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การวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ตองการกับการรับรู

ตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยจําแนกตาม เพศ 

อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได และเพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรูตอคุณ

ภาพการบริการ กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือผูใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 

400 ราย โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลคือ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยง

เบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห

ความแตกตางเปนรายคูใชวิธีกําลังสองนอยที่สุด การวิเคราะหกลุมตัวอยางที่สัมพันธรายคู และการหาคาความ

สัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน สรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 

1. ผูใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21 - 

30 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน / หางราน มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนระหวาง 

10,000 – 20,000 บาท  

2. ระดับความคาดหวังของกลุมผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส มีความ

คาดหวังอยูในระดับมาก ในดานสถานที่ใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพมีระดับความคาดหวังมากที่สุด รอง

ลงมาคือ ดานบุคลากร ดานเวลาที่ใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการใหบริการ ดานราคา และดานการสง

เสริมการตลาด 

3. ระดับการรับรูของกลุมผูใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส  มีการรับรูอยูใน

ระดับมาก ในดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดาน

ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ 

4. พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส พบวาสวนใหญมีความถี่เฉลี่ยในการใช

บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 1.57 คร้ังตอเดือน มีความถี่ต่ําสุด 1 ครั้งตอเดือน และสูงสุด 8 คร้ังตอเดือน สวนคา

ใชจายในการใชบริการแตละครั้ง เฉลี่ยอยูที่ 1,120.16 บาทตอคร้ัง มีคาใชจายต่ําสุด 107.00 บาทตอคร้ัง และสูงสุด 

8,000 บาทตอคร้ัง ประเภทลักษณะการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

บริการชําระคาใชโทรศัพทรายเดือนอยูในระดับมากสุด รองลงมาเปนบริการไฮสปดอินเตอรเน็ต ส่ือที่ทําใหผูบริโภค

รับรูขาวสารการโฆษณาจากรานทรู คือ โฆษณาทางทีวี รองลงมา คือแผนพับโฆษณาตางๆ  วันที่ผูบริโภคมาใช

บริการบอยที่สุด คือ วันเสาร รองลงมา คือวันอาทิตย ชวงเวลาที่ผูบริโภคมาใชบริการบอยที่สุด คือ ชวงเย็น 16.31-

20.00 น. สวนสาเหตุที่มาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส สวนใหญมีสาเหตุจากสถานที่ตั้ง รองลงมา คือ คุณ



ภาพของสินคาและการใหบริการ แนวโนมที่ผูใชบริการจะกลับมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส พบวา ผูใช

บริการจะกลับมาใชบริการแนนอน 

5. การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน ผลการศึกษาพบวา 

5.1 ผูบริโภคที่มีเพศ และอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเรื่องคา

ใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 

ยกเวนในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.2 ผูบริโภคที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไม

แตกตางกัน ยกเวนในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.3 ผูบริโภคที่มีอาชีพ และรายไดแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส และในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง ที่ทรูเคาเตอรเซอร

วิส แตกตางกัน ยกเวนในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน อยางมีนัย

สําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.4 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการ ในดานผลิตภัณฑ ดาน

ราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานเวลาที่ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ 

และดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.5 พฤติกรรมในเรื่องความถี่ในการใชบริการ พบวา การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดย

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า  

5.6 พฤติกรรมในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง พบวา การรับรูตอคุณภาพการบริการไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

5.7 พฤติกรรมในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส พบวา การรับรูตอคุณ

ภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ  กลาวคือ ถาผูใช

บริการมีการรับรูตอคุณภาพการบริการมาก ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสสูงขึ้น  อยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา 
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The aim of this research is to study and compare the consumer’s expectation and perception 

toward services quality at True Shops, to study the behavior of using services at True Shop, classified by 

gender, age, education level, occupations and income level and to study relationships between the 

behavior of using services and perception toward services quality. The samples of this research are the 

consumers who purchased the services from True Shop in Bangkok metropolitan area amount 400 

consumers. Research instruments used in this study are questionnaires. The data derived is analyzed 

and presented in term of percentage, means and standard deviation. The difference is tested through t-

test, put through One-Way Analysis of Variance (ANOVA) while significant difference of each pair is tested 

to find out by using the Least Significant Difference (LSD) method. The relationships of sample group are 

tested through Paired – Sample t-test and Pearson Product Moment Correlation Coefficient. 

The research revealed as follows: 

1. The consumers who purchased the services from True Shop in Bangkok metropolitan area; 

the majority of samples was female, aged between 21 – 30 years, bachelor degree graduated, working at 

private companies, and incomes between 10,000 – 20,000 baht per month. 

2. The consumers’ expectation level toward services at True Shop is at the high level. 

Particularly, in the dimension of place and Physical evidence are expectation at the highest levels, 

followed by the dimension of people, the dimension of services time, the dimension of product, the 

dimension of process, the dimension of price, and the dimension of promotion, respectively. 

3. The consumers’ perception level toward services at True Shop is at the high level in the 

dimension of product, the dimension of people, the dimension of promotion, the dimension of price, the 

dimension of place, the dimension of Physical evidence, and the dimension of process, respectively. 

4. The behavior of using services at True Shop found that almost have frequency using of 

services is approx 1.57 time/month. The lowest frequency is once a month and the highest frequency 8 

times/ month. Cost of expense is averaged at 1,120.16 bath/ time, lowest expenses is 107.00 baht / time 

and the highest expenses is 8,000 baht/ time. Type of Service of the consumers who purchased the 

services from True Shop in Bangkok metropolitan area found that telephone payment service has highest 

level. Secondly, hi-speed Internet services. Media make they recognized advertising of True Shop are TV 



advertisement, leaflet respectively. The busiest service day is Saturday followed by Sunday. The peak 

serviced hours is at 4.30-8.00 p.m. For the reason that the customer’s using services at True Shop 

because of convenient location and quality of product and service. The trend of using service found that 

customer re-visits at the certain level. 

 5. The results of assumption analysis show as follows;  

 5.1 The consumers with difference gender and age have the behavior of using services at 

True Shop in the expense of using bath for time and trend in using services at True Shop have no 

differently, except frequency using of services at True Shop differently at .05 statistically significant 

different level. 

 5.2 The consumers with education have the behavior of using services at True Shop in 

frequency using of services and the trend of using services at True Shop have no differently, except in the 

expense of using bath for time at True Shop differently at .05 statistically significant different level. 

 5.3 The consumers with occupation and income levels have the behavior of using services 

at True Shop in frequency using of services at True Shop and in the expense of using bath per time at 

True Shop have differently, except in the trend of using service at True Shop have no differently at .05 

statistically significant different level. 

 5.4 The consumer’s expectation and perception toward services quality have differently in 

the dimension of product, the dimension of price, the dimension of place, the dimension of services time, 

the dimension of promotion, the dimension of people, the dimension of process and the dimension of 

Physical evidence at .05 statistically significant different level. 

 5.5 The behavior of frequency using of services found that the perception toward services 

quality have low positive relationships with the behavior of using services at True Shop in frequency using of 

services at statistically significant difference level of .05.  

 5.6 The behavior in the expense of using bath per time found that the perception toward 

services quality have no relationships with the behavior of using services at True Shop in the expense of 

using bath per time at .05 statistically significant level. 

 5.7 The behavioral trend of using service at True Shop found that the perception toward 

services quality have the lowest positive relationships with the behavioral trend of using service that is the 

customer have high the perception toward high the behavioral trend of using service at True Shop at .05 

statistically significant level.  
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สารนิพนธฉบับนีสํ้าเรจ็ไดดวยความกรณุาอยางสูงสุด จากรองศาสตราจารยสุพาดา สิริกุตตา 

อาจารยทีป่รึกษาสารนิพนธ, รองศาสตราจารย  ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ผูชวยศาสตราจารย ดร.อภิรัฐ ตั้งกระจาง 

กรรมการควบคุมสารนิพนธที่ไดกรุณาสละเวลาอันมีคายิ่งของทานมาใหคําปรึกษาและคําแนะนาํทีม่ปีระโยชน 

อีกทั้งยังใหความชวยเหลอืดูแล ตรวจสอบแกไข ขอบกพรองตาง ๆ      ในการวจิ ัยฉบับนี้ดวยความหวงใย นับต้ัง

แตเร่ิมดําเนินการจนสําเร็จเสร็จเรียบรอยสมบูรณเปนสารนิพนธฉบ ับนี้ ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้งในความกรุณาอยาง

หาที่สุดมิได และขอกราบขอบพระคุณอยางสูงไว ณ โอกาสนี้  

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุคณาจารยทุกทานในภาควชิาบรหิารธรุกจิคณะสงัคมศาสตร 

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒทกุทานทีป่ระสิทธิป์ระสาทวชิาความรูใหความชวยเหลือตลอดจนประสบการณ

ทีด่แีกผูวจิยัอกีทัง้ให ความเมตตาดวยดเีสมอมา 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณดร.พรรณไทย ไทยชน รองผูอํานวยการดานการขายและการบริการ และ

พนักงานรานทรู ทุกทานที่ใหความอนุเคราะหสถานที่และอํานวยความสะดวกใหผูวิจัยดําเนินการวิจัยในการ

เก็บขอมูลจากกลุมผูมาใชบริการในรานทรู สาขาแฟชั่น ไอสแลนด, เซ็นทรัล ลาดพราว, ซีคอนสแควร,  

เดอะมอลล บางกะป, บิ๊กซี หัวหมาก และขอขอบพระคุณผูมาใชบริการของรานทรู ทุกทานที่ใหความรวมมือ

ในการตอบแบบสอบถาม 

ผูวิจัยขอกราบขอบพระคณุมารดา บิดา ที่เปนกําลังใจ และคอยชวยเหลือขาพเจาเปนอยางดี ทําให

ขาพเจามีความมมุานะ พยายามจนกระทั่งสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาโท และขอขอบคุณคุณโศภณ  

ตีรเลิศพานิช ที่คอยชวยเหลอื ทําใหผูวิจัยประสบความสาํเรจ็ในวันนี้ 

ทายสุดนี้ คณุประโยชนและความดอัีนเกิดจากสารนิพนธฉบับนี ้ผูวจิยัขอนอมบูชาคุณมารดา บิดา ที่

ไดอบรมสั่งสอน ปลูกฝงคุณความดี และความมานะ อดทน ตลอดจนครูอาจารยทุกทานที่ประสิทธิ์ประสาท

วิชาความรูอันเปนพื้นฐานสําคัญทําใหเกิดผลสําเร็จในการทําสารนิพนธคร้ังนี้  

 
 

         ภาวิดา ดํารงคอติภา 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 ในปจจุบันนี้บริการเปนธุรกิจที่มีความสําคัญและมีบทบาทในการดํารงชีวิตประจําวันของเราเปนอยาง

มาก จะเห็นไดจากการใชบริการตาง  ๆตัวอยางเชน บริการรถไฟฟา รถประจําทาง ในการเดินทางจากบานไปยัง

สถานที่ตาง  ๆการใชบริการจากรานอาหาร การใชบริการรานหนังสือ รานอินเตอรเน็ต หรือแมแตบริการชําระ

คาใชจายตางๆ  เชน คาน้ํา คาไฟฟา และรวมไปถึงการชําระคาโทรศัพท ซึ่งเปนการบริการอีกรูปแบบหนึ่งที่แทบจะ

แยกออกจากการดําเนินชีวิตในแตละวันไมได ดังนั้นจะเห็นไดวาธุรกิจในภาคบริการนี้มีการเจริญเติบโตอยาง

ตอเนื่อง ซึ่งความตองการสําหรับการบริการในชวงหลายปที่ผานมามีการเพิ่มข้ึนอยางมากประมาณ 30 ถึง 50 

เปอรเซ็นต โดยที่รายไดสวนใหญของคนทั่วไปไดถูกใชไปกับคาบริการจากการเดินทาง การบริโภคอาหาร และการ

บริการที่ทําใหคุณภาพชีวิตของพวกเขาเหลานี้ดีข้ึน  ธุรกิจดานบริการมิไดโตแตขนาดเทานั้นแตการบริการยังไดมี

การแทรกซึมลงไปในกลุมงานของอุตสาหกรรมตางๆ  เชน ภาคเกษตรกรรม อุตสาหกรรมอิเลคทรอนิคส อุตสาหกรรม

ส่ือสารโทรคมนาคม เปนตน ซึ่งมีเหตุผลหลายอยางที่ทําใหธุรกิจภาคบริการมีการเจริญเติบโตเพิ่มมากขึ้น โดยเกิด

จากการเปลี่ยนแปลงดานตาง  ๆดังนี้ ดานกายภาพ เชน มีการสรางเมืองขึ้นมาใหมการวางผังเมืองใหมก็จะทําให

ความตองการดานสาธารณูปโภคและความตองการการสนับสนุนดานบริการเพิ่มข้ึน การเปลี่ยนแปลงดานสังคม

สงผลใหเกิดการเปลี่ยนแปลงดานคุณภาพชีวิตที่กอใหเกิดความตองการสําหรับการบริการที่จะทําใหคุณภาพชีวิต

ดีข้ึน  การเปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ ที่มีความตองการบริการดานการสื่อสารที่รวดเร็วทันตอเหตุการณและการ

ตัดสินใจ จากเหตุผลดังกลาวขางตนสงผลใหการเจริญเติบโตของธุรกิจภาคบริการมีการเจริญเติบโตขึ้นอยาง

ตอเนื่อง กลุมผูประกอบธุรกิจดานบริการจึงควรตระหนักถึงคุณภาพของการบริการแกลูกคาเนื่องจากผูประกอบการ

ธุรกิจสามารถที่จะใชคุณภาพบริการเปนเครื่องมือในการที่จะเพิ่มผลผลิตใหกับองคกร โดยอาศัยลูกคาที่มีความ

ภักดีที่ไดรับบริการจากเราทําการประชาสัมพันธแบบปากตอปากไปยังบุคคลอื่น  ๆเพื่อใหมาใชบริการนอกจากนี้ผู

ประกอบธุรกิจดานบริการยังสามารถที่จะใชคุณภาพของการบริการเปนกลยุทธในการแขงขันกับคูแขง  

 ในชวงหลายปที่ผานมาธุรกิจตาง  ๆจํานวนมากไดมีการเนนใหความสําคัญกับคุณภาพของการบริการที่

มอบใหกับลูกคาเพื่อที่จะตอบสนองความตองการเกิดความพอใจจนเกิดความภักดีของสินคาหรือการบริการเพิ่มขึ้น

ซึ่งจะทําใหลูกคาเกิดพฤติกรรมกลับเขามาใชบริการหรือซ้ือซํ้า ในตลาดที่มีการแขงขันสูง เชน กลุมอุตสาหกรรม

บริการ เนื่องจากมีคูแขงเกิดเพิ่มมากขึ้นในตลาดและลูกคาไดมีการประเมินความตองการที่จะใหผูประกอบธุรกิจ

ใหบริการแกลูกคาดวยคุณภาพที่สูง ดังนั้นคุณภาพของการใหบริการจึงเปนปจจัยที่สําคัญที่จะทําใหผูประกอบ

ธุรกิจประสบความสําเร็จซ่ึงสอดคลองกับคํากลาวของ คริสโตเฟอร และ ชิวอิ่ง (Christopher; & Scheuing.1993) ที่

กลาววา “ผูนําในธุรกิจบริการ โรงงานอุตสาหกรรม รัฐบาล และองคกรที่ไมมุงหวังผลกําไร ตองมีการปลูกฝงถายทอด
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ในเรื่องคุณภาพของการบริการและการนําไปใชปฏิบัติใหกับคนในองคกรทราบ เพื่อที่จะทําใหองคกรสามารถอยูรอด

และเจริญเติบโตตอไปได คุณภาพของการบริการจึงเปนกลยุทธที่สําคัญซึ่งทุกคนในองคกรตองซึมซับและนํามาใช

ปฏิบัติเนื่องจากคุณภาพบริการจะกอใหเกิดความพึงพอใจของลูกคา สามารถเพิ่มผลผลิต ลดตนทุน และกอใหเกิด

ผลกําไรมากขึ้นใหกับองคกร” 

 จากการที่ รัฐบาลได เปดสัมปทานใหบริษัทเอกชนเขามาบริหารจัดการโทรศัพทพื้นฐานและ

โทรศัพทเคลื่อนที่ เพื่อใหบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองทุกความตองการแกประชาชน บริษัท ทรู คอรปอเรชั่น 

จํากัด (มหาชน) จึงไดรับการคัดเลือก ในเวลาเพียงหนึ่งทศวรรษ ทรูไดเติบโตจากการเปนผูบริการโทรศัพทพื้นฐานสู

การเปนผูใหบริการดานการสื่อสารอยางครบวงจร ทรูเร่ิมดําเนินธุรกิจในป 2533 หลังจากไดรับสัมปทานจาก

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (บริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  ในปจจุบัน) ใหเปนผูลงทุน จัดหา 

ติดตั้งและควบคุม ตลอดจนบํารุงรักษาอุปกรณในระบบเพื่อขยายบริการโทรศัพทจํานวนสองลานเลขหมายในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เปนระยะเวลา 25 ป 

 ทรูไดรับการสนับสนุนอยางตอเนื่องจากเครือเจริญโภคภัณฑ หรือซีพี ซึ่งเปนกลุมบริษัทขนาดใหญและ

ประสบความสําเร็จสูงสุดในภูมิภาคเอเชีย และในปจจุบันเปนผูใหบริการโทรศัพทพื้นฐานรายใหญที่สุดในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เปนผูใหบริการบรอดแบรนดหรืออินเทอรเน็ตความเร็วสูงรายใหญที่สุดของประเทศ

ไทย และเปนหนึ่งในผูใหบริการระบบสื่อสารไรสาย โทรศัพทเคลื่อนที่ และอินเทอรเน็ตรายใหญที่สุด 

 ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ 

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปจจัยทางดานประชากรศาสตร

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ของผูบริโภคแตกตางกันอยางไร และจะสงผลตอ

พฤติกรรมการใชบริการของทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานครอยางไร ซึ่งผลจากการวิจัยใน

คร้ังนี้จะสามารถชวยใหผูบริหารทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร เขาใจถึงความคาดหวัง

และการรับรูตอคุณภาพการบริการ และนําขอมูลจากการวิจัยไปพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงาน การ

บริการ ใหมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ และสนองตอความตองการของผูบริโภคตอไป 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

1. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ตองการกับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่

ไดรับจริง 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยจําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 

และรายได 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 
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ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาคนควาครั้งนี้ จะกอใหเกิดประโยชนดังนี้ 

1. เพื่อจะไดนําขอมูลที่ไดจากการวิจัยไปเปนแนวทางในการปรับปรุงเกณฑของคุณภาพการบริการใหดี

ยิ่งขึ้น และเพื่อวางแผนกลยุทธทางการตลาด เพื่อตอบสนองตอความพึงพอใจและประทับใจแกผูมา

ใชบริการ 

2. ขอมูลจากการวิจัยครั้งนี้จะสามารถชวยใหผูบริหารและผูที่มีสวนเกี่ยวของไดพิจารณาแนวทางใน

การเพิ่มคุณภาพการบริการ เพื่อใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในการใหบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตของการวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยมีความมุงหมายที่จะศึกษาเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการ

รับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยใชปจจัยทางดานประชากรศาสตร เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได เปนตัวแปรอิสระ และความ

คาดหวัง การรับรูเปนตัวแปรตาม ซึ่งจะสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภค 

 
 ประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจยั 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 36 

สาขา ดังนี้ 
ศูนยบรกิารลกูคารานทรูเคาเตอรเซอรวิสทั้ง 36 สาขา 

1. เดอะมอลลงามวงศวาน 19. โลตัส เยาวราช

2. เดอะมอลลทาพระ 20. โลตัสรามอินทรา

3. เดอะมอลลบางกะป 21. บิ๊กซบีางพลี

4. เดอะมอลลบางแค 22. บิ๊กซรัีตนาธเิบต

5. เซ็นทรัลบางนา 23. บิ๊กซหีัวหมาก

6 เซ็นทรัลพระราม 2 24. บิ๊กซตีิวานนท

7. เซน็ทรัลพระราม  3 25. ซีคอนสแควร

8. เซน็ทรัลลาดพราว 26. ซีพทีาวเวอร

9. โลตัสแจงวัฒนะ 27. สีลม

10. โลตัสพงษเพชร 28. ฟวเจอรพารครังสิต

11. โลตัสพระราม 1 29. แฟชัน่ไอสแลนด



 4 

12. โลตัสจรัญสนิทวงศ 30. ยูไนเต็ดเซน็เตอร

13. โลตัสรังสิต 31. อิมพีเรียลสาํโรง

14. โลตัสบางแค 32. ไอทีมอลล

15. โลตัสแจง บางนา 33. คารฟูรรังสิต

16. โลตัสบางกะป 34. คารฟูรสุขาภิบาล

17. โลตัสบางปะกอก 35. พาตาปนเกลา

18. โลตัสพรานนก 36. มินิปทุมธานี

   

ผูวิจัยไดแบงการใหบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ออกเปน 5 กลุม ในการบริการลูกคาในเขต

กรุงเทพมหานคร จํานวน 36 สาขา ดังนี้ 

 
              จํานวนศูนยบริการลูกคา 

1. กลุมเดอะมอลล 4 

2. กลุมเซ็นทรัล 4 

3. กลุมโลตัส 12 

4. กลุมบ๊ิกซ ี 4 

5. กลุมอ่ืน  ๆ 12 

 36 
 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 

จํานวน 36 สาขา เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากรโดยใชสูตรคํานวณ  

( กัลยา วานิชบัญชา. 2546 : 26-27 ) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง เพิ่ม

จํานวนตัวอยาง 15  ตัวอยาง หรือ 4% เพื่อเปนตัวแทนที่ดีของประชากร รวมจํานวนตัวอยาง 400 ตัวอยาง 

การสุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบมีข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันที่  1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยการจับสลากเพื่อเลือก

รานทรูเคาเตอรเซอรวิส จํานวน 5 แหง จากจํานวนรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 36 แหง ผล

การจับฉลากไดรานทรูเคาเตอรเซอรวิสที่เปนตัวแทนดังนี้ (Zikmund. 2000 : 453) 
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1. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เดอะมอลลบางกะป 

2. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เซ็นทรัลลาดพราว 

3. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส แฟชั่นไอสแลนด 

4. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส บิ๊กซีหัวหมาก 

5. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซีคอนสแควร 

 

ข้ันที่  2   ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ไดตัวแทนตามโควตาสําหรับ 

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในแตละแหง ดังนี้ (Zikmund. 2000 : 452) 

1.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เดอะมอลลบางกะป  จํานวน  80  ราย 

2.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เซ็นทรัลลาดพราว  จํานวน  80  ราย 

3.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส แฟชั่นไอสแลนด  จํานวน  80  ราย

4.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส บิ๊กซีหัวหมาก  จํานวน  80  ราย 

5.     รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซีคอนสแควร  จํานวน  80  ราย 

                    รวม   400  ราย 

  ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) (Zikmund. 2000 : 450) 

จนครบจํานวนขนาดตัวอยาง 400 ตัวอยาง 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรที่ศึกษาครั้งนี้ สามารถแบงออกเปน 2 กลุม คือ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) และตัวแปร

ตาม (Dependent Variables) ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables): ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 

1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก 
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 

1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ

1.1.2.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 

1.1.2.2 21-30 ป 

1.1.2.3 31-40 ป 

1.1.2.4 41 ป ข้ึนไป 
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1.1.3 ระดับการศึกษา 

1.1.3.1 มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือต่ํากวา 

1.1.3.2 อนุปริญญาหรือเทียบเทา ปวส. 

1.1.3.3 ปริญญาตรี 

1.1.3.4 สูงกวาปริญญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 

1.1.4.1 นักเรียน/นักศึกษา 

1.1.4.2 รับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 

1.1.4.3 พนักงานบริษัทเอกชน 

1.1.4.4 เจาของธุรกิจ 

1.1.4.5 อ่ืน ๆ  (โปรดระบุ)....... 

1.1.5 รายไดตอเดือน 

1.1.5.1 10,000 บาท หรือ ต่ํากวา 

1.1.5.2 10,001-20,000 บาท 

1.1.5.3 20,001-30,000 บาท 

1.1.5.4 30,001-40,000 บาท 

1.1.5.5 40,001 บาทขึ้นไป 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการ 

        รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ของผูบริโภคในดานตางๆ  ดังนี้ 

2.1 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.1.1  ดานผลิตภัณฑ 

2.1.2 ดานราคา 

 2.1.3   ดานสถานที่ใหบริการ 

 2.1.4   ดานเวลาที่ใหบริการ 

 2.1.5   ดานการสงเสริมการตลาด 

2.1.6 ดานบุคลากร 

2.1.7 ดานกระบวนการใหบริการ 

2.1.8 ดานลักษณะทางกายภาพ 
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2.2 การรับรูตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.2.1  ดานผลิตภัณฑ 

2.2.2 ดานราคา 

 2.2.3   ดานสถานที่ใหบริการ 

 2.2.4   ดานเวลาที่ใหบริการ 

 2.2.5   ดานการสงเสริมการตลาด 

2.2.6 ดานบุคลากร 

2.2.7   ดานกระบวนการใหบริการ 

2.2.7 ดานลักษณะทางกายภาพ 

2.3  พฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภค 

2.3.1 ความถี่ในการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.2  คาใชจายในการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.3 ลักษณะการเขามาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.4 การรับรูขาวสารการโฆษณาที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.5 วันที่เขาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.6 ชวงเวลาที่เขามาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.7 แนวโนมที่ทานจะกลับมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

2.3.8 สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอวิส  
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คํานิยามศัพทเฉพาะ 
1. ผูบริโภค  
 หมายถึง     ผูที่เขามาใชบริการจากรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 
2. การบริการ 

หมายถึง      ความเต็มใจในการชวยเหลือ การแกปญหา การใหคําแนะนําที่เปนประโยชนตอลูกคาในดาน

ตางๆ  ของรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ความคาดหวังของผูใชบริการ 

หมายถึง      ความคาดหวังของผูบริโภคที่มีตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส กอนการใชบริการ

ซึ่งไดรับอิทธิพลจากปจจัยตางๆ ดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการและเวลาที่

ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทาง

กายภาพ 
4. การรับรูของผูใชบริการ 

หมายถึง      การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซึ่งไดรับอิทธิพลจาก

ปจจัยตาง  ๆดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการและเวลาที่ใหบริการ ดานการสงเสริม

การตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ  หลังจากที่ไดเขาไปใช

บริการ 
5. ความพึงพอใจ 

หมายถึง     ความพึงพอใจของลูกคารานทรูเคาเตอรเซอรวิสตอคุณภาพการบริการที่ไดรับ 
6. พฤติกรรมการใชบริการ  

หมายถึง พฤติกรรมของผูเขามาใชบริการที่มีตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส หลังจากที่เขา

มาใชบริการของราน เกี่ยวกับความถี่ในการใชบริการ คาใชจายในการใชบริการเปนจํานวนเงินบาทตอครั้ง 

ลักษณะการเขามาใชบริการ การรับรูขาวสารการโฆษณา วันที่เขาใชบริการ ชวงเวลาที่เขามาใชบริการ 

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ และสาเหตุที่มาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

 

 

 

 

 

 

 

 



 9 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
กรอบแนวคิดเกีย่วกับความคาดหวงัและการรับรูตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภค

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวจิัยไดแบงออกเปน ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการและเวลาที่ใหบริการ 

การสงเสริมการตลาด บุคลากร กระบวนการใหบริการ และลักษณะทางกายภาพโดยใชทฤษฎทีี่เกี่ยวกบัการ

บริหารธุรกิจบริการและพฤติกรรมผูบริโภคในดานความตองการของผูบริโภคมาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยใน

คร้ังนี ้  
  ตัวแปรอิสระ     ตัวแปรตาม 

 

  ลักษณะประชากรศาสตร 
- เพศ 

- อาย ุ

- การศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได 

ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ทาน
ตองการ 

- ผลิตภัณฑ 

- ราคา 

- สถานที่ใหบริการและเวลาที่ใหบริการ 

- การสงเสริมการตลาด 

- บุคลากร 

- กระบวนการใหบริการ 

- ลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูตอคุณภาพการบรกิารที่ไดรับจรงิ 
 

- ผลิตภัณฑ 

- ราคา 

- สถานที่ใหบริการและเวลาที่ใหบริการ 

- การสงเสริมการตลาด 

- บุคลากร 

- กระบวนการใหบริการ 

- ลักษณะทางกายภาพ 

ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ 

- E > P ลูกคาไมพึงพอใจ 

- E = P ลูกคาพึงพอใจ 

- E < P ลูกคาพึงพอใจอยางมาก 

 
 

พฤติกรรมการใชบริการของ
ผูบริโภค 

ที่รานทรเูคาเตอรเซอรวิส 

ภาพประกอบที ่1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตรไดแก เพศ อาย ุ การศึกษา อาชพี รายได ที่แตกตางกนัม ี

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกนั 

2. ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

3. การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธกับพฤตกิรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

 
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจยัที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอตอไปนี้ 

1. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 

2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจในบริการ 

3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ และการวัดคุณภาพการบริการ 

4. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวงั 

5. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู 

6. แนวคิดเกี่ยวกบัสวนประสมทางการตลาด 

7. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริโภค 

8. ความเปนมาของบริษัท ทรูคอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

9. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
 ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎทีี่เกี่ยวของกับการบริการเพื่อทําการวิจยัครั้งนี ้ ประกอบดวย

ความหมายของการบริการ ลักษณะเฉพาะของการบริการ การจําแนกระดับของการบรกิาร โดยมีประเด็นที่

สําคัญ ดังนี ้

 ความหมายของการบริการ 

 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 428) ไดใหคําจํากัดความของการบริการคือ กิจกรรมหรือประโยชนเชิง

นามธรรมซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึง่ โดยผูรับบริการไมไดครอบครองการบริการนัน้  ๆ อยาง

เปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการจําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 

 เรแกน (Regan. 1963 : 57) ไดกลาววาการบรกิาร แสดงถึง ผลของความพึงพอใจที่ไมสามารถจับตอง

ไดที่แสดงออกมาโดยตรงหรือผลของความพงึพอใจที่ไมสามารถจับตองไดเมื่อมีการซื้อสินคาหรือใชบริการ

ตาง  ๆ 

 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  (2546 : 431)  ไดใหความหมายบริการ (Services) เปนกิจกรรม

ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สามารถตอบสนองความตองการใหแกลูกคาได เชน โรงเรียน โรงภาพยนตร 

โรงพยาบาล โรงแรม ฯลฯ  

 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2546 : 18)  กลาวถึงการบริการ หมายถงึ กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ

สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible Good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสนิคาที่ไมมีตัวตนนี้จะตองตอบสนอง
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ความตองการของผูรับบริการจนนาํไปสูความพึงพอใจได  ซึ่งการจัดประเภทของธุรกิจบริการสามารถจัดประเภท

ได 4 ประเภทคอื 

1. ผูซื้อเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 

2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหกับผูซื้อ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร บริการใชเครื่อง

คอมพิวเตอร 

3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 

4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสนิคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบนัลดน้ําหนกั สถาบนันวดแผน

โบราณ คลินกิทําฟน จิตแพทย ธนาคาร 

 วีระพงษ  เฉลมิจิระรัตน (2543 : 20) ไดใหความหมายไววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ กระบวน

กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการ (ลูกคา) โดยการบริการเปนสิ่งที่จับสัมผัสและ

แตะตองไดยาก และเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปไดงาย บริการจะไดรับการทาํขึ้นโดยการบริการจะสงมอบสู

ผูรับบริการ เพือ่ใชสอยบริการนั้น  ๆโดยทนัทหีรือเวลาเกือบจะทนัททีนัใดทีม่ีการใหบริการนั้น 

 กลาวโดยสรุป การบริการ (Service) หมายถงึ สินคาทีม่ีลักษณะเปนนามธรรม ไมสามารถจับตองได

เหมือนสินคา (Goods) โดยลักษณะของการขาย การบริการจะเปนไปในรูปแบบของกระบวนการปฏบิัติงาน

อยางใดอยางหนึ่งใหกับอีกฝาย โดยผูที่รับการบริการจะไมสามารถเปนเจาของบริการนั้น  ๆ ไดเหมือนกบัการ

เปนเจาของสินคา ทําใหการประเมินคุณคาของบริการทาํไดยากกวาการประเมินคุณคาของสินคาที่มตีัวตน

ความเชื่อถือระหวางผูซื้อและผูขายจึงมีความสําคัญอยางมาก นอกจากนั้นจะพบวาการบริการจะมีความ

แตกตางกนัและยากที่จะทาํใหเหมือนกันไดทุกครั้ง เนื่องจากการผลิตและการจําหนายจะเกิดขึ้นในเวลา

เดียวกนัและไมสามารถเก็บรักษาไวได 

ลักษณะของบรกิารและการประยุกตใชเครื่องมือการตลาด 

 จากความหมายของการบริการที่ไดกลาวไปแลวขางตนกอใหเกิดลักษณะเฉพาะของการบริการซึ่งมี

ความแตกตางออกไปจากลักษณะสินคาทั่วไป โดยมีผูกลาวถงึลักษณะของการบริการไวดังนี ้

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2546 : 432) ไดกลาวถงึลักษณะที่สําคัญ 4  ลักษณะ ซึ่งจะมีอิทธิพลตอการกําหนด

กลยุทธการตลาด ดังนี ้

 1. ไมสามารถจับตองได (Intangibility) เปนลักษณะที่สําคัญของบริการซึ่งไมสามารถมองเห็น รับรู

รสชาติ รูสึก ยนิดี หรือไดกลิ่นกอนที่จะทาํการซื้อ (Armstrong ; & Kotler.  2003 : G7)  ผูซื้อตองพยายามวาง

กฎเกณฑเกี่ยวกับคุณประโยชนจากบริการที่เขาจะไดรับ เพือ่ลดความเสี่ยงและสรางความเชื่อมั่นในการซือ้ ใน

แงของสถานที ่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดทุีใ่ชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิง่เหลานีผู้ขาย

บริการจะตองจดัหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 
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  1.1 สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมัน่ และความสะดวกใหกบัผูที่มาติดตอ 

ออกแบบใหเกดิความคลองตวัแกผูมาติดตอ มีที่นัง่เพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสรางความรูสึกที่ดี รวมทัง้

เสียงดนตรีเบา  ๆ 

  1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ใหบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกด ีหนาตา

ยิ้มแยม แจมใส พูดจาไพเราะ เพื่อใหลูกคาเกดิความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบรกิารที่ซื้อจะดีดวย 

  1.3 เครื่องมืออุปกรณ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมยัมี

ประสิทธิภาพ มีการใหบริการที่รวดเร็ว เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

  1.4 เครื่องมือในการติดตอส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสาร

การโฆษณาตาง  ๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลกูคา 

  1.5 สัญลักษณ (Symbols) คือ ชื่อตราสินคา หรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ

ใหบริการ เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรสือ่ถึงความหมายที่ดีเกีย่วกับบริการที่เสนอขาย 

  1.6 ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับ

ใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกนั 

 2. ไมสามารถแบงแยกได (Inseparability) เปนลักษณะที่สําคญัของบริการซึง่มีการผลิตและบริโภค

ในเวลาเดียวกัน และไมสามารถแบงแยกบริการจากผูใหบริการได ไมวาผูใหบริการจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร

ก็ตาม (Armstrong ; &  Kotler.  2003 : G7)  กลาวคือ ผูขายหนึง่รายสามารถใหบริการลกูคาในขณะนัน้ไดหนึง่

ราย เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะเฉพาะตวัไมสามารถใหคนอืน่ใหบริการแทนได เพราะตองผลิตและ

บริโภคในเวลาเดียวกนั ทําใหการใหบริการมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา 

 กลยุทธการใหบริการเพื่อแกปญหาขอจํากัดดานเวลา โดยกําหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการที่

รวดเร็วเพื่อที่จะใหบริการไดมากขึ้น หรือจดัลูกคาในรูปของกลุมเลก็แทนการใหบริการรายบุคคล หรือใช

เครื่องมือตาง  ๆเขาชวย 

 3. ไมแนนอน (Variability หรือ Service Variability) เปนลักษณะทีสํ่าคัญของบริการ ซึ่งคุณภาพจะผัน

แปรไป โดยขึ้นกับผูที่ใหบริการ และขึ้นกับวาเปนการใหบริการเมื่อไหร ทีไ่หนและอยางไร (Armstrong ; &  

Kotler.  2003 : G7)   

 การควบคุมคุณภาพในการใหบริการของผูขายบริการ สามารถทําได 2 ข้ันตอนคือ 

  3.1 ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนกังานที่ใหบริการ รวมทั้งมนษุยสัมพันธของ

พนกังานที่ใหบริการ เชน ธุรกิจสายการบนิ โรงแรม และธนาคาร ตองเนนในดานการฝกอบรมพนักงานในการ

ใหบริการที่ด ี

  3.2 ตองสรางความพอใจใหลูกคา โดยการรับฟงคําแนะนาํและขอเสนอแนะของลูกคา 

การสํารวจขอมลูลูกคา และการเปรียบเทียบเพื่อนาํขอมูลที่ไดรับไปใชในการแกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน 
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 4. ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) เปนลักษณะของบริการซึ่งจะมีอยูในชวงสั้น  ๆและไมสามารถ

เก็บไวได (Etzel, Walker ; & Stanton.  2001 : G-9)  หรือเปนลักษณะที่สําคัญของบริการ ซึ่งไมสามารถเก็บไว

เพื่อขายหรือใชในภายหลังได (Armstrong ; &  Kotler.  2003 : G7)  บริการไมสามารถผลิตเกบ็ไวไดเหมือนสนิคา

อ่ืน ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลกัษณะความตองการไมแนนอน จะทาํให

เกิดปญหาคือ ใหบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 

 สรุปไดวาลักษณะเฉพาะของการบริการที่สําคญัที่มีลักษณะที่แตกตางไปจากสินคาโดยทัว่ไปไดแก

สาระสําคัญของการไววางใจ (Trust) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมแนนอน (Variability) ไมสามารถ

แบงแยกการใหบริการได (Inseparability) และไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) 

การจําแนกระดบัของการบริการ 

 เลิฟล็อค (Lovelock. 1996 : 50) ไดแบงการบรกิารออกเปน 3 ระดับ ซึ่งสะทอนใหเห็นถึงพฤติกรรมของ

ผูบริโภคที่เขาไปมีสวนรวมกับการใหบริการของผูใหบริการ ดังตอไปนี้ 

1. บริการที่มกีารเผชิญหนาสูง (High – Contract Service) มีสวนรวมกับการใหบริการโดยตลอด 

เกือบทุกกระบวนการในการสงผานบริการ หรืออีกนัยหนึง่ผูบริโภคตองเขาไปในสถานที่ใหบริการ และอยูที่นัน่

ตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จส้ิน 

2. บริการที่มกีารเผชิญหนาปานกลาง (Medium – Contract Service) เปนบริการที่มีระดับการมีสวน

รวมของผูบริโภคในกระบวนการสงผานบรกิารต่ํากวาบริการแรก ซึง่ผูบริโภคจะเขาไปในสถานที่ใหบริการ แต

ไมไดอยูที่นัน่ ตลอดจนกระบวนการสงผานบริการเสร็จส้ิน บริการระดับนี้จะรวมถงึการใหบริการแบบชวยเหลือ

ตัวเอง (Self Service) ดวย 

3. บริการที่มกีารเผชิญหนาต่ํา (Low – Contract Service) เปนบริการที่มีระดับการมีสวนรวมของ 

ผูบริโภคในกระบวนการสงผานบริการต่ําที่สุด หรืออาจไมมีเลยก็ได ซึง่บริการระดับนีส้วนใหญจะเปนการ

ใหบริการผานสือ่หรือเครื่องมืออิเลค็ทรอนิคสตาง  ๆ

  

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจในงานบริการ 
 วาวรา (Vavra. 1992 : 139-142) ไดใหคํานิยามของความพงึพอใจในงานบริการของลูกคา คือความยึด

มั่น และเชื่อถอืไดของบริษัทผูใหบริการในการสงสินคา หรือบริการที่เต็มเปยมไปดวยความตองการและความ

คาดหวงัของลูกคา ดังแสดงตามภาพประกอบที่  2 
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     ความคาดหวัง 

การสงมอบตามความ
คาดหวัง หรือเกินความ

คาดหวังหรือไม 
ไมมีคุณภาพ/ ไมพึงพอใจ มีคุณภาพ/ พึงพอใจ 

การรับรูในสิ่งที่สง
มอบ

ภาพประกอบ 2   Definition of Satisfaction 
 

ที่มา : Vavra Terry, G. (1992). Aftermarketing : How to keep Customer for Life through     

Relationship Marketing. New York: New York. 
 

จากภาพประกอบ 2  หากมีการสอบถามลูกคาวา พวกเขารูสึกพอใจไดอยางไรบาง คําตอบสวนใหญที่

ไดรับคือ การไดรับการจัดสงสินคาและบริการอยางตอเนื่อง และพอดีกับความตองการตามความคาดหวังของ

ลูกคา ซึ่งไมไดเปนเรื่องของความรูสึกนึกคิดเทานั้นแตจะรวมไปถึงเรื่องของความสัมพันธ และความเกี่ยวเนื่อง

กับความคาดหวังของลูกคาดวย การที่จะจัดสินคาหรือการบริการใหลูกคาเกิดความพอใจไดนั้นตองผาน

กระบวนการในการทําความเขาใจในความคาดหวังของลูกคากอนเสมอ วาวรา (Vavra. 1992) จึงไดกลาวไววา

ความพึงพอใจของลูกคาจะมีขอบเขตเทาๆกับความคาดหวังของลูกคาไดก็ตอเมื่อมีผลประโยชนที่เปนจริง

เกิดขึ้นแกลูกคา ปญหาอยูที่วาความคาดหวังของลูกคาเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไม หรือเปนเพียงอุดม

คติเทานั้น สวนปญหาของบริษัทคือการสรางความพึงพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดไดอยางไรโดยไมตองมีการ

เพิ่มทุนจนมากเกินไป ซึ่งมีคํากลาวคําหนึ่งที่กลาววา “ยิ่งคาดหวังมากเทาไร ก็ยิ่งมีความพอใจนอยลงเทานั้น” 

 มิลเลท (Millet. 1954 : 4) ไดกลาวถึงความพึงพอใจในการใหบริการ (Satisfactory Services) หรือ

ความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดานดังนี้คือ 
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1. ความสามารถในการจัดบริการใหเพียงพอตอความตองการของผูรับบริการ (Ample Service) 

2. ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยุติธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้นจะตองเปนไปอยางเทา

เทียมกันและเสมอภาคกัน (Equitable Service) 

3. ความสามารถในการจัดบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) โดยไมมีการหยุดชะงักหรือ

ติดขัดในการใหบริการนั้น 

4. ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ตามลักษณะของ

ความจําเปนเรงดวนในการบริการ และความตองการของลูกคาในการบริการนั้น  ๆ

5. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดใหทั้ งในดานปริมาณและคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้น  ๆเร่ือยไป 

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพการบริการ และการวัดคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการบริการเปนเรื่องที่มีความสําคัญ และเปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางทั่วโลก เนื่องจาก

ปจจุบันธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่องประกอบกับสภาวะการแขงขันที่รุนแรง ดังนั้นผู

ประกอบธุรกิจตางๆ จึงไดเนนถึงความสําคัญของคุณภาพการบริการที่มอบใหกับลูกคาเพื่อตอบสนองความ

ตองการของลูกคา ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีมีประเด็นที่สําคัญ ไดแก ความหมายของคุณภาพการ

บริการ การวัดคุณภาพการบริการ 

 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 โอลิเวอร (Oliver. 1994) ไดกลาววาคุณภาพบริการ เปนลักษณะของแนวความคิดที่มีการมองถึงความ

เขาใจวาลูกคาคิดอยางไรตอคุณภาพของการบริการ ซึ่งถือวาเปนสิ่งสําคัญของการบริหารองคกรใหเกิด

ประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการทําความเขาใจที่สัมพันธกันอยู 3 แนวความคิดประกอบดวย ความพึง

พอใจของลูกคา คุณภาพบริการ และคุณคาของลูกคา 

 พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; & Berry. 1985 : 42) ไดกลาววา

คุณภาพบริการ คือการรับรูของลูกคาซึ่งลูกคาจะทําการประเมินคุณภาพบริการโดยทําการเปรียบเทียบความ

ตองการหรือความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับจริง และการที่องคกรจะไดรับช่ือเสียงจากคุณภาพบริการตองมี

การบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรือมากกวาความคาดหวังของลูกคา ซึ่งพาราสุรามาน 

และคณะ (Parasuraman; et al. 1994 : 201-230) ยังไดกลาวถึงการประเมินคุณภาพบริการวา  “การประเมิน

คุณภาพการบริการของลูกคานั้นยากกวาการประเมินคุณภาพสินคา”  การรับรูคุณภาพบริการเปนผลลัพธจาก

การเปรียบเทียบของความคาดหวังของลูกคากับบริการที่ไดรับจริงซึ่งคุณภาพที่ถูกประเมินไมไดเปนการ

ประเมินเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น แตเปนการประเมินที่รวมไปถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ 
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 พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; &  Berry. 1986 : 57) ไดกลาววา

คุณภาพบริการ เปนขอวินิจฉัยเกี่ยวกับความรูสึกที่มีตอสินคาหรือบริการ โดยขึ้นอยูกับเหตุผลคุณลักษณะใน

การประเมิน ความเชื่อมั่นและทัศนคติของผูประเมิน 

 เลติเนน และเลติเนน (Lehtinen ; &  Lehtinen. 1982) ไดกลาววาคุณภาพบริการ จะถูกสรางขึ้นในการ 

ปฎิสัมพันธระหวางลูกคาและองคกร ซึ่งประกอบดวยองคประกอบของคุณภาพ 3 แบบ คือ คุณภาพทาง

กายภาพ เชน อุปกรณ อาคาร เปนตน คุณภาพของบริษัทที่จะแสดงออกมาในรูปของวิสัยทัศนขององคกร 

คุณภาพของการปฎิสัมพันธระหวางลูกคากับผูใหบริการ 

  โดยสรุป จากความหมายของคุณภาพบริการที่กลาวมาสามารถที่จะแบงคุณภาพบริการออกเปน 3 

ลักษณะที่สําคัญดังนี้ 

1. คุณภาพบริการเปนสิ่งที่ยากมากในการประเมินเนื่องจากการบริการไมสามารถจับตองได องคกร

อาจจะยากในการเขาใจวาลูกคารับรูถึงการบริการและคุณภาพการบริการขององคกรเปนอยางไรแตเมื่อผู

ใหบริการไดทราบถึงผลการประเมินดานบริการจากลูกคาออกมาเปนอยางไรแลว องคกรก็จะสามารถที่จะรูถึง

ทิศทางของคุณภาพบริการตามความตองการลูกคา 

2. คุณภาพบริการเปนการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังกับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง เปนการ

วัดระดับบริการที่ไดมอบใหกับลูกคาไดดีเทากับความคาดหวังของลูกคาหรือไม โดยที่คุณภาพบริการที่มอบให

จะตรงกับความคาดหวังของลูกคานั้นตองอยูบนมาตรฐานที่คงที่ 

3. คุณภาพบริการแสดงคาออกมาในรูปของผลที่ไดและขั้นตอนในการปฏิบัติ กรอนรูส 

(Gronroos.1990) ไดกลาววา คุณภาพบริการประกอบดวยคุณภาพ 2 ชนิด คือคุณภาพทางเทคนิคของผลลัพธ

ที่ได โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งที่ลูกคามอบไวหลังจากการปฎิสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคา

ส้ินสุดลง และคุณภาพตามหนาที่ของกระบวนการ ซึ่งเปนกระบวนการของการมอบบริการหรือสินคาใหกับ

ลูกคา 

นอกจากนี้ยังพบวาการบริการที่มีคุณภาพจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสรางผลกําไรที่

เติบโตอยางตอเนื่องใหแกองคกร คุณภาพการบริการที่ดีจะกอใหเกิดความภักดีของลูกคาตอองคกร และยัง

ชวยในการลดตนทุนคาใชจายรวมทั้งยังสามารถชวยเพิ่มรายไดใหกับองคกร เนื่องจากลูกคาที่มีความพอใจตอ

การไดรับบริการจะชวยทําการประชาสัมพันธโดยการบอกปากตอปากไปยังกลุมลูกคารายใหม นอกจากนั้นยัง

พบวาลูกคายังเต็มใจที่จะจายคาบริการที่แพงกวาเพื่อใหไดบริการที่มีคุณภาพดีกวา ดังแสดงในภาพประกอบ 3 
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คุณภาพบริการ
และความพึง
พอใจของลูกคา 

ปองกันการสูญเสียลูกคา
ใหกับคูแขงขัน 

ทําใหลูกคาเกิดความ
ภักดีและกลับมาซื้อซ้ํา 

ชวยใหภาพลักษณของ
องคกรดีขึ้นจากการบอก

ชวยลดตนทุนในการชัก
จูงลูกคาใหมใหมาใช

ชวยลดตนทุนจากความ
ผิดพลาดในการ

ทําใหเกิดขอไดเปรียบใน
การแขงขัน 

 

ภาพประกอบ 3 ประโยชนของคุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจของลกูคา 
 

 ที่มา : Christopher, H., Patterson, Paul G. and Walker, Rhett H.(1998). Services Marketing –  

Australia and New Zealand. Sydney:Prentice Hall Australia. 
 

จากภาพประกอบ 3 จะแสดงถึงประโยชนของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ

องคกร โดยที่องคกรใดสามารถที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาไดเกินสิ่งที่ลูกคาคาดหวังจะกอใหเกิดขอ

ไดเปรียบในการแขงขันเหนือคูแขง เนื่องจากลูกคาที่มีความพึงพอใจจะเกิดความภักดีและกลับมาซื้อซ้ํา

นอกจากนั้นลูกคาที่ไดรับความพึงพอใจจากการใชบริการจะบอกตอไปยังบุคคลอื่น โดยเปนการประชาสัมพันธ

บอกตอแบบปากตอปากไปยังกลุมลูกคาอื่นเปรียบเสมือนเปนส่ือโฆษณาเคลื่อนที่ และยังชวยสนับสนุนใหเกิด

ภาพลักษณดานบวกแกองคกร และเมื่อพิจารณาในระยะยาวจะพบวาการใหบริการซึ่งสามารถทําใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจอยางตอเนื่อง จะทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือตอองคกร นอกจากนั้นแลวจะพบไดวาลูกคาที่

ไดรับความพึงพอใจจากการบริการจะมีความออนไหวตอขอเสนอของคูแขงขันต่ํา และเปนส่ิงที่อธิบายวาทําไม

ความสําเร็จจากการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาจึงชวยใหเกิดขอไดเปรียบในการแขง ซึ่งจะพบวาคุณภาพ

บริการคือหัวใจสําคัญของธุรกิจยุคใหม เนื่องจากภาวะการแขงขันของธุรกิจตางๆ มีความรุนแรงและมีการ



 19 

เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว การบริการที่มีคุณภาพทําใหเกิดขอไดเปรียบในการแขงขันเนื่องจากลูกคาจะเกิด

ความภักดีกับองคกรที่สามารถใหการบริการที่มีคุณภาพ และขอไดเปรียบในการแขงขันในดานคุณภาพจะสราง

ผลกําไรที่เติบโตอยางตอเนื่องใหแกธุรกิจ ในทางตรงกันขามบริการที่ไมมีคุณภาพก็จะนําความเสียหายมาสู

ธุรกิจอยางมาก 

 
  พื้นฐานสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ 
  พื้นฐานที่เปนหัวใจนําไปสูความสําเร็จของการบริการที่มีคุณภาพ โดยนําเอาคําวา “บริการ” ที่ตรง

กับภาษาอังกฤษวา “SERVICE” มาแยกตัวอักษรแตละตัวเปนคําขึ้นตนขององคประกอบของความสําเร็จในการ

บริการ ดังแสดงในภาพประกอบ 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ความพึงพอใจ 

ความคาดหวัง 

ความพรอม 

ความมีคุณคา 

ความสนใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 

S = Satisfaction 

E = Expectation 

R = Readiness 

V = Values 

I = Interest 

C = Courtesy 

E = Efficiency 

การบริการ 

ภาพประกอบ 4 พืน้ฐานของความสําเร็จในการบริการ 

 

ที่มา : มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. (2542). จิตวิทยาการบริการ (หนวยที่ 1-7). พิมพครั้งที่  

2. กรุงเทพฯ: โรงพิมพชวนพิมพ. 
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 จากภาพประกอบ 4 จะพบวาการจัดระบบการบริการใหมีคุณภาพจําเปนตองคํานึงถึงองคประกอบ

สําคัญ 7 ประการ ดังนี้ 

1. ความพึงพอใจของผูรับบริการ (Satisfaction) การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่ผูรับบริการ

หรือลูกคาเปนหลักสําคัญ โดยผูใหบริการจะตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยางใดอยาง

หนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการจะตองมีจุดมุงหมายของการ

มารับบริการและคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผูใหบริการ (ผูบริหารการบริการและผูที่

ปฏิบัติงานบริการ) สามารถรูเทาทันหรือรับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนอง

การบริการไดตรงกันพอดี ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอการบริการดังกลาว 

ดังนั้น คุณภาพของการบริหารการบริการและการใหบริการของพนักงานบริการ นับเปนปจจัยสําคัญที่

นําไปสูความสําเร็จของการบริการ ซึ่งขึ้นอยูกับการวางแผนการบริการที่ตองสอดคลองกับความคาดหวังของ

ผูรับบริการ และการพัฒนาคุณลักษณะของพนักงานบริการที่ดี ไดแก การเปนผูมีจิตสํานึกของการใหบริการ 

รวมทั้งการมีความรู ความสามารถ เจตคติ ตลอดจนบุคลิกภาพที่เหมาะสมกับงานบริการ นอกจากนั้น

สภาพแวดลอม และบรรยากาศของการบริการที่ดีก็เปนปจจัยที่ไมควรละเลย การจัดสภาพแวดลอมของสถานที่

ใหบริการใหสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย สะดวกสบาย สวยงาม และมีอุปกรณเครื่องใชที่ทันสมัยสําหรับ

ใหบริการแกผูมาใชบริการ รวมทั้งบุคลากรผูปฏิบัติงานบริการ จะชวยเสริมสรางบรรยากาศของการบริการที่

สรางความรูสึกที่ดีและความพึงพอใจของการบริการทุกระดับ 

2. ความคาดหวังของผูรับบริการ (Expectation) เมื่อผูรับบริการมาติดตอกับองคกร หรือธุรกิจบริการ

ใดๆ ก็มักจะคาดหวังที่จะไดรับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง ซึ่งผูใหบริการจําเปนที่จะตองรับรูและเรียนรู

เกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐานและรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพื่อสนองบริการที่ตรงกับ

ความคาดหวัง ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ อาจเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการนั้น

เกินความคาดหวังที่มีอยู เปนที่ยอมรับวา ผูรับบริการมักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ

แสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งนี้ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวนั้นจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงาน

บริการ เชน ความคาดหวังของคนไขที่รอใหแพทยมาตรวจเช็คอาการปวยยอมแตกตางจากการคาดหวังของ

วัยรุนที่ยืนรอเขาแถวเพื่อข้ึนเรือเหาะในสวนสนุกเพราะคนไขรูสึกไมสบายก็จะคาดหวังใหไดรับบริการที่รวดเร็ว

และเอาใจใสอยางดีเปนพิเศษ การวิจัยตลาดเกี่ยวกับความตองการ การรับรู การจูงใจ และเจตคติ รวมทั้ง

พฤติกรรมของผูที่เกี่ยวของกับการบริการ จะชวยคนหาขอมูลเกี่ยวกับส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวังจากงานบริการ

หรือความตองการบริการใหม  ๆซึ่งเปนการเพิ่มประสิทธิภาพของการบริการใหสามารถดําเนินไปอยางราบรื่น 

3. ความพรอมในการบริการ (Readiness) ประสิทธิภาพของการบริการยอมข้ึนอยูกับความพรอมที่

จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการ ความตองการของบุคคลเปนเรื่อง

ที่ซับซอนและไมอาจกําหนดตายตัวได เพราะความตองการของแตละบุคคลจะแตกตางกันตามธรรมชาติทั้งยัง
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แปรเปลี่ยนไปไดทุกขณะตามสถานการณที่เกิดขึ้น หนวยบริหารหรือธุรกิจบริการจําเปนตองตรวจสอบดูแลให

บุคลากร รวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง  ๆใหมีความพรอมอยูตลอดเวลาในอันที่จะสนองบริการไดอยางฉับพลัน

และทันใจ ก็จะทําใหผูรับบริการชอบใจและรูสึกประทับใจ ผูใหบริการจึงจําเปนตองมั่นใจวาไดเตรียมทุกอยาง

ที่เกี่ยวของกับการบริการไวพรอมสรรพที่จะใหบริการไดทันทีเมื่อมีผูมารับบริการ 

4. ความมีคุณคาของการบริการ (Values) คุณภาพของการใหบริการที่ตรงไปตรงมาไมเอาเปรียบ

ลูกคาดวยความพยายามที่จะทําใหลูกคาชอบและถูกใจกับบริการที่ไดรับ ยอมแสดงถึงคุณคาของการบริการที่

คุมคาสําหรับผูรับบริการ อาชีพบริการมีลักษณะตางๆ กันและมีวิธีการบริการที่ไมเหมือนกัน คุณคาของการ

บริการขึ้นอยูกับส่ิงที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ เชน ลูกคาเขาไปในภัตตาคารแหงหนึ่ง 

พนักงานเสิรฟใหการตอนรับดวยความสุภาพ รับคําสั่งและนําอาหารมาเสิรฟถูกตอง ไมตองรอนาน อาหารมี

รสชาติดี โตะอาหารถูกจัดไวอยางสวยงามดวยอุปกรณเขาชุดกัน มีเสียงดนตรีเบา  ๆภายในภัตตาคารตกแตง

อยางทันสมัยไมแออัดและสะอาดเรียบรอย หลังจากจายเงินคาบริการลูกคาไมมีความรูสึกเสียดายเงินที่จายไป

และตั้งใจวาจะกลับมาภัตตาคารนี้อีก เพราะอาหารอรอยและบริการดีเยี่ยม เหลานี้แสดงใหเห็นวาลูกคาไดรับ

คุณคาจากการบริการอยางเต็มเปยม 

5. ความสนใจตอการบริการ (Interest) การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับและทุกคน

อยางยุติธรรมหรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญที่สุด ไมวาลูกคาจะเปน

ใครก็ตามเขาก็ตองการไดรับบริการที่ดีดวยกันทั้งสิ้น ผูใหบริการจึงจําเปนตองใหความสนใจตอลูกคาหรือ

ผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน การเอาอกเอาใจเฉพาะลูกคาที่ซื้อสินคาครั้งละมาก  ๆหรือลูกคาที่มี

ฐานะดีแตงตัวดีโดยไมเอาใจใสตอลูกคาอื่น ยอมทําใหลูกคานั้นรับรูถึงการปฏิบัติที่แตกตางกันนี้ และอาจไม

พอใจที่จะมาเปนลูกคาอีกตอไป  ดังนั้นการปฏิบัติตอลูกคาจะตองสุภาพออนโยน และใหเกียรติลูกคา

ตลอดเวลา ในกรณีที่ลูกคามาขอรับบริการกอน โดยไมดวนตัดสินลูกคาจากเพียงรูปโฉมหรือกําลังซื้อเทานั้น ผู

ใหบริการจะตองทราบเทคนิคการใหบริการที่เหมาะสมและเรียนรูพฤติกรรมของลูกคาในการใหความสนใจได

อยางเหมาะสมดวย 

6. ความมีไมตรีจิตในการบริการ (Courtesy) การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใสและทาที

ที่สุภาพออนโยนของผูใหบริการ แสดงถึงอัธยาศัยของความเปนมิตรและบรรยากาศของการบริการที่อบอุนและ

เปนกันเอง จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอการบริการที่ได คุณสมบัติของผูใหบริการ

และพฤติกรรการบริการที่ดีจึงเปนปจจัยสําคัญในการใหบริการดวยไมตรีจิตแกลูกคา ทั้งนี้ผูใหบริการจะตองมี

บุคลิกสงางาม มีชีวิตชีวายิ้มแยมแจมใส พูดจาสุภาพออนโยน รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการมีทักษะ

และจิตสํานึกของการใหบริการ 

7. ความมีประสิทธิภาพของการดําเนินงานบริการ (Efficiency) ความสําเร็จของการบริการขึ้นอยูกับ

การบริการอยางเปนระบบที่มีข้ันตอนที่ชัดเจน เนื่องจากการบริการเปนงานที่เกี่ยวของระหวางคนกับคน การ
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กําหนด “ปรัชญาการบริการ” หรือแผนในการใหบริการและพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหการบริการที่มี

คุณภาพสม่ําเสมอ ยอมแสดงใหเห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ ซึ่งเริ่มตนจากการวิเคราะหวิจัยความ

ตองการปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผูรับบริการ นํามากําหนดเปาหมายของการบริการ รวมทั้ง

รูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ โดยใหความสําคัญกับ

บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการทุกฝาย ซึ่งมีบทบาทรับผิดชอบงานบริการที่ตนเองถนัดและมีอํานาจในการ

ตัดสินใจขณะปฏิบัติงาน การตรวจสอบและปรับปรุงการดําเนินงานบริการอยางสม่ําเสมอใหเปนไปตามเกณฑ

และความคาดหวังของผูรับบริการ ตลอดจนการฝกอบรมบุคลากรผูปฏิบัติงานในหนาที่ไดมาตรฐานคุณภาพ

ของงานบริการอยางสม่ําเสมอ 

 
 มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ (Dimensions of service Quality) 
 มิติเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ Gronroos, (1990), Berry ; &  Parasuraman, (1990) ลูกคาตัดสิน

คุณภาพของบริการที่เขาซื้อหามาดวยมิติหลายอยาง มิติจํานวนหนึ่งดานคุณภาพของบริการที่ลูกคารับรู ซึ่ง

เห็นไดจากผลการศึกษาอุตสาหกรรมหลายประการ ดังภาพประกอบ 5 

 

1. เปนรูปธรรม 
รูปรางของเครื่องอํานวยความสะดวกสวนที่เปนรูปธรรม เครื่องมือ 

บุคลากร และวัสดุที่ใชในการสื่อสาร 

2. ความเชื่อถือได 
ความสามารถในการผลิตบริการตามขอตกลงโดยสามารถไววางใจได และ 

ถูกตอง 

3. ปฏกิิริยาตอบรับ ความเต็มใจที่จะชวยลูกคาและจัดหาบริการใหทันที 

4. ความไววางใจ 
ความรูและความสุภาพของพนักงานและความสามารถที่จะทําใหเกิด

ความเชื่อใจและทําใหเกิดความมั่นใจดวย 

5. การเอาใจเขาใสใจเรา 
ความสนใจที่จะแครลูกคา การใหลูกคาเปนคน "พิเศษ" ที่บริษัทเสนอ

ใหแกลูกคาของเขา 
 

ภาพประกอบ 5  มิติเกีย่วกับคุณภาพของบริการ 

 

 ที่มา  : Gronroos, C.  (1990). Service Management and Marketing. The Nature of Service and 

 Service Quality. Stcokholm University, Sweden.,  

 Berry and Parasuraman. (1990). Delivery quality service : balancing customer perceptions 

 and expectations. New York : A Division of Macmilan, Inc.  
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 มิติดานคุณภาพตามภาพประกอบ 5 นี้ ใชไดโดยเฉพาะกับธุรกิจที่ขายบริการ แตทวาสวนใหญของมิติ

ดังกลาวใชไดในการตัดสินใจบริการ อันเปนองคประกอบอยางหนึ่งของสวนผลิตภัณฑ (Product Mix) ดวย

เชนกัน ดังจะเห็นไดในมิติดานปฏิบัติงานที่เปนรูปธรรมของระบบการสงมอบบริการ เชน ความเชื่อถือได และ

ปฏิกิริยาตอบรับกับองคประกอบดานการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ผูใหบริการ เชน การเอาใจใส และระดับของ

ความไววางใจ 

 การศึกษาในสหรัฐอเมริกา พบวา การรับรูมิติทั้ง 5 ประการเกี่ยวกับคุณภาพของบริการของลูกคานั้น 

ชี้ใหเห็นวามิติดังกลาวมีความสําคัญมากตอบริการทุกชนิด นอกจากนี้ยังพบวาความเชื่อถือได เชน เครื่องชี้ที่

สําคัญที่สุดของคุณภาพของบริการในสายตาของลูกคาสวนใหญ ดังนั้นหนทางไปสูกลยุทธการแยกใหเห็น

ความแตกตางอิงอยูกับการจัดหาบริการที่ดีเลิศใหลูกคาใหพอดีกับหรือดีกวาความคาดหมายในคุณภาพของ

บริการของลูกคา และทําไดยั่งยืนกวาคูแขง ปญหาก็คือบางครั้งผูบริหารมักคาดคะเนความคาดหมายของ

ลูกคาในระดับตํ่ากวาที่ควรจะเปน บางครั้งความคาดหมายเหลานั้นอาจไมสูงอยางที่ผูบริหารคาดหมาย ดังนั้น

บริษัทตองระบุความปรารถนาของลูกคาที่เปนเปาหมายในแงคุณภาพของบริการ พรอมทั้งกําหนดและทําการ

ส่ือสารวาบริการระดับใดที่เขาจะสงไปมอบใหแกลูกคา เมื่อปฏิบัติเชนนี้ลูกคาก็จะมีความคิดที่ใกลความจรงิวา

เขาจะคาดหมายอะไร ซึ่งก็จะลดความผิดหวังกับบริการที่เขารับใหนอยลง 

 

การวัดคุณภาพบริการ  
 แบบจําลองคุณภาพบริการ SERVQUAL 
 ในการบริการขององคกรตาง  ๆมักประสบปญหาซึ่งมีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนของบทบาทของการ

บริการ เปนตนวาบริการไมมีมาตรฐาน มาตรฐานของการบริการมีมากเกินไปทําใหผูใหบริการขาดความตื่นตัว 

มีการตั้งมาตรฐานโดยรวมทําใหผูใหบริการมีแนวทางในการจัดการนอยและจํากัดการทํางานของผูใหบริการ 

มาตรฐานในการติดตอส่ือสารกับลูกคาไมดีทําใหลูกคาไมเขามาใชบริการ และมาตรฐานของบริการไมสามารถ

นําไปเชื่อมโยงกับการวัดที่เปนรูปธรรมและระบบการใหรางวัล ทําใหเครื่องมือที่ใชในการวัดคุณภาพการบริหาร

จัดการมีนอยเกินไป 

 จากสาเหตุดังกลาว พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml ; & Berry. 1985 : 

44-46) จึงไดศึกษาถึงรูปแบบของการวัดคุณภาพบริการในองคกรตาง  ๆเชน ธนาคาร อูซอมรถ บริการซักแหง 

โรงแรม ภัตตาคาร เปนตน โดยยึดความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่มารับบริการเปน

หลัก ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการ การวิจัยเชิงสํารวจระบุ 10 เกณฑในการวัดคุณภาพการบริการลูกคา

ดานการรับรูและการคาดหวัง มีรายละเอียดดังนี้ 
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1. ลูกคาเขาถึงบริการ (Access) 
การบริการที่มอบแกลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา สถานที่ ไมใหลูกคาคอยนาน 

ทําเลตองมีความเหมาะสมที่สะดวกสบายในการเดินทาง 
2. การติดตอสื่อสาร (Communication) 

ความสามารถที่อธิบายลูกคาใหเขาใจอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) 

พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีความรู ความชํานาญ และความสามารถในงานที่ใหบริการ 
4. ความมีอัธยาศัย (Courtesy) 

พนักงานที่ใหบริการลูกคาตองมีอัธยาศัยไมตรี และมีมนุษยสัมพันธที่ดี 
5. ความนาเชื่อถือ (Creditability) 

องคกรและพนกังานตองสรางความเชื่อถือ และความไววางใจใหเกิดขึ้นในการใหบริการโดยเสนอ

บริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
6. ความไววางใจ (Reliability) 

การบริการที่ใหแกลูกคาตองมีความเหมาะสมและสม่ําเสมอ 
7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 

พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาของลูกคาอยางรวดเร็วตามความตองการของลูกคา 
8. ความปลอดภัย (Security) 

การบริการที่สงมอบแกลูกคาไมมีอันตราย ความเสี่ยง และปญหาตาง  ๆ
9. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 

ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถประเมินถึงคุณภาพการบริการ 
10.  การเขาใจและการรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing Customer) 

พนกังานตองเขาใจความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 

 

 คุณภาพการบริการเปนสิ่งสําคัญที่สรางความแตกตางในธุรกิจบริการ การรักษาระดับการใหบริการที่

เหนือคูแขงขัน และตอบสนองความคาดหวังของลูกคา จําเปนตองพิจารณาถึงการบอกตอแบบปากตอปาก 

(Word-Of-mouth communications) ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) และประสบการณในอดีตของ

ลูกคาที่เกี่ยวของกับการบริการ (Past experiences) 
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ผูบริโภค 
 

การสื่อสารปากตอปาก  ความตองการของบุคคล  ประสบการณในอดีต 

           

ลูกคา   บริการที่คาดวาจะไดรับ     

   ชองวางที่ 5       

    บริการที่ลูกคารับรู     

           

    

นักการตลาด  

ชองวาง 

ที่ 4 

    

การสงบริการมอบใหลูกคา

(รวมทั้งการติดตอ 

ไวกอนและในภายหลัง)  

การสื่อสารสูผูบริโภค 
จากแหลงภายนอก 

   ชองวางที่ 3       

        

ชองวาง (GAP) ที่ 1  

แปลสิ่งที่รับรูใหเปน 
สเปคคุณภาพของบริการ     

   ชองวางที่ 2       

        

    

การรับรูถึงความคาดหมายของ

ลูกคา 
จากผูบริหาร 

    

 
ภาพประกอบ  6  แบบจําลองคุณภาพการบรกิาร (The Service Quality Model) 

 

ที่มา  :  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) “A Conceptual model of service Quality and  

 its implications for furture research” Journal of Marketing 49 (Fall): 41-50 

 

1. การบอกตอแบบปากตอปาก 

การประเมินคุณภาพการบริการมีความซับซอนมีผลตอความเสี่ยงในการตัดสินใจซ้ือ ลูกคาตอง

พิจารณาขอเสนอตางๆ ที่ผูขายนําเสนอ รวมถึงขาวสารที่เกี่ยวของคุณภาพการบริการจากแหลงบุคคลตาง  ๆ

เชน กลุมเพื่อน ผูเชี่ยวชาญในสายการบริการ และแหลงขอมูลที่มิใชบุคคล เชน ส่ือลูกคาใชขอมูล 2 แหลงใน

การสํารวจขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เมื่อตองตัดสินใจซื้อลูกคาจะไววางใจขอมูลที่ไดรับจากแหลงที่

เปนบุคคลมากกวา เพราะสื่อที่สงถึงลูกคานั้นแสดงใหเห็นถึงคุณภาพการบริการที่ผานมาไดนอย การตอตาน

และประกาศหามโฆษณาในธุรกิจบริการบางประเภท 
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ผูบริการอุตสาหกรรมบริการใหความสําคัญอิทธิพลของการบอกตอแบบปากตอปากในงานบริการ 

ความสําคัญนี้สงผลโดยตรงกับความคาดหวังของลูกคา เปนการยากสําหรับลูกคาที่จะประเมินคุณภาพการ

บริการกอนการซื้อจากประสบการณโดยตรง การบอกตอแบบปากตอปากจากจากเพื่อน ครอบครัว เปน

แหลงขอมูลที่สงผลตอระดับความตองการในบริการ การสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคาที่มี

ตอองคกร สนับสนุนการใหขอมูลโดยการบอกตอแบบปากตอปาก ซึ่งเปนวิธีการหาลูกคาใหมและรักษาลูกคา

เกาที่มีตนทุนการดําเนินงานต่ําในระยะยาว  

2. ความตองการสวนบุคคล 

ลูกคาสามารถรับรูคุณภาพการบริการ คุณภาพการบริการอยูบนพื้นฐานของความตองการของ

ลูกคา ซึ่งตรงกับความคาดหวัง และนําไปใชแกปญหา ธุรกิจนําเสนอสินคาและบริการที่หลากหลายเพื่อ

ใหบริการแกลูกคาในระดับบุคคล และกลุมลูกคาจัดลําดับความสําคัญของปญหาที่ตองการแกไข การแกไข

ปญหาทําไดหลายแนวทาง เชน การซักเสื้อผา ลูกคาสามารถเลือกซื้อเครื่องซักผา หรือจางคนงานซักเสื้อผา 

เปนการตัดสินใจตามความตองการของลูกคาจะซื้อเครื่องมือหรือซื้องานบริการ 

ความตองการสวนบุคล เปนสิ่งที่กําหนดแนวทางของสินคา หรือบริการที่มีศักยภาพสนองความ

ตองการ ผูใหบริการตองสงมอบคุณคางานบริการตามที่ลูกคาคาดหวังในขอบเขตที่เปนไปได เชน มหาวิทยาลัย

เปดสอนหลายคณะ/สาขา สําหรับนักศึกษาทุกคนที่มีความตองการประกอบวิชาชีพในแตละสาขา แตคณบดีใน

แตละคณะไมสามารถทําหนาที่ใหบริการแกนักศึกษาที่เขามารับการศึกษาตามที่นักศึกษาคาดหวังไดหมดทุก

คน แสดงวาความตองการเปนปจจัยหลักในการกําหนดวาลูกคากําลังใหความสําคัญเรื่องใด ความตองการนั้น

ยังเกี่ยวของกับพนักงานที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดอยางไร ส่ิงที่สําคัญในการสรางความ

คาดหวังของลูกคาสงผลถึงคุณภาพการบริการที่ลูกคาสามารถรับรูได 

3. ประสบการณในอดีตของลูกคาที่เกี่ยวของกับการบริการ 

ประสบการณของการรับบริการเปนผลมาจากกิจกรรมที่เกิดขึ้นจากการตัดสินใจซื้อบริการ

ประสบการณของการรับบริการเรียกวา การรับรูบริการ (Parasuraman; et al. 1985 ; Gronroos, 1990) ผูบริหาร

องคกรตองทราบความคาดหวังของลูกคาเพื่อเปนเกณฑกําหนดคุณภาพการบริการที่สงมอบคุณคาใหกับ

ลูกคา 

การรวบรวมขอมูลการใชบริการของลูกคาเปนศูนยขอมูลลูกคา เปนแหลงขอมูลที่ทราบความตองการ

ของลูกคาในอนาคตได ลูกคาสามารถเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจากประสบการณของการบริการที่ผานมา

ได เชน ความตองการที่พักเมื่อลูกคาตองเดินทางไปติดตอธุรกิจ หรือเพื่อการทองเที่ยวในตางถิ่น โรงแรมที่ตอง

เขาพักถูกเปรียบเทียบกับประสบการณที่เคยพักในโรงแรมตาง  ๆมากอน หรือการเขารับการรักษาพยาบาลเปน

ผูปวยภายในโรงพยาบาลที่มีมาตรฐานทางการแพทยทั่วไปเปรียบเทียบกับบริการของโรงพยาบาลที่มีมาตรฐาน
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ทางการแพทยที่เสริมบริการตาง  ๆเชนที่พัก หองอาหารเปนมาตรฐานของโรงแรมชั้นนํา ดังนั้นความคาดหวังของ

ลูกคาถูกกําหนดโดยอิทธิพลของประสบการณในอดีตที่ลูกคาไดสัมผัสการบริการโดยตรง 
 
ชองวางของคุณภาพการบริการไมตรงกับความคาดหวังของลูกคา 
การศึกษาเกี่ยวกับเครื่องมือวัดชองวางการจัดการคุณภาพการบริการ คือ แบบจําลองชองวางของ

คุณภาพการบริการ (The Gaps Model of Service Quality) ซึ่งเปนแบบจําลองที่กลาวถึงแนวคิด ลูกคาคือ

บุคคลที่สําคัญ การใหบริการเริ่มตนจากลูกคา องคกรตองบริหารงานที่มีประสิทธิภาพลดชองวางระหวางความ

คาดหวังของลูกคา และบริการที่ลูกคารับรูเมื่อไดรับบริการแลว ผลกําไรขององคกรมาจากการสรางความพอใจ

ใหกับลูกคา ความสัมพันธที่ยั่งยืนระหวางลูกคากับองคกรชวยใหตนทุนดานการดูแลลูกคาต่ําลง 

ชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูจากการบริการที่ลูกคาไดรับเปนชองวางทั้ง 5 

ระดับ ตามภาพประกอบ 6 จําลองคุณภาพการบริการ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
1. ชองวางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังกับการรับรูของผูบริหารเกี่ยวกับความ

คาดหวังของลูกคา (GAP1) 
  ผูบริหารอาจไมมีความเขาใจที่ถูกตองเสมอไปในเรื่อง"ลูกคาตองการอะไร" หรือ "ลูกคา

ประเมินบริการของบริษัทอยางไร" ดังนั้น   ข้ันตอนแรกในการจัดหาบริการใหแกลูกคาก็คือ เพื่อเก็บรวบรวม

ขอมูลโดยการสํารวจลูกคา ประเมินขอรองทุกขของลูกคาหรือวิธีอ่ืน เพื่อที่จะกําหนดลักษณะใดในบริการที่

ลูกคาพิจารณาวาสําคัญ 
2. ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารกับรูปแบบมาตรฐานที่ลูกคาตองการ 

(GAP2)  
ผูบริหารมีความเขาใจอยางกระจางเกี่ยวกับส่ิงที่ลูกคาตองการแลวก็ตาม ความเขาใจนัน้อาจ

ไมไดถูกแปรเปลี่ยนใหเปนมาตรฐานการผลิตที่ไดผล นโยบายของบริษัทเกี่ยวกับบริการลูกคาอาจไมชัดเจนพอ 

การสื่อสารไปสูลูกคาอาจ "แยมาก" และมีการใชนโยบายแบบ "ขอไปที" ถาบุคลากรของบริษัทไมรูวานโยบาย

ดานการใหบริการของบริษัทคืออะไร และฝายบริหารมีความจริงจังผูกพันอยูกับมาตรฐานเหลานี้มากนอย

เพียงใด การปฏิบัติงานของบุคลากรก็จะ "ไปไมถึง" ระดับที่ปรารถนาอยูดี 
3. ชองวางระหวางมาตรฐานการบริการที่ไดกําหนดไวกับบริการที่สงมอบ (GAP3) 
 ดานคุณภาพของบริการกับการสงมอบบริการใหลูกคา คําสั่งที่ออกมาเกี่ยวกับการใหบริการ

จากปากของฝายบริหารไมพอที่จะผลิตบริการใหไดคุณภาพสูง มาตรฐานที่สูงตองหนุนหลังโดยโปรแกรม 

ทรัพยากร และรางวัลที่จําเปนตอการทําใหเจาหนาที่สามารถและมีกําลังใจสงมอบบริการที่ดีใหกับลูกคาได 

เจาหนาที่นั้นจะตองไดรับการฝกอบรมเครื่องมือเครื่องใชและเวลาเทาที่จําเปนในการสงมอบบริการที่ดีใหกับ

ลูกคาได เจาหนาที่นั้นจะตองไดรับการฝกอบรมเรื่องเครื่องมือเคร่ืองใชและเวลาเทาที่จําเปนในการสงมอบ

บริการ ปฏิบัติการเกี่ยวกับบริการของเขา จะตองมีการวัดผลและประเมินผล และปฏิบัติการที่ไดผลดีจะตองมี 
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"การตบรางวัล" โดยเอาเปนสวนหนึ่งของเกณฑในการขึ้นเงินเดือนและเลื่อนตําแหนงหรือโดยการจูงใจทางตรง

อยางอื่นที่ดีกวานี้ ทั้งนี้ก็เพื่อจูงใจใหเพิ่มความพยายามแกการใหบริการที่ดี 
4. ชองวางระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารแหลงภายนอกใหลูกคาทราบ 

(GAP4) 
 การปฏิบัติการเกี่ยวกับการใหบริการที่ดีนั้น ยังอาจสรางความผิดหวังใหกับลูกคาบางรายได 

ถาการสื่อสารการตลาดของบริษัทเปนตนเหตุใหลูกคามีความคาดหมายสูงกวาที่คาดคะเน ถารูปถายใน

โฆษณาหรือแผนพับของที่พักแรมสําหรับการพักผอน บนเขาคอทําใหดูแลวเห็นวากวางและหรหูรากวาทีค่วรจะ

เปน ลูกคาที่มาใชบริการเปนรายแรกก็อาจจะผิดหวังได ไมวาที่พักแรมนั้นจะสะอาดหรือมีเจาหนาที่คอยบรกิาร

เปนอยางดีปานใดก็ตาม 
5. ชองวางระหวางบริการที่ลูกคารับรูกับบริการที่ลูกคาคาดหวัง (GAP5) 

คุณภาพการบริการจะแปรผันโดยตรงกับขนาดและทิศทางของชองวางที่เกิดจากบริการที่

ลูกคาคาดหวังที่จะไดรับ เปนผลมาจากการบอกตอแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และ 

ประสบการณในอดีตของลูกคาที่เกี่ยวของกับการบริการที่ลูกคาไดรับ การเปรียบเทียบบริการที่ลูกคาไดรับ

ดีกวาหรือเทากับที่คาดหวังไว งานบริการนั้นจะถูกจัดวามีคุณภาพสงผลใหลูกคาซื้อบริการซ้ํา แตถางาน

บริการที่รับรูดอยกวาที่คาดหวังไวลูกคาจะพูดวา บริการไมดีดอยคุณภาพสงผลใหตัดสินใจไมซื้องานบริการใน

คร้ังตอไป 

 
เครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ 
การพัฒนาขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ ในป 1998 พาราสุรา

มาน, แซทแฮลม และแบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1998) ไดสรางเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการ

จําแนก 5 ดาน ดังนี้ 
1. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  

งานบริการควรมีความเปนรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับตองได มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ

ใหเห็น เชน สถานที่ เครื่องมือ อุปกรณตางๆ วัสดุ และบุคคล ในการติดตอส่ือสารกับลูกคานั้น ชวยใหลูกคา

รับรูวาพนักงานมีความตั้งใจใหบริการเห็นภาพไดชัดเจน 
2. ความเชื่อมั่นไววางใจได (Reliability) 

การใหบริการตองตรงตามการสื่อสารที่นําเสนอแกลูกคา งานบริการที่มอบหมายใหแกลูกคา

ทุกครั้งตองมีความถูกตอง เหมาะสม และมีความสม่ําเสมอ ที่สามารถสรางความเชื่อถือไววางใจในงานบริการ

จากลูกคา 
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3. การตอบสนองลูกคา (Responsive) 
พนักงานมีหนาที่ใหบริการลูกคาดวยความเต็มใจและมีความพรอมที่จะชวยเหลือหรือ

ใหบริการลูกคาทันที ลูกคาไดรับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
4. การใหความมั่นใจแกลูกคา (Assurance) 

การบริการจากพนักงานที่มีความรู ความสามารถ ทักษะในการทํางานตอบสนองความตองการ

ของลูกคาและมีมนุษยสัมพันธที่ดี สามารถทําใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและสรางความมั่นใจวาลูกคาไดรับ

บริการที่ดี 
5. การเขาใจและรูจักลูกคา (Empathy) 

พนักงานที่ใหบริการแกลูกคาแตละรายดวยความเอาใจและใหความสนใจแกผูมาใชบริการ 

เพื่อใชเปนมาตรฐานวัดคุณภาพบริการดังกลาวนี้มีชื่อเรียกวา “Servqual” ดังภาพประกอบ 7  

 

ปจจัยสําหรบัการประเมินคณุภาพการบรกิาร (SERVQUAL) 
 

ปจจัยพื้นฐานสําหรับ 
การประเมินคุณภาพการบริการ 

ลักษณะภายนอก ความเชื่อถือได การตอบสนอง

อยางรวดเร็ว 

ความมั่นใจได การเขาถึงจิตใจ 

ลักษณะทางกายภาพ      

ความนาเชื่อถือ      

การตอบสนอง      

ความสามารถ      

ความมีมารยาท      

ความนาศรัทธา      

ความปลอดภัย      

การเขาถึงบริการ      

การสื่อสาร      

ความเขาใจ      

 
ภาพประกอบ 7 ความสมัพนัธของปจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL และปจจัยพืน้ฐาน สําหรับ

การประเมนิคณุภาพการบริการ 
 

ที่มา :   Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. & Berry. L.L. (1990). “The customer view of service  

 quality, “Delivering Quality Service”. 
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 ปจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ประกอบดวยปจจยั 5 ดาน ดังตอไปนี ้
1. ลักษณะภายนอก (Tangibles) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น หรือส่ิงที่จับตองได เชน วัสดุ อุปกรณ 

เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล 

2. ความเชื่อถือได (Reliability) ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่สัญญาไวอยางมี

คณุภาพและถูกตองแมนยํา 

3. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะชวยเหลือและใหบริการผูใชหรือ

ลูกคาอยางทันทวงที 

4. ความมัน่ใจได (Assurance) ความรูและมนษุยสัมพันธของผูใหบริการ ที่แสดงออกทาํให

ผูใชบริการมีความเชื่อมัน่ในบรกิารที่ไดรับ (เปนการรวมปจจัยดานความสามารถ ความมมีารยาท ความนา

ศรัทธา และความปลอดภัย เขาดวยกัน) 

5. การเขาถึงจิตใจ (Empathy) การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ(เปน

การรวมปจจัยดาน การเขาถึงบริการ การสื่อสาร และความเขาใจเขาดวยกัน) 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL ทั้ง 5 ปจจัยเปนปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภคใชในการ

กําหนดความรับรูตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการเปนผลมาจากขนาด

และทิศทางของชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี 

(Parasuraman, Zeithaml ; & Berry. 1989 : 129) เมื่อความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคา

มากกวาความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES >  PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการที่ไดรับและความไม

พอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภค

ตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการ

บริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมีคามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES 

< PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึงพอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิม่

มากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี 

(Parasuraman, Zeithaml ; & Berry. 1989 : 133) 

สรุปวา SERVQUAL  เปนเครื่องมือสําหรับการวัดคุณภาพการบริการตามความคาดหวังของลูกคาซึ่ง

เกิดจากการวิจัยศึกษาทั้งเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณอยางเปนระบบ โดยการสัมภาษณลูกคาในธุรกิจบริการ

หลายประเภท งานวิจัยในชวงแรกซึ่งเปนการวิจัยเชิงคุณภาพไดขอสรุปวาผูบริโภคจะประเมินคุณภาพการ

บริการโดยการเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริงกับบริการที่ผูบริโภคคาดหวังหรือปรารถนา โดยมีปจจัยที่มี

อิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา 4 ประเภท คือ ส่ิงที่ผูบริโภครับฟงมาจากการบอกปากตอปากความตองการ

สวนบุคคล ประสบการณในอดีตของผูบริโภค และการสื่อสารประชาสัมพันธ นอกจากนั้นการวิจัยยังชวยให

ทราบถึงปจจัยโดยทั่วไปซึ่งผูบริโภค ใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดาน และการวิจัยชวงที่สองซ่ึงเปน
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การวิจัยเชิงปริมาณทําใหสามารถรวมปจจัยบางดานซึ่งมีความสัมพนธกันเขาไวดวยกันดวยวิธีการวิเคราะห

ทางสถิติ จนในที่สุดก็ไดพัฒนาจนไดเคร่ืองมือซึ่งเรียกวา SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของ

ลูกคาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการใน 5 ดาน คือ ลักษณะภายนอก ความเชื่อถือได การตอบสนองอยางรวดเร็ว 

ความมั่นใจได และการเขาถึงจิตใจ ซึ่งถือไดวาเปนปจจัยพื้นฐานที่กําหนดความคาดหวังและความรับรูของ

ผูบริโภคตอคุณภาพการบริการ โดยผูบริโภคจะรูสึกพึงพอใจตอคุณภาพการบริการเมื่อระดับความรับรูตอ

คุณภาพการบริการมีคามากกวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ ก็จะเปนการบริการที่ทําใหผูบริโภค

พึงพอใจเหนือกวาระดับที่คาดหวัง แตเมื่อระดับความรับรูตอคุณภาพการบริการมีคานอยกวาระดับความ

คาดหวังตอคุณภาพการบริการ ผูบริโภคก็จะรูสึกไมพึงพอใจตอการบริการ 

 
การประยุกตใชวิธีการประเมินคุณภาพการบริการ 
จากการทบทวนเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพการใหบริการพบวามีการนํา

แบบจําลอง Service Quality GAP โดยใชเครื่องมือ “SERVQUAL” ไปประยุกตใชในงานวิจัย มีดังตอไปนี้  

บอย (Boyt.1994) ไดทําการศึกษาการรับรูของผูบริโภคที่มีตอคุณภาพบริการโดยขึ้นอยูกับราคา

ผลิตภัณฑ และขอมูลสารสนเทศ ซึ่งการวิจัยในครั้งนี้ไดทําการวัดคุณภาพบริการที่ผูบริโภครับรูโดยขึ้นอยูกับ

การเปลี่ยนแปลงราคาคาบริการซี่งมีการเปลี่ยนแปลงขอมูลที่ผูบริโภคไดรับกอนการบริการ พบวาผลลัพธที่ได

จากการรับบริการและระดับขอมูลที่ผูบริโภคไดรับกอนการใหบริการมีผลกระทบอยางมีนัยสําคัญตอคุณภาพ

การบริการที่ผูบริโภครับรู แตการเปลี่ยนแปลงดานราคาไมมีผลตอการรับรูคุณภาพบริการแตอยางใด 

ไนท  (Knight.1996) ไดศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของรานขายสินคาเฉพาะขนาดเล็ก (Small 

Specialty Store) ในการวิจัยครั้งนี้ไดนําเครื่องมือ “SERVQUAL” มาใชวัดความหวังและการรับรูคุณภาพการ

บริการในรานขายสินคาเฉพาะขนาดเล็กของผูบริโภคทั้งนี้ไดนําองคประกอบ 3 ดาน ไดแก ความสนใจสวน

บุคคล (Personal Attention) ความเชื่อถือได (Reliability) บริการที่เปนรูปธรรม (Tangible) พบวาความสนใจสวน

บุคคลและบริการที่เปนรูปธรรมเปนปจจัยสําคัญในการประเมินคุณภาพบริการโดยรวม (Overall Service 

Quality) และไดสรุปวาเครื่องมือ SERVQUAL เปนเครื่องมือทางการจัดการที่ธุรกิจคาปลีกขนาดเล็กอาจจะ

นําไปใชเพื่อชวยปรับปรุงคุณภาพการบริการได 

จากงานวิจัยทั้งสองเรื่องที่เกี่ยวของกับการนําเครื่องมือ SERVQUAL มาประยุกตใชในงานวิจัย

สามารถสรุปเปนผลที่คนพบที่สําคัญดังนี้ องคประกอบดานบริการที่เปนรูปธรรม (Tangible) ความสนใจสวน

บุคคล (Personal Attention) และขอมูลที่ผูบริโภคไดรับกอนการบริการ มีผลตอการประเมินการรับรูคุณภาพ

บริการของผูใชบริการ 
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แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง 
 ซารบิน ( Sarbin. 1994 : 22 )  ไดใหความหมายของความคาดหวังวาพฤติกรรมของผูดํารง

ตําแหนงใดก็ตามมักจะแสดงออกโดยอาศัยความนึกคิดคาดคะเนวา ผูอ่ืนซึ่งเปนผูดํารงตําแหนงนั้นควรปฏิบัติ 

เชนไร เปนแนวทางในการประพฤติปฏิบัติ สวนมากผูดํารงตําแหนงใดตําแหนงหนึ่งมักจะสังเกตหนาที่ของผู

ดํารงตําแหนงอ่ืนแลวก็กะหนาที่ใหกับตําแหนงของตนเองตามลักษณะความสัมพันธระหวางตําแหนง  การ

สังเกตและการคาดคะเนไมตรงกับผูดํารงตําแหนงมักไมสบายใจเวลาดําเนินการอยางไรลงไปที่ตรงกับการ

คาดคะเน ความไมสบายใจเชนนี้มีผลกระทบตอการปฏิบัติงานของผูดํารงตําแหนงนั้น  ๆดวย 

 พาราสุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1998 : 16) ไดกลาววาความคาดหวัง หมายถึง ทัศนคติ

ที่เกี่ยวกับความปรารถนาหรือความตองการของผูบริโภค ที่พวกเขาคาดหมายวาจะเกิดขึ้นในการบริการนั้น  ๆ

ลูกคาซื้อสินคาหรือบริการเพื่อตอบสนองความตองการที่เฉพาะเจาะจง และลูกคาจะประเมินผลของการซื้อโดย

มีพื้นฐานจากสิ่งที่คาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือส่ิงที่ถูกฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบ

เนื่องมาจากชีวิตความเปนอยูและสถานะภาพของแตละบุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองพวกเขาจะมีแรงจูงใจที่จะ

ทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง  

 จากการศึกษาพบวามีประเด็นที่นาสนใจเกี่ยวกับความคาดหวังของผูบริโภคตอสินคาและบริการ

ดังตอไปนี้ คริสโตเฟอร, แซนดรา และบาบารา (Christopher, Sanda, Barbara. 1996 : 123-125)  

1. ความคาดหวังของลูกคาตอสินคาและบริการจะมีความผันแปรในสถานะการที่แตกตางกัน เชน 

ความคาดหวังตอการบริการใหคําปรึกษาจากสัตวแพทยในการรักษาสัตวเลี้ยง นอกจากนั้นความคาดหวังของ

ลูกคาตอผูใหบริการแตละรายในอุตสาหกรรมเดียวกันยังมีความแตกตาง เชน ลูกคาจะคาดหวังวาจะไมมีการ

บริการอาหารในเที่ยวบินระยะสั้นในประเทศ แตลูกคาจะคาดหวังวาจะตองมีบริการอาหารในการบริการของ

เที่ยวบินระหวางประเทศ เปนตน 

2. ความคาดหวังของลูกคาจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่แตกตางกัน เชน กลุมผูชายกับ

กลุมผูหญิง, กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ, กลุมพนักงานที่ทํางานในโรงงานกับกลุมพนักงานที่ทํางานใน

สํานักงาน เปนตน นอกจากนั้นยังพบวาความคาดหวังของผูบริโภคยังแตกตางกันในแตละประเภท เชน 

ผูโดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดหากรถไฟมาสายกวาเวลาที่กําหนดหลายชั่วโมง แตใน 

Switzerland จะวัดเวลาที่รถไฟมาสายกวาเวลาที่กําหนดเปนวินาที 

3. ความคาดหวังของลูกคาตอการบริการจะไดรับอิทธพลจากประสบการณจากการรับบริการจาก

ผูใหบริการรายตาง  ๆซึ่งแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน หรือจากผูใหบริการในอุตสาหกรรมที่มีความเกี่ยวของ

กันในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณในการใชบริการมากอน แตในกรณีที่ลูกคาไมเคยมีประสบการณตอ

การบริการที่มีความเกี่ยวของมากอนลูกคาจะเปรียบเทียบจากความคาดหวังกอนซื้อ (Pre-Purchase 
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Expectations) ซึ่งจะเกิดจากปจจัยดานตางๆ เชน การบอกปากตอปาก การโฆษณา หรือการนําเสนอของ

พนักงานขาย 

 เซทแฮลม, พาราสุรามาน และแบรร่ี (Zeithaml, Parasuraman ; & Berry. 1990) ไดระบุถึงปจจัยหลักที่

มีผลตอความคาดหวังของผูรับบริการแบงออกเปน 5 ประการไดแก 

1. การไดรับการบอกเลา คําแนะนําจากบุคคลอื่น 

2. ความตองการของแตละบุคคล 

3. ประสบการณในอดีต 

4. ขาวสารจากสื่อ และจากผูใหบริการ 

5. ราคา 

ความคาดหวังของผูรับบริการเปนสวนประกอบสําคัญในการวัดระดับความพอใจ ซึ่งระดับความพอใจ

ไดจากความแตกตางระหวางผลที่มองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล 

ผลลัพธที่เกิดขึ้นมีได 3 แบบดวยกันคือ หากการทํางานของขอเสนอไมตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับ

บริการยอมเกิดความไมพอใจ (Dissatisfied) ถาการทํางานของขอเสนอตรงกับระดับความคาดหวังผูมารับ

บริการยอมพอใจ (Satisfied) แตถาเกินความคาดหวังผูมารับบริการก็จะยิ่งมีความพอใจมากขึ้นหรือประทับใจ 

(Delight) 

วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539 : 21) ไดกลาวไววา ความหวังของลูกคาเกิดขึ้นจากปจจัย 7 ประการ

ดังนี้ 

1. ชื่อเสียง ภาพพจนขององคกร รวมทั้งคํารํ่าลือตาง  ๆ

2. ตัวของพนักงานผูใหบริการ เชน การแตงตัว  รูปราง 

3. ตัวสินคา หรือบริการ เชน ประเทศที่ผลิต ยี่หอ 

4. ราคาของบริการนั้น 

5. สภาพแวดลอมในขณะนั้น 

6. มาตรฐานคุณภาพของลูกคาเอง 

7. คูแขงของสถานบริการนั้น 

 

โดยในบางครั้งในความคาดหวังของลูกคายังมีการรับรูของลูกคาปะปนมาดวย โดยสามารถที่จะ

อธิบายถึงขอแตกตางไดวาขอมูลที่ลูกคาไดรับ ผนวกกับสถานการณแวดลอมในเวลานั้นทําใหลูกคาเกิดความ

เขาใจไปเองวาผูใหบริการตองสามารถใหบริการไดอยางดีจึงทําใหลูกคาเกิดความคาดหวังที่สูง หรือเกินกวา

ความปกติจากความเปนจริง เมื่อไดรับบริการตามมาตรฐานปกติก็อาจรูสึกวาไมพอใจได เชนในกรณีของการ

ใหบริการโทรศัพทพื้นฐานที่ผูใชบริการมักที่จะคาดหวังใหระบบสามารถที่จะใชติดตอไดอยางตอเนื่องราคาถูก 
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มีการบริการหลังการขายที่ดี รวมทั้งบริษัทผูใหบริการติดตามใหความสําคัญกับลูกคาอยางตอเนื่อง และเมื่อ

โทรศัพทพื้นฐานที่ใชอยูสามารถตอบสนองไดตามความคาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพอใจและบอกตอไปยังคน

ใกลชิดใหมาใชบริการที่ราน 
 

 แหลงที่มาของความคาดหวังของผูบริโภค 
 ผลของการสํารวจความคิดเห็นของผูบริโภคเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการยังทําใหทราบวาความ

คาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการ ไดรับอิทธิพลมาจาก 4 แหลงสําคัญดวยกันคือ 

1. ความตองการสวนบุคคล (Personal needs) ความตองการสวนบุคคลของผูบริโภคจะแตกตางกัน

ออกไปขึ้นอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอมของผูบริโภคแตละคน ผูบริโภคอาจจะคาดหวังจากการ

บริการชนิดเดียวกันแตกตางกันออกไปตามความตองการของแตละบุคคล 

2. การบอกตอปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ (Word – Of – Mouth Communication) คือ ขอมูลที่

ผูบริโภคไดรับรูจากผูบริโภคคนอื่นๆ ที่เคยไดรับการบริการจากผูใหบริการมาแลว โดยอาจจะเปนการให

คําแนะนําชักชวนใหมาใชบริการ ขอตําหนิหรือคําบอกเลาตาง  ๆเกี่ยวกับการบริการนั้น 

3. ประสบการณในอดีตของผูบริโภค (Past Experiences) การที่ผูบริโภคเคยไดรับประสบการณตรง

ตาง  ๆเกี่ยวกับการบริการมีอิทธิพลตอระดับของความคาดหวังของผูบริโภคเชนกัน เพราะประสบการณในอดีต

ทําใหเกิดการเรียนรูและการจดจําประสบการณเหลานี้ไว 

4. การโฆษณาประชาสัมพันธที่มีตอผูบริโภค (External Communications to Customers) การ

โฆษณาประชาสัมพันธจากองคการผูใหบริการที่มีตอผูบริโภคในรูปแบบตาง  ๆไมวาจะเปนการประกาศการการ

โฆษณาประชาสัมพันธผานทางสื่อมวลชนตางๆ เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ดี หรือเพื่อสงเสริมการขายลวนแตมี

บทบาทสําคัญตอการสรางความคาดหวังของผูบริโภคเกี่ยวกับการบริการที่จะไดรับ 

 

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับการรับรูของผูบริโภค 
 การรับรูเปนความเชื่อของลกูคาในการพิจารณาถึงบริการที่ไดรับและไดรับจากประสบการณของลูกคา

ที่ผานมาในอดตี ซึ่งแอนชัน และแวนราอิจ (Antioned ; & Van Raaij. 1998) ไดกลาววา บุคคลจะมคีวาม

แตกตางกนัในการรับรูทั้งนี้จะขึ้นอยูกับประสบการณ และสถานการณของแตละบุคคล ในทาํนองเดียวกนั

 ชิฟแมน และคานุค (Shiffman ; &  Kanuk. 1994 : 162) ไดกลาววาการรับรู คือกระบวนการซึ่งแตละ

บุคคลเลือกสรร จัดระเบียบและตีความหมายสิง่กระตุนออกมาเปนภาพที่มีความหมายและเกิดเปนภาพรวม

ข้ึนมา โดยที่บคุคล 2 คนไดรับส่ิงกระตุนอยางเดียวกนัและอยูภายใตเงื่อนไขอยางเดียวกนั แตจะมีอิทธพิลตอ

การเลือก การรูจัก การตีความหมายของแตละบุคคลซึ่งขึ้นอยูกับความจําเปน (Needs) คานิยม (Values) และ

ความคาดหวงั (Expectation) โดยที่ตัวแปรเหลานี้จะเกีย่วของกับกระบวนการรับรูของบุคคล ซึ่งมอริสัน 
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(Morison.1996) ไดอางวา ลูกคาไดใชประสาทสัมผัสทัง้ 5 ไดแก การมองเห็น การไดยิน การชิม การสัมผัส และ

การไดกลิ่นในการรับรูถึงการบริการและขอมูลการสงเสริมการขาย หรือบริการของธุรกิจ ซึ่งขอมูลดังกลาวจะไม

เปนเพียงแรงกระตุนตอการซื้อหรือใชบริการของลูกคาเทานัน้ แตจะเปนการรับรูวาการบรกิารตาง  ๆนัน้จะสราง

ความพอใจตามความปรารถนาและตามความตองการของลูกคาดวย 
 การรับรูคุณภาพการบริการ 
 แอนชัน และแวนราอิจ (Antioned ; &  Van Raaij. 1988) กลาววา การรับรูคุณภาพเกิดจากความ

คาดหวงัของลูกคา สินคาหรือการบริการจะมคีุณภาพสูงก็ตอเมื่อความตองการของลูกคาตรงกับความคาดหวงั

ที่ตั้งไว การรับรูคุณภาพทีสู่งตอสินคาหรอืการบริการลูกคาจะทาํการพจิารณาจากความเหมาะสมของการใช

งาน ความคงทน ความปลอดภัย ความสะดวกสบาย ความไววางใจ ความถีใ่นการเสยีต่ํา และบริการหรือสินคา

จะมีคุณภาพเมือ่ลูกคาไดทําการเปรียบเทยีบการรับรูจริงกับความคาดหวงัตอสินคาหรือบริการนัน้ 

 กรอนรูส (Gronroos.1990) กลาววาการรับรูคุณภาพการบริการประกอบไปดวย 2 ลักษณะคือลักษณะ

ทางดานเทคนิคหรือผลที่ไดและลักษณะตามหนามที่หรือความสัมพันธของกระบวนการ ดังแสดงใน

ภาพประกอบ 8 โดยที่คุณภาพดานเทคนิคเปนการพิจารณาเกี่ยวกับ ผูใหบริการจะใชเทคนิคอะไรที่จะทําให

ลูกคาที่เขามาใชบริการเกิดความพอใจตามความตองการพืน้ฐาน การรับรูคุณภาพที่ดีเกดิขึ้นเมื่อความคาดหวงั

ของลูกคาตรงกบัการรับรูที่ไดจากประสบการณที่ผานมา ถาความคาดหวังของลกูคาตอการบริการหรือสินคา

หรือบริการนัน้จะสูง โดยที่ความคาดหวังตอคุณภาพจะไดรับอิทธิพลจาก การสื่อสารทางตลาด การสื่อสารแบบ

ปากตอปาก ภาพลักษณขององคกร และความตองการของลูกคาเอง สวนลักษณะตามหนาที่จะเปนการ

พิจารณาจากผูใหบริการจะทําอยางไรใหการบริการดีเทากับการรับรูจากประสบการณของลูกคาที่ผานมา 
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คุณภาพที่คาดหวัง คุณภาพที่รับรูจาก
ประสบการณ 

ภาพลักษณขององคกร 

ทําอยางไรใหเกิด
คุณภาพ

ใชเทคนิคอะไรท่ีทํา
ใหเกิดคุณภาพ

ปจจัยท่ีคาดหวังตอคุณภาพ 
การสื่อสารทางการตลาด 
ภาพลักษณขององคกร 
การบอกแบบปากตอปาก 
ความตองการของลูกคา 

การรับรูคุณภาพโดยรวม 

 

ภาพประกอบ 8  การรับรูคุณภาพโดยรวม 

 

ที่มา :   Gronroos, C. (1988) : Service Quality : The Six Criteria of Good Service Quality. 

 Review of Business 3 (New York: St. John’s University Press) : No.3. 

 

 กรอนรูส (Gronroos. 1990) ไดกลาวถึงเงื่อนไขของการรับรูคุณภาพบริการที่ดีของลูกคามี 6 ประการ 

ดังนี้ 

1. ความเปนมืออาชีพ และทักษะในการบริการ ลูกคาจะรับรูคุณภาพการบริการที่ดีในเมื่อผู

ใหบริการมีความรูทักษะในการแกปญหาอยางมืออาชีพ 

2. ทัศนคติและพฤติกรรม เปนความรูสึกของลูกคาที่มีตอพนักงานบริการ พิจารณาเกี่ยวกับความ

เอาใจใสในการแกปญหาดวยความเต็มใจโดยทันที 
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3. การเขาถึงบริการงายและมีความยืดหยุน ลูกคาจะพิจารณาจากผูใหบริการประกอบไปดวย

สถานที่ ชั่วโมงการทํางาน ตัวพนักงาน และระบบการทํางานไดถูกออกแบบใหงายตอการเขาถึงบริการรวมถึงมี

การเตรียมปรับการบริการใหตรงกับความตองการของลูกคา 

4. ความไววางใจและความซื่อสัตยของผูใหบริการ ลูกคาจะรูวาเมื่อใดก็ตามที่มีการตกลงในการใช

บริการเกิดขึ้น สามารถที่จะไวใจผูใหบริการไดโดยพนักงานจะทําตามสัญญาที่ตกลงไวซึ่งถือวาเปนสิ่งที่ลูกคา

ใหความสนใจเปนพิเศษ 

5. การชดเชย เมื่อใดก็ตามที่ลูกคามีความรูสึกวามีบางอยางผิดปกติหรือไมเปนไปตามความ

คาดหวังผูใหบริการจะตองแกไขใหเปนตามความคาดหวังของลูกคาอยางทันที 

6. ความมีชื่อเสียงของผูใหบริการ ลูกคามักเชื่อวาการใหบริการของผูใหบริการสามารถเชื่อถือได

และเหมาะสมกับคุณคาของเงินที่จายไป 

สมิท และฮูสตัน (Smith and Huston.1983) กลาววามีผลลัพธที่เปนไปไดในการประเมินคุณภาพ

บริการของลูกคาหลังจากที่มีการใชบริการจากผูใหบริการ 4 ประการ คือ ต่ํากวาคุณภาพ คุณภาพที่ยอมรับได 

คุณภาพที่ดี และคุณภาพที่เหนือกวา ซึ่งแสดงไดดังรูปประกอบ 9 

 

  
 

คุณภาพที่คาดหวัง (q0) คุณภาพที่ไดรับจากประสบการณ (q1) 

การประเมินคุณภาพของลูกคา 

q1 >>  q0 
คุณภาพที่เหนือกวา 

q1 > q0 
คุณภาพที่ดี 

q1 = q0 
คุณภาพที่ยอมรับได 

q1 < q0 
ตํ่ากวาคุณภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 9 ทางเลือกการประเมินคุณภาพ 

  

 ที่มา :  Smith, R. & Huston, M. (1983) : Script – Based Evaluations of Satisdation with Service. 

Berry, L.L., Shostack, G.L. & Upah, G., eds., Emerging Perspectives on Service Marketing. 

Chicago : American Marketing Association. 

 

  จากภาพประกอบ 9 สามารถแปลผลทางเลือกการประเมินคุณภาพของลูกคาออกมาไดดังนี้ 
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1. ต่ํากวาคุณภาพ แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณของลูกคาของลูกคานอยกวาความ

คาดหวังไว เปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการที่ไดรับ 

2. คุณภาพที่ยอมรับได แสดงถึงลูกคารับรูคุณภาพจากประสบการณไดเทากับความคาดหวังไว ถา

ผูใหบริการตองการทําใหลูกคามีความสุขกับการใชบริการ คุณภาพที่ระดับนี้อาจจะไมพอเพียง 

3. คุณภาพที่ดี แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณสูงกวาความคาดหวังซึ่งเปนผลใหลูกคา

สนใจที่จะยังใชบริการตอไป และมากกวานั้นยังกอใหเกิดการประชาสัมพันธแบบปากตอปากไปยังลูกคากลุม

อ่ืน 

4. คุณภาพที่เหนือกวา แสดงถึงการรับรูคุณภาพจากประสบการณที่เกินกวาความตองการจริงของ

ลูกคา ซึ่งทําใหเกิดความประทับใจในบริการและยินยอมที่จะจายแพงในการใชบริการ 

 
องคประกอบของการรับรูของบุคคล 
การรับรูของบุคคลมีองคประกอบที่สําคัญ 3 ประการคือ 

1. ส่ิงเราที่บุคคลจะรับรู หมายถึง ส่ิงที่มากระตุนใหบุคคลแสดงปฏิกิริยาตอบสนองหรือแสดง

พฤติกรรมแบงออกเปน 

1.1 ส่ิงเราภายใน (Internal Stimulus) เปนสิ่งเราที่อยูภายในรางกาย ไดแก ความตองการ 

ความหิว ความกระหาย ความรูสึก และความคิด เปนตน 

1.2 ส่ิงเราภายนอก (External Stimulus) เปนส่ิงเราที่อยูภายนอกรางกายในสภาวะแวดลอม

บุคคลไดแก วัตถุส่ิงของตาง  ๆคน พืช สัตว ตลอดจนความเชื่อ ขนบธรรมเนียมประเพณีวัฒนธรรมในสังคม และ

เหตุการณตาง  ๆดังนี้ 

2. อวัยวะสัมผัสและความรูสึกสัมผัสของบุคคล คืออวัยะที่มีประสาทสัมผัส ไดแก หู ตา จมูก ล้ิน 

และกาย ถาสวนใดบกพรองหรือพิการก็ไมสามารถรับส่ิงตาง  ๆได 

3. ลักษณะหรือสภาพของบุคคลขณะที่รับรู ที่สําคัญคือ ประสบการณเดิมและความเอาใจใสตอส่ิง

เราที่มากระทบประสาทสัมผัส อยางไรก็ตามความเอาใจใสของบุคคลยังขึ้นอยูกับความพรอมของสภาพรางกาย

ของบุคคลในขณะนั้น และขึ้นอยูกับลักษณะของสิ่งเราดวย 

 

แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) (Philip Kotler : 1997) 
 สวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได ซึ่งบริษัท

ใชรวมกันเพื่อสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมายประกอบดวยเครื่องมือตอไปนี้ 

 1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความตองการของลูกคาใหพึง

พอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย  สินคา  บริการ  
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ความคิด  สถานที่  องคกรหรือบุคคล  ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility)  มีมูลคา (Value)  ในสายตาของ

ลูกคา  จึงจะมีผลทําใหผลิตภัณฑสามารถขายได  การกําหนดกลยุทธดานผลิตภัณฑตองพยายามคํานึงถึง

ปจจัยตอไปนี้  (1)  ความแตกตางของผลิตภัณฑ  (2)  พิจารณาจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ (Product 

Component)  เชน ประโยชนพื้นฐาน  รูปรางลักษณะ  คุณภาพ  การบรรจุภัณฑ  ตราสินคา ฯลฯ  (3)  การ

กําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ  (Product Positioning)  เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อ  แสดงตําแหนง

ที่แตกตาง  และมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย  (4)  การพัฒนาผลิตภัณฑ  (Product Development)  

เพื่อใหผลิตภัณฑ  มีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีข้ึน  (5)  กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product 

Mix)  และสายผลิตภัณฑ (Product Line) 

 2.  ราคา (Price) หมายถึง ส่ิงที่บุคคลจายสําหรับส่ิงที่ไดมาซึ่งแสดงถึงมูลคาในรูปเงินตราหรืออาจ 

หมายถึง จํานวนเงินหรือส่ิงอ่ืนที่จําเปนตองใหเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑและบริการ นักการตลาดตองตัดสินใจ

ในราคา และการปรับปรุงราคาเพื่อทําใหเกิดมูลคาในตัวสินคา ที่สงมอบใหลูกคามากกวาราคาของสินคานั้น 

ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคา จะตองคํานึงถึงการยอมรับของลูกคาในมูลคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา

ราคา ของผลิตภัณฑ ตนทุนของสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ และภาวการณแขงขัน 

 3.  การจัดจําหนาย (Place) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่งประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมใช 

เพื่อเคลื่อนยายสินคา และบริการจากองคกรไปยังตลาด  การจัดจําหนายประกอบดวย 2 สวนคือ 

  3.1  ชองทางการจัดจําหนาย  หมายถึง  เสนทางที่ผลิตภัณฑและ (หรือ) กรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูก

เปลี่ยนมือไปยังตลาด  ในระบบชองทางการจัดจําหนายจึงประกอบดวย  ผูผลิต  คนกลาง  ผูบริโภค  หรือผูใช

ทางอุตสาหกรรม 

  3.2  การกระจายสินคา  หมายถึง  กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิต

ไปยังผูบริโภคหรือผูใชทางอุตสาหกรรม  ประกอบดวย  การขนสง  การเก็บรักษาสินคา  ผูบริโภคและการบริหาร

สินคาคงเหลือ 

 4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซื้อ เพื่อ

สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสารเพื่อจูงใจ  เพื่อเตือนความทรงจํา

เครื่องมือที่ใชสงเสริมที่สําคัญ  มีดังนี้ 

 4.1   การโฆษณา  (Advertising)  เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยวกับองคกร  และ(หรือ) 

ผลิตภัณฑ  บริการ  หรือ  ความคิด  ที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ  กลยุทธในการโฆษณาและ

เกี่ยวของกัน  (1)  กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Create Strategy)  (2)  กลยุทธส่ือ (Media Strategy) 

 4.2   การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling)  เปนกิจกรรมการแจงขาวสารและจูงใจตลาด  โดย

ใชบุคคล  งานในขอนี้จะเกี่ยวของกับ (1)  กลยุทธการขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling Strategy)  (2)  

การจัดการหนวยงานขาย  (Sales force Management) 
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 4.3 การสงเสรมิการขาย (Sales Promotion)  หมายถึง  กิจกรรมการสงเสริมทีน่อกเหนือจากการ

โฆษณาการขายโดยพนักงานขาย  และการใหขาวและการประชาสัมพนัธ  ซึ่งสามารถกระตุนความสนใจทดลอง

ใช  หรือ  การซื้อ  โดยลูกคาขัน้สุดทาย  หรือ  บุคคลอื่นในชองทางการสงเสริมการขาย  มี 3 รูปแบบ  คือ (1)  การ

กระตุนผูบริโภค  เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตุนคนกลาง  

เรียกวา  การสงเสริมการขายที่มุงสูพนักงาน (Sales force Promotion)  (3)  การกระตุนพนักงานขาย   เรียกวา  

การสงเสริมการขายที่มุงสูพนกังาน (Sales force Promotion) 

 4.4   การใหขาวและประชาสัมพันธ (Publicity And Public Relation)  การใหขาวเปนการเสนอความคิด

เกี่ยวกับ  สินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน  สวนการประชาสัมพันธ  หมายถึง  ความพยายามที่มีการ

วางแผนโดยองคกรหนึ่ง  เพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคกร 

4.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing)  เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพื่อใหเกิดการ

ตอบสนอง (Response)  โดยตรง  หรือหมายถึง  วิธีการตาง ๆ   ที่นักการตลาดใชสงเสริมผลิตภัณฑโดยตรงกับผู

ซื้อและ  ทําใหเกิดการตอบสนองในทันที  เครื่องมือนี้ประกอบดวย (1) การขายทางโทรศัพท (2) การขายโดยใช

จดหมายตรง (3) การขายโดยใชแคตตาล็อค (4) การขายทางโทรศัพท วิทยุ หรือหนังสือพิมพ  ดังนั้นสวนประสม

การตลาดจึงนับวาเปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภคซึ่งถูกสรางขึ้นและควบคุมโดยนักการตลาด 
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ราคา 
(Price) 

สวนประสมทางการตลาด (Marketing)  

ตลาดเปาหมาย 
(Target Market) 
(ความตองการและ

พฤติกรรมของผูบริโภค
เปนเปาหมาย) 

ผลิตภัณฑ 
(Product) 

การจัดจําหนาย 
(Place) 

การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

* ราคาสินคาในรายการ (List Price) 
* สวนลด (Discounts) 
* สวนยอมให (Allowances) 
* ระยะเวลาการชําระเงิน 
      (Payment Period) 
* ระยะเวลาการใหสินเชื่อ 
     (Credit Terms) 
 ฯลฯ 

* การโฆษณา (Advertising) 
* การขายโดยใหพนักงานขาย  
      (Personal Selling) 
* การสงเสริมการขาย 
      (Sales Promotion) 
* การใหขาว และการประชาสัมพันธ 
      (Publicity and Public Relation) 
* การตลาดทรงตรง 
      (Direct Marketing) 

ภาพประกอบ  10  รายละเอียดของสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

 

 ที่มา: ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ. 2546 : 52; (อางอิงจาก Kolter. 2003 : 16) 
 
กลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 

 ธุรกิจที่ใหบริการจะใชสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4PS เชนเดียวกันสินคา ซึ่ง

ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ (Product)  (2) ราคา (Price)  (3) การจัดจําหนาย (Place)  (4) การสงเสริมการตลาด 
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(Promotion)  และนอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมืออ่ืน  ๆเพิ่มเติม ประกอบดวย (5) บุคคล (People) หรือ

พนักงาน (Employees) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มี

ทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง

คานิยมใหกับบริษัท  (6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม [Total Quality Management (TQM)] ตัวอยาง โรงแรมตองพัฒนาลักษณะ

ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-Value Proposition) ไมวาจะ

เปนดานความสะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชนอ่ืน  ๆ (7) กระบวนการ (Process) เพื่อสงมอบคุณภาพใน

การใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา (Customer Satisfaction)  ดังภาพประกอบ 

11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

(6) การสรางและ 
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence and 
presentation) 

(2) 
ราคา 

(Price) 

(3)  
การจัดจําหนาย 

(Place) 

(4) การสงเสริม 
การตลาด 

(Promotion) 

(5) คน (People) 
หรือพนักงาน 
(Employees) 

(7) 
กระบวนการ 

(Process) 

การบริหารคุณภาพโดยรวม 
(TQM) โดยคํานึงถึง 

ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer's satisfaction) 

(1) 
ผลิตภัณฑ 
(Product) 

ภาพประกอบ 11  แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ  (Marketing tools for Services) 
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 ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ.  (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม.  หนา 434. 
 
 
 สวนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา 
 ดังไดกลาวแลววาธุรกิจจะตองตอบสนองความตองการของลูกคา สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตัวที่

กลาวมาเปนมุมมองของธุรกิจที่ใหบริการ การที่จะบริหารการตลาดของธุรกิจใหประสบความสําเร็จนั้น จะตอง

พิจารณาถึงสวนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคาดวย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ.  2546 : 434) 

 1. คุณคาที่ลูกคาจะไดรับ (Customer Value)  ลูกคาจะเลือกใชบริการอะไรหรือกับใคร ส่ิงที่ลูกคาใช

พิจารณาเปนหลักคือ คุณคาหรือคุณประโยชนตางๆ ที่จะไดรับเมื่อเทียบกับเงินที่จาย ดังนั้นธุรกิจตองเสนอ

เฉพาะบริการที่ตอบสนองความตองการลูกคาไดอยางแทจริง 

 2. ตนทุน (Cost to Customer)  ตนทุนหรือเงินลูกคายินดีที่จะจายสําหรับบริการนั้นตองคุมคากับ

บริการที่จะได หากลูกคายินดีจายในราคาสูง แสดงวาความคาดหวังในบริการนั้นยอมสูงดวย ดังนั้นในการตั้ง

ราคาคาบริการ ธุรกิจจะตองหาราคาที่ลูกคายินดีที่จะจายใหได เพื่อนําราคานั้นไปใชในการลดคาใชจายตาง  ๆ

ทําใหสามารถเสนอบริการในราคาที่ลูกคายอมรับได 

 3. ความสะดวก (Convenience) ลูกคาจะใชบริการกับธุรกิจใด ธุรกิจนั้นจะตองสรางความสะดวกให

ลูกคา ไมวาจะเปนการติดตอสอบถามขอมูลและการไปใชบริการ หากลูกคาไปติดตอใชบริการไดไมสะดวก 

ธุรกิจจะตองทําหนาที่สรางความสะดวกดวยการใหบริการถึงที่บานหรือที่ทํางานลูกคา 

 4. การติดตอส่ือสาร (Communication)  ลูกคายอมตองการไดรับขาวสารอันเปนประโยชนจากธุรกิจ 

ในขณะเดียวกันลูกคาก็ตองการติดตอธุรกิจเพื่อใหขอมูล ความเห็น หรือขอรองเรียน ธุรกิจจะตองจัดหาสื่อที่

เหมาะสมกับลูกคาเปาหมาย เพื่อการใหและรับขอมูลความเห็นจากลูกคา ดังนั้นการสงเสริมการตลาดทั้งหลาย

จะไมประสบความสําเร็จเลยหากการสื่อสารลมเหลว 

 5. การดูแลเอาใจใส (Caring) ลูกคาที่มาใชบริการไมวาจะเปนบริการที่จําเปนหรือบริการที่ฟุมเฟอย 

เชน ดานความงาม ลูกคาตองการการเอาใจใสดูแลเปนอยางดีจากผูใหบริการ ตั้งแตเร่ิมกาวเทาแรกเขามา

จนถึงกาวออกจากรานนั้น ไมวาจะเปนครั้งแรกหรือครั้งใดของการใชบริการก็ตาม หรือไมวาจะเปนพนกังานผูใด

ที่ใหบริการก็ตาม 

 6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ (Completion) ลูกคามุงหวังใหไดรับการตอบสนอง

ความตองการอยางสมบูรณแบบ ไมวาจะเปนการบริการตัดผม ผมที่ออกมาจะตองมีความเรียบรอย ตรงกับ

ความตองการลูกคา หรือการเขารักษาอาการปวย ไมวาในโรงพยาบาลใดอาการปวยจะตองหาย ในแตละธุรกิจ

บริการ แมข้ันตอนการใหบริการจะมีความซับซอนเพียงใด ตองจางพนักงานจําวนมากมายเพียงใด ลูกคาไมมี

สวนมารับรู รูอยางเดียววากระบวนการใหบริการตองตอบสนองความตองการอยางครบถวน ไมขาดตกบกพรอง 
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 7. ความสบาย (Comfort)  ส่ิงแวดลอมของการใหบริการ ไมวาจะเปนอาคาร เคานเตอรบริการ  หองน้าํ 

ทางเดิน ปายประชาสัมพันธตาง  ๆจะตองสรางความสบายตาและความสบายใจใหลูกคา โดยเฉพาะหากลูกคา

มาใชบริการประเภทหรูหราฟุมเฟอย ส่ิงเหลานั้นจะตองทําใหความทุกขใจและความสบายกายไดบรรเทาเบา

บางลงเชนการนั่งฟงเพลงของลูกคา 

 จากที่อธิบายมา สามารถเปรียบเทียบสวนประสมทางการตลาดในมุมมองของธุรกิจและของลูกคาได

ดังภาพประกอบ 12 

 

สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ธุรกิจ 

 สวนประสมทางการตลาดในมุมมองของ
ลูกคา 

1. ผลิตภัณฑ (Product) 

2. ราคา (Price) 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) 

5. พนักงาน (People) 

6. กระบวนการใหบริการ (Process) 

7. ส่ิ ง แ ว ดล อ มท า ง ก ายภ าพ (Physical 

Evidence) 

 1. คุณคาที่จะไดรับ (Customer Value) 

2. ตนทุน (Cost to Customer) 

3. ความสะดวก (Convenience) 

4. การติดตอส่ือสาร (Communication) 

5. การดูแลเอาใจใส(Caring) 

6. ความสําเร็จในการตอบสนองความตองการ  

(Completion) 

7. ความสบาย (Comfort) 

 

ภาพประกอบ 12  แสดงการเปรียบเทยีบสวนประสมทางการตลาดในมุมของธุรกิจและของลกูคา 

 

 ที่มา :   ศิริวรรณ  เสรีรัตน.  (2541). การตลาดบริการ.  หนา 82. 

 

 สวนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ตัวนั้น ทุกตัวลวนมีความสําคัญอยางยิ่ง จะขาดตัวใดตัวหนึ่งไปไมได 

พนักงานที่ใหบริการจะทําหนาที่สําคัญในการเชื่อมโยงสวนประสมทางการตลาดตัวอื่น  ๆใหกลมกลืนกันเปน

เนื้อเดียวในการสงมอบบริการใหลูกคา 
  
 มนุษยกับสวนประสมทางการตลาด 
 หากเปรียบเทียบชีวิตมนุษยกับสวนประสมทางการตลาดแลว ชีวิตมนุษยทุกคนก็เปนสวนประสมทาง

การตลาดอยางหนึ่ง กลาวคือ 

 1. ผลิตภัณฑ (บริการ) คือรางกาย 
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 2. ราคา คือ เงินเดือนที่ไดรับ 

 3. ชองทางการจัดจําหนาย คือ ปาก (ปากไมดี ก็ขายไมได ทํางานไมสําเร็จ) 

 4. การสงเสริมการตลาด คือ กิริยาทาทาง การแตงกาย บุคลิกภาพ 

 หากมนุษยตองการจะขายตัวเองใหไดราคาสูง ไดเงินเดือนมาก  ๆเหมาะกับความรูความสามารถ ก็ตอง

บริหารผลิตภัณฑของตนใหดี บริหารชองทางการจัดจําหนายดายการพูดจาใหไพเราะเหมาะสมกับกาลเทศะ 

รวมทั้งการสงเสริมการตลาดที่ดี มีประสิทธิภาพ วางกิริยาทาทาง การแตงกาย และสรางบุคลิกภาพใหโดดเดน

กวาผูอ่ืน การแขงขันธุรกิจในปจจุบันมีความรุนแรงมาก ธุรกิจที่จะอยูรอดไดจะตองเปนธุรกิจที่มีคุณคาอยาง

แทจริงในสายตาของผูบริโภค กลาวคือ ผูบริหารธุรกิจจะตองสงมอบบริการที่มีคุณภาพ และที่สําคัญคือลูกคา

ตองยอมรับวาการบริการนั้นสามารถตอบสนองความตองการของตนได ในธุรกิจบริการนั้น การตอบสนองความ

ตองการอยางเดียวคงไมพอ แตตองมอบบริการที่เกินความคาดหมายของลูกคาดวย โดยอาศัยการวางตําแหนง

บริการ การพัฒนาบริการใหม การสรางความแตกตาง และสรางตราบริการ 

 จากแนวคิดดังกลาวขางตน สรุปไดวา การบริการที่ดีตองมีกระบวนการที่ดีในทางปฏิบัติเพื่อเกิดความ

พึงพอใจ ตามความตองการของผูบริโภคได  โดยใชสวนประสมการตลาดเขาชวย 
 

แนวคิดและทฤษฎีดานพฤติกรรมผูบริโภค 
 ความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งมีผูใหความหมายไวดังตอไปนี้ 

 เสรี  วงษมณฑา (2542 : 30)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior) เปนการศึกษาเรื่อง

การตอบสนองความตองการและความจําเปน (Needs) ของผูบริโภคใหเกิดความพอใจ (Satisfaction) นักการ

ตลาดจะตอบสนองผูบริโภคใหเกิดความพอใจไดนั้น จึงจําเปนตองทําความเขาใจผูบริโภค เพราะถาไมเขาใจวา

ผูบริโภคคือใคร ไมเขาใจวาเขาตองการอะไร ชอบส่ิงใด ไมชอบส่ิงใด ก็ไมสามารถตอบสนองความตองการของ

เขาได 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ  (2546 : 192)  ไดอธิบายไววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่

ผูบริโภคทําการคนหา การคิด การซื้อ การใช การประเมินผล ในสินคาและบริการซึ่งคาดวาจะตอบสนองความ

ตองการของเขา (Schiffman ; & Kanuk. 2000 : G - 3) หรือเปนขั้นตอนซึ่งเกี่ยวกับความคิด ประสบการณ การซือ้ 

การใชสินคาและบริการของผูบริโภคเพื่อตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของเขา (Solomon.  2002 : 

528)  หรือหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตัดสินใจและการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการซื้อและ

การใชสินคา นักการตลาดจึงจําเปนตองศึกษาและวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภคดวยเหตุหลายประการ กลาวคือ 

(1) พฤติกรรมของผูบริโภคมีผลตอกลยุทธการตลาดของธุรกิจและมีผลทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จ ถากล

ยุทธทางการตลาดสามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได  (2) เพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิด
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ทางการตลาด (Marketing Concept) คือ การทําใหลูกคาพึงพอใจ ดวยเหตุนี้เราจึงจําเปนตองศึกษาพฤติกรรม

ผูบริโภค เพื่อจัดสิ่งกระตุนหรือกลยุทธการตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได 

 แบล็คเวล และคนอ่ืน  ๆ (Blackwell ; & others.  2001 : 6)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 

กิจกรรมที่บุคคลดําเนินการ เมื่อไดรับ เมื่อบริโภค และเมื่อจับจายใชสอยซึ่งสินคาและบริการ หรืออีกนัยหนึง่คอื 

พฤติกรรมผูบริโภคเคยถูกกลาวถึงในแงวาเปนการศึกษาวาทําไมคนถึงซื้อ เมื่อนักการตลาดทราบถึง   เหตุผลวา

ทําไมผูบริโภคถึงซื้อผลิตภัณฑหรือตราสินคา(ยี่หอ)นั้น นักการตลาดสามารถนําเหตุนั้น ไปเปนหลักในการ

พัฒนาและวางกลยุทธที่สามารถมีอิทธิพลตอผูบริโภค  ในภายภาคหนา 

 คอตเลอร  (วารุณี  ตันติวงศวาณิช ; และคณะ.  2546 : 67;  อางอิงจาก  Kotler.  2003)  กลาววา 

พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Consumer buying behavior) หมายถึงพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภคคนสุดทาย

ไมวาจะเปนบุคคลหรือครัวเรือนที่ทําการซื้อสินคาและบริการสําหรับการบริโภคสวนตัว ผูบริโภคคนสุดทาย

เหลานี้รวมกันเปนตลาดผูบริโภค (Consumer market) 

 จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคมี

ข้ันตอนตาง  ๆทางความคิดกอนการตัดสินใจซื้อสินคาเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ 
  
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค   
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer Behavior Model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการ

ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุน

ผานมาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer's black box) ซึ่งเปรียบเสมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไม

สามารถคาดคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อจะไดรบอิทธิพลจากลักษณะตางๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการ

ตอบสนองของผูซื้อ (Buyer's Response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer's Purchase Decision) จุดเริ่มตน

ของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิดการตอบสนอง (Response) 

ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎีดังนี้ 

 1. ส่ิงกระตุน (Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และสิ่งกระตุน

จากภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความ

ตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying motive) ซึ่งอาจใชเหตุผลจูงใจให

ซื้อดวยเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวนคือ 

  1.1 ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimulus) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดสามารถควบคุม

และตองจัดใหมีข้ึน เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับส่ิงประสมทางการตลาด (Marketing mix) ประกอบดวย 

   1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) เชน ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงามเพื่อกระตุน

ความตองการซื้อ 
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   1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) เชน การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ 

โดยพิจารณาลูกคาเปาหมาย 

   1.1.3 ส่ิงกระตุนดานชองทางการจัดจําหนาย (Distribution หรือ Place) เชน จัดจําหนาย

ผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

   1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การใช

ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคลทั่วไป เหลานี้ถือ

วาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 

  1.2 ส่ิงกระตุนอื่น  ๆ(Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอกองคการ 

ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 

   1.2.1 สิ่งกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) เชน ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค เหลานี้มี

อิทธิพลตอความตองการของบุคคล 

   1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological) เชน เทคโนโลยีใหมดานฝาก-ถอนเงิน 

อัตโนมัติสามารถกระตุนความตองการของผูบริโภคใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

   1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Low and political) เชน กฎหมายเพิ่มหรือลด

ภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 

   1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural) เชน ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยในเทศกาลตาง  ๆ

จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
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ปจจัยภายนอก (External influences) 
 ส่ิงกระตุนภายนอก 

(Stimulus = S) 
 สภาพแวดลอมทางสังคมและวัฒนธรรม 

(Social cultural Environment) 

ส่ิงกระตุนทางการตลาด 

(Marketing stimuli)  

ส่ิงกระตุนอื่นๆ 

(Other stimuli) 

 1. ปจจัยดานวัฒนธรรม 
    (Cultural) 

2. ปจจัยดานสังคม 
   (Social) 

 

 

 

ปจจัยนําเขา 

(Input)  

  

 

ผลิตภัณฑ 

ราคา 

การจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลยี 

การเมือง 

วัฒนธรรม 

ฯลฯ 
 

1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน(Culture) 

1.2 วัฒนธรรมยอย

(Subculture) 

1.3 ชั้นสังคม(Social class) 

2.1 กลุมอางอิง 

     (Reference groups) 

2.2 ครอบครัว (Family) 

2.3 บทบาทและสถานะ 

     (Roles and statuses) 

     

 การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Consumer decision making)     

    3. ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 

    

  

 

ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 
(Buyer's decision process)  

 1. การรับรูปญหา (Problem recognition)  

                               

2. การคนหาขอมูล (Information search)  

3.1 อายุ (Age) 

3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle) 

3.3 อาชีพ (Occupation) 

3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) 

     หรือรายได (Income) 

3.5 การศึกษา (Education) 

3.6 คานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต (Value and Lifestyle) 

                                  

3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of  

    alternatives) 

 4. ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 
 

 

 

กระบวนการ 

(Process) 

                               

 4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision)  

                                

  

 

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ    

   (Postpuchase behavior)  

    

 4.1 การจูงใจ (Motivation) 

4.2 การรับรู (Perception) 

4.3 การเรียนรู (Learning) 

4.4 ความเชื่อถือ (Beliefs) 

4.5 ทัศนคติ (Attitudes) 

4.6 บุคลิกภาพ (Personality) 

4.7 แนวคิดของตนเอง (Self concept) 

     

 พฤติกรรมภายหลังการตัดสินใจ (Postdecision behavior) 

  การตอบสนองของผูซื้อ (Response = R)  

  

  

 

ผลลัพธ 

(Output)  

การตัดสินใจซื้อ (Purchase) 

1. การทดลอง (Trial) 

2. การซื้อซ้ํา (Repeat purchase)  

  พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  

  

การเลือกผลิตภัณฑ 

การเลือกตรา 

การเลือกผูขาย 

เวลาในการซื้อ 

ปริมาณการซื้อ (Postpurchase behavior)  

ภาพประกอบ 13  แสดงโมเดลอยางงายของการตัดสินใจของผูบริโภค (A Simple Model of Consumer  

Decision Making)   

 ที่มา : Mchiffman ; & Kanuk.  2000 : 7 
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รูปแบบพฤติกรรมผูบริโภค  และปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
ส่ิงกระตุนภายนอก (Stimulus = S)  Buyer's black box  การตอบสนองของผูซื้อ (Response = R) 

สิ่งกระตุนทาการตลาด 

(Marketing stimuli) 

สิ่งกระตุนอื่น  ๆ

(Other stimuli) 

    

    

    

    

การตัดสินใจซื้อ 
(Purchase) 
1. การทดลอง  (Trial) 

2. การซื้อซ้ํา (Repeat    

   Purchase) 

  

 
กลองดําหรือความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ 
(Buyer's characteristic) 

  

ผลิตภัณฑ 

ราคา 

การจัดจําหนาย 

การสงเสริมการตลาด 

เศรษฐกิจ 

เทคโนโลยี 

การเมือง 

วัฒนธรรม 

ฯลฯ   

 

 

 

การเลือกผลิตภัณฑ 

การเลือกตรา 

การเลือกผูขาย 

เวลาในการซื้อ 

ปริมาณการซื้อ พฤติกรรมหลังการซื้อ 
(Postpurchase behavior) 

     

     

ลักษณะของผูซื้อ (Buyer's characteristics)  ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer's decision process) 

  1. การรับรูปญหา (Problem recognition) 

                                     

  2. การคนหาขอมูล (Information search) 

                                     

         3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of altenatives) 

                                     

  4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) 

                                     

 

 

       1. ปจจัยดานวัฒนธรรม และปจจัยดานสังคม (Social) 

       2. ปจจัยสวนบุคคล (Personal) 

       3. ปจจัยดานจิตวิทยา (Psychological) 

  5. พฤติกรรมหลังการซื้อ (Postpurchase behavior) 

       

        

ปจจัยภายนอก 
(External factors) 

 ปจจัยสวนบุคคล 
(Personal factors0 

 ปจจัยภายใน 
(Internal factors) 

1. ปจจัยดานวัฒนธรรม 
    (Cultural) 

2. ปจจัยดานสังคม 
   (Social) 

 3. ปจจัยสวนบุคคล 
    (Personal) 

 4. ปจจัยดานจิตวิทยา 
    (Psychological) 

1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน  2.1 กลุมอางอิง (Reference  3.1 อายุ Age)  4.1 การจูงใจ (Motivation) 

      (Culture)      groups)  3.2 วงจรชีวิตครอบครัว  4.2 การรับรู (Perception) 

1.2 วัฒนธรรมยอย 2.2 ครอบครัว (Family)       (Family life cycle)  4.3 การเรียนรู (Learning) 

     (Subculture) 2.3 บทบาทและสถานะ  3.3 อาชีพ (Occupation)  4.4 ความเชื่อถือ (Beliefs) 

1.3 ชั้นสังคม (Social class)      (Roles and statuses)  3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ  4.5 ทัศนคติ (Attitudes) 

        (Economic   4.6 บุคลิกภาพ (Personality) 

        circumstances) หรือ  4.7 แนวคิดของตนเอง  

        รายได (Income)       (Self concept) 

   3.5 การศึกษา (Educations)   

   3.6 คานิยมและรูปแบบการ   

        ดําเนินชีวิต (Value and   

        Life style)   

ภาพประกอบ 14  แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซือ้ (ผูบริโภค) [Model of Buyer (Consumer) Behavior]  และปจจัย

ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซือ้ของผูบริโภค (Factors Influencing consumer's buying  behavior)  

 

 ที่มา : Kotler.  (2003) : 184 
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 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer's black box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ

เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึก

คิดของผูซื้อ ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อ และกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

  2.1 ลักษณะของผูซื้อ (Buyer's characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลจากปจจัยตาง  ๆคือ 

ปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยสวนบุคคล และปจจัยดานจิตวิทยา ซึ่งรายละเอียดในแตละ

ลักษณะจะกลาวถึงในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 

  2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูซื้อ (Buyer's Decision Process) ประกอบดวยขั้นตอนคือ 

2.2.1 การรับรูความตองการ (ปญหา) 
2.2.2 การคนหาขอมูล 

2.2.3 การประเมินผลทางเลือก 

2.2.4 การตัดสินใจซื้อ 

2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

   ซึ่งรายละเอียดในแตละกระบวนการจะกลาวถึงในหัวขอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

 3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer's response) หรือการตัดสินใจซื้อของผูบริโภคหรือผูซื้อ (Buyer's 

Purchase Decisions) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง  ๆดังนี้ 

  3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product choice) ตัวอยางการเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา ผูบริโภคมี

ทางเลือกคือ นมสดกลอง บะหมี่กึ่งสําเร็จรูป ขนมปง เปนตน 

  3.2 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) ตัวอยาง ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลอง จะเลือกยี่หอใด 

เชน โฟรโมสต มะลิ เปนตน 

  3.3 การเลือกผูขาย (Dealer choice) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกจากหางสรรพสินคาใดหรือรานคา

ใกลบานรานใด 

  3.4 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase timing) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกเวลาเชา กลางวัน หรือ

เย็น ในการซื้อนมสดกลอง 

  3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ตัวอยาง ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อหนึ่งกลอง 

คร่ึงโหล หรือหนึ่งโหล 
 

 ปจจัยภายนอกและปจจัยภายในที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
 ปจจัยภายใน (ปจจัยดานจิตวทิยา) ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค (Internal factors 

(Psychological) Influencing consumer behavior)  ปจจัยดานจิตวทิยา (Psychological factor) เปน  ปจจัยที่

เกี่ยวของกับความรูสึกนกึคิดของผูบริโภคในการเลือกซื้อสินคาของบุคคลจะไดรับอิทธิพลจากปจจัยดาน
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จิตวิทยา ซึง่ถอืวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธพิลตอพฤิตกรรมการซื้อและการใชสินคา ปจจัยภายใน

ประกอบดวย (1) การจูงใจ (2) การรับรู (3) การเรียนรู (4) ความเชื่อถือ (5) ทัศนคติ (6) บุคลิกภาพ (7) แนวคิด

ของตนเองโดยมีรายละเอยีดดังนี ้

 1. การจูงใจ (Motivation)  เปนสภาพจิตใจภายในของบุคคล ซึ่งผลักดันใหเกิดพฤติกรรมเพื่อใหบรรลุ

เปาหมาย (Solomon.  2002 : 530)  การจูงใจเกิดภายในตัวบุคคล แตอาจจะถูกกระทบจากปจจัยภายนอก เชน 

วัฒนธรรม ชั้นทางสังคม หรือส่ิงกระตุนที่นักการตลาดใชเคร่ืองมือทางการตลาดเพื่อกระตุนใหผูบริโภคเกิด

ความตองการ 

 2. การรับรู (Perception) เปนขั้นตอนที่บุคคลมีการรับรู (Receive) จัดระเบียบ (Organize) หรือการ

กําหนด (Assign) ความหมายของสิ่งกระตุน โดยอาศัยประสาทสัมผัสทั้งหา (Etzel, Walker ; &  Stanton.  2001 : 

G-9)  หรือเปนกระบวนการที่แตละบุคคลเลือกสรร (Select) จัดระเบียบ (Organize) และตีความ (Interpret)  

เกี่ยวกับส่ิงกระตุน (Stimulus) เพื่อใหเกิดความหมายที่สอดคลองกัน (Schiffman ; &  Kanuk. 2000 : G-9)  หรือ

หมายถึงกระบวนการความเขาใจ (การเปดรับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู 

 3. การเรียนรู (Learning)  หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งเกิดจากการเรียนรูและ

ประสบการณ (Etzel, Walker ; &  Stanton. 2001 : G-6)  หรือหมายถึง ข้ันตอนซึ่งบุคคลไดนําความรูและ

ประสบการณไปใชในการตัดสินใจซื้อสินคา และพฤติกรรมการบริโภค (Schiffman ; &  Kanuk.  2000 : G-7)  

หรือหมายถึงการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมหรือความโนมเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมาการ

เรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลไดรับส่ิงกระตุน (Stimulus) และจะเกิดการตอบสนอง (Response) ซึ่งก็คือ 

ทฤษฎีส่ิงกระตุน-การตอบสนอง (Stimulus-Response (SR) Theory) นักการตลาดไดประยุกตใชทฤษฎีนี้ดวย

การโฆษณาซ้ําแลวซ้ําอีกหรือจัดการสงเสริมการขาย (ถือวาเปนสิ่งกระตุน) เพื่อทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อและใช

สินคาเปนประจํา (เปนการตอบสนอง) การเรียนรูเกิดจากอิทธิพลหลายอยาง เชน ทัศนคติ ความเชื่อถือ และ

ประสบการณในอดีต อยางไรก็ตามสิ่งกระตุนที่มีอิทธิพลและทําใหเกิดการเรียนรูไดนั้นจะตองมีคุณคาใน

สายตาของลูกคา ตัวอยางการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายในรูปการแจกของตัวอยางจะมีอิทธิพลทําใหเกิดการ

เรียนรู ซึ่งการใหผูบริโภคไดทดลองใชสินคาจะดีกวาการแถม เพราะการแถมนั้นลูกคาตองเสียเงินเพื่อซื้อสินคา 

ถาลูกคาไมซื้อสินคาก็จะไมเกิดการทดลองใชสินคาที่แถม 

 4. ความเชื่อถือ (Beliefs)  หมายถึง ความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Kotler. 2003 : 198)  

หรือเปนความคิดที่บุคคลยึดถือในใจเกี่ยวกับส่ิงใดสิ่งหนึ่งซึ่งเปนผลมาจากประสบการณในอดีต และมีผลตอ

การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค 

 5. ทัศนคติ (Attitudes)  หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของบุคคล ความรูสึกดาน

อารมณและแนวโนมการปฏิบัติที่มีผลตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Kotler.  2003 : 199)  หรือหมายถึง 

แนวโนมของการเรียนรูที่จะตอบสนองตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง หรือความคิดที่มีลักษณะแสดงความพอใจหรือไมพอใจ 
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(Etzel, Walker ; &  Stanton.  2001 : G-1)  ทัศนคติเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอวามเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มี

อิทธิพลตอทัศนคติ   ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อจะมีความสัมพันธกัน การเกิดของทัศนคตินั้นเกิด

จากขอมูลที่แตละคนไดรับ กลาวคือ เกิดจากประสบการณที่เรียนรูในอดีตเกี่ยวกับสินคา หรือความนึกคิดของ

บุคคล และเกิดจากความสัมพันธที่มีตอกลุมอางอิง เชน พอ แม เพื่อน บุคคลชั้นนําในสังคม เปนตน  ถานกัการ

ตลาดตองการใหผูบริโภคซื้อสินคาของเขา นักการตลาดมีทางเลือกคือ (1) สรางทัศนคติของผูบริโภคให

สอดคลองกับสินคาของธุรกิจ (2) พิจารณาวาทัศนคติของผูบริโภคเปนอยางไร แลวจึงพัฒนาสินคาให

สอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค โดยทั่วไปการพัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติทําไดงายกวาการ

เปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภคใหเกิดความตองการในสินคา เพราะตองใชเวลานานและใชเครื่องมือในการ

ติดตอส่ือสารจึงจะสามารถเปลี่ยนแปลงทัศนคติของบุคคลได 

 6. บุคลิกภาพ (Personality) และทฤษฎีการจงูใจของฟรอยด (Freud's Theory of motivation) 

บุคลิกภาพ (Personality) หมายถงึ ลักษณะดานจิตวทิยาทีแ่ตกตางกนัของบุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองตอ

สภาพแวดลอมที่มีแนวโนมคงที ่และสอดคลองกัน (Blackwell, Minicard ; &  Engel. 2001 : 547) บุคลิกภาพ

สามารถใชเปนตัวแปรในการวเิคราะหพฤติกรรมผูบริโภคในการเลือกตราสินคาได 

 7. แนวคิดของตนเอง (Self concept) เปนความรูสึกของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เปนส่ิงประทับใจของ

บุคคล ซึ่งจะกําหนดลักษณะของบุคคลนั้น (Blackwell, Minicard ; &  Engel. 2001 : 548)  แตละบุคคลจะมี

บุคลิกสวนตัวหรือแนวคิดของตนเองซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ 

 นักการตลาดจําเปนตองศึกษาหลักเกณฑการตัดสินใจซื้อ ซึ่งไดแก ปจจัยภายนอก อันเปนผลมาจาก

ปจจัยดานวัฒนธรรมและสังคม ปจจัยดานจิตวิทยาซึ่งถือวาเปนปจจัยภายใน รวมทั้งปจจัยสวนบุคคล ปจจัย

เหลานี้มีประโยชนตอการพิจารณาลักษณะความสนใจของผูซื้อที่มีตอผลิตภัณฑ โดยจะนําไปปรับปรุง

ผลิตภัณฑ การตัดสินใจดานราคา การจัดชองทางการจัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด เพื่อสรางให

ผูบริโภคเกิดทัศนคติที่ดีตอผลิตภัณฑและบริษัท 
 
 พฤติกรรมของผูบริโภคในการตัดสินใจซื้อ 
 การตัดสินใจซื้อบริการใดๆ จะมีสาเหตุหรือปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ 2 ประการ  

(ศิริวรรณ    เสรีรัตน; และคณะ.  2541 : 54)  ไดแก  

 1. การซื้อดวยเหตุผล  การซื้อดวยเหตุผลเปนการซื้อบริการโดยการหาขอมูลมาเปรียบเทียบกอนที่จะ

ตัดสินใจเปนลูกคาธุรกิจใหบริการหนึ่ง แลวนําขอมูลมาวิเคราะหวาการใชบริการนั้นมีความคุมคาหรือไม การ

ตัดสินใจแบบนี้มักพบในเพศชายมากกวาเพศหญิง สาเหตุประการหนึ่งอาจมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณที่

คอนขางคงที่และมั่นคงกวาเพศหญิง 
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  นักการตลาดตองกระตุนลูกคากลุมที่ซื้อดวยเหตุผลนี้ใหเห็นคุมคาอยางแทจริง ดวยการใหขอมูล

อยางเหมาะสมและชัดเจน ซึ่งเปนสิ่งที่ควรกระทําอยางยิ่งในยุคนี้ เนื่องจากลูกคามีการศึกษามากขึ้น การให

ขอมูลเปนการกระตุนภาวะการตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลที่มีเหตุผล 

 2. การซื้อดวยอารมณ  การซื้อดวยอารมณมักเกิดกับเพศหญิงมากกวาเพศชาย การตัดสินใจแบบนี้

จะเปนการตัดสินใจใชบริการอยางรวดเร็วเมื่อไดรับขอมูลบางอยางที่มากระตุนตอมความตองการ การลดราคา

เปนการกระตุนตอมใหเกิดพฤติกรรมทันที  นักการตลาดตองกระตุนลูกคาใหมากขึ้น เนื่องจากจะเปนกลุมที่

ยอมจายเงินมากสําหรับการบริการในครั้งหนึ่ง  ๆเพื่อแลกกับความสะดวก ความสบาย ความสวยงาม และความ

หรูหรา 
 

ขอมูลธุรกิจเกี่ยวกับบริษัท ทรูคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  
ขอมูลทัว่ไปของบริษัท 

บริษัท ทรูคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) เร่ิมดําเนินธุรกิจในป 2533 หลังจากไดรับสัมปทานจาก

องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (บริษัท ทศท. คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ในปจจุบัน) ใหเปนผูลงทุน จัดหา 

ติดตั้ง และควบคุม ตลอดจนบํารุงรักษาอุปกรณในระบบเพื่อขยายบริการโทรศัพทจํานวนสองลานเลขหมายใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เปนระยะเวลา 25 ป ตลอดระยะเวลาที่ผานมาเราไดพัฒนาเทคโนโลยีใหม  ๆ

และรวมเปนพันธมิตรกับบริษัทชั้นนําตาง  ๆเพื่อนําเสนอบริการที่ลูกคาสามารถเลือกสรรตามความตองการ ทั้ง

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ อินเทอรเน็ต บริการดานขอมูลและเนื้อหาตาง  ๆอยางครบถวน  

ปจจุบันทรูคือผูใหบริการโทรศัพทพื้นฐานรายใหญที่สุดในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมทั้ง

เปนผู ใหบริการบรอดแบรนดหรืออินเทอรเน็ตความเร็วสูงรายใหญที่สุดของประเทศ และเปนหนึ่งในผูใหบริการ

ระบบสื่อสายไรสาย โทรศัพทเคลื่อนที่และอินเทอรเน็ตรายใหญ นอกจากนี้ ทรูยังถือหุนในบริษัท ยูไนเต็ด บรอด

คาสติ้ง คอรปอเรชั่น หรือ ยูบีซี ซึ่งเปนผูใหบริการโทรทัศนระบบสมาชิกรายใหญของประเทศ 
 
กาวสําคัญของ ทรู 
พฤศจิกายน 2533   จดทะเบียนกอต้ังบริษัทดวยทนุจดทะเบียน 1,000 ลานบาท 

สิงหาคม 2534         องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.) ไดลงนามในสัญญาใหบริษัท เปนผูรวม 

 ดาํเนินการลงทนุเพื่อการติดตั้งโทรศัพท 2 ลานเลขหมายในเขตกรุงเทพมหานครและ 

 ปริมณฑล รวมถึงการซอมและบํารุงรักษา เปนระยะเวลา 25 ป 

ธันวาคม 2536        เขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทยดวยทุนจดทะเบียน 22,230 ลาน 

 บาท 

กันยายน 2538        ทศท.ไดลงนามในสัญญาแกไขเพิ่มเติมสัญญาสัมปทานอนุญาตใหบริษัทติดตั้ง

 โทรศัพทพื้นฐานเพิ่มไดอีก 600,000 เลขหมาย ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล 
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พฤษภาคม 2539      ทศท.ไดลงนามในขอตกลงแนบทายสัญญาสัมปทานอนุญาตใหบริษัท ใหบริการ 

 เสริมตางเชน โครงขายขอมูลดิจิตัล และ บริการเสริม TA Connex 

มกราคม 2540         ไดรับอนุญาตใหเปดบริการโทรศัพทสาธารณะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พฤศจกิายน 2542     เปดใหบริการโทศัพทพืน้ฐานพกพา (PCT) อยางเปนทางการ 

สิงหาคม 2543           เปดใหบริการ ClickTA ซึ่งเปนทางเลือกใหมของบริการอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทพื้น 

 ฐาน ซึ่งสามารถใชบริการไดคร้ังละ 2 ชัว่โมง 

กรกฎาคม 2544        เปดใหบริการโครงขายสื่อสารขอมูลความเร็วสูง ซึ่งประกอบดวยบริการ ADSL  

 บริการ Cable Modem และ บริการ TA Megaport  

มีนาคม 2545          ทีเอ ออเรนจ ซึง่บริษัทถือหุนในสัดสวนรอยละ 41 เปดใหบริการโทรศพัทเคลื่อนที ่

 ภายใตชื่อ Orange อยางเปนทางการ 

สิงหาคม 2545           ลงนามในบนัทกึขอตกลงเบื้องตนกับบริษทัชัน้นาํของประเทศ 10 บริษัท ซึ่งเปนผูให 

 บริการในดานตาง  ๆไดแก ขอมลู บันเทิง สุขภาพ การเงนิและอืน่  ๆเพื่อรวมกนัสง 

 เสริมและพัฒนาบริการตาง  ๆสําหรับชุมชน Broadband กลุมแรกของไทย 

กันยายน 2545         เปดใหบริการ บรอดแบรนดสําหรับลูกคาธุรกิจ ภายใตชื่อ ''TA Metronet'' ซึ่งใช 

 เทคโนโลย ีFiber-to-building ทีส่ามารถสงผานขอมูลดวยความเร็วสูง 512 Kbps ถึง  

 1 Gbps สําหรบัลูกคาแตละราย 

มกราคม 2546           บริษัทไดปรับเปลี่ยนโครงสรางองคกรเพื่อกาวสูการเปนผูใหบริการดานการสื่อสาร 

 ครบวงจรที่มุงเนนลกูคาเปนหลัก โดยไดแตงตั้งผูบริหารระดบัสูงรับผิดชอบลูกคา 3  

 กลุมหลกัคือ กลุมที่พกัอาศัย กลุมธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอม และกลุมองคกร 

 ธุรกิจขนาดใหญ 

มิถุนายน 2546        เปดใหบริการบรอดแบรนดไรสาย ภายใตชื่อ ''TA WiFi'' โดยเซน็สัญญารวมกบัศูนย 

 การประชุมแหงชาติสิริกิติ์เพื่อติดตั้งเปนแหงแรก 

กรกฎาคม 2546         เพื่อใหสอดคลองกับนโยบายเนนการทาํธุรกจิเฉพาะในสหรัฐอเมริกา บริษทั Verizon  

Communication, Inc. ไดประกาศขายหุนของบริษัทเทเลคอมเอเชียที่บริษทั Verizon  

ถืออยูใหกับบริษัท Golden Tower Trading Limited และบริษัท Mission Gain 

Investments Ltd. เปดตัวบริการอินเทอรเน็ตความเรว็สูงแบบใหม ภายใตชื่อ  

'hi-speed Internet'' solution ซึ่งรวมบริการบรอดแบรนดและการเชื่อมตออินเทอรเน็ต

เขาดวยกนัเพื่อความสะดวกของลูกคา และสามารถเชือ่มตออินเทอรเน็ตดวยความเรว็

ตั้งแต 128 Kbps ไปจนถงึ 8 Mbps และในเวลาเดียวกันไดเปดตัว TA Station บริการ

อินเทอรเน็ตความเร็วสงูสาธารณะ 
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สิงหาคม 2546          เปดใหบริการ PCT Next ที่สามารถเชื่อมตออินเทอรเน็ตแบบไรสาย ดวยความเร็วคง 

ที่ในอัตรา 32 Kbps โดยใช PCT Next Data Card เชื่อมตอผานอุปกรณคอมพิวเตอร

แบบพกพา และโนตบุคเปดใหบริการรวมบิล (Billing Solution) สําหรับบริการโทรศัพท

พื้นฐานและ TAeasy Click เพื่อเพิ่มความสะดวกแกลูกคาที่ใชบริการทัง้สองของบริษัท 

กันยายน 2546              ลดคาบริการโทรศัพททางไกลในประเทศ ผานการจดัโปรโมชั่นรวมกับบริษัท ทศท  

 คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) และ บริษัท ทีทแีอนดที จาํกัด (มหาชน) เปน ระยะ 

 เวลา 3 เดือนระหวาง กนัยายน - 31 ธันวาคม 2546 

พฤศจกิายน 2546     ในการประชมุวสิามัญผูถือหุนครั้งที่ 1/2546 มีมติใหเปลี่ยนชื่อบริษัทเปน บริษัท  

 ทรู คอรปอเรชั่น จาํกัด (มหาชน) 

ธันวาคม 2546        บริษัทเอเซีย ไวรเลส คอมมิวนิเคชั่น จาํกัด ผูใหบริการ PCT รวมกับบริษทั KDD- 

 Pocket ผูใหบริการโทรศพัทระบบ PHS รายใหญที่สุดในประเทศญี่ปุน เปดให 

 บริการเชื่อมโยงโครงขายขามแดน ระหวางระบบ PHS ของ KDD-Pocket และ

 ระบบ PCT ซึ่งทําใหลูกคาสามารถใชบริการทั้งดานเสยีงและขอมูลไดทั้งทีญ่ี่ปุนและ 

 ในกรุงเทพมหานครลดคาบริการอินเทอรเน็ตความเร็วสงู และเปดใหบริการ TA  

 Cable Modem ในตางจังหวัด อันไดแก เชียงใหม ขอนแกน นครราชสีมาและหาด 

 ใหญในราคาพิเศษ เร่ิมขยายสูธุรกิจเกมออนไลน โดยไดทําสญัญากับบริษัท Triglow  

 Pictures Co., Ltd. จากประเทศสาธารณรัฐเกาหล ีเพื่อสิทธิการใหบริการเกม  

 PristonTale ในประเทศไทย ซึ่งนับเปนกาวสําคัญของบริษัทในการกาวสูการเปน  

 Content Aggregator ซึ่งจะทาํใหบริษัทสามารถนําเสนอเนื้อหาตาง  ๆกับลูกคากลุมที ่

 พักอาศยัและผูบริโภค โดยเริ่มเปดใหบริการภายใต บริษทั ทรู Digital Entertainment  

 Ltd. ซึ่งเปนบริษัทยอยที่จัดตัง้ให โดยบริษทั เอเชียเน็ต คอรปอเรชั่น เปนผูถือหุน 

 ในสัดสวนรอยละ 99.99 

มีนาคม 2547             เทเลคอมเอเซีย (ทีเอ) ประกาศขอตกลงระหวางบริษัทและบรษิัท Orange SA 

 เพื่อซื้อหุนจาํนวนรอยละ 39 จาก Orange SA หลงัจากการปรับโครงสรางหนี้ของ

 บริษัททีเอ ออเรนจแลวเสรจ็ 

เมษายน 2547           ประกาศใชแบรนด ทรู ตอสาธารณชนอยางเปนทางการ 
 
 
 
 
 



 56 

ขอมูลทัว่ไปของสํานกังานบริการทรูเคาเตอรเซอรวิส 
 สํานักงานบริการหรือที่เรียกวา ทรูชอป (True Shop) ไดเปดใหบริการแกลูกคาโดยมีสํานักงาน

บริการในเขตกรงุเทพมหานคร จํานวนทั้งสิน้ 36 แหง โดยแบงออกเปน 5 กลุม โดยมีรายละเอียดดังนี ้

 

กลุมงานและจํานวนศูนยบริการลูกคา ศูนยบรกิารลกูคาตามกลุมตาง  ๆ

1. เดอะมอลลงามวงศวาน 

2. เดอะมอลลทาพระ 

3. เดอะมอลลบางกะป 

1. กลุมเดอะมอลล  

จํานวน 4 ศูนยบริการ 

4. เดอะมอลลบางแค 

1. เซ็นทรัลบางนา 

2. เซน็ทรัลพระราม 2 

3. เซน็ทรัลพระราม  3 

2. กลุมเซ็นทรัล 

จํานวน 4 ศูนยบริการ 

4. เซน็ทรัลลาดพราว 

1. โลตัสแจงวฒันะ 

2. โลตัสพงษเพชร 

3. โลตัสพระราม 1 

4. โลตัสจรัญสนิทวงศ 

5. โลตัสรังสิต 

6. โลตัสบางแค 

7. โลตัสแจง บางนา 

8. โลตัสบางกะป 

9. โลตัสบางปะกอก 

10. โลตัสพรานนก 

11. โลตัส เยาวราช 

3. กลุมโลตัส 

จํานวน 12 ศูนยบริการ 

 

12. โลตัสรามอินทรา 

1. บิ๊กซีบางพล ี

2. บิ๊กซีรัตนาธิเบต 

3. บิ๊กซหีัวหมาก 

4. กลุมบิก๊ซ ี

จํานวน 4 ศูนยบริการ 

4. บิ๊กซีตวิานนท 
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1. ซีคอนสแควร 

2. ซีพทีาวเวอร 

3. สีลม 

4. ฟวเจอรพารครังสิต 

5. แฟชัน่ไอสแลนด 

6. ยูไนเต็ดเซน็เตอร 

7. อิมพเีรียลสําโรง 

8. ไอทีมอลล 

9. คารฟูรรังสิต 

10. คารฟูรสุขาภิบาล 

11. พาตาปนเกลา 

5. กลุมอ่ืน  ๆ

จํานวน 12 ศูนยบริการ 

 

12. มินิปทุมธาน ี

รวม 36 ศูนยบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

งานบริการของทรูเคาเตอรเซอรวิส 

1. การใหบริการการชําระเงิน (Bill Payment) เชน การชาํระดวยเงินสด ชําระดวยบัตรเครดิต 

2. การเปลี่ยนแปลงงานทะเบยีน เชน การเปดเลขหมายใหบริการ การโอนสิทธิ การขอระงับการใชงาน

ชั่วคราว การขอเปดและระงับการโทรทางไกลตางประเทศ การยกเลิกการบริการถาวร 

3. การตรวจสภาพเครื่องเปนการใหบริการซอมแซมและตรวจสภาพเครื่องโทรศพัทดวยเครื่องมือที่

ทันสมยัและอะไหลแท โดยมีทมีงานชางเทคนคิและวิศวกรผูเชี่ยวชาญไดรับการอบรมจากผูผลิต

โดยตรง 

4. จําหนายอุปกรณเสริมในการใชพวงตออินเตอรเน็ต หรือ โทรศัพทพกพา PCT  
 

ผลงานวิจัยที่เก่ียวของ 
  

 เอกชัย  ล้ินสุวรรณ (2545 : 40-96) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการรับบริการของ

ศูนยบริการโทรศัพทเทเลคอมเอเชีย คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) สาขาฟอรจูนทาวน รัชดาภิเษก  

 ผลการวิจัยพบวา ลูกคาที่มารับบริการสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-29 ป 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน มีรายไดตอเดือนต่ํากวา 10,000 บาท และจํานวน

คร้ังที่เขามารับบริการ 1-2 คร้ัง ตอเดือน และความพึงพอใจในดานสถานที่ประกอบการ ความรวดเร็วของการ
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บริการ ความกาวหนาทันสมัยของการบริการ การประชาสัมพันธขอมูลขาวสารและดานพนักงานผูใหบริการ 

พบวาอยูในระดับพอใจ โดยลูกคามีขอเสนอแนะคือ ดานสถานที่ประกอบการ ควรทําปายบอกทางไป

ศูนยบริการใหชัดเจน เพิ่มที่นั่งรอรับบริการและเพิ่มโตะไวกรอกเอกสารคํารองตาง  ๆดานความรวดเร็วของการ

บริการ ควรจัดทําชองแยกประเภทของบริการตางๆ เพื่อความสะดวกรวดเร็ว และจัดทํามาตรฐานเวลาในการ

ใหบริการแตละขั้นตอนดานความกาวหนาทันสมัยของการบริการ ควรเพิ่มเคร่ืองเบิกถอนเงินอัตโนมัติ และจัด

ใหมีระบบคอมพิวเตอรเพื่อใหลูกคาตรวจสอบขอมูลเองได ดานการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร  ควรเพิ่ม

เอกสารขอติดตั้งโทรศัพทและรายการสงเสริมการขายตางๆ ใหเพียงพอทันสมัยอยูเสมอ และดานพนักงานผู

ใหบริการควรใหพนักงาน บริการลูกคาดวยความกระตือรือรนตอบขอสงสัยไดอยางชัดเจนและรวดเร็ว และ

พบวา ลูกคาที่มีเพศ อายุ ตางกันมีความพึงพอใจตอการรับบริการของศูนยบริการโทรศัพทเทเลคอมเอเซียฯ 

สาขาฟอรจูนทาวน รัชดาภิเษก ดานสถานที่ประกอบการความกาวหนาทันสมัยของการบริการ แตกตางกันที่

ระดับนัยสําคัญ 0.05 สําหรับลูกคาที่มีระดับการศึกษาอาชีพ จํานวนครั้งที่ใชบริการ ประเภทของการรับบริการ

ตางกันมีความพึงพอใจตอการรับบริการของศูนยบริการโทรศัพทเทเลคอมเอเซียฯ สาขาฟอรจูนทาวน 

รัชดาภิเษกไมแตกตางกัน 

 

 ศิริเพ็ญ อนันตโท (2546 : 37-59) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 

Orange ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ผลการวิจัยพบวา ลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ สวนใหญ เพศหญิงมีอายุ

อยูระหวาง 24-29 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส โสด มีอาชีพเปนพนักงานบริษัทและมี

รายได 10,000-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ สาเหตุที่สําคัญที่สุดคือ มีคาบริการถูก

กวาโทรศัพทเคลื่อนที่ระบบอื่นๆ ชวงเวลาที่ใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ สวนใหญคือ เวลา 19.01-23.00 น. 

วัตถุประสงคการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ สวนใหญคือ เพื่อติดตอธุระสวนตัว คาเฉลี่ยของระยะเวลาในการ

ใชงานโทรศัพทเคลื่อนที่เทากับ 7.24 เดือน คาเฉลี่ยของยอดคาใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอเดือนเทากับ 

669.94 บาท คาเฉลี่ยของความถี่ในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอคร้ังเทากับ 5.46 คร้ัง และคาเฉลี่ยของ

เวลาในการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ตอคร้ังเทากับ 6.27 นาที ปจจัยทางลักษณะประชากรศาสตรของ

ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน เพศ และสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ไมแตกตางกัน สําหรับดานอายุ การศึกษา อาชีพและรายไดแตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใช

บริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 

 

 กัลยา ดํารงคศักดิ์ (2544 : 64-74) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ

การบริการเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลวิภาวดี ผลการศึกษาพบวา 
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ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูรับบริการจากโรงพยาบาลมีความคาดหวังและการรับ

รูอยูในระดับสูง โดยพบวาผูรับบริการไดใหความสําคัญขององคประกอบของคุณภาพบริการดังนี้ ดานความ

เชื่อถือไววางใจ (Reliability) เปนอันดับแรก ดานความเปนรูปธรรมในการบริการ (Tangibility) เปนอันดับสอง 

ดานการตอบสนอง (Responsiveness) เปนอันดับสาม ดานความนาเชื่อมั่นของการใหบริการ (Assurance) เปน

อันดับส่ี และดานการเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ (Empathy) มีความสําคัญเปนอันดับสุดทาย สําหรับผล

ของการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการพบวาผูรับบริการสวนใหญยังไมมี

ความพอใจตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล ซึ่งมีความพอใจในดานความเชื่อถือไววางใจ (Reliability) และ

ดานความเชื่อมั่นในการบริการ (Assurance) อยูในระดับตํ่าโดยถือวาองคประกอบทั้ง 2 ดานนี้มีความสําคัญ

ที่สุดในการใหบริการของโรงพยาบาลเปนการบงบอกวาผูรับบริการยังตองการความมั่นใจในการใชบริการจาก

โรงพยาบาล นอกจากนี้ยังพบวาผูรับบริการที่เปนเพศหญิง ที่อยูในกลุมอายระหวาง 13 ถึง 30 ป มีแนวโนมใน

การเกิดความไมพอใจตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล 

 

 Gaysorn Kholthanasep (2544 : 74-113) ไดทําการศึกษาความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการ

บริการของลูกคาตอโรงแรมชั้น 1 ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความแตกตางระหวาง

ความคาดหวังของลูกคาและการรับรูคุณภาพการบริการที่ไดรับจากการบริการของโรงแรม ผลการศึกษาพบวาผู

ที่มาใชบริการของโรงแรมสวนใหญเปนเพศหญิง อายุอยูในชวง 31 ถึง 40 ป มีการศึกษาระดับปริญญาตรีอาชพี

พนักงานบริษัท มีรายไดตอเดือนอยูในชวง 15,000 ถึง 25,000 บาท และมาใชบริการของโรงแรมเพื่อการประชุม

และจัดเลี้ยง โดยพบวาผูที่มาใชบริการของโรงแรมไดมีความคาดหวังตอองคประกอบของคุณภาพการบริการ

โดยเรียงลําดับจากความสําคัญมากไปนอยดังนี้ ดานความเชื่อถือ (Reliability) ดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy) 

ดานความมั่นใจได (Assurance) ดานการบริการที่เปนรูปธรรม (Tangible) และดานการตอบสนอง 

(Responsiveness) สวนการรับรูตอคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการสามารถเรียงลําดับจากความสําคัญ

มากไปนอยดังนี้ ดานความเชื่อถือ (Reliability) ดานการเขาถึงจิตใจ (Empathy) ดานการบริการที่เปนรูปธรรม 

(Tangible) ดานการตอบสนอง (Responsiveness)  ดานความมั่นใจได (Assurance) สําหรับผลของการ

เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและการรับรูคุณภาพการบริการพบวามีผูมาใชบริการมีความคาดหวังที่

แตกตางจากการรับรูคุณภาพการบริการจริงของโรงแรม นอกจากนี้ยังพบวา อายุและจุดประสงคที่มาใชบริการ

ของโรงแรมที่ตางกันของผูมาใชบริการจะมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของโรงแรมตางกันและพบวา

ระดับรายได ระดับการศึกษา อายุของผูมาใชบริการโรงแรมที่ตางกันจะมีการรับรูจริงในคุณภาพการบริการของ

โรงแรมตางกัน 
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 สหชัย ศิลาทอง (2543) ไดทําการศึกษาแนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการจัดสงสินคา โดยมี

วัตถุประสงคเพื่อเสนอแนะการประเมินคุณภาพการใหบริการจัดสงสินคารวมทั้งหาสาเหตุและแนวทางเบื้องตน

ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการจัดสงสินคาใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา ผลการศึกษาพบวา

แบบจําลอง Service Quality Gap มีความเหมาะสมสําหรับการใชประเมินคุณภาพการใหบริการจัดสงสินคา

เนื่องจากเปนวิธีประเมินคุณภาพใน 5 สวนของการใหบริการอยางครบถวนคือ การศึกษาความตองการของ

ลูกคา การกําหนดมาตรฐานการใหบริการตามความสามารถในการใหบริการ การประชาสัมพันธการใหบริการ 

และรับคุณภาพในการใหบริการ โดยที่คุณภาพการใหบริการจะขึ้นอยูกับ 2  ปจจัยคือ การศึกษาความตองการ

ของลูกคาอยางจริงจัง และความคาดหวังของลูกคาซึ่งเกิดจากการพูดแบบปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ

รวมถึงความตองการสวนตัวจากประสบการณในอดีตและการโฆษณาประชาสัมพันธปญหาที่ลูกคาตองการให

ทําการแกไขใน 3 อันดับแรกคือ ความไมสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการ ความลาชาในการรับคืนสินคา และ

การจัดสงสินคาที่ไมตรงเวลา สวนปญหาภายในองคกรของผูใหบริการจัดสงสินคาที่ควรแกไขใน 3 อันดับแรก

คือ การขาดการประสานงานระหวางแผนก การขาดการประสานงานภายในแผนกเดียวกัน และการไมปฏิบัติงาน

ภายใตเปาหมายเดียวกัน 

 

 ในครั้งนี้ผูวิจัยมีความสนใจศึกษาความคาดหวงัและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ทรูเคา

เตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนัน้จึงนาํทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 6Ws และ1H 

ทฤษฎีเกี่ยวกบัการบริการของคอตเลอร (Kotler. 2000 : 428) ทฤษฎเีกี่ยวกับความคาดหวงัของ พารา

สุรามาน และคณะ (Parasuraman; et al. 1998 : 16)  และทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2546 : 52; อางอิงจาก Kolter. 2003 : 16) ประกอบดวย 7Ps ไดแก 

ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด พนกังาน กระบวนการใหบริการ และ

ส่ิงแวดลอมทางกายภาพ เนื่องจากพฤตกิรรมผูบริโภคมีความตองการไดรับบริการมากขึ้น ประกอบกับ

ธุรกิจของทรูเปนธุรกิจการจาํหนายสินคาควบคูไปกับการใหบริการ เพื่อสงมอบความคุมคาใหแก

ผูบริโภค โดยหาความสมัพันธของทฤษฎีดังกลาว และศึกษาปจจัยตางๆ กับลักษณะทาง

ประชากรศาสตร ซึ่งขอมูลทั้งหมดนีเ้ปนสิ่งสาํคัญยิ่งที่องคกรสามารถนาํไปใชในการปรับปรุงและ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูบริโภคในอนาคตตอไป 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 

 การวิจยัครั้งนี้ไดดําเนินการตามลําดับดังนี ้

  1. การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 

  2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู 

  3. การเก็บรวบรวมขอมูล 

  4. การจัดกระทาํขอมูลและการวเิคราะหขอมูล 

  5. สถิติใชในการวิเคราะหขอมูล 

 

1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจยั 
  ประชากรที่ใชในการวิจยั คือ ผูที่ใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 

36 สาขา 
 ขนาดกลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 

เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากรโดยใชสูตรคํานวณ ( กัลยา วานิช

บัญชา. 2546 : 26-27 ) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งแทนคาตามสูตรดังนี้ 

 

จากสูตร  n   =   
2

2)1(
e
ZPP −  

    
เมื่อ n แทนขนาดกลุมตัวอยาง 

 P แทนคาระดับความนาจะเปนของกลุมตัวอยางทีผู่วิจัยกาํหนดจะสุม 

 Z แทนคาสถิติที่ระดับความเชื่อมัน่ 95%      ดังนัน้ Z มีคาเทากับ 1.96 

 e แทนคาความคาดเคลื่อนที่ยอมรับได 5%  ดังนัน้ e มีคาเทากับ 0.05 
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วิธีคํานวณ 

     n   =   
2

2)1(
e
ZPP −  

 

     n =      0.50 (1-0.50)1.962 

            (0.05)2 
      
     n =      385  ตัวอยาง 

 

 ไดขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง ผูวิจัยเพิ่มจํานวนตัวอยาง 15 ตัวอยาง หรือ 4% เพื่อเปน

ตัวแทนที่ดีของประชากร ดังนั้นขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมดเทากับ 400 ตัวอยาง 

 
วิธีการคัดเลือกตัวอยาง 

ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบมีข้ันตอนดังนี้ 

ข้ันที่  1 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (Simple Random Sampling) โดยการจับสลากเพื่อเลือก

รานทรูเคาเตอรเซอรวิส จํานวน 5 แหง จากจํานวนรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 36 แหง 

ดังนี้ 

ศูนยบรกิารลกูคารานทรูเคาเตอรเซอรวิสทั้ง 36 สาขา 

1. เดอะมอลลงามวงศวาน 19. โลตัส เยาวราช 

2. เดอะมอลลทาพระ 20. โลตัสรามอนิทรา 

3. เดอะมอลลบางกะป 21. บ๊ิกซีบางพล ี

4. เดอะมอลลบางแค 22. บ๊ิกซีรัตนาธเิบต 

5. เซ็นทรัลบางนา 23. บ๊ิกซหีัวหมาก 

6 เซ็นทรัลพระราม 2 24. บ๊ิกซีติวานนท 

7. เซน็ทรัลพระราม  3 25. ซีคอนสแควร 

8. เซน็ทรัลลาดพราว 26. ซีพทีาวเวอร 

9. โลตัสแจงวัฒนะ 27. สีลม 

10. โลตสัพงษเพชร 28. ฟวเจอรพารครังสิต 

11. โลตัสพระราม 1 29. แฟชัน่ไอสแลนด 

12. โลตัสจรัญสนิทวงศ 30. ยูไนเต็ดเซน็เตอร 

13. โลตัสรังสิต 31. อิมพีเรียลสาํโรง 
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14. โลตัสบางแค 32. ไอทีมอลล 

15. โลตัสแจง บางนา 33. คารฟูรรังสติ 

16. โลตัสบางกะป 34. คารฟูรสุขาภิบาล 

17. โลตัสบางปะกอก 35. พาตาปนเกลา 

18. โลตัสพรานนก 36. มินิปทุมธาน ี

 

 ผลสุมตัวอยางโดยการจับฉลากไดรานทรูเคาเตอรเซอรวิสที่เปนตัวแทน 5 สาขาดังนี้ (Zikmund. 

2000 : 453) 

1. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เดอะมอลลบางกะป 

2. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เซ็นทรัลลาดพราว 

3. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส แฟชั่นไอสแลนด 

4. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส บ๊ิกซีหัวหมาก 

5. รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซีคอนสแควร 

 

ข้ันที่  2   ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ไดตัวแทนตามโควตาสําหรับราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในแตละแหง ดังนี้ (Zikmund. 2000 : 452) 

1.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เดอะมอลลบางกะป  จํานวน  80  ราย 

2.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เซ็นทรัลลาดพราว  จํานวน  80  ราย 

3.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส แฟชั่นไอสแลนด  จํานวน  80  ราย 

4.    รานทรูเคาเตอรเซอรวิส บ๊ิกซีหัวหมาก  จํานวน  80  ราย 

5.     รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซีคอนสแควร  จํานวน  80  ราย 

         รวม      400 ราย 

  ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) (Zikmund. 2000 : 450) จน

ครบจํานวนขนาดตัวอยาง 400 ตัวอยาง 
 

2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งสรางขึ้นเพื่อศึกษาถึง

ความคาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

 สวนที ่1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคที่เขามาใชบริการราน 
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ทรูเคาเตอรเซอรวิส ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ซึ่งมีลักษณะเปน Checklist ที่เปน

แบบสอบถามปลายปด (Close – end Questions) จํานวน 5 ขอ ไดแก 

- แบบสอบถามที่มีคําตอบใหเลือก 2 ทาง ( Dichotomous Question ) และใหเลือกตอบขอที่

เหมาะสมที่สุด จํานวน 1 ขอ 

- แบบสอบถามที่มีหลายคําตอบใหเลือก ( Multiple Choice Questions )  และใหเลือกตอบขอที่

เหมาะสมที่สุด จํานวน  4 ขอ 

  โดยคําถามแตละขอแสดงประเภทของขอมูลดังนี ้

เพศ เปนระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
อาย ุ เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
ระดับการศึกษา เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
อาชีพ เปนระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
รายไดตอเดือน เปนระดับการวดัขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) 

  

 สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน (Likert Scale) จํานวน 31 ขอ ต้ังแตขอ  

1-31 ซึ่งแบงเปน 8 ดาน ดังนี้ 

 

 1. ดานผลิตภัณฑ   จํานวน  4   ขอ 

 2. ดานราคา    จํานวน  2   ขอ 

 3. ดานสถานที่ใหบริการ   จํานวน  2   ขอ 

 4. ดานเวลาที่ใหบริการ   จํานวน  3   ขอ 

 5. ดานการสงเสริมการตลาด  จํานวน  3   ขอ 

 6. ดานบุคลากร    จํานวน  7   ขอ 

 7. ดานกระบวนการใหบริการ  จํานวน  4   ขอ 

 8. ดานลักษณะทางกายภาพ  จํานวน    6    ขอ 

 

 โดยที่แตละคําถามแบงระดับความคาดหวังและระดับการรับรูออกเปน 5 ระดับ ซึ่งเปนระดับการวัด

ขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) และไดกําหนดคาของการประเมินแยกเปนความคาดหวังและการรับรูได

ดังนี้ 
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  ระดับความคาดหวัง คาประเมิน 
  คาดหวงัมากที่สุด  5 

  คาดหวงัมาก  4 

  คาดหวงัปานกลาง  3 

  คาดหวงันอย  2 

  คาดหวงันอยทีสุ่ด  1 
  ระดับการรบัรู คาประเมิน 
  รับรูมากที่สุด  5 

  รับรูมาก  4 

  รับรูปานกลาง  3 

  รับรูนอย  2 

  รับรูนอยที่สุด  1 

 

  ในการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถาม 31 ขอดังกลาว จะใชเกณฑในการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละ

ระดับช้ันโดยใชสูตรการคํานวณหาชวงกวางของชั้น ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด. 2542 : 82) 

  ความกวางของอันตรภาคชั้น  = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

                    จํานวนชัน้ 

      = (5 - 1) 

            5 

      = 0.8 

  ดังนั้น จึงสามารถกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพของการ

บริการไดดังนี้ 
 
เกณฑเฉลีย่ของระดับความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิาร 
 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.00 – 1.80  หมายถงึ  คาดหวงันอยทีสุ่ด 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.81 – 2.60  หมายถงึ  คาดหวงันอย 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  2.61 – 3.40 หมายถงึ  คาดหวงัปานกลาง 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  3.41 – 4.20  หมายถงึ  คาดหวงัมาก 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  4.21 – 5.00  หมายถงึ  คาดหวงัมากที่สุด 
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เกณฑเฉลีย่ของระดับการรบัรูตอคุณภาพการบริการ 
 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.00 – 1.80  หมายถงึ  การรับรูนอยที่สุด 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.81 – 2.60  หมายถงึ  การรับรูนอย 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  2.61 – 3.40 หมายถงึ  การรับรูปานกลาง 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  3.41 – 4.20  หมายถงึ  การรับรูมาก 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  4.21 – 5.00  หมายถงึ  การรับรูมากที่สุด 

 

 โดยกําหนดเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ ตามหลักการของ Parasuraman, Zeithaml ; & Berry (1989 : 

133) ดังนี้ 

 คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง  ผลลัพธเปน  +  หมายถึง การบริการมีคุณภาพสูงพอใจ

มากหรือประทับใจในคุณภาพของการบริการ 

 คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง  ผลลัพธเปน  0  หมายถึง การบริการมีคุณภาพปาน

กลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ 

 คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง  ผลลัพธเปน  -  หมายถึง การบริการมี คุณภาพต่ํา

หรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ 

 
 สวนที่ 3. สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคหลังจากไดใช

บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซึ่งมีลักษณะเปนคําถามปลายเปด 2 ขอ ในขอ 1และ 2, เปนคําถามประเภทลักษณะ

การใชบริการแบงออกเปน 4 ระดับ ในขอ 3 ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) และได

กําหนดคาของการประเมินแยกเปน 

  
  ประเภทการใชบริการ คาประเมิน 
  ใชบริการมากทีสุ่ด  4 

  ใชบริการมาก  3 

  ใชบริการนอย  2 

  ใชบริการนอยทีสุ่ด  1 

  ไมเคยใชบริการเลย  0 

 
 
 
 



 67 

  ความกวางของอันตรภาคชั้น = (คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด) 

                   จํานวนชัน้ 

      = (4 – 1) 

            4 

      = 0.75 

  ดังนัน้ จงึสามารถกําหนดเกณฑเฉลี่ยของระดับประเภทการใชบริการไดดังนี ้

  
 เกณฑเฉลีย่ของประเภทการใชบริการ 
 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.00 – 1.75  หมายถงึ  ใชบริการนอยทีสุ่ด 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.76 – 2.50  หมายถงึ  ใชบริการนอย 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  2.56 – 3.25 หมายถงึ  ใชบริการมาก 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  3.26 – 4.00  หมายถงึ  ใชบริการมากทีสุ่ด 

  

 สวนที่ 3 ขอ 4-6 และขอ 8 เปนแบบสอบถามแบบ Checklist ที่เปนคําถามปลายปด (Close – end 

Question) จํานวน 4 ขอ เปนระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal) ไดแก แบบสอบถามที่มหีลาย

คําตอบใหเลือก (Multiple Choice Questions) และใหเลือกตอบขอที่เหมาะสมที่สุด จํานวน 1 ขอ 

 สวนที่ 3 ขอ 7 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยเปนคําถามแบบ Semantic Differential Scaleจํานวน 1 ขอ โดยใหคาคะแนนหรือ Rating Scale 

(ศิริวรรณ เสรีรัตน ; และคณะ. 2546 : 153) ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) เกณฑการ

ใหคะแนนมี 5 ระดับ ดังนี ้ 

 

 ระดับ 5  หมายถงึ  ลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการอยางแนนอน 

 ระดับ 4  หมายถงึ  ลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการแนนอน  

 ระดับ 3  หมายถงึ  ลูกคาไมแนใจจะกลับมาใชบริการ 

 ระดับ 2  หมายถงึ  ลูกคาไมมาใชบริการแนนอน  

 ระดับ 1  หมายถงึ  ลูกคามีแนวโนมไมมาใชบริการอยางแนนอน 

 

 จากนั้นทําการวเิคราะหคะแนนที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม ตามหลกัการแบงอันตรภาคชัน้ (Class 

Interval) โดยใชสูตรการคํานวณหาชวงกวางของชั้น (กัลยา วานชิยบัญชา. 2544: 29) ดังนี ้
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  ความกวางของอันตรภาคชั้น = คะแนนสงูสุด – คะแนนต่ําสุด 

                   จํานวนชัน้ 

      = 5 - 1 

            5 

      = 0.8 

 

          ระดับการใหคะแนนเฉลี่ยในแตละระดับชั้นใชสูตรการคํานวณชวงกวางของชั้น ดังนี ้

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.00 – 1.80 หมายถึง        ลูกคามีแนวโนมไมมาใชบริการอยางแนนอน  

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  1.81 – 2.60 หมายถึง        ลูกคาไมมาใชบริการแนนอน 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  2.61 – 3.40หมายถึง        ลูกคาไมแนใจจะกลับมาใชบริการ 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  3.41 – 4.20 หมายถึง        ลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการแนนอน 

 คะแนนเฉลีย่ระหวาง  4.21 – 5.00 หมายถึง        ลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการอยางแนนอน 

 
ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในครั้งนีคื้อ แบบสอบถามซึ่งมีข้ันตอนการสรางเครื่องมือตามลําดับ

ตอไปนี้ 

 1.  ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับโทรศพัทพืน้ฐาน โทรศพัทเคลื่อนที ่และธุรกิจการบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส คุณภาพการบริการ ความคาดหวงัและการรับรู จากตําราเอกสารทางวิชาการ บทความ นิตยสาร 

ทฤษฎหีลักการและงานวิจยัที่เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2.   ศึกษาวิธกีารสรางแบบสอบถามจากงานวิจยัตางๆ  

 3. นําขอมูลที่ไดมาสรางแบบสอบถามงานวิจยัเรื่อง  “ความคาดหวังและการรบัรูตอคุณภาพการบริการรา

นทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” 

4. นําแบบสอบถามที่สรางขึน้เสนอตออาจารยที่ปรึกษา ประธาน และคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธเพื่อ

ตรวจสอบความถูกตอง และขอคําแนะนาํในการปรับปรุงแกไข เพื่อใหแบบสอบถามสอดคลองกับจุดมุงหมาย

สมมติฐานของงานวิจัย 

 5. วิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) จากแบบสอบถามที่ผานการคัดเลือก โดยใชวธิีการหาคา

สัมประสิทธิ์ (α - Coefficient) โดยใชสูตร Cronbach (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546:449) คาอัลฟาที่ไดจะแสดงถึง

ระดับความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 10 ≤≤ α   คาที่ใกลเคียงกับ 1 มากแสดงวามีความเชื่อมั่น

สูงไดคาเทากับ 0.9620 

 6.    นําแบบสอบถามไปใชกับกลุมตัวอยาง 
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3.  การเก็บรวบรวมขอมลู  
 การวิจัยเรื่องนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Exploratory Research) โดยมุงศึกษา “ความคาดหวังและการรับรูตอ

คุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผูวิจัยไดเก็บรวบรวมขอมูลที่

เกี่ยวของกับงานวิจัย เพื่อนํามาวิเคราะห จาก 2 แหลง ดังนี้ 

 1. แหลงขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดมาจากการศึกษาคนควาจากขอมูลที่มีผูรวบรวมไวดังนี ้

  1.1 หนังสือพิมพธุรกิจ วารสารตางๆ  

 1.2 หนังสือทางวิชาการ บทความ วทิยานพินธ และรายงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

 1.3 ขอมูลจากอนิเตอรเน็ต 

 2. แหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ไดจากการใชแบบสอบถามเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 

คน โดยมีข้ันตอนในการดําเนินการ ดังนี ้

 2.1 ขอจดหมายจากบัณฑิตวิทยาลัย เพื่อขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

 2.2  ฝกอบรมเจาหนาที่ผูเก็บขอมูลแบบสอบถาม เพื่อใหทราบขั้นตอนและวธิีการเก็บขอมูล 

 2.3  ดําเนนิการเก็บขอมูลจากรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5 สาขา 

 2.4  ระยะเวลาการเก็บขอมูล จัดกระทําขอมลู และการวิเคราะหขอมูลในชวงเดือน มีนาคม พ.ศ. 

2549 
 

4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อไดแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการดังนี้ 

     1. การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถามแยกแบบสอบถาม

ที่ไมสมบูรณออก 

 2.   การลงรหัส (Coding) นาํแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา 

 3.   การประมวลผลขอมูล ขอมูลที่ลงรหสัแลวไดนํามาบนัทกึโดยใชเครื่องไมโครคอมพิวเตอรเพื่อการ

ประมวลผลขอมลูซ่ึงใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for Social Sciences 

หรือ SPSS) 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูล โดยดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 

1. การวิเคราะหสถติิเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

    ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา จะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทาง

ประชากรศาสตร โดยนาํมาแจกแจงความถี่ (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 
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 2.  การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  

 ในการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติ จะนาํขอมูลที่ไดนํามาวเิคราะหทางสถิติดวยเครื่องคอมพวิเตอรโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบสมมติฐานแตละขอ โดยใชคาสถิติตางๆ  ในการวิเคราะห 

 

5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 1. สถิติพื้นฐาน 
  1.1 อัตราสวนรอยละโดยใชสูตร (เตือนจิตต  จติตอารี. 1999 : 236) 
 

100×⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡=
n
fxP

  

โดย P แทนคาสถิติรอยละ 

 f แทนความถี่ในการปรากฏของขอมูล 

 x คาของขอมูล หรือคะแนน 

 n ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

  1.2  คาคะแนนเฉลี่ย (Mean)โดยใชสูตร  (กัลยา  วานชิยบัญชา. 2546 : 39)  
 

n
x

X ∑=  

 

โดย X  แทนคาคะแนนเฉลี่ย 

 ∑ x  แทน ผลรวมของคะแนนเฉลีย่ 

 n ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 

  1.3 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2547 : 48) 
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โดย S.D. แทน คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

 2∑ x  แทนผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกาํลังสอง 

 2)(∑ x  แทนผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกาํลังสอง 

 n ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
 2. สถิติสาํหรบัวิเคราะหคุณภาพ 
  2.1  หาคาความเชื่อมั่นสอบถามแบบมาตรฐานสวนประกอบคาโดยใชสูตร สัมประสิทธิ์ แอลฟา 

(α  – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546 : 449) 
 

iancearianceK
iancearianceKalphasCronbach
varcov)1(1

varcov'
−+

=  

 

โดย K  แทนจาํนวนคาํถาม 

 ariancecov  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถาม 

 iancevar  คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 
 3. สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน 
  3.1 คา t-test (Independent t-test) ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุม

ตัวอยาง 2 กลุม ใชสูตรดังนี้ (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 2542 : 360) 

 

2

2
2

1
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1
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n
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n
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โดย t แทนคาสถิติที่ใชพิจารณา 

 
1X  แทนคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที ่1 

 
2X  แทนคาเฉลีย่ของกลุมตัวอยางที ่2 

 2
1S  แทนคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1 

 2
2S  แทนคาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่2 

 
1n  แทนขนาดของกลุมตัวอยางที ่1 

 
2n  แทนขนาดของกลุมตัวอยางที ่2 
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  3.2 คา F-test ใชในการทดสอบความแตกตางระหวางคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 

กลุม โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way Analysis of Variance) ใชสูตรดังนี้ (ชูศรี  วงศรัตนะ. 2541 : 

249) 

w

h

MS
MS

F =  

 

โดยที ่ 11 −= pdf  
 pndf −=2  

เมื่อ F  แทนการแจกแจงของ F 

 
hMS  ความแปรปรวนระหวางกลุม 

 
wMS  ความแปรปรวนภายในกลุม 

 
1df  องศาอิสระของความแปรปรวนระหวางกลุม 

 
2df  องศาอิสระของความแปรปรวนภายในกลุม 

 p  จํานวนของกลุมตัวอยาง 

 n  จํานวนตวัอยางทั้งหมด 
 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จะทําการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู  ที่ระดับ

นัยสําคัญ .05 หรือระดับความเชื่อมั่น 95% โดยใชสูตรตามวิธี Least Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบ

คาเฉลี่ยประชากร (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 333) 

    LSD =   kn −  
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
+
jnin

ΜSΕ 11  

 

โดยที่   ji nn ≠  

              knr −=   
 

เมื่อ    LSD     แทน คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ I และ j 

          MSE    แทน คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 

            k      แทน จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 

            n     แทน จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 

α        แทน คาความเชื่อมั่น 
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  3.3 คา Paired – Sample t-test ในการวิเคราะหกลุมตัวอยางที่สัมพันธกนัเปนคู  ๆหรือสัมพนัธกนั

โดยเปนกลุมเดยีวกนั แตไดรับการทดสอบสองครั้ง คือ กอนและหลังเพื่อใชทดสอบสมมติฐานขอที ่ 2 โดยใชสูตร 

ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 323) 

 

n

Sd
dt =  

 

n
d

d ∑=  

 

)1(
)( 22

−
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nn
ddn

Sd  

 

( ) 1−= nvdf  
 

เมื่อ S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของผลตาง 

 n แทนจาํนวนคู 

 d  แทนคาเฉลีย่ของผลตาง 

 d  แทนผลตางระหวางขอมูลแตละคู 

df หรือ( )v  คือชั้นความอิสระ (Degree of Freedom) 
 

  3.4 สถิติอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ใชหาคา

ความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน เปนคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัวที่แตละตัว

ตางมีระดับการวัดของขอมูลแตกตางกัน (วิเชียร  เกตุสิงห.  2541:72) ใชทดสอบสมมุติฐาน ขอ 3   

   rxy =  nΣxy – (Σx)(Σy) 

   [nΣx2 – (Σx)2] [nΣy2 - (Σy)2] 
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เมื่อ rXY แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

   ∑x แทน ผลรวมของคะแนน x 

   ∑y แทน ผลรวมของคะแนน y 

   ∑x2 แทน ผลรวมคะแนนชุด x แตละตัวยกกําลังสอง 

   ∑y2 แทน ผลรวมคะแนนชุด y แตละตัวยกกําลังสอง 

   ∑xy แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง x และ y ทุกคู 

   n แทน      จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 

  

 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 

 คา  r  เปน  -  แสดงวา  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 

 คา  r  เปน +  แสดงวา  x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 

 ถา  r  มีคาเขาใกล 1 หมายถงึ x และ y มีความสมัพันธในทิศทางเดียวกันและมคีวามสัมพันธกนัมาก 

  ถา  r  มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมีความสัมพันธกัน

มาก 

 ถา r มีคาเทากับ  0 หมายถึง x และ y ไมมีความสัมพันธกัน 

 การอานความหมายคาสมัประสิทธิ์สหสัมพนัธ  (กัลยา  วานิชยบัญชา. 2547 : 350-351)  

คสัมประสิทธิ ์(r)  

0.01 - 0.20 หมายถึง มีคาสัมพันธตํ่า 

   0.21 - 0.40 หมายถึง มีความสัมพันธคอนขางต่ํา 

   0.41 - 0.60 หมายถึง มีความสัมพันธปานกลาง 

   0.61 - 0.80 หมายถึง  มีความสัมพันธคอนขางสูง 

   0.81 - 1.00 หมายถึง มีความสัมพันธสูง 
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คาสถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
1. ปจจัยทางดานประชากรศาสตรไดแก เพศ อาย ุระดับการศึกษา อาชพี รายได ที่แตกตางกนัมพีฤติกรรมการใช

บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกนั 

1.1 ผูบริโภคที่มีเพศแตกตางกนั มพีฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกนั  

คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Independent – Sample t-test 

1.2 ผูบริโภคที่มีอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ที่แตกตางกนั มีพฤติกรรมการใชบริการ 

        รานทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน 

            คาสถิติทีใ่ชทดสอบคือ One – Way ANOVA 

2. ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Paired – Sample t-test 

3. การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธกับพฤตกิรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

           คาสถิติที่ใชทดสอบคือ Pearson Product Moment Correlation Coefficient 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมลู 

 

 ผลการวเิคราะหขอมลูในงานวิจยัเรื่อง ความคาดหวงัและการรับรูตอคณุภาพการบรกิารที ่ 
รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตาง ๆ  และอักษรยอที่ใช
ในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 
 

  n แทน จํานวนผูใชบริการกลุมตวัอยาง  

 Χ  แทน คาเฉลีย่ของกลุมตัวอยาง (Mean) 

                 S.D. แทน คาเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

  t          แทน คาที่ใชพจิารณาใน t-distribution 

 SS แทน ผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 

 MS แทน คาคะแนนเฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองของคะแนน (Mean of  

   Squares) 

F แทน คาที่ใชพจิารณาใน F-distribution 

 df แทน องศาความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 r แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Product Moment Coefficient  

Correlation) 

               LSD     แทน     Least  Significant  Difference 

   Sig   แทน ระดับนัยสาํคัญทางสถิตจิากการทดสอบ 

   H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 

     H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 

  *        แทน มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 สวนตามลําดบั ดังนี ้

สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวงัและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงที ่
  รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สวนที่ 3  การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรบัรูในคุณภาพการบริการที ่
รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 สวนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
สวนที่ 1 การวเิคราะหขอมลูสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

เฉลี่ยตอเดือน โดยแจกแจงจํานวน และคารอยละ ดังรายละเอียดตอไปนี้  
 

ตาราง 1  แสดงจาํนวน และคารอยละ ของขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
เพศ   

ชาย 129 32.25 
หญิง 271 67.75 

รวม 400 100.00 
อายุ   

ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 47 11.75 
21 - 30 ป 232 58.00 
31 - 40 ป 83 20.75 
41 ปขึ้นไป 38 9.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 1 (ตอ)   
 

ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 
ระดับการศึกษา   

มัธยมศึกษาตอนปลายหรือต่ํากวา 45 11.25 
อนุปริญญาหรอืเทียบเทาปวส. 24 6.00 
ปริญญาตรี 291 72.75 

สูงกวาปริญญาตรี 40 10.00 
รวม 400 100.00 
อาชีพ   

นักเรียน/ นกัศึกษา 96 24.00 

ขาราชการ /รัฐวสิาหกจิ 46 11.50 

พนกังานบริษทัเอกชน /หางราน 196 49.00 

เจาของธุรกิจ 52 13.00 

อ่ืน (ๆรับจาง/แมบาน) 10 2.50 

รวม 400 100.00 
รายไดเฉลีย่ตอเดือน   

10,000 บาท หรือต่ํากวา 122 30.50 

10,000 - 20,000 บาท 124 31.00 

20,001 - 30,000 บาท 70 17.50 

30,001 - 40,000 บาท 34 8.50 

40,001 บาทขึ้นไป 50 12.50 

รวม 400 100.00 
 

จากตาราง 1 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ซึ่งใชเปนกลุม
ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จาํนวน 400 คน โดยสามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี ้

 เพศ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญเปนเพศหญิง จาํนวน 271 คน คดิเปนรอยละ 67.75 เปนเพศ

ชาย จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 32.25  

 อาย ุ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญมีอายุ 21-30 ป จํานวน 232 คน คิดเปนรอยละ 58.00 

รองลงมามีอาย ุ31-40 ป จํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 20.75 มีอายุต่ํากวาหรอืเทากับ 20 ป จํานวน 47 คน คิดเปน

รอยละ 11.75 และมีอาย ุ41 ปข้ึนไป จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 9.50 ตามลําดับ  
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ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 291 คน 

คิดเปนรอยละ 72.75 รองลงมามีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือตํ่ากวา จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 

11.25 มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 10.00 และมีระดับอนุปริญญาหรือ

เทียบเทาปวส. จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 6.00 ตามลําดับ  

อาชีพ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ หางรานจํานวน 196 คน 

คิดเปนรอยละ 49.00 รองลงมามีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00 มีอาชีพเจาของธุรกิจ 

จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 13.00 มีอาชีพขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 และมีอาชีพ

อ่ืน (ๆรับจาง/แมบาน) จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.50 ตามลําดับ  

รายไดเฉลี่ยตอเดือน  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  จํานวนมากที่สุดมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 - 

20,000 บาท จํานวน 124 คน คิดเปนรอยละ 31.00 รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 บาท หรือต่ํากวา จํานวน 

122 คน คิดเปนรอยละ 30.50 มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 20,001 - 30,000 บาท จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 มี

รายไดเฉลี่ยตอเดือน 40,001 บาทข้ึนไป จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 12.50 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 - 

40,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 8.50 ตามลําดับ  

เนื่องจากขอมูลดานอาชีพมีความแตกตางทางดานความถี่ของขอมูลอยูมาก ผูวิจัยจึงนําขอมูลมาแบงชั้น
ความถี่ใหมเพื่อใชในการทดสอบสมมติฐานดังตาราง 2 

 

ตาราง 2 จํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชพีหลงัจากนาํขอมูลมาแบงชั้นความถี่ใหม 

  

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 

นักเรียน/ นกัศึกษา 96 24.00 

ขาราชการ /รัฐวสิาหกจิ 46 11.50 

พนกังานบริษทัเอกชน /หางราน 196 49.00 

เจาของธุรกิจ/รับจาง/แมบาน 62 15.50 

รวม 400 100.00 

 

จากตาราง 2 แสดงใหเห็นถึงผลการวิเคราะหขอมูลดานอาชีพหลังจากนําขอมูลมาแบงชั้นความถี่ใหมของ

ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม พบวา  สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ หางราน จํานวน 196 คน คิดเปน

รอยละ 49.00 รองลงมามีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 24.00 มีอาชีพเจาของธุรกิจ/รับจาง/

แมบาน จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 15.50 และมีอาชีพขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.50 

ตามลําดับ  
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สวนที่ 2 การวเิคราะหขอมลูเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารที่ไดรับ
จริงที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตาราง 3  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐาน ของขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ไดรับ
จริงทีท่รูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

คาดหวังตอคุณภาพการบรกิาร Χ  S.D ระดับความคาดหวัง 
ดานผลิตภัณฑ  4.07 0.59 มาก 

มีความหลากหลายของบริการภายในราน 4.02 0.76 มาก 
บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน 4.07 0.75 มาก 
มีการจัดแสดงรปูแบบการบริการพรอมอธิบาย และ

ขั้นตอนในการเขาใชบริการ 
4.12 0.73 มาก 

ภายในรานมีการออกแบบที่ทนัสมัยและมีประโยชนใช
สอยที่คุมคา 

4.07 0.82 มาก 

ดานราคา  4.03 0.73 มาก 
ความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ 4.08 0.81 มาก 
ราคาคุมคากับการใชบริการ 3.98 0.85 มาก 

ดานสถานที่ใหบริการ 4.14 0.75 มาก 
สะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 4.31 0.71 มากที่สุด 
มีที่จอดรถสะดวกสบาย 3.98 1.01 มาก 

ดานเวลาที่ใหบริการ  4.07 0.75 มาก 
ชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมีความเหมาะสม 4.11 0.83 มาก 
มีความรวดเรว็ในการใหบริการ 4.08 0.97 มาก 
มีบริการใหคําปรึกษา และสอบถามขอมูลตลอด 24 

ชั่วโมง 
4.01 0.86 มาก 

ดานการสงเสริมการตลาด  4.02 0.75 มาก 
มีการจัดโปรโมชัน่พิเศษสาํหรับลูกคาที่เขาไปใช

บริการรานทรู เชน สามารถใชอินเตอรเน็ตภายในรานฟร ี
4.04 0.90 มาก 

มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  เชน ทีว ี
ทางแผนพับตางๆ  ทางสื่อวทิยกุระจายเสยีง การจัด Event 
ตางๆ  

4.10 0.82 มาก 
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ตาราง 3  (ตอ) 
 

คาดหวังตอคุณภาพการบรกิาร Χ  S.D ระดับความคาดหวัง 
มีการจัดโปรโมชัน่คืนกาํไรใหแกผูใชบริการ เชน ทุก

ใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อกาแฟในCoffee true ไดใน

ราคา 10 บาท 

3.92 0.95 มาก 

ดานบุคลากร  4.13 0.69 มาก 
พนกังานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจได

เปนอยางด ี

4.15 0.82 มาก 

พนกังานมกีิริยาที่สุภาพ และมมีารยาทที่ดี 4.18 0.81 มาก 

พนกังานมีบุคลกิภาพและการแตงกายที่เหมาะสม 4.13 0.80 มาก 

พนกังานมมีนษุยสัมพนัธ หนาตายิ้มแยมและมี

อัธยาศัยด ี

4.17 0.86 มาก 

พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาแต

ละคนเทาเทียมกัน 

4.13 0.86 มาก 

พนกังานมีความเปนกนัเองกับทาน 4.02 0.87 มาก 

พนกังานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ 4.15 0.84 มาก 

ดานกระบวนการใหบรกิาร 4.07 0.71 มาก 
ขั้นตอนในการใชบริการรานทรูไมยุงยาก 4.12 0.88 มาก 

ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและ

รวดเร็ว 

4.16 0.81 มาก 

มีการใหบริการแนะนาํการใชงานอยางละเอยีด 4.02 0.84 มาก 

ระยะเวลาการรับประกันของสนิคาภายในราน 3.97 0.88 มาก 

ดานลักษณะทางกายภาพ  4.08 0.66 มาก 
ความสะอาดของราน 4.25 0.76 มากที่สุด 

การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 4.16 0.76 มาก 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย 4.17 0.75 มาก 

การเปดดนตรีอยูในระดับทีฟ่งสบายไมรบกวน 3.96 0.94 มาก 

มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน ที่นัง่รอเขา

รับการบริการ 

4.05 0.98 มาก 
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ตาราง 3  (ตอ) 
 

คาดหวังตอคุณภาพการบรกิาร Χ  S.D ระดับความคาดหวัง 
มีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง 

เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับของราน 

3.91 0.98 มาก 

คาดหวังโดยรวมตอคุณภาพการบรกิาร 4.08 0.57 มาก 
 

ตาราง 3 ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังโดยรวมตอคุณภาพการบริการอยูในระดับ

มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในดาน

สถานที่ใหบริการ, ดานบุคลากร, ดานลักษณะทางกายภาพ, ดานเวลาที่ใหบริการ, ดานผลิตภัณฑ, ดานกระบวนการ

ใหบริการ, ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.14, 4.13, 4.08, 4.07, 4.07, 4.07, 4.03 และ 

4.02 ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายขอของแตละดาน พบวา  

 ดานผลิตภัณฑ  พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการ

พรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ, บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, ภายในรานมีการออกแบบ

ที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา และในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.12, 4.07, 4.07 และ 4.02 ตามลําดับ  

ดานราคา  พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระ

คาบริการ และในขอราคาคุมคากับการใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.08 และ 3.98 ตามลําดับ  

ดานสถานที่ใหบริการ  พบวา มีขอที่ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด คือ ในขอสะดวก และ

งายตอการเขาใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.31 สวนขอที่ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือในขอมีที่

จอดรถสะดวกสบาย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.98  

ดานเวลาที่ใหบริการ  พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวงัในระดบัมาก คือ ในขอชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมี

ความเหมาะสม, มีความรวดเรว็ในการใหบริการ และในขอมีบริการใหคําปรึกษา และสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง 

โดยมีคาเฉลี่ยเทากบั 4.11, 4.08 และ 4.01 ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอมีการโฆษณา

ประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  เชน ทีวี ทางแผนพับตางๆ  ทางสื่อวิทยุกระจายเสียง การจัด Event ตางๆ , มีการจัด

โปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกคาที่เขาไปใชบริการรานทรู เชน สามารถใชอินเตอรเน็ตภายในรานฟรี และในขอมีการจัด

โปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อกาแฟในCoffee true ไดในราคา 10 บาท โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.10, 4.04 และ 3.92 ตามลําดับ  
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ดานบุคลากร  พบวา  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอพนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมี

มารยาทที่ดี, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมและมีอัธยาศัยดี, พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายให

ทานเขาใจไดเปนอยางดี, พนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ, พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม, 

พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน และในขอพนักงานมีความเปนกันเองโดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 4.18, 4.17, 4.15, 4.15, 4.13, 4.13 และ 4.02 ตามลําดับ  

ดานกระบวนการใหบริการ พบวา  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอ

ใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว, ขั้นตอนในการใชบริการรานทรูไมยุงยาก, มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยาง

ละเอียด และในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16, 4.12, 4.02 และ 3.97 

ตามลําดับ  

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา  มีขอที่ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด คือ ในขอความ

สะอาดของราน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 สวนขอที่ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือในขออุณหภูมิใน

รานเย็นสบาย, การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการ

บริการ, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน และในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง 

เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับของราน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17, 4.16, 4.05 3.96 และ 3.91 ตามลําดับ  
 

ตาราง 4  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงที่ 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร Χ  S.D ระดับการรบัรู 
ดานผลิตภัณฑ  3.55 0.61 มาก 

มีความหลากหลายของบริการภายในราน 3.55 0.76 มาก 

บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน 3.52 0.76 มาก 

มีการจัดแสดงรปูแบบการบริการพรอมอธิบาย และ

ขั้นตอนในการเขาใชบริการ 

3.47 0.85 มาก 

ภายในรานมีการออกแบบที่ทนัสมัยและมีประโยชนใช

สอยที่คุมคา 

3.67 0.90 มาก 

ดานราคา  3.53 0.71 มาก 
ความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ 3.65 0.82 มาก 

ราคาคุมคากับการใชบริการ 3.40 0.85 ปานกลาง 
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ตาราง 4  (ตอ) 
 

การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร Χ  S.D ระดับการรบัรู 
ดานสถานที่ใหบริการ  3.52 0.81 มาก 

สะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 3.69 0.93 มาก 

มีที่จอดรถสะดวกสบาย 3.34 1.01 ปานกลาง 

ดานเวลาที่ใหบริการ  3.34 0.78 ปานกลาง 
ชวงเวลาที่เปด-ปด 3.59 0.90 มาก 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 3.08 1.02 ปานกลาง 

มีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 

ชั่วโมง 

3.35 0.99 ปานกลาง 

ดานการสงเสริมการตลาด  3.54 0.72 มาก 
มีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ 3.43 0.96 มาก 

มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  3.81 0.83 มาก 

มีการจัดโปรโมชัน่คืนกาํไรใหแกผูใชบริการ 3.37 0.96 ปานกลาง 

ดานบุคลากร  3.55 0.75 มาก 
พนกังานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ 3.45 0.93 มาก 

พนกังานมกีิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ด ี 3.59 0.92 มาก 

พนกังานมีบุคลกิภาพและการแตงกายที่เหมาะสม 3.83 0.82 มาก 

พนกังานมมีนษุยสัมพนัธ หนาตายิ้มแยม 3.51 1.01 มาก 

พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบริการ 3.57 0.88 มาก 

พนกังานมีความเปนกนัเองกับทาน 3.41 0.92 มาก 

พนกังานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ 3.47 0.93 มาก 

ดานกระบวนการใหบรกิาร  3.46 0.70 มาก 
ขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก 3.58 0.90 มาก 

ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและ

รวดเร็ว 

3.44 1.06 มาก 

มีการใหบริการแนะนาํการใชงานอยางละเอยีด 3.39 0.87 ปานกลาง 

ระยะเวลาการรับประกันของสนิคาภายในราน 3.43 0.80 มาก 
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ตาราง 4  (ตอ) 
 

การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร Χ  S.D ระดับการรบัรู 
ดานลักษณะทางกายภาพ  3.48 0.68 มาก 

ความสะอาดของราน 3.82 0.91 มาก 

การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 3.76 0.87 มาก 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย 3.77 0.87 มาก 

การเปดดนตรีอยูในระดับทีฟ่งสบายไมรบกวน 3.46 1.02 มาก 

มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง 3.05 1.07 ปานกลาง 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง 3.03 1.02 ปานกลาง 

การรับรูโดยรวมตอคุณภาพบริการ 3.49 0.53 มาก 
 

ตาราง 4 ขอมูลเกี่ยวกับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ได รับจริงที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีการรับรูโดยรวมตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.49 เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในดานผลิตภัณฑ ดาน

บุคลากร ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ

ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55, 3.55, 3.54, 3.53, 3.52, 3.48 และ 3.46 ตามลําดับ สวนดานที่มีการรับรูตอ

คุณภาพการบริการอยูในระดับปานกลาง คือ ดานเวลาที่ใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.34 เมื่อพิจารณารายขอ

ของแตละดาน พบวา  

ดานผลิตภัณฑ  พบวา  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัย

และมีประโยชนใชสอยที่คุมคา, มีความหลากหลายของบริการภายในราน, บริการภายในรานมีคุณภาพตาม

มาตรฐาน และในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.67, 3.55, 3.52 และ 3.47 ตามลําดับ  

ดานราคา พบวา ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระ

คาบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 สวนขอที่มีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอราคาคุมคากับการใชบริการ  

โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.40  

ดานสถานที่ใหบริการ  พบวา  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอสะดวก และงายตอการเขาใช

บริการ โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.69  สวนขอที่มีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.34  
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ดานเวลาที่ใหบริการ  พบวา  มีขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอชวงเวลาที่เปด-ปด โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.59 สวนขอที่มีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 

24 ชั่วโมง และในขอความรวดเร็วในการใหบริการ โดยมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.35 และ 3.08 ตามลําดับ  

ดานการสงเสริมการตลาด  พบวา  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอมีการโฆษณา

ประชาสัมพันธผานสื่อตาง  ๆและในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.81 และ 3.43 ตามลําดับ 

สวนขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ 3.37  

ดานบุคลากร พบวา  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่

เหมาะสม, พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมคีวามเสมอภาคในการใหบริการ, พนักงานมีมนุษย

สัมพันธ หนาตายิ้มแยม, พนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ, พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ 

และในขอพนักงานมีความเปนกันเองโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83, 3.59, 3.57, 3.51, 3.47, 3.45 และ 3.41 ตามลําดับ  

ดานกระบวนการใหบริการ พบวา  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอข้ันตอนในการใชบริการที่รา

นทรูไมยุงยาก, ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว และในขอระยะเวลาการรับประกันของ

สินคาภายในโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.58, 3.44 และ 3.43 ตามลําดับ สวนขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง 

คือในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.39  

ดานลักษณะทางกายภาพ  พบวา  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอความสะอาดของราน, 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว และในขอการเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไม

รบกวน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.82, 3.77, 3.76 และ 3.46 ตามลําดับ สวนขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง 

คือในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียงและในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง โดยมี

คาเฉลี่ยเทากับ 3.05 และ 3.03 ตามลําดับ   
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 สวนที่ 3 การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตาราง 5  คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐานของความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ

บริการ (Servqual Score) กลุมตัวอยางลูกคาผูใชบริการ 

 

เกณฑในการประเมิน 
คุณภาพการบริการ 

P E (P-E) S.D. คุณภาพการบริการ 

ดานผลิตภัณฑ 3.55 4.07 -0.52 0.65 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานราคา 3.53 4.03 -0.50 0.79 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานสถานที่ 3.52 4.14 -0.62 0.92 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานเวลา 3.34 4.07 -0.73 0.90 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานการสงเสริมการตลาด 3.54 4.02 -0.48 0.80 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานบุคลากร 3.55 4.13 -0.58 0.83 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.46 4.07 -0.61 0.79 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.48 4.08 -0.60 0.70 ลูกคาไมพงึพอใจ 

ภาพรวม 3.49 4.07 -0.58 0.61 ลูกคาไมพึงพอใจ 

 

 จากตารางที่ 5  พบวาในความคิดเห็นของกลุมตัวอยางของลูกคาผูใชบริการ การใหบริการของราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส มีคุณภาพการบริการโดยรวมต่ํากวาความคาดหวัง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ – 0.58 ซึ่งหมายถึง มี

คุณภาพการบริการต่ํา หรือไมพอใจในคุณภาพของการบริการ เมื่อพิจารณารายดานจะพบวา กลุมตัวอยางผูมาใช

บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมพอใจในคุณภาพการบริการดานเวลามากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.73 

รองลงมา ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพบริการดานสถานที่ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.62 ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพ

บริการดานกระบวนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.61 ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพบริการดานลักษณะทาง

กายภาพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.60 ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพบริการดานบุคลากร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.58 

ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพบริการดานผลติภัณฑ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.52 ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพบริการ

ดานราคา โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ -0.50 ผูใชบริการไมพอใจคุณภาพบริการดานการสงเสริมการตลาด โดยมีคาเฉลี่ย

เทากับ -0.48 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 4 การวเิคราะหขอมลูเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบรโิภครานทรเูคาเตอร
เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ตาราง 6  แสดงคาต่ําสุด สูงสุด คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่ 

 รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

พฤติกรรมการใชบริการ 
ที่รานทรเูคาเตอรเซอรวิส 

Min Max Χ  S.D 

ความถี่ในการใชบริการทีท่รูเคาเตอร

เซอรวิส (คร้ังตอเดือน) 

1.00 8 1.57 1.12 

คาใชจายในการใชบริการ  

(บาทตอคร้ัง) 

107.00 8,000.00 1,120.16 1,066.26 

 

ตาราง 6 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

ความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีคาเฉลี่ยเทากับ 1.57 คร้ังตอเดือน 

โดยมีความถี่คาต่ําสุด 1 คร้ัง และสูงสุด 8 คร้ัง สวนคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง เฉลี่ยอยูที่ 1,120.16 บาทตอ

คร้ัง โดยมีคาใชจายต่ําสุด 107.00 บาท และสูงสุด 8,000.00 บาท  
 

ตาราง 7  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลประเภทลักษณะการใชบริการของผูบริโภคที่ราน 
 ทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ประเภทลักษณะการใชบรกิาร (บาท) Χ  S.D ระดับการใชบริการ 
บริการสั่งซื้อสนิคา 0.84 1.07 ใชบริการนอยทีสุ่ด 
บริการชําระคาใชโทรศัพทรายเดือน 3.15 1.08 ใชบริการมาก 
บริการซอมโทรศัพทและอุปกรณเสริม 0.75 0.98 ใชบริการนอยทีสุ่ด 
บริการCoffee True 0.64 1.05 ใชบริการนอยทีสุ่ด 
บริการไฮสปดอินเตอรเน็ต 1.52 1.58 ใชบริการนอยทีสุ่ด 

 

ตาราง 7 ขอมูลพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องประเภทลักษณะการใชบริการ ของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอร
เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ประเภทบริการที่ใชบริการในระดับมากคือ บริการชําระคาใชโทรศัพทรายเดอืน 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.15 สวนประเภทบริการที่ใชบริการในระดับนอยที่สุด คือ บริการ Coffee True, บริการซอม
โทรศัพทและอุปกรณเสริม, บริการสั่งซื้อสินคา และบริการไฮสปดอินเตอรเน็ต โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 0.64, 0.75, 0.84 
และ 1.52 ตามลําดับ  
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ตาราง 8  จํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่ราน 
ทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร  

 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส จํานวน (คน) รอยละ 
สื่อที่ทาํใหรับรูขาวสารการโฆษณาจากรานทร ู   

 โฆษณาทางทีว ี 274 68.50 
 แผนพับโฆษณาตางๆ   69 17.25 
 วารสารหรือแมก็กาซนี  13 3.25 
 อินเตอรเน็ต  32 8.00 
 อ่ืน  ๆ(วิทยุ) 12 3.00 

 รวม  400 100.00 
วันที่มาใชบริการรานทรูบอยทีสุ่ด   

 วนัจันทร  29 7.25 
 วนัอังคาร  36 9.00 
 วนัพุธ  43 10.75 
 วนัพฤหัสบด ี 47 11.75 
 วนัศุกร  44 11.00 
 วนัเสาร  121 30.25 
 วนัอาทิตย  80 20.00 

 รวม  400 100.00 
ชวงเวลาที่มาใชบริการที่รานทรบูอยที่สุด   

 ชวงเชา 10.00-11.30 น.  5 1.25 

 ชวงกลางวนั 11.31-13.30 น.  8 2.00 

 ชวงบาย 13.31-16.30 น.  78 19.50 

 ชวงเยน็ 16.31-20.00 น.  309 77.25 

รวม  400 100.00 

สาเหตทุี่มาใชบริการที่รานทร ู   

 คุณภาพของสนิคา  22 5.50 

 คุณภาพการใหบริการ  70 17.50 

 คุณภาพของสนิคาและการใหบริการ  115 28.75 

 สถานที่ตั้ง  180 45.00 

 อ่ืน  ๆ(ไมแสดงความคิดเห็น) 13 3.25 

 รวม  400 100.00 
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จากตาราง 8 แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาจําแนกตามตัวแปร ดังนี้ 

 สื่อที่ทาํใหรับรูขาวสารการโฆษณาจากรานทรู ที่ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญ คือโฆษณาทาง

ทีว ีจํานวน 274 คน คิดเปนรอยละ 68.50 รองลงมา คือ แผนพับโฆษณาตางๆ   จาํนวน 69 คน คิดเปนรอยละ 17.25 

อินเตอรเน็ต จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.00 วารสารหรือแม็กกาซีน จาํนวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.25 และสื่อ

อ่ืน  ๆ(วิทยุ) จาํนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 3.00 ตามลําดับ 

 วันที่มาใชบริการที่รานทรูบอยที่สุด ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จาํนวนมากที่สุดมาใชบริการ 

รานทรูบอยที่สดุในวันเสาร จํานวน 121 คน คิดเปนรอยละ 30.25 รองลงมาเปนวนัอาทิตย จํานวน 80 คน คิดเปน

รอยละ 20 วนัพฤหัสบด ีจํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.75 วนัศุกร จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 11.00  วนัพุธ 

จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 10.75  วันองัคาร จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และวนัจนัทร จํานวน 29 คน คิด

เปนรอยละ 7.25 ตามลําดับ  

ชวงเวลาที่มาใชบริการที่รานทรูบอยที่สุด ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีชวงเวลาที่มาใช

บริการที่รานทรูบอยที่สุด คือ ชวงเย็น 16.31-20.00 น. จํานวน 309 คน คิดเปนรอยละ 77.25 รองลงมาเปนชวงบาย 

13.31-16.30 น. จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 19.50 ชวงกลางวัน 11.31-13.30 น. จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.00 

และชวงเชา 10.00-11.30 น. จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.25 ตามลําดับ  

สาเหตุที่มาใชบริการที่รานทรู ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีสาเหตุที่มาใชบริการที่รานทรู 

คือ สถานที่ตั้ง จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.00 รองลงมา คุณภาพของสินคาและการใหบริการ  จํานวน 115 คน 

คิดเปนรอยละ 28.75 คุณภาพการใหบริการ จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 17.50 คุณภาพของสินคา  จํานวน 22 คน 

คิดเปนรอยละ 5.50 และอ่ืน  ๆ(ไมแสดงความคิดเห็น) จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 3.25 ตามลําดับ  
 

ตาราง 9  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของขอมูลแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการที่ราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ Χ  S.D ระดับของการกลับมาใชบรกิาร 

 แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ 

รานทร ู

(มาแนนอน……..ไมมาแนนอน) 

3.96 0.94 กลับมาใชบริการแนนอน 

 

 จากตาราง 9  ขอมูลแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการที่ราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา 

โดยภาพรวมผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จะกลับมาใชบริการแนนอน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96  
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สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 

สมมติฐานที่ 1 ปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 

แยกเปนสมมติฐานไดดังนี ้
สมมติฐานที่ 1.1 เพศ ที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการใชบรกิารที่รานทรเูคาเตอรเซอรวิสแตกตาง

กัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

Ho: เพศ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสไมแตกตางกัน 

H1: เพศ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 

 

สถิติที่ใชในการทดสอบในการทดสอบ จะใชการทดสอบคา t (Independent Sample t-test) เพื่อใชทดสอบ

กลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่เปนอิสระกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 

ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนกตามเพศ 
 

พฤติกรรมการใชบริการที ่
รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

เพศ n Χ  S.D. t df Sig. 

ความถี่ในการใชบริการที่ทรู ชาย 129 1.78 1.51 2.605* 398 0.010 

เคาเตอรเซอรวิส (ครั้งตอเดือน) หญิง 271 1.47 0.85    

ชาย 128 1,086.98 1,032.50 -0.428 393 0.669 คาใชจายในการใชบริการ 

(บาทตอครั้ง) หญิง 267 1,136.07 1,083.61    

แนวโนมที่จะกลับมาใช ชาย 129 3.91 0.99 -0.701 398 0.484 

บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส หญิง 271 3.99 0.91    

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 10 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนก

ตามเพศ โดยใชสถิติ Independent t-test ในการทดสอบพบวา  

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .010 ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวสิในเรือ่งความถี่

ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน ในเรื่องดังกลาว ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง มี

คา Sig. (2-tailed) เทากับ .669 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ

ตอคร้ัง ไมแตกตางกัน 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ 

รานทรูช็อป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .484 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคอืยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา เพศ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 
 
สมมติฐานที่ 1.2 อายุ ที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการใชบริการทีร่านทรเูคาเตอรเซอรวิสแตกตาง

กัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

Ho: อายุ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสไมแตกตางกัน 

H1: อายุ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 

 

สถิติที่ใชในการทดสอบ จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 

of Valiance: One Way ANOVA) เพื่อใชทดสอบกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ที่เปนอิสระกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 

95% 
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ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนกตามอายุ 

 

พฤติกรรมการใชบริการที่
รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถี่ในการใชบริการ ระหวางกลุม 3 10.124 3.375 2.747* 0.043 

ที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ภายในกลุม 396 486.416 1.228   

(ครั้งตอเดือน) รวม 399 496.540    

คาใชจายในการใช ระหวางกลุม 3 1,195,601.263 398,533.754 0.349 0.790 

บริการ (บาทตอครั้ง) ภายในกลุม 391 446,744,027.041 1,142,567.844   

 รวม 394 447,939,628.304    

แนวโนมที่จะกลบัมาใช ระหวางกลุม 3 2.028 0.676 0.764 0.515 

ภายในกลุม 396 350.410 0.885   บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

รวม 399 352.438    

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนก

ตามอายุ โดยใชสถิติ One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ในการทดสอบพบวา  

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .043 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน ในเรื่องดังกลาว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง มี

คา Sig. (2-tailed) เทากับ .790 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ

ตอคร้ัง ไมแตกตางกัน 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน 

ทรูช็อป มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .515 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 

(H1) หมายความวา อายุ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมา

ใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 
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ตาราง 12   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส

ในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับอายุ 
 

      

อายุ  
ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 20 ป 

21 - 30 ป 31 - 40 ป 41 ปขึ้นไป 

 Χ  1.83 1.63 1.35 1.34 

ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป 1.83  0.20 0.48* 0.49* 

   (0.269) (0.018) (0.044) 

21 - 30 ป 1.63   0.28* 0.29 

    (0.046) (0.134) 

31 - 40 ป 1.35    0.01 

     (0.973) 

41 ปขึ้นไป 1.34     
      

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการ 
ที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับอายุ  พบวา 
ผูใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป มีความถี่ในการใชบริการ แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุ  
31 - 40 ป และ 41 ปขึ้นไป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีอายุอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป มี
ความถี่ในการใชบริการสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 31 - 40 ป และ 41 ปขึ้นไป 0.48 คร้ัง และ 0.49 คร้ัง ตามลําดับ  

ผูใชบริการที่มอีายุ 21 - 30 ป มีความถี่ในการใชบริการ แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอายุ 31 - 40 ป 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีอายุ 21 - 30 ป มีความถี่ในการใชบริการสูงกวาผูใชบริการที่มี
อายุ 31 - 40 ป 0.28 คร้ัง สวนคูอ่ืน  ๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสแตกตางกัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

Ho: ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสไมแตกตางกัน 

H1: ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 
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สถิติที่ใชในการทดสอบในการทดสอบ จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One 

Way Analysis of Valiance: One Way ANOVA) เพื่อใชทดสอบกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ที่เปนอิสระกัน ณ ระดับ

ความเชื่อมั่น 95% 

 

ตาราง 13  แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนกตามระดับ

การศึกษา 

 

พฤติกรรมการใชบริการที ่
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถี่ในการใชบริการ ระหวางกลุม 3 1.353 0.451 0.361 0.782 

ที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ภายในกลุม 396 495.187 1.250   

(ครั้งตอเดือน) รวม 399 496.540    

คาใชจายในการใช ระหวางกลุม 3 10,792,219.743 3,597,406.581 3.218* 0.023 

บริการตอครั้ง (บาทตอครั้ง) ภายในกลุม 391 437,147,408.560 1,118,024.063   

 รวม 394 447,939,628.304    

แนวโนมที่จะกลบัมาใช ระหวางกลุม 3 6.257 2.086 2.386 0.069 

ภายในกลุม 396 346.180 0.874   บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

รวม 399 352.438    

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนก

ตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติ One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ในการทดสอบพบวา  
พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องความถี่ในการใชบริการ 

ที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั .782 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส
ในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ .023 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา  ระดับการศึกษา  ที่แตกตางกัน  มีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจาย
ในการใชบริการบาทตอคร้ัง แตกตางกัน ในเรื่องดังกลาว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ 
รานทรู มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .069 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรือ่งแนวโนมที่
จะกลับมาใชบริการรานทรู ไมแตกตางกัน 
 
ตาราง 14   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส

ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา  
มัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือตํ่ากวา 

อนุปริญญาหรือ
เทียบเทา ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา
ปริญญา
ตรี 

 Χ  894.27 1,607.08 1,081.34 1,366.85 
มัธยมศึกษาตอนปลาย 894.27  -712.82* -187.08 -472.58* 
หรือต่ํากวา   (0.008) (0.270) (0.042) 
อนุปริญญาหรอื 1,607.08   525.74* 240.24 
เทียบเทาปวส    (0.020) (0.382) 
ปริญญาตรี 1,081.34    -285.50 
     (0.114) 
สูงกวาปริญญาตรี 1,366.85     

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ 
รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับระดับ
การศึกษา พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือตํ่ากวา มีคาใชจายในการใชบริการตอ
คร้ังแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา ปวส. และสูงกวาปริญญาตรี ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลายหรือต่ํากวา มีคาใชจายใน
การใชบริการตอคร้ังต่ํากวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา ปวส. และสูงกวาปริญญาตรี 
712.82 บาท และ 472.58 บาท ตามลําดับ  

ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทาปวส มีคาใชจายในการใชบริการตอ
คร้ังแตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
โดยผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทาปวส. มีคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง 
สูงกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 525.74 บาท สวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพ ที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการใชบริการทีร่านทรเูคาเตอรเซอรวิส
แตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้
Ho: อาชีพ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสไมแตกตางกัน 
H1: อาชีพ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 
 
สถิติที่ใชในการทดสอบ จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 

of Valiance: One Way ANOVA) เพื่อใชทดสอบกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ที่เปนอิสระกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 
95% 

 
ตาราง 15 แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวสิของผูใชบริการ จําแนกตามอาชีพ 
 
พฤติกรรมการใชบริการที ่
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถี่ในการใชบริการ ระหวางกลุม 3 12.274 4.091 3.346* 0.019 
ที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ภายในกลุม 396 484.266 1.223   

(ครั้งตอเดือน) รวม 399 496.540    

คาใชจายในการใช ระหวางกลุม 3 26,879,845.115 8,959,948.372 8.320* 0.000 
บริการตอครั้ง ภายในกลุม 391 421,059,783.189 1,076,879.241   

(บาทตอครั้ง) รวม 394 447,939,628.304    

แนวโนมที่จะกลบัมาใช ระหวางกลุม 3 1.935 0.645 0.729 0.535 

ภายในกลุม 396 350.503 0.885   บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

รวม 399 352.438    

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนก

ตามอาชีพ โดยใชสถิติ One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ในการทดสอบพบวา  
พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องความถีใ่นการใชบริการที ่

ทรูเคาเตอรเซอรวิส มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .019 ซึ่งนอยกวา .05 นัน่คือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อาชีพ ทีแ่ตกตางกนัมพีฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการทีท่รูเคาเตอรเซอรวิส แตกตาง ในเรื่องดงักลาว อยางมนียัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
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พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง มี
คา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใช
บริการตอคร้ัง แตกตางกัน ในเรื่องดังกลาว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน 
ทรู มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .535 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา อาชีพ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใช
บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 

 
ตาราง 16   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส

ในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวสิของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับอาชีพ 
 

อาชีพ  
นักเรียน/ 
นักศกึษา 

ขาราชการ /
รัฐวสิาหกิจ 

พนักงานบริษทั 
เอกชน /หางราน 

เจาของธุรกจิ/
รับจาง/แมบาน 

 Χ  1.80 1.20 1.58 1.47 

นักเรียน/ นกัศึกษา 1.80  0.606* 0.226 0.334 
   (0.002) (0.102) (0.064) 
ขาราชการ /รัฐวิสาหกจิ 1.20   -0.38* -0.27 
    (0.036) (0.207) 
พนกังานบริษทัเอกชน / 1.58    0.109 
หางราน     (0.500) 
เจาของธุรกิจ/รับจาง/ 1.47     
แมบาน      

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 16  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ 
รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับ
อาชีพ พบวา ผูใชบริการที่มอีาชีพนักเรียน/ นักศึกษา มีความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางเปน
รายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีอาชีพ
นักเรียน/ นักศึกษา มีความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสตํ่ากวาผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ /
รัฐวิสาหกิจ 0.38 คร้ัง  
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ผูใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ มีความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส 

แตกตางเปนรายคูกับผูใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน /หางราน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ .05 โดยผูใชบริการที่มี 

อาชีพขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ มีความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส สูงกวาผูใชบริการที่มี

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน /หางราน 0.38 คร้ังสวนคูอ่ืนๆ ไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตาราง 17   ผลการเปรียบเทยีบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส

ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับอาชีพ 
 

อาชีพ  
นักเรียน/ 
นักศกึษา 

ขาราชการ /
รัฐวสิาหกิจ 

พนักงานบริษทั 
เอกชน /หางราน 

เจาของธุรกจิ/
รับจาง/แมบาน 

 Χ  908.45 906.89 1,089.84 1,693.74 

นักเรียน/ นกัศึกษา 908.45  1.56 -181.39 -785.29* 

   (0.993) (0.164) (0.000) 

ขาราชการ /รัฐวิสาหกจิ 906.89   -182.96 -786.85* 

    (0.288) (0.000) 

พนกังานบริษทัเอกชน / 1,089.84    -603.90* 

หางราน     (0.000) 

เจาของธุรกิจ/รับจาง/ 1,693.74     

แมบาน      

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 17  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ 

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้งของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับอาชีพ พบวา 
ผูใชบริการที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ/รับจาง/แมบาน มีคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง แตกตางเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา ขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน /หางราน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ/รับจาง/แมบานมีคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง
สูงกวาผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา ขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัทเอกชน /หางราน 785.29 
บาท, 786.85 บาท และ 603.90 บาท ตามลําดับ  สวนคูอ่ืน  ๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
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สมมติฐานที่ 1.5 รายได ที่แตกตางกันมพีฤติกรรมการใชบริการทีร่านทรเูคาเตอรเซอรวิส
แตกตางกัน 

สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

Ho: รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสไมแตกตางกัน 

H1: รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 
 
สถิติที่ใชในการทดสอบ จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis 

of Valiance: One Way ANOVA) เพื่อใชทดสอบกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ที่เปนอิสระกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 

95% 
 

ตาราง 18  แสดงการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนกตามรายได 
 

พฤติกรรมการใชบริการที ่
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความถี่ในการใชบริการ ระหวางกลุม 4 15.221 3.805 3.123* 0.015 

ที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ภายในกลุม 395 481.319 1.219   

(ครั้งตอเดือน) รวม 399 496.540    

คาใชจายในการใช ระหวางกลุม 4 21,751,886.846 5,437,971.712 4.976* 0.001 

บริการตอครั้ง ภายในกลุม 390 426,187,741.458 1,092,789.081   

(บาทตอครั้ง) รวม 394 447,939,628.304    

แนวโนมที่จะกลบัมาใช ระหวางกลุม 4 0.801 0.200 0.225 0.924 

ภายในกลุม 395 351.637 0.890   บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

รวม 399 352.438    

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 18 ผลการเปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ จําแนก

ตามรายได โดยใชสถิติ One-Way ANOVA (Analysis of Variance) ในการทดสอบพบวา  

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .015 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน ในเรื่องดังกลาว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง มี

คา Sig. (2-tailed) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใช

บริการตอคร้ัง แตกตางกัน ในเรื่องดังกลาว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ ในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน 

ทรู มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .924 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 

หมายความวา รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใช

บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 
 
ตาราง 19   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส

ในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับรายได 
 

รายได  
10,000 บาท 
หรือตํ่ากวา 

10,000 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000 บาท 

30,001 - 
40,000 บาท 

40,001 บาท
ขึ้นไป 

 Χ  1.81 1.6 1.44 1.24 1.32 

10,000 บาท หรือ 1.81  0.20 0.37* 0.57* 0.49* 

ต่ํากวา   (0.151) (0.025) (0.008) (0.009) 

10,000 - 20,000  1.6   0.17 0.37 0.28 

บาท    (0.306) (0.085) (0.124) 

20,001 - 30,000  1.44    0.20 0.12 

บาท     (0.386) (0.572) 

30,001 - 40,000  1.24     -0.08 

บาท      (0.730) 

40,001 บาทขึ้น 1.32      

ไป       

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 

จากตาราง 19  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ 
รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการทีท่รูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับ
รายได พบวา ผูใชบริการที่มีรายได 10,000 บาท หรือต่ํากวา มคีวามถี่ในการใชบริการทีท่รูเคาเตอรเซอรวิส แตกตาง
เปนรายคูกับผูใชบริการที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และ 40,001 บาทข้ึนไป ที่ระดับนัย 
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สําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีรายได 10,000 บาท หรือตํ่ากวา มีความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอร
เซอรวิส สูงกวาผูใชบริการที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และ 40,001 บาทขึ้นไป 0.37 คร้ังตอ
เดือน 0.57 คร้ังตอเดือน และ 0.49 คร้ังตอเดือน ตามลําดับ  สวนคูอ่ืน  ๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตาราง 20   ผลการเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤติกรรมการใชบริการที่ราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส

ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับรายได 
 

รายได  
10,000 บาท 
หรือต่าํกวา 

10,000 - 
20,000 บาท 

20,001 - 
30,000 บาท 

30,001 - 
40,000 บาท 

40,001 
บาทขึ้นไป 

 Χ  895.92 1,164.79 995.52 1,258.09 1,648.10 

10,000 บาท หรือ 895.92  -268.88* -99.60 -362.17 -752.18* 

ต่ํากวา   (0.046) (0.527) (0.075) (0.000) 

10,000 - 20,000  1,164.79   169.27 -93.29 -483.31* 

บาท    (0.284) (0.646) (0.007) 

20,001 - 30,000  995.52    -262.57 -652.58* 

บาท     (0.231) (0.001) 

30,001 - 40,000  1,258.09     -390.01 

บาท      (0.095) 

40,001 บาทขึ้น 1,648.10      

ไป       

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
 
จากตาราง 20  ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูระหวางพฤตกิรรมการใชบริการที ่

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ(บาทตอครั้ง) ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม กับรายได 
พบวา ผูใชบริการที่มีรายได 40,001 บาทขึ้นไป มีคาใชจายในการใชบริการ (บาทตอคร้ัง) แตกตางเปนรายคูกับ
ผูใชบริการที่มีรายได 10,000 บาท หรือต่ํากวา 10,000 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีรายได 40,001 บาทขึ้นไป มีคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังสูงกวา
ผูใชบริการที่มีรายได 10,000 บาท หรือต่ํากวา 10,000 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท 752.18 บาทตอครั้ง 
483.31 บาทตอคร้ัง และ 652.58 บาทตอคร้ัง ตามลําดับ  

ผูใชบริการที่มีรายได 10,000 บาท หรือต่ํากวา มีคาใชจายในการใชบริการ (บาทตอคร้ัง) แตกตางเปนรายคู
กับผูใชบริการที่มีรายได10,000 - 20,000 บาท ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 โดยผูใชบริการที่มีรายได 10,000 
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บาท หรือตํ่ากวา มีคาใชจายในการใชบริการ (บาทตอคร้ัง) ต่ํากวาผูใชบริการที่มีรายได 10,000 - 20,000 บาท 
เทากับ 268.88 บาท ตอคร้ัง สวนคูอ่ืน  ๆไมพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
สมมติฐานที่ 2 ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตาง

กัน 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดังนี ้

Ho: ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการไมแตกตางกัน 

H1: ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

สถิติที่ใชในการทดสอบในการทดสอบ จะใชการทดสอบคา t (Paired Samples t-test) เพื่อใชทดสอบกลุม

ตัวอยาง 2 กลุม ที่เปนไมอิสระกัน ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% 

 

ตาราง 21  แสดงการเปรียบเทียบความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการทีร่าน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูใชบริการ  

 
ความคาดหวัง/ Paired Samples t-test คุณภาพการบริการที ่

รานทรเูคาเตอรเซอรวิส การรับรูตอบริการ Χ  S.D 
t df Sig. (2-tailed) 

 ดานผลิตภัณฑ   ความคาดหวัง  4.08 0.58 16.100* 388 0.000 
  การรับรู  3.55 0.61    

 มีความหลากหลายของบริการ   ความคาดหวัง  4.03 0.76 11.024* 388 0.000 

ภายในราน  การรับรู  3.54 0.76    

 บริการภายในรานมีคุณภาพตาม   ความคาดหวัง  4.08 0.75 12.634* 388 0.000 

มาตรฐาน  การรับรู  3.51 0.76    

 มีการจัดแสดงรูปแบบการบริการ   ความคาดหวัง  4.13 0.73 13.145* 388 0.000 

พรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ  การรับรู  3.46 0.85    

ภายในรานมีการออกแบบที่   ความคาดหวัง  4.08 0.82 8.983* 388 0.000 

ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา  การรับรู  3.66 0.90    

ดานราคา   ความคาดหวัง  4.04 0.73 12.795* 388 0.000 
  การรับรู  3.52 0.71    
 ความหลากหลายของการใหเลือก   ความคาดหวัง  4.09 0.81 9.555* 388 0.000 

ชําระคาบริการ  การรับรู  3.65 0.83    

 ราคาคุมคากับการใชบริการ   ความคาดหวัง  3.99 0.86 12.052* 388 0.000 

  การรับรู  3.39 0.85    
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ตาราง 21 (ตอ) 
 

ความคาดหวัง/ Paired Samples t-test คุณภาพการบริการที ่
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส การรับรูตอบริการ Χ  S.D 

t df Sig. (2-tailed) 
ดานสถานที่ใหบริการ   ความคาดหวัง  4.16 0.74 13.690* 388 0.000 
  การรับรู  3.51 0.82    

 สะดวก และงายตอการเขาใช   ความคาดหวัง  4.32 0.70 12.948* 388 0.000 

บริการ  การรับรู  3.68 0.94    

 มีที่จอดรถสะดวกสบาย   ความคาดหวัง  3.99 1.00 11.250* 388 0.000 

  การรับรู  3.34 1.01    

 ดานเวลาที่ใหบริการ   ความคาดหวัง  4.08 0.75 16.315* 388 0.000 
  การรับรู  3.33 0.77    

 ชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมีความ   ความคาดหวัง  4.12 0.83 10.563* 388 0.000 

เหมาะสม  การรับรู  3.59 0.91    

 มีความรวดเร็วในการใหบริการ   ความคาดหวัง  4.09 0.97 16.011* 388 0.000 

  การรับรู  3.06 1.02    

 มีบริการใหคําปรึกษา และ   ความคาดหวัง  4.02 0.86 11.949* 388 0.000 

สอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง  การรับรู  3.34 1.00    

 ดานการสงเสริมการตลาด   ความคาดหวัง  4.03 0.74 12.148* 388 0.000 
  การรับรู  3.53 0.71    

 มีการจัดโปรโมชั่นพิเศษสําหรับ   ความคาดหวัง  4.05 0.90 11.501* 388 0.000 

ลูกคาที่เขาไปใชบริการรานทรู เชน สามารถ

ใชอินเตอรเน็ตภายในรานฟรี 

 การรับรู  3.43 0.97    

 มีการโฆษณาประชาสัมพันธผาน   ความคาดหวัง  4.11 0.82 6.771* 388 0.000 

ส่ือตางๆ  เชน ทีวี ทางแผนพับตางๆ  ทางสื่อ

วิทยุกระจายเสียง การจัด Event ตางๆ  

 การรับรู  3.81 0.83    

มีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแก   ความคาดหวัง  3.93 0.95 10.437* 388 0.000 

ผูใชบริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลก

ซื้อกาแฟในCoffee true ไดในราคา 10 บาท 

 การรับรู  3.35 0.95    
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ตาราง 21 (ตอ) 
 

ความคาดหวัง/ Paired Samples t-test คุณภาพการบริการที ่
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส การรับรูตอบริการ Χ  S.D 

t df Sig. (2-tailed) 
 ดานบุคลากร   ความคาดหวัง  4.14 0.69 14.222* 388 0.000 
  การรับรู  3.54 0.74    

 พนักงานสามารถใหขอมูลและ   ความคาดหวัง  4.16 0.81 13.113* 388 0.000 

อธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี  การรับรู  3.44 0.93    

 พนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมี   ความคาดหวัง  4.19 0.81 11.175* 388 0.000 

มารยาทที่ดี  การรับรู  3.59 0.93    

 พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตง   ความคาดหวัง  4.13 0.79 6.961* 388 0.000 

กายที่เหมาะสม  การรับรู  3.82 0.82    

 พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตา   ความคาดหวัง  4.17 0.86 12.228* 388 0.000 

ยิ้มแยมและมีอัธยาศัยดี  การรับรู  3.49 1.01    

 พนักงานมีความเสมอภาคในการ   ความคาดหวัง  4.14 0.86 11.840* 388 0.000 

ใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน  การรับรู  3.56 0.88    

 พนักงานมีความเปนกันเอง   ความคาดหวัง  4.02 0.87 12.016* 388 0.000 

  การรับรู  3.39 0.92    

 พนักงานมีความเต็มใจที่จะ   ความคาดหวัง  4.15 0.84 13.298* 388 0.000 

ใหบริการ  การรับรู  3.46 0.93    

 ดานกระบวนการใหบริการ   ความคาดหวัง  4.07 0.70 15.502* 388 0.000 
  การรับรู  3.45 0.69    

 ขั้นตอนในการใชบริการรานทรู   ความคาดหวัง  4.12 0.88 11.154* 388 0.000 

ไมยุงยาก  การรับรู  3.57 0.90    

 ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมี   ความคาดหวัง  4.17 0.81 12.956* 388 0.000 

ความสะดวกและรวดเร็ว  การรับรู  3.43 1.06    

 มีการใหบริการแนะนําการใชงาน   ความคาดหวัง  4.02 0.84 12.348* 388 0.000 

อยางละเอียด  การรับรู  3.38 0.87    

 ระยะเวลาการรับประกันของ   ความคาดหวัง  3.98 0.88 12.290* 388 0.000 

สินคาภายในราน  การรับรู  3.42 0.80    

ดานลักษณะทางกายภาพ   ความคาดหวัง  4.10 0.66 17.337* 388 0.000 
  การรับรู  3.48 0.68    

 ความสะอาดของราน   ความคาดหวัง  4.26 0.75 10.045* 388 0.000 

  การรับรู  3.82 0.91    
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ตาราง 21 (ตอ) 
 

ความคาดหวัง/ Paired Samples t-test คุณภาพการบริการที ่
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส การรับรูตอบริการ Χ  S.D 

t df Sig. (2-tailed) 

 การออกแบบรานเพื่อใหบริการได   ความคาดหวัง  4.17 0.76 9.309* 388 0.000 

ลงตัว  การรับรู  3.76 0.88    

 อุณหภูมิในรานเย็นสบาย   ความคาดหวัง  4.20 0.74 9.672* 388 0.000 

  การรับรู  3.78 0.87    

 การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟง   ความคาดหวัง  3.97 0.94 9.178* 388 0.000 

สบายไมรบกวน  การรับรู  3.46 1.02    

 มีสถานที่รับรองลูกคาอยาง   ความคาดหวัง  4.07 0.98 16.381* 388 0.000 

พอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ  การรับรู  3.04 1.08    

 มีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรอง   ความคาดหวัง  3.93 0.98 15.078* 388 0.000 

ลูกคาอยางพอเพียง เชน หนังสือพิมพ 

นิตยสาร แผนพับของราน 

 การรับรู  3.02 1.03    

 รวมทุกดาน   ความคาดหวัง  4.09 0.56 19.190* 388 0.000 
  การรับรู  3.49 0.52    

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
จากตาราง 21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการเปรียบเทียบ ความคาดหวังตอคุณภาพการบรกิารและ

การรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยใชสถิติ Paired Sample t-test ในการทดสอบ พบวา ความ
แตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 
นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน และเมื่อจําแนก
รายดาน พบวา  

ดานผลิตภัณฑ  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึง
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและ
การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานผลิตภัณฑ แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมใน
ดานนี้เทากับ 4.08 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.55 แสดงวาผูใชบริการไมพึงพอใจในการใช
บริการดานผลิตภัณฑ 

ดานราคา มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรู
ตอคุณภาพการบริการในดานราคา แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมในดานนี้เทากับ 
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4.04 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.52 แสดงวาผูใชบริการไมพึงพอใจในการใชบริการดาน
ราคา 

ดานสถานที่ใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการ
และการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานสถานที่ใหบริการ แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความคาดหวัง
โดยรวมในดานนี้เทากับ 4.16 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.51 แสดงวาผูใชบริการไมพึงพอใจ
ในการใชบริการดานสถานที่ใหบริการ 

ดานเวลาที่ใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จงึ
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและ
การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานเวลาที่ใหบริการ แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวม
ในดานนี้เทากับ 4.08 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.33 แสดงวาผูใชบริการไมพึงพอใจในการ
ใชบริการดานเวลา 

ดานการสงเสริมการตลาด  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการสงเสริมการตลาด แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความ
คาดหวังโดยรวมในดานนี้เทากับ 4.03 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.53 แสดงวาผูใชบริการไม
พึงพอใจในการใชบริการดานสงเสริมการตลาด 

ดานบุคลากร  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึง
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและ
การรับรูตอคุณภาพการบริการใน ดานบุคลากร แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังโดยรวมในดาน
นี้เทากับ 4.14 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.54 แสดงวาผูใชบริการไมพึงพอใจในการใชบริการ
ดานบุคลากร 

ดานกระบวนการใหบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมีความ
คาดหวังโดยรวมในดานนี้เทากับ 4.07 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.45 แสดงวาผูใชบริการไม
พึงพอใจในการใชบริการดานกระบวนการใหบริการ 

ดานลักษณะทางกายภาพ  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน ดานลักษณะทางกายภาพ    แตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการมี
ความคาดหวังโดยรวมในดานนี้เทากับ 4.10 และการรับรูตอคุณภาพการบริการโดยรวมเทากับ 3.48 แสดงวา
ผูใชบริการไมพึงพอใจในการใชบริการดานลักษณะทางกายภาพ 
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เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการรายขอของแตละดาน พบวา  
1. ดานผลิตภัณฑ 
ในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีความหลากหลายของบริการ ภายในราน 
แตกตางกัน  

ในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตาม มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ บริการภายในรานมีคุณภาพตาม แตกตางกัน 

ในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน
แตกตางกัน 

ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่
ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัด
แสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ แตกตางกัน 

ในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ 
.000 นอยกวาระดับนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอภายในรานมีการ
ออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา แตกตางกัน 

2. ดานราคา 
ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระ
คาบริการ แตกตางกัน 

ในขอราคาคุมคากับการใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอราคาคุมคากับการใชบริการ แตกตางกัน 
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3. ดานสถานที่ใหบริการ 
ในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ แตกตางกัน 

ในขอ มีที่จอดรถสะดวกสบาย  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวงัตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ มีที่จอดรถสะดวกสบาย แตกตางกัน 

4. ดานเวลาที่ใหบริการ 
ในขอชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมีความเหมาะสม  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมีความเหมาะสม 
แตกตางกัน 

ในขอมีความรวดเร็วในการใหบริการ  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 จึงปฏเิสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการ และการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีความรวดเร็วในการใหบริการ แตกตางกัน  

ในขอมีบริการใหคําปรึกษา และสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอย
กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีบริการใหคําปรึกษา และสอบถาม
ขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง แตกตางกัน 

5. ดานการสงเสริมการตลาด 
ในขอมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกคาที่เขาไปใชบริการรานทรู เชน สามารถใชอินเตอรเนต็ภายในราน

ฟรี  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการ
บริการในขอมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกคาที่เขาไปใชบริการรานทรู เชน สามารถใชอินเตอรเน็ตภายในราน
ฟรี แตกตางกัน 

ในขอมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  เชน ทีวี ทางแผนพับตางๆ  ทางสื่อวิทยุกระจายเสียง การ
จัด Event  ตาง  ๆ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรู
ตอคุณภาพการบริการในขอมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง  ๆเชน ทีวี ทางแผนพับตาง  ๆทางสื่อ
วิทยุกระจายเสียง การจัด Event ตางๆ   แตกตางกัน 

ในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อกาแฟในCoffee true 
ไดในราคา 10 บาท มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรู
ตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อกาแฟ
ในCoffee true ไดในราคา 10 บาท แตกตางกัน 

5. ดานบุคลากร 
ในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ 

.000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานสามารถให
ขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี แตกตางกัน 

ในขอพนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมี มารยาทที่ดี มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมี มารยาทที่ดี 
แตกตางกัน 

ในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวา
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกาย
ที่เหมาะสมแตกตางกัน 

ในขอพนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมและมีอัธยาศัยดี มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากบั .000 นอย
กวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตา
ยิ้มแยมและมีอัธยาศัยดี แตกตางกัน 

ในขอพนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน มีคา Sig. (2-tailed) ที่ได
เทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมีความ
เสมอภาคในการใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน แตกตางกัน 

ในขอพนักงานมีความเปนกันเอง มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวงัตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ พนักงานมีความเปนกันเอง แตกตางกัน 

ในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอ
คุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ พนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ แตกตางกัน 
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6. ดานกระบวนการใหบริการ  
ในขอข้ันตอนในการใชบริการรานทรูไมยุงยาก มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวงัตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบรกิารในขอขั้นตอนในการใชบริการรานทรูไมยุงยาก 
แตกตางกนั 

ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเรว็ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากบั .000 นอย
กวาระดับนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความ
วา ความคาดหวงัตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมี
ความสะดวกและรวดเร็ว แตกตางกนั 

ในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ

คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยาง

ละเอียด แตกตางกัน 

ในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จงึปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ

คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายใน

ราน แตกตางกัน 

7. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ในขอความสะอาดของราน  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความสะอาดของราน แตกตางกัน 

ในขอการออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอการออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 
แตกตางกัน 

ในขออุณหภูมิในรานเย็นสบาย  มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวงัตอคุณภาพการ
บริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขออุณหภูมิในรานเย็นสบาย แตกตางกัน 

ในขอการเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความ
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คาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอการเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไม
รบกวน แตกตางกัน 

ในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ มีคา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ 
.000 นอยกวาระดับนัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีสถานที่รับรองลูกคา
อยางพอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ แตกตางกัน 

ในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับของราน มี
คา Sig. (2-tailed) ที่ไดเทากับ .000 นอยกวาระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการใน
ขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับของราน แตกตางกัน 

 
สมมติฐานที่ 3 การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่ 

รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 
 
สามารถเขยีนเปนสมมติฐานทางสถิติไดดงันี ้

Ho: การรับรูตอคุณภาพการบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

H1: การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบคาทางสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 

(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) เพื่อวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรทั้งสองตัว ถามีคา 

Sig. (2-tailed) นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ตัวแปรทั้งสอง

มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตาราง 22  แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสกับพฤติกรรมการใช
บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส  

 
ความถี่ในการใชบริการที่ 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส (ครั้งตอเดือน) การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 
n r Sig.(2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

ดานผลิตภัณฑ  389 0.101* 0.045 ตํ่า 
มีความหลากหลายของบริการภายในราน 389 0.117* 0.021 ต่ํา 
บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน 389 0.037 0.466 ไมมีความสัมพนัธ 
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

ความถี่ในการใชบริการที่ 
ทรูเคาเตอรเซอรวิส (ครั้งตอเดือน) การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 
n r Sig.(2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

มีการจัดแสดงรปูแบบการบริการพรอมอธิบาย 
และขั้นตอนในการเขาใชบริการ 

389 0.097 0.057 ไมมีความสัมพนัธ 

ภายในรานมีการออกแบบที่ทนัสมัยและมี
ประโยชนใชสอยที่คุมคา 

389 0.053 0.297 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานราคา  389 0.092 0.071 ไมมีความสัมพันธ 
ความหลากหลายของการใหเลือกชําระ

คาบริการ 
389 0.085 0.094 ไมมีความสัมพนัธ 

ราคาคุมคากับการใชบริการ 389 0.069 0.174 ไมมีความสัมพนัธ 
ดานสถานที่ใหบริการ  389 0.073 0.150 ไมมีความสัมพันธ 

สะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 389 0.115* 0.023 ต่ํา 
มีที่จอดรถสะดวกสบาย 389 0.011 0.824 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานเวลาที่ใหบริการ  389 0.044 0.386 ไมมีความสัมพันธ 
ชวงเวลาที่เปด-ปด 389 0.011 0.825 ไมมีความสัมพนัธ 
ความรวดเร็วในการใหบริการ 389 -0.006 0.912 ไมมีความสัมพนัธ 
มีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูล

ตลอด 24 ชั่วโมง 
389 0.098 0.053 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานการสงเสริมการตลาด  389 0.164* 0.001 ตํ่า 
มีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ 389 0.126* 0.013 ต่ํา 
มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  389 0.182* 0.000 ต่ํา 
มีการจัดโปรโมชัน่คืนกาํไรใหแกผูใชบริการ 389 0.080 0.114 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานบุคลากร 389 0.123* 0.015 ตํ่า 
พนกังานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหเขาใจ 389 0.097 0.057 ไมมีความสัมพนัธ 
พนกังานมกีิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ด ี 389 0.083 0.104 ไมมีความสัมพนัธ 
พนกังานมีบุคลกิภาพและการแตงกายที่

เหมาะสม 
389 0.151* 0.003 ต่ํา 

พนกังานมมีนษุยสัมพนัธ หนาตายิ้มแยม 389 0.091 0.072 ไมมีความสัมพนัธ 
พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบริการ 389 0.083 0.100 ไมมีความสัมพนัธ 
พนกังานมีความเปนกนัเอง 389 0.160* 0.002 ต่ํา 
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ตาราง 22 (ตอ) 
 

ความถี่ในการใชบริการที่ 
ทรูเคาเตอรเซอรวิส (ครั้งตอเดือน) การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 
n r Sig.(2-tailed) 

ระดับความสัมพันธ 

พนกังานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ 389 0.040 0.432 ไมมีความสัมพนัธ 
ดานกระบวนการใหบรกิาร  389 0.141* 0.005 ตํ่า 

ขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก 389 0.094 0.064 ไมมีความสัมพนัธ 
ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวก

และรวดเร็ว 
389 0.066 0.194 ไมมีความสัมพนัธ 

มีการใหบริการแนะนาํการใชงานอยางละเอยีด 389 0.116* 0.022 ต่ํา 
ระยะเวลาการรับประกันของสนิคาภายในราน 389 0.167* 0.001 ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพ 389 0.081 0.111 ไมมีความสัมพันธ 
ความสะอาดของราน 389 0.124* 0.014 ต่ํา 
การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 389 0.075 0.138 ไมมีความสัมพนัธ 
อุณหภูมิในรานเย็นสบาย 389 0.043 0.393 ไมมีความสัมพนัธ 
การเปดดนตรีอยูในระดับทีฟ่งสบายไมรบกวน 389 0.061 0.232 ไมมีความสัมพนัธ 
มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง 389 0.032 0.528 ไมมีความสัมพนัธ 
มีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยาง

พอเพยีง 
389 0.017 0.745 ไมมีความสัมพนัธ 

รวมทกุดาน 389 0.138* 0.006 ตํ่า 

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 22  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ดวย

สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment correlation) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ 

.006 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอ

คุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใช

บริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.138 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการมาก ก็จะมีความถี่

ในการใชบริการสูงขึ้น โดยเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในแตละดาน 
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1.  ดานผลิตภัณฑ  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .045 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.101 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ

ต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานผลิตภัณฑมาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

2.  ดานราคา พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .071 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานราคา ไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

3.  ดานสถานที่ใหบริการ  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .150 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานสถานที่ใหบริการ ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

4.  ดานเวลาที่ใหบริการ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .150 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1)  หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานเวลาที่ใหบริการ ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

5.  ดานการสงเสริมการตลาด พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการสงเสริม

การตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.164 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมกีารรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานการสงเสริมการตลาดมาก ก็จะ

มีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

6.  ดานบุคลากร พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .015 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานบุคลากร มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.123 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า 

กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานบุคลากรมาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

7.  ดานกระบวนการใหบริการ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .005 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดาน

กระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใช

บริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.141 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี
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ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ

ใหบริการมาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

8.  ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .111 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะ

ทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

เมื่อพิจารณารายขอ ของแตละดาน พบวา  

  1. ดานผลิตภัณฑ 

ในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .021 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมี

ความหลากหลายของบริการภายในราน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.117 แสดงวา 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอมีความหลากหลายของ

บริการภายในรานมาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, มีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และ

ขั้นตอนในการเขาใชบริการ และในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา มีคา Sig. 

(2-tailed) เทากับ .466, .057 และ .297 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธ

สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, มี

การจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ และในขอภายในรานมีการออกแบบที่

ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการ  

2. ดานราคา 

ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ และในขอราคาคุมคากับการใชบริการ มีคา Sig. (2-

tailed) เทากับ .094 และ .174 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ 

และในขอราคาคุมคากับการใชบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการ  

3. ดานสถานที่ใหบริการ 

ในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .023 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และ

งายตอการเขาใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใช
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บริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.115 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอความสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ

มาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .824 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย 

ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

4. ดานเวลาที่ใหบริการ 

ในขอชวงเวลาที่เปด-ปด, ความรวดเร็วในการใหบริการ และในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูล

ตลอด 24 ชั่วโมง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .825, .912 และ .053 ตามลําดับ ซึ่ง ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่

เปด-ปด, ความรวดเร็วในการใหบริการ และในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

5. ดานการสงเสริมการตลาด 

ในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมรชั่น

พิเศษ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.126 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูการจัดโปรโมรชั่นพิเศษมาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการ

สูงขึ้น 

ในขอมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง  ๆมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการ

โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตาง  ๆมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.182 แสดงวา 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูโฆษณาประชาสัมพันธผาน

ส่ือตางๆ  มาก ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .114 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ 

ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการ

จัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการ  
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6. ดานบุคลากร 

ในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการใน

ขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  

0.151 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูพนักงานมี

บุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีความเปนกันเอง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมีความเปนกันเอง 

มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.160 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรู พนักงานมีความเปนกันเอง ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหเขาใจ, พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงาน

มีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม, พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการ และในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะ

ใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .104 .072, .100 และ.432 ตามลําดับ  ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานสามารถให

ขอมูลและอธิบายใหเขาใจ, พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม, 

พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการ และในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ 

7. ดานกระบวนการใหบริการ 

ในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา .05 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมี

การใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.116 แสดง

วา ตัวแปรทั้งสองมคีวามสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูการใหบริการแนะนําการ

ใชงานอยางละเอียด ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .001ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

ระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.167 แสดง
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วา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูระยะเวลาการรับประกัน

ของสินคาภายในราน ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก และในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวก

และรวดเร็ว มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .064 และ.194 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรู

ไมยุงยาก และในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ 

8. ดานลักษณะทางกายภาพ 

ในขอความสะอาดของราน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .014 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความสะอาดของราน มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.124 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูถึงความสะอาดของราน ก็จะมีความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น 

ในขอการออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟง

สบายไมรบกวน, มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง และในขอมีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง 

มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .138, .393, .232, .528 และ .745 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอการออกแบบรานเพื่อ

ใหบริการไดลงตัว, อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน, มีสถานที่รับรองลูกคา

อยางพอเพียง และในขอมีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช

บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ 

 

ตาราง 23   แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสกับพฤตกิรรมการใช

บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง 
 

คาใชจายในการใชบรกิาร 
บาทตอครั้ง การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 

n r Sig.(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

ดานผลิตภัณฑ  384 0.042 0.413 ไมมีความสัมพันธ 
มีความหลากหลายของบริการภายในราน 384 0.032 0.529 ไมมีความสัมพนัธ 

บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน 384 0.025 0.622 ไมมีความสัมพนัธ 
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ตาราง 23 (ตอ) 
 

คาใชจายในการใชบรกิาร 
บาทตอครั้ง การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 

n r Sig.(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

มีการจัดแสดงรปูแบบการบริการพรอมอธิบาย 

และขั้นตอนในการเขาใชบริการ 

384 0.105* 0.039 ต่ํา 

ภายในรานมีการออกแบบที่ทนัสมัยและมี

ประโยชนใชสอยที่คุมคา 

384 -0.034 0.503 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานราคา  384 -0.019 0.707 ไมมีความสัมพันธ 
ความหลากหลายของการใหเลือกชําระ

คาบริการ 

384 0.032 0.530 ไมมีความสัมพนัธ 

ราคาคุมคากับการใชบริการ 384 -0.063 0.216 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานสถานที่ใหบริการ  384 -0.005 0.930 ไมมีความสัมพันธ 
สะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 384 -0.054 0.295 ไมมีความสัมพนัธ 

มีที่จอดรถสะดวกสบาย 384 0.043 0.403 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานเวลาที่ใหบริการ  384 -0.079 0.124 ไมมีความสัมพันธ 
ชวงเวลาที่เปด-ปด 384 -0.104* 0.041 ต่ํา 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 384 -0.102* 0.045 ต่ํา 

มีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูล

ตลอด 24 ชั่วโมง 

384 0.016 0.752 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานการสงเสริมการตลาด  384 0.045 0.384 ไมมีความสัมพันธ 
มีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ 384 0.090 0.079 ไมมีความสัมพนัธ 

มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  384 0.030 0.559 ไมมีความสัมพนัธ 

มีการจัดโปรโมชัน่คืนกาํไรใหแกผูใชบริการ 384 -0.017 0.740 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานบุคลากร  384 -0.023 0.660 ไมมีความสัมพันธ 
พนกังานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทาน

เขาใจ 

384 -0.029 0.565 ไมมีความสัมพนัธ 

พนกังานมกีิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ด ี 384 -0.003 0.947 ไมมีความสัมพนัธ 

พนกังานมีบุคลกิภาพและการแตงกายที่

เหมาะสม 

384 0.023 0.657 ไมมีความสัมพนัธ 
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ตาราง 23 (ตอ) 
 

คาใชจายในการใชบรกิาร 
บาทตอครั้ง การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 

n r Sig.(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

พนกังานมมีนษุยสัมพนัธ หนาตายิ้มแยม 384 -0.039 0.451 ไมมีความสัมพนัธ 

พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบริการ 384 -0.045 0.383 ไมมีความสัมพนัธ 

พนกังานมีความเปนกนัเองกับทาน 384 -0.009 0.855 ไมมีความสัมพนัธ 

พนกังานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ 384 -0.020 0.691 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานกระบวนการใหบรกิาร  384 -0.095 0.063 ไมมีความสัมพันธ 
ขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก 384 -0.066 0.198 ไมมีความสัมพนัธ 

ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

384 -0.116* 0.023 ต่ํา 

มีการใหบริการแนะนาํการใชงานอยางละเอยีด 384 -0.091 0.075 ไมมีความสัมพนัธ 

ระยะเวลาการรับประกันของสนิคาภายในราน 384 -0.002 0.968 ไมมีความสัมพนัธ 

ดานลักษณะทางกายภาพ  384 -0.050 0.329 ไมมีความสัมพันธ 
ความสะอาดของราน 384 -0.014 0.778 ไมมีความสัมพนัธ 

การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 384 0.029 0.576 ไมมีความสัมพนัธ 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย 384 -0.013 0.804 ไมมีความสัมพนัธ 

การเปดดนตรีอยูในระดับทีฟ่งสบายไมรบกวน 384 0.013 0.792 ไมมีความสัมพนัธ 

มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง 384 -0.148* 0.004 ต่ํา 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยาง

พอเพยีง 

384 -0.056 0.270 ไมมีความสัมพนัธ 

รวมทกุดาน 384 -0.33 0.524 ไมมีความสัมพันธ 

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

 

จากตาราง 23  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ราน ทรูเคาเตอร

เซอรวิสกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ดวยสถิติ

สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment correlation) พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .524 ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการ
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บริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาท

ตอคร้ัง โดยเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในแตละดาน 

1.  ดานผลิตภัณฑ  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .413 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก 

(Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานผลิตภัณฑ ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

2.  ดานราคา พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .707 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานราคา ไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

3.  ดานสถานที่ใหบริการ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .930 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานสถานที่ใหบริการ ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

4.  ดานเวลาที่ใหบริการ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .930 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานเวลาที่ใหบริการ ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

5.  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .384 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการสงเสริม

การตลาด ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ

บาทตอคร้ัง 

6.  ดานบุคลากร พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .384 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) 

และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานบุคลากร ไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

7.  ดานกระบวนการใหบริการ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .063 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานกระบวนการ

ใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ

บาทตอคร้ัง 

8.  ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .063 ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะ

ทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใช

บริการบาทตอคร้ัง 
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เมื่อพิจารณารายขอ ของแตละดาน พบวา  

  1. ดานผลิตภัณฑ 

ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) 

เทากับ .039 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ

รับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมคีาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ 0.105 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธใน

ทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนใน

การเขาใชบริการ ก็จะมีคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังสูงขึ้น 

ในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน, บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, ภายในรานมี

การออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .529, .622 และ .503 ตามลําดับ ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพ

การบริการในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน, บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, ภายในรานมี

การออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคา

เตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

2. ดานราคา  

ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ และในขอราคาคุมคากับการใชบริการ มีคา Sig. (2-

tailed) เทากับ .530 และ .216 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติ

ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ 

และในขอราคาคุมคากับการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

คาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

3. ดานสถานที่ใหบริการ 

ในขอสะดวกและงายตอการเขาใชบริการ และในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย มีคา          Sig. (2-tailed) เทากับ 

.295 และ .403 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความ

วา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ และในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย ไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอครั้ง 

4. ดานเวลาที่ใหบริการ 

ในขอชวงเวลาที่เปด-ปด มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .041 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่เปด-ปด มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ที่ระดับ
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นัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  -0.104 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสมัพนัธใน

ทิศทางตรงขามกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูชวงเวลาที่เปด-ปด ก็จะมีคาใชจายในการใชบริการบาทตอ

คร้ังลดลง 

ในขอความรวดเร็วในการใหบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .045 ซึ่งนอยกวา .05 น่ันคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความรวดเร็ว

ในการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใช

บริการตอคร้ัง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  -0.102 แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอความรวดเร็วในการใหบริการ กจ็ะ

มีคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังลดลง 

ในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .752 ซึ่ง

มากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพ

การบริการในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช

บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

5. ดานการสงเสริมการตลาด 

ในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ, มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  และในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืน

กําไรใหแกผูใชบริการ มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .079, .559 และ .740 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับ

สมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัด

โปรโมรชั่นพิเศษ, มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  และในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ ไม

มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

6. ดานบุคลากร 

ในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ, พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, 

พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิม้แยม, พนกังานมคีวามเสมอ

ภาคในการใหบริการ, พนักงานมีความเปนกันเองกับทาน และในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ มีคา Sig. 

(2-tailed) เทากับ .565, .947, .657, .451, .383, .855 และ .691 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน

หลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานสามารถให

ขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ, พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่

เหมาะสม, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม, พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการ, พนักงานมีความ

เปนกันเองกบัทาน และในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 
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7. ดานกระบวนการใหบริการ 

ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .023 ซึ่งนอย

กวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการ

บริการในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ  -0.116 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกันในระดับต่ํา กลาวคือถา

ผูใชมีการรับรูระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว ก็จะมีคาใชจายในการใชบริการบาทตอครั้ง

ลดลง เนื่องจากถาระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็วก็อาจทําใหสูญเสียรายไดจาก

ผูใชบริการที่มีการใชบริการในสวน Coffee True หรืออินเตอรเน็ตภายในราน  ทําใหทางรานไดรับคาใชจายในการใช

บริการบาทตอคร้ังลดลง 

ในขอข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก, มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด และในขอ

ระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .198, .075 และ .968 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 

.05 นั่นคอื ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการ

ในขอขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก, มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด และในขอระยะเวลา

การรับประกันของสินคาภายในราน ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

คาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 

8. ดานลกัษณะทางกายภาพ 

ในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีสถานที่

รับรองลูกคาอยางพอเพียงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายใน

การใชบริการตอคร้ัง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  -0.148 แสดงวา ตัว

แปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรู มีสถานที่รับรองลูกคาอยาง

พอเพียง ก็จะมีคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังลดลง 

ในขอความสะอาดของราน, การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปด

ดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน และในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง มีคา Sig. (2-

tailed) เทากับ .778, .576, .804, .792 และ .270 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา .05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (Ho) และ

ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอขอความสะอาดของราน, การออกแบบ

รานเพื่อใหบริการไดลงตัว, อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน และในขอมีส่ิง

อํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง 
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ตาราง 24  แสดงความสัมพันธระหวางการรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสกับพฤติกรรมการใช

บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส 
 

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ 
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 

n r Sig.(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

ดานผลิตภัณฑ  389 0.286* 0.000 คอนขางตํ่า 
มีความหลากหลายของบริการภายในราน 389 0.192* 0.000 ต่ํา 

บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน 389 0.238* 0.000 คอนขางต่ํา 

มีการจัดแสดงรปูแบบการบริการพรอมอธิบาย 

และขั้นตอนในการเขาใชบริการ 

389 0.178* 0.000 ต่ํา 

ภายในรานมีการออกแบบที่ทนัสมัยและมี

ประโยชนใชสอยที่คุมคา 

389 0.241* 0.000 คอนขางต่ํา 

ดานราคา  389 0.246* 0.000 คอนขางตํ่า 
ความหลากหลายของการใหเลือกชําระ

คาบริการ 

389 0.206* 0.000 คอนขางต่ํา 

ราคาคุมคากับการใชบริการ 389 0.208* 0.000 คอนขางต่ํา 

ดานสถานที่ใหบริการ  389 0.280* 0.000 คอนขางตํ่า 
สะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 389 0.241* 0.000 คอนขางต่ํา 

มีที่จอดรถสะดวกสบาย 389 0.230* 0.000 คอนขางต่ํา 

ดานเวลาที่ใหบริการ  389 0.268* 0.000 คอนขางตํ่า 
ชวงเวลาที่เปด-ปด 389 0.205* 0.000 คอนขางต่ํา 

ความรวดเร็วในการใหบริการ 389 0.213* 0.000 คอนขางต่ํา 

มีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูล

ตลอด 24 ชั่วโมง 

389 0.221* 0.000 คอนขางต่ํา 

ดานการสงเสริมการตลาด  389 0.248* 0.000 คอนขางตํ่า 
มีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ 389 0.135* 0.008 ต่ํา 

มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  389 0.290* 0.000 คอนขางต่ํา 

มีการจัดโปรโมชัน่คืนกาํไรใหแกผูใชบริการ 389 0.164* 0.001 ต่ํา 
 

 

 



 127 

ตาราง 24 (ตอ) 
 

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ 
รานทรเูคาเตอรเซอรวิส การรับรูตอคุณภาพการบรกิาร 

n r Sig.(2-tailed) 
ระดับความสัมพันธ 

ดานบุคลากร  389 0.304* 0.000 คอนขางตํ่า 
พนกังานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทาน

เขาใจ 

389 0.309* 0.000 คอนขางต่ํา 

พนกังานมกีิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ด ี 389 0.251* 0.000 คอนขางต่ํา 

พนกังานมีบุคลกิภาพและการแตงกายที่

เหมาะสม 

389 0.230* 0.000 คอนขางต่ํา 

พนกังานมมีนษุยสัมพนัธ หนาตายิ้มแยม 389 0.197* 0.000 ต่ํา 

พนกังานมีความเสมอภาคในการใหบริการ 389 0.265* 0.000 คอนขางต่ํา 

พนกังานมีความเปนกนัเองกับทาน 389 0.225* 0.000 คอนขางต่ํา 

พนกังานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ 389 0.249* 0.000 คอนขางต่ํา 

ดานกระบวนการใหบรกิาร  389 0.349* 0.000 คอนขางตํ่า 
ขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก 389 0.266* 0.000 คอนขางต่ํา 

ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวก

และรวดเร็ว 

389 0.324* 0.000 คอนขางต่ํา 

มีการใหบริการแนะนาํการใชงานอยางละเอยีด 389 0.334* 0.000 คอนขางต่ํา 

ระยะเวลาการรับประกันของสนิคาภายในราน 389 0.112* 0.027 ต่ํา 

ดานลักษณะทางกายภาพ  389 0.264* 0.000 คอนขางตํ่า 
ความสะอาดของราน 389 0.317* 0.000 คอนขางต่ํา 

การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 389 0.204* 0.000 คอนขางต่ํา 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย 389 0.212* 0.000 คอนขางต่ํา 

การเปดดนตรีอยูในระดับทีฟ่งสบายไมรบกวน 389 0.123* 0.015 ต่ํา 

มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง 389 0.147* 0.004 ต่ํา 

มีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยาง

พอเพยีง 

389 0.138* 0.006 ต่ํา 

รวมทกุดาน 389 0.383 0.000 คอนขางตํ่า 

* มีนยัสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 24  ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอร

เซอรวิส ดวยสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment correlation) พบวา มีคา Sig. (2-

tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 

การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่

จะกลับมาใชบริการราน ทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.383 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการ

รับรูตอคุณภาพการใหบริการมาก ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสสูงขึ้น โดยเมื่อ

พิจารณาความพึงพอใจในแตละดาน 

1.  ดานผลิตภัณฑ  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.286 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานผลิตภัณฑ ก็จะมีแนวโนมที่

จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

2.  ดานราคา  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากบั .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานราคามีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.246 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานราคา ก็จะมีแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการ รานทรูสูงขึ้น 

3.  ดานสถานที่ใหบริการ  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานสถานที่ใหบริการมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.280 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดาน

สถานที่ใหบริการ ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

4.  ดานเวลาที่ใหบริการ  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานเวลาที่ใหบริการมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่
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ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.268 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานเวลาที่

ใหบริการ ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

5.  ดานการสงเสริมการตลาด  พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานการสงเสริม

การตลาดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ

รานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.248 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานการ

สงเสริมการตลาด ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

6.  ดานบุคลากร   พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานบุคลากร มีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.304 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง

เดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดานบุคลากร  ก็จะมีแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

7.  ดานกระบวนการใหบริการ   พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดาน

กระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูช็อป ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.349 

แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรบัรูตอคุณภาพ

การใหบริการดานกระบวนการใหบริการ  ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

8.  ดานลักษณะทางกายภาพ   พบวา มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานลักษณะ

ทางกายภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใช

บริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.264 แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการดาน

ลักษณะทางกายภาพ  ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 
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เมื่อพิจารณารายขอ ของแตละดาน พบวา  

  1. ดานผลิตภัณฑ 

ในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมี

ความหลากหลายของบริการภายในราน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  

0.192 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูมีความ

หลากหลายของบริการภายในราน ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐานมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.238 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการ

รับรูบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการมีคา Sig. (2-tailed) 

เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ

รับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.178 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย 

และขั้นตอนในการเขาใชบริการก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคามีคา Sig.(2-tailed) เทากับ .000 ซึง่

นอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพ

การบริการในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคามีความสัมพันธกับพฤติกรรม

การใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.241 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับ

คอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา ก็จะมี

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 
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  2. ดานราคา 

ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการใน

ขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพนัธ (r) เทากับ 0.206 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือ

ถาผูใชมีการรับรูความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอราคาคุมคากับการใชบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมตฐิาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอราคาคุมคากับการใช

บริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรา

นทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.208 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูราคาคุมคากับการใชบริการก็จะมี

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

  3. ดานสถานที่ใหบริการ 

ในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และ

งายตอการเขาใชบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.241 แสดงวา 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูความสะดวก และ

งายตอการเขาใชบริการก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีที่จอดรถสะดวกสบายมคีา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย

มีความสมัพนัธกับพฤตกิรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมทีจ่ะกลับมาใชบริการรานทร ู ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิต ิ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธ (r) เทากบั 0.230 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกนัในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูมีที่จอดรถสะดวกสบายก็จะมีแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูสูงขึน้ 

  4. ดานสถานที่ใหบริการ 

ในขอชวงเวลาที่เปด-ปดมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 

และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่ เปด-ปดมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่
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ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.205 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูชวงเวลาที่เปด-ปดก็จะมีแนวโนมท่ี

จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอความรวดเร็วในการใหบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความรวดเร็ว

ในการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใช

บริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.213 แสดงวา ตัวแปรทั้ง

สองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูความรวดเร็วในการใหบริการก็

จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมงมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอย

กวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการ

บริการในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.221 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขาง

ต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรู มีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมงก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมา

ใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

5. ดานการสงเสริมการตลาด 

ในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมรชั่น

พิเศษมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน 

ทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.135 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสมัพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษก็จะมีแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการ

โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  

0.290 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูมกีาร

โฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 
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ในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการ

จัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  

0.164 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูมีการจัด

โปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

6. ดานบุคลากร 

ในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการใน

ขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.309 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา 

กลาวคือถาผูใชมีการรับรูพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ

รานทรูสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี มีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรือ่ง

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  

0.251 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรู

พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดีก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการใน

ขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.230 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา 

กลาวคือถาผูใชมีการรับรูพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสมก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรา

นทรูสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน
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เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.197 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับงต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรู

พนกังานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.265 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการ

รับรูพนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีความเปนกันเองกับทานมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมี

ความเปนกันเองกับทานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.225 แสดงวา 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูพนักงานมีความเปน

กันเองกับทานก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมี

ความเต็มใจที่จะใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.249 แสดงวา 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูพนักงานมีความเต็ม

ใจที่จะใหบริการก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

7.  ดานกระบวนการใหบริการ 

ในขอข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยากมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

ข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยากมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.266 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการ

รับรูขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยากก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็วมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอย

กวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการ
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บริการในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็วมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.324 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมคีวามสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขาง

ต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็วก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมา

ใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียดมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่น

คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมี

การใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียดมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.334 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการ

รับรูมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียดก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในรานมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอ

ระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในรานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.112 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรู

ระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในรานก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

8.  ดานลักษณะทางกายภาพ 

ในขอความสะอาดของรานมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความสะอาดของรานมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่

ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.317 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูความสะอาดของรานก็จะมีแนวโนม

ที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอการออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัวมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอการ

ออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัวมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  

0.204 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูการ

ออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัวก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 
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ในขออุณหภูมิในรานเย็นสบายมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขออุณหภูมิในรานเย็น

สบายมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรา

นทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.212 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมี

ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับคอนขางต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูอุณหภูมิในรานเย็นสบายก็จะมี

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอการเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวนมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ 

ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอการ

เปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวนมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 

เทากับ  0.123 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับต่ํา กลาวคือถาผูใชมีการรับรูการ

เปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวนก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียงมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 นั่นคือ ปฏิเสธ

สมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีสถานที่

รับรองลูกคาอยางพอเพียงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ (r) เทากับ  0.147 แสดงวา 

ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใชมีการรับรูมีสถานที่รับรองลูกคาอยาง

พอเพียงก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูสูงขึ้น 

ในขอมีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียงมีคา Sig. (2-tailed) เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา .05 

นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูตอคุณภาพการบริการใน

ขอมีสิ่งอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ (r) เทากับ  0.138 แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า กลาวคือถาผูใช

มีการรับรูมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียงก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน ทรูสูงขึ้น 

 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

 ผลการศึกษาเรื่องความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขต

กรุงเทพมหานคร  

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งความมุงหมายไวดังนี้ 

1. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ตองการกับการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ได

รับจริง 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยจําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 

และรายได 

3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรูตอคุณภาพการบริการ 

 

สมมติฐานในการวิจัย 
1. ปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตรไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการ

ใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสแตกตางกัน 

2. ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการแตกตางกัน 

3. การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

 

ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 36 สาขา ใน

เขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย ไดแก ผูใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 36 

สาขา เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดตัวอยางประชากรโดยใชสูตรคํานวณ  

( กัลยา วานิชบัญชา. 2546 : 26-27 ) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ไดขนาดตัวอยางจากการคํานวณ 385 ตัวอยาง เพิ่ม

จํานวนตัวอยาง 15  ตัวอยาง หรือ 4% เพื่อเปนตัวแทนที่ดีของประชากร รวมจํานวนตัวอยาง 400 ตัวอยาง การสุมตัว

อยางใชวิธีการสุมตัวอยางแบบมีข้ันตอนดังนี้  ข้ันที่  1 ใช วิ ธี การสุ มตั วอย างแบบง าย  (Simple Random 

Sampling) โดยการจับสลากเพื่อเลือกรานทรูเคาเตอรเซอรวิส จํานวน 5 แหง จากจํานวนรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขต
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กรุงเทพมหานคร จํานวน 36 แหง ผลการจับฉลากไดรานทรูเคาเตอรเซอรวิสที่เปนตัวแทนดังนี้ (Zikmund. 2000 : 453)  

รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เดอะมอลลบางกะป รานทรูเคาเตอรเซอรวิส เซ็นทรัลลาดพราว รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

แฟชั่นไอสแลนด รานทรูเคาเตอรเซอรวิส บิ๊กซีหัวหมาก รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซีคอนสแควร ข้ันที่  2   ใชวิธีการสุม

ตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) ไดตัวแทนตามโควตาสําหรับรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในแตละแหง (Zikmund. 

2000 : 452) 80 ราย และขั้นสุดทาย ใชวิธีการสุมแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) (Zikmund. 2000 : 

450) 

 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งสรางขึ้นเพื่อศึกษาถึงความ

คาดหวังและการรับรูของผูบริโภคที่มีตอพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

แบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 

 สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูบริโภคที่เขามาใชบริการรานทรูเคา

เตอรเซอรวิส ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ซึ่งมีลักษณะเปน Checklist 

ที่เปนแบบสอบถามปลายปด (Close – end Questions) จํานวน 5 ขอ  

 สวนที่   2   สอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงรานทรูเคาเตอร

เซอรวิส ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวน (Likert  Scale) จํานวน 31 ขอ 

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคหลังจากไดใช

บริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ซึ่งมีลักษณะเปนคําถามปลายเปด 2 ขอ ในขอ 1และ 2, เปนคําถามประเภทลักษณะ

การใชบริการแบงออกเปน 4 ระดับ ในขอ 3 ซึ่งเปนระดับการวัดขอมูลแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) สวนในขอ 4-

6 และขอ 8 เปนแบบสอบถามแบบ Checklist ที่เปนคําถามปลายปด (Close – end Question) และขอ 7 เปนแบบสอบ

ถามเกี่ยวกับแนวโนมพฤติกรรมการกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยเปนคําถามแบบ Semantic 

Differential Scale ตามลําดับ 

  

การวิเคราะหขอมูล 
 การศึกษาคนควาในครั้งนี้ ผูวิจัยไดวิเคราะหขอมูล โดยดําเนินการตามลําดับ ดังนี้ 

1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

     ในการวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา จะใชคารอยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทางประชากร

ศาสตร โดยนํามาแจกแจงความถี่ (Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 
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 2.    การวิเคราะหสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  

 ในการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติ จะนําขอมูลที่ไดนํามาวิเคราะหทางสถิติดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบสมมติฐานแตละขอ โดยใชคาสถิติตางๆ  ในการวิเคราะห 
สรุปผลการคนควา 
 
 จากการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยขอเสนอสรุปผลการวิจัยดังตอไปนี้ 

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป มีการ

ศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน / หางราน จํานวนมากที่สุดมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

10,000 - 20,000 บาท รองลงมามีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,000 บาท หรือต่ํากวา  

 
สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับ

จริงที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.  ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส 

ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีความคาดหวังโดยรวมตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก เมื่อ

พิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในดานสถานที่ใหบริการ, ดานบุคลากร, ดาน

ลักษณะทางกายภาพ, ดานเวลาที่ใหบริการ, ดานผลิตภัณฑ, ดานกระบวนการใหบริการ, ดานราคา และดานการสง

เสริมการตลาด ตามลําดับ  

เมื่อพิจารณารายขอของความคาดหวังแตละดาน สรุปไดวา  

 ดานผลิตภัณฑ  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอม

อธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ, บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, ภายในรานมีการออกแบบที่ทัน

สมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา และในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน ตามลําดับ  

ดานราคา  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมากในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ 

และในขอราคาคุมคากับการใชบริการ ตามลําดับ  

ดานสถานที่ใหบริการ  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด คือ ในขอสะดวก และงายตอการเขา

ใชบริการ สวนขอที่ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย  

ดานเวลาที่ใหบริการ  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมีความ

เหมาะสม, มีความรวดเร็วในการใหบริการ และในขอมีบริการใหคําปรึกษา และสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง ตาม

ลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอมีการโฆษณาประชาสัมพันธ

ผานสื่อตาง  ๆเชน ทีวี ทางแผนพับตาง  ๆทางสื่อวิทยุกระจายเสียง การจัด Event ตาง ,ๆ มีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ



 140 

สําหรับลูกคาที่เขาไปใชบริการรานทรู เชน สามารถใชอินเตอรเน็ตภายในรานฟรี และในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืน

กําไรใหแกผูใชบริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อกาแฟใน Coffee true ไดในราคา 10 บาท ตามลําดับ  

ดานบุคลากร  ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอพนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมีมารยาทที่

ดี, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมและมีอัธยาศัยดี, พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ

ไดเปนอยางดี, พนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ, พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม, พนักงานมี

ความเสมอภาคในการใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน และในขอพนักงานมีความเปนกันเอง ตามลําดับ  

ดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือ ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใช

บริการมีความสะดวกและรวดเร็ว, ข้ันตอนในการใชบริการรานทรูไมยุงยาก, มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยาง

ละเอียด และในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน ตามลําดับ  

ดานลักษณะทางกายภาพ ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด คือ ในขอความสะอาดของราน 

สวนขอที่ผูใชบริการมีความคาดหวังในระดับมาก คือในขออุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การออกแบบรานเพื่อให

บริการไดลงตัว, มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟง

สบายไมรบกวน และในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับ

ของราน ตามลําดับ  

2.  การรับรูตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส 

ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม มีการรับรูโดยรวมตอคุณภาพการบริการอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาราย

ดาน ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก ในดานผลิตภัณฑ ดานบุคลากร ดานการสงเสริมการตลาด ดานราคา ดาน

สถานที่ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ สวนดานที่มีการรับรูในระดับ

ปานกลาง คือ ดานเวลาที่ใหบริการ  

เมื่อพิจารณารายขอของการรับรูในแตละดาน สรุปไดวา  

ดานผลิตภัณฑ  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมี

ประโยชนใชสอยที่คุมคา, มีความหลากหลายของบริการภายในราน, บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน และ

ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ ตามลําดับ  

ดานราคา ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ 

สวนขอที่มีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอราคาคุมคากับการใชบริการ   

ดานสถานที่ใหบริการ  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 

สวนขอที่มีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย  

ดานเวลาที่ใหบริการ  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอชวงเวลาที่เปด-ปด สวนขอที่มีการรับรูใน

ระดับปานกลาง คือในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง และในขอความรวดเร็วในการให

บริการ ตามลําดับ  
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ดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอมีการโฆษณาประชาสัมพันธผาน

ส่ือตางๆ  และในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ ตามลําดับ สวนขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมี

การจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ  

ดานบุคลากร ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะ

สม, พนักงานมีกิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการ, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ 

หนาตายิ้มแยม, พนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ, พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ และในขอ

พนักงานมีความเปนกันเอง ตามลําดับ  

ดานกระบวนการใหบริการ ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรูไม

ยุงยาก, ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว และในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภาย

ใน ตามลําดับ สวนขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยาง

ละเอียด  

ดานลักษณะทางกายภาพ  ผูใชบริการมีการรับรูในระดับมาก คือ ในขอความสะอาดของราน, อุณหภูมิใน

รานเย็นสบาย, การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว และในขอการเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน ตาม

ลําดับ สวนขอที่ผูใชบริการมีการรับรูในระดับปานกลาง คือในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียงและในขอมีส่ิง

อํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง ตามลําดับ   
 

 สวนที่ 3  การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ
บริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุมตัวอยางผูมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส มีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสโดยรวมต่ํากวาความคาดหวังทุกเกณฑการประเมินคุณภาพการบริการ หรือไมพึงพอใจในคุณ

ภาพการบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยเรียงลําดับจากมากสุดไปหานอยสุด จะพบวาผูใชบริการไมพอใจในคุณ

ภาพการบริการดานเวลามากที่สุด อันดับตอมา ดานสถานที่ ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 

ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด เปนอันดับสุดทาย  

 
 สวนที่ 4    การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอร
เซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูใชบริการมี
ความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส เฉลี่ย 1.57 คร้ังตอเดือน โดยมีคาใชจายในการใชบริการเฉลี่ยอยูที่ 
1,120.16 บาทตอคร้ัง มีประเภทลักษณะการใชบริการในระดับมาก คือบริการชําระคาใชโทรศัพทรายเดือน สวน
ประเภทบริการที่ใชบริการในระดับนอยที่สุด คือ บริการ Coffee True, บริการซอมโทรศัพทและอุปกรณเสริม, บริการ
ส่ังซื้อสินคา และบริการไฮสปดอินเตอรเน็ต ตามลําดับ  
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ผูใชบริการสวนใหญมีส่ือที่ทําใหรับรูขาวสารการโฆษณาจากรานทรู คือโฆษณาทางทีวี จํานวนมากที่สุด

มาใชบริการรานทรูบอยที่สุดในวันเสาร รองลงมาเปนวันอาทิตย สวนใหญมีชวงเวลาที่มาใชบริการรานทรูบอยที่สุด 

คือ ชวงเย็น 16.31-20.00 น. โดยสาเหตุที่มาใชบริการรานทรู คือ ความสะดวกดานสถานที่ตั้ง รองลงมา คุณภาพของ

สินคาและการใหบริการ ในดานของแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยภาพรวมจะกลับมา

ใชบริการแนนอน  
 

สวนที่ 5     การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1  
สมมติฐานที่ 1.1 เพศ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายใน

การใชบริการบาทตอคร้ัง และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ไมแตกตางกัน ยกเวนในเรื่องความถี่ในการ

ใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ซึ่งแตกตางกัน โดยจะพบวาเพศชายมีความถี่ในการใชบริการมากกวาเพศหญิง  

สมมติฐานที่ 1.2 อายุ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายใน

การใชบริการบาทตอครั้ง และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรู ไมแตกตางกัน ยกเวนในเรื่องความถี่ในการ

ใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส ซึ่งแตกตางกัน  โดยจะพบวาผูใชบริการที่มีชวงอายุต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป มีความถี่

ในการใชบริการสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป และ 41 ปข้ึน ไป ในสวนผูใชบริการที่มีชวงอายุ 21-30 ป มี

ความถี่ในการใชบริการสูงกวาผูใชบริการที่มีอายุ 31-40 ป 
สมมติฐานที่ 1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส  และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูไมแตกตางกัน ยกเวน
ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังซึ่งแตกตางกัน โดยจะพบวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือต่ํากวามีคาใชจายในการใชบริการตอคร้ังต่ํากวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทา 
ปวส. และสูงกวาปริญญาตรี ตามลําดับ และ ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเทาปวส. มีคาใช
จายในการใชบริการตอคร้ัง สูงกวาผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

สมมติฐานที่ 1.4 อาชีพ ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ใน

การใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส และในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังแตกตางกัน ยกเวนในเรื่องแนว

โนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูซึ่งไมแตกตางกัน โดยผูใชบริการที่มีอาชีพเจาของธุรกิจ/รับจาง/แมบานมีคาใชจาย

ในการใชบริการตอคร้ังสูงกวาผูใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/ นักศึกษา ขาราชการ /รัฐวิสาหกิจ และพนักงานบริษัท

เอกชน /หางราน 

สมมติฐานที่ 1.5 รายได ที่แตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ใน

การใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส และในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังแตกตางกัน ยกเวนในเรื่องแนว

โนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูซึ่งไมแตกตางกัน โดยพบวาผูใชบริการที่มีรายได 10,000 บาท หรือต่ํากวา มีความถี่
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ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส สูงกวาผูใชบริการที่มีรายได 20,001 - 30,000 บาท 30,001 - 40,000 บาท และ 

40,001 บาทขึ้นไป 
 
สมมติฐานที่ 2  
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการ

แตกตางกัน  
เมื่อจําแนกรายดาน พบวา  
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดาน

สถานที่ใหบริการ ดานเวลาที่ใหบริการ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการใหบริการ และ
ดานลักษณะทางกายภาพ  แตกตางกัน โดยพบวาผูใชบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการสูงกวาการรับรู
ตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง ซึ่งทําใหคุณภาพการบริการโดยรวมในทุกดานต่ํากวาความคาดหวังหรือผูใช
บริการไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการ 

เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการรายขอของแตละดาน พบวา  
1. ดานผลิตภัณฑ 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอในขอมีความหลากหลายของ

บริการ ภายในราน, บริการภายในรานมีคุณภาพตาม, บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, มีการจัดแสดงรูป
แบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ, ภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใช
สอยที่คุมคา แตกตางกัน 

2. ดานราคา 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการให

เลือกชําระคาบริการ และในขอราคาคุมคากับการใชบริการ แตกตางกัน 
3. ดานสถานที่ใหบริการ 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และงายตอการเขาใช

บริการ และในขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย  แตกตางกัน 
4. ดานเวลาที่ใหบริการ 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมี

ความเหมาะสม, มีความรวดเร็วในการใหบริการ และในขอมีบริการใหคําปรึกษา และสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง 
แตกตางกัน 

5. ดานการสงเสริมการตลาด 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ

สําหรับลูกคาที่เขาไปใชบริการที่รานทรู เชน สามารถใชอินเตอรเน็ตภายใน        รานฟรี, มีการโฆษณาประชาสัมพันธ
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ผานสื่อตางๆ  เชน ทีวี ทางแผนพับตางๆ  ทางสื่อวิทยุกระจายเสียง การจัด Event ตางๆ  และในขอมีการจัดโปรโมชั่น
คืนกําไรใหแกผูใชบริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อกาแฟในCoffee true ไดในราคา 10 บาท แตกตางกัน 

6. ดานบุคลากร 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานสามารถใหขอมูล

และอธิบายใหทานเขาใจไดเปนอยางดี, พนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมี มารยาทที่ดี, พนักงานมีบุคลิกภาพและการ
แตงกายที่เหมาะสม, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยมและมีอัธยาศัยดี, พนักงานมีความเสมอภาคในการ
ใหบริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน, พนักงานมีความเปนกันเอง และในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ
แตกตางกัน 

7. ดานกระบวนการใหบริการ  

ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอข้ันตอนในการใชบริการราน 

ทรูไมยุงยาก, ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว, มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยาง

ละเอียด และระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน แตกตางกัน 

8. ดานลักษณะทางกายภาพ 
ความคาดหวังตอคุณภาพการบริการและการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความสะอาดของราน, การ

ออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน, มี
สถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ และในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคา
อยางพอเพียง เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร แผนพับของราน แตกตางกัน 

 
สมมติฐานที่ 3  
ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาการรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ

ที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดย ตัวแปรทั้งสองมีความ

สัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในแตละดาน พบวา  การรับรูตอคุณภาพการ

บริการในดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานเวลาที่ใหบริการและดานลักษณะทางกายภาพไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ยกเวนดานผลิตภัณฑ ดานการสง

เสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  เมื่อพิจารณารายขอ ของแตละดาน พบวา  

  1.1  ดานผลิตภัณฑ  

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอบริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตรฐาน, มีการจัดแสดงรูป

แบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ และในขอภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมี

ประโยชนใชสอยที่คุมคา ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ใน

การใชบริการ ยกเวนในขอการรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน มีความ
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สัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ .05 

1.2  ดานราคา 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ และในขอราคา

คุมคากับการใชบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเร่ืองความถี่ในการ

ใชบริการ  

1.3 ดานสถานที่ใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ มีความสัมพันธกับพฤติ

กรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ยกเวนใน

ขอมีที่จอดรถสะดวกสบาย ซึ่งไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

1.4  ดานเวลาที่ใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่เปด-ปด, ความรวดเร็วในการใหบริการ และในขอมี

บริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

1.5  ดานการสงเสริมการตลาด 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ, มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อ

ตางๆ  มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัย

สําคัญทางสถิติ .05 ยกเวนในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ ซึ่งไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ

ใชบริการในเรื่องความถี่ในการใชบริการ  

1.6 ดานบุคลากร 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม และ ในขอ

พนักงานมีความเปนกันเอง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องความถี่ในการ

ใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ยกเวนในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหเขาใจ, พนักงานมี

กิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้มแยม, พนักงานมีความเสมอภาคในการให

บริการ และในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องความถี่

ในการใชบริการ 

1.7 ดานกระบวนการใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียด และในขอระยะ

เวลาการรับประกันของสินคาภายในราน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ยกเวนในขอขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก และ
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ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการ 

1.8 ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอการออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, อุณหภูมิในรานเย็น

สบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน, มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง และในขอมีส่ิงอํานวย

ความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการ ยกเวนในขอความสะอาดของราน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการในเรื่อง

ความถี่ในการใชบริการ ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

2. พฤติกรรมในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง  

การรับรูตอคุณภาพการบริการไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสใน

เร่ืองคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง โดยเมื่อพิจารณาความพึงพอใจในแตละดาน พบวา การรับรูตอคุณภาพการ

บริการในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ ดานเวลาที่ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด  ดาน

บุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง เมื่อพิจารณารายขอ ของแตละดาน พบวา  

  2.1 ดานผลิตภัณฑ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน, บริการภายในรานมี

คุณภาพตามมาตรฐาน, ภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคา ไมมีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ยกเวนการรับรูตอคุณภาพ

การบริการในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ มีความสัมพันธกับ

พฤติกรรมการใชบริการในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

2.2 ดานราคา  

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ และในขอราคา

คุมคากับการใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายใน

การใชบริการตอคร้ัง 

2.3 ดานสถานที่ใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการ และในขอมีที่จอดรถสะดวก

สบาย ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอ

คร้ัง 
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2.4 ดานเวลาที่ใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่เปด-ปด และในขอความรวดเร็วในการใหบริการ มี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ .05 ยกเวนในขอมีบริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่งไมมีความสัมพันธ

กับพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง 

2.5 ดานการสงเสริมการตลาด 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมรชั่นพิเศษ, มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อ

ตางๆ  และในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง 

2.6 ดานบุคลากร 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ, พนักงานมี

กิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนา

ตายิ้มแยม, พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการ, พนักงานมีความเปนกันเองกับทาน และในขอพนักงานมี

ความเต็มใจที่จะใหบริการ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจาย

ในการใชบริการตอคร้ัง 

2.7 ดานกระบวนการใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก, มีการใหบริการแนะ

นําการใชงานอยางละเอียด และในขอระยะเวลาการรับประกันของสินคาภายในราน ไมมีความสัมพันธกับพฤติ

กรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ยกเวนในขอระบบการจัดคิวเพื่อ

รอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ

ตอคร้ัง 

2.8 ดานกระบวนการใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอขอความสะอาดของราน, การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน และในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรอง

ลูกคาอยางพอเพียง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการ

ใชบริการตอคร้ัง ยกเวนในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 

3. พฤติกรรมในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่อง

แนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยเมื่อพิจารณาในแตละดาน 
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พบวา การรับรูตอคุณภาพการบริการในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ .  ดานเวลาที่ใหบริการ  

ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร   ดานกระบวนการใหบริการ  และดานลักษณะทางกายภาพ   มีความ

สัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอร

เซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 โดยเมื่อพิจารณารายขอ ของแตละดาน พบวา  

  3.1 ดานผลิตภัณฑ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีความหลากหลายของบริการภายในราน, บริการภายในรานมี

คุณภาพตามมาตรฐาน, มีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ, ภายในรานมี

การออกแบบที่ทันสมัยและมีประโยชนใชสอยที่คุมคามีคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

  3.2 ดานราคา 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความหลากหลายของการใหเลือกชําระคาบริการ และในขอราคา

คุมคากับการใชบริการมีคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

  3.3 ดานสถานที่ใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอสะดวก และงายตอการเขาใชบริการและในขอมีที่จอดรถสะดวก

สบายมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

3.4 ดานสถานที่ใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอชวงเวลาที่เปด-ปด, ความรวดเร็วในการใหบริการมีคา และในขอมี

บริการใหคําปรึกษาและสอบถามขอมูลตลอด 24 ชั่วโมงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอร

เซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

3.5 ดานการสงเสริมการตลาด 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษ, มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อ

ตางๆ  และในขอมีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใชบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

3.6 ดานบุคลากร 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอพนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบายใหทานเขาใจ, พนักงานมี

กิริยาสุภาพ และมีมารยาทที่ดี, พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่เหมาะสม, พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนา

ตายิ้มแยม, พนักงานมีความเสมอภาคในการใหบริการ, พนักงานมีความเปนกันเองกับทาน และในขอพนักงานมี



 149 

ความเต็มใจที่จะใหบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะ

กลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

3.7  ดานกระบวนการใหบริการ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอขั้นตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุงยาก, ระบบการจัดคิวเพื่อรอ

ใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว, มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยางละเอียดและในขอระยะเวลาการรับ

ประกันของสินคาภายในรานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่

จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  

3.8  ดานลักษณะทางกายภาพ 

การรับรูตอคุณภาพการบริการในขอความสะอาดของราน, การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว, 

อุณหภูมิในรานเย็นสบาย, การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไมรบกวน, มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง และ

ในขอมีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคาอยางพอเพียงมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคา

เตอรเซอรวิสในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05  
 

การอภิปรายผล 
 ผลจากการศึกษาคนควาเกี่ยวกับ ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส

ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปประเด็นที่สําคัญมาอภิปรายผลไดดังนี้ 

1. วิเคราะหขอมูลปจจัยดานประชากรศาสตรมีผลตอพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส  

จําแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได จากการศึกษาวิจัยพบวา  

 ลูกคาที่มีเพศ และอายุแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเรื่องคาใชจายใน

การใชบริการบาทตอครั้ง และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน ยกเวนใน

เร่ืองความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่วาบุคคลที่มีเพศ และอายุ

แตกตางกัน จะมีความตองการในสินคาและบริการที่แตกตางกัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2546 : 204) การแบง

กลุมผูบริโภคตามอายุประกอบดวย ต่ํากวา หรือเทากับ 20ป, 21-30 ป , 31-40 ป และ 41 ปข้ึนไป  จากการศึกษาพบ

วากลุมผูบริโภคที่มีอายุต่ํากวา หรือเทากับ 20 ป มีความถี่ในการใชบริการสูงกวาผูใชบริการในชวงอายุที่สูงกวา 

และเพศชายมีความถี่การเขาใชบริการมากกวาเพศหญิง ซึ่งในทํานองเดียวกันก็สอดคลองใน เร่ืองการตัดสินใจซ้ือ

บริการใด  ๆของผูบริโภคจะมีสาเหตุหรือปจจัยสําคัญในการตัดสินใจซื้อ 2 ประการ (ศิริวรรณ    เสรีรัตน;  และคณะ.  

2541 : 54)  ไดแก 1. การซื้อดวยเหตุผล  การซื้อดวยเหตุผลเปนการซื้อบริการโดยการหาขอมูลมาเปรียบเทียบ

กอนที่จะตัดสินใจเปนลูกคาธุรกิจใหบริการหนึ่ง แลวนําขอมูลมาวิเคราะหวาการใชบริการนั้นมีความคุมคาหรือไม 

การตัดสินใจแบบนี้มักพบในเพศชายมากกวาเพศหญิง สาเหตุประการหนึ่งอาจมาจากเพศชายมีภาวะทางอารมณที่

คอนขางคงที่และมั่นคงกวาเพศหญิง  2. การซื้อดวยอารมณ  การซื้อดวยอารมณมักเกิดกับเพศหญิงมากกวาเพศ
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ชาย การตัดสินใจแบบนี้จะเปนการตัดสินใจใชบริการอยางรวดเร็วเมื่อไดรับขอมูลบางอยางที่มากระตุนตอมความ

ตองการ การลดราคาเปนการกระตุนตอมใหเกิดพฤติกรรมทันที   

ลูกคาที่มีระดับการศึกษาแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเรื่องความถี่ใน

การใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส และในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน 

ยกเวนในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ังที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่วาผู

ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภคผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํากวา และมีเหตุผลในการ

ตัดสินใจใชบริการมากกวาโดยคํานึงถึงความคุมคาในการใชบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน; และคณะ. 2546 : 205) 

ลูกคาที่มีอาชีพ และรายไดแตกตางกันมีพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส ในเรื่องความถี่

ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส และในเรื่องคาใชจายในการใชบริการบาทตอคร้ัง ที่ทรูเคาเตอรเซอรวิส แตกตาง

กัน ยกเวนในเรื่องแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ไมแตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่วา

อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปนและความตองการสินคาและบริการที่แตกตางกัน (ศิริวรรณ เสรีรัตน; 

และคณะ. 2546 : 205) และในทํานองเดียวกัน รายไดของบุคคลจะกระทบตอสินคาและบริการที่เราตัดสินใจซื้อ (ศิริวร

รณ เสรีรัตน; และคณะ. 2546 : 205) จากการวิเคราะหผลการวิจัยขางตนจะสอดคลองกับงานวิจัยของ ศิริเพ็ญ อนันต

โท (2546 : 37-59) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ Orange ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยทางลักษณะประชากรศาสตรของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ดาน เพศ และสถานภาพ

สมรสที่แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ไมแตกตางกัน สําหรับดานอายุ การศึกษา อาชีพ

และรายไดแตกตางกัน จะมีพฤติกรรมการใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 

2. ความคาดหวังของกลุมผูมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงที่ 

รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลจากการวิจัยพบวามีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส จากเกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง 7 ดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา ดานสถานที่

ใหบริการและเวลาที่ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะ

ทางการภาพ โดยภาพรวมแลวกลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีความคาดหวังอยูในระดับ ความคาดหวังมาก ทั้งนี้อาจจะ

เกิดจากปจจัยที่มีอิทธิพลตอความคาดหวังของลูกคา ซึ่ง เซทแฮลม, เบอรรี และพาราสุรามาน (Zeithmal, Berry ; & 

Parasuraman. 1990 : 19) ไดกลาวไววาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความความคาดหวังมีปจจัยที่สําคัญอยู 4 ปจจัยไดแก  

การติดตอสื่อสารแบบปากตอปาก (Word-of-Mouth communication) ความตองการสวนบุคคล (Personal Need)  

ประสบการณในอดีต (Past Experience)  และการติดตอสื่อสารออกไปภายนอกสูผูบริโภค (External Communication) 

3. การรับรูของกลุมตัวอยางผูมาใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสตอคุณภาพการบริการที่ไดรับจริง

ที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร ผลจากการวิจัยพบวาจากเกณฑการประเมินคุณภาพทั้ง 7 ดาน ได

แก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการและเวลาที่ใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 

ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางการภาพ โดยภาพรวมแลวกลุมตัวอยางผูมาใชบริการมีการรับรูตอ
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คุณภาพการบริการอยูในระดับมาก ตอเกณฑการประเมินทั้ง 7 ดาน ซึ่งสอดคลองกับ สหชัย ศิลาทอง (2543) ที่ได

ศึกษาเรื่อง แนวทางการประเมินคุณภาพการใหบริการจัดสงสินคา พบวาผูมารับบริการมีระดับการรับรูระดับมาก 

ตอคุณภาพการบริการ ก็จะใชบริการสูงขึ้น 

4. จากการเปรียบเทียบความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการที่ราน 

ทรูเคาเตอรเซอรวิส พบวากลุมผูใชบริการมีความคิดเห็นวา คุณภาพการบริการโดยรวมต่ํากวาความคาดหวัง แสดง

วาผูใชบริการไมพอใจคุณภาพของการบริการ ทั้งนี้อาจเกิดจากปจจัยพื้นฐานที่ผูบริโภคใชในการกําหนดความรับรู

ตอคุณภาพการบริการ โดยความรับรูของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการเปนผลมาจากขนาดและทิศทางของชองวาง

ระหวางความคาดหวังและการรับรูตอการบริการ ซึ่งพาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml; & 

Berry. 1989 : 129) เมื่อความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคามากกวาความรับรูจากการบริการที่ได

รับจริง (ES >  PS) ผูบริโภคจะไมพอใจการบริการที่ไดรับและความไมพอใจจะเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับ

ความคาดหวังและความรับรูสูงขึ้น หากความคาดหวังของผูบริโภคตอคุณภาพการบริการมีคาเทากับความรับรูจาก

การบริการที่ไดรับจริง (ES = PS) ผูบริโภคจะรูสึกพอใจตอการบริการ และหากความรับรูจากการบริการที่ไดรับจริงมี

คามากกวาความคาดหวังของผูบริโภคตอการบริการ (ES < PS) ก็จะเปนการบริการที่มีคุณภาพเหนือกวาความพึง

พอใจที่ผูบริโภคคาดหวังและผูบริโภคจะรูสึกพอใจเพิ่มมากขึ้นเมื่อความตางของระดับความคาดหวังและความรับรู

สูงขึ้น พาราสุรามาน, เซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1989 : 133) 

5. การรับรูตอคุณภาพการบริการมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสพบ

วากลุมผูใชบริการในเรื่องความถี่ในการใชบริการผูใชมีการรับรูตอคุณภาพการใหบริการมาก ก็จะมีความสัมพันธใน

ความถี่ในการใชบริการสูงขึ้น ในเรื่องคาใชจายในการใชบริการ (บาทตอคร้ัง) การรับรูตอคุณภาพการบริการไมมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ สวนในเรื่องแนวโนมการกลับมาใชบริการ ผูใชบริการมีการรับรูตอคุณภาพ

การบริการมาก ก็จะมีแนวโนมที่จะกลับมาใชบริการ รานทรูเคาเตอรเซอรวิส สูงขึ้นดวย  ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดที่วา

การรับรู (Perception) เปนขั้นตอนที่บุคคลมีการรับรู (Receive) จัดระเบียบ (Organize) หรือการกําหนด (Assign) 

ความหมายของสิ่งกระตุน โดยอาศัยประสาทสัมผัสทั้งหา (Etzel, Walker ; & Stanton.  2001 : G-9)  หรือเปนกระบวน

การที่แตละบุคคลเลือกสรร (Select) จัดระเบียบ (Organize) และตีความ (Interpret)  เกี่ยวกับส่ิงกระตุน (Stimulus) เพื่อ

ใหเกิดความหมายที่สอดคลองกัน (Schiffman ; & Kanuk. 2000 : G-9)  หรือหมายถึงกระบวนการความเขาใจ (การเปด

รับ) ของบุคคลที่มีตอโลกที่เขาอาศัยอยู และทํานองเดียวกันเมื่อผูบริโภคเกิดการรับรูก็จะสอดคลองกับแนวคิดที่วา 

แบล็คเวล และคนอื่น  ๆ (Blackwell ; &  others.  2001 : 6)  กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กิจกรรมที่บุคคล

ดําเนินการ เมื่อไดรับรู เมื่อบริโภค และเมื่อจับจายใชสอยซึ่งสินคาและบริการ หรืออีกนัยหนึ่งคือ พฤติกรรมผูบริโภค

เคยถูกกลาวถึงในแงวาเปนการศึกษาวาทําไมคนถึงซื้อ เมื่อนักการตลาดทราบถึงเหตุผลวาทําไมผูบริโภคถึงซื้อผลิต

ภัณฑหรือตราสินคา(ยี่หอ)นั้น นักการตลาดสามารถนําเหตุนั้น ไปเปนหลักในการพัฒนาและวางกลยุทธที่สามารถมี

อิทธิพลตอผูบริโภค  ในภายภาคหนา 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
จากผลการวิจัยความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการบริการของรานทรูเคาเตอรเซอรวิสมีคุณภาพการบริการต่ํากวาความ

คาดหวังของผูมาใชบริการ หรือไมพึงพอใจ ผูวิจัยมีขอเสนอแนะเพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการ

บริการในทุกๆดานของการบริหารธุรกิจบริการ โดยเรียงจากดานที่มีคุณภาพนอยที่สุดไปหาคุณภาพมากที่สุดดังนี้ 

ดานการสงเสริมการตลาด พบวามีคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวังมากที่สุด จากขอมูลที่เก็บมา

เพื่อทําการวิจัยจะพบวา ในขอมีการจัดโปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกคาที่เขาไปใชบริการที่รานทรู เชน สามารถใช

อินเตอรเน็ตภายในรานฟรี มีคุณภาพต่ํากวาความคาดหวังมากสุด ดังนั้นทางรานทรูเคาเตอรเซอรวิสควรปรับปรุงให

มีการสื่อสารประชาสัมพันธใหกับลูกคา เพื่อใหลูกคาไดทราบถึงสิทธิประโยชนเมื่อเขามาใชบริการภายในราน โดย

การทําปายบอกกลาวตรงจุดที่ลูกคาตองรับบัตรคิวกอนเขาใชบริการเพื่อเปนการประชาสัมพันธในเรื่องความรวดเร็ว

ในการใชบริการอินเตอรเน็ตและเปนการทําการตลาดทางออมกับผูบริโภค เพราะเมื่อไดทดลองใช ก็จะเกิดทัศนคติที่

ดีตอสินคาและบริการ ทําใหลูกคาเกิดความตองการตอในสินคาและบริการที่เกี่ยวกับอินเตอรเน็ตที่ทางรานเสนอ

ขาย 

ดานราคา พบวามีคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวัง จากขอมูลที่เก็บมาเพื่อทําการวิจัยจะพบวา ใน

ขอราคาคุมคากับการใชบริการ มีคุณภาพต่ํากวาความคาดหวังมากที่สุด ดังนั้นทางรานทรูเคาเตอรเซอรวิสควรปรับ

ปรุงในเรื่องของโปรโมชั่นตางในการซื้อบริการ เชน ควรมีการใหเลือกการเหมาจายคาโทรศัพทบานหลาย  ๆ รูปแบบ 

เพื่อใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชโทรศัพทบาน เพื่อใหลูกคารูสึกถึงความคุมของราคากับบริการที่ไดรับ 

ดานผลิตภัณฑ พบวาคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวัง จากขอมูลที่เก็บมาเพื่อทําการวิจัยจะพบ

วา ในขอมีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอมคําอธิบาย และขั้นตอนในการเขาใชบริการ มีคุณภาพต่ํากวาความ

คาดหวังมากสุด ดังนั้นทางรานทรูเคาเตอรเซอรวิสควรปรับปรุงในเรื่องการบริการในการใหคําแนะนําสินคากับ

พนักงานทุกคน โดยจัดใหมีการอบรมในเรื่องของตัวสินคาใหพนักงานมีความเขาใจในการใชสินคา และขอมูลที่เกี่ยว

กับการติดตั้งตัวสินคาและบริการเบื้องตน เพื่อใหสามารถอธิบายใหกับลูกคาไดเมื่อเกิดขอสงสัย และควรจัดใหมี

การทดสอบพนักงานเปนระยะๆ  ในเรื่องความรูเกี่ยวกับตัวสินคาแตละตัวของรานทรูเคาเตอรเซอรวิส เนื่องจากทาง

รานมีการออกสินคาและบริการใหม  ๆอยูเสมอ 

ดานบุคลากร พบวาคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวัง จากขอมูลที่เก็บมาเพื่อทําการวิจัยจะพบวา 

ในขอพนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ มีคุณภาพต่ํากวาความคาดหวังมากสุด ดังนั้นทางรานทรูเคาเตอรเซอร

วิสควรจัดใหมีการฝกอบรมพนักงานในเรื่องทัศนคติที่ดีตอการบริการ  ยิ้มแยมมากขึ้น และเพิ่มการดูแลเอาใจใสลูก

คาใหเพิ่มมากขึ้น 

ดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวัง จากขอมูลที่เก็บมาเพื่อทําการ

วิจัยจะพบวา ในขอมีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ มีคุณภาพต่ํากวาความคาด
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หวังมากสุด ทางรานทรูเคาเตอรเซอรวิส ควรมีการปรับปรุงในเรื่องพื้นที่ภายในราน เพราะปจจุบันมีพื้นที่ภายในราน

ที่ยังไมไดใชประโยชนคอนขางมาก ควรปรับปรุงในเรื่องที่นั่งรอเขารับการบริการ ใหมากกวานี้ และไมควรจัดเกาอ้ีให

ชิดกันเกินไป เพราะทําใหไมสะดวกในการนั่งรอ และเขารับการบริการ 

ดานกระบวนการใหบริการ พบวาคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวัง จากขอมูลที่เก็บมาเพื่อทําการ

วิจัยจะพบวา ในขอระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความสะดวกและรวดเร็ว มีคุณภาพต่ํากวาความคาดหวังมาก

สุด ดังนั้นทางรานทรูเคาเตอรเซอรวิสควรมีการปรับปรุงในเรื่องระบบการรอเพื่อเขาใชบริการใหมีความรวดเร็วกวานี้ 

ปรับปรุงในเรื่องประสิทธิภาพของพนักงานในการใหบริการโดยอาจจะมีการจับเวลาในการใหบริการในเรื่องการชําระ

คาบริการตางๆ  และมีการทําประเมินผลการทํางาน ซึ่งจะเปนการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการใหดียิ่งขึ้น ควรจัด

ใหมีเคาเตอรรับชําระเปนเงินสดเพิ่มข้ึน และควรมีการทําปายแสดงใหเห็นชัด เพื่อที่ลูกคาจะไดรับทราบวาถาที่ชําระ

เปนเงินสดทานสามารถเขารับบริการไดทันทีไมตองรอคิว 

ดานเวลาและสถานที่ใหบริการ พบวาคุณภาพการบริการต่ํากวาความคาดหวัง จากขอมูลที่เก็บมาเพื่อทํา

การวิจัยจะพบวา ในขอมีความรวดเร็วในการใหบริการ มีคุณภาพต่ํากวาความคาดหวัง ดังนั้นรานทรูเคาเตอรเซอร

วิสควรเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการและถูกตองแมนยําเพื่อใหลูกคาเกิดทัศนคติที่ดีตอรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 

โดยอาจจะใชกลยุทธทางการตลาดคลายกับการเซอรวิสของรานแมคโดนัลด โดยการใหกดปุมจับเวลาวาพนักงาน

สามารถบริการไดภายในเวลาที่กําหนดทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ และไมเกิดความรูสึกวาตองคอยนานเพราะ

จดจองอยูกับเวลาที่ตั้งไว และควรใหมีการประเมินผลการบริการของพนักงานจากลูกคา โดยการโทรสอบถามลูกคา 

เพื่อทําใหพนักงานมีความตั้งใจในการบริการ และรวดเร็ว ถูกตอง และสามารถชวยเหลือลูกคาไดในการใหคําแนะนํา

ที่ถูกตอง 

 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
 สําหรับการศึกษาครั้งตอไป ควรศึกษาเพิ่มเติมดังนี้ 

1. ควรมีการศึกษาถึงปจจัยทางจิตวิทยา (Psychological Factors) เชน รูปแบบการดําเนินชีวิต บุคลิกภาพ 

และความสนใจ เพิ่มเติม เนื่องจากเปนปจจัยภายในที่มีอิทธิพลรวมกับปจจัยภายนอกในการประเมินคุณคาของ 

สินคาและบริการ 

2. ควรศึกษาวิจัยปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการของพนักงานรานทรูเคาเตอรเซอรวิส 
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เลขที ่  
 

แบบสอบถาม 
 

เพื่อการวิจัย 
 

เรื่อง  ความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
 

 

 

คําชี้แจง แบบสอบถามนี้มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขต

กรุงเทพมหานคร กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงมากที่สุด เพื่อผูวิจัยจะไดนําขอมูลมาวิเคราะหผล 

ซึ่งผลที่ไดมาจะนําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการบริการที่ทรูช็อปใหดียิ่งขึ้น ผูวิจัยขอความรวม

มือจากทานกรุณากรอกแบบสอบถาม ดังนี้ 

 

 

  สวนที่ 1  ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

  สวนที่ 2  สอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ทานไดรับจริง 

    รานทรูเคาเตอรเซอรวิสของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

  สวนที่ 3  พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภคที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิส 
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สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
โปรดทําเครื่องหมาย 3  ลงใน  {  ที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุดเพียง 1 ขอ 

 

1.1 เพศ 

{ 1. ชาย    { 2. หญิง 

 

1.2 อายุ 

{ 1. ต่ํากวาหรือเทากับ 20 ป  { 2. 21-30 ป 

{ 3. 31-40 ป    { 4. 41 ป ข้ึนไป 

 

1.3 การศึกษา 

{ 1. มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ ต่ํากวา  

{ 2..อนุปริญญาหรือเทียบเทาปวส. 

{ 3. ปริญญาตรี     

{ 4. สูงกวาปริญญาตรี 

 

1.4 อาชีพ 

{ 1. นักเรียน / นักศึกษา   { 2. ขาราชการ / รัฐวสิาหกิจ 

{ 3. พนักงานบริษัทเอกชน/ หางราน { 4. เจาของธุรกิจ 

{ 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)..................... 

  

1.5 รายไดเฉล่ียตอเดือน 

{ 1. 10,000 บาท หรือตํ่ากวา  { 2. 10,001 – 20,000 บาท 

{ 3. 20,001 – 30,000 บาท  { 4. 30,001 – 40,000 บาท 

{ 5. 40,001 บาทขึ้นไป  
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สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการที่ทานไดรับจริง 

ที่รานทรูเคาเตอรเซอรวิสในเขตกรุงเทพมหานคร 

โปรดทําเครื่องหมาย { รอบตัวเลขที่ทานเห็นวาตรงกับระดับความคาดหวังและการรับรูจากการใชบริการ 

รานทรูเคาเตอรเซอรวิส โดยระดับความคาดหวัง หมายถึงสิ่งที่ทานคาดหวังวาจะไดรับกอนใชบริการจากราน และ

การรับรูตอคุณภาพการบริการ หมายถึงสิ่งที่ทานไดรับจริงหลังจากใชบริการจากราน โดยมีเกณฑดังนี้  
 

ระดับความคาดหวังตอคุณภาพ
การบริการที่ทานตองการ

ระดับการรับรูตอคุณภาพการ
บริการที่ทานไดรับจริง

คาประเมิน

คาดหวังมากที่สุด รับรูมากที่สุด 5 

คาดหวังมาก รับรูมาก 4 

คาดหวังปานกลาง รับรูปานกลาง 3 

คาดหวังนอย รับรูนอย 2 

คาดหวังนอยที่สุด รับรูนอยที่สุด 1 
 

 

ระดับความคาดหวังตอคุณ
ภาพการบริการที่ทาน

ตองการ 
รายการ 

ระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการที่ทานไดรับจริง 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 

 
1 

ดานผลิตภัณฑ TRUE 

1. มีความหลากหลายของบริการภายใน

ราน 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 

 
1 

5 4 3 2 1 
2. บริการภายในรานมีคุณภาพตามมาตร

ฐาน 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
3. มีการจัดแสดงรูปแบบการบริการพรอม

คําอธิบาย และข้ันตอนในการเขาใชบริการ 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
4. ภายในรานมีการออกแบบที่ทันสมัยและ

มีประโยชนใชสอยที่คุมคา 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

ดานราคา 

5. ความหลากหลายของการใหเลือกชําระ

คาบริการ 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 6. ราคาคุมคากับการใชบริการ 5 4 3 2 1 
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ระดับความคาดหวังตอคุณ
ภาพการบริการที่ทาน

ตองการ 
รายการ 

ระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการที่ทานไดรับจริง 

5 4 3 2 1 
ดานสถานที่ใหบริการ 

7. สะดวก และงายตอการเขาใชบริการ 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 8. มีที่จอดรถสะดวกสบาย 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

ดานเวลาที่ใหบริการ 

9. ชวงเวลาที่เปด-ปดทําการมีความเหมาะ

สม 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 10. มีความรวดเร็วในการใหบริการ 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
11. มีบริการใหคําปรึกษา และสอบถามขอ

มูลตลอด 24 ชั่วโมง 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

ดานการสงเสริมการตลาด 

12. มีการจัดโปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกคาที่

เขาไปใชบริการที่รานทรู เชน สามารถใช

อินเตอรเน็ตภายในรานฟรี 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

13. มีการโฆษณาประชาสัมพันธผานสื่อ

ตางๆ เชน ทางทีวี ทางแผนพับตางๆ หรือ

ทางสื่อวิทยุกระจายเสียง การจัดEvent 

ตางๆ 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

14. มีการจัดโปรโมชั่นคืนกําไรใหแกผูใช

บริการ เชน ทุกใบเสร็จสามารถนําไปแลกซื้อ

กาแฟในCoffee true ไดในราคา 10 บาท 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

ดานบุคลากร 

15. พนักงานสามารถใหขอมูลและอธิบาย

ใหทานเขาใจไดเปนอยางดี 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
16. พนักงานมีกิริยาที่สุภาพ และมีมารยาท

ที่ดี 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
17. พนักงานมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่

เหมาะสม 
5 4 3 2 1 



 

 

163 

ระดับความคาดหวังตอคุณ
ภาพการบริการที่ทาน

ตองการ 
รายการ 

ระดับการรับรูตอคุณภาพ
การบริการที่ทานไดรับจริง 

5 4 3 2 1 
18. พนักงานมีมนุษยสัมพันธ หนาตายิ้ม

แยมและมีอัธยาศัยดี 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
19. พนักงานมีความเสมอภาคในการให

บริการลูกคาแตละคนเทาเทียมกัน 
5 4 3 2 1 

15 4 3 2 1 20. พนักงานมีความเปนกันเองกับทาน 5 4 3 2 1 

15 4 3 2 1 21. พนักงานมีความเต็มใจที่จะใหบริการ 5 4 3 2 1 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 

 
1 

ดานกระบวนการใหบริการ 

22. ข้ันตอนในการใชบริการที่รานทรูไมยุง

ยาก 

 
5 

 
4 

 
3 

 
2 1 

5 4 3 2 1 
23. ระบบการจัดคิวเพื่อรอใชบริการมีความ
สะดวกและรวดเร็ว 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
24. มีการใหบริการแนะนําการใชงานอยาง
ละเอียด 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
25. ระยะเวลาการรับประกันของสินคาภาย
ในราน 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

26. ความสะอาดของราน 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 27. การออกแบบรานเพื่อใหบริการไดลงตัว 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 28. อุณหภูมิในรานเย็นสบาย 5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
29. การเปดดนตรีอยูในระดับที่ฟงสบายไม

รบกวน 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
30. มีสถานที่รับรองลูกคาอยางพอเพียง 

เชน ที่นั่งรอเขารับการบริการ 
5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

31. มีส่ิงอํานวยความสะดวกรับรองลูกคา

อยางพอเพียง เชน หนังสือพิมพ นิตยสาร 

แผนพับของราน 

5 4 3 2 1 
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สวนที่ 3  พฤติกรรมการใชบริการของผูบริโภครานทรูเคาเตอรเซอรวิส 
คําชี้แจง: โปรดกรอกขอความลงในชองวางหรือเขียนเครื่องหมาย 3 ลงในชองระดับความตองการที่ตรงกับขอ

มูลและความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

 

1. ทานมีความถี่ในการใชบริการที่ทรูเคาเตอรเซอรวิสประมาณ         คร้ังตอเดือน 

2. ทานมีคาใชจายในการใชบริการ  บาทตอคร้ัง 

3. ลักษณะการเขามาใชบริการ 

ประเภทลักษณะการใชบริการ 
มากที่สุด 

(4) 
มาก 
(3) 

นอย 
(2) 

นอยที่สุด 
(1) 

ไมเคยเลย 
(0) 

3.1. บริการสั่งซื้อสินคา      

3.2. บริการชําระคาใชโทรศัพทรายเดือน      

3.3. บริการซอมโทรศัพทและอุปกรณเสริม      

3.4. บริการCoffee True      

3.5. บริการไฮสปดอินเตอรเน็ต      

3.6. อ่ืนๆ โปรดระบุ...................................      

 

4. ทานรับรูขาวสารการโฆษณารานทรูเคาเตอรเซอรวิสจากสื่อใดบอยที่สุด  

{ 1. โฆษณาทางทีวี 

{ 2. แผนพับโฆษณาตางๆ 

{ 3. วารสาร หรือ แม็กกาซีน 

{ 4. อินเตอรเน็ต 

{ 5. อ่ืนๆ ........................(โปรดระบุ) 

5. ทานมักมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสวันใดบอยที่สุด  

{ 1. วันจันทร    

{ 2. วันอังคาร 

{ 3. วันพุธ 

{ 4. วันพฤหัสบดี 

{ 5. วันศุกร 

{ 6. วันเสาร 

{ 7. วันอาทิตย 
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6. ชวงเวลาใดที่ทานเขามาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสบอยที่สุด 

{ 1. ชวงเชา  10.00-11.30    

{ 2. ชวงกลางวัน 11.31-13.30 

{ 3. ชวงบาย  13.31-16.30 

{ 4. ชวงเย็น  16.31-19.30 

 

7. แนวโนมที่ทานจะกลับมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสอีกหรือไม 

มาแนนอน    :  : : : ไมมาแนนอน 

           5         4           3           2            1          

 

8. สาเหตุที่ทานมาใชบริการรานทรูเคาเตอรเซอรวิสเพราะเหตุใด  

{ 1. คุณภาพของสินคา    

{ 2. คุณภาพการใหบริการ 

{ 3. คุณภาพของสินคาและการใหบริการ 

{ 4. สถานที่ตั้ง 

{ 5. อ่ืนๆ โปรดระบุ ................. 

 

 

 

****** ขอขอบคุณที่ทานเสียสละเวลาของทานในการตอบแบบสอบถามนี้****** 

 

 

 

 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

ชื่อ   ชื่อสกุล  นางสาวภาวิดา  ดํารงคอติภา 

วันเดือนปเกิด 8  ธันวาคม พ.ศ. 2517 

สถานที่เกิด  จังหวัดกรุงเทพฯ 

สถานที่อยูปจจุบัน 34 ซอยศรีบูรพา 15 หมูบานการเดนท  ถนนศรีบูรพา 

  แขวงคลองจั่น เขตบางกะป กรุงเทพมหานคร 10240 

ตําแหนงหนาที่การงานในปจจุบัน เลขานุการกรรมการผูจัดการ 

สถานที่ทํางานในปจจุบัน บริษัท ไอดีเอส โลจิสติกส (ประเทศไทย) จํากัด 

  505 หมู 2 นิคมอุตสาหกรรมบางปะอิน 

  ถนนอุดมสรยุทธ ตําบลคลองจิก อําเภอบางปะอิน 

  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13160 

ประวัติการศึกษา 

 พ.ศ. 2526 ประถมศึกษา 

  จากโรงเรียนบานบางกะป  

 พ.ศ. 2529 มัธยมศึกษาตอนตน 

  จากโรงเรียนรัตนโกสินทรสมโภชบางเขน  

 พ.ศ. 2532 มัธยมศึกษาตอนปลาย 

  จากโรงเรียนรัตนโกสินทรสมโภชบางเขน 

 พ.ศ. 2535 บริหารธุรกิจบัณฑิต 

  สาขาการโฆษณาและการประชาสัมพันธ 

  จากมหาวิทยาลัยรามคําแหง 

 พ.ศ. 2548 บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการตลาด 

  จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
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