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 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาความคาดหวงัของการใหบ้ริการลูกคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 

จ ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2  2) ศึกษาการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงของการใหบ้ริการลูกคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 

จ ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2  3) เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน)   

เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ระหวา่งคุณภาพท่ีไดรั้บจริงกบัคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั โดยการเก็บขอ้มูลจาก 
การเก็บแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ ประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการจากร้าน 

True Agent Plus ประจ าต าบลเขตพื้นท่ี ชลบุรี 2 จ านวน 400 คน และสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน และทดสอบค่าทีแบบ Paired t-test  

   ผลการศึกษาพบวา่ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย 

โดยมีอายุระหวา่ง 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรีข้ึนไป ส่วนใหญ่เป็นประชาชนต่างจงัหวดั 

มาใชบ้ริการดา้นการท าบตัรประจ าตวัประชาชน มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก และมาใชบ้ริการเพราะ
สะดวกในการมารับบริการ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด   

ส่วนการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงั                  
ก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการของประชาชนผูม้ารับบริการ ในภาพรวม
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผลการเปรียบเทียบ
ระหวา่งความคาดหวงั ทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 The purpose of this study was threefold. First, it aimed at examining the expectation 

among customers using a monthly mobile phone package service, True Move H, provided by the 

Division of Retail Partner, True Corporation Public Company Limited, located in Chon Buri 

Province Area 2. Also, this study intended to study the actual quality of service of this mobile phone 

package service, True Move H, provided by the Division of Retail partner, True Corporation Public 

Company Limited in Chon Buri Province Area 2 as perceived by the customers. The third purpose of 

this study was to compare the expected and actual quality of service as perceived by customers using 

the monthly mobile phone package service, True Move H, provided by True Corporation Public 

Company Limited in Chon Buri Province Area 2. To collect the data, a questionnaire was used to 

survey the opinions of the subjects who were 400 service users using the service at local True Agent 

Plus shops in the sub-districts in Chon Buri Province Area 2. The statistical tests used to analyze the 

collected data included frequency, percentage, mean, standard deviation, and the test of paired t-test. 

               The results of the study revealed that the majority of the respondents were more females 

than males, aged between 31-40, holding a bachelor’s degree onwards, and originally living in other 
provinces. Most of them have used the monthly mobile phone package service, True Move H, for the 

first time when they applied for their identification cards. Also, the subjects reported that they used 

the service because of its convenience. In addition, prior to using the service, their level of 

expectation was at the highest level. After using the service, the subjects’ actual experiences of 
quality of service of the monthly mobile phone package service, True Move H, provided by True 

Corporation Public Company Limited in Chon Buri Province Area 2 was rated at a high level. Also, 

based the result from the comparisons of the expected and actual quality of service, a statistically 

significant difference was found at a significant level of 0.05.  Finally, when considering each aspect 

of quality of service, it was shown that the comparison of each expected and actual quality of service 

was different at a significant level of 0.05. 
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บทที ่1 

บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ในปัจจุบนัการติดต่อส่ือสารโทรคมนาคมถือวา่มีความส าคญัต่อการด ารงชีวิต                          
เป็นอยา่งมาก เทคโนโลยท่ีีเก่ียวกบัการติดต่อ ส่ือสาร มีการพฒันาอยา่งรวดเร็ว จนท าใหใ้นปัจจุบนั
โลกเขา้สู่การติดต่อส่ือสารท่ีไร้พรมแดน ผูค้นสามารถติดต่อส่ือสารกนัไดไ้ม่วา่จะอยูส่่วนไหน          
ของโลก ซ่ึงเทคโนโลยท่ีีส าคญัในการส่ือสารคือโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และปัจจุบนัองคก์รธุรกิจ                       
ท่ีบริการเก่ียวกบัการส่ือสารโทรคมนาคมมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มข้ึนดงันั้นท าใหก้ารแข่งขนัทางดา้นธุรกิจ
เพิ่มข้ึนดว้ย 

 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ก็เป็นบริษทัหน่ึงท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบัการส่ือสาร
โทรคมนาคม โดย บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ก่อตั้งข้ึนคร้ังแรกในเดือนพฤศจิกายน 
พ.ศ. 2533 ในฐานะผูใ้หบ้ริการโทรศพัทพ์ื้นฐานภายใตส้ัญญาร่วมการงานและร่วมลงทุนกบับริษทั
ทีโอที จ ากดั (มหาชน) (ทีโอที) ในปี พ.ศ. 2536 บริษทัไดเ้ปล่ียนสถานะเป็นบริษทัมหาชน                    
และเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทยในช่ือ บริษทั เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2536 มีช่ือยอ่หลกัทรัพยว์า่ “TA” ในเดือนเมษายน  
 พ.ศ. 2547 บริษทัไดมี้การปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ภายใตเ้ครือข่ายทรู และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น บริษทั 
ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงใหบ้ริการโทรศพัทพ์ื้นฐาน และบริการเสริมต่าง ๆ ซ่ึงรวมถึง
บริการโทรศพัทส์าธารณะและบริการโทรศพัทพ์ื้นฐานพกพา WE PCT และเปิดบริการโทรศพัท์
ทางไกลระหวา่งประเทศ ในปี พ.ศ. 2551 ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2544 บริษทัไดเ้ขา้ถือหุ้น ในบริษทั
กรุงเทพ อินเตอร์เทเลเทค จ ากดั (มหาชน) ในอตัราร้อยละ 41.1 ซ่ึงนบัเป็นการเร่ิมเขา้สู่ธุรกิจ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ทั้งน้ี ทีเอ ออเร้นจไ์ดเ้ปิดใหบ้ริการอยา่งเตม็รูปแบบในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2545 
และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น “ทรูมูฟ” เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2549 บริษทัไดเ้พิ่มสัดส่วนการถือหุน้ใน BITCO         

มากข้ึนตามล าดบั โดยในปี พ.ศ. 2552 บริษทัมีสัดส่วนการถือหุน้ใน BITCO คิดเป็นร้อยละ 98.9 
ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2553 กลุ่มทรูไดเ้ร่ิมให้และขยายบริการ 3G (บริการอินเทอร์เน็ตไร้สาย
ความเร็วสูง) หลงัการลงนามในสัญญาเพื่อเขา้ซ้ือโครงข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศและหุน้             
4 บริษทั ในกลุ่มฮทัชิสัน ในเดือนมกราคม พ.ศ. 2549 บริษทัไดเ้ขา้ซ้ือหุน้ ยบีูซี จาก MIH ทั้งหมด 
และไดพ้ฒันามาเร่ือยจนมาเป็นเทคโนโลยไีร้สายระบบ 4G (4th Generation of technology for 

mobile network) ในปัจจุบนั 
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  ในปี พ.ศ. 2559 ทรูมูฟ เอช มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการรายใหม่สุทธิ 5.4 ลา้นราย คิดเป็น
สัดส่วนร้อยละ 75 ของจ านวนผูใ้ชบ้ริการรายใหม่สุทธิในอุตสาหกรรม ซ่ึงขยายฐานลูกคา้ทรูมูฟ 
เอช เพิ่มข้ึนเป็น 24.53 ลา้นราย ส่งผลใหก้า้วเป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถืออนัดบั 2 ของประเทศ
ในปัจจุบนั โดยกลุ่มลูกคา้ของทรูมูฟ เอช ประกอบดว้ย 

  1.  ระบบเติมเงิน (Prepay) สามารถซ้ือซิม ลงทะเบียน และเปิดใชง้านไดเ้ลย โดยจะมี
โปรโมชัน่ตามซิมท่ีเลือก เม่ือตอ้งการใชง้านจะตอ้งเติมเงินก่อน โดยสามารถเติมเงินผา่นตูโ้ทรศพัท์
สาธารณะกวา่ 18,000 เคร่ือง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และบริการการเงินบน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีโดยทรูมนัน่ี ดูแลโดยแผนก Wholesale 

  2.  ระบบรายเดือน (Post pay) เป็นการจดทะเบียนโดยมีเอกสารการจดทะเบียน ซ่ึงตอ้ง
ติดต่อท่ี ทรูชอ้ปหรือแผนก Retail partner และค่าบริการตามโปรโมชัน่ท่ีเลือกไว ้โดยจะมีเอกสาร
เป็นใบแจง้ค่าบริการใหช้ าระ เป็นการช าระในภายหลงั ดูแลโดยแผนก Retail partner ซ่ึงยอดขาย
หลกัของบริษทัมาจากลูกคา้รายเดือน เน่ืองการจดทะเบียนคร้ังหน่ึงจะตอ้งมีการผกูสัญญาตาม
ระยะเวลาท่ีลูกคา้เลือก 

  จากการท่ีธุรกิจทางดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมมีหลายบริษทัท่ีด าเนินธุรกิจน้ี จึงท าให้
เกิดการแข่งขนัข้ึนทั้งทางดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดงันั้นลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือก                    
ในการตดัสินใจวา่จะใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการของบริษทัไหนก็ได ้โดยความคาดหวงัของลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการนั้นตอ้งการท่ีจะไดรั้บบริการรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ คุม้ค่า มากท่ีสุด จะเห็นไดว้า่
การบริการนั้นมีบทบาทส าคญัในด าเนินธุรกิจ ดงัท่ีกล่าวไวว้า่ 
  “ในปัจจุบนัการบริการเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจ าวนั และบุคคลไดจ่้ายเงินเป็น
จ านวนมาก เพื่อการบริการ ประมาณไดว้า่ค่าใชจ่้ายในการซ้ือสินคา้และบริการทุกวนัน้ีจะเป็น
ค่าบริการประมาณร้อยละ 45” (ฉลองศรี พิมลสมพงศ,์ 2546) การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตาม 
จะตอ้งมีการบริการร่วมอยูด่ว้ยเสมอ กรณีเป็นองคก์รหรือธุรกิจบริการ ตวับริการนัน่เองคือ สินคา้ 
การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการบริการท่ีดี ธุรกิจการคา้ทั้งในภาคราชการหรือภาคธุรกิจ
เอกชนจะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ “ขายซ ้ า” คือตอ้งรักษาลูกคา้กลุ่มเดิมไวแ้ละเพิ่มลูกคา้รายใหม่ให้
ได ้การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไวไ้ด ้ท าใหเ้กิดการขายซ ้ าหรือการกลบัมาใชบ้ริการอีกและ
มีการชกัน าใหมี้ลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการกลุ่มใหม่ ๆ เกิดข้ึนตามมา  
  โดยความส าคญัของการบริการ  (สมิต สัชฌุกร, 2542)  ไดแ้บ่งเป็น 2 ดา้น ดงัน้ี คือ 
บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีให้บริการ ดงัน้ี 
ท าใหผู้รั้บบริการมีความช่ืนชมในตวัผูใ้หบ้ริการ, ท  าใหผู้รั้บบริการมีความนิยมในหน่วยงานท่ี
ใหบ้ริการ, ท าใหผู้รั้บบริการมีความนึกถึง และยนิดีมาขอรับบริการอีก, ท าใหผู้รั้บบริการ                         
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มีความรู้สึกท่ีดี, ท  าใหผู้รั้บบริการมีการบอกต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน,            
ท  าใหผู้รั้บบริการมีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ และท าใหผู้รั้บบริการมีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการ
และหน่วยงานในทางท่ีดี  
  ส่วนบริการท่ีไม่ดี จะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการ
และหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ดงัน้ี ท าใหผู้รั้บบริการมีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ, ท าใหผู้รั้บบริการ             
มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ, ท าใหผู้รั้บบริการมีความผิดหวงัและไม่มาใชบ้ริการ
อีก, ท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกท่ีไม่ดีต่อการบริการของหน่วยงาน, ท าใหผู้รั้บบริการมีการบอก
ต่อไปยงัผูอ่ื้นหรือไม่แนะน าใหผู้อ่ื้นมาใชบ้ริการ และท าใหผู้รั้บบริการมีการพูดถึงผูใ้ห้บริการและ
หน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

 จากความเป็นมาและความส าคญัของปัญหาดงักล่าว การบริการนั้นมีความส าคญัทางดา้น
ธุรกิจ การรักษาคุณภาพการบริการจ าเป็นตอ้งควบคุมในทุก ๆ หน่วยบริการ เพื่อใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการเสมอ นัน่คือ จะตอ้งมีการบริการดีทั้งองคก์ร และตอ้งมีความสอดคลอ้งกบั 

ความคาดหวงัของผูรั้บบริการดว้ย และตอ้งมีการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการเพื่อน าไปเป็นขอ้มูล  
ในการวางแผนแนวทางการปฏิบติัท่ีจะน าไปสู่การปรับปรุงการท างานและการใหบ้ริการใหมี้
ประสิทธิภาพเป็นระบบและสมบูรณ์ ซ่ึงจะส่งผลต่อการยกระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้              
ท่ีใชบ้ริการรายเดือนของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  
  พื้นท่ีชลบุรี 2 หมายถึง อ าเภอศรีราชา (ต าบลทุ่งสุขลา, ต าบลบ่อวนิ, ต าบลบึง,                     

ต าบลเขาคนัทรง) อ าเภอบางละมุง (ต าบลโป่ง, ต าบลเขาไมแ้กว้, ต าบลตะเคียนเต้ีย, ต าบลนาเกลือ, 

ต าบลบางละมุง, ต าบลหนองปรือ, ต าบลหนองปลาไหล, ต าบลหว้ยใหญ่) อ าเภอสัตหีบ                           
(ต าบลแสมสาร, ต าบลนาจอมเทียน, ต าบลบางเสร่, ต าบลพลูตาหลวง, ต าบลสัตหีบ) เป็นพื้นท่ีหน่ึง
ในการใหบ้ริการรายเดือนของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ซ่ึงมีสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีมี
ช่ือเสียงหลายแห่งตั้งอยู ่นอกจากมีความเจริญดา้นอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวแลว้ ในขณะเดียวกนั
นั้นยงัถือวา่เป็นเขตพื้นท่ีท่ีมีความส าคญัทางเศรษฐกิจส าคญัของภาคตะวนัออกอยา่งมาก 
นอกจากนั้นยงัเป็นทั้งในดา้นพาณิชยกรรมและอุตสาหกรรมต่าง ๆ ของประเทศแห่งหน่ึง จึงท าให ้
มีประชากรอาศยัอยูป่ระมาณ 539,493 คน 

  ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 เพื่อท่ีจะไดข้อ้มูลสารสนเทศท่ีจะน าไปใชใ้นการวางแผน           
การบริหารจดัการและปรับปรุงการใหบ้ริการ ใหมี้ความเหมาะสมสอดคลอ้งกบัคุณภาพการบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพและความตอ้งการของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการ 
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วตัถุประสงค์การวจิัย 

  1.  เพื่อศึกษาความคาดหวงัของการใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน 
Truemove H แผนก Retail partner จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน)  
  2.  เพื่อศึกษาการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงของการใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ
รายเดือน Truemove H แผนก Retail partner จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน)   

  3.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน 
Truemove H แผนก Retail partner จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) ระหวา่งคุณภาพท่ีไดรั้บจริงกบัคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั 

 

สมมติฐานการวจิัย 

 ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือนเครือข่าย Truemove H แผนก Retail partner 

จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงสูง
กวา่บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 จากการทบทวนเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้จิยัน าแนวคิด SERVQUALของ Berry 

and Parasuraman (1991) มาใชเ้ป็นแนวทางการศึกษาคุณภาพการให้บริการต่อผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ี
ชลบุรี 2 ไดแ้ก่ 
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           ตัวแปรอสิระ                      ตัวแปรตาม 

                  (Independent variables)              (Dependent variables)  

 

          

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 

  1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความคาดหวงัของการใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ
รายเดือน Truemove H แผนก Retail partner จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน)  
  2.  ท าใหท้ราบถึงระดบัการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงของการใหบ้ริการลูกคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 

บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)   

  3.  แผนก Retail partner บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 

สามารถน าขอ้มูลระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมาปรับปรุงใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพมากข้ึน 

 

ขอบเขตการวจิัย 

  ขอบเขตดา้นเน้ือหา: การวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการของเฉพาะผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทร์ายเดือน ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตชลบุรี 2 ไดแ้ก่ 
อ าเภอศรีราชา (ต าบลทุ่งสุขลา, ต าบลบ่อวนิ, ต าบลบึง, ต าบลเขาคนัทรง) อ าเภอบางละมุง                  
(ต าบลโป่ง, ต าบลเขาไมแ้กว้, ต าบลตะเคียนเต้ีย, ต าบลนาเกลือ, ต าบลบางละมุง, ต าบลหนองปรือ, 

ต าบลหนองปลาไหล, ต าบลหว้ยใหญ่) อ าเภอสัตหีบ (ต าบลแสมสาร, ต าบลนาจอมเทียน,                   
ต าบลบางเสร่, ต าบลพลูตาหลวง, ต าบลสัตหีบ) ซ่ึงเป็นงานวจิยัเชิงปริมาณโดยประยกุตใ์ชแ้นวคิด
เก่ียวกบัคุณภาพการใชบ้ริการ SERVQUAL   

การรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการทีไ่ด้รับจริง 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

 

ความคาดหวงัต่อคุณภาพการให้บริการ 

1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
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 ส าหรับตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย  

  1.  ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ 

รายเดือน ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) คาดหวงั ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม  
ความเช่ือถือไวใ้จได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 
  2.  ตวัแปรตาม คือ คุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบ 

รายเดือน ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ไดรั้บจริง ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรม  
ความเช่ือถือไวใ้จได ้การตอบสนองต่อลูกคา้ การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ 
  ขอบเขตดา้นพื้นท่ี: การวจิยัคร้ังน้ีมีประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือ ผูใ้ชบ้ริการ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัชลบุรี 2 

ทั้งเพศชายและเพศหญิง จ านวน 400 คน 

 ขอบเขตดา้นระยะเวลา: ในการวจิยัคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการวจิยั และ 

เก็บขอ้มูลในช่วงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2560-เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2560 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

  ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทร์ายเดือนเครือข่าย Truemove H ในเขตชลบุรี 2 
บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  
  เขตชลบุรี 2 หมายถึง พื้นท่ี ไดแ้ก่ อ าเภอศรีราชา (ต าบลทุ่งสุขลา, ต าบลบ่อวิน, ต าบลบึง,  

ต าบลเขาคนัทรง) อ าเภอบางละมุง (ต าบลโป่ง, ต าบลเขาไมแ้กว้, ต าบลตะเคียนเต้ีย, ต าบลนาเกลือ, 

ต าบลบางละมุง, ต าบลหนองปรือ, ต าบลหนองปลาไหล, ต าบลหว้ยใหญ่) อ าเภอสัตหีบ                       
(ต าบลแสมสาร, ต าบลนาจอมเทียน, ต าบลบางเสร่, ต าบลพลูตาหลวง, ต าบลสัตหีบ)  
  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การประเมินเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีไดรั้บจริง
กบัการบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงั หากการบริการท่ีไดรั้บจริงสูงกวา่หรือเทียบเท่ากบับริการ                 
ท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจะท าใหเ้กิดคุณภาพการใหบ้ริการซ่ึงส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อ
บริการนั้น ๆ  
  บริการท่ีคาดหวงั หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะเกิดข้ึนในบริการนั้น ๆ  
  บริการท่ีไดรั้บจริง หมายถึง การท่ีบุคคลตีความรู้สึกของตนเองเพื่อใหค้วามหมายจาก
เหตุการณ์ และสภาวะส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีไดรั้บจากการบริการนั้น ๆ  
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  โทรศพัทร์ายเดือน หมายถึง การจดทะเบียนโดยมีเอกสารการจดทะเบียน ซ่ึงตอ้งติดต่อท่ี
แผนก Retail partner และค่าบริการตามโปรโมชัน่ท่ีเลือกไว ้โดยจะมีเอกสารเป็นใบแจง้ค่าบริการ
ใหช้ าระ ซ่ึงเป็นการช าระในภายหลงั 

  โทรศพัทร์ายเดือน Truemove H หมายถึง การจดทะเบียนโดยมีเอกสารการจดทะเบียน 
ซ่ึงตอ้งติดต่อท่ี ทรูชอ้ปหรือแผนก Retail partner และค่าบริการตามโปรโมชัน่ท่ีเลือกไวภ้ายใต้
บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) โดยจะมีเอกสารเป็นใบแจง้ค่าบริการใหช้ าระ                                
ซ่ึงเป็นการช าระในภายหลงั 

  ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง 

ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เอกสารท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 
และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้รู้สึกวา่ผูรั้บบริการไดรั้บการดูแล และความตั้งใจของ 

ผูใ้หบ้ริการ  
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง การใหบ้ริการตามสัญญาท่ีใหก้บัผูรั้บบริการ จะตอ้ง
ถูกตอ้ง เหมาะสม ไดผ้ลออกมาเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการทุกคร้ัง ท าใหมี้ความสม ่าเสมอและเกิด
ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ 

 การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง ความพร้อมใหบ้ริการ และเตม็ใจใหบ้ริการ  
โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัท่วงที ร่วมถึงผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดโ้ดยง่าย และไดรั้บความสะดวกสบายจากการใชบ้ริการ 

 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ  
อ่อนนอ้ม มีมารยาทท่ีดี และแสดงทกัษะ ความรู้ความสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาใหก้บัผูรั้บบริการ
อยา่งใจเยน็ ท าใหผู้รั้บบริการเช่ือมัน่วา่จะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม 

ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการแต่ละคน
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการแผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อ
น ามาใชเ้ป็นกรอบแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 

 1.  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.1  ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.2  แนวคิดทฤษฎี คุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.3  เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ 

   1.4  เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

   1.5  เป้าหมายของการใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL 

   1.6  SERVQUAL Model 

   1.7  สรุปผลการศึกษาเก่ียวกบัการวดัคุณภาพบริการ  
 2.  แนวคิดทฤษฎีความคาดหวงั  
   2.1  ความหมายของความคาดหวงั 

   2.2  ลกัษณะความคาดหวงั 

  2.3  การก าหนดความคาดหวงั 

   2.4  ปัจจยัก าหนดความคาดหวงั 

   2.5  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบับริการท่ีคาดหวงั 

   2.6  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 

 3.  ประวติัความเป็นมาของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  
   3.1  ประวติัโดยสังเขป 

   3.2  วสิัยทศัน์และพนัธกิจ 

   3.3  ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

  ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539)  กล่าววา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ (Service quality)                      

เป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการ
ท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบั
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปาก  
จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้จะพอใจถา้เขาไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ (What) เม่ือเขา                      
มีความตอ้งการ (When) ณ สถานท่ีท่ีเขาตอ้งการ (Where) ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How)  

 Wisher (2001)  กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการมีแนวการศึกษาท่ีส าคญั คือ การวิเคราะห์
ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวชิาการทั้งสองท่านเสนอวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการตดัสินใจ
วนิิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of service)  

 วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543)  กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ คือ ความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการ                        
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิด 

ความพึงพอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ 

 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550)  กล่าววา่ คุณภาพการบริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการ                   
มีความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้(Tolerance zone) 

ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตาม                         
ความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจาก
บริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง 

 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ                                
เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของ
การรับรู้ ผลการศึกษาวจิยัของนกัวชิาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ
ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั
และการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ               
การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึง การใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ  
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  ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตาม
ความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation)                        
ของผูบ้ริโภคนัน่เอง  

 จากความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการดงักล่าวขา้งตน้สามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพ           
การใหบ้ริการหมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของการใหบ้ริการ คุณภาพของ
การใหบ้ริการเป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งได ้การเสนอ
คุณภาพการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการ
จะพึงพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัหรือตอ้งการ  
 แนวคิดทฤษฎ ีคุณภาพการให้บริการ 

 Berry and Parasuraman (1991)  กล่าววา่ คุณภาพการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้ง
ประกอบดว้ยคุณสมบติัส าคญัต่าง ๆ ดงัน้ี คือ 

  1.  ความเช่ือถือได ้ประกอบดว้ย 

    1.1  ความสม ่าเสมอ 

   1.2  ความพึ่งพาได ้

  2.  การตอบสนอง ประกอบดว้ย 

    2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

    2.2  การพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 

    2.3  มีการติดตั้งอยา่งต่อเน่ือง 

    2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งดี 

  3.  ความสามารถ ประกอบดว้ย 

    3.1  ความสามารถในการให้บริการ 

    3.2  ความสามารถในการส่ือสาร 

    3.3  ความสามารถในความรู้วชิาท่ีใหบ้ริการ 

  4.  การเขา้ถึงบริการ ประกอบดว้ย 

    4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการหรือรับบริการไดส้ะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมายซบัซอ้น 

    4.2  ผูใ้ชบ้ริการเสียเวลารอคอยนอ้ย 

    4.3  เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 

    4.4  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 
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  5.  ความสุภาพอ่อนโยน ประกอบดว้ย 

    5.1  การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

    5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

    5.3  ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

  6.  การส่ือสาร ประกอบดว้ย 

    6.1  มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ 

    6.2  มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

  7.  ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการ มีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

  8.  ความมัน่คง ประกอบดว้ยความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมืออุปกรณ์ 

  9.  ความเขา้ใจ ประกอบดว้ย 

    9.1  การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

    9.2  การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

    9.3  การใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 

  10.  การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้

    10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 

    10.2  การเตรียมอุปกรณ์ เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 GrÖnroos (1990)  กล่าววา่ แนวคิดท่ีส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ 
“คุณภาพของการบริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived service quality: PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมด” (Total perceived quality) ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดข้ึนจากการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค
และผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีมีต่อ “การประเมิน
คุณภาพ” ของสินคา้หลงัจากการบริโภคสินคา้นั้น กล่าวถึงแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมด” วา่ คุณภาพของการใหบ้ริการท่ีลูกคา้จะรับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญั 2 ประการ คือ คุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected quality) และคุณภาพท่ีเกิดจาก
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้ (Experience quality) โดยทัว่ไปลูกคา้จะท าการประเมิน
คุณภาพของการบริการจากการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected quality) กบัคุณภาพท่ีเกิด
จากประสบการณ์ในการใชบ้ริการ (Experience quality) วา่คุณภาพทั้งสองประเภทนั้นสอดคลอ้ง
กนัหรือไม่ ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณารวมกนัเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะท าใหไ้ดผ้ลสรุปเป็นคุณภาพ 
ท่ีลูกคา้รับรู้ไดน้ัน่เอง  
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  ถา้จากการพิจารณาเปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าว พบวา่คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์
ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าใหลู้กคา้มีการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่ดีอยา่งท่ี
คาดหวงั 

  Sallis (1993) กล่าววา่ คุณภาพนั้นมีอยู ่2 รูปแบบ ไดแ้ก่ คุณภาพตามความเป็นจริง 
(Quality in fact) คือคุณภาพตามมาตรฐานท่ีก าหนด และคุณภาพตามการรับรู้ (Quality in 

perception) คือคุณภาพท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ 
  Kotler (2000) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้าง 

ความแตกต่างของธุรกิจการด าเนินธุรกิจบริการใหช้นะคู่แข่งไดน้ั้นตอ้งมีการส่งมอบบริการท่ีมี
คุณภาพสูงอยา่งต่อเน่ืองมากกวา่คู่แข่งและเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัไว ้โดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้น 

จะไดจ้ากประสบการณ์ของลูกคา้ในอดีต จากการบอกเล่าปากต่อปาก และจากการโฆษณาของ
ธุรกิจใหบ้ริการ และภายหลงัจากท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการ ลูกคา้จะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
กบับริการท่ีลูกคา้คาดหวงั  
  ถา้บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะคาดความสนใจ                    
ในตวัผูใ้หบ้ริการ แต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บเท่ากบัหรือเกินกวา่การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 
ลูกคา้ก็มกัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง 

   Parasuraman et al. (1988)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการการใหบ้ริการ พบวา่
ปัจจยัพื้นฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการตดัสินคุณภาพของการบริการมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล 2 ดา้น คือ ดา้นการรับรู้ และดา้นการคาดหวงัมีรายละเอียด ดงัน้ี  
 1.  ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งในกระบวนการใหบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรก และสามารถใหบ้ริการ            
แก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญาไวไ้ดอ้ยา่งครบถว้น 

 2.  การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือ ความตั้งใจและความพร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้ริการดว้ย เช่น พนกังานจะตอ้ง
ใหบ้ริการและแกปั้ญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 3.  ความสามรถของผูใ้หบ้ริการ (Competence) หมายถึง คุณสมบติัในการมีทกัษะและ
ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ นัน่คือ พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีความรู้ความช านาญ 
และความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการ 

 4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) คือ ความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร เช่น สามารถ
โทรศพัทติ์ดต่อไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา และ
สถานท่ี ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท่ีตั้งตอ้งมีความเหมาะสม สะดวกสบายในการเดินทาง 
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 5.  ความมีอธัยาศยั (Courtesy) หมายถึง การท่ีพนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยั
ไมตรี มีความสุภาพ และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี รวมไปถึงการแต่งกายท่ีสุภาพ และเหมาะสมของ
พนกังานดว้ย 

 6.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการอธิบายลูกคา้ใหเ้ขา้ใจ
อยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย เช่น การใหข้อ้มูลเก่ียวกบัการบริการ รวมทั้งอตัราค่าบริการ 
และส่วนลด 

 7.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) คือ ช่ือเสียงขององคก์ร ลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือของพนกังาน
ท่ีติดต่อกบัลูกคา้ ความซ่ือสัตย ์น่าไวว้างใจ ความเช่ือถือได ้และการน าเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่
ลูกคา้ 
 8.  ความปลอดภยั (Security) คือ การบริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้ไม่มีอนัตราย ความเส่ียง 
และปัญหาต่าง ๆ ซ่ึงไดแ้ก่ ความปลอดภยัของร่างกาย ทรัพยสิ์น และความเป็นส่วนตวั 

 9.  การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ Knowing the customer) คือ                        
การเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการส่วนตวั ใหค้วามสนใจลูกคา้
เฉพาะบุคคล และสามารถจ าช่ือลูกคา้ได ้

 10.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ ลกัษณะทางกายภาพขององคก์ร 
ลกัษณะภายนอกของพนกังาน รวมถึงอุปกรณ์อ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการต่าง ๆ  
 จากการศึกษาแนวคิด และทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ไดน้ าแนวคิดของ  
พาราซุรามาน และคณะมาใชใ้นการศึกษาวจิยั เน่ืองจากไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษา
ในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงองคก์ารตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่ม
ผูรั้บบริการเป้าหมายตามความตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีใหว้ธีิวดัคุณภาพ 

ในการบริการขององคก์าร โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 
ดงันั้นจึงไดน้ ามาปรับใชใ้นการวดัคุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของบริษทั ทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 

 เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 

 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล และคณะ (2542)  ไดก้ าหนดเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการ
ไวด้งัน้ี  

  1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
จะเป็นผูพ้ิจารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้ารบริการเกิดข้ึน
นั้นเป็นอยา่งไร อยา่งไรก็ดี ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจ
แตกต่างกนัไปบา้ง  
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  2.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด  
โดยท่ีเราไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จ
ตายตวัได ้การใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการ
ด าเนินไปไดด้ว้ยดีหรือไม่ดีก็ตาม  

  3.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะ
เป็นผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝัง
จิตส านึกความรับผดิชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อ 

เพื่อนร่วมงานและลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

  4.  คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจ
แยกออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมี
ความรู้และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ  
ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ี
ออกมามีคุณภาพดี  

  5.  คุณภาพการใหบ้ริการจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานความเป็นธรรม  

  6.  คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมภายในองคก์ารท่ีให้
ความส าคญักบัความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ 
และบุคลากรขององคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั สะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  

  7.  คุณภาพการใหบ้ริการข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพ                       
การใหบ้ริการจะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพื่อเตรียมความพร้อม
ของการบริการไวล่้วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการ ยอ่มก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  

  8.  คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สัญญาวา่องคก์ารจะใหบ้ริการลูกคา้
หรือผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังาน
ใหบ้ริการ  

  เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ SERVQUAL 

 ตวัแบบท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความนิยมมากนั้น ไดแ้ก่ ผลงานของ  
Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990)  ซ่ึงพฒันาตวัแบบเพื่อใชส้ าหรับการประเมินคุณภาพ            
การใหบ้ริการโดยอาศยัการประเมินพื้นฐานการรับรู้ของผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายาม
หานิยามความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการและปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
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ผลงานความคิดและการพฒันาตวัแบบ SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988)  มาจาก           
การศึกษาวจิยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวจิยัออกเป็น               
4 ระยะ 

  โดยระยะท่ี 1 ศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน า
หลายแห่ง และน าผลท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ  
  ระยะท่ี 2 เป็นการวจิยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษาท่ีผูรั้บริการโดยเฉพาะ ใชรู้ปแบบคุณภาพ
ในการใหบ้ริการท่ีไดจ้ากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงไดเ้ป็นเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL และ
ปรับปรุงเกณฑ ์ท่ีใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ  
  ระยะท่ี 3 ไดท้  าการศึกษาวจิยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ี 2 แต่มุ่งขยายผลการวจิยัให้
ครอบคลุมองคก์ารต่าง ๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมดว้ยการวจิยัในส านกังาน               
89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน า ในการบริการ แลว้น างานมาวจิยัทั้ง 3 ระยะ มาศึกษาร่วมกนัโดยการท า
สัมมนากลุ่ม ผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้
ท าการวจิยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่  
งานบริการซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกน งานบริการโทรศพัทท์างไกล  
งานบริการธนาคารสาขายอ่ย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย  
  และระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ ของผูบ้ริการโดยเฉพาะ  
งานวจิยัของนกัวชิาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้า่มีช่ือเสียงและเป็นพื้นฐานแนวคิดของ การศึกษา             
ในเร่ืองการตลาดบริการ (Service marketing)  

  ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัขา้งตน้ Zeithaml et al. (1990)  ไดก้  าหนดมิติท่ีจะใชว้ดั
คุณภาพในการใหบ้ริการ (Dimension of service quality) ไว ้10 ซ่ึงไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย
ในอุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550)  ตวัแปรหลงั 10 ตวัแปร ท่ี Zeithaml et al. 
ท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพื่อใชช้ี้วดัคุณภาพการใหบ้ริการ สามารถสรุปไดด้งัขอ้มูลดา้นล่าง ก่อนท่ีจะ                
มีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกัและไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพ
การใหบ้ริการไว ้กล่าวคือ  
  มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบั
ตอ้งไดใ้นการใบริการ 

  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑ์
หรือการบริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 
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  มิติท่ี 3 ความกระตือรือร้น (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดง 
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 
 มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการ
ท่ีรับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ   
  มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยั นอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง 
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้ าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  
  มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้าง 

ความเช่ือมนัดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หริ้การ 

  มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตรายความเส่ียง
หรือปัญหาต่าง ๆ  
 มิติท่ี 8 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ย 

ความสะดวก ไม่ยุง่ยาก 

  มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 
ความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

  มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
  ต่อมาภายหลงัตวัแบบและวธีิการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการหรือ SERVQUAL 

ไดรั้บการน ามาทดสอบซ ้ าจากจากโดยใชว้ธีิการสัมภาษณ์แบบกลุ่มทั้งส้ิน 12 กลุ่ม ค าตอบท่ีไดจ้าก
การสัมภาษณ์จ านวน 97 ค  าตอบ ไดท้  าการจบักลุ่มเหลือเพียง 10 กลุ่มท่ีแสดงถึงคุณภาพ 

การใหบ้ริการ โดยแบบวดั SERVQUAL น้ีไดถู้กแบ่งออกเป็น 2 ส่วนหลกั คือ ส่วนท่ี 1                      
เป็นแบบสอบถามท่ีใชว้ดัถึงความคาดหวงัในบริการจากองคก์ารหรือหน่วยงาน และส่วนท่ี 2                
เป็นการวดัการรับรู้ภายหลงัจาก ไดรั้บบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ในการแปลคะแนนของแบบวดั 
SERVQUAL สามารถท าไดโ้ดยการน าคะแนนการรับรู้ในบริการลบกบัคะแนนความคาดหวงัใน
บริการ และถา้ผลลพัธ์ของคะแนน อยูใ่นช่วงคะแนนตั้งแต่ +6 ถึง -6 แสดงวา่ องคก์ารหรือ
หน่วยงานดงักล่าวมีคุณภาพการใหบ้ริการ ในระดบัดี  
 นอกจากน้ี ยงัสามารถประยกุตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้
ของบุคลากรต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันาการใหบ้ริการ
ประสบผลส าเร็จ การส ารวจความตอ้งการของผูบ้ริการยงัคงใชฐ้านการวิเคราะห์ช่องวา่ง (Gap 

analysis) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรวดัการประเมินค่า 9 ระดบั ส าหรับ 3 ดา้น คือ  
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  1.  ดา้นความคาดหวงั ขั้นต ่าสุด  
  2.  ดา้นความคาดหวงัท่ีพึงปรารถนา 
  3.  ดา้นการรับรู้เร่ืองบริการในการด าเนินการประเมินจะใชข้อ้มูลเปรียบเทียบในดา้น 

ต่าง ๆ เพื่อดูความแตกต่างระหวา่งคะแนน โดยการลบคะแนนความหวงัขั้นต ่าสุดออกจากคะแนน
การรับรู้ เพื่อใหเ้ห็นความแตกต่างระหวา่งคะแนนการ รับรู้กบัคะแนนความคาดหวงัต ่าสุดวา่ 
เป็นอยา่งไร หากคะแนนความคาดหวงัต ่าสุดคือ 5 ในขณะท่ี คะแนนการรับรู้คือ 7 คะแนน 

ความแตกต่างท่ีได ้คือ 2 การตีความหมายของคะแนน หากคะแนนเป็นบวกแสดงใหเ้ห็นวา่ระดบั
การบริการท่ีได ้จะมากกวา่ระดบัท่ีรับไดข้ั้นต ่าสุด และหากไดค้ะแนนลบสามารวเิคราะห์ผลในทาง
กลบักนัได ้องคก์รสามารถเปรียบเทียบคะแนนการรับรู้กบัคะแนนความปรารถนาหรือ 

ความคาดหวงัเพื่อพิจารณาวา่องคก์รท าไดต่้างจากส่ิงท่ีผูรั้บบริการ ปรารถนามากนอ้ยเพียงใดและ
เปรียบเทียบคะแนนความปรารถนา หรือความคาดหวงักบัคะแนนขั้นต ่าสุด ผลท่ีไดจ้ะแสดงใหเ้ห็น
วา่ผูรั้บบริการสามารถจะยอมรับคุณภาพการบริการขององคก์รไดม้ากนอ้ยเพียงใด  
 เป้าหมายของการใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL  

 1.  เพื่อสนบัสนุนวฒันธรรมของความเป็นเลิศขององคก์ร  
 2.  เพื่อช่วยองคก์รเขา้ใจมุมมองของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัคุณภาพของผลผลิตและบริการท่ี
ตอ้งการ  
 3.  เพื่อใหมี้ขอ้มูลในการตีความขอ้มูลป้อนกลบัจากผูรั้บบริการอยา่งเป็นระบบ 

 4.  เพื่อระบุความเป็นเลิศเชิงปฏิบติัของบริการขององคก์ร  
 SERVQUAL model 

 แนวคิด SERVQUAL model โดย Parasuraman et al. (1988)  เป็นลูกคา้ เพื่อใชเ้ป็น
แนวทางในการพฒันาคุณภาพของงานบริการ ซ่ึงสามารถสรุปเป็นมิติคุณภาพในการส ารวจ                    
ความพึงพอใจลูกคา้ภายนอกในงานบริการ ประกอบดว้ย 

  Tangibles (บริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม)  
  1.  การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้  
  2.  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  
 3.  ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้  
 4.  ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด  
 Reliability (บริการท่ีไวใ้จได ้ถูกตอ้งแม่นย  า)  
 5.  พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้  



 18 

  6.  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้น 
กระชบั)  
  7.  ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง  
  8.  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ  
  9.  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด  
  Responsiveness (ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการ)    
  10.  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ  
  11.  พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา  
  12.  พนกังานสร้างความมนัใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ  
  13.  พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบและตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้ 
  Assurance (ใหบ้ริการดว้ยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้)  
  14.  พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ  
  15.  สามารถไววา้งใจใหไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้ 
  16.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ  
  17.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 
  Empathy (ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังานใหค้วามส าคญักบัลูกคา้
รายบุคคล)  
  18.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ  
  19.  ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย  
  20.  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั  
  21.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ 

  จากการศึกษาประเมินคุณภาพของการบริการ ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค ผลการศึกษา
บ่งช้ีวา่ คุณภาพของการบริการคือ การใหบ้ริการท่ี เป็นไป ตามหรือสูงกวา่ความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค และไดส้ร้างแบบจ าลองเพื่ออธิบายคุณภาพของการบริการ  (Parasuraman et al., 1988)  

  ในแบบสอบถามวดัโดยใชลิ้เคอร์ทสเกลแบบ 7 ระดบั และไดแ้บ่งค าถามออกเป็น                 
2 ส่วน คือ ส่วนท่ีเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค และส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ มีจ  านวน              
22 ขอ้ เช่นกนั ซ่ึงแบบสอบถามท่ีไดม้าน้ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ แอลฟาของครอนบาค 0.92 ต่อจากนั้น 
จึงน าแบบสอบถามท่ีไดม้าใช ้เป็นเคร่ืองมือในการวดัคุณภาพบริการตามการรับรู้ของ ผูบ้ริโภค โดย
การน าค่าเฉล่ียมาเปรียบเทียบกนหากการรับรู้มีคะแนนท่ีสูงกวา่ความคาดหวงัก็แสดงวา่ 
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การบริการนั้น ๆ มีคุณภาพ แต่หากคะแนนของความคาดหวงันั้นสูงกวา่การรับรู้ก็ท  าใหเ้กิด ช่องวา่ง 
(Gap) และหมายความวา่การบริการนั้นขาดคุณภาพ  
  ศุภกิจ วงศว์วิฒันนุกิจ, ธิติมา  วฒันวิจิตรกุล,  คทาชยั  เหล่าศรีมงคล, ทรงพล  บุญธรรม
จินดา และศิระ เฉลียวจิตติกุล (2549)  ไดศึ้กษาเร่ือง การสร้าง และทดสอบความ ตรงของเคร่ืองมือ
เพื่อใชว้ดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในร้านยา ซ่ึงใชรู้ปแบบของตวัเลือกแบบลิเคอร์ทสเกล                
5 ระดบั เคร่ืองมือวดัไดรั้บการตรวจสอบความตรงตามเน้ือหาจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยใช ้Content 

Validity index หลงัจากนั้นน าเคร่ืองมือวดัไปทดสอบขั้นตน้กบัผูม้ารับบริการเก่ียวกบัความเขา้ใจ
ในการกรอกขอ้มูล หลงัจากมีการแกไข ้และปรับปรุงเคร่ืองมือวดัจากการทดสอบขั้นตน้แลว้ไดมี้
การทดสอบความเท่ียงของเคร่ืองมือโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาเป็น 0.95 จ าแนก ออกเป็น 5 ดา้น
คือ 1) ลกัษณะการบริการ 2) บุคลิกและความสามารถของเภสัชกร 3) ลกัษณะของร้าน                           
4) การตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ และ 5) คุณภาพยา ผลการวจิยัพบวา่ เคร่ืองมือวดั
น้ีมีความตรงและความเท่ียงอยูใ่นระดบัดี สามารถน าไปใชว้ดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้ 
เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยา่งต่อเน่ือง จะท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีส าคญัในการพฒันา
ร้านยาใหมี้การบริการท่ีมีคุณภาพ เขา้มาตรฐานร้านยาของสภาเภสัชกรรม อนัจะส่งผลลพัธ์ท่ีเป็น
ประโยชน์แก่ประชาชนโดยตรง 

 สรุปผลการศึกษาเกี่ยวกบัการวดัคุณภาพบริการ  
  เคร่ืองมือวดัคุณภาพบริการของ Parasuraman et al. (1988)  ท่ีเรียกกนัวา่มาตรวดั 
SERVQUAL เป็นมาตรวดัท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในการน ามาวดัคุณภาพบริการของ
ธุรกิจ จากการศึกษาพบวา่มีการน ามาตรวดั SERVQUAL ไปประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจบริการ
หลากหลายรูปแบบในหลายประเทศ โดยผูว้จิยัแต่ละรายกจะน ามาตรวดั SERVQUAL ไปปรับใช้
ในกรณีท่ีแตกต่างกนัไม่วา่จะเป็นการน ามาตรวดั SERVQUAL ตน้แบบซ่ึงประกอบไปดว้ยค าถาม 
22 ขอ้ ใน 5 องคป์ระกอบ ไปใชว้ดัคุณภาพของธุรกิจโดยตรง โดยจะเปล่ียนเพียงรูปแบบประโยค
ของค าถามใหเ้ขา้กบับริการท่ีตอ้งการวดัคุณภาพบริการหรือการปรับปรุงมาตรวดั SERVQUAL  
ใหเ้ขา้กบับริการท่ีตอ้งการวดัคุณภาพบริการดว้ยวธีิทางสถิติอ่ืน ๆ ซ่ึงจะท าใหม้าตรวดัใหม่ท่ีไดมี้
จ านวนองคป์ระกอบ และจ านวนขอ้ค าถามท่ีแตกต่างกนัออกไป 

  การปรับปรุงมาตรวดั SERVQUAL ใหเ้ขา้กบัธุรกิจบริการเฉพาะอยา่งอาจเรียกไดว้า่เป็น 
การพฒันามาตรวดัเพื่อใหเ้หมาะสมกบัธุรกิจท่ีตอ้งการวดัอยา่งเฉพาะเจาะจง ซ่ึงการพฒันา 
มาตรวดัน้ีสามารถกระท าไดห้ลายวธีิ แต่จะเห็นไดว้า่วธีิพฒันามาตรวดัท่ีใชก้นัอยา่งแพร่หลาย
เพื่อใหไ้ดม้าตรวดัใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพในการวดัคุณภาพบริการของธุรกิจท่ีเฉพาะเจาะจงนั้น 
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ไดแ้ก่ การใช ้วธีิการวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor analysis) ร่วมกบัเทคนิควธีิทางสถิติอ่ืน ๆ เช่น 
การหาค่าความเท่ียง (Reliability) เป็นตน้  

 

แนวคดิทฤษฎคีวามคาดหวงั 

  ความหมายของความคาดหวัง 

 ชิษณุกร พรภาณุวชิญ ์(2540)  กล่าววา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น 
การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ียงัไม่เกิดข้ึนของบุคคลอ่ืน ท่ีคาดหวงั
ในบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัตน โดยคาดหวงัหรือตอ้งการใหบุ้คคลนั้นประพฤติปฏิบติัในส่ิงท่ีตน
ตอ้งการ หรือคาดหวงัเอาไว ้

  Oxford (2000)  ใหค้วามหมายของความคาดหวงัไวว้า่ เป็นความเช่ือ เป็นความรู้สึก              
นึกคิด ของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้ ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน  
  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2540)  ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัของผูรั้บบริการวา่ 
เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์รหรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มกัจะคาดหวงัวา่ จะไดรั้บการบริการ
อยา่งไดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับรู้ และเรียนรู้เก่ียวกบั ความคาดหวงัพื้นฐาน  
และรู้จกัส ารวจ ความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบั ความคาดหวงั  
ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้น          
เกินความคาดหวงั 

  สิริวรรค ์อศัวกุล (2528)  อธิบายวา่ ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของมนุษย ์
เป็นการคิดล่วงหนา้ไวก่้อน ซ่ึงอาจจะไม่เป็นไปตามท่ีคิดไว ้แต่มีบทบาทส าคญัต่อพฤติกรรมของ
บุคคล 

  Clay (1988)  ไดก้ล่าวถึง ความคาดหวงัต่อการกระท าหรือสถานการณ์วา่เป็นการ
คาดการณ์ล่วงหนา้ถึงอนาคตท่ีดี เป็นความมุ่งหวงัท่ีดีงาม เป็นระดบัหรือค่าความน่าจะเป็นของ 

ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีหวงัไว ้

 ลกัษณะความคาดหวงั 

  ความคาดหวงัเป็นตวับ่งช้ีแห่งความส าเร็จซ่ึงจะช่วยในการตดัสินใจของแต่ละคน                      
ในการเลือกการกระท าไวท้ั้งน้ีทั้งนั้นข้ึนอยูก่บัลกัษณะ และความแตกต่าง ของแต่ละบุคคล และ 
สภาพแวดลอ้มซ่ึงเป็นองคป์ระกอบทีมีความส าคญั ท่ีจะท าใหค้วามคาดหวงันั้นเป็นจริงข้ึนมาได ้

  Getzels, James and Ronall (1964) ไดก้ล่าวไวว้า่ “ความคาดหวงัของบุคคลยอ่มแตกต่าง
กนัเพราะคนเราต่างก็มีความคิดและความตอ้งการแตกต่างกนั” 
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  Vroom (1964) ไดมี้คติฐานความเช่ือวา่พฤติกรรมของบุคคลเป็นผลมาจากการตดัสินใจ
เลือกระหวา่งทางเลือกต่าง ๆ โดยพฤติกรรมเหล่านั้นมีระบบ มีความสัมพนัธ์กบั กระบวนการทาง
จิตใจไดแ้ก่ การรับรู้ ความเช่ือ เจคติ โดยเกิดจากแรงจูงใจ 

  ศรีนิตย ์บุญทอง (2521) ไดก้ล่าวไวว้า่ พฤติกรรมทางสังคมของบุคคลจึงแตกต่างกนั 
ตามท่ีบุคคลไดก้ าหนดต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึง ความรู้สึกนึกคิดหรือคาดการณ์นั้น ๆ ประเมินโดย
มาตรฐานของ ตนเองเป็นเคร่ืองวดัความคาดการณ์ของแต่ละบุคคล 

 การก าหนดความคาดหวงั 

  นวลจนัทร์ เพิ่มพูนรัตนกุล (2540) กล่าวถึงการก าหนดความคาดหวงัตามความคิดของ 

เดอเช็คโค วา่การก าหนดความคาดหวงัของบุคคล นอกจาก ข้ึนอยูก่บั ระดบัความยากง่ายของงาน
แลว้ ยงัข้ึนอยูก่บัประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้น ๆ ดว้ยดงัท่ี เดอเช็คโค ไดก้ล่าวไวว้า่ การท่ีบุคคล
เคย ประสบความส าเร็จในการท างานนั้น ๆ มาก่อน ก็จะก าหนดความคาดหวงัในการท างาน  
ในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงกบั ความสามารถจริงมากข้ึน แต่ในทางตรงกนัขา้มระดบั 

ความคาดหวงัต ่าลงมา เพื่อป้องกนัมิใหต้นเกิดความรู้สึกลม้เหลว จากการท่ีวางระดบัความคาดหวงั
ไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 

 สมลกัษณ์ เพชรช่วย (2540) ไดส้รุปความคาดหวงัไวว้า่ การท่ีบุคคลจะก าหนด 

ความคาดหวงัของคนนั้นจะตอ้งประเมินความเป็นไปไดด้ว้ย ทั้งน้ีเพราะความคาดหวงัเป็น
ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจจะเป็นรูปธรรม
หรือนามธรรม ก็ไดค้วามรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้น ๆ จะมีลกัษณะเป็นการประเมินค่าโดย
มาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แมจ้ะเป็นการให้ต่อส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม หรือนามธรรมชนิดเดียวกนั ก็อาจะแตกต่างออกไปได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั 
ประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความส าเร็จของส่ิงนั้น ๆ  
  การท่ีบุคคลจะทุ่มเทความพยายามในการท างานมากนอ้ยแค่ไหน จึงข้ึนอยูก่บัปัจจยั  
2 อยา่ง คือระดบัความเขม้ขน้ของความตอ้งการรางวลันั้น และความคาดหวงัของบุคคลนั้นเอง 

ท่ีจะมองวา่มีความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใดในการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการในส่ิงนั้น  
ถา้เห็นวา่รางวลัท่ีจะไดจ้าก ความพยายามนั้นมีคุณค่ากบัตนมาก และเป็นไปไดสู้ง บุคคลก็จะทุ่มเท
ความสามารถใหม้ากข้ึน แต่ถา้คิดวา่ความเป็นไปไดมี้นอ้ย หรือรางวลัท่ีไดน้อ้ย ก็จะไม่พยายาม
เพราะคิดวา่เป็นการลงทุนท่ีไม่คุม้ค่า 
 ปัจจัยก าหนดความคาดหวงั 

  พชัรี มหาลาภ (2538) ปัจจยัท่ีก าหนดความคาดหวงัมี 3 ประการ ไดแ้ก่ 

  1.  กบัลกัษณะความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้ม ความคาดหวงัและ 

การแสดงออกจึงแตกต่างกนั เพราะความคิดความตอ้งการของแต่ละ บุคคลเนน้แตกต่างกนั 
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  2.  ข้ึนอยูก่บัความยากง่ายของงาน และประสบการณ์ท่ีผา่นมาในคร้ังนั้น ๆ กล่าวไดว้า่ 
ถา้บุคคลเคยประสบความส าเร็จในการท างานนั้นมาก่อน ก็จะท าใหมี้การก าหนดระดบั                       
ความคาดหวงัในการท างานในคราวต่อไปสูงข้ึน และใกลเ้คียงสภาพความเป็นจริงมากข้ึน                    
แต่ในทางตรงกนัขา้มจะก าหนดความคาดหวงัลงมา ก็เพื่อป้องกนัมิใหเ้กิดความรู้สึกลม้เหลวจาก
ระดบัความคาดหวงัท่ีตั้งไวสู้งกวา่ความสามารถจริง 

  3.  ข้ึนอยูก่บัการประเมินความเป็นไปได ้เพราะความคาดหวงัเป็นความรู้สึกนึกคิดและ 
การคาดการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง โดยส่ิงนั้น ๆ อาจเป็นรูปธรรมหรือนามธรรมก็ไดจ้ะ
เป็นการประเมินค่า โดยมีมาตรฐานของตนเองเป็นเคร่ืองวดัของแต่ละบุคคล ซ่ึงการประเมินค่าของ
แต่ละคน ท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงชนิดเดียวกนั ก็อาจแตกต่างกนัได ้ดว้ยข้ึนอยูก่บัภูมิหลงั ประสบการณ์ 
ความสนใจการใหคุ้ณค่าแก่ส่ิงนั้น ๆ ของแต่ละบุคคล จากท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ แสดงให้เห็นวา่ 
ความคาดหวงัของมนุษยค์าดหวงัเกิดจากสภาพแวดลอ้มท่ีบุคคลไดรั้บกบัความรู้สึกนึกคิด และ
พฤติกรรม ท่ีแตกต่างกนัออกไป ตามความรู้ ประสบการณ์และความตอ้งการ แลว้บุคคลจะตดัสินใจ  

  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบับริการทีค่วามคาดหวงั (Expected service)  

 Zeithaml and Bitner (1996) ไดร้วบรวมปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงจะมีอิทธิพลหรือส่งผลกระทบ
ต่อการรับรู้เก่ียวกบัการบริการของลูกคา้โดยปัจจยัเบ้ืองตน้ 4 ประการ ซ่ึงจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้
ของลูกคา้ นั้นคือการติดต่อระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ (Service encounter) หลกัฐานของ                     
การใหบ้ริการ (Evidence of service) ภาพพจน ์(Image) และราคา (Price) ปัจจยัเหล่าน้ีถือเป็น
หลกัฐานหรือประจกัษพ์ยานซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งยอมรับและมีความเขา้ใจเพื่อจะน าไปสู่                
การวางแผนและการก าหนดกลยทุธ์ เพื่อช่วยในการจดัการรูปแบบการรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบั               
การบริการให้อยูบ่นพื้นฐานเก่ียวกบัการเพิ่มคุณภาพ ความพึงพอใจและคุณค่าของการบริการ  
  Parasuraman et al. (1988) ไดก้ล่าววา่ ความคาดหวงัหมายถึงทศันคติท่ีเก่ียวกบั                    
ความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีพวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ 
ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงและลูกคา้จะประเมินผลของ
การซ้ือโดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้ านึก
ของมนุษยเ์ป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวติความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึกวา่                  
มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง  
  องคป์ระกอบท่ีท าให้เกิดความคาดหวงัซ่ึงเกิดกบัลูกคา้เองนั้นมี 3 องคป์ระกอบ คือ 

ค าบอกเล่าปากต่อปาก (Word of mouth communication) ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal 

needs) และประสบการณ์ในอดีต (Past experience) และอีกองคป์ระกอบหน่ึงเกิดข้ึนจาก 

ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงก็คือการส่ือสารหรือการประชาสัมพนัธ์ไปสู่ลูกคา้ (External communication to 

customers) องคป์ระกอบเหล่าน้ีมีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการท่ีไดรั้บ  
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 ความคาดหวงัของลูกคา้น้ีแบ่งไดเ้ป็น 2 ระดบั ซ่ึงแตกต่างกนัระหวา่งระดบับริการท่ี
ปรารถนาและระดบับริการท่ีเคยไดรั้บ ในระดบัแรกเกิดจากลูกคา้หวงัไวว้า่ควรจะไดรั้บหรือควรจะ
เป็น ส่วนในระดบัท่ีสองลูกคา้ไดรั้บบริการเหมือนท่ีผา่นมาในคร้ังก่อน ๆ ก็จะยอมรับบริการน้ีได ้ 

 (Zeithaml et al., 1990)  

  Zeithaml et al. (1990)  ไดร้ะบุถึงปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ             
แบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ ราคา (Price) กลยทุธ์ดา้นราคามกัจะถูกน ามาใชเ้ป็นดชันีช้ีวดัส าหรับ
คุณภาพการบริการ โดยลูกคา้อาจจะท าการประเมินคุณภาพของบริการท่ีพวกตนจะเขา้ไปใชโ้ดย
พิจารณาจากราคาค่าบริการท่ีแสดงไว ้ดงันั้นราคาค่าบริการจะมีอิทธิพลต่อระดบัของการรับรู้ของ
ลูกคา้เก่ียวกบัคุณค่าของการบริการ 

  Zeithaml and Bitner (1996)  ไดแ้บ่งองคป์ระกอบผูรั้บบริการจะใชว้ดัคุณภาพ                    
การส่งมอบบริการของผูใ้หบ้ริการไวท้ั้งหมด 5 ขอ้ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) หมายถึง 
สภาพแวดลอ้มทัว่ไป ณ บริเวณสถานท่ีท่ีการส่งมอบการบริการนั้น ๆ เกิดข้ึน ไม่วา่จะเป็น                  
การตกแต่ง บรรยากาศ ท่ีจอดรถของสถานท่ีนั้น ๆ ยงัรวมไปถึงการแต่งกายและบุคลิกภาพของ
พนกังานท่ีท าการส่งมอบบริการนั้น ดว้ยความเช่ือถือและไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง 
ผูรั้บบริการมีความเช่ือถือและไวว้างใจผูใ้หบ้ริการวา่สามารถท่ีจะการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการได ้ซ่ึงความน่าเช่ือถือ และไวว้างใจของผูใ้หบ้ริการแต่ละคนยอ่มไม่เท่ากนั ซ่ึงวดัไดจ้าก
ประสบการณ์ท่ีเคยลองใชบ้ริการ หรืออาจวดัจากความรู้สึกท่ีสัมผสัไดค้ร้ังแรกของผูรั้บบริการ 
ความรวดเร็ว (Responsiveness) หมายถึง ช่วงเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการความรวดเร็ว คือ ความตั้งใจท่ีจะบริการโดยท่ีผูใ้หบ้ริการ บริการอยา่งกระตือรือร้น 
ซ่ึงส่วนใหญ่การบริการท่ีรวดเร็วมาจากความพร้อมของพนกังาน และกระบวนการบริหาร                     
การบริการจากภายในองคก์รการรับประกนั (Assurance) หมายถึง การท่ีสถานบริการนั้น                       
มีหลกัประกนัวา่สามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการไดโ้ดยพนกังานผูมี้ความสามารถ 

ไม่กา้วร้าว และยงัรวมไปถึงมาตรฐานต่าง ๆ ของสถานท่ีบริการการรับประกนัผูรั้บบริการ               
อาจจะวดัคุณภาพจาก รางวลัต่าง ๆ ท่ีทางผูใ้หบ้ริการเคยไดรั้บ  
  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) หมายถึง การท่ีผูรั้บบริการตอ้งการไดรั้บ
ความรู้สึกวา่ตนนั้นมีความส าคญัในสถานบริการและผูใ้หบ้ริการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการอยา่ง 

ตั้งอกตั้งใจ สามารถบริการแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ผูรั้บบริการไดเ้ป็นรายบุคคลและมีการส่ือสารกบั
ลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี ท่ีส าคญัควรเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการแต่ละคนเท่า ๆ กนัช่วงเวลาในการสร้าง 

การบริการท่ีมีคุณภาพ ช่วงเวลาท่ีผูรั้บการบริการสามารถรับรู้และสัมผสัถึงคุณภาพของการบริการ
ท่ีผูใ้หบ้ริการส่งมอบให้นั้น เป็นช่วงเวลาท่ีผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างคุณภาพต่าง ๆ ของการบริการให้
เป็นท่ีประจกัษแ์ก่ผูรั้บบริการวา่ สามารถท่ีจะแกปั้ญหาและสนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบริการ
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ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ซ่ึงช่วงเวลาดงักล่าว สามารถแบ่งไดอ้อกเป็น 3 ช่วง ก่อนการใหบ้ริการ หมายถึง 
ช่วงเวลาก่อนท่ีลูกคา้จะเขา้มาใชบ้ริการเป็นคร้ังแรกถือไดว้า่เป็นช่วงเวลาแห่งการดึงดูดใจ  
สร้างความเช่ือมัน่วา่สามารถตอบสนองความตอ้งการไดผู้ใ้หบ้ริการต่าง ๆ จึงเนน้ท่ีจะน าเอา 
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) เขา้มาใชใ้นการดึงดูดใจใหลู้กคา้ท่ีจะเขา้มาใชบ้ริการ
เป็นคร้ังแรกจึงควรมีการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ช่วงเวลาน้ีจะก่อให้เกิด 

ความคาดหวงัในใจของผูรั้บบริการ ขณะใหบ้ริการ หมายถึง ช่วงเวลาท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีจะก่อใหเ้กิด
คุณภาพของการบริการจนสามารถท าใหผู้รั้บบริการมีความรู้สึกวา่ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนอง 

ความตอ้งการไดคุ้ม้ค่าเงินท่ีเสียไป และคุม้ค่าท่ีตดัสินใจใชบ้ริการ ทางกลบักนัอาจเป็นช่วงเวลาท่ี
ผูรั้บบริการผดิหวงัถึงขั้นเลิกใชบ้ริการเลยก็ได ้ช่วงเวลาขณะใหบ้ริการส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจ
และความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงช่วงเวลาน้ี 

  วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2543) และ Zeithaml and Bitner (1996)  เรียกวา่เป็น ช่วงแห่ง
การสร้างความประทบัใจ (Moment of truth: MOT) โดยการสร้างความประทบัใจแก่ผูรั้บบริการ
จะตอ้งเกิดจากการร่วมมือของทุกฝ่ายภายในสถานท่ีท่ีมีการส่งมอบบริการนั้นเกิดข้ึน หลงับริการ 
หมายถึง ช่วงเวลาท่ีติดตามผลความพึงพอใจและปัญหาต่าง ๆ ของผูรั้บบริการท่ีเกิดข้ึน วา่เหตุใด
ผูรั้บบริการจึงเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พอใจอยา่งไรกบัการบริการเพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ขให้
รูปแบบของการบริการนั้น สามารถสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดม้ากข้ึนต่อไป ให้
ผูรั้บบริการอยากท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ังและใชบ้ริการต่อไปเร่ือย ๆ เป็นช่วงเวลาท่ีอาจน า
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) มาใชอี้กคร้ังและจะมีประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน  
หากเสนอรูปแบบของส่วนประสมทางการตลาดใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

  GrÖnroos (1990) เป็นนกัวจิยัคนแรกท่ีใชแ้บบจ าลองความพอใจ/ ความไม่พอใจของ
ลูกคา้ (Customer satisfaction/ Dissatisfaction or CS/ D model) เพื่ออธิบายวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจ
ในคุณภาพบริการหรือไม่กล่าวถึงคุณภาพบริการท่ีรับรู้ไดว้า่เป็น “ผลลพัธ์ของกระบวนการประเมิน 
ซ่ึงลูกคา้ไดเ้ปรียบเทียบความคาดหวงัในบริการกบัการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บจริง”  

  นอกจากนั้นเขายงัไดส้ร้างแบบคุณภาพท่ีประกอบดว้ยกนั 2 ดา้น ดงัน้ี 

 1.  คุณภาพทางเทคนิค (Technical quality) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริการ                  
ซ่ึงสามารถวดัไดอ้ยา่งค่อนขา้งชดัเจน 

  2.  คุณภาพในหนา้ท่ี (Functional quality) คือวธีิการในการใหบ้ริการ ซ่ึงวดัคุณภาพ               
ในหนา้ท่ีไดย้าก อนัเน่ืองมาจากมีความหลากหลายและเปล่ียนแปลงไดม้ากคุณภาพในหนา้ท่ีจะ
เก่ียวขอ้งกบัปฏิกิริยาดา้นจิตวทิยาระหวา่งผูข้ายซ่ึงรับรู้ไดท้างจิตใจต่อมาจึงไดน้ าเสนอแบบคุณภาพ
บริการใหม่โดยแบ่งออกเป็น 3 ดา้น คือ คุณภาพทางเทคนิคคุณภาพดา้นหนา้ท่ีและภาพลกัษณ์ 
(Corporate image) โดยคุณภาพในดา้นภาพลกัษณ์ (Corporate image dimension of quality)                
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เป็นผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการรับรู้ของลูกคา้ ซ่ึงสร้างข้ึนไดจ้ากคุณภาพทางเทคนิครวมกบัคุณภาพดา้น
หนา้ท่ีและเกิดเป็นการรับรู้ในทา้ยท่ีสุด การเสนอบริการ (The service offering) เป็นแนวความคิด             
ท่ีประกอบดว้ย 

  1.  ชุดบริการพื้นฐาน อาทิเช่น ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริการหลกัท่ีมี                           
ความสะดวกสบาย เป็นตน้ 

  2.  ส่ิงท่ีเพิ่มเติมในกระบวนการบริการและความสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบับริษทัซ่ึงไป
กล่าวถึงการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ (ความพร้อมของบุคลากรความช านาญ) ความสัมพนัธ์อนัดี 
ระหวา่งพนกังานกบัลูกคา้ระหวา่งทรัพยากรกบัลูกคา้ระหวา่งระบบกบัลูกคา้และทั้งลูกคา้กบับริษทั
ดว้ยรวมถึงการรับรู้ของลูกคา้ในกระบวนการบริการการบริการโดยทัว่ไป จึงมีคุณลกัษณะท่ีส าคญั
อยู ่4 ประการ 

   2.1  การบริการเป็นเร่ืองท่ีสัมผสัจบัตอ้งไดย้าก 

   2.2  การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเน่ืองของกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี 

ผูใ้หบ้ริการกระท าเพื่อส่งมอบแก่ผูรั้บบริการ 

   2.3  การบริการเกิดข้ึนและถูกบริโภคในขณะเดียวกนัเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกนั
เลย 

   2.4  ลูกคา้หรือผูรั้บบริโภคใหค้วามส าคญักบั “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” 
หรือ “พฤติกรรม” ของผูใ้หบ้ริการมากกวา่ส่ิงอ่ืน ๆ และรับรู้ดว้ยความรู้สึกทางใจมากกวา่ 
  ดงันั้น ค าวา่ “ความประทบัใจ” จึงมีความส าคญัเหนือส่ิงอ่ืนใดต่อผูรั้บบริการ 

ความประทบัใจมกัจะเกิดข้ึนในขณะท่ีผูรั้บบริการสัมผสักบัการบริการ ท่ีเราเรียกกนัวา่ “วนิาที                  
แห่งความเป็นจริง” หรือ “ช่วงเวลาในขณะท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัการบริการ” (Moment of truth) คุณภาพ
ของการบริการ (Quality service) จึงเกิดข้ึนท่ีจุดท่ีลูกคา้ไดส้ัมผสัหรือรับบริการหน่ึง ๆ นัน่เอง 
Moment of truth จึงเป็นจุดแรกท่ีผูใ้หบ้ริการมีโอกาสแสดงถึง “คุณภาพของการบริการ”                          
ใหผู้รั้บบริการไดส้ัมผสัหรือรับรู้ (อาจรวมถึงเวลาท่ีใหบ้ริการและสถานท่ีใหบ้ริการดว้ย) จุดน้ีจึงมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ยวดต่อการบริหารงานบริการความประทบัใจในการบริการจึงมีความสัมพนัธ์
กบั “คุณภาพของการบริการ” อยา่งยิง่คุณภาพของการบริการ (Service quality) คือความสอดคลอง
กบัความตอ้งการของลูกคา้หรือระดบัของความสามารถของการบริการในการบ าบดัความตอ้งการ
ของลูกคา้หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้  (วรีะพงษ ์                       

เฉลิมจิระรัตน์, 2543) วดัคุณภาพของการบริการท่ีดชันีความพึงพอใจ หรือ CSI (Customer 

satisfaction index) ของลูกคา้หลงัจากไดรั้บบริการนั้น ๆ ไปแลว้ในการประเมินระดบัคุณภาพของ
บริการนั้น เราอาจใชปั้จจยั หรือองคป์ระกอบของบริการในลกัษณะต่าง ๆ ซ่ึงสามารถตรวจสอบ/ 



 26 

ตรวจวดั/ ทดสอบ/ ประเมินค่า หรือเกรด หรือนบัจ านวน หรือให้หน่วยคะแนน หรือระดบั
ความรู้สึกพึงพอใจไดใ้นลกัษณะท่ีผูอ่ื้นส่วนมากยอมรับได ้

  ดงันั้น ในการประเมินคุณภาพของบริการของสถานบริการต่าง ๆ จึงตอ้งพิจารณาระดบั
ความพึงพอใจ ท่ีลูกคา้ไดรั้บจากปัจจยัคุณภาพ (Service characteristics and attributes) ต่าง ๆ ตลอด
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการอยูน่ั้น จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ หรือเสร็จวงจรบริการหน่ึง ๆ 
(Service cycle)  

 คุณลกัษณะการบริการ (Service characteristics) จากงานวจิยั Zeithaml et al. (1990)                
ไดท้  าการศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการเพื่อคน้ควา้วา่ ปัจจยัอะไร ท่ีจดัวา่เป็นตวัตดัสิน
ระดบัคุณภาพของบริการในสายตาของผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ โดยสรุปแลว้มีปัจจยัท่ีลูกคา้มาอา้งอิง
ถึงอยู ่10 ปัจจยั คือ 

  1.  ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หรือความเช่ือถือไดใ้นคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน 

การใหบ้ริการ 

  2.  การตอบสนอง (Responsiveness) การสนองตอบสนองต่อการหรือความรู้สึกของ
ลูกคา้ 
  3.  ความสามารถ (Competence) สมรรถนะในการใหบ้ริการอยา่งรอบรู้ถูกตอ้งเหมาะสม
และเช่ียวชาญ รู้จริง (มือถึง)  
  4.  การเขา้ถึง (Access) การเขา้ถึงง่ายการใชบ้ริการไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก 

  5.  ความมีมารยาท (Courtesy) หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนนอ้มให้เกียรติ 
และมีมารยาทท่ีดีของบริการ 

  6.  การส่ือสาร (Communication) ความสามารถและสมบูรณ์ในการส่ือความและสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้ทราบเขา้ใจและไดรั้บค าตอบในขอ้สงสัย หรือความไม่เขา้ใจต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
กระจ่างชดั 

  7.  ความน่าศรัทธา (Creditability) หรือความเช่ือถือไดค้วามมีเครดิตของผูใ้หบ้ริการ 

  8.  ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ความอบอุ่นสบายใจของลูกคา้ในขณะใชบ้ริการ 

  9.  ความเขา้อกเขา้ใจในลูกคา้ (Customer understanding) เอาใจลูกคา้มาใส่ใจตน 

  10.  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) หรือ ส่วนท่ีสัมผสัไดแ้ละรับรู้ไดท้างกายภาพของ
ปัจจยัการบริการ 

  Parasuraman et al. (1988)  กล่าววา่บริการท่ีไดรั้บคือการประเมินท่ีอยูภ่ายในจิตใจถึง
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการ ส่วนขบวนการประเมินคุณภาพบริการอาจกล่าวไดว้า่
เหมือนกบัการประเมินสินคา้ทัว่ไปท่ีไม่ไดเ้จาะจงส าหรับสินคา้ชนิดใดชนิดหน่ึงเป็นการเฉพาะ 
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จากตวัแบบของคุณภาพการบริการ ระดบัของบริการท่ีไดรั้บจะเกิดข้ึนไดจ้ากการส่งมอบบริการ 
(Service delivery) โดยสัมพนัธ์กบัการส่ือสารท่ีผูใ้หบ้ริการส่งออกมาถึงลูกคา้ (External 

communication to customer) ดงันั้นระดบับริการท่ีไดรั้บจะแปรไปตามการส่งมอบบริการและ           
การส่ือสารดงันั้นผูใ้หบ้ริการตอ้งลดช่องวา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบับริการท่ีไดรั้บลงใหม้ากท่ีสุด
 แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพบริการทีไ่ด้รับ 

 คุณภาพบริการท่ีไดรั้บ (Perceived service quality) คือ ความแตกต่างกนัระหวา่งระดบั
ความคาดหวงัต่อบริการ (Expected service) กบัระดบับริการท่ีไดรั้บ (Perceived service)  

ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคของผูรั้บบริการเป็นส่วนประกอบส าคญัในการวดัระดบัความพอใจ 

ซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งผลท่ีหรือเขา้ใจ (Perceived performance) กบั 

ความคาดหวงัของบุคคลผลลพัธ์ ท่ีเกิดข้ึนได ้3 แบบ ดว้ยกนัคือ หากการท างานของขอ้เสนอไม่ตรง
กบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้การท างานของ
ขอ้เสนอตรงกบัความระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มพอใจ (Satisfied) แต่ถา้เกิน                   
ความคาดหวงัมารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight)  

 

สถานการณ์ก่อนรับบริการ                สถานการณ์หลงัรับบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2  แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 

 

ประวตัิความเป็นมาของบริษทั ทรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั (มหาชน)  

  ประวตัิโดยสังเขป  
  บริษทัก่อตั้งข้ึนคร้ังแรกในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2533 ในฐานะผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์
พื้นฐานภายใตส้ัญญาร่วมการงานและร่วมลงทุนกบับริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) (TOT)                          

ความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ 

การประเมิน 

เปรียบเทียบ 

ความพึงพอใจบริการ 

รับจริง > บริการท่ีคาดหวงั 

ความไม่พึงพอใจบริการ 

รับจริง > บริการท่ีคาดหวงั 

ลกัษณะบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ 
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ในปี พ.ศ. 2536 บริษทัไดเ้ปล่ียนสถานะเป็นบริษทัมหาชน และเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์
แห่งประเทศไทยในช่ือ บริษทั เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ในเดือนธนัวาคม  
 พ.ศ. 2536 มีช่ือยอ่หลกัทรัพยว์า่ “TA” ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2547 บริษทัไดมี้การปรับเปล่ียน
ภาพลกัษณ์ภายใตแ้บรนดท์รู และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) มีช่ือยอ่
หลกัทรัพยว์า่ “TRUE” นอกเหนือจากการใหบ้ริการโทรศพัทพ์ื้นฐาน และบริการเสริมต่าง ๆ ซ่ึง
รวมถึงบริการโทรศพัทส์าธารณะและบริการโทรศพัทพ์ื้นฐานพกพา ในปี พ.ศ. 2544 บริษทัไดเ้ปิด
ใหบ้ริการโครงข่ายขอ้มูลความเร็วสูง ซ่ึงประกอบดว้ยบริการ ADSL และบริการ Cable modem 

และในปี พ.ศ. 2546 ไดเ้ปิดใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สายหรือบริการ Wi-Fi ต่อมา
ในปี พ.ศ. 2550 บริษทัยอ่ยไดเ้ปิดใหบ้ริการโครงข่ายอินเทอร์เน็ตระหวา่งประเทศ (International 

internet gateway) และเปิดบริการโทรศพัทท์างไกลระหวา่งประเทศ ในปี พ.ศ. 2551 

  ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2544 บริษทัไดเ้ขา้ถือหุน้ ในบริษทักรุงเทพ อินเตอร์เทเลเทค จ ากดั 
(มหาชน) หรือ “BITCO” (ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีถือหุน้ในบริษทั ทีเอ ออเร้นจ ์จ  ากดั) ในอตัราร้อยละ 41.1  

ซ่ึงนบัเป็นการเร่ิมเขา้สู่ธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ทั้งน้ี ทีเอ ออเร้นจไ์ดเ้ปิดใหบ้ริการอยา่งเตม็รูปแบบ
ในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2545 และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น “ทรูมูฟ” เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2549 บริษทัไดเ้พิ่ม
สัดส่วนการถือหุน้ใน BITCO มากข้ึนตามล าดบั  
 ในเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2553 กลุ่มทรูไดเ้ร่ิมให้และขยายบริการ 3G (บริการอินเทอร์เน็ต
ไร้สายความเร็วสูง) หลงัการลงนามในสัญญาเพื่อเขา้ซ้ือโครงข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในประเทศและ
หุน้ 4 บริษทัในกลุ่มฮทัชิสัน 

 ในเดือนมกราคม พ.ศ. 2549 บริษทัไดเ้ขา้ซ้ือหุน้ ยบีูซี จาก MIH ทั้งหมด และต่อมาได้
ด าเนินการเขา้ซ้ือหุน้สามญัจากรายยอ่ย (Tender offer) ท าใหบ้ริษทัมีสัดส่วนการถือหุ้นทางออ้มใน
ยบีูซี ร้อยละ 91.8 ภายหลงัการเขา้ซ้ือหุน้จากผูถื้อหุน้รายยอ่ย เสร็จส้ินในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2549 

ทั้งน้ี ยบีูซีไดเ้ปล่ียนช่ือเป็นทรูวชิัน่ส์ เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2550 นอกจากน้ี หลงัการปรับโครงสร้างของ
กลุ่มบริษทัทรูวชิัน่ส์ในช่วงคร่ึงปีแรกของปี พ.ศ. 2553 นอกจากน้ี บริษทัไดเ้ร่ิมซ้ือคืนหุ้นจาก                  
ผูถื้อหุน้ส่วนนอ้ยในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2553 ทั้งน้ีเพื่อเพิ่มสัดส่วนการถือหุน้ของบริษทัในกลุ่ม
บริษทั ทรูวชิัน่ส์บริษทัเร่ิมด าเนินธุรกิจภายใตย้ทุธศาสตร์คอนเวอร์เจนซ์ และผสมผสานบริการ
ภายในกลุ่มเขา้ดว้ยกนัเพื่อรองรับการเปิดธุรกิจใหม่ ๆ ภายใตย้ทุธศาสตร์ของบริษทั โดยในวนัท่ี                 
15 ธนัวาคม พ.ศ. 2546 บริษทัไดเ้ปิดใหบ้ริการ ทรูมนัน่ี (บริษทั ทรูมนัน่ี จ  ากดั) เพื่อใหบ้ริการ 

ธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน์ส าหรับกลุ่มทรู ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2552 บริษทั ทรูมนัน่ี 
ไดรั้บใบอนุญาตจากคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ใหเ้ป็นผูใ้หบ้ริการช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นระยะเวลา 10 ปี 
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  ทรูไลฟ์ เป็นกลุ่มธุรกิจบริการดิจิตอลคอนเทนต ์ประกอบดว้ยบริษทั ทรู ไลฟ์ พลสั หรือ 
“TLP” (เดิมช่ือบริษทั ทรู ดิจิตอล เอน็เตอร์เทนเมน้ท์) ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีทรูถือหุน้โดยตรงทั้งหมด 
และบริษทั NC True จ ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัร่วมลงทุนกบั บริษทั NC Soft จ ากดั หน่ึงในผูพ้ฒันาและ
ผลิตเกมออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุดของประเทศเกาหลี นอกจากน้ี ทรู ไลฟ์ พลสั ยงัใหบ้ริการดิจิตอล 

คอนเทนตต่์าง ๆ อาทิ บริการดาวน์โหลดเพลง เวบ็พอร์ทลั และส่ือส่ิงพิมพแ์ละแอพพลิเคชัน่ต่าง ๆ 
ทั้งน้ี ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2552 ทรูเปิด ทรู แอพ เซ็นเตอร์ (True app center) สถาบนัศูนยก์ลาง
การศึกษาเพื่อสร้างนกัพฒันาแอพพลิเคชัน่บนมือถือ เพื่อเสริมสร้างการพฒันาคอนเทนตแ์ละเพิ่ม
รายไดจ้ากบริการท่ีไม่ใช่เสียง  

 วสัิยทัศน์และพนัธกจิ 

 วสิัยทศัน์ และคุณค่าของแบรนด ์ 
  “วนัน้ี ทรู คือผูบุ้กเบิกและผูน้ าดา้นคอนเวอร์เจนซ์ รายแรกและรายเดียวในประเทศไทย 
ท่ีพร้อมตอบสนองและเติมเต็มทุกไลฟ์สไตล์ดว้ย Convergence platform และ Device ท่ีหลากหลาย 
เราเช่ือวา่ เราสามารถท่ีจะท าใหลู้กคา้ ผูบ้ริโภค และทุกคนในสังคมสามารถแบ่งปันและมอบคุณค่า
การมีกนัและกนั เพราะนัน่คือ คุณค่าอนัแทจ้ริงของชีวติ” 

 ธุรกิจหลกัของกลุ่มทรูประกอบดว้ย ทรูมูฟ ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายใหญ่    
อนัดบัสามของประเทศ ทรูออนไลน์ ผูใ้หบ้ริการอินเทอร์เน็ตและบรอดแบนด์อินเทอร์เน็ตรายใหญ่
ท่ีสุดของประเทศ รวมทั้งเป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทพ์ื้นฐาน รายใหญ่ท่ีสุดในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล และทรูวชิัน่ส์ ผูใ้หบ้ริการโทรทศัน์ระบบบอกรับเป็นสมาชิกทัว่ประเทศรายเดียว
ของประเทศไทย 

  ทรูไดรั้บการสนบัสนุนจากเครือเจริญโภคภณัฑ์ (ซีพี) กลุ่มธุรกิจดา้นการเกษตรครบ
วงจรท่ีใหญ่ท่ีสุดในภูมิภาคเอเชีย ซ่ึงถือหุน้ทรูในสัดส่วนร้อยละ 58.2  มีทุนจดทะเบียนท่ีเรียกช าระ
แลว้ทั้งส้ิน 77,757 ลา้นบาท ณ วนัท่ี 18 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2552 และปัจจุบนัทรูเป็นหน่ึงในแบรนด์
ท่ีแขง็แกร่งและไดรั้บการยอมรับในประเทศไทย 

 พนัธกิจของกลุ่มทรู (ปี พ.ศ. 2557-2562)  

  กลุ่มทรูมุ่งมัน่ขยายเครือข่ายบริการทั้งในรูปใชส้ายและไร้สาย เพื่อใหค้รอบคลุมทุกพื้นท่ี
ของประเทศไทย โดยภายในระยะเวลา 5 ปีน้ี ทัว่ทุกภาคของประเทศไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 90                       

จะสามารถเขา้ถึงแหล่งความรู้ ขอ้มูล ข่าวสาร รวมถึงการเช่ือมต่อโลกอินเทอร์เน็ตไดอ้ยา่ง
สะดวกสบายยิง่ข้ึน เราเดินหนา้เขา้สู่การเป็นผูใ้หบ้ริการในระดบัภูมิภาค โดยน าเสนอสินคา้และ
บริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด 10 อนัดบัแรก ของภูมิภาค นอกจากน้ี ยงัน าเสนอบริการดา้นดิจิตอลใน
ตลาดต่าง ๆ ทัว่โลก ซ่ึงทางกลุ่มมุ่งมัน่ท่ีจะมอบผลตอบแทนและสร้างคุณค่าท่ีดีท่ีสุดใหก้บัผูถื้อหุน้ 
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ลูกคา้ องคก์ร ตลอดจนพนกังาน เพื่อเขา้สู่บรรษทัพลเมืองท่ีมีความรับผดิชอบต่อสังคมโลกตาม
ขอ้ตกลงโลกแห่งสหประชาชาติ  
 พนัธกิจของกลุ่มทรู คือ การน าความรู้ ขอ้มูล ข่าวสาร สาระและความบนัเทิงต่าง ๆ 
รวมทั้งความสะดวกสบายเพื่อคนไทยทัว่ประเทศตลอดจน เยาวชนของชาติ โดยมุ่งมัน่ท่ีจะสร้าง
คุณค่าใหก้บัผูถื้อหุน้ ลูกคา้ องคก์ร และพนกังาน แก่นแทซ่ึ้งเป็นท่ีมาของวสิัยทศัน์ของบริษทั คือ 
คุณค่าความเป็นทรู (True brand values) ท่ีแสดงออกในชีวิตประจ าวนัและเป็นแนวทางใน 

การปฏิบติัหนา้ท่ี ซ่ึงประกอบดว้ย 

 เอาใจใส่ (Caring): เราทุ่มเทเอาใจใส่ท าในส่ิงท่ีเหมาะท่ีควรเพื่อลูกคา้ เพื่อนร่วมงาน และ
คู่คา้ของเรา 
 สร้างสรรค ์(Creative): เราพยายามเสาะหาแนวคิดใหม่ ๆ และวธีิการใหม่ ๆ ซ่ึงจะน ามา
ซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการท่ีเป่ียมดว้ยคุณภาพ 

  กลา้คิดกลา้ท า (Courageous): เราปฏิบติังานดว้ยความเด็ดเด่ียว ประเมินความเส่ียง 

อยา่งสุขมุและเรียนรู้จากขอ้ผิดพลาด 

 เช่ือถือได ้(Credible): เรามุ่งมัน่ด าเนินธุรกิจภายใตก้ารก ากบัดูแลกิจการท่ีดี  
มีความซ่ือสัตย ์ส่ือสารอยา่งตรงไปตรงมา และรับผิดชอบในการกระท าของเรา 
 ยทุธศาสตร์คอนเวอร์เจนซ์ท าใหท้รูมีเอกลกัษณ์โดดเด่นและแตกต่างจากผูใ้หบ้ริการ 

รายอ่ืน ๆ ดว้ยการผสานบริการส่ือสารครบวงจรเขา้กบัคอนเทนทท่ี์หลากหลาย นอกจากน้ี 
ยทุธศาสตร์คอนเวอร์เจนซ์ยงัเป็นปัจจยัหลกัในการเพิ่มยอดผูใ้ชบ้ริการและท าใหลู้กคา้                            
มีความผกูพนักบับริการและสามารถใชผ้ลิตภณัฑแ์ละบริการต่าง ๆ ของกลุ่มไดอ้ยา่งเตม็
ประสิทธิภาพ เราเช่ือมัน่วา่ยุทธศาสตร์คอนเวอร์เจนซ์จะใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน ตลอดจน
จะสร้างความเติบโตและเพิ่มรายไดแ้ก่บริษทัทั้งในระยะกลางและระยะยาว 

  ผลิตภณัฑล์ะบริการ 

  บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ผูน้ าคอนเวอร์เจนซ์ไลฟ์สไตล ์น าเสนอบริการ
และโซลูชัน่ดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมอยา่งครบวงจร ธุรกิจหลกัของทรูแบ่งออกเป็น 5 กลุ่ม 
ดงัต่อไปน้ี 

  1.  ทรูออนไลน์ (True online) ประกอบดว้ย บริการโทรศพัทพ์ื้นฐาน และบริการเสริม
ต่าง ๆ เช่น บริการโทรศพัทส์าธารณะ เป็นตน้ นอกจากน้ี ยงัรวมถึงบริการอินเทอร์เน็ตและ 

บรอดแบนด ์บริการโครงข่ายขอ้มูล และบริการ WE PCT ทรูออนไลน์เป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัท์
พื้นฐานรายใหญ่ท่ีสุดในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โครงข่ายโทรศพัทพ์ื้นฐานของทรู 

เป็นโครงข่ายใยแกว้น าแสงท่ีทนัสมยัท่ีสุดในประเทศไทย นอกจากน้ี กลุ่มทรูยงัเป็นผูใ้หบ้ริการ
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อินเทอร์เน็ตและบริการ บรอดแบนด์รายใหญ่ของประเทศ รวมทั้งเป็นผูใ้หบ้ริการรายใหญ่ในธุรกิจ
รับ-ส่งขอ้มูล ยิง่ไปกวา่นั้นยงัใหบ้ริการเสริมต่าง ๆ ส าหรับลูกคา้ทัว่ไปและลูกคา้ธุรกิจซ่ึงใชบ้ริการ
โทรศพัทพ์ื้นฐานและบริการอินเทอร์เน็ตของบริษทั 

  2.  ทรูมูฟ (True move) น าเสนอนวตักรรมและระบบส่ือสารแบบไร้สาย เพื่อใหผู้ค้น
สามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัและกนั ผา่นระบบการส่ือสาร ไร้สาย บนยา่นความถ่ี 1800 เมกะเฮิร์ต 
ผา่นรูปแบบการบริการล ้าสมยัและมีคุณภาพสูงแก่ลูกคา้ 15 ลา้นราย ทัว่ประเทศ วสิัยทศัน์ใน 

การด าเนินธุรกิจของทรูมูฟ คือ การเป็นผูน้ าในการสร้างไลฟ์สไตลก์ารส่ือสารแบบไร้สาย เพื่อให้
ผูค้นสามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัและกนั ตลอดจนเขา้ถึงความรู้ ขอ้มูล และสาระบนัเทิง ทุกท่ี  
ทุกเวลา ตามตอ้งการ ดว้ยบริการท่ีเหนือกวา่ทั้งในดา้นพื้นท่ีเครือข่ายการใหบ้ริการ คุณภาพ และ
การบริการท่ีเป็นเลิศ รวมทั้งการเป็นผูน้ าบริการ 3G ในประเทศไทย 

  3.  ทรูวชิัน่ส์ (ช่ือเดิม ยบีูซี) (True vision) คือ ผูน้ าในการใหบ้ริการโทรทศัน์ระบบ
บอกรับเป็นสมาชิก ซ่ึงใหบ้ริการทัว่ประเทศ ผา่น ดาวเทียมในระบบดิจิตอลตรงสู่บา้นสมาชิก และ
ผา่นโครงข่ายเคเบิล 

 4.  ทรูมนัน่ี (True money) ใหบ้ริการบตัรเติมเงินอิเล็คทรอนิกส์และเป็นตวัแทนรับช าระ
ค่าสินคา้และบริการ ทั้งสินคา้และบริการของกลุ่มทรู และบริการอ่ืน ๆ อาทิ ค่าไฟฟ้า ค่าน ้าประปา 
รวมทั้งการช าระค่าบริการให้กบัร้านคา้ท่ีท าธุรกรรมผา่นระบบอีคอมเมิร์ซ เป็นตน้ 

  5.  ทรูไลฟ์ (True life) เป็นบริการดิจิตอลคอนเทนท ์และเป็นช่องทางท่ีท าใหส้ามารถ
เขา้ถึงชุมชนผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและชุมชนออนไลน์ อีกทั้งยงัเป็นส่ือส าหรับธุรกรรมระหวา่ง
ผูบ้ริโภคกบัผูบ้ริโภค ธุรกิจกบัผูบ้ริโภค และธุรกิจกบัธุรกิจ 

 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 ไพรัช เรืองศิริเดช (2551)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ (The hutch shop) ในกรุงเทพมหานคร. การวิจยัท่ีความมุ่งหมาย
เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ พฤติกรรมการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์และความสัมพนัธ์
ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัคุณภาพบริการ กลุ่มตวัอยา่งของการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเขา้มา
ใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบไค-สแควร์ ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายอุยูใ่นช่วง 20-29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี                    
เป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท ผลการวจิยั
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คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่ศูนยบ์ริการลูกคา้
ฮทัช์มีคุณภาพ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผลการทดสอบ
สมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ 
  1.  ความถ่ีเฉล่ียต่อเดือนในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัอาย ุ

  2.  ส่ือท่ีใชใ้นการรับรู้ขอ้มูล มีความสัมพนัธ์กบัเพศ 

  3.  ช่วงเวลาท่ีใช ้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง 

อยา่งรวดเร็ว 

  4.  ประโยชน์ท่ีไดรั้บ มีความสัมพนัธ์กบั คุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจได ้

  5.  การใชบ้ริการซ ้ า มีความสัมพนัธ์กบั อาย ุ

  คณิตา ส าราญพงษ ์(2551) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี การศึกษามีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพการบริการ
ขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี ใน 5 ดา้น คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีสัมผสัได ้ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ผลการวจิยัพบวา่                 
ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุดทั้ง 5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพท่ีสัมผสัได ้เม่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของผูรั้บบริการท่ีมีเพศ อาย ุอาชีพ ระดบั
การศึกษา และรายไดต่้างกนั พบวา่ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของ
ส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัดีท่ีสุดไม่แตกต่างกนั 

  วลิาสิณีย ์จ  าปาดะ (2551)  ศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
ของผูใ้ชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ การศึกษามีวตัถุประสงค ์
เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการ
เภสัชชุมชน มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ เพื่อใหท้ราบถึงความแตกตางระหวา่งความคาดหวงัและ 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึน กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท่ี้มาใชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการ 

เภสัชชุมชน มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  านวน 300 คน โดยเลือกตวัอยา่งแบบตามสะดวก ใช้
แบบสอบถามตามแนวคิด “SERVQUAL” แบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนอง
ต่อผูรั้บบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการและ
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วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติอา้งอิง t-test ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการ             
ท่ีมีต่อร้านขายยาทัว่ไปโดยรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.13 (ช่วงคะแนนระหวา่ง 1-7 คะแนน) ระดบั 

การรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงของผูใ้ชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการ-เภสัชชุมชน 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่โดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 6.06 (ช่วงคะแนนระหวา่ง 1-7 คะแนน) ระดบั 

การรับรู้สูงกวา่ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการทุกดา้น ซ่ึงมีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 โดยความแตกต่างโดยรวม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.93 และเม่ือท าการถ่วง
น ้าหนกัความส าคญั พบวา่ ดา้นท่ีมีความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ 

การบริการแบบถ่วงน ้าหนกั สูงสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ รองลงมาคือ                     
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการและดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการตามล าดบั 

 ชชัวาล แกว้อุดร (2553)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายท่ีมีต่อ 

ความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา: บริษทั โตโยตา้ดีเยีย่ม จ ากดั ผลการวจิยัพบวา่  
  1.  ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั โตโยตา้ดีเยี่ยม 
จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเพียงพอและการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการท าให้
ลูกคา้มัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก  
  2.  การเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังาน
ขาย สรุปไดด้งัน้ี  
    2.1  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย 

ทุกดา้น ไม่แตกต่างกนั  
   2.2  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย
ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ  
ไม่แตกต่างกนั  
   2.3  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของ
พนกังานขายดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจและดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีระดบั 0.01 และดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั  
   2.4  ลูกคา้ท่ีมีการศึกษา ซ้ือรถยนตป์ระเภทและจ านวนรถท่ีเคยครอบครองต่างกนั             
มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายทุกดา้น แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 

ทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
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  2.5  ลูกคา้ท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ
ของพนกังานขายดา้นการเขา้ลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และ 

ดา้นความเพียงพอและการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั  
   2.6  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขาย
ดา้นความเพียงพอและการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมและดา้นการตอบสนองลูกคา้ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ดา้นความน่าเช่ือถือ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 

  ระววีรรณ โภชาดม (2552)  ศึกษาเร่ือง ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

ดา้นการจดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี ในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ  
และผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็นวา่ ประชาชนท่ีมี อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั แต่ประชาชนท่ีมีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษีของเทศบาลต าบลเนินสูง อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 
ไม่แตกต่างกนั 

  เก็บกิจ สอนศรี (2553)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขต
เทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี: กรณีศึกษาบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน)  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี และเพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ต
ความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) ผลการวจิยัพบวา่ 1) คุณภาพการใหบ้ริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง และพิจารณารายดา้นพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการ 

สรุปไดด้งัน้ี 2.1  ลูกคา้ท่ีมีเพศต่างกนั เห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 และดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 2.2  ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนั            
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เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 ส่วนดา้นอ่ืน ๆ ไม่แตกต่างกนั 2.3  ลูกคา้ท่ีมีอาชีพต่างกนั เห็นวา่คุณภาพ                 
การใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นอ่ืน ๆ แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 2.4  ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพสมรสต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการ
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ไม่แตกต่างกนั ส่วนดา้นอ่ืน ๆ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ                
ท่ีระดบั 0.01 2.5  ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้อเดือนต่างกนั เห็นวา่คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้ทุกดา้น                   
ไม่แตกต่างกนั 

  นพพร สะใบบาง (2553)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ
ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวจิยัพบวา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาแม่โจ ้อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด 4 ดา้น จากจ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 
และดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพ 

การใหบ้ริการมากท่ีสุด 3 ดา้น จากจ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการ และดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ 

  ปารยทิ์พย ์ธนาภิคุปตานนท์ (2554)  ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพท่ีไดรั้บ 
กบัความพึงพอใจ และความภกัดีของคนไข ้กรณีศึกษา โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งระดบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผู ้บริโภคไดรั้บ               
กบัความพึงพอใจและความภกัดีของคนไขท่ี้มีต่อสถานบริการทางการแพทยเ์อกชนแห่งหน่ึงในเขต 
กรุงเทพมหานครท่ีมีช่ือเสียงและไดรั้บการยอมรับดา้นมาตรฐานคุณภาพการบริการในระดบัสากล
จากสถาบนัระหวา่งประเทศ (JCI) ผลการวจิยัพบวา่ ความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการใหบ้ริการ 

มีผลต่อระดบัความพึงพอใจ และความภกัดีของผูเ้ขา้รับบริการ ซ่ึงคุณภาพการใหบ้ริการ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของสถานบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็ว  
ดา้นความมัน่ใจ และดา้นการเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจ และความภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการ และดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
และคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ี ดา้นการสร้างความมัน่ใจ และดา้นการดูแล 

เอาใจใส่ของสถานบริการทางการแพทย ์จะส่งผลถึงความจงรักภกัดีของคนไขท่ี้เขา้รับบริการ 

 อภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ (2555)  ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
และการตดัสินใจในการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของลูกคา้ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคคื์อ 1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อ 
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ความพึงพอใจ บริษทั ทรูอินเทอร์เน็ต จ ากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาอิทธิพล
ของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั  
ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการบริการท่ีประกอบไปดว้ย 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจได ้ 
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 

การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั 

 อมัพล ชูสนุก และกฤษณณฐั หนุนชู (2555)  ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของคุณภาพ 

การใหบ้ริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ทรูวชิัน่ส์ ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อคุณค่าตราสินคา้ความพึงพอใจและความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ทรูวชิัน่ส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร กบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ประกอบดว้ยตวัแปรแฝง 
จ านวน 8 ตวัแปร ไดแ้ก่ คุณภาพการใหบ้ริการท่ีประกอบดว้ยตวัแปรแฝง ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความ
เช่ือถือและไวว้างใจได ้ความรวดเร็ว การรับประกนั และการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล คุณค่า
ตราสินคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพ               
การใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพ
การใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพ
การใหบ้ริการในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้การใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความรวดเร็ว และความน่าเช่ือถือ                     
มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้ 
  สรุปจากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่ ผลการวจิยัส่วนหน่ึงแสดงขอ้มูลของ
คุณภาพการใหบ้ริการ เช่น ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง                
อยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจได ้ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ ฯลฯ และความเก่ียวขอ้ง
กบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงันั้น การศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการทราบคุณภาพการใหบ้ริการของแผนก 
Retail partner บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2  
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ตารางท่ี 5  การสังเคราะห์เพื่อทบทวนวรรณกรรม 

 

ผู้วจิยั (ปี) ไพรัช เรืองศิริเดช (2551) 
ประเด็นการวจิยั คุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช ์ 

 (The Hutch shop) ในกรุงเทพมหานคร 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณ โดยใชส้ถิติ t-test และการประมวลผลขอ้มูลดว้ยโปรแกรม SPSS 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัชใ์นกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ
การวจิยั 

แบบสอบถามแบ่งเป็น 2 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 คุณภาพในการใหบ้ริการของของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช์ (The Hutch shop)  

ในกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  สถานภาพ 

4.  การศึกษา 
5.  รายได ้

6.  เหตุผลท่ีมาใชบ้ริการ 

ตวัแปรตาม 

1.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  
2.  ดา้นความเช่ือถือได ้ 
3.  ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
4.  ดา้นความมัน่ใจได ้ 
5.  ดา้นความเขา้ใจและความเห็นอกเห็นใจ 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ ตวัแปรดา้น ลกัษณะการอยูอ่าศยั ท าใหค้วามเขา้ใจของนกัเรียนนายร้อยต ารวจ 
แตกต่างกนัโดยมีค่านยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่
เป็นเพศชาย มีอายอุยูใ่นช่วง 20-29 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี เป็นพนกังาน
บริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียตอ่เดือนอยูใ่นช่วง 20,001-30,000 บาท ผลการวจิยั
คุณภาพการบริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัช ์พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเห็นวา่
ศูนยบ์ริการลูกคา้ฮทัชมี์คุณภาพ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความเช่ือถือได ้                
ดา้นการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นความเขา้ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ นอ้ยกวา่ท่ีคาดหวงั ผลการทดสอบสมมติฐานท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) คณิตา ส าราญพงษ์ (2551) 

ประเด็นการวจิยั คุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณโดยการใชโ้ปรแกรม SPSS หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ และ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ผูท่ี้มารับบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัจนัทบุรี จ านวน 
65 คน ระหวา่งวนัท่ี 1 เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2550 ถึงวนัท่ี 31 เดือนมกราคม              
พ.ศ. 2551 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ
การวจิยั 

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
3.  ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
5.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตวัแปรตาม 

1.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
3.  ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
5.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ ในภาพรวมคุณภาพการบริการขอ้มูลเศรษฐกิจการคา้ อยูใ่นระดบัดีท่ีสุด                  
ทั้ง 5 ดา้น อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐาน            
การบริการ รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ
ได ้ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) วลิาสิณีย์ จ าปาดะ (2551) 
ประเด็นการวจิยั ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการจาก                         

สถานปฏิบติัการเภสชัชุมชน มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณโดยการใชโ้ปรแกรม SPSS 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ผูท่ี้มาใชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการเภสชัชุมชนมหาวทิยาลยัเชียงใหม่                      
จ านวน 300 คน 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ
การวจิยั 

แบบสอบถามตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” 
ซ่ึงแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การบริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 

5.  รายได ้

ตวัแปรตาม 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 

4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 

5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ ดา้นท่ีมีความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ                 
การบริการแบบถ่วงน ้ าหนกั สูงสุดคือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) ชัชวาล แก้วอุดร (2553) 
ประเด็นการวจิยั คุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ กรณีศึกษา:  

บริษทั โตโยตา้ดีเยีย่ม จ ากดั 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณ โดยใชโ้ปรแกรม SPSS/ PC ส าหรับวเิคราะห์ 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ลูกคา้ท่ีซ้ือรถยนตก์บับริษทั โตโยตา้ดีเยีย่ม จ ากดั ในปี พ.ศ. 2551 ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
จ านวน 285 คน ไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิเป็นสดัส่วน 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ
การวจิยั 

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ไดค้่าความเช่ือมัน่ทั้งฉบบั
เท่ากบั 0.98 สถิติท่ีในการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบ ค่า t และการทดสอบค่า F 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ 

1.  เพศ  
2.  อาย ุ 
3.  สถานภาพสมรส  
4.  ระดบัการศึกษา 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
6.  อาชีพ  
7.  ประเภทรถท่ีซ้ือ  
8.  จ านวนรถท่ีเคยครอบครอง 

ตวัแปรตาม 

1.  ดา้นความเพียงพอ 

2.  การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม 

3.  ดา้นความน่าเช่ือถือ  
4.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  
5.  ดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ  
6.  ดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายบริษทั 

โตโยตา้ดีเยีย่ม จ ากดั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากและรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเพียงพอ
และการเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส่วนดา้นความน่าเช่ือถือ  
ดา้นการตอบสนองลูกคา้ ดา้นการท าใหลู้กคา้มัน่ใจ และดา้นการเขา้ใจลูกคา้ 
อยูใ่นระดบัมาก  
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) ระววีรรณ โภชาดม (2552) 

ประเด็นการวจิยั ความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บภาษี ของเทศบาลต าบลเนินสูง 
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณโดยการใชโ้ปรแกรม SPSS 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ประชาชนท่ีมีผูมี้หนา้ท่ีช าระภาษีบ ารุงทอ้งท่ี ภาษี โรงเรือนและท่ีดิน และภาษีป้าย 
ณ วนัท่ี 1 เดือนมกราคม พ.ศ. 2552 ของปีภาษีท่ีอยูใ่นพ้ืนท่ีเขตต าบลเนินสูง                        
อ าเภอท่าใหม่ จงัหวดัจนัทบุรี กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 254 คน ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่ง             
แบบชั้นภูมิตามสดัส่วน 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ                 
การวจิยั 

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 4 ระดบั ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 

1.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
3.  ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
5.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ 

1.  เพศ 

2.  อาย ุ

3.  ระดบัการศึกษา 
4.  อาชีพ 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ตวัแปรตาม 

1.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ  
2.  ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ  
3.  ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ  
4.  ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ 
5.  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี เม่ือพิจารณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี  
ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไดข้องคุณลกัษณะหรือ
มาตรฐานการบริการ ดา้นความเอาใจใส่ผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้
ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัไดข้องปัจจยัการบริการ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) เกบ็กจิ สอนศรี (2553) 

ประเด็นการวจิยั คุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี 
จงัหวดัอุบลราชธานี: กรณีศึกษาบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณ โดยค่าสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่า t (t-test) และ การทดสอบค่า F (F-test)  

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ผูใ้ชบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (ADSL) ของบริษทั ทีโอที จ ากดั (มหาชน)  
ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี กลุ่มตวัอยา่ง
จ านวน 322 คน ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบกลุ่ม 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ           
การวจิยั 

แบบสอบถามในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ/ ความคิดเห็น 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 

1.  เพศ        1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2.  อาย ุ       2.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3.  ระดบัการศึกษา      3.  การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.  อาชีพ        4.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน    5.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
6.  สถานภาพสมรส 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และพิจารณา
รายดา้นพบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นความเช่ือถือ                      
ไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) นพพร สะใบบาง (2553) 

ประเด็นการวจิยั คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร                    
สาขาแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณ โดยใชก้ารวเิคราะห์ความแปรปรวนจ าแนกทางเดียว (ANOVA) 

และหาการทดสอบหาค่า t (t-test)  

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ประชาชนผูม้าใชบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร              
สาขาแม่โจ ้จงัหวดัเชียงใหม่ กลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน การสุ่มตวัอยา่งโดยใช้
สูตร Yamane 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ              
การวจิยั 

แบบสอบถามในรูปแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1.  ดา้นรูปลกัษณ์  
2.  ดา้นความไวว้างใจ  
3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ/ ความคิดเห็น 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ       ตวัแปรตาม 

1.  เพศ        1.  ดา้นรูปลกัษณ์  
2.  อาย ุ        2.  ดา้นความไวว้างใจ   

3.  ระดบัการศึกษา      3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้  

4.  อาชีพ        4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่  

ผลการศึกษาท่ีได ้ คุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร                 
สาขาแม่โจ ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 4 ดา้น จากจ านวน 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ 
ดา้นความไวว้างใจ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจและดา้นการดูแลเอาใจใส่ ส่วนปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมากท่ีสุด 3 ดา้น
จากจ านวน 7 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากรดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) ปารย์ทพิย์ ธนาภิคุปตานนท์ (2554) 

ประเด็นการวจิยั ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณภาพท่ีไดรั้บกบัความพึงพอใจ และความภกัดีของคนไข ้
กรณีศึกษา โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณโดยใชก้าร วเิคราะห์สถิติสหสมัพนัธ์และสมการถดถอยพหุคุณ 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ผูป่้วยท่ีเขา้รับบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครจ านวน                     
303 หน่วย ตวัอยา่งโดยวธีิการเลือกตวัอยา่งตามสะดวก 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ           
การวจิยั 

แบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการโดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพในการบริการของสถานบริการทาง
การแพทยโ์ดยใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL ท่ีพฒันาข้ึนโดย Parasuraman et al. (1988) 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Likert scale) จ านวน 20 ขอ้ 

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจและความภกัดีของผูรั้บบริการ
ทางการแพทยโ์ดยปรับปรุงจากค าถามท่ีพฒันาข้ึนโดย Kim, Joung, Yuan, Wu,     

and Chen (2009) ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Likert 

scale) จ านวน 9 ขอ้ 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 

1.  เพศ         1.  ดา้นรูปลกัษณ์ 

2.  อาย ุ        2.  ดา้นความไวว้างใจ 

3.  ระดบัการศึกษา       3.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
4.  อาชีพ         4.  ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

6.  ความถ่ีในการเขา้รับบริการต่อเดือน   

7.  ระยะเวลาเฉล่ียต่อคร้ังท่ีใชบ้ริการ 

8.  เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ  

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ คนไขท่ี้เขา้รับบริการมีความเห็นตอ่คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บในดา้นต่าง ๆ 
ในระดบัดีมีความพึงพอใจและความภกัดีต่อสถานบริการทางการแพทยใ์นระดบัสูง
และจากการทดสอบสมมติฐานทางสถิติแสดงใหเ้ห็นถึงระดบัความสมัพนัธ์
ระหวา่งคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจและความภกัดีของ 
ผูเ้ขา้รับบริการโดยเฉพาะคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งต่อ
ระดบัความพึงพอใจ ในขณะท่ีคุณภาพการบริการดา้นภาพลกัษณ์ของสถานท่ีดา้น
การสร้างความมัน่ใจและดา้นการเอาใจใส่ดูแลของสถานบริการทางแพทยจ์ะส่งผล
ต่อระดบัความภกัดีของคนไขท่ี้เขา้มารับบริการ 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) อภิวุฒิ ตั้งจติการุญ (2555) 

ประเด็นการวจิยั คุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจในการใช ้
บริการ อินเทอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพฯ 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณโดยใชแ้บบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่                
การแจกแจงความถ่ี การหาค่าเฉล่ีย การหาค่าร้อยละ และการถดถอยพหุคูณ 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั ในเขต กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 

สุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดจ านวนตวัอยา่ง และเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ              
การวจิยั 

แบบสอบถาม 4 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ส่วนท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรอิสระคือ คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 ดา้น 

1.  ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้

2.  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
3.  ดา้นความรวดเร็ว 

4.  ดา้นการรับประกนั  
5.  ดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล  
ตวัแปรตาม 

1.  ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั  
2.  การตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั 

ผลการศึกษาท่ีได ้ คุณภาพการบริการท่ีประกอบไปดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสมัผสัได ้                       
ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจได ้                              
และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และมีอิทธิพล           
เชิงบวกต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จ ากดั 
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ตารางท่ี 1  (ต่อ)  
 

ผู้วจิยั (ปี) อมัพล ชูสนุก และกฤษณัฐ หนุนชู (2555) 

ประเด็นการวจิยั อิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการต่อคุณค่าตราสินคา้ ความพึงพอใจ                          
และความจงรักภกัดี ของลูกคา้ ทรูวชิัน่ส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

วธีิการด าเนินการวจิยั วจิยัเชิงปริมาณ ท าการวจิยัเชิงประจกั ใชส้ถิติในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่                
การแจกแจงความถ่ี การหาค่าเฉล่ีย การหาค่าร้อยละ และการวเิคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง 

กลุ่มตวัอยา่งและ 

วธีิการสุ่ม 

ลูกคา้ ทรูวชิัน่ส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 405 คน สุ่มตวัอยา่งแบบก าหนด
จ านวนตวัอยา่ง และเลือกตวัอยา่งแบบสะดวก 

เคร่ืองมือท่ีใชส้ าหรับ                  
การวจิยั 

แบบสอบถามแบ่งเป็น 5 ส่วน 

ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ 
ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการ 

ส่วนท่ี 3 คุณค่าตราสินคา้ 
ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจของลูกคา้ 
ส่วนท่ี 5 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อทรูวชิัน่ส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรท่ีใชส้ าหรับ
การศึกษา 

ตวัแปรแฝงภายนอก 

คุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

1.  ส่ิงท่ีสมัผสัได ้

2.  ความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ 
3.  ความรวดเร็ว  
4.  การรับประกนั 

5.  การเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล 

ตวัแปรแฝงภายใน 

1.  คุณค่าตราสินคา้ 
2.  ความพึงพอใจของลูกคา้ 
3.  ความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีตอ่ทรูวชิัน่ส์ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาท่ีได ้ พบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลมีอิทธิพล
ทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้เป็น
รายบุคคลมีอิทธิพลทางบวกต่อคุณค่าตราสินคา้ คุณภาพการใหบ้ริการในดา้นส่ิงท่ี
สมัผสัได ้การใหค้วามมัน่ใจ ดา้นความรวดเร็ว และความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คุณค่าตราสินคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อ               
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

 



 47 

 จากตารางสรุปประเด็นการวิจยัขา้งตน้น ามาสรุปเป็นตารางตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม
งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อจดักลุ่มตวัแปรท่ีมีเน้ือหาใกลเ้คียง ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 6  สรุปเปรียบเทียบความสอดคลอ้งของตวัแปร 

 

ผู้วจิยั (ปี) 
 

บริการ 

ทีจ่บัต้องได้
เป็นรูปธรรม 

 

บริการ 

ทีไ่ว้ใจได้ 

ถูกต้อง 

แม่นย า 

ความมุ่งมัน่
เตม็ใจ 

ในการ
ให้บริการ 

ให้บริการด้วยความรู้ 

ความช านาญและ 

สร้างความเช่ือมัน่ 

แก่ลูกค้า 

ให้บริการด้วย 

ความเอาใจใส่ลูกค้า 
พนักงานให้ความส าคญั 

กบัลูกค้ารายบุคคล 

ไพรัช เรืองศิริเดช 
(2551)  

√ √ √ √ √ 

คณิตา ส าราญพงษ ์
(2551)  

√ √ √ √ √ 

วลิาสิณีย ์จ าปาดะ 
(2551)  

√ √ √ √ √ 

ระววีรรณ โภชาดม 
(2552)  

√ √ √ √ √ 

เก็บกิจ สอนศรี 

(2553)  

√ √ √ √ √ 

ชชัวาล แกว้อุดร  
(2553)  

√ √ √ √ √ 

นพพร สะใบบาง 
(2553)  

√ √ √ √ √ 

ปารยทิ์พย ์ 
ธนาภิคุปตานนท ์
(2554)  

√ √ √ √ √ 

อภิวฒิุ ตั้งจิตการุญ 
(2555)  

√ √  √ √ 
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บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิยั 

 

 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 เป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ในดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ซ่ึง
ผูว้จิยัขอน าเสนอวธีิด าเนินการศึกษาตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

  1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  3.  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 

  4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  5.  ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

  6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 1.  ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทร์ายเดือน ของบริษทั ทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตชลบุรี 2 จ  านวน 3 อ าเภอ  
 2.  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทร์ายเดือน ของบริษทั ทรู 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตชลบุรี 2 ซ่ึงก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น
การวจิยัโดยใชสู้ตรของ Yamane (1973) โดยก าหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ซ่ึงแทนค่า 
ตามสูตร ดงัน้ี 

  

  จากสูตร     n  =  
2

Ne1

N


 

 

 โดย n  = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

   N  = ค่าระดบัความน่าจะเป็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีผูว้ิจยัจะท าการสุ่ม 

   e  = ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดร้้อยละ 5 มีค่าเท่ากบั 0.051 
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จ านวนตวัอยา่งทั้งหมด x จ  านวนประชากรในแต่ละกลุ่ม 

           จ  านวนประชากรทั้งหมด 

 

 แทนค่า    n  =  
2

)05.0(N1

N


 

 

       n = 400 ตวัอยา่ง 

 ไดข้นาดของตวัอยา่งจาการค านวณ 385 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัเพิ่มจ านวนตวัอยา่ง 15 ตวัอยา่ง 
หรือร้อยละ 4 เพื่อเป็นตวัแทนท่ีดีของประชากร ดงันั้นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 400 ตวัอยา่ง 

 ในการวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัคร้ังน้ี ใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified random 

sampling) โดยด าเนินการ ดงัน้ี 

 1.  หาจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม ใชต้  าบลเป็นเกณฑใ์นการแบ่งกลุ่ม ดงัน้ี 

 

  จ านวนตวัอยา่งในแต่ละกลุ่ม =   

 

 

 ดงันั้น จะไดจ้  านวนตวัอยา่งประชากรในแต่ละกลุ่ม ดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 7  จ  านวนตวัอยา่งประชากรในแต่ละกลุ่ม 

 

เขตพืน้ที่ จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ต าบลทุ่งสุขลา อ าเภอศรีราชา 
ต าบลบ่อวนิ อ าเภอศรีราชา 
ต าบลบึง อ าเภอศรีราชา 

ต าบลเขาคนัทรง อ าเภอศรีราชา 
ต าบลโป่ง อ าเภอบางละมุง 

ต าบลบางละมุง อ าเภอบางละมุง 

ต าบลเขาไมแ้กว้ อ าเภอบางละมุง 

ต าบลนาเกลือ อ าเภอบางละมุง 

ต าบลหนองปรือ อ าเภอบางละมุง 

ต าบลตะเคียนเต้ีย อ าเภอบางละมุง 

ต าบลหนองปลาไหล อ าเภอบางละมุง 

ต าบลหว้ยใหญ่ อ าเภอบางละมุง 

ต าบลนาจอมเทียน อ าเภอสัตหีบ 

18,261 

16,594 

12,455 

2,681 

2,443 

7,375 

2,299 

22,298 

69,056 

3,620 

4,588 

5,808 

6,650 

37 

34 

25 

5 

5 

15 

5 

45 

140 

7 

9 

12 

13 
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ตารางท่ี 8  (ต่อ) 

 

เขตพืน้ที่ จ านวนประชากร จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 

ต าบลบางเสร่ อ าเภอสัตหีบ 

ต าบลสัตหีบ อ าเภอสัตหีบ 

4,080 

11,746 

18 

24 

ต าบลแสมสาร อ าเภอสัตหีบ 

ต าบลพลูตาหลวง อ าเภอสัตหีบ 

1,214 

6,064 

2 

12 

รวม 197,232 400 

  

 2.  ใชว้ธีิการสุ่มแบบเป็นระบบ โดยทุก ๆ ผูรั้บบริการ 5 คน ผูว้จิยัจะเลือกมา 1 คน               
เพื่อตอบแบบสอบถาม 

 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ซ่ึงสร้างข้ึนเพื่อศึกษาถึงความความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการใช้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 โดยแบ่งออกเป็น 
3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ระบบรายเดือน Truemove H ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน                  
สถานภาพสมรส ซ่ึงมีลกัษณะเป็น Checklist ท่ีเป็นแบบสอบถามปลายปิด (Closed-end questions) 

จ านวน 6 ขอ้ โดยค าถามแต่ละขอ้แสดงประเภทของขอ้มูล ดงัน้ี 

  เพศ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)  

  อาย ุ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale)  

  อาชีพ เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal scale)  

  ระดบัการศึกษา เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale)  

  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal scale)  

  เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการรายเดือนเป็นระดบัการวดัขอ้มูลประเภทนามบญัญติั (Nominal 

scale)  
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 ส่วนท่ี 2 สอบถามเก่ียวกบัความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริงของผูใ้ชบ้ริการต่อ
คุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริงจากการใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี Truemove H ลกัษณะของ
แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน (Likert scale) จ านวน 21 ขอ้ ซ่ึงแบ่งออกเป็น 5 ดา้น ดงัน้ี 

 ความเป็นรูปธรรมของบริการ  จ านวน  4 ขอ้ 

 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้  จ านวน 4 ขอ้ 

 การตอบสนองต่อลูกคา้   จ านวน 4 ขอ้ 

 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  จ านวน 3 ขอ้ 

 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  จ านวน 5 ขอ้ 

   โดยแต่ละค าถามแบ่งระดบัความคาดหวงัและความพึงพอใจออกเป็น 4 ระดบั ซ่ึงเป็น
การวดัขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval scale) และไดก้ าหนดค่าของการประเมินแยกเป็น                 
ความคาดหวงัและการบริการท่ีไดรั้บจริง ดงัน้ี 

 ระดบัความคาดหวงั   ค่าประเมิน 

 คาดหวงัมากท่ีสุด   4 

  คาดหวงัมาก     3 

  คาดหวงันอ้ย    2 

  คาดหวงันอ้ยท่ีสุด   1 

  บริการท่ีไดรั้บจริง   ค่าประเมิน 

 มากท่ีสุด      4 

  มาก       3 

  นอ้ย       2 

  นอ้ยท่ีสุด      1 

  ในการวเิคราะห์ขอ้มูลของแบบสอบถาม 31ขอ้ ดงักล่าว จะใชเ้กณฑใ์นการใหค้ะแนน
เฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นโดยใชสู้ตรการค านวณหาช่วงของชั้น ดงัน้ี 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  
จ านวนชั้น

ดคะแนนต ่าสุดคะแนนสูงสุ 
 

 

        =   
4

)14( 
 

         =  0.75 
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 ดงันั้น จึงสามารถก าหนดเกณฑเ์ฉล่ียของระดบัความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บจริงต่อ
คุณภาพของการบริการ ดงัน้ี 

  เกณฑเ์ฉล่ียของระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง ความคาดหวงันอ้ยท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง ความคาดหวงันอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง ความคาดหวงัปานกลาง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง ความคาดหวงัมาก 

  เกณฑเ์ฉล่ียของระดบับริการท่ีรับจริง 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80  หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60  หมายถึง นอ้ย 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40  หมายถึง มาก 

 คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20  หมายถึง มากท่ีสุด 

 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

  1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ในเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการแผนก 
Retail partner ของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 จากนั้นน ามาก าหนด
กรอบแนวคิดท่ีใชใ้นการวจิยั ก าหนดนิยาม เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 

  2.  สร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail 

partner ของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ศึกษาและตรวจสอบเน้ือหา
ของแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบ
ความถูกตอ้งเหมาะสม ความชดัเจนในการใชภ้าษาและขอบเขตของเน้ือหา แลว้น ามาปรับปรุงตาม
ค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 
  3.  น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษาใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่าน 
เพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม (Content validity) จากนั้นปรับปรุงแกไ้ข
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่าน ประกอบดว้ย  
   3.1  ดร.ชิตพล ชยัมะดนั อาจารยป์ระจ าวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 

   3.2  รองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต อาจารยป์ระจ าวทิยาลยั 

การบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
   3.3  นายภทัรวุฒิ พนมสุข ผูจ้ดัการประจ าเขตพื้นท่ีชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน)  
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  4.  น าแบบสอบถามท่ีไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
และท่ีเขา้ใชบ้ริการในร้านตวัแทนท่ีท าซิมรายเดือนจ านวน ชุด เพื่อหาคุณภาพของแบบอบถาม  
โดยการหาค่าความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม (Reliability) ไดค้่าความเท่ียงหรือ 

ความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม ไม่นอ้ยกวา่ 0.70 ถือวา่แบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือได ้สามารถ
น าไปใชเ้ก็บขอ้มูลจริงในการวจิยัได ้

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

  1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา              
แลว้น าไปสร้างเป็นแบบสอบถาม 

  2.  น าแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์ และน าแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 
แลว้ไปท าการรวบรวมขอ้มูลจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 ชุด 

 3.  จากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัไดด้ าเนินการแจกแบบสอบถามไป 400 ชุด                     
มีแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาและมีความสมบูรณ์ จ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 ของ
แบบสอบถามท่ีแจกไปทั้งหมด 

 

ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 เดือนพฤศจิกายน  
 พ.ศ. 2560 ถึงวนัท่ี 31 เดือนมกราคม พ.ศ. 2561 รวมระยะเวลาทั้งส้ิน 3 เดือน 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัวเิคราะห์ขอ้มูล โดยน าแบบสอบถามท่ีท าการตอบแลว้ทั้งหมด
มาวเิคราะห์และประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์ โดยแบ่งการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 1.  ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ
เดือน ใชส้ถิติบรรยาย (Descriptive statistics) วเิคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 

 2.  การวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ท่ีใช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 ใชส้ถิติบรรยาย 
(Descriptive statistics) วเิคราะห์โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

  3.  การวดัคุณภาพการบริการตามหลกัของ Parasuraman et al. (1988, p. 133) ดงัน้ี  
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 คะแนนความพึงพอใจ - คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น + หมายถึง การบริการ                           
มีคุณภาพสูง พอใจมากหริอประทบัในคุณภาพของการบริการ 

 คะแนนความพึงพอใจ-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น 0 หมายถึง การบริการ                     
มีคุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ 

 คะแนนความพึงพอใจ-คะแนนความคาดหวงั ผลลพัธ์เป็น - หมายถึง การบริการ                        
มีคุณภาพต ่าหรือไม่พอใจในคุณภาพของการบริการ 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2” มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัของการใหบ้ริการ
ลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 2) เพื่อศึกษาการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงของ 

การใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั 
ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 3) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ระหวา่งคุณภาพท่ีไดรั้บจริงกบัคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั                      
โดยการเก็บขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ประชากรท่ีมาติดต่อ
ขอรับบริการจากร้าน True agent plus ประจ าต าบลเขตพื้นท่ี ชลบุรี 2 จ  านวน 400 คน ผูว้จิยัน าเสนอ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 1.  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล 

 2.  ผลการวเิคราะห์ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

3.  ผลการวเิคราะห์การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

4.  ผลการวเิคราะห์การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ 

 5.  เปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 

 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล  
 

ตารางท่ี 9  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 276 69.00 

หญิง 124 31.00 

รวม 400 100.00 
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 จากตารางท่ี 4 พบวา่จ านวนผูต้อบแบบสอบถามเพศชายมีมากกวา่เพศหญิง ซ่ึงเพศชาย 

คิดเป็นร้อยละ 69.00 และเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 31.00 

 

ตารางท่ี 5  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

21-25 ปี 77 19.30 

26-30 ปี 129 32.30 

30 ปีข้ึนไป 194 48.50 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 5 พบวา่ จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 30 ปีข้ึนไป คิดเป็น 

ร้อยละ 48.50 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 26-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 32.30 และอายรุะหวา่ง 21-25 ปี              
คิดเป็นร้อยละ 19.30 เป็นอนัดบัสุดทา้ย  
 

ตารางท่ี 6  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 35 8.80 

ปริญญาตรี 358 89.50 

ปริญญาโท 7 1.80 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 6 พบวา่ จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี  
คิดเป็นร้อยละ 89.50 รองลงมาคือ ระดบัต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 8.80 และปริญญาโท  
คิดเป็นร้อยละ 1.80 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ตารางท่ี 7  จ  านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

นกัเรียน/ นกัศึกษา 72 18.00 

ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 124 31.00 

พนกังานเอกชน 184 46.00 

ธุรกิจส่วนตวั 20 5.00 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 7 พบวา่ จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน  
คิดเป็นร้อยละ 46.00 รองลงมาเป็นขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 31.00 นกัเรียน/ นกัศึกษา 
คิดเป็นร้อยละ 18.00 และธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 5.00 ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 8  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 

ต ่ากวา่ 15,000 บาท 68 17.00 

15,001-30,000 บาท 306 76.50 

30,001-45,000 บาท 20 5.00 

45,001-60,000 บาท 6 1.50 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 8 พบวา่ จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน       
15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 76.50 รองลงมาคือ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต ่ากวา่ 15,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 17.00 และอนัดบัสุดทา้ย มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
1.50 
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ตารางท่ี 9  จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการ 

 

เหตุผลที่เข้าใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

เปิดใชบ้ริการรายเดือน 304 76.00 

เปล่ียนซิมการ์ด 53 13.30 

ยกเลิกการใชง้าน 4 1.00 

เปล่ียนแพคเกจ 14 3.50 

สอบถามขอ้มูล 25 6.30 

รวม 400 100.00 

 

 จากตารางท่ี 9 พบวา่ จ  านวนผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้ริการเปิดใชบ้ริการ 

รายเดือน คิดเป็นร้อยละ 76.00 รองลงมาคือมาใชบ้ริการเปล่ียนซิมการ์ด คิดเป็นร้อยละ 13.30 
สอบถามขอ้มูล คิดเป็นร้อยละ 6.30 ใชบ้ริการเปล่ียนแพคเกจ คิดเป็นร้อยละ 3.50 และยกเลิก 

การใชง้าน คิดเป็นร้อยละ 1.00 เป็นอนัดบัสุดทา้ย 
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ผลการวเิคราะห์ตามความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

 

ตารางท่ี 10  ค่าเฉล่ีย ( X ) และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามความคาดหวงั 

  ก่อนรับบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย
มาก 

1.  การใหบ้ริการท่ีฉบัไว
แก่ลูกคา้ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

89 

 (22.30)  
311 

 (77.80)  

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

2.  ใหบ้ริการดว้ย                 
ความสุภาพอ่อนนอ้ม 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

89 

 (22.30)  
311 

 (77.80)  

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

3.  ใหบ้ริการดว้ย                    
ความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

88 

 (22.00)  
312 

 (78.00)  
3.78 0.41 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

3 

4.  ใหบ้ริการไดภ้ายใน
กรอบเวลาท่ีก าหนด 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

50 

 (12.50)  
350 

 (87.50)  
3.88 0.33 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

รวม 3.88 0.33 
คาดหวงั 

มากท่ีสุด 
 

 

 จากตารางท่ี 10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ  

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.88, SD = 0.33)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลา 
ท่ีก าหนด เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.88, SD = 0.33) รองลงมา คือ การใหบ้ริการ 

ท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.78, SD = 0.42) เท่ากบั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ 

อ่อนนอ้ม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.78, SD = 0.42) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ใหบ้ริการ 

ดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.41)  
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ตารางท่ี 11  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามความคาดหวงั 

  ก่อนรับบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD 
แปล
ความ 

อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย 

มาก 

1.  พนกังานเขา้ใจ                        
ความคาดหวงัของลูกคา้ 

0 

 (0.00) 

0 

 (0.00) 

89 

(22.30) 
311 

(77.80) 

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

2.  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใช ้                         
ในการบริการดึงดูดใจ                        
มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์ม                     
ท่ีชดัเจน สั้น กระชบั)  

0 

 (0.00) 

0 

 (0.00) 

89 

(22.30) 
311 

(77.80) 

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

3.  ใหบ้ริการโดยยดึ                    
ความตอ้งการของลูกคา้                 
เป็นท่ีตั้ง 

0 

 (0.00) 

0 

 (0.00) 

89 

(22.30) 
311 

(77.80) 

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

4.  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ
ลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

0 

 (0.00) 

0 

 (0.00) 

89 

(22.30) 
311 

(77.80) 

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

5.  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น 
ไม่มีขอ้ผิดพลาด 

0 

 (0.00) 

0 

 (0.00) 

89 

(22.30) 
311 

(77.80) 

3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

รวม 3.78 0.30 
คาดหวงั 

มากท่ีสุด 
 

 

  จากตารางท่ี 11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.30) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78,  
SD = 0.42) วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้น 
กระชบั) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.42) ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้ 

เป็นท่ีตั้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.42) พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.42) และใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด  
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.42) อยูใ่นระดบัเดียวกนั 
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ตารางท่ี 12  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามความคาดหวงั
  ก่อนรับบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 

ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

  X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย 

มาก 

1.  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้
ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้
ใหบ้ริการ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

89 

 (22.30)  
311 

 (77.80)  

3.78 0.42 คาดหวงั
มากท่ีสุด 

1 

2.  พนกังานใหบ้ริการได้
ตามท่ีตกลงสญัญา 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

89 

 (22.30)  
311 

 (77.80)  

3.78 0.42 คาดหวงั
มากท่ีสุด 

1 

3.  พนกังานสร้างความมนัใจ
ใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

89 

 (22.30)  
311 

 (77.80)  

3.78 0.42 คาดหวงั
มากท่ีสุด 

1 

4.  พนกังานมีความรู้ใน
บริการท่ีส่งมอบและตอบ
ขอ้สงสยัของลูกคา้ได ้

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

89 

 (22.30)  
311 

 (77.80)  

3.78 0.42 คาดหวงั
มากท่ีสุด 

1 

รวม 3.78 0.42 
คาดหวงั
มากท่ีสุด 

 

 

 จากตารางท่ี 12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.78, SD = 0.42) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
 (X  = 3.78, SD = 0.42) พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.78,  
SD = 0.42) พนกังานสร้างความมนัใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.78,  
SD = 0.42) และพนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบและตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (X  = 3.78, SD = 0.42) อยูใ่นระดบัเดียวกนั 
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ตารางท่ี 13  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามความคาดหวงั 

  ก่อนรับบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

ด้านการให้ 

ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย
มาก 

1.  พนกังานพร้อมแกไ้ข
ปัญหาของลูกคา้เสมอ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

94 

 (23.50)  
306 

 (76.50)  
3.77 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

2.  สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ข
ปัญหาของลูกคา้ได ้

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

90 

 (22.50)  
310 

 (77.50)  
3.78 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

3.  ใหบ้ริการดว้ย 

ความถูกตอ้งครบถว้น 
ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

92 

 (23.00)  
308 

 (77.00)  
3.77 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวก 

 ท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 
0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

91 

 (22.80)  
309 

 (77.30)  
3.77 0.42 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

รวม 3.77 0.42 
คาดหวงั 

มากท่ีสุด 
 

 

 จากตารางท่ี 13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.77, SD = 0.42) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ สามารถไววา้งใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด (X  = 3.78, SD = 0.42) รองลงมา คือ พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.77, SD = 0.42) ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ี
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.77, SD = 0.42) และมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจ
ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.77, SD = 0.42) อยูใ่นระดบัเดียวกนั 
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ตารางท่ี 14  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามความคาดหวงั 

  ก่อนรับบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจ
ลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย
มาก 

1.  พนกังานใหบ้ริการ
ดว้ยความเรียบร้อย                
เป็นมืออาชีพ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

109 

 (27.30)  
291 

 (72.80)  
3.73 0.45 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

3 

2.  ช่วงเวลาใหบ้ริการ
เหมาะสม  

 สะดวกสบาย 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

103 

 (25.80)  
297 

 (74.30)  
3.74 0.44 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

3.  ใหบ้ริการดว้ย
เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

100 

 (25.00)  
300 

 (75.00)  
3.75 0.43 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

1 

4.  ใหบ้ริการดว้ย 

ความถูกตอ้งและ
รักษาความลบัของ
ลูกคา้ 

0 

 (0.00)  

0 

 (0.00)  

106 

 (26.50)  
294 

 (73.50)  
3.74 0.44 คาดหวงั 

มากท่ีสุด 

2 

รวม 3.74 0.43 
คาดหวงั 

มากท่ีสุด 
 

 

 จากตารางท่ี 14 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ  
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.74, SD = 0.43) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่ ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด                        
(X  = 3.75, SD = 0.43) รองลงมา คือ ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย อยูใ่นระดบั             
มากท่ีสุด (X  = 3.74, SD = 0.44) ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.74, SD = 0.44) และอนัดบัสุดทา้ยคือ พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย  
เป็นมืออาชีพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.73, SD = 0.45)  
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ตารางท่ี 15  สรุปภาพรวมความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

 

ด้านการบริการ X  SD แปลผล อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.80 0.28 คาดหวงัมากท่ีสุด 1 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.78 0.42 คาดหวงัมากท่ีสุด 2 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.78 0.42 คาดหวงัมากท่ีสุด 2 

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.77 0.42 คาดหวงัมากท่ีสุด 3 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 3.74 0.43 คาดหวงัมากท่ีสุด 4 

รวม 3.77 0.30 คาดหวงัมากท่ีสุด  

  

 จากตารางท่ี 15 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการ ภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.77, SD = 0.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของบริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.80, SD = 0.28) รองลงมา ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.78, SD = 0.42) และ
อนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.74, SD = 0.43)  
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ผลการวเิคราะห์การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

 

ตารางท่ี 16  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามการรับรู้จริง 

  หลงัรับบริการ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

 

ด้านความเป็นรูปธรรมของ
บริการ 

ระดบัความคดิเห็น 

 X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย 

มาก 

1.  การใหบ้ริการท่ีฉบัไว               
แก่ลูกคา้ 

0 

 (0.00) 

144 

(36.00) 

197 

(49.30) 
59 

(14.80) 
2.79 0.68 มาก 3 

2.  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ
อ่อนนอ้ม 

0 

 (0.00) 

0 

 (0.00) 

154 

(38.50) 
246 

(61.50) 
3.62 0.49 มากท่ีสุด 1 

3.  ใหบ้ริการดว้ย 

 ความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 
0 

 (0.00) 

74 

(18.50) 
135 

(33.80) 
191 

(47.80) 
3.29 0.76 มาก 2 

4.  ใหบ้ริการไดภ้ายใน 

 กรอบเวลาท่ีก าหนด 

0 

 (0.00) 

188 

(47.00) 

162 

(40.50) 
50 

(12.50) 
2.66 0.69 มาก 4 

รวม 3.09 0.38 มาก  

 

 จากตารางท่ี 16 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (X  = 3.09, SD = 0.38)  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก (
X  = 3.62, SD = 0.49) รองลงมา คือ ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก  
(X  = 3.29, SD = 0.76) และอนัดบัสุดทา้ยคือ ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด  
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.66, SD = 0.69)  
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ตารางท่ี 17  ค่าเฉล่ีย ( X ) และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner 

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามการรับรู้จริง
  หลงัรับบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ 
 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย
มาก 

1.  พนกังานเขา้ใจ                     
ความคาดหวงัของลูกคา้ 

0 

 (0.00) 

120 

(30.00) 
232 

(58.00) 
48 

(12.00) 
2.82 0.62 มาก 2 

2.  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้น              
การบริการดึงดูดใจ                   
มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์ม
ท่ีชดัเจน สั้น กระชบั)  

0 

 (0.00) 

120 

 (30.00) 

232 

(58.00) 
48 

(12.00) 
2.82 0.62 มาก 2 

3.  ใหบ้ริการโดยยดึ 

ความตอ้งการของลูกคา้               
เป็นท่ีตั้ง 

0 

 (0.00) 

120 

(30.00) 

232 

(58.00) 
48 

(12.0) 
2.82 0.62 มาก 2 

4.  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือ
ลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

0 

 (0.00) 

120 

(30.00) 

232 

(58.00) 
48 

(12.00) 
2.82 0.62 มาก 2 

5.  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น 
ไม่มีขอ้ผิดพลาด 

0 

 (0.00) 

123 

(30.80) 

226 

(56.50) 

51 

(12.80) 

2.82 0.64 มาก 1 

รวม 2.82 0.61 มาก  

 

 จากตารางท่ี 17 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X  = 2.82, SD = 0.61) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.82, SD = 0.64) 

รองลงมา คือ พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ  
มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้น กระชบั) ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง 
และพนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ อยูใ่นระดบัมาก (X  = 2.82, SD = 0.62)  
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ตารางท่ี 18  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามการรับรู้จริง 

  หลงัรับบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 

ด้านการตอบสนอง 

ต่อลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย 

มาก 

1.  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้
ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้
ใหบ้ริการ 

0 

 (0.00) 

120 

(30.00) 

232 

(58.00) 

48 

(12.00) 

2.82 0.62 มาก 4 

2.  พนกังานใหบ้ริการได้
ตามท่ีตกลงสญัญา 

0 

 (0.00) 

106 

(26.50) 
242 

(60.50) 
52 

(13.00) 
2.87 0.61 มาก 3 

3.  พนกังานสร้าง                  
ความมัน่ใจใหแ้ก่ลูกคา้
เม่ือใหบ้ริการ 

0 

 (0.00) 

19 

(4.80) 
90 

(22.50) 
291 

(72.80) 
3.68 0.56 มากท่ีสุด 1 

4.  พนกังานมีความรู้ใน
บริการท่ีส่งมอบและ
ตอบขอ้สงสยัของลูกคา้
ได ้

0 

 (0.00) 

34 

(8.50) 

206 

(51.50) 

160 

(40.00) 

3.32 0.62 มาก 2 

รวม 3.17 0.31 มาก  

 

 จากตารางท่ี 18 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ  
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X  = 3.17, SD = 0.31) เม่ือพิจารณา 
เป็นรายขอ้ พบวา่พนกังานสร้างความมนัใจให้แก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 1  
อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.68, SD = 0.56) รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบ 

และตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.32, SD = 0.62) และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.82, SD = 0.62)  

 

 

 



 68 

ตารางท่ี 19  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามการรับรู้จริง 

  หลงัรับบริการ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 

ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

   X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย 

มาก 

1.  พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหา
ของลูกคา้เสมอ 

0 

 (0.00)  

74 

 (18.50)  

206 

 (51.50)  

120 

 (30.00)  

3.12 0.69 มาก 2 

2.  สามารถไวว้างใจใหแ้กไ้ข
ปัญหาของลูกคา้ได ้

0 

 (0.00)  

119 

 (29.80)  

243 

 (60.80)  
38 

 (9.50)  
2.80 0.59 มาก 3 

3.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง
ครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรก 

 ท่ีใหบ้ริการ 

0 

 (0.00)  

41 

 (10.30)  
186 

 (46.50)  

173 

 (43.30)  
3.33 0.65 มาก 1 

4.  มีส่ิงอ านวยความสะดวก                
ท่ีดึงดูดใจลูกคา้ 

0 

 (0.00)  

119 

 (29.80)  

243 

 (60.80)  
38 

 (9.50)  
2.80 0.59 มาก 3 

รวม 3.01 0.35 มาก  

 

 จากตารางท่ี 19 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นการให้ 
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.01, SD = 0.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบั
มาก (X  = 3.33, SD = 0.65) รองลงมา คือ พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ อยูใ่นระดบั
มาก (X  = 3.12, SD = 0.69) และอนัดบัสุดทา้ยคือ สามารถไววา้งใจใหไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้และ 

มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 2.80, SD = 0.59)  
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ตารางท่ี 20  ค่าเฉล่ีย ( X ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ระดบัความคิดเห็นของประชากร 

  ผูม้ารับบริการ โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner  

  จงัหวดัชลบุรี เขตชลบุรี 2 บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) ตามการรับรู้จริง 

  หลงัรับบริการ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
 

ด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า 

ระดบัความคดิเห็น 

X  SD แปลความ อนัดบั 
1 

ควร
ปรับปรุง 

2 

ไม่เห็นด้วย 

3 

เห็นด้วย 

4 

เห็นด้วย
มาก 

1.  พนกังานใหบ้ริการดว้ย
ความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ 

0 

 (0.00)  

41 

 (10.30)  
185 

 (46.30)  

174 

 (43.50)  

3.33 0.65 มาก 1 

2.  ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม 
สะดวกสบาย 

0 

 (0.00)  

119 

 (29.80)  
243 

 (60.80)  
38 

 (9.50)  
2.80 0.59 มาก 2 

3.  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือ                   
ท่ีทนัสมยั 

0 

 (0.00)  

41 

 (10.30)  
187 

 (46.80)  
172 

 (43.00)  
3.33 0.65 มาก 1 

4.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง
และรักษาความลบัของลูกคา้ 

0 

 (0.00)  

41 

 (10.30)  
185 

 (46.30)  

174 

 (43.50)  
3.33 0.65 มาก 1 

รวม 3.20 0.51 มาก  

 

 จากตารางท่ี 20 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ดา้นการรู้จกั 

และเขา้ใจลูกคา้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.20, SD = 0.51) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั  
และใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก  
(X  = 3.20, SD = 0.51) รองลงมา คือ ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย อยูใ่นระดบัมาก  
(X  = 2.80, SD = 0.59)  
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ตารางท่ี 21  สรุปภาพรวมการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

 

ด้านการบริการ X  SD แปลผล อนัดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.09 0.38 มาก 3 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.17 0.31 มาก 2 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.17 0.31 มาก 2 

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.01 0.35 มาก 4 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  3.20 0.51 มาก 1 

รวม 3.06 0.25 มาก  

 

 จากตารางท่ี 21 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ( X  = 3.06, SD = 0.25) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
เป็นอนัดบัท่ี 1 อยูใ่นระดบัมาก (X  = 3.20, SD = 0.51) รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้
และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.17, SD = 0.31) และอนัดบัสุดทา้ยคือ  
ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ( X  = 3.01, SD = 0.35)  

 

เปรียบเทยีบความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ  
 

ตารางท่ี 22  ค่าเฉล่ีย ( X ) และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) เปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั 

    ก่อนรับบริการและการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

 

ด้านการบริการ 
ความคาดหวงั การรับรู้จริง 

t Sig. 
X  SD X  SD 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.80 0.28 3.09 0.38 31.05 0.00 

2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 3.78 0.42 3.17 0.31 27.51 0.00 

3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 3.78 0.42 3.17 0.31 22.74 0.00 

4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 3.77 0.42 3.01 0.35 27.71 0.00 

5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  3.74 0.43 3.20 0.51 15.84 0.00 

รวม 3.77 0.30 3.06 0.25 34.96 0.00 

* นยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 



 71 

 จากตารางท่ี 22 พบวา่ ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้
จริงหลงัการรับบริการของประชากรผูม้ารับบริการ ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ี 0.05 (Sig. = ซ่ึงนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่                            
ผลการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั ทุกดา้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05  
 (Sig. = ซ่ึงนอ้ยกวา่นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05)  
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บทที ่5 

สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2” มีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาความคาดหวงัของการใหบ้ริการ
ลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู  
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 2) เพื่อศึกษาการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงของการ
ใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู 
คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 3) เพื่อประเมินคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ตามรูปแบบของ SERVQUAL 4) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ              
การใหบ้ริการลูกคา้โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบรายเดือน Truemove H แผนก Retail partner ของบริษทั 
ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ระหวา่งคุณภาพท่ีไดรั้บจริงกบัคุณภาพท่ีลูกคา้
คาดหวงั โดยการเก็บขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชากร
ท่ีมาติดต่อขอรับบริการจากร้าน True agent plus ประจ าต าบลเขตพื้นท่ี ชลบุรี 2 จ  านวน 400 คน 
ผูว้จิยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

 

สรุปผลการวจิัย 

 การศึกษาเร่ือง “คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2” สรุปไดด้งัน้ี 

  ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล 

  ผลการศึกษาพบวา่ จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด เป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง 
โดยมีอายอุายุ 30 ปี ข้ึนไป มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท และมาใชบ้ริการเปิดใชบ้ริการรายเดือน 

  ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

  ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัคาดหวงัมากท่ีสุด 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบั            
มากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ยคือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
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  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดเท่ากบั ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม               
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เป็นอนัดบัสอง และอนัดบัสุดทา้ยคือ ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ 
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการ
ดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้น กระชบั) อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ใหบ้ริการโดยยดึ
ความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และให้บริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อยูใ่น
ระดบัเดียวกนั 

 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พนกังาน
ใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พนกังานสร้างความมนัใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือ
ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และพนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบและตอบขอ้สงสัย              
ของลูกคา้ได ้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด อยูใ่นระดบัเดียวกนั 

 ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ สามารถไววา้งใจใหแ้กไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมา คือ พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ใหบ้ริการดว้ย 

ความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และมีส่ิงอ านวยความสะดวก
ท่ีดึงดูดใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก อยูใ่นระดบัเดียวกนั 

 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ 
ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและ
รักษาความลบัของลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ยคือ พนกังานใหบ้ริการดว้ย 

ความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

  การรับรู้จริงหลงัรับบริการ 

 ผลการศึกษาพบวา่ การรับรู้จริงหลงัรับบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณา 
เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ  
ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย
คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก  
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  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม เป็นอนัดบัท่ีหน่ึงอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ 
ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้ อยูใ่นระดบั
มาก และใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด อยูใ่นระดบัมาก ตามล าดบั 

  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ 
พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ มีคุณภาพ (เช่น 
แบบฟอร์มท่ีชดัเจน สั้น กระชบั) ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง และพนกังาน
ใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ อยูใ่นระดบัมาก 

  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่พนกังานสร้างความมนัใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือใหบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมา คือ พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบและตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้อยูใ่นระดบัมาก 
และอนัดบัสุดทา้ยคือ พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้ใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก  
  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมา คือ พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ อยูใ่นระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ยคือ 
สามารถไววา้งใจใหไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้และมีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ อยูใ่น
ระดบัมาก 

  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ 
พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย เป็นมืออาชีพ ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั และ
ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษาความลบัของลูกคา้ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาคือ ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย อยูใ่นระดบัมาก  
  การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

  ผลการศึกษาพบวา่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ และการรับรู้จริงหลงัรับบริการ 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัคุณภาพบริการปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ 

  เปรียบเทยีบความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 

  ผลการศึกษาพบวา่ ผลการเปรียบเทียบความคาดหวงัก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริง
หลงัการรับบริการของประชาชนผูม้ารับบริการ ในภาพรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ผลการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงั ทุกดา้นแตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 



 

 

75 

  การทดสอบสมมติฐาน 

  ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได ้ดงัน้ี 

  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการก่อนการรับบริการกบัการรับรู้จริงหลงัการรับบริการ 
พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่างกนักบัการรับรู้จริงหลงัการรับ
บริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงเป็นการยอมรับสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

 

อภิปรายผล 

 การศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบั คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner ของบริษทั                        
ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ซ่ึงสามารถอภิปรายผลการศึกษาได ้ดงัน้ี 

  1.  จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวงัก่อนรับบริการทั้ง 5 ดา้น 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

เป็นอนัดบัหน่ึง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจ
ลูกคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วลิาสิณีย ์จ  าปาดะ (2551) ศึกษาเร่ือง 

ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ การศึกษามีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพ 

การบริการของผูใ้ชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชน มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ เพื่อใหท้ราบถึง
ความแตกตางระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีเกิดข้ึน กลุ่มตวัอยา่งเป็น 

ผูท่ี้มาใชบ้ริการจากสถานปฏิบติัการเภสัชชุมชนมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จ  านวน 300 คน โดยเลือก
ตวัอยา่งแบบตามสะดวก ใชแ้บบสอบถามตามแนวคิดของ Parasuraman et al. (1988) ท่ีเรียกวา่
“SERVQUAL” ซ่ึงแบ่งคุณภาพการบริการออกเป็น 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ                       
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ และวเิคราะห์ขอ้มูล
โดยใชส้ถิติอา้งอิง t-test ระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อร้านขายยา
ทัว่ไปโดยรวมมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 5.13 (ช่วงคะแนนระหวา่ง 1-7 คะแนน) โดยดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการมีระดบัของความคาดหวงัสูงสุด (5.36) รองลงมา คือ ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ
แก่ผูรั้บบริการ (5.26) ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ (5.18) ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(5.00) และดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (4.85) ตามล าดบั 

 2.  จากผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีการรับรู้จริงหลงัรับบริการ ภาพรวม              
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง                  
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อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ อยูใ่น
ระดบัมาก และอนัดบัสุดทา้ย คือ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ อุไรวรรณ จนัทจ์เริญวงษ์, ธีร์ธนิกษ ์ศิริโวหาร และม่ิง เทพครเมือง (2555) ศึกษา
เร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยใ์นอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ  
1) ศึกษาระดบัคุณภาพการให้บริการธนาคารพาณิชย ์ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีและ  
2) เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชย  ์ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 
ผลการวจิยัพบวา่ 1) ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารพาณิชยภ์าพรวมอยูใ่นระดบัดีมาก  
เม่ือพิจารณา เป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจ  
ดา้นการตอบสนอง ต่อลูกคา้ ดา้นความเช่ือถือต่อลูกคา้ และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้อยูใ่น
ระดบัดีมาก ระดบัคุณภาพ การใหบ้ริการจ าแนกตามขนาดธนาคาร พบวา่ ธนาคารพาณิชย ์

ขนาดใหญ่ กลาง เล็ก ภาพรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัดีมาก 2) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีเพศ ระดบัการศึกษา รายได ้เฉล่ียต่อเดือน ประเภทลูกคา้ ขนาดธนาคาร 

ท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ธนาคารพาณิชยแ์ตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาย ุอาชีพแตกต่างกนั ประเมินคุณภาพ                  
การใหบ้ริการธนาคารพาณิชยไ์ม่แตกต่างกนั ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

  3.  จากผลการศึกษาพบวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ภาพรวมอยูใ่นระดบั
คุณภาพบริการปานกลาง เม่ือจ าแนกตามดา้นต่าง ๆ พบวา่ ความคาดหวงัก่อนรับบริการ 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ การรับรู้จริงหลงัรับบริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
เป็นอนัดบัท่ีหน่ึง อยูใ่นระดบัคุณภาพบริการปานกลางซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ เก็บกิจ สอนศรี 
(2553) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี 
จงัหวดัอุบลราชธานี: กรณีศึกษาบริษทั ทีโอที จ  ากดั (มหาชน) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ 

การใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี และ
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที จ  ากดั 
(มหาชน) ผลการวจิยัพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงในเขตเทศบาลนคร
อุบลราชธานี จงัหวดัอุบลราชธานี ภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง และพิจารณารายดา้น พบวา่  
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
อยูใ่นระดบัมาก ส่วนดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบั 

ปานกลาง 
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ข้อเสนอแนะ 

 การวจิยัเร่ือง คุณภาพการให้บริการแผนก Retail partner ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ 
จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1.  ร้านตวัแทนควรใหค้วามสนใจระบบการใหบ้ริการภายในร้าน และระบบบริการ 

หลงัการขาย รวมถึงพฒันาใหมี้ความน่าเช่ือถือ และมีความทนัสมยัอยูเ่สมอ 

 2.  บริษทัควรใหค้วามส าคญักบัพนกังาน ในการพฒันาพนกังานใหมี้ความรู้ 
ความสามารถ เพื่อใหก้ารบริการมีประสิทธิภาพ 

 3.  บริษทัควรท าการประชาสัมพนัธ์ รวมถึงท าการตลาดเพิ่มเติมเพื่อจูงใจใหลู้กคา้เขา้มา
ใชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 

 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ 

  1.1  ควรมีการปฏิบติังานใหมี้ระยะเวลาใหบ้ริการความมีความเหมาะสม  
ความรวดเร็ว มากข้ึนกวา่เดิม เพื่อใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด 

  1.2  ควรลดขั้นตอนการใหบ้ริการใหมี้ความคล่องตวั ลดขั้นตอนการปฏิบติังาน  
ซ่ึงจะท าใหก้ารบริการมีความรวดเร็ว และไม่ซบัซอ้น 

 2.  ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้

 พนกังานผูใ้หบ้ริการควรความช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ โดยไม่เลือกปฏิบติัหรือ           
อ  านวย ความสะดวกใหก้บัคนใดคนหน่ึง 

 3.  ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 
 พนกังานใหบ้ริการควรสร้างจิตส านึกในการใหบ้ริการให้เพิ่มข้ึน มีความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และพร้อมท่ีจะส่งมอบบริการและตอบขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้ 
 4.  ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
 ควรปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้ ป้ายประชาสัมพนัธ์ใหมี้ 

ความชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

 5.  ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
  พนกังานควรมีการปรับช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย กบัผูเ้ขา้มารับบริการ 

 ข้อเสนอแนะเชิงวชิาการ 

  1.  ควรมีการศึกษาตวัแปรท่ีมีปัจจยัต่อคุณภาพการใหบ้ริการเพิ่มเติม 

  2.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัคุณภาพการบริการกบับริษทัอ่ืน ๆ เพื่อน ามา
เปรียบเทียบคุณภาพการใหบ้ริการของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่จ  ากดั (มหาชน)  
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  3.  ควรมีการศึกษาความคิดเห็นคุณภาพการบริการของลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหท้ราบ
ถึงการเปล่ียนแปลง และรักษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

  4.  ควรมีการสัมภาษณ์เชิงลึกต่อการใหบ้ริการควบคู่ไปกบัการศึกษาความพึงพอใจของ 

ผูม้าใชบ้ริการ เพื่อน าขอ้มูลมาปรับปรุงพฒันาการบริการของ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามทีใ่ช้ในการวจัิย 

คุณภาพการให้บริการแผนก Retail partner ของบริษัท ทรู คอร์ปอเรช่ันจ ากดั (มหาชน)  
เขตพืน้ทีช่ลบุรี 2 

 

ค าช้ีแจง 

  แบบสอบถามน้ี มีวตัถุประสงคท่ี์จะศึกษาคุณภาพการให้บริการแผนก Retail partner 

ของบริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่จ  ากดั (มหาชน) เขตพื้นท่ีชลบุรี 2 ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษา                
ในระดบัปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวชิาการบริหารทัว่ไป                
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา เพื่อน าผลท่ีไดไ้ปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการใหมี้
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน จึงขอขอบพระคุณท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา                
ณ โอกาสน้ี 

 แบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 6 ขอ้ 

 ส่วนท่ี 2 คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั 
(มหาชน) เขตพื้นท่ี ชลบุรี 2 จ  านวน 21 ขอ้ 
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แบบสอบถาม คุณภาพการให้บริการแผนก Retail partner ของ 

บริษัท ทรู คอร์ปอเรช่ัน จ ากดั (มหาชน) เขตพืน้ทีช่ลบุรี 2 

ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง้ โปรดท าเคร่ืองหมาย √ ลงหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความเป็นจริง 

1.  เพศ 

  (   ) ชาย    (   ) หญิง 

2.  อาย ุ

 (   ) 16-20 ปี    (   ) 21-25 ปี 

 (   ) 26-30 ปี    (   ) 30 ปี ข้ึนไป 

3.  ระดบัการศึกษา 
 (   ) ต ่ากวา่ปริญญาตรี    (   ) ปริญญาตรี 

  (   ) ปริญญาโท   (   ) ปริญญาโท ข้ึนไป 

4.  อาชีพ 

 (   ) นกัเรียน/ นกัศึกษา   (   ) ขา้ราชการ/ รัฐวสิาหกิจ 

 (   ) พนกังานเอกชน    (   ) ธุรกิจส่วนตวั 

 (   ) อ่ืน ๆ (ระบุ) ............................................ 
5.  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 (   ) ต ่ากวา่ 15,000 บาท    (   ) 15,000-30,000 บาท 

 (   ) 30,001-45,000 บาท  (   ) 45,001-60,000 บาท 

 (   ) 60,001-75,000 บาท  (   ) 75,000 บาท ข้ึนไป 

6.  เหตุผลท่ีเขา้ใชบ้ริการรายเดือน 

 (   ) เปิดใชบ้ริการรายเดือน  (   ) เปล่ียนซิมการ์ด 

 (   ) ยา้ยค่าย    (   ) ยกเลิกการใชง้าน 

 (   ) เปล่ียนแพคเกจ    (   ) สอบถามขอ้มูล   

 (   ) อ่ืน ๆ (ระบุ) ................................. 
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ส่วนที ่2 คุณภาพการใหบ้ริการแผนก Retail partner บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั (มหาชน)  
เขตพื้นท่ี ชลบุรี 2 

ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ลงช่องท่ีท่านเห็นดว้ยมากท่ีสุด โดยมีเกณฑ ์ดงัน้ี 

 เห็นดว้ยมาก ใหค้ะแนน 4 คะแนน เห็นดว้ย ใหค้ะแนน 3 คะแนน 

 ไม่เห็นดว้ย ใหค้ะแนน  2 คะแนน ควรปรับปรุง ใหค้ะแนน  1 คะแนน 

 

คุณภาพการให้บริการแผนก Retail partner  

บริษัท ทรู คอร์ปอร์เรช่ัน จ ากดั (มหาชน)  
บริการทีค่าดหวงั บริการทีไ่ด้รับจริง 

1 2 3 4 1 2 3 4 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

1.  การใหบ้ริการท่ีฉบัไวแก่ลูกคา้         

2.  ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม         

3.  ใหบ้ริการดว้ยความห่วงใย ใส่ใจลูกคา้         

4.  ใหบ้ริการไดภ้ายในกรอบเวลาท่ีก าหนด         

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

5.  พนกังานเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้         

6.  วสัดุอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการบริการดึงดูดใจ  
มีคุณภาพ  

        

7.  ใหบ้ริการโดยยดึความตอ้งการของลูกคา้เป็นท่ีตั้ง         

8.  พนกังานใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้อยา่งเตม็ใจ         

9.  ใหบ้ริการถูกตอ้ง ครบถว้น ไม่มีขอ้ผดิพลาด         

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
10.  พนกังานแจง้ใหลู้กคา้ทราบเสมอเม่ือเร่ิมตน้
ใหบ้ริการ 

        

11.  พนกังานใหบ้ริการไดต้ามท่ีตกลงสัญญา         

12.  พนกังานสร้างความมนัใจใหแ้ก่ลูกคา้เม่ือ
ใหบ้ริการ 

        

13.  พนกังานมีความรู้ในบริการท่ีส่งมอบและตอบ
ขอ้สงสัยของลูกคา้ได ้
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คุณภาพการให้บริการแผนกRetail partner  

บริษัท ทรู คอร์ปอร์เรช่ัน จ ากดั (มหาชน)  
บริการทีค่าดหวงั บริการทีไ่ด้รับจริง 

1 2 3 4 1 2 3 4 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
14.  พนกังานพร้อมแกไ้ขปัญหาของลูกคา้เสมอ         

15.  สามารถไววา้งใจใหไ้ขปัญหาของลูกคา้ได ้         

16.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งครบถว้น ตั้งแต่
คร้ังแรกท่ีใหบ้ริการ 

        

17.  มีส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีดึงดูดใจลูกคา้         

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

18.  พนกังานใหบ้ริการดว้ยความเรียบร้อย  
เป็นมืออาชีพ 

        

19.  ช่วงเวลาใหบ้ริการเหมาะสม สะดวกสบาย         

20.  ใหบ้ริการดว้ยเคร่ืองมือท่ีทนัสมยั         

21.  ใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้งและรักษา
ความลบัของลูกคา้ 
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