกรส แอพไพร
ซัล ศูนย์ เชียงใหม่ด้านปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้าน ได้แก่ 1. ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) 
2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 3. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness) 4. ความ
เชื่อมั่นไว้วางใจ (Assurance) และ 5.ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า (Empathy) เป็นค าถามแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบของ Likert’s Scale ซึ่งจะมีให้
เลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียวโดยจ านวน 32 ข้อ เริ่มตั้งแต่ข้อ 3.1 ถึงข้อ 3.32 โดยมีการก าหนด
เกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ , 2541: 74)  
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 ระดับความคิดเห็น 5 ระดับ ได้แก่ 
 5 คะแนน หมายถึง เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 4 คะแนน หมายถึง เห็นด้วย 
 3 คะแนน หมายถึง ไม่แน่ใจ 
 2 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
 1 คะแนน หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

 วิธีการแปลผลแบบสอบถามส่วนนี้ได้ใช้ค่าเฉลี่ย (𝑥̅) ตามเกณฑ์คะแนน โดยใช้สูตรค านวณ
ความกว้างของชั้นเพ่ือใช้ในการอภิปรายผล (บุญชม ศรีสะอาด, 2542: 46) ดังนี้ 

 ความกว้างของอันตรภาคชั้น  = 
คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด

ช่วงคะแนน
 

               

=     5-1 
             5 
     =   0.8 
 การแปลความหมายความคิดเห็นของผู้รับบริการในด้านความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพ
การบริการ 
 คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
 คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง มคีวามคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
  คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง มีความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 
วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลจะน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์และประมวลผลด้วย
คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ 

ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยใช้ตารางแสดงจ านวนค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะพฤติกรรมการใช้รถโดยสารของกลุ่มตัวอย่างใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้ตารางแสดงจ านวนค่าร้อยละ (Percentage) 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับคุณภาพการบริการของกลุ่มตัวอย่าง ใช้สถิติ เชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โดยใช้ตารางแสดง ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และจ าแนกตามระดับ
ความส าคัญ 
 
ระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา 
 
 ใช้ระยะเวลาในการศึกษาวิจัยประมาณ 6 เดือน โดยเริ่มตั้งแต่เดือน มกราคม 2560 ถึงเดือน 
มิถุนายน 2560 

ความเชื่อถือได้ของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 

วิจัยได้มีการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อม่ัน (Reliability) ดังนี้ 
  1.  ความเที่ยงตรง (Validity) เ พ่ือให้ค าตอบทุกข้อครอบคลุมข้อมูลที่ต้องการตาม
วัตถุประสงค์การศึกษาที่ก าหนดไว วิธีการทดสอบกระท าโดยน าแบบสอบถามไปเสนอกรรมการ
จ านวน 3 ท่านพิจารณาและตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความ
เหมาะสมของภาษาที่ใช้ (Wording) ปรับปรุงแก้ไขก่อนน าแบบสอบถามไปใช้ในการเก็บข้อมูลจริง 
เพ่ือให้แน่ใจว่าข้อมูลที่ได้รับจะตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 2. การทดสอบแบบสอบถาม (Pre-test) เพ่ือให้แน่ใจว่าผู้ตอบมีความเข้าใจตรงกัน และตอบ
ค าถามได้ตรงความจริงทุกข้อ วิธีการทดสอบ ท าโดยการก าหนดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คนซึ่งเป็นผู้ที่
เคยใช้บริการประเมินมูลค่าอสังหาริมทรัพย์ ไม่จ ากัดชนิดของอสังหาริมทรัพย์ที่ซื้อ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา ในช่วงวันที่ 1-10 กันยายน พ.ศ. 2560 
 3. ความเชื่อมั่น (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปท าการทดสอบ
จ านวน 30 ชุด กับกลุ่มตัวอย่าง เพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถสื่อความหมายตรงตามความต้องการ
และมีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากนั้นจึงทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม
โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปในการหาค่าความเชื่อมั่นโดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha 
ตามเกณฑ์สัมประสิทธิ์ แอลฟา (Alpha Coefficient) โดยทั่วไปไม่มีกฎตายตัวส าหรับค่าสัมประสิทธิ์
ขั้นต่ าที่ถือว่ายอมรับได้มาตรฐาน โดยทั่วไปทางสายวิชาสังคมศาสตร์มักถือตามเกณฑ์ดังนี้  

   α ≥ 0.9 ถือว่าดีมาก (Excellent) 

   0.8 ≤ α < 0.9 ถือว่าดี (Good) 

   0.7 ≤ α < 0.8 ถือว่ายอมรับได้ (Acceptable) 

    0.6 ≤ α < 0.7 ถือว่าน่าสงสัย (Questionable) 
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    0.5 ≤ α < 0.6 ถือว่าไม่ดี (Poor) 

   α < 0.5 ถือว่าใช้ไม่ได้ (Unacceptable) 
 ในกรณีที่เป็นการวิจัยขั้นส ารวจ (Exploratory Research) อาจอนุโลมที่ค่าตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป
ให้เป็นระดับที่ยอมรับได้ (Robinson et al., 1991 : 178)  
 
ตารางท่ี 2  ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
 

ตัวแปร จ านวนค าถาม สัมประสิทธิ์แอลฟา 
ความคาดหวังด้านลักษณะทางกายภาพ 4 0.97 
ความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือ 3 1.00 
ความคาดหวังด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 3 1.00 
ความคาดหวังด้านเชื่อมั่นไว้วางใจ 2 1.00 
ความคาดหวังด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 4 1.00 
รวมความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 20 0.99 
ความคาดหวังด้านลักษณะทางกายภาพ 4 0.88 
ความคาดหวังด้านความน่าเชื่อถือ 3 0.78 
ความคาดหวังด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 3 0.76 
ความคาดหวังด้านเชื่อมั่นไว้วางใจ 2 0.79 
ความคาดหวังด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 4 0.90 
รวมความคาดหวังของผู้ใช้บริการ 20 0.93 
 



 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยการใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 
215 ราย โดยน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาวิเคราะห์และน าเสนอผลการวิจัยออกเป็น 4 ส่วนดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ลักษณะการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของกลุ่มตัวอย่าง 
 ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของกลุ่มตัวอย่าง 
 ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการกลุ่มตัวอย่าง 
 โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคล 
 
 ผู้ตอบแบบสอบถามในงานวิจัยนี้เป็นผู้ที่ใช้บริการของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์ 
เชียงใหม่ จ านวน 215 คน จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ปรากฏผลดังตาราง 
 
ตารางท่ี 3  จ านวนและร้อยละจ าแนกตามปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (n=215) ร้อยละ 

เพศ   
ชาย 163 75.8 
หญิง 52 24.2 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (n=215) ร้อยละ 

อาย ุ   
ต่ ากว่า 26 ปี 1 0.5 
26 - 30 ปี 12 5.6 
31 - 35 ปี 42 19.5 
36 - 40 ปี 55 25.6 
41 – 45 ปี 48 22.3 
46 – 50 ปี 34 15.8 
51 – 55 ปี 18 8.4 
56 ปีขึ้นไป 5 2.3 

สถานะภาพ   
โสด 61 28.4 
สมรส 145 67.4 
หย่าร้าง/หม้าย 9 4.2 

ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษา 22 10.2 
อนุปริญญา/อาชีวศึกษา 12 5.6 
ปริญญาตรี 134 62.3 
สูงกว่าปริญญาตรี 47 21.9 

อาชีพ   
ค้าขาย 81 37.7 
รับราชการ 34 15.8 
พนักงานบริษัทเอกชน 55 25.6 
ธุรกิจส่วนตัว 4 1.9 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 16 7.4 
อาชีพอิสระ 25 11.6 
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ตารางท่ี 3 (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน (n=400) ร้อยละ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
10,001- 20,000 บาท 1 0.5 
20,001- 30,000 บาท 36 16.7 
30,001- 40,000 บาท 46 21.4 
40,001- 50,000บาท 18 8.4 
50,001- 60,000 บาท 13 6.0 
60,001- 70,000บาท 20 9.3 
70,001 บาทข้ึนไป 81 37.7 

 
จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่า เพศของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายจ านวน 

163 คนคิดเป็นร้อยละ 75.8 รองลงมาเป็นเพศหญิง จ านวน 52 คนคิดเป็นร้อยละ 24.2 มีอายุส่วน
ใหญ่ระหว่าง 36- 40 ปี จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 25.6 รองลงมาได้แก่ อายุระหว่าง 41- 45 ปี 
จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 22.3 มีสถานะภาพสมรสเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 
67.4 
 มีระดับการศึกษาส่วนใหญ่ในระดับปริญญาตรีจ านวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 62.3 
รองลงมาได้แก่ ระดับสูงกว่าปริญญาตรีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 21.9 อาชีพผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจค้าขาย จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 15.8 รองลงมามีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนจ านวน 55 คนคิดเป็นร้อยละ 25.6 ตามล าดับ 
 รายได้ของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนมากกว่า 70,001 บาทขึ้นไป จ านวน 
81 คนคิดเป็นร้อยละ 37.7 รองลงมามีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 30 ,001- 40,000 บาทจ านวน 46 คน
คิดเป็นร้อยละ 21.4 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ลักษณะการใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ผลการวิเคราะห์ลักษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลลักษณะการ
ใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ประเภทของอสังหาริมทรัพย์ที่ท าการประเมิน 
จ านวนครั้งที่ใช้บริการ การประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์ ระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู้กับธนาคาร 
ลักษณะการยื่นกู้ และวงเงินกู้ ปรากฏผลดังตาราง 

 
ตารางท่ี 4  จ านวนและร้อยละจ าแนกตามข้อมูลลักษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลลักษณะการใช้บริการ จ านวน (n=215) ร้อยละ 
ประเภทของอสังหาริมทรัพย์   

ที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง/บ้านเดี่ยว 74 34.4 
อาคารพาณิชย์ 51 23.7 
ห้องชุด/คอนโดมิเนียม 34 15.8 
ตึกแถวเพื่ออยู่อาศัย/ทาวน์เฮาส์ 32 14.9 
ที่ดินเปล่า 14 6.5 
อ่ืนๆ 10 4.7 

จ านวนครั้งที่ใช้บริการ การประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์   
ครั้งแรก 142 66.0 
ครั้งที่ 2 63 29.3 
มากกว่า 2 ครั้ง 10 4.7 

ระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู้กับธนาคาร   
6 – 10 ปี 4 1.9 
11 – 15 ปี 35 16.3 
16 – 20 ปี 50 23.3 
21 – 25 ปี 68 31.6 
มากกว่า 26 ปี 58 27.0 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 
 

ข้อมูลลักษณะการใช้บริการ จ านวน (n=215) ร้อยละ 

ลักษณะการยื่นกู้   
ไม่มีผู้กู้ร่วม 62 28.8 
มีผู้กู้ร่วม 1 คน 124 57.7 
มีผู้กู้ร่วม 2 คน 29 13.5 

วงเงินกู้   
ไม่เกิน 1,000,000 บาท 10 4.7 
1,000,001- 2,000,000 บาท 25 11.6 
2,000,001- 3,000,000 บาท 57 26.5 
3,000,000 บาท ขึ้นไป 123 57.2 

 

จากตารางที่ 4 แสดงให้เห็นว่า เพศของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ยื่นกู้ที่ดินพร้อมสิ่งปลูก
สร้าง/บ้านเดี่ยวจ านวน 74 คนคิดเป็นร้อยละ 34.4 รองลงมาเป็นยื่นกู้อาคารพาณิชย์เพ่ือธุรกิจ 
จ านวน 51 คนคิดเป็นร้อยละ 23.7 มีจ านวนครั้งที่ใช้บริการการประเมินราคาเป็นครั้งแรก จ านวน 
142 คน คิดเป็นร้อยละ 66.0 รองลงมาได้แก่ ใช้บริการการประเมินราคาเป็นครั้งที่สอง จ านวน 63 
คน คิดเป็นร้อยละ 29.3  

มีระยะเวลากู้ระหว่าง 21- 25 ปี จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 31.6 รองลงมากู้ด้วย
ระยะเวลามากกว่า 26 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 37.0 ท าการกู้โดยมีผู้กู้ร่วม 1 คน จ านวน 
124 คน คิดเป็นร้อยละ 57.7 รองลงมาได้แก่ ไม่มีผู้กู้ร่วมจ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 

ส่วนใหญ่ยื่นกู้ด้วยวงเงินกู้ มากกว่า 3,000,000 บาท จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 57.2
รองลงมากู้ด้วยวงเงินระหว่า 2,000,001- 3,000,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ระดับคาดหวังที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของกลุ่มตัวอย่าง 

 
ในการวิเคราะห์ระดับความเห็นที่เกี่ยวกับคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การ

ประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ของกลุ่มตัวอย่างปรากฏผลดังแสดงในตารางที่ 5 ดังนี้ 

 
ตารางที่ 5 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นที่เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้าที่

ต่อคุณภาพการให้บริการการประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ ภาพรวมแต่ละด้าน 
 

คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ Mean S.D. แปลผล 

ความน่าเชื่อถือ 4.10 0.94 มาก 
ลักษณะทางกายภาพ 4.03 0.91 มาก 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง 4.02 0.95 มาก 
ความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.02 0.95 มาก 
การเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 4.02 0.95 มาก 

รวม 4.04 0.94 มาก 

 
จากตารางที่ 5 พบว่าความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า

อสังหาริมทรัพย์ของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.04 
 เมื่อพิจารณาด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านความน่าเชื่อถือ    
มีค่าเฉลี่ย 4.10 ซึ่งมีการความคาดหวังอยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ มี
ค่าเฉลี่ย 4.03 ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของลูกค้ามีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
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ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ ของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละด้าน 

 
คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ Mean S.D. แปลผล 

ด้านความน่าเชื่อถือ    
- พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเที่ยงตรง และซื่อตรงต่อ

จรรยาบรรณวิชาชีพ 
4.11 0.93 มาก 

- แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษทัมีความ
ถูกต้องและชัดเจน 

4.11 0.93 มาก 

- พนักงานของบริษัทบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด 4.08 0.95 มาก 
รวมด้านความน่าเชื่อถือ 4.10 0.94 มาก 

ด้านลักษณะทางกายภาพ    
- พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ 4.11 0.93 มาก 
- พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพ 4.05 0.94 มาก 
- พนักงานของบริษัท แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 4.01 0.94 มาก 
- บริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า 3.93 0.95 มาก 
รวมด้านลักษณะทางกายภาพ 4.03 0.91 มาก 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง    

- พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนวา่ผู้ใช้บริการจะไดร้ับบริการ
นั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น 

4.02 0.95 มาก 

- พนักงานของบริษัท แจ้งผลการประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว ้ 4.02 0.95 มาก 

- พนักงานของบริษัท เต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้าเสมอ 4.02 0.95 มาก 

รวมด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 4.02 0.95 มาก 
ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ    
- พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของ

ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
4.02 0.95 มาก 

- ข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล 4.02 0.95 มาก 
รวมด้านความความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.02 0.95 มาก 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า    
- พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกคา้ที่ให้บริการ 4.02 0.95 มาก 
- พนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า 4.02 0.95 มาก 
- พนักงานของบริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคญัทีสุ่ด 4.02 0.95 มาก 
- พนักงานของบริษัททราบถึงความต้องการของลูกค้า 4.02 0.95 มาก 
รวมด้านการเข้าถึงจิตใจของลกูค้า 4.02 0.95 มาก 
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จากตารางที่ 6 สามารถวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพ
การให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์กรณีศึกษา บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
ในแต่ละด้านของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 215 คนดังนี้ 
 ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 4.10 มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความ
คาดหวังมากที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง ซื่อตรงต่อจรรยาบรรณ
วิชาชีพชีพ และมิติย่อยแผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความ
ถูกต้องและชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 4.11 รองลงมาได้แก่ พนักงานของบริษัท บันทึกข้อมูลอย่าง
ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย 4.08 โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ย 4.03 มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความ
คาดหวังมากท่ีสุดได้แก่ พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ มีค่าเฉลี่ย 4.11 รองลงมา
ได้แก่ พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพมีค่าเฉลี่ย 4.05 พนักงานของบริษัท แต่งกายสุ ภาพ 
สะอาด เรียบร้อยมีค่าเฉลี่ย 4.01 และบริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า มีค่าเฉลี่ย 
3.93 โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ย 4.02 มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อย
ทั้งหมดมีความคาดหวังจ านวนเท่ากันได้แก่ พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนว่า
ผู้ใช้บริการจะได้รับบริการนั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น มิติย่อย
พนักงานของบริษัท แจ้งผลการประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว้ และพนักงานของบริษัท เต็มใจที่จะให้
ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้าเสมอ มีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับ
มาก 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 4.02 มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยทั้งหมดมี
ความคาดหวังจ านวนเท่ากันได้แก่ พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและตอบ
ข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมิติย่อยข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล 
มีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.02 มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อย
ทั้งหมดมีความคาดหวังจ านวนเท่ากันได้แก่ พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกค้าที่ให้บริการ 
มิติย่อยพนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า มิติย่อย
พนักงานของบริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญท่ีสุด และพนักงานของบริษัททราบถึง
ความต้องการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
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ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ในการวิเคราะห์ระดับความเห็นที่เกี่ยวกับคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การ
ประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ของกลุ่มตัวอย่างปรากฏผลดังแสดงในตารางที่ 7 ดังนี้ 

 
ตารางที่ 7  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความเห็นที่เกี่ยวกับการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการการประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ ภาพรวมแต่ละด้าน 
 

คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ Mean S.D. แปลผล 

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.25 0.53 มากที่สุด 
ลักษณะทางกายภาพ 4.16 0.56 มาก 
ความน่าเชื่อถือ 4.08 0.64 มาก 
ความรวดเร็วในการตอบสนอง 3.69 0.52 มาก 
การเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 3.30 0.53 ปานกลาง 

รวม 3.90 0.57 มาก 

 
จากตารางที่ 7 พบว่าการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า

อสังหาริมทรัพย์ของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.90 
เมื่อพิจารณาด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านเชื่อมั่นไว้วางใจมี

ค่าเฉลี่ย 4.25 ซึ่งมีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ย 
4.16 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 4.08 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้าน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ย 3.69 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก และด้านการเข้าถึงจิตใจ
ของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.30 มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 8  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ      
การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ ของกลุ่มตัวอย่างในแต่ละด้าน 

 
คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ Mean S.D. แปลผล 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ    
- ข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล 4.43 0.63 มากที่สุด 
- พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของ

ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
4.07 0.57 มาก 

รวมด้านความความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.25 0.53 มากที่สุด 

ด้านลักษณะทางกายภาพ    
- พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพ 4.32 0.61 มากที่สุด 
- พนักงานของบริษัท แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย 4.30 0.57 มากที่สุด 
- บริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า 4.18 0.68 มาก 
- พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ 3.84 0.78 มาก 
รวมด้านลักษณะทางกายภาพ 4.16 0.56 มาก 
ด้านความน่าเชื่อถือ    
- พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความเที่ยงตรง และซื่อตรงต่อจรรยาบรรณ

วิชาชีพชีพ 
4.46 0.60 มากที่สุด 

- พนักงานของบริษัท บันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด 4.02 0.76 มาก 
- แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษทัมีความ

ถูกต้องและชัดเจน 
3.77 0.94 มาก 

รวมด้านความน่าเชื่อถือ 4.08 0.64 มาก 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง    
- พนักงานของบริษัท เต็มใจท่ีจะให้ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้าเสมอ 4.20 0.61 มาก 
- พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนวา่ผู้ใช้บริการจะไดร้ับบริการ

นั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น 
3.63 0.75 มาก 

- พนักงานของบริษัท แจ้งผลการประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว ้ 3.25 0.55 ปานกลาง 
รวมด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 3.69 0.52 มาก 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า    
- พนักงานของบริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคญัทีสุ่ด 3.49 0.66 มาก 
- พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกคา้ที่ให้บริการ 3.38 0.65 ปานกลาง 
- พนักงานของบริษัททราบถึงความต้องการของลูกค้า 3.19 0.50 ปานกลาง 
- พนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า 3.14 0.60 ปานกลาง 
รวมด้านการเข้าถึงจิตใจของลกูค้า 3.30 0.53 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 8 สามารถวิเคราะห์ข้อมูลจ าแนกตามการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์กรณีศึกษา บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ใน
แต่ละด้านของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 215 คนดังนี้ 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ย 4.25 มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด มิติย่อยที่มีความ
การรับรู้มากท่ีสุดได้แก่ ข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล มีค่าเฉลี่ย 4.02 มีการ
รับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน า
และตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย 4.07 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี่ย 4.16 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความการ
รับรู้ที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพมีค่าเฉลี่ย 4.32 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก
ที่สุด รองลงมาได้แก่ พนักงานของบริษัท แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อยมีค่าเฉลี่ย 4.30 มีการรับ
รู้อยู่ในระดับมากที่สุด บริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า มีค่าเฉลี่ย 4.18 การรับรู้
อยู่ในระดับมาก และพนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ มีค่าเฉลี่ ย 3.84 มีความ
คาดหวังอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 
 ด้านความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ย 4.08 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีการรับรู้มากที่สุด
ได้แก่ พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง ซื่อตรงต่อจรรยาบรรณวิชาชีพชีพมี
ค่าเฉลี่ย 4.46 มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัท บันทึกข้อมูลอย่าง
ถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด มีค่าเฉลี่ย 4.02 มีการรับรู้อยู่ ในระดับมาก และมิติย่อยแผ่นพับ 
ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความถูกต้องและชัดเจน มีค่าเฉลี่ย 3.77 
การรับรู้อยูใ่นระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีค่าเฉลี่ย 3.69 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยท่ีมีการ
รับรู้มากที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัท เต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้าเสมอ มี
ค่าเฉลี่ย 4.20 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่าง
ชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับบริการนั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น
มีค่าเฉลี่ย 3.63 มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก และมิติย่อยพนักงานของบริษัท แจ้งผลการประเมินราคา 
ได้ตามท่ีแจ้งไว้ มีค่าเฉลี่ย 3.25 มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.30 มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง มิติย่อยรับรู้
มากที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.49 
มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกค้าที่ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ย 3.38 มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง พนักงานของบริษัททราบถึงความต้องการของลูกค้า    
มีค่าเฉลี่ย 3.19 มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง และมิติย่อยพนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่
สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า มีค่าเฉลี่ย 3.14 การรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 5 ผลการทดสอบสมมติฐานการรับรู้คุณภาพการให้บริการกลุ่มตัวอย่าง 
 

สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  
การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์แตกต่างกัน 

จากสมมติฐานสามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
 H0 : ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์แตกต่างกัน 

การทดสอบสมมติฐานนี้ใช้ค่าสถิติ F-test ได้ผลดังแสดงในตาราง ที่ 9 
 

ตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบความแตกต่างของเพศและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการ 
เพศ 

F-test sig ชาย หญิง 

Mean S.D. Mean S.D. 
ด้านลักษณะทางกายภาพ 4.12 0.55 4.29 0.60 3.61 0.06 
ด้านความน่าเชื่อถือ 4.06 0.62 4.15 0.72 0.85 0.36 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 3.62 0.49 3.91 0.57 12.50 0.00** 
ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ 4.20 0.53 4.42 0.50 7.33 0.01* 
ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า 3.23 0.46 3.51 0.66 11.36 0.00** 

 
หมายเหตุ ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 9 พบว่าเมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม ค่า F ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการแตกต่างกัน ในด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการ
เข้าถึงจิตใจของลูกค้า  
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สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ  
การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์แตกต่างกัน 

จากสมมติฐานสามารถก าหนดสมมติฐานทางสถิติได้ดังนี้ 
 H0 : ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การประเมิน
ค่าอสังหาริมทรัพย์ไม่แตกต่างกัน 

 H1 : ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการ การประเมิน
ค่าอสังหาริมทรัพย์แตกต่างกัน 

การทดสอบสมมติฐานนี้ใช้ค่าสถิติ F-test ได้ผลดังแสดงในตาราง ที่ 10 
 

ตารางท่ี 10 การเปรียบเทียบความแตกต่างของอาชีพและการรับรู้คุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการใหบ้ริการ 

อาชีพ 

F-test sig ค้าขาย รับราชการ 
พนักงาน  
บ.เอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว บ.รัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระ 

Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. Mean S.D. 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพ 

4.10 0.48 4.23 0.59 4.18 0.64 4.00 0.00 4.28 0.59 4.16 0.65 0.50 0.78 

ด้านความน่าเช่ือถอื 3.73 0.60 4.29 0.43 4.30 0.63 2.67 0.00 4.50 0.42 4.40 0.24 19.06 0.00** 
ด้านความรวดเร็วในการ
ตอบสนอง 

3.44 0.43 3.85 0.31 4.00 0.64 3.33 0.00 4.08 0.33 3.41 0.17 15.73 0.00** 

ด้านความเชื่อมั่น
ไว้วางใจ 

4.12 0.52 4.23 0.35 4.42 0.69 3.50 0.00 4.44 0.40 4.26 0.25 4.45 0.00** 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ลูกค้า 

3.21 0.40 3.29 0.30 3.54 0.80 2.75 0.00 3.41 0.34 3.11 0.23 4.71 0.00** 

 
หมายเหตุ ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 10 พบว่าเมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างกลุ่ม ค่า F ที่ระดับ
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 กล่าวได้ว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการแตกต่างกัน ในด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่น
ไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า เพ่ือให้ทราบว่าในรายคู่ใดมีความแตกต่างกันบ้างจึงน าไป
ทดสอบด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) ดังตารางที่ 11- 14 
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ตารางที่ 11 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ของการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านความน่าเชื่อถือ ของผู้ตอบแบบสอบถามระหว่างอาชีพ 
 

อาชีพ mean 
ค้าขาย รับราชการ 

พนักงาน  
บ.เอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว บ.รัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระ 

3.73 4.29 4.31 2.67 4.50 4.40 

ค้าขาย 3.73       
รับราชการ 4.29 -0.56*      
พนักงาน บ.เอกชน 4.31 -0.58* -0.01     
ธุรกิจส่วนตวั 2.67 1.06* 1.62* 1.64*    
บ.รัฐวิสาหกิจ 4.50 -0.77* -0.20 -0.19 -0.28   
อาชีพอิสระ 4.40 -0.67* -0.10 -0.09 -0.16 -1.73*  

 
หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 11 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของผู้ตอบแบบสอบถามกับ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่พบความแตกต่าง
จ านวน 8 กลุ่มได้แก่ 

กลุ่มที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และรับราชการมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 2 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน บ.เอกชนมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่ างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 3 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 4 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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กลุ่มที่ 5 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และประกอบอาชีพอิสระมีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 6 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ และธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 7 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และพนักงาน บ.เอกชนมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 8 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน รัฐวิสาหกิจ และประกอบอาชีพอิสระมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

 
ตารางที่ 12 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ของการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ของผู้ตอบแบบสอบถามระหว่างอาชีพ 
 

อาชีพ mean 
ค้าขาย รับราชการ 

พนักงาน  
บ.เอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว บ.รัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระ 

3.44 3.85 4.00 3.33 4.08 3.41 

ค้าขาย 3.44       
รับราชการ 3.85 -0.40*      
พนักงาน บ.เอกชน 4.00 -0.55* -0.15     
ธุรกิจส่วนตวั 3.33 0.11 0.51* 0.66*    
บ.รัฐวิสาหกิจ 4.08 -0.63* -0.23 -0.08 -0.75*   
อาชีพอิสระ 3.41 0.03 0.43* 0.58* -0.08 0.67*  

 
หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 12 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของผู้ตอบแบบสอบถามกับ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่พบ
ความแตกต่างจ านวน 9 กลุ่มได้แก่ 



 53 

กลุ่มที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และรับราชการมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 2 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน บ.เอกชนมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 3 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์ เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 4 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 5 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ และประกอบอาชีพอิสระมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 6 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน บ.เอกชน และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 7 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบอาชีพอิสระ และพนักงาน บ.เอกชนมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 8 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 9 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน รัฐวิสาหกิจ และประกอบอาชีพอิสระ มีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

 
  



 54 

ตารางที่ 13 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ของการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ ของผู้ตอบแบบสอบถามระหว่างอาชีพ 

 

อาชีพ mean 
ค้าขาย รับราชการ 

พนักงาน  
บ.เอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว บ.รัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระ 

4.12 4.29 4.42 3.50 4.44 4.26 

ค้าขาย 4.12       
รับราชการ 4.29 -0.18      
พนักงาน บ.เอกชน 4.42 -0.30* -0.12     
ธุรกิจส่วนตวั 3.50 0.61* 0.79* 0.91*    
บ.รัฐวิสาหกิจ 4.44 -0.32* -0.14 -0.02 -0.93*   
อาชีพอิสระ 4.26 -0.14 0.03 0.16 -0.76* 0.18  

 
หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 13 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของผู้ตอบแบบสอบถามกับ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่พบ
ความแตกต่างจ านวน 7 กลุ่มได้แก่ 

กลุ่มที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน บ.เอกชนมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 2 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้ คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 3 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน รัฐวิสาหกิจมีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 4 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 5 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน บ.เอกชน และธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
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กลุ่มที่ 6 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน รัฐวิสาหกิจ และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มท่ี 7 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และประกอบอาชีพอิสระ มีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

 
ตารางที่ 14 แสดงการเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธี LSD ของการรับรู้คุณภาพการให้บริการ

ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ของผู้ตอบแบบสอบถามระหว่างอาชีพ 
 

อาชีพ mean 
ค้าขาย รับราชการ 

พนักงาน  
บ.เอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว บ.รัฐวิสาหกิจ อาชีพอิสระ 

3.21 3.29 3.54 2.75 3.41 3.11 

ค้าขาย 3.21       
รับราชการ 3.29 -0.08      
พนักงาน บ.เอกชน 3.54 -0.32* -0.24*     
ธุรกิจส่วนตวั 2.75 0.46 0.53* 0.78*    
บ.รัฐวิสาหกิจ 3.41 -0.20 -0.12 0.13 -0.65*   
อาชีพอิสระ 3.11 0.10 0.18 0.42* -0.36 0.30  

 
หมายเหตุ * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบความแตกต่างของผู้ตอบแบบสอบถามกับ
การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง จ าแนกตามอาชีพเป็นรายคู่พบ
ความแตกต่างจ านวน 6 กลุ่มได้แก่ 

กลุ่มที่ 1 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพค้าขาย และพนักงาน บ.เอกชนมีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 2 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ และพนักงาน บ.เอกชนมีการรับรู้คุณภาพ
การให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
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กลุ่มที่ 3 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 4 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน บ.เอกชน และประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 5 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพประกอบอาชีพอิสระ และพนักงาน บ.เอกชนมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 

กลุ่มที่ 6 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงาน รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส่วนตัวมีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการด้านความน่าเชื่อถือ ของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 

 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตารางที่ 15 สรุปผลสมมติฐานจากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกันมีการรับรู้

คุณภาพการให้บริการของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่แตกต่างกัน  
 

ปัจจัยส่วน
บุคคล 

คุณภาพการให้บริการ 

ลักษณะทาง
กายภาพ  

ความ
น่าเชื่อถือ  

ความรวดเร็วใน
การตอบสนอง 

ความเชื่อม่ัน
ไว้วางใจ 

การเข้าถึงจิตใจ
ของลูกค้า 

เพศ 0.06 0.36 0.00** 0.01** 0.00** 
อาชีพ 0.78 0.00** 0.00** 0.00** 0.00** 

 
หมายเหตุ ** มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
สมมติฐานข้อที่ 1 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ของบริษัท 

โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ จากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกัน พบว่ามีความ
แตกต่างกันใน  ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึง
จิตใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานข้อที่ 2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ของบริษัท 
โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ จากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพแตกต่างกัน พบว่ามีความ
แตกต่างกันใน ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ 
และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 



 

บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท โพร
เกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ เกิดขึ้นจากความต้องการทราบถึงความพึงพอใจลูกค้าของธนาคาร
กสิกรไทยจ ากัด(มหาชน) ต่อคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินของ บริษัท โพร -
เกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ ของผู้ใช้บริการของบริษัทในจังหวัดเชียงใหม่ อันเนื่องจาก
ที่ทิศทางเศรษฐกิจไทยมีแนวโน้มขยายตัวได้ต่อเนื่อง ทั้งนี้เพ่ือเป็นข้อมูลประกอบในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าท่ีมาใช้บริการของ บริษัทต่อไป 
 การวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ
ด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่ง
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้คือ ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่อีกทั้งน าผลที่ได้จากการศึกษามา
สรุปเป็นข้อเสนอแนะให้กับผู้ที่สนใจได้ทราบถึงแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงการประเมินมูลค่า
ทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ ให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ลูกค้าต่อไป 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณออกแบบงานวิจัยโดยใช้วิธีการวิจัยเชิงพรรณนา 
(Descriptive Research) และใช้เทคนิคการเก็บข้อมูลจากการส ารวจ (Sample Survey) โดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือเก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างที่เป็นผู้ที่ใช้บริการของบริษัทโดยท าการเก็บข้อมูลช่วง ระหว่างเดือน มีนาคม – พฤษภาคม 
พ.ศ. 2560 จ านวน 215 ชุดด้วยแบบสอบถามประเภทให้ผู้ตอบแบบสอบถามกรอกข้อมูลด้วยตนเอง 
(Self-Administration Questionnaires) เมื่อได้รับแบบสอบถามกลับมาก็ท าการรวบรวมข้อมูล
ทั้งหมดและน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติพรรณนาประกอบด้วย ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานและใช้สถิติอนุมานในการทดสอบสมมติฐาน โดยการทดสอบค่าสถิติ F-test ที่
ก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งผลการศึกษาสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจัยปัจจัยพ้ืนฐานส่วนบุคคล พบว่า โดยรวมกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชายมากกว่าเพศ
หญิงคิดเป็นร้อยละ 75.8 มีอายุส่วนใหญ่ระหว่าง 36 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.6 สถานะภาพสมรส
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เป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 67.4 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ในระดับปริญญาตรี ร้อยละ 62.3 
ประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 37.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 70,001 บาทขึ้นไป คิดเป็น
ร้อยละ 37.7 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามยื่นกู้อสังหาริมทรัพย์ประเภท ที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง/บ้านเดี่ยว คิดเป็นร้อยละ 34.4 
ใช้บริการ การประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์เป็นครั้งแรก คิดเป็นร้อยละ 66.0 มีระยะเวลาผ่อนช าระ
21 – 25 ปี เงินกู้กับธนาคาร ร้อยละ 31.6 ท าการกู้โดยมีผู้กู้ร่วมจ านวน 1 คน ร้อยละ 57.7 วงเงินกู้
ตั้งแต่ 3,000,000 บาท ขึ้นไป ร้อยละ 57.2 

ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านความ
น่าเชื่อถือ รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
เชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านความน่าเชื่อถือ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความคาดหวังมากท่ีสุดได้แก่ 
พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง ซื่อตรงต่อจรรยาบรรณวิชาชีพชีพ และมิติย่อย
แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความถูกต้องและชัดเจน         มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากัน รองลงมาได้แก่ พนักงานของบริษัท บันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด ซึ่ง
ทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความคาดหวังมากท่ีสุด
ได้แก่ พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ รองลงมาได้แก่ พนักงานของบริษัทมีบุคลิก
เป็นมืออาชีพมีค่าเฉลี่ย พนักงานของบริษัทแต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อยมี และบริษัทใช้อุปกรณ์
ทันสมัย ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยทั้งหมดมีความ
คาดหวังจ านวนเท่ากันได้แก่ พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับ
บริการนั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น มิติย่อยพนักงานของบริษัท 
แจ้งผลการประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว้ และพนักงานของบริษัท เต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ และ
ตอบค าถามลูกค้าเสมอ ทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยทั้งหมดมีความคาดหวัง
จ านวนเท่ากันได้แก่ พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของ
ลูกค้าได้อย่างถูกต้อง และมิติย่อยข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล ทั้งหมดมี
ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 
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ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยทั้งหมดมีความ
คาดหวังจ านวนเท่ากันได้แก่ พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกค้าที่ให้บริก าร มิติย่อย
พนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า มิติย่อยพนักงานของ
บริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด และพนักงานของบริษัททราบถึงความ
ต้องการของลูกค้า โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด พบว่าด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านเชื่อมั่นไว้วางใจมีค่าเฉลี่ย มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้านความน่าเชื่อถือ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้าน
ความรวดเร็วในการตอบสนอง มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีการรับ
รู้อยู่ในระดับปานกลาง 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด มิติย่อยที่มีความการรับรู้มากที่สุด
ได้แก่ ข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสัยของลูกค้า
ได้อย่างถูกต้อง มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความการรับรู้ที่สุดได้แก่ 
พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพมี มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาได้แก่ พนักงาน
ของบริษัท แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด บริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย 
ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก และพนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วย
ความสุภาพ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านความน่าเชื่อถือ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีการรับรู้มากที่สุดได้แก่ พนักงาน
ของบริษัท ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง ซื่อตรงต่อจรรยาบรรณวิชาชีพชีพ มีการรับรู้อยู่ในระดับ
มากที่สุด รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัท บันทึกข้อมูลอย่างถูกต้อง ไม่มีข้อผิดพลาด มีการรับรู้อยู่
ในระดับมาก และมิติย่อยแผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความ
ถูกต้องและชัดเจน การรับรู้อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีการรับรู้มากที่สุด
ได้แก่ พนักงานของบริษัท เต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้าเสมอ มีการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับ
บริการนั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก 
และมิติย่อยพนักงานของบริษัท แจ้งผลการประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว้ มีการรับรู้ อยู่ในระดับปาน
กลาง ตามล าดับ 
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ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง มิติย่อยรับรู้มากที่สุดได้แก่ 
พนักงานของบริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก 
รองลงมาได้แก่พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกค้าที่ให้บริการ มีการรับรู้อยู่ในระดับปาน
กลาง พนักงานของบริษัททราบถึงความต้องการของลูกค้า มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง และมิติ
ย่อยพนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า การรับรู้อยู่ใน
ระดับปานกลาง ตามล าดับ 

ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศแตกต่างกัน พบว่ามีความแตกต่าง
กันในด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของ
ลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และจากสมมติฐานข้อที่ 2 ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
แตกต่างกัน พบว่ามีความแตกต่างกันใน ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้าน
ความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
อภิปรายผลการวิจัย 

 
จากการศึกษาและการวิเคราะห์ข้อมูลในเรื่ อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า

อสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ สามารถอภิปรายผลและ
อ้างอิงงานวิจัยที่เก่ียวข้องได้ ดังนี้ 

โดยรวมกลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชายมากกว่าเพศหญิง มีอายุส่วนใหญ่ระหว่าง 36 – 40 ปี 
สถานะภาพสมรสเป็นส่วนใหญ่ ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพค้าขาย มี
รายได้เฉลี่ยต่อเดือนมากกว่า 70,001 บาทข้ึนไป 

ผู้ตอบแบบสอบถามยื่นกู้อสังหาริมทรัพย์ประเภท ที่ดินพร้อมสิ่งปลูกสร้าง/บ้านเดี่ยว ใช้
บริการการประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์เป็นครั้งแรก มีระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู้กับธนาคาร ร้ท าการ
กู้โดยมีผู้กู้ร่วมจ านวน 1 คน วงเงินกู้ตั้งแต่ 3,000,000 บาท ขึ้นไป 

ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านความ
น่าเชื่อถือ รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
เชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า โดยทั้งหมดมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ด้านความน่าเชื่อถือ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีความคาดหวังมากท่ีสุดได้แก่ 
พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง ซื่อตรงต่อจรรยาบรรณวิชาชีพชีพ และมิติย่อย
แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความถูกต้องและชัดเจน         มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากัน มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ด้านลักษณะทางกายภาพ มีความคาดหวังอยู่ในระดับ
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มาก มิติย่อยที่มีความคาดหวังมากที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ มี
ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติ
ย่อยทั้งหมดมีความคาดหวังจ านวนเท่ากัน ซึ่งมีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ด้านความเชื่อมั่น
ไว้วางใจ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อยทั้งหมดมีความคาดหวังจ านวนเท่ากัน  มีความ
คาดหวังอยู่ในระดับมาก ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก มิติย่อย
ทั้งหมดมีความคาดหวังจ านวนเท่ากันได้แก่ มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก 

ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด พบว่าด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านเชื่อมั่นไว้วางใจมีค่าเฉลี่ย มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ 
มีการรับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด มิติย่อยที่มีความการรับรู้มากที่สุดได้แก่ ข้อมูลส่วนตัวถูกเก็บไว้อย่าง
ปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้านลักษณะทางกายภาพ มีการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก มิติย่อยที่มีความการรับรู้ที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพมี มีการรับ
รู้อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความน่าเชื่อถือ มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มีการรับรู้มากที่สุด
ได้แก่ พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง ซื่อตรงต่อจรรยาบรรณวิชาชีพชีพ มีการ
รับรู้อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก มิติย่อยที่มี
การรับรู้มากที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัท เต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้าเสมอ 
มีการรับรู้อยู่ในระดับมาก ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีการรับรู้อยู่ในระดับปานกลาง มิติย่อยรับรู้
มากที่สุดได้แก่ พนักงานของบริษัท ถือว่าผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด มีการรับรู้อยู่ใน
ระดับมาก 

การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ 
ผลการวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า

อสังหาริมทรัพย์ของผู้ตอบแบบสอบถามในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ที่มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดคือด้านความ
น่าเชื่อถือ รองลงมาได้แก่ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
เชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า ซี่งสอดคล้องกับ จันทร์เพ็ญ สิตานนท์ (2553) 
เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์ในเขตจังหวัดพิจิตร กรณีศึกษา ธนาคาร
พาณิชย์แห่งหนึ่งในจังหวัดพิจิตร แต่ไม่สอดคล้องกับ ปรียาภรณ์ เรียงใหม่ (2553) เรื่องความคาดหวัง
และการรับรูในคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากัด (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่ และกาญจนา สุริโย (2554) เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้าต
อคุณภาพการบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะหสาขาเชียงใหม่ ที่พบว่า มี
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ความคาดหวังด้านลักษณะทางกายภาพสูงที่สุด รองลงมาได้แก่ด้านความน่าเชื่อถือ และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า 

ด้านความน่าเชื่อถือระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร อยู่ในระดับมากทั้ง 
3 ข้อ ได้แก่พนักงานของบริษัทปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเที่ยงตรง และซื่อตรงต่อจรรยาบรรณวิชาชีพ 
แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสารเกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความถูกต้องชัดเจน และ
พนักงานของบริษัทบันทึกข้อมูลอย่างถูกต้องไม่มีข้อผิดพลาด สอดคล้องกับงานวิจัยของกาญจนา 
สุริโย (2554) เรื่องความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ และจันทร์เพ็ญ สิตานนท์ (2553) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้ธนาคารพาณิชย์ในเขตจังหวัดพิจิตร กรณีศึกษา ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งในจังหวัดพิจิตร 

ด้านลักษณะทางกายภาพ ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร อยู่ในระดับ
มาก ทั้ง 4 ข้อ ได้แก่ พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ พนักงานของบริษัทมีบุคลิก
เป็นมืออาชีพ พนักงานของบริษัท แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย และบริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย ให้
ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นย า สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรางคนา สุรางคนา ภัทรเมฆินทร์ (2556) 
ศึกษาเรื่องการศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย์  
กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ที่พบว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร ด้านลักษณะทางกายภาพ 
อยู่ในระดับมาก 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร อยู่
ในระดับมาก ทั้ง 3 ข้อ ได้แก่พนักงานของบริษัท ได้บอกผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับ
บริการนั้นเมื่อใด เช่น การนัดประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็นต้น พนักงานของบริษัทแจ้งผล
การประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว้ และพนักงานของบริษัทเต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือ และตอบ
ค าถามลูกค้าเสมอ สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุรางคนา ภัทรเมฆินทร์ (2556) ศึกษาเรื่อง 
SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์
จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ที่พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็น
ต่อคุณภาพการบริการของธนาคาร ด้านการมุ่งมั่นเต็มใจให้บริการ(Responsiveness) อยู่ในระดับ
มาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ กาญจนา สุริโย (2554) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อคุณภาพการบริการสินเชื่อเพ่ือที่อยู่อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขาเชียงใหม่ ศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคาดหวังสูงที่สุดในด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง อยู่ในระดับ
มากที่สุด 

ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ การรับรู้อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับจันทร์เพ็ญ สิตานนท์ 
(2553) ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์ในเขตจังหวัดพิจิตร กรณีศึกษา ธนาคาร
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พาณิชย์แห่งหนึ่งในจังหวัดพิจิตร และ อภิวัฒน์ จันกัน (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของคุณภาพ
การบริการต่อความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าในจังหวัดล าปางกับตราสินค้าธนาคารกรุงไทย จากผล
การศึกษาพบว่า ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงไทยด้านการให้ความมั่นใจ อยู่
ในระดับมาก และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุรางคนา ภัทรเมฆินทร์ (2556) ท าการศึกษา
การศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคาร
ไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมี
ระดับความคิดเห็นต่อ การบริการที่เชื่อม่ัน (Assurance) อยู่ในระดับมาก 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้าระดับความพึงพอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคาร อยู่ใน
ระดับมาก ทั้ง 4 ข้อ ได้แก่พนักงานของบริษัทให้ความสนใจเฉพาะลูกค้าที่ให้บริการ พนักงานของ
บริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของลูกค้า พนักงานของบริษัท ถือว่า
ผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญที่สุด และพนักงานของบริษัททราบถึงความต้องการของลูกค้า 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุรางคนา ภัทรเมฆินทร์ (2556) ท าการศึกษาการศึกษา SERVQUAL 
Model กับคุณภาพการบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก ซึ่งพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการบริการของธนาคาร ด้านการบริการที่เอาใจใส่ (Empathy) อยู่ในระดับมาก และ
สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ถนัด วันมณี (2553) ท าการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพ
การบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่ ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจด้านความสามารถในการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการในระดับมาก 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
 

จากผลการวิจัยเรื่อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา 
บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ มีข้อเสนอแนะดังนี้ 

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านนี้  ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีเพศ และอาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่ไม่แตกต่างกัน โดย
ผู้ตอบแบบสอบถาม มีการรับรู้ในมิติย่อยที่ว่า พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมืออาชีพ สูงที่สุด แต่
ทว่ามีการรับรู้ในมิติย่อยที่ว่า พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความสุภาพ ต่ าที่สุด จึงมี
ข้อเสนอแนะ ในการที่ให้พนักงานของบริษัทปฏิบัติตัวต่อลูกค้าด้วยความสุภาพที่มากขึ้น มีการเอาใจ
ใส่และตอบค าถามด้วยความนอบน้อม 
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ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านนี้ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
อาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งผู้ที่ประกอบธุรกิจส่วนตัวมีการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการต่ าที่สุด แต่ในทางกลับกัน พนักงาน บ.รัฐวิสาหกิจ มีการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการสูงที่สุด ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในมิติย่อยที่ว่า แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสาร
เกี่ยวกับข้อมูลการบริการของบริษัทมีความถูกต้องและชัดเจน น้อยที่สุด ดังนั้นพนักงานของบริษัทจึง
ควรชี้แจงให้กับลูกค้าอย่างชัดเจน พร้อมทั้งมอบเอกสารเพ่ือเป็นหลักฐานในการท างานทุกครั้ง 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านนี้ ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีเพศ และอาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถาม มีการรับรู้ในมิติย่อยที่ว่า พนักงานของบริษัท แจ้งผลการประเมินราคา ได้ตามที่ได้นัด
หมายไว้ต่ าที่สุด ดังนั้น พนักงานของบริษัทควรจะมีการแจ้งความคืบหน้าหรือผลการประเมินเป็น
ระยะๆ เพ่ือให้ผู้ที่ใช้บริการได้เข้าใจถึงสถานะล่าสุดของการประเมินราคา 

ด้านความเชื่อ ม่ันไว้วางใจ พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านนี้  ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีเพศ และอาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรู้ในมิติย่อยที่ว่า พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้ที่สามารถให้ค าแนะน าและ
ตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง ดังนั้นจึงควรให้ค าแนะน าแก่ลูกค้าเพ่ือที่จะมีส่วนช่วยในการ
ประเมินราคาได้แม่นย ามากยิ่งขึ้น 

ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า พบว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการในด้านนี้ ผู้ตอบ
แบบสอบถามที่มีเพศ และอาชีพที่แตกต่างกันมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการที่แตกต่างกัน โดยผู้ตอบ
แบบสอบถามมีการรับรู้ในมิติย่อยที่ว่า พนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับการมาใช้
บริการของลูกค้า จึงมีข้อเสนอแนะให้พนักงานของบริษัทท าการนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับ
ลูกค้าให้มากยิ่งข้ึน รวมไปถึงการนัดหมายนอกวันและเวลาท าการได้อีกด้วย 

เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะห์รับรู้คุณภาพการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได รับรู จากผลการ
ทดสอบสมมติฐาน จากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศต่างกัน จ าแนกตามรายด้านพบว่า ด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า มีการรับรู้
คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน ซึ่งเพศชายรับรู้ถึงคุณภาพที่ต่ ากว่าในทุกๆด้าน ดังนั้น บริษัทจึงควร
ให้ความส าคัญกับการบริการลูกค้าเพศชาย ให้มากขึ้น เช่น มีการนัดหมาย หรือแจ้งความคืบหน้าการ
ประเมินราคาจากพนักงานเพศหญิง  

ผลการทดสอบสมมติฐาน จากผู้ตอบแบบสอบถามที่มีของอาชีพต่างกันจ าแนกตามรายด้าน
พบว่า ในด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ และด้าน
การเข้าถึงจิตใจของลูกค้ามีการรับรู้คุณภาพการให้บริการแตกต่างกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน      
1) ด้านความน่าเชื่อถือ พบว่าผู้ที่ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตัว รับรู้คุณภาพการให้บริการต่ าที่สุด 
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ดังนั้นพนักงานของบริษัทจ าเป็นต้องที่จะเพ่ิมความน่าเชื่อถือให้มากขึ้น มีการชี้แจงข้อมูล พร้อมทั้ง
ออกเอกสารที่เกี่ยวข้องให้ชัดเจน 2) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง พบว่าผู้ที่ประกอบอาชีพ
ธุรกิจส่วนตัว รับรู้คุณภาพการให้บริการต่ าที่สุด ดังนั้นพนักงานของบริษัทจ าเป็นต้องที่จะเพ่ิมความ
รวดเร็วในการตอบสนองให้มากขึ้น มีการบอกอย่างชัดเจนว่าผู้ใช้บริการจะได้รับบริการนั้นเมื่อใด ทั้ง 
การนัดหมายประเมินราคา และผลการประเมินราคา 3) ด้านความเชื่อมั่นไว้วางใจ พบว่าผู้ที่ประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตัว รับรู้คุณภาพการให้บริการต่ าที่สุด ดังนั้นบริษัทจะต้องให้ความมั่นใจว่าข้อมูล
ส่วนตัวจะถูกเก็บไว้อย่างปลอดภัย ไม่เกิดการรั่วไหล เนื่องจากเป็นข้อมูลทางธุรกิจที่มีชั้นความลับสูง 
บริษัทควรจะประชาสัมพันธ์ถึงความน่าเชื่อถือในการเก็บความลับของลูกค้าให้ทราบด้วย เพ่ือ
เสริมสร้างการรับรู้ในด้านนี้ให้สูงขึ้นอีกทางหนึ่ง 4) ด้านการเข้าถึงจิตใจของลูกค้า พบว่าผู้ที่ประกอบ
อาชีพธุรกิจส่วนตัว รับรู้คุณภาพการให้บริการต่ าที่สุด ดังนั้นบริษัทจะต้องเข้าถึงจิตใจของลูกค้า
เนื่องจากในบางครั้งลูกค้าอาจจะไม่สะดวกในเวลาท าการ บริษัทควรนัดหมายในเวลาที่สะดวกส าหรับ
ลูกค้าให้มากยิ่งข้ึน รวมไปถึงการนัดหมายนอกวันและเวลาท าการได้อีกด้วย 
 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 

จากผลการวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท 
โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ มีข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในครั้งต่อไปดังนี้ 
 1. ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการสอบถามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ ณ เวลาหนึ่งเนื่องจาก
ความคาดหวังของแต่ละบุคคลเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา จึงควรส ารวจความคาดหวังและการรับรู ของ
ผู้ใช้บริการทุกปี เพื่อทราบถึงความเปลี่ยนแปลงทางด้านความคาดหวังและการรับรูต่อคุณภาพบริการ
ด้านต่างๆ และน าผลการศึกษามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้สอดคลองกับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป 
 2. ท าการศึกษาเปรียบเทียบกับสาขาอ่ืน หรือ บริษัทที่มีธุรกิจใกล้เคียงกัน ซึ่งจะท าให้เห็น
ภาพรวมของผลการศึกษาคุณภาพบริการที่กว้างขึ้น และสามารถใช้เป็นตัวแทนของประชากรทั้งหมด
ได 

 
 

 
 



 

บรรณานุกรม 
บรรณานุกรม 

  
กรมพัฒนาธุรกิจการค้า.  2559.  ผลการด าเนินงาน บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล.   

[ระบบออนไลน์].  แหล่งที่มา 

http://www.dbd.go.th/ewt_news.php?nid=7485&filename=index  

(12 กุมภาพันธ์ 2559) 

กาญจนา สุริโย.  2554.  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห์สาขาเชียงใหม่. วิทยานิพนธ์ปริญญาโท. มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

จันกัน อภิวัฒน์.  2553.  ผลกระทบของคุณภาพการบริการต่อความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าในจังหวัด
ล าปาง กับตราสินค้าธนาคารกรุงไทย. วิทยานิพนธ์ปริญญาโท. มหาวิทยาลัยเชียงใหม่.  

จันทร์เพ็ญ สิตานนท์.  2557.  ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งใน
จังหวัดพิจิตร. วิทยานิพนธ์ปริญญาโท. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

จันทร์วิมล รักอนันตชัย.  2545.  การเปรียบเทียบการประเมินราคาทรัพย์สิน 3 วิธี: กรณีศึกษาบ้าน
เดี่ยวพักอาศัย ฝ่ังกรุงเทพตะวันตก.  วิทยานิพนธ์ปริญญาโท. จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

ทวีรัตน์, พวงรัตน์.  2538.  วิธีการวิจัยทางพฤติกรรมศาสตร์และสังคมศาสตร.  กรุงเทพฯ: ส านัก
ทดสอบทางการศึกษาและจิตวิทยา. มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  

ทีเอ็มบี, ศูนย์วิเคราะห์เศรษฐกิจ.  2559.  TMB Analytics.  [ระบบออนไลน์].  แหล่งที่มา 
https://www.tmbbank.com/newsroom/news/analytics/view/Analytics-Thai-
exports.html (12 กุมภาพันธ์ 2559) 

ธนาคารแห่งประเทศไทย ออนไลน์ 2559.  [ระบบออนไลน์].  แหล่งที่มา 
http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx? reportID=102&language=th (12 
กุมภาพันธ์ 2559)  

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา.  2548.  การตลาดส าหรับการบริการ: แนวคิดและกลยุทธ์.   กรุงเทพฯ: 
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 

ปราโมทย์ สว่างแจ้ง.  2553.  การประเมินคุณภาพการบริการของลูกค้าที่มีต่อบริการด้านสินไหม
รถยนต์ กรณีศึกษา บริษัท เทเวศประกันภัย จ ากัด (มหาชน) ส านักงานใหญ่. วิทยานิพนธ์
ปริญญาโท. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

ผุสดี เต้าประยูร.  2541.  องคการและการจัดการ.   กรุงเทพฯ: ธรรมสารการพิมพ์. 
พิรุณ รัตนวณิช.  2543.  คุณภาพบริการด้านสาธารณสุข ส าหรับพยาบาล.   

นนทบุรี: มายด์พับลิชชิ่ง จ ากัด. 

 

http://www.dbd.go.th/ewt_news.php?nid=7485&filename=index
http://www.tmbbank.com/newsroom/news/analytics/view/Analytics-Thai-exports.html
http://www.tmbbank.com/newsroom/news/analytics/view/Analytics-Thai-exports.html
http://www2.bot.or.th/statistics/ReportPage.aspx?


 68 

ภัทรเมฆินทร์, สุรางคนา.  2556.  การศึกษา SERVQUAL Model กับคุณภาพการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ กรณีศึกษาธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) ในเขตเมือง.  
วิทยานิพนธ์ปริญญาโท. มหาวิทยาลัยนเรศวร. 

มกร พฤฒิโฆสิต.  2538.  องค์ประกอบการให้บริการ.   กรุงเทพฯ: เนชั่น. 
ปรียาภรณ์ เรียงใหม่.  2553.  ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของธนาคารกรุงเทพ 

จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) สาขาส านักงานใหญ่.  
วิทยานิพนธ์ปริญญาโท. มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์. 

วรรัตน์ วรธรรมพิทักษ์.  2552.  ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ บริษัท ประกันคุ้มภัย จ ากัด (มหาชน).  วิทยานิพนธ์ปริญญาโท.
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

ถนัด วันมณ.ี  2553.  ความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร สาขาสะเมิง จังหวัดเชียงใหม่. เชียงใหม่: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่. 

วิฑูรย์ สิมะโชคดี.  2541.  TQM คู่มือสู่องค์กรคุณภาพ ยุค 2000.   กรุงเทพฯ: TPA PUBLISHING. 
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์.  2543.  คุณภาพในงานบริการ 1.  พิมพ์ครั้งที่ 4.  กรุงเทพฯ: ส.ส.ท. 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์.  2539.  พฤติกรรมผู้บริโภค ฉบับสมบูรณ์.  กรุงเทพฯ: ไดมอนด์ อิน บิซิเนส  

เวลิด์. 
ศูนย์ข้อมูลอสังหาริมทรัพย์ ส านักงานที่ดินและอาคารชุด กรมที่ดิน.  2559.  ข้อมูลการจัดสรรที่ดินและ

ค้นหาข้อมูลการจดทะเบียนอาคารชุด.  [ระบบออนไลน์].  แหล่งที่มา 
http://app.dol.go.th/DOL9Q001.aspx (14 กุมภาพันธ์ 2559) 

สราวุธ ตาละซอน และ ปราโมทย์ ศุภปัญญา.  2558.  คุณภาพการให้บริการแก่ลูกค้าสินเชื่อเพ่ือที่อยู่
อาศัยของธนาคารกรุงไทย ในจังหวัดมหาสารคาม. น. 780-784. ใน ประชุมวิชาการทางธุรกิจ
และนวัตกรรมทางการจัดการระดับชาติและนานาชาติประจ าปี 2558. 

สุมนา อยู่โพธิ์.  2532.  ตลาดบริการ.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 
Buttle  F.  1996.  Relationship Marketing”, in F. Buttle (ed.) Relationship 

Marketing:Theory and Practice.   London: Paul Chapman Publishing. 
Buzzell , R.D. , B.T. Gale, .  1987.  The PIMS Principles: Linking Strategy to 

Performance.   New York: The Free Press. 
Gronroos, C.  .  1990.  Service management and Marketing.   Lesington: MA: Lexington 

Book. 
Kotler  P.  1994.  Statistic: An Introductory Analysis.   New York. 

http://app.dol.go.th/DOL9Q001.aspx


 69 

Lovelock, C.  H., & Wright,  L,.  2002. Principles of Service Marketing and 
Manangement.   New Jersey: Pearson Education. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L,.  1985.  A Conceptual Model of Service  
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing. 41 - 50. 

----------.  1998.  SERVQUAL: A multiple - item scale for measuring customer perceptions 
of service quality. Journal of Retailing. 12 - 40. 

Peter B. Robinson, David V. Stimpson, Jonathan C. Huefner & H. Keith Hunt.  1991.  An 
Attitude Approach to the Prediction of Entrepreneurship.  [Online].  Source 
file:///C:/Users/HP/Downloads/EntAttitude.pdf (13 February 2015). 

Phillip Kotler.  2004.  การจัดการการตลาด (Marketing Management). แปลและเรียบเรียงโดย 
ธนวรรณ  แสงสุวรรณ และคณะ. กรุงเทพ ฯ: เพียร์สัน เอดูเคชั่น อินโดไชน่า. 

Shenkel, William M.  1978.  Modern Real Estate Appraisal.   New York: McGraw-Hill. 
Zeithaml, V. and Bitner, M,.  2003.  Service Marketing: Integrating Customer Focus 

across the Firm.  New York: McGraw-Hill. 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบสอบถาม 

เรื่อง คุณภาพการให้บริการ การประเมินค่าอสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล 
ศูนย์เชียงใหม่ 
ค าชี้แจง แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของหลักสูตรปริญญามหาบัณฑิตสาขาการตลาด 

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
โดยมีวัตถุประสงค์ของการศึกษาคือ 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยจ ากัด
(มหาชน) ต่อคุณภาพการให้บริการด้านการประเมินมูลค่าทรัพย์สินของบริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล 
ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ 

ดังนั้นจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านกรุณาตอบแนบสอบถามชุดนี้ตามความเป็นจริง ส าหรับ
ข้อมูลที่ได้จะน าไปใช้ประโยชน์ในเชิงวิชาการเท่านั้น โดยผู้ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลในภาพรวมและไม่มี
ส่วนใดเกี่ยวข้องกับข้อมูลรายบุคคล ผู้ศึกษาใคร่ขอขอบพระคุณทุกท่าน ที่กรุณาให้ความร่วมมือมา ณ 
โอกาสนี้ด้วย 

แบบสอบถามมีทั้งหมด 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลลักษณะการใช้บริการ 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคล 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  หน้าตัวเลือกที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

1. เพศ 

□ ชาย    □ หญิง 

2. อายุ 

□ ต่ ากว่า26 ปี   □ 26-30 ปี  □ 31-35 ปี 

□ 36-40 ปี   □ 41-45 ปี  □ 46-50 ปี 

□ 51-55 ปี   □ 56 ปี ขึ้นไป 

3. สถานภาพ 

□ โสด    □ สมรส  □ หม้าย /หย่าร้าง 

4. ระดับการศึกษา 

□ ประถมศึกษา   □ มัธยมศึกษา  □ อนุปริญญา/อาชีวศึกษา 

□ ปริญญาตรี   □ สูงกว่าปริญญาตรี 

5. อาชีพ 

□ ค้าขาย   □ รับราชการ  □ พนักงานบริษัทเอกชน 

□ ธุรกิจส่วนตัว (ระบุ)................... □ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

□ อาชีพอิสระ (แพทย์, วิศวะ, สถาปนิก, ทนายความ) □ อ่ืนๆ โปรดระบุ ........... 

6. ท่านมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนประมาณเท่าใด 

□ ต่ ากว่า 10,000 บาท   □ 10,001- 20,000 บาท 

□ 20,001- 30,000บาท   □ 30,001- 40,000 บาท 

□ 40,001- 50,000บาท   □ 50,001- 60,000 บาท 

□ 60,001- 70,000บาท   □ 70,001 บาท ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลลักษณะการใช้บริการ 

ค าชี้แจง กรุณาท าเครื่องหมาย  หน้าตัวเลือกที่ตรงกับท่านมากที่สุด 

1. ประเภทของอสังหาริมทรัพย์ที่ท าการประเมิน 

□ ที่ดินเปล่า    □ ห้องชุด/คอนโดมิเนียม 

□ บ้านเดี่ยว    □ ตึกแถวเพื่ออยู่อาศัย/ทาวน์เฮาส์ 

□ อาคารพาณิชย์   □ อ่ืนๆ 

2. จ านวนครั้งที่ใช้บริการ การประเมินราคาอสังหาริมทรัพย์ 

□ ครั้งแรก   □ ครั้งที่ 2    □ มากกว่าครั้งที่ 2  

3. ระยะเวลาผ่อนช าระเงินกู้กับธนาคาร 

□ 1 – 5 ปี   □ 6 – 10 ปี   □ 11 – 15 ปี 

□ 16 – 20 ปี   □ 21 – 25 ปี   □ มากกว่า 26 ปี 

□ อ่ืนๆ 

4. ลักษณะการยื่นกู้ 

□ ไม่มีผู้กู้ร่วม    □ มีผู้กู้ร่วม 1 คน 

□ มีผู้กู้ร่วม 2 คน   □ มีผู้กู้ร่วมมากกว่า 2 คน 

5. วงเงินกู้ 

□ ไม่เกิน 1,000,000 บาท  □ 1,000,001- 2,000,000 บาท 

□ 2,000,001- 3,000,000 บาท  □ 3,000,000 บาท ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย์ กรณีศึกษา บริษัท โพรเกรส แอพไพรซัล ศูนย์เชียงใหม่ 

คุณภาพการใหบ้ริการ การประเมินค่า
อสังหาริมทรัพย ์

ระดับความคาดหวงั ระดับการรับรู ้

มากที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

มากที่สุด
(5) 

มาก
(4) 

ปานกลาง
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยที่สุด
(1) 

ลักษณะทางกายภาพ (tangibles) 

1. พนักงานของบริษัท แต่งกายสภุาพ 
สะอาด เรียบร้อย 

     
     

2. บริษัทใช้อุปกรณ์ทันสมัย ให้ขอ้มูลที่
ถูกต้อง แม่นย า 

          

3. พนักงานของบริษัทมีบุคลิกเป็นมือ
อาชีพ 

     
     

4. พนักงานของบริษัทปฏิบัติต่อลูกค้า
ด้วยความสภุาพ 

     
     

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

5. พนักงานของบริษัท ปฏิบัติหนา้ที่ด้วย
ความเท่ียงตรง และซ่ือตรงต่อ
จรรยาบรรณวิชาชีพชพี 

     
     

6. แผ่นพับ ใบเสร็จรับเงิน เอกสาร
เกี่ยวกบัข้อมูลการบริการของบริษัทมี
ความถูกต้องและชัดเจน  

     
     

7. พนักงานของบริษัท บันทึกข้อมูล
อย่างถูกตอ้ง ไม่มีข้อผิดพลาด 

     
     

ความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

8. พนักงานของบริษัท ได้บอก
ผู้ใช้บริการอย่างชัดเจนวา่ผู้ใช้บริการจะ
ได้รับบริการนั้นเมื่อใด เช่น การนัด
ประเมินราคา ผลการประเมินราคา เป็น
ต้น 

     

     

9.พนักงานของบริษัท แจ้งผลการ
ประเมินราคา ได้ตามที่แจ้งไว ้

     
     

10. พนักงานของบริษัท เต็มใจที่จะให้
ความช่วยเหลือ และตอบค าถามลูกค้า
เสมอ 

     
     

ความเชื่อมั่นไว้วางใจ 

11. พนักงานของบริษัทเป็นผู้ที่มีความรู้
ที่สามารถให้ค าแนะน าและตอบข้อสงสยั
ของลูกค้าได้อย่างถูกตอ้ง 
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12. ข้อมูลส่วนตัวถกูเก็บไว้อย่าง
ปลอดภัย ไม่เกิดการร่ัวไหล 

          

ด้านการเข้าถึงจติใจของลูกค้า 

13.พนักงานของบริษัทให้ความสนใจ
เฉพาะลูกค้าที่ใหบ้ริการ 

          

14.พนักงานของบริษัทนัดหมายในเวลา
ที่สะดวกส าหรับการมาใช้บริการของ
ลูกค้า 

          

15.พนักงานของบริษัท ถือว่า
ผลประโยชน์ของลูกค้าเป็นเรื่องส าคัญ
ที่สุด 

          

16.พนักงานของบริษัททราบถึงความ
ต้องการของลูกค้า 

          

 

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ  

............................................................................................................................. .....................
.............................................................................................................. ..................................................
............................................................................................................................. ...................................
................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ ....................... 

 

 

 



 

ประวัติผู้ว ิจัย 
ประวัติผู้วิจัย 

  
ชื่อ นายเอกรินทร์ จันทรจรัส 
เกิดเมื่อ 03 เมษายน 2533 
ประวัติการศึกษา 2556 ปริญาตรี คณะบริหารธุรกิจ สาขาบัญชี 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
ประวัติการท างาน 2557-ปัจจุบัน ผู้ประเมินราคาทรัพย์สิน บริษัทโพรเกรส แอพ

ไพรซัล ในศูนย์จังหวัดเชียงใหม่ 
  อีเมล akarinjan@gmail.com 
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