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บทคดัย่อ 
 

 การคน้ควา้อิสระน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการและความจงรักภักดีของผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร โดยมีการเก็บขอ้มูลจาก
แบบสอบถาม 400 ชุด ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานดว้ย Independent Samples t-test และ One-Way ANOVA และวิเคราะห์
ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ย LSD และสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน ณ นยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 
 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุตั้งแต่ 31-40 ปี มี
เงินเดือนอยูร่ะหว่าง 15,001-20,000 บาท อาชีพลูกจา้งหรือพนกังานเอกชน มีระยะเวลาเขา้มาพกัท่ี
บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร 1-3 วนั และมีวตัถุประสงค์ของการเขา้พกัคือ เก่ียวขอ้งกับการงานหรือ
ฝึกอบรม มีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร โดยรวมอยูใ่นระดบัสูง เม่ือจาํแนก
เป็นรายดา้นใน 5 มิติ พบว่า มิติท่ีมีการรับรู้คุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด คือ การให้ความเช่ือมัน่  
ต่อลูกคา้  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า เพศ อาย ุรายได ้อาชีพ ระยะเวลาท่ีเขา้พกัและวตัถุประสงค์
ของการเขา้พกั ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร
แตกต่างกนั ทั้งน้ีการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือได ้มีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
กบัความจงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจ และการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความ
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 
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ABSTRACT 
 

 This independent study aimed to determine the relationship between perceptions of 
service quality and loyalty of the customers of Sirindhorn Science Home.  The data were collected 
from 400 questionnaires.  The statistics used for data analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, Independent Samples t-test, One-Way ANOVA, as well as LSD and Pearson 
product - moment correlation at the significance level of 0.05.  
 The results showed that most of the respondents were male aged 31-40 years, with 
monthly income of 15,001-20,000 baht, mostly workers or employees in private organizations.  
They had staying period of 1-3 days at Sirindhorn Science Home and the purposes of staying were 
related to works or training.  The overall perception of service quality of Sirindhorn Science Home 
was at a high level.  The perception of service quality in terms of assurance was the highest among 
the five dimensions of service quality. 
 The hypothesis testing showed that gender, age, income, occupation, staying period, and 
the purposes of staying did not affect the loyalty of customers of Sirindhorn Science Home.  
Further, the perception of service quality in terms of reliability was positively correlated to the 
customer loyalty in terms of mind. The perception of service quality in terms of assurance was 
positively correlated to the customer loyalty in terms of words of mouth communications.  
Keywords:  relationship, service quality, loyalty, Sirindhorn Science Home 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1 ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

การบริการ ทุกวนัน้ีถือว่าเป็นหัวใจหลกัในการดาํรงชีวิต จะเห็นไดช้ดัว่า การบริการไดมี้
บทบาทเขา้มาในการดาํรงชีวิตมากข้ึน เพราะการดาํเนินชีวิตยุคใหม่และความตอ้งการของผูบ้ริโภค
เป็นไปตามค่านิยมสมยัใหม่ ผูบ้ริโภคยคุใหม่ตอ้งการการกินดี อยูดี่ และความสะดวกสบายกนัมากข้ึน 
ตอ้งการการบริการท่ีง่ายและรวดเร็ว (สุพรรณี อินทร์แกว้, 2549, น.2) 

ปัจจุบนัน้ีมีการแข่งขนัท่ีสูงมาก องคก์รธุรกิจจึงไดส้ร้างความแตกต่าง และความแตกต่าง
นั้นจะตอ้งมีคุณค่ามากในสายตาของลูกคา้ “การบริการ” ถือเป็นแนวทางหน่ึงท่ีสามารถสร้างความ
แตกต่างท่ีท่ีสร้างความแตกต่างทางคุณค่าให้ลูกค้า นอกจากความแตกต่างทางผลิตภัณฑ์ หรือ
ภาพลกัษณ์ของสินคา้ สาํหรับการบริการไม่ตอ้งใชทุ้นในการวิจยัและพฒันาเม่ือนาํไปเปรียบเทียบกบั
การพฒันาด้านผลิตภณัฑ์ให้มีความแตกต่างกับคู่แข่ง จากเหตุผลขั้นต้นทาํให้องค์กรใหญ่ ๆ ให้
ความสาํคญัทางดา้นการใหบ้ริการลูกคา้ ในปัจจุบนัน้ีทุกธุรกิจคือ ธุรกิจบริการ มีทั้งการบริการลว้น ๆ 
และก็มีทั้งใชสิ้นคา้เป็นสะพานในการเช่ือมเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ (ศรันยพงศ ์ เท่ียงธรรม, 2549) 

ปัญหาใหญ่ในการให้บริการลูกคา้ก็คือ ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการจากลูกค้า 
ทางด้านธุรกิจบริการ ทางด้านการนําเสนอสินค้า เป็นการบริการท่ีไม่สามารถจับต้องได้ โดย
ให้บริการแก่ผูรั้บ มีจุดมุ่งหมายเพียงความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า ส่ิงสําคญัทั้งผูรั้บบริการและ
ผูรั้บบริการจะตอ้งรับรู้ร่วมกนัคือ คุณภาพการให้บริการ โดยมีผูรั้บบริการเป็นผูป้ระเมินให้ แต่ถ้า
คุณภาพการให้บริการไม่ได้คุณภาพ จะทาํให้ไม่อยากกลบัมาใช้บริการอีก แล้วจะทาํให้ช่ือเสียงผู ้
ใหบ้ริการเกิดความเสียหายจากบุคคลปากต่อปากได ้ 

ทางสํานักงานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) อาํเภอคลองหลวง 
จงัหวดัปทุมธานี ไดมี้การจดักิจกรรมต่าง ๆ อยู่บ่อยคร้ัง ทาํให้ผูท่ี้มาทาํกิจกรรมต่างของสํานกังาน
พฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) ต้องการท่ีพกัในพื้นท่ี ท่ีใกล้กับสถานท่ีจดั
กิจกรรม เพื่อความสะดวก สบาย และรวดเร็วในการเดินทาง 

บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร เลขท่ี 111 อุทยานวิทยาศาสตร์ประเทศไทย ถนนพหลโยธิน 
ตาํบลคลองหน่ึง อาํเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานี เป็นสถานท่ีพกัอยู่ใกล้สํานักงานพฒันา
วทิยาศาสตร์และเทคโนโลยแีห่งชาติ (สวทช.) เร่ิมเปิดให้บริการ พ.ศ. 2548 โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน ส่วน
ท่ี 1 เป็นอาคารบา้นพกั จะแยกเป็นชายและหญิง และส่วนท่ี 2 บา้นพกัเป็นหลงั หลงั 1 มี 4 หอ้ง  
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ดงันั้นบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร ตระหนกัถึงการให้บริการลูกคา้ ตลอดเวลาท่ีผ่านมา บา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธร มุ่งมัน่ปรับปรุงแกไ้ขการให้บริการ มีการปรับปรุงทั้งภายในและภายนอกให้มี
ความสวยงาม หรูหรามากยิ่งข้ึนและภาคนอกปรับปรุงให้มีความร่มร่ืนน่าอยู่ และมีส่ิงอาํนวยความ
สะดวกต่าง ๆ เพื่อสร้าความพึงพอใจให้ลูกคา้ ฉะนั้นบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรจึงตอ้งทาํการประเมิน
การใหบ้ริการลูกคา้ เพื่อทราบขอ้ดี และขอ้เสียของการให้บริการเพื่อนาํผลท่ีไดม้าปรับปรุงแกไ้ข และ
พฒันาการให้บริการให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าได้อย่างถูกตอ้ง เพื่อให้ลูกค้าเกิดความ
สะดวก สบาย เหมือนกบับา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรเป็นบา้นหลงัท่ีสอง  

บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรให้ความสําคญักบัการให้บริการท่ีดี มุ่งเน้นท่ีปรับปรุง เพื่อสร้าง

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ และจากประเด็นน้ีผูศึ้กษามีความสนใจท่ีจะศึกษาว่าการให้บริการของบา้น

วิทยาศาสตร์สิรินธรนั้น ลูกคา้มีการรับรู้ในการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรอย่างไรบา้ง และ

คุณภาพในการให้บริการของบ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรนั้นมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร โดยนาํแนวคิดในเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ Paraasuramam, 

Zeithaml and Berry (1990) มาเป็นกรอบวจิยัในคร้ังน้ี 

1.2 วตัถุประสงค์การวจิัย 
1.2.1 เพื่อศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 
1.2.2 เพื่อศึกษาการรับรู้ของคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 
1.2.3 เพื่อศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 
1.2.4 ศึกษาความสัมพนัธ์คุณภาพการใหบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้น

วทิยาศาสตร์สิรินธร 
 

1.3 สมมติฐานการวจิัย 
1.3.1 ข้อมูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการบ้าน

วทิยาศาสตร์สิรินธรท่ีแตกต่างกนั 
1.3.2 การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้น

วทิยาศาสตร์สิรินธร 
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1.4 ขอบเขตของการวจิัย 

1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา คุณภาพการให้บริการลูกคา้บา้นวิทยาศาสตร์พกัสิรินธร ตาม
แนวคิดคุณภาพการให้บริการของ Paraasuramam, Zeithaml and Berry (1990) ใน 5 มิติ ไดแ้ก่           
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 2. ความเช่ือถือไวว้างใจได้ (Reliability) 3. การ
ตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4. การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 5. การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 

1.4.2 ขอบเขตดา้นประชากรและขนาดตวัอยา่งของลูกคา้ท่ีมาเขา้พกัวทิยาศาสตร์สิรินธรใน
การศึกษาคร้ังน้ีมีจาํนวนคนทั้งหมด 400 ชุด  

1.4.3 ขอบเขตทางดา้นตวัแปร แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 
ตวัแปรอิสระ (Independent vartables) ไดแ้ก่ 

 - ขอ้มูลส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุรายได ้อาชีพ 
 - ขอ้มูลทัว่ไปการพกัอาศยัประกอบดว้ย ระยะเวลาท่ีเขา้พกัวตัถุประสงค ์
 ของการเขา้พกั 
 - การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 

ตวัแปรตาม (Dependent variables) 
 - ความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบา้นวทิยาศาสตร์สินธร 
1.4.4 ขอบเขตดา้นพื้นท่ี บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรอาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 
1.4.5 ขอบเขตดา้นระยะเวลา ท่ีใชใ้นการศึกษาคือตั้งแต่ตุลาคมถึงพฤศจิกายน 2557 
 

1.5 คาํจาํกดัความในการวจิัย 

บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร หมายถึงท่ีพกัอาศยัให้บริการแก่บุคคลภายนอก ตั้งอยูบ่ริเวณใกล ้
สวทช. จงัหวดัปทุมธานี 

ลูกคา้ หมายถึง ผูท่ี้เขา้พกัท่ีบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 
การให้บริการ หมายถึง เจา้ของท่ีพกั จดัให้มีห้องพกั อุปกรณ์ต่าง ๆ และส่ิงอาํนวยความ

สะดวก เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บประโยชน์สูงสุด 
คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีลูกคา้ท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง 
การรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร หมายถึง การให้บริการของบา้น

วทิยาศาสตร์สิรินธรท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงหลงัท่ีเขา้พกัเรียบร้อย 
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ความเป็นรู้ธรรมของบริการ หมายถึง ลกัษณะสภาพแวดลอ้มท่ีปรากฏให้เห็นเป็นรูปธรรม 
ไดแ้ก่วสัดุ อาคารสถานท่ี อุปกรณ์ และบุคลากร 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้หมายถึงความเช่ือถือในมาตรฐานการให้บริการของบ้าน
วทิยาศาสตร์สิรินธร 

การตอบสนองต่อลูกคา้หมายถึงการตอบสนองลูกคา้ไดท้นัท่วงที 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้หมายถึงความสามารถในการให้ลูกคา้ไวว้างใจ เช่ือมัน่ในการ

ใหบ้ริการ ความสุภาพ ใหเ้กียรติลูกคา้ 
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ ความรู้สึกท่ีสามารถรับรู้

ถึงความตอ้งการของลูกคา้ได ้รวมถึงการพยายามท่ีจะเขา้ใจความตอ้งการลูกคา้ใหไ้ด ้
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1.6 กรอบแนวคดิในการวจิัย 
        ตวัแปรตน้ (Independent variables)    ตวัแปรตาม (Dependent variables) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

คํานิยามศัพท์ทีใ่ช้ในการวจัิย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. รายได ้

4. อาชีพ 

ขอ้มูลทัว่ไปการพกัอาศยั 

5. ระยะเวลาท่ีเขา้พกั 

6. วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั 

ความจงรักภกัดี 
Pong & Yee (2001) 

คุณภาพการใหบ้ริการของลูกคา้ 

1. ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

3. การตอบสนองต่อลูกคา้ 

4. การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

5. การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

Paraasuramam, Zeithaml and 

Berry (1990) 
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1.7 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.7.1 เพื่อเป็นประโยชน์ให้แก่เจา้ของบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร จะไดรั้บทราบถึงการรับรู้

ในคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ และขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ มาเพื่อพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรใหดี้ยิง่ข้ึน 

1.7.2 เพื่อเป็นข้อมูลให้แก่เจ้าของบ้านวิทยาศาสตร์พักสิรินธรปรับปรุงคุณภาพการ
ใหบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง ทาํให้ลูกคา้ท่ี
เขา้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ 

1.7.3 เพื่อทราบถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 
 

 
 

 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

  

การศึกษาเร่ือง “ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ของคุณภาพการให้บริการและความ
จงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร” ผูศึ้กษาไดท้าํการศึกษาทฤษฎี แนวคิด เอกสาร   

อ่ืน ๆ และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาดงัน้ี 
 1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

 2. แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพของลูกคา้ 

 3. ทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรักภกัดี 

 4. บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร (Sirindhorn Science Home) 

 5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ  (Service Quality) 

แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ ไดมี้ผูใ้ห ้แนวคิด ไวด้งัน้ี  
สุนนัท ์บุญวโรดม (2543, น.22) ไดก้ล่าววา่ “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือชุด

ของกิจกรรมหลากหลายอยา่งท่ีจะเกิดข้ึนไดจ้ากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลใดบุคคลหน่ึงหรืออุปกรณ์
ใดอุปกรณ์หน่ึงท่ีทาํให ้ลูกคา้รู้สึกเกิดความพึงพอใจ 

สุนนัท ์บุญวโรดม (2543, น.22 อา้งอิงจาก Gronroos, 1990, p.27) ไดใ้ห้คาํขยายความคาํวา่ 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหน่ึงหรือ กิจกรรมหลายอย่างท่ีจะมีลกัษณะไม่เยอะจนเกินไป จบัตอ้ง
ไม่ได้ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จาํเป็นทุกกรณีท่ีเกิดข้ึนได้จากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงาน
ให้บริการหรือลูกคา้กบับริษทัการผลิตสินคา้ หรือลูกคา้กบัระบบของการให้บริการท่ีไดจ้ดัทาํข้ึนไว้
เพื่อช่วยในการผอ่นคลายปัญหาของลูกคา้ 

สุนนัท ์บุญวโรดม (2543, น.23 อา้งอิงจาก Stanton, 1981, p.441) ไดข้ยายความให้ชดัเจน
มากยิ่งข้ึนในความหมายท่ีว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ท่ีจะสามารถตอบสนอง
ให้ลูกค้ารู้สึกเกิดความพึงพอใจ ในลักษณะเฉพาะตวัของมนัเองท่ีไม่สามารถจับต้องได้และไม่
จาํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัการขายสินคา้หรือการใหบ้ริการ การให้บริการอาจจะเก่ียวขอ้งกบัการใชห้รือไม่
ใชสิ้นคา้ท่ีมีตวัตนแต่ตอ้งไม่แสดงความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
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สุดาดวง เรืองรุจิระ กล่าวว่า งานบริการ คือ งานท่ีไม่สามารถสัมผสัไดแ้ละไม่มีตวัตนแต่
เราจะสามารถสร้างความพอใจในลูกคา้เพื่อให้การตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดห้รือผูใ้ช้
ในตลาดธุรกิจได ้

จากแนวคิดขา้งตน้ กล่าวสรุปไดว้า่ การบริการ คือ กิจกรรมใดกิจกรรมหน่ึงหรืองานท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได้และไม่มีตวัตน แต่เราจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูม้าใช้บริการได ้ซ่ึง
สินคา้เก่ียวกบับริการจะมีลกัษณะท่ีแตกต่างกบัสินคา้ทัว่ไป คือการตดัสินใจในการซ้ือบริการจะข้ึนอยู่
กบัความไวว้างใจและความพึงพอใจของของลูกคา้ เป็นสินคา้ท่ีสัมผสัไม่ได ้การผลิตและการบริโภค
การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนัหรือใกล้เคียงกนั ไม่สามารถกาํหนดได้อย่างแน่ชัดเก็บรักษา
สินคา้ไวไ้ม่ได ้และจะไม่สามารถท่ีจะแสดงความเป็นเจา้ของไดอี้กดว้ย 

การปฏิบัติในการให้บริการ 

ทางกาย ตอ้งดูแลรักษาสุขภาพร่างกายให้ดูแข็งแรง สดใส กระปร้ีกระเปร่า จะไม่มีอาการ
ง่วงเหงาหาวนอน ไม่เซ่ืองซึม ทาํอะไรอยา่งทะมดัทะแมง วอ่งไว อยา่งกระฉบักระเฉง ยิม้แยม้ หนา้ตา
สดช่ืน หวีผมเรียบร้อย การแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ทกัทายดว้ยการไหวห้รือทกัทายให้เหมาะสม มี
กิริยามารยาทท่ีสุภาพ เป็นคุณสมบติัขั้นพื้นฐาน นอกจากนั้นตอ้งทาํตวัใหดู้เป็นมิตร จริงใจในการท่ีจะ
ให้บริการเพื่อสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างกระตือรือร้น และแสดงความเต็มใจท่ีจะ
ใหบ้ริการ 

ทางวาจา ตอ้งใช้ถอ้ยคาํท่ีมีสุภาพและไพเราะหนา้ฟังควรมีนํ้ าเสียงท่ีไพเราะ ออกเสียงได้
อยา่งชดัเจนคาํพูดควรท่ีจะมีหางเสียง มีคาํขานรับท่ีเหมาะสม กล่าวตอ้นรับและสอบถามเพื่อให้ช่วย
การให้บริการอย่างไร พูดให้น้อยรับแลว้ฟังให้มาก ไม่ควรพูดแทรก ไม่ควรกล่าวคาํตาํหนิ อาจพูด
ทวนในส่ิงท่ีมีผูม้าติดต่อตอ้งการเพื่อใหเ้ขาฟังอีกคร้ังเพื่อความเขา้ใจท่ีตรงกนั พูดให้เกิดประโยชน์ต่อ
ผูรั้บบริการ ไม่พดูมากจนเกินความจาํเป็น  

ทางใจ ตอ้งทาํจิตใจใหแ้จ่มใสและเบิกบานอยุเ่สมอ ยินดีท่ีตอ้นรับลูกคา้จะตอ้งไม่รู้สึกท่ีไม่
พอใจท่ีจะต้องรับหน้าท่ีหรือพบปะกับคนแปลกหน้าท่ีไม่คุ ้นเคยกันมาก่อนแต่กลับมาเรียกร้อง
ตอ้งการนูน้ ตอ้งการน่ี ไม่ควรปล่อยใหใ้จลอยจนไม่มีสมาธิในการทาํงาน ห้ามเบ่ือหน่ายหรือเซ็งกบั
หนา้ท่ีท่ีรับผดิชอบ 

ข้อควรคํานึงเกี่ยวกบัการบริการ 

การใหบ้ริการนั้นเป็นงานท่ีทาํดีก็เสมอตวัแต่ถา้เม่ือทาํผิดพลาดก็จะไดรั้บคาํตาํหนิเลย การ
บริการจึงเป็นงานท่ีตอ้งมีความรับผิความรับผิดชอบท่ีสูงและมีจิตใจหนกัแน่นพอสมควร ผูท่ี้ให้การ
บริการแล้วเกิดข้อผิดพลาด บางคนก็มีอาการเสียอกเสียใจ ฟูมฟายแต่กลับกัน ผู ้ซ่ึงไม่มีความ
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รับผดิชอบเก่ียวกบังานมกักล่าวโทษผูอ่ื้นอยูเ่สมอและก็จะหาความผิดให้คนอ่ืน แมแ้ต่ผูม้ารับบริการก็
ตามวิธีการให้บริการจะทาํให้ผูรั้บบริการพึงพอใจไดน้ั้นจะตอ้งรู้ถึงความคาดหวงัของเขาและปฏิบติั
ตามความคาดหวงัของเขา้เท่าท่ีจะทาํกนัไดไ้ม่ใช่เร่ืองง่าย ๆ ทีเดียว เพราะการปฏิบติัดว้ยทางกาย วาจา 
และใจ ต่อผูอ่ื้นนั้น และสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับการบริการแต่ละประเภท ทุก
ระดบัยอ่มมีความยากลาํบาก การท่ีจะใหบ้ริการแลว้เป็นท่ีพอใจของทุก ๆ คนนั้นดูเหมือนจะเป็นเร่ือง
ท่ีเป็นไปไม่ได้ แต่อย่างไรก็ไม่พน้วิสัยท่ีจะทาํให้คนส่วนใหญ่เกิดความพึงพอใจกบัการให้บริการ 

หากเรามุ่งมัน่ท่ีจะมีปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการอยูเ่สมอ 

ความสําคัญของการบริการ 
การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพจะตอ้งจาํเป็นท่ีตอ้งอาศยัทั้งทางดา้นศาสตร์และทางดา้น

ศิลป์ของการจดัการทางดา้นงานบริการจะมีประสิทธิภาพ แลว้นาํมาทาํการศึกษาและทาํความเขา้ใจถึง
ลกัษณะของการให้บริการจึงเป็นเร่ืองท่ีมีสําคญัและจาํเป็นอย่างยิ่งสําหรับบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการ ทั้ งทุกระดับรวมทั้ งองค์กรหรือหน่วยงานการบริการทุกประเภทเพื่อท่ีจะทาํให้การ
ใหบ้ริการเกิดการบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้มากท่ีสุดหรือผูใ้ชก้ารบริการท่ีดีจะ
ช่วยในการทาํให้กิจการประสบความสําเร็จในท่ีสุด ดงันั้นจึงให้ความสําคญัของการบริการสามารถ
แบ่งเป็น 2 ประเภท (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2543, น.14-16) ดงัน้ี 

1. ความสาํคญัท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

    1.1 ความสําคญัต่อการปฏิบติังานในการบริหารของบุคลากรท่ีปฏิบติังานการให้บริการ
เป็นผูท่ี้มีบทบาทท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ในกระบวนการการใหบ้ริการโดยเฉพาะอยา่งยิง่ผูท่ี้ให้บริการหรือผูท่ี้
ปฏิบติังานในส่วนของการใหบ้ริการตรงส่วนหนา้เน่ืองจากจะตอ้งเป็นบุคคลท่ีสามารถปฏิสัมพนัธ์กบั
ผูม้ารับบริการหรือลูกคา้โดยตรงตั้งแต่การตอ้นรับผูท่ี้เขา้มาทาํการติดต่อจนกระทัง่ถึงการอาํลาบุคคล
นั้นเม่ือบริการต่าง ๆ ได้เสร็จส้ินลงในท่ีสุด การทาํความเข้าใจเก่ียวกับการให้บริการจะช่วยให้
ผูป้ฏิบติังานการให้บริการตระหนกัให้เห็นถึงการปฏิบติัตนเองต่อผูท่ี้มารับบริการดว้ยจิตสํานึกของ
การให้บริการ (Service Mind) อยา่งเต็มท่ีและไดรู้้จกัเรียนรู้ท่ีจะมีการพฒันาศกัยภาพอนันาํไปสู่การ
เป็นนกับริการระดบัมืออาชีพ ดงัต่อไปน้ี 

 1.1.1 ทาํให้เกิดการรับรู้ได้ถึงเป้าหมายของการให้บริการอย่างถูกตอ้ง โดยท่ีจะ
มุ่งเนน้ท่ีตวัลูกคา้หรือผูบ้ริโภคมาเป็นศูนยก์ลางของการบริการดว้ยการกระทาํเพื่อทาํการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้และทาํใหลู้กคา้มาใชบ้ริการแลว้เกิดความพึงพอใจเป็นสาํคญั 

 1.1.2 ทาํใหเ้ขา้ใจและยอมรับถึงพฤติกรรมของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชบ้ริการ 
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 1.1.3 ทาํให้ตระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการใหบ้ริการท่ีผูป้ฏิบติังานการ
ใหบ้ริการพึงจะตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ี ซ่ึงจะเป็นภาพลกัษณ์เบ้ืองตน้ของการใหบ้ริการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง
จะตอ้งคาํนึงถึงบุคลิกภาพและการแสดงออกดว้ยไมตรีจิตท่ีดีอีกดว้ยแลว้สามารถทาํให้ผูม้ารับบริการ
รู้สึกประทบัใจและติดใจกลบัมาใชบ้ริการอีกอยา่งต่อเน่ืองจนทาํใหก้ลายเป็นลูกคา้ประจาํ 

 1.1.4 ทาํให้รู้จกัท่ีจะมาวิเคราะห์ความตอ้งการของผูท่ี้มารับบริการและคุณลกัษณะ
ของการบริการท่ีสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ โดยรวมทั้งการแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ ท่ีมกัเกิด
ข้ึนอยู่บ่อยคร้ังหรือสามารถเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลาจาํเป็นท่ีตอ้งอาศยัการฝึกฝนทกัษะในการแกปั้ญหา
เพื่อไม่ใหผู้ท่ี้มารับบริการเกิดความไม่พอใจในการใหบ้ริการท่ีจะไดรั้บ 

    1.2 ความสําคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการใหบ้ริการ ปัจจุบนัน้ีผูป้ระกอบการท่ี
จะทาํการผลิตสินคา้และบริการต่างจะตอ้งตระหนกัถึงความสําคญัของการให้บริการมากข้ึนและยงั
ตอ้งหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์ในการแข่งขนัทางการตลาดท่ีนบัวนัจะมีประสิทธิภาพมากเพิ่มข้ึน 
การทาํความเขา้ใจเก่ียวกบัการใหบ้ริการจะช่วยให้ผูบ้ริหารการให้บริการสามารถสร้างความเป็นเลิศ
ในการดาํเนินการใหบ้ริการดว้ยคุณภาพของการบริการท่ีเยีย่มยอดได ้ดงัน้ี 

 1.2.1 ทาํใหต้ระหนกัใหเ้ห็นไดถึ้งความสําคญัของลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรก
และยงัรู้จกัสํารวจสอบถามถึงความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ในการเลือกซ้ือสินคา้และ
บริการต่าง ๆ เพื่อนาํมาใช้เป็นขอ้มูลท่ีใช้ในการวางแผนและการปรับปรุงการดาํเนินงานได้อย่าง
เหมาะสม 

 1.2.2 การทาํให้ตระหนกัให้เห็นถึงความสําคญัของบุคลากรหรือผูป้ฏิบติังานการ
ให้บริการซ่ึงมีบทบาทสําคญัท่ีสามารถจะดึงดูดลูกค้าให้มาเป็นลูกค้าประจาํขององค์กรด้วยการ
สนับสนุนและเพิ่มความสามารถในการพฒันาศกัยภาพในการให้บริการได้อย่างทัว่ถึงรวมทั้งด้าน
ความรู้และทกัษะการบริการท่ีดีมีคุณภาพ 

 1.2.3 ทาํให้เขา้ใจถึงกลยุทธ์การให้บริการต่าง ๆ ท่ีสามารถนาํมาใชเ้ป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดอย่างประสิทธิภาพ โดยจะมุ่งเน้นทางด้านการพฒันาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้าง
เอกลกัษณ์ในการให้บริการให้เกิดความประทบัใจ การบริหารองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพและการใช้
เทคโนโลยกีารบริการท่ีทนัสมยั 

 1.2.4 ทาํให้สามารถวิเคราะห์ไดถึ้งปัญหาและขอ้บกพร่องและแนวโน้มของการ
บริการเพื่อมาทาํการปรับปรุงและแกไ้ข โดยกาํหนดทิศทางของการบริการท่ีตลาดตอ้งการได ้
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2. ความสาํคญัต่อผูม้ารับบริการ ถึงแมว้า่ธุรกิจการให้บริการจะให้ความสําคญัอยา่งมากกบั
ลูกคา้หรือผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินใจในเลือกซ้ือหรือใชบ้ริการต่าง ๆ และจะพยายามทุกหนทางท่ีจะ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกคา้ไดสู้งสุด ดงันั้น ลูกคา้จึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งมีการเรียนรู้ถึงบทบาทและ
ขอบเขตความเป็นไปได้ของการใช้บริการท่ีเหมาะสมด้วยความรู้และความเข้าใจท่ีเก่ียวกับการ
ให้บริการจะช่วยให้ผูใ้ช้บริการเขา้ใจถึงกระบวนการให้บริการและสามารถคาดหวงัการบริการท่ีจะ
ไดรั้บอยา่งมีเหตุผลตามขอ้จาํกดัของสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

    2.1 ทาํใหเ้กิดการรับรู้และความเขา้ใจในลกัษณะของงานการให้บริการวา่จะตอ้งเป็นงาน
ท่ีหนกัแลว้จะตอ้งพบกบัผูค้นเป็นจาํนวนมากและตอ้งตอบสนองถึงความตอ้งการท่ีหลากหลายของผู ้
มาท่ีรับบริการอยูต่ลอดเวลา จึงส่งผลให้เกิดการบริการบางคร้ังอาจจะไม่รวดเร็ว ไม่ทนัใจกบัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการทุกคนในเวลาเดียวกนัได้ซ่ึงผูใ้ช้บริการจาํเป็นตอ้งคาดหวงัการบริการใน
ระดบัท่ีมีความเป็นไปไดต้ามลกัษณะของงานบริการต่าง ๆ  

    2.2 ทาํใหต้ระหนกัให้เห็นถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงคข์องตวัผูใ้ชบ้ริการในฐานะท่ีวา่ผูท่ี้
แสดงเจตนาในการรับบริการควรท่ีจะมีมารยาทท่ีดีและใช้คาํพูดท่ีสุภาพชดัเจนเขา้ใจง่ายถึงการระบุ
ความตอ้งการการใหบ้ริการเม่ือผูใ้หบ้ริการเขา้ใจและเสนอการบริการท่ีถูกใจผูม้ารับบริการก็จะทาํให้
เกิดความรู้สึกและทศันคดีท่ีมีต่อการบริการ 
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หลกัพืน้ฐานสู่ความสําเร็จของการบริการทีม่ีคุณภาพ 

หลกัพื้นฐานสู่ความสําเร็จของการให้บริการท่ีมีและคุณภาพ จะนาํเอาคาํวา่ “บริการ” ท่ีมี
ความหมายภาษาองักฤษตรงกบัคาํว่า “SERVICE” มาแยกตวัอกัษรของแต่ละตวัเป็นคาํข้ึนตน้ของ
องคป์ระกอบของความสาํเร็จในการบริการ ดงัน้ี 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 แสดงประกอบหลกัพื้นฐานของความสาํเร็จในการบริการ 

ทีม่า : มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช (2542 อา้งถึงใน อินทิรา จนัทรัฐ, 2552 , น.38) 

มิติการให้บริการ 

การให้บริการของพนักงาน จะมีผลการรับรู้ในเชิงบวก และความพึงพอใจของลูกค้า
ตอ้งการบริการ ดว้ยมิติการใหบ้ริการท่ีเรียกยอ่ ๆ วา่เป็น RASE ไดแ้ก่ (ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม, 2549) 

Recovery คือความสามารถของพนกังานในการแกไ้ขขอ้บกพร่อง ขอ้ผิดพลาด ท่ีเกิดข้ึน
จากการบริการ โดยท่ีมิติน้ีลูกคา้จะประเมินในเชิงบวก ก็ต่อเม่ือมีการตอบสนองท่ีครบถ้วนในการ
คาํอธิบาย หรือคาํขอโทษการแสดงความรับชอบดว้ยขอ้เสนอการชดเชย หรือจะชดใชแ้บบ Upgrade 

Adaptability คือ การปรับปรุงการบริการตามความตอ้งการของลูกคา้มิติน้ีจะได้รับการ
ประเมินในเชิงบวก เม่ือผูใ้ห้บริการสามารถปรับการบริการให้เขา้กบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการได ้แมจ้ะเป็น
ความตอ้งการท่ียากเกินกว่าการดาํเนินการทัว่ไปได ้โดยการบริการมิติน้ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงให้
เห็นถึงความเขา้ใจในความตอ้งการของลูกคา้ อธิบายกฎระเบียบไดอ้ยา่งแม่นยาํ สุภาพ และพยายาม
ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งจริงจงัหรือหาทางปรับการใหบ้ริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

R  =  Readiness 

V  =  Values 

I  =  Interest 

C  =  Courtesy 

E  =  Efficiency 

S  =  Satisfaction 

E  =  Expectation 

การบริการ

ความพึงพอใจ 

ความมีไมตรี 

ความมีประสิทธิภาพ 

ความสนใจ 

ความมีคุณค่า 

ความพร้อม 

ความคาดหวงั 
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Pontaneity คือ ธรรมชาติของผูใ้ห้บริการท่ีดี มิติน้ีจะได้รับการประเมินเชิงบวก เม่ือผู ้
ใหบ้ริการมีป้ายช่ือติดท่ีเส้ือใหผู้ม้าใชบ้ริการเห็นช่ือ 

Coping คือ ความสามารถท่ีจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีเขา้มารบกวนลูกคา้ได ้หรือปัญหารบกวน
ลูกคา้กบัลูกคา้กนัเอง มิติน้ีจะไดรั้บการประเมินในเชิงบวก เม่ือผูใ้ห้บริการทาํหน้าท่ีอย่างสมบูรณ์
แบบในการเอาใจใส่ต่อปัญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนเหล่านั้น และตอ้งจดัการไดอ้ยา่งสุภาพ ไม่คุกคาม และ
ตอ้งสร้างความพึงพอใจใหทุ้กฝ่าย 

ความหมายของคุณภาพของบริการ  (Service Quality)  

คุณภาพของการให้บริการจะให้ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าจะมีระดับ
ความสามารถของการให้บริการในการบาํบดัความตอ้งการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจของ
ลูกคา้ไดภ้ายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการไปแลว้ (วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, 2539, น.14)  

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) จะแบ่งออกเป็นระดบัของการให้บริการซ่ึงจะไม่
มีตวัตนในการนาํเสนอใหก้บัลูกคา้ท่ีคาดหวงั ซ่ึงจะเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการให้บริการ (Etzel, Walker 

and Stanton, 2001 อา้งใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, น.437)  

คุณภาพบริการตามแนวคิดของ Parasuramanไดมี้การเช่ือกนัวา่คุณภาพการบริการจะข้ึนอยู่
กบัช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ของผูท่ี้เขา้มารับบริการเก่ียวกบับริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึง
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะเป็นผลจากคาํบอกเล่าท่ีบอกต่อ ๆ กนัมา จากความตอ้งการของลูกคา้
ดว้ยตวัเอง และประสบการณ์ในการเขา้รับบริการท่ีเคยผา่นมา รวมถึงขอ้มูลจากผูใ้หบ้ริการทั้งทางตรง
และทางออ้มส่วนของการรับรู้ของผูม้ารับการบริการจะส่งผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสาร
จากผูใ้หบ้ริการไปยงัผูเ้ขา้รับบริการ (Parasuraman et al., 1985, 1988)  

นกัการตลาดไดน้าํเอาแนวคิดทางดา้นการตลาดมาใชใ้นการสร้างคุณภาพการบริการ ให้
เท่ากบัหรือมากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไวแ้ลว้เม่ือลูกคา้ไดม้ารับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการ
บริการท่ีไดรั้บจริงกบัคุณภาพการบริการท่ีคาดหวงัไว ้ถา้เกิดไดผ้ลแลว้พบวา่คุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ไดรั้บจริงไดผ้ลน้อยกว่าส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวลู้กคา้ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจได ้และไม่กลบัมาใช้
บริการอีก แลว้ในทางตรงกนัขา้มกนั ถา้เกิดการใหบ้ริการท่ีไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้ได้
คาดหวงัลูกคา้ก็จะเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใชบ้ริการอีก (Kotler, 2003, p.455)  

แนวทางท่ีไดใ้ห้ผูบ้ริโภคใช้ประเมินคุณภาพของการให้บริการไดศึ้กษาทางดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการท่ีสาํคญัคืองานของ Gronroos และ งานของ Parasuraman และคณะ 

1. การศึกษาของ Gronroos เป็นการศึกษาในเชิงคุณภาพโดยท่ีมุ่งเนน้ทางดา้นการใหบ้ริการ
อยา่งจริงจงั โดยเร่ิมจากผลงานของ Gronroos (1982, 1983, 1984, 1990 อา้งในธีรกิต, 2548, น.182) 



24 

Gronroosไดน้าํเสนอแนวความคิดท่ีสําคญัเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ “คุณภาพ
ของการให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้
ทั้งหมด” (Total Perceived Quality) ซ่ึงจะเป็นแนวคิดท่ีทาํให้เกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคและยงัส่งผลกระทบท่ีเกิดจาก “ความคาดหวงั” ของลูกคา้เก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพของสินคา้ท่ีมี
ต่อ “การประเมินคุณภาพ”ในสินคา้นั้นหลงัจากท่ีไดรั้บการบริโภคสินคา้นั้น ๆ แลว้ 

Gronroos ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัแนวความคิดเร่ือง “คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด” โดยกล่าวไว้
ว่า คุณภาพของการให้บริการท่ีลูกคา้รับรู้จะเกิดจากความสัมพนัธ์ระหว่างองค์ประกอบท่ีสําคญั 2
ประการก็คือคุณภาพท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expected Quality) และคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ท่ีผา่นมา
ในการใชบ้ริการของลูกคา้ (Experienced Quality) โดยทัว่ไปลูกคา้จะเป็นคนทาํการประเมินเก่ียวกบั
คุณภาพของการบริการโดยจะทาํการการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงั (Expected Quality) กบั
คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการ (Experienced Quality) วา่คุณภาพทั้งสองประเภทนั้น
จะสอดคลอ้งกนัหรือไม่ซ่ึงเม่ือนาํมาพิจารณาโดยรวมกนัเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ทั้งหมด ก็จะทาํใหเ้ห็นได้
ว่าผลสรุปจะเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้เกิดการรับรู้ได้ (PSQ) นั่นเอง และจากการได้พิจารณาโดยการ
เปรียบเทียบในประเด็นดงักล่าวจะทาํใหพ้บวา่คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปตามคุณภาพท่ี
ลูกคา้คาดหวงัไว ้ทาํใหลู้กคา้เกิดการรับรู้วา่คุณภาพของการบริการไม่ดีตามท่ีไดค้าดหวงัเอาไว ้

2. การศึกษาของ Parasuraman และคณะ ไดท้าํการศึกษาเก่ียวกบัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
จะทาํให้พบว่าปัจจยัพื้นฐานของผูบ้ริโภคใช้ในการตดัสินใจในเร่ืองคุณภาพของการให้บริการมี
ด้วยกัน 10 ด้าน โดยทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้ง 2 ด้านคือด้านการรับรู้และด้านการคาดหวงั มี
รายละเอียดดงัน้ี (Parasuraman et al., 1985, p.47)  

1. ความไวว้างใจได ้(Reliability) เก่ียวขอ้งกบัความถูกตอ้งตามกระบวนการให้บริการของ
ผูใ้ห้บริการ ได้แก่ความสามารถท่ีจะให้การบริการแก่ลูกค้าได้อย่างถูกต้องตั้งแต่แรกจนจบ และ
สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้ไดต้ามท่ีสัญญากนัเอาไวอ้ยา่งสมบูรณ์และครบถว้น 

2. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) คือความตั้งใจ มุ่งมัน่และความพร้อมท่ี
จะใหบ้ริการของพนกังาน รวมไปถึงความเหมาะสมของระยะเวลาในการใหบ้ริการดว้ยเช่น พนกังาน
จะตอ้งใหบ้ริการและแกไ้ขปัญหาของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ทนัใจ ตามความตอ้งการของลูกคา้ 

3. ความสามารถของผูใ้ห้บริการ (Competence) หมายถึงคุณสมบติัของการมีทกัษะและ
ความรู้ ความสามารถในการให้บริการ นั่นก็คือ พนักงานท่ีให้บริการลูกค้าจะตอ้งมีความรู้ความ
ชาํนาญและความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการนั้นไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
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4. การเขา้ถึงการบริการ (Access) หมายถึงความสะดวกในการติดต่อส่ือสารนัน่เอง เช่น
สามารถท่ีจะโทรศพัท์ติดต่อ สอบถาม ไดต้ลอดเวลา การบริการท่ีมอบแก่ลูกคา้จะตอ้งอาํนวยความ
สะดวกสบายในดา้นเวลาและสถานท่ีไม่ใหลู้กคา้ตอ้งรอนานทาํเลท่ีตั้งตอ้งมีความเหมาะสม และตอ้ง
มีสะดวกสบายในการเดินทาง 

5. ความมีอธัยาศยั (Courtesy) พนกังานท่ีใหบ้ริการลูกคา้ตอ้งมีอธัยาศยัดี ไมตรีท่ีดี มีความ
สุภาพ อ่อนโยน และมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีรวมถึงการแต่งกายท่ีสุภาพและเหมาะสมของพนกังานดว้ย 

6. การติดต่อส่ือสาร (Communication) ความสามารถท่ีจะใหค้าํอธิบายให้กบัลูกคา้ไดเ้ขา้ใจ
อย่างถูกตอ้ง โดยท่ีจะใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่ายเช่น การให้ขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัการให้บริการ รวมทั้งอตัรา
ค่าบริการต่าง ๆ รวมไปถึงส่วนลดท่ีจะไดรั้บอีกดว้ย 

7. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) ไดแ้ก่ช่ือเสียงท่ีมีขององคก์รนั้น ๆ ในลกัษณะท่ีน่าเช่ือถือ
ของพนักงานท่ีติดต่อกับลูกคา้จะต้องมีความซ่ือสัตย์น่าไวว้างใจ ให้ความเช่ือถือได้และจะต้อง
นาํเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดใหแ้ก่ลูกคา้ 

8. ความปลอดภยั (Security) การใหบ้ริการท่ีส่งมอบแก่ลูกคา้จะตอ้งไม่มีอนัตรายใด ๆ ไม่มี
ความเส่ียงและปัญหาต่าง ๆ ได้แก่ ความปลอดภยัทางด้านร่างกาย ทรัพยสิ์นท่ีมีค่าและความเป็น
ส่วนตวั 

9. การเขา้ใจและการรู้จกัลูกคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้ใจความ
ตอ้งการของลูกคา้ท่ีคาดหวงัไว ้และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการของตวัเองว่ามีความสนใจ เอาใจใส่
ลูกคา้ โดยเฉพาะบุคคลและสามารถในการจาํช่ือของลูกคา้ได ้

10. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ได้แก่ลกัษณะทางดา้นกายภาพของ
องคก์ร ก็คือลกัษณะภายนอกของพนกังานผูใ้หบ้ริการ รวมถึงอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการอาํนวยความสะดวก
ท่ีใชใ้นการให้บริการต่าง ๆ ต่อมา Parasuraman และคณะ ไดน้าํเอาปัจจยัทั้ง 10 ดา้นมาพฒันาเป็น
เคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการท่ีเรียกวา่ “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพ
บริการใหเ้หลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี (Parasuraman et al., 1988, p.23) 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) การบริการท่ีใหม้อบแก่ผูม้ารับบริการจะตอ้ง
แสดงให้เห็นวา่ผูท่ี้มารับริการ จะสามารถคาดคะเนคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งชดัเจน เช่น สถานท่ีท่ี
ใหบ้ริการนั้นมีความสะดวก สบายและมีเคร่ืองมืออุปกรณ์การส่ือสารท่ีใชใ้นการให้บริการ สวยงาม
และทนัสมยัเป็นตน้ 
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2. ความน่าเช่ือถือ หรือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความสามารถในการ
ปฏิบติัหน้าท่ี ทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจได้ว่าการให้บริการมีความถูกตอ้งอย่าง
เท่ียงตรง 

3. การตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความพร้อมและ
ความเต็มใจท่ีจะให้บริการกบัลูกคา้และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการไดต้าม
ตอ้งการไดโ้ดยทนัที 

4. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีความรู้และมีอธัยาศยัท่ีดีต่อการ
ให้บริการและตอ้งใชค้วามสามารถของผูใ้ห้บริการจะส่งผลทาํให้ผูม้ารับบริการเกิดความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการ 

5. การเขา้ใจถึงการรับรู้ความตอ้งการของผูม้ารับบริการ (Empathy) ผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงจิตใจ และความแตกต่างกนัของผูม้ารู้บริการแบ่งตามลกัษณะของแต่ละบุคคล
เป็นสาํคญัเคร่ืองมือ SERVQUAL ตามปัจจยัการประเมินคุณภาพ 5 ดา้น 

 

2.2 แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ในคุณภาพบริการ 

ธุรกิจการให้บริการท่ีจะสามารถให้บริการไดต้รงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ อาจจะทาํให้
ลูกคา้เกิดความพึงพอใจโดยการเกิดข้ึนจากความพึงพอใจนั้นลูกคา้จะไดพ้ิจารณาเปรียบเทียบระหวา่ง
การใหบ้ริการท่ีรับรู้ซ่ึงเกิดข้ึนจากการท่ีไดรั้บบริการกบัการใหบ้ริการท่ีลูกคา้คาดหวงัเอาไว ้ถา้บริการ
ท่ีรับรู้สูงกว่าหรือเท่ากบัการให้บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ ส่วนถ้าบริการท่ี
ลูกค้ามีการรับรู้นั้นตํ่ากว่าการให้บริการท่ีลูกคา้คาดหวงัลูกคา้เอาไวลู้กคา้ก็จะไม่พึงพอใจในการ
ให้บริการ และจะเห็นไดว้่าการรับรู้นั้นเป็นส่วนท่ีมีสําคญัต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (วีระรัตน์  

กิจเลิศไพโรจน์, 2547, น.67)  

ความหมายของการรับรู้ 

วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) ได้ให้ความหมายของการรับรู้ไวว้่าการรับรู้หมายถึง
กระบวนการท่ีลูกคา้ได้เลือกสรรจดัระเบียบ และตีความหมายต่อส่ิงเร้าออกเป็นความหมายบุคคล
หลายคนแมจ้ะอยูใ่นสถานการณ์และเวลาเดียวกนัอาจมีการรับรู้แตกต่างกนัออกไป 

การรับรู้ หมายถึงการแสดงออกไดถึ้งความรู้สึกนึกคิดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึง
เกิดข้ึนในจิตใจของแต่ละบุคคลอนัเน่ืองมาจากการตีความแปลความตามการท่ีสัมผสัของร่างกายต่อ
ส่ิงเร้าหรือส่ิงแวดลอ้ม โดยอาศยัประสบการณ์ในอดีตเป็นตวัช่วย (ประเทือง สุงสุวรรณ, 2534, 2547, 

น.20 อา้งอิงใน เอกรินทร์ พุม่แตงอ่อน, 2550, น.23)  
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การรับรู้ (Perception) เป็นจะขั้นตอนท่ีบุคคลท่ีมีการรับรู้ (Receive) จดัระเบียบ (Organize) 

หรือการกําหนด (Assign) ความหมายคือส่ิงท่ีกระตุ้นโดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้งห้าหรือเป็น
กระบวนการท่ีแต่ละบุคคลจะเลือกสรร วางแผนการจดัระเบียบและตีความหมายเก่ียวกบัส่ิงท่ีกระตุน้
เพื่อทาํใหเ้กิดความหมายท่ีสอดคลอ้งกนั (Schiffman & Kanuk, 2000, p.9) หรือหมายถึงกระบวนการ
ความเขา้ใจ (การเปิดรับ) ของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีอาศยัอยู ่(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์

ศุภร เสรีรัตน์และองอาจ ปทะวานิช, 2546, น.211)  

การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลไดเ้ลือกสรรรวบรวม จดัระเบียบและ
ตีความหมายของขอ้มูลเพื่อจะสร้างภาพท่ีมีความหมายและมีผลต่อความรู้สึกการรับรู้ในเร่ืองใดเร่ือ
หน่ึงของกลุ่มบุคคลสามารถตีความหมายแตกต่างกนัไดห้ลากหลายเช่นพนกังานท่ีทาํงานในองค์กร
เดียวกนัอยูใ่นสภาพแวดลอ้มเดียวกนัแต่จะรับรู้และมีความรู้สึกท่ีดีแตกต่างกนัในงานมีความพอใจใน
สภาพการทาํงานมีความสนใจในงานท่ีไดรั้บมอบหมาย มีความรู้ความเขา้ใจในการจดัการท่ีแตกต่าง
กนัและแมแ้ต่รายไดก้็แตกต่างกนั (พีระพล รัตนะ, 2541, น.13)  

จากความหมายเหล่านั้นจะเห็นไดว้่าการรับรู้จะเป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ซ่ึงจะ
ข้ึนอยูก่บัปัจจยัภายในของแต่ละบุคคล เช่นความเช่ือท่ีไดจ้ากประสบการณ์ความตอ้งการและอารมณ์
นอกจากน้ียงัมีทั้งปัจจยัภายนอกอีกดว้ยคือส่ิงท่ีจะมากระตุน้การรับรู้จากการพิจารณาโดยเร่ืองการ
รับรู้ จะตอ้งพิจารณาให้เป็นกระบวนการกลัน่กรองซ่ึงจะแสดงออกให้เห็นถึงความรู้สึกจากประสาท
สัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ การไดเ้ห็นการไดก้ล่ินการไดย้ินการไดร้สชาติและการไดรู้้สึกการรับรู้จึงทาํให้มี
ความน่าสนใจไปถึงเร่ืองของพฤติกรรมของมนุษยเ์น่ืองจากพฤติกรรมของมนุษยน์ั้นจะมีพื้นฐานมา
จากการรับรู้เร่ืองต่าง ๆ ฉะนั้นการศึกษาเร่ืองของการรับรู้จึงใกล้เคียงกบัการศึกษาเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
พฤติกรรมนัน่เอง 

การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลนั้นจะข้ึนอยู่กบัปัจจยัภายในเช่นความตอ้งการ
ความเช่ือในประสบการณ์ท่ีผ่านมาและอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีทั้งปัจจยัภายนอก คือส่ิงท่ีจะกระตุน้
โดยมีเง่ือนไขเฉพาะของแต่ละบุคคล จึงทาํให้เกิดการรับรู้ท่ีแตกต่างกนัออกไป ในส่ิงเร้าท่ีเหมือนกนั
การรับรู้ยงัเป็นกระบวนการกลัน่กรองตามความรู้สึกจากประสาทสัมผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่การไดเ้ห็น การได้
กล่ิน การไดย้นิไดร้สชาติและการไดรู้้สึก 
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ขั้นตอนการรับรู้มี 4 ขั้นตอนดงัภาพท่ี 2.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.2 ขั้นตอนการรับรู้ (Perception Process) 

ทฤษฎีทีเ่กี่ยวข้องกบัการรับรู้ 

Gronroos (1990) กล่าวไวว้า่การรับรู้ทางดา้นคุณภาพการให้บริการจะตอ้งประกอบดว้ย 2 
ลักษณะคือลักษณะทางด้านเทคนิคหรือผลท่ีได้ตามลักษณะตามหน้าท่ีหรือความสัมพนัธ์ของ
กระบวนการดงัภาพท่ีแสดงในภาพท่ี 2-3โดยจะส่งผลท่ีมีคุณภาพทางดา้นเทคนิคเป็นการพิจารณาซ่ึง
เก่ียวกบัผูใ้ห้บริการจะใช้เทคนิคอะไรท่ีจะทาํให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการรู้สึกเกิดความพึงพอใจตาม
ความตอ้งการพื้นฐานของการรับรู้ทางดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีดีเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ตรงกบัการรับรู้ท่ีไดรั้บรู้จริงจากประสบการณ์ท่ีผ่านมาถ้าความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
บริการหรือสินคา้ไม่เป็นจริงตามการรับรู้ถึงคุณภาพโดยรวมแลว้จะตั้งแต่ถา้ความคาดหวงัของลูกคา้
ท่ีตั้งไวต้รงกบัการรับรู้จริงคุณภาพในสินคา้หรือบริการนั้นจะสูงโดยท่ีมีความคาดหวงัต่อคุณภาพจะ
ไดรั้บอิทธิพลจากการส่ือสารทางตลาดการส่ือสารแบบปากต่อปากจะทาํให้ภาพลกัษณ์ขององค์กร
และความตอ้งการของลูกคา้เองส่วนลกัษณะตามหนา้ท่ีจึงจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการจะทาํ
อยา่งไรใหก้ารบริการดีเท่ากบัการรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาได ้

 

 

1. การเปิดรับรู้ขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure)  

2.การตั้งใจรับรู้ขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Attention)  

4. การเก็บขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Retention)  

3.ความเขา้ใจขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension ) 

หรือการบิดเบือนขอ้มูลท่ีไดเ้ลือกสรร (SelectiveDistortion) 
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ภาพที ่2.3 การรับรู้คุณภาพโดยรวม (Gronroos, 1988, p.158)  

จากภาพท่ี 2.3 กรอนรูส (Gronroos, 1990) ไดก้ล่าวไวถึ้งเง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีดีต่อลูกคา้มี 6 ประการดงัน้ี 

1. ความเป็นมืออาชีพและทกัษะในการให้บริการต่อลูกค้าจะรับรู้ถึงคุณภาพของการ
ใหบ้ริการท่ีดีได ้ก็ต่อเม่ือผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะในการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งมืออาชีพ 

 2. ทศันคติและพฤติกรรม จะเป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อพนักงานให้บริการ โดยจะ
พิจารณาเก่ียวกบัความเอาใจใส่ในและการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจอยา่งโดยทนัที 

3. การเข้าถึงการให้บริการโดยง่ายและมีความยืดหยุ่นให้ลูกค้า โดยจะพิจารณาจากผู ้
ใหบ้ริการประกอบไปดว้ย สถานท่ี เวลาของการทาํงานของตวัพนกังานและระบบการทาํงานไดโ้ดย
ถูกออกแบบใหง่้ายตอ้งการเขา้ถึงการใหบ้ริการรวมถึงมีการเตรียมตวัในการปรับการบริการใหต้รงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ 

4. ความไวว้างใจและความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการลูกคา้จะรู้ว่าเม่ือใดก็ตามท่ีมีการตกลง
เร่ืองการใชบ้ริการท่ีเกิดข้ึนสามารถท่ีจะไวใ้จผูใ้ห้บริการไดโ้ดยพนกังานจะทาํตามสัญญาท่ีไดต้กลง
กนัไว ้ซ่ึงจะถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

คุณภาพท่ีคาดหวงั 

คุณภาพท่ีรับรู้จาก 

ประสบการณ◌์ 

ทาํอยา่งไรให้เกิด

คุณภาพ 

ปัจจยัท่ีคาดหวงัต่อคุณภาพการ

ส่ือสารทางการตลาดภาพลกัษณ์

ขององคก์ร การบอกแบบปากต่อ

ปากความตอ้งการของลูกคา้ 

ภาพลกัษณ์ขององคก์ร 

ใชเ้ทคนิคอะไรท่ี

ทาํให้เกิดคุณภาพ 

การรับรู้คุณภาพโดยรวม 
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5. การชดเชยจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือท่ีลูกคา้มีความรู้สึกวา่มีบางอยา่งผิดปกติหรือไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัไว ้ผูใ้ห้บริการจึงจะตอ้งหาวิธีการแกไ้ขให้เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ไดโ้ดย
ทนัที 

6. ความมีช่ือเสียงของผู ้ท่ีให้บริการลูกค้ามักจะมีความเช่ือกันว่าการให้บริการของ              

ผูใ้หบ้ริการสามารถเช่ือถือไดแ้ละเหมาะสมกบัคุณค่าของเงินท่ีไดจ่้ายไป 

นอกจากน้ีสตทั (Statt, 1997, p.47) ยงัไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ว่าขอ้มูลท่ีลูกคา้จะ
ไดรั้บในเต่ละวนัเป็นเพียงพอ ส่วนหน่ึงของขอ้มูลจาํนวนมหาศาลท่ีมีอยู่รอบตวัเพราะในช่วงเวลา
หน่ึง ๆ จะมีส่ิงเร้าจากภายนอกท่ีมีความสําคญัท่ีสุดในช่วงเวลานั้นและจะเพิกเฉยต่อขอ้มูลอ่ืน ๆ ท่ี
เหลือเช่นเราจะเพิกเฉยต่อเสียงลมท่ีมาจากเคร่ืองปรับอากาศท่ีดังอยู่ตลอดเวลาแต่เม่ือมีเสียงดงัท่ี
ผิดปกติดังเกิดข้ึนข้ึนจากเคร่ืองปรับอากาศเราก็จะให้ความสนใจทนัทีจากเสียงดังท่ีเกิดข้ึนจาก
เคร่ืองปรับอากาศไดก้ลายเป็นส่ิงเร้าท่ีมีความสาํคญัท่ีสุดในขณะนั้นจะพบวา่เม่ือเกิดความสนใจส่ิงเร้า
จากภายนอกท่ีมากระตุน้แลว้ก็จะเกิดกระบวนการทางดา้นจิตวิทยาระหวา่งสมองและประสาทสัมผสั
ท่ีรับรู้ขอ้มูลจากส่ิงเร้าท่ีมีความสําคญัท่ีสุดในขณะนั้นขอ้มูลจากประสาทสัมผสัรับจากส่ิงเร้าดา้นอ่ืน 
ก็จะถูกสกดักั้นไม่ให้มีการส่งผ่านขอ้มูลไปยงัสมองด้วยเหตุน้ีเราจึงไม่เกิดความสับสนจากขอ้มูล
จาํนวนมาก ซ่ึงจะส่งผา่นมาจากประสาทสัมผสัต่าง ๆ 

เราจะเห็นไดว้า่การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีมีผลต่อการเลือกเกิดข้ึนโดยเราจะ
เลือกรับรู้ส่ิงท่ีมีความสาํคญัหรือน่าสนใจท่ีสุดไดเ้พียงอยา่งเดียวในช่วงเวลาหน่ึง ๆ โดยนกัจิตวิทยาได้
แบ่งปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกรับรู้หรือปัจจยัท่ีจะกระตุน้ให้เกิดความสนใจออกไดเ้ป็น 2 ประเภทคือ 

1. ปัจจยัภายนอก (External Factors) คือ เป็นการกระตุน้ซ่ึงเกิดจากการเปล่ียนแปลงของ
ส่ิงแวดลอ้ม ไดแ้ก่ 

1.1 ความแตกต่าง (Contrast) เช่นความแตกต่างของความเงียบกบัความดงั 

1.2 ความเคล่ือนไหว (Movement) ส่ิงท่ีมีความเคล่ือนไหวท่ีจะดึงดูดความสนใจ 

1.3 การทาํซํ้ า (Repetition) การกระตุน้ประสาทสัมผสัซํ้ า ๆ เป็นวิธีท่ีมีประสิทธิภาพ
จะท่ีทาํใหเ้กิดความสนใจ 

1.4 การเขม้ขน้ (Intensity) ความเขม้ขน้มกัถูกนาํมาใช้เพื่อท่ีจะกระตุน้ให้เกิดความ
สนใจเช่นการใชสี้ท่ีมีความสดใสเพื่อใหดึ้งดูดความสนใจ 

 2. ปัจจยัภายใน (Internal Factor) ปัจจยัภายในจะทาํให้แต่ละบุคคลจะตอบสนองตอ้ส่ิงเร้า
ท่ีมากระตุน้ไดแ้ตกต่างกนัแมว้า่จะไดรั้บการกระตุน้เหมือน ๆ กนัก็ตาม เช่นเม่ือเปิดนิตยสารผูห้ญิงจะ
ดูเน้ือหาส่วนท่ีเก่ียวกบัเคร่ืองแต่งกาย แต่ผูช้ายจะดูเน้ือหาในส่วนท่ีเก่ียวกบัรถยนต์เป็นต้นเพศท่ี
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แตกต่างกนัจะนาํไปสู่ความสนใจและแรงดลใจท่ีแตกต่างกนัสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีพวกเขาจะเขา้ไป
ร่วมภาวะอารมณ์และการตอบสนองทางร่างกายของพวกเขาก็มีการเปล่ียนแปลง และความแตกต่าง
เหล่านั้นก็อาจจะนาํไปสู่การตอบสนองท่ีแตกต่างกนันอยา่งไรก็ตามปัจจยัภายในท่ีสําคญัท่ีสุดท่ีมีผล
ต่อการรับรู้ของบุคคลก็คือความคาดหวงัท่ีจะมองเห็นหรือไดย้ินในสถานการณ์นั้น ๆ (The most 

Important Internal Factor in Perceptual is What People Expect to See or Hear in Each Situation) 

(Satt, 1997, p.49)  

ภทัรา นิคมานนท (2532, น.7-8 อา้งอิงจาก Bloom et al., 1981, p.101) ไดศึ้กษาและจาํแนก
พฤติกรรมของมนุษยท์างดา้นความรู้และทางดา้นสติปัญญา (Cognitive Domain) ออกเป็น 6 ระดบั 

ดงัน้ีโดยจะมีการเรียงลาํดบัความสามารถขั้นท่ีตํ่าไปหาขั้นท่ีสูง 

1. ความรู้ความจํา  (Knowledge) จะเป็นขั้ นแรกของพฤติกรรมท่ีจะเก่ียวข้องกับ
ความสามารถในการท่ีจะจดจาํโดยไม่จาํเป็นท่ีตอ้งใช้ความคิดท่ีซบัซ้อนและไม่ตอ้งใชส้มองมากนกั
เช่นสามารถในการนึกถึงไดถึ้งเร่ืองราวในอดีตท่ีเคยไดผ้า่นมาแลว้ท่ีเคยมีประสบการณ์มาแลว้เป็นตน้
ดงันั้นการจาํจึงเป็นกระบวนการท่ีสําคญัอีกด้านในทางด้านจิตวิทยาและเป็นขั้นตอนท่ีจะนาํไปสู่
พฤติกรรมท่ีทาํใหเ้กิดถึงความเขา้ใจได ้

2. ความเขา้ใจ (Comprehensive) เป็นพฤติกรรมท่ีมีต่อด้านความรู้ซ่ึงจะตอ้งนาํไปใชถึ้ง
ความสามารถทางสมองและทกัษะในขั้นท่ีสูงไปถึงระดบัของ “การส่ือความหมาย” ความเขา้ใจอาจจะ
แสดงออกใหเ้ห็นในรูปแบบของการแปลความตีความ และขยายความก็ได ้

3. การนาํไปใช ้(Application) คือความสามารถท่ีจะนาํเอาความรู้และความเขา้ใจในเร่ืองท่ี
ไดเ้รียนรู้มาเพื่อนาํไปแกไ้ขถึงปัญหาท่ีแปลกใหม่หรือสถานการณ์ใหม่ได ้

4. การวิเคราะห์ (Analysis) คือความสามารถในการรวบรวมขอ้มูลท่ีจะส่งผลเป็นส่วนยอ่ย
ต่าง ๆ จนไดเ้ป็นลาํดบัขั้นถึงความคิดท่ีจะแสดงออกใหเ้ห็นไดอ้ยา่งชดัเจนเพื่อคน้หาความจริงต่าง ๆท่ี
แอบแฝงอยูใ่นเน้ือเร่ืองนั้น ๆ 

5. การสังเคราะห์ (Synthesis) คือความสามารถท่ีจะรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นส่วนยอ่ยต่าง ๆ เขา้
มาร่วมกนัเป็นส่วนร่วมโดยท่ีมีโครงสร้างใหม่ท่ีมีความชดเจนและมีคุณภาพ 

6. การประเมินค่า (Evaluation) เป็นการตดัสินใจเก่ียวกบัคุณค่าของเน้ือหาและวิธีการต่างๆ 
โดยเอามาสรุปอยา่งมีหลกัเกณฑว์า่ส่ิงนั้นดี เลวเหมาะสมหรือไม่เพียงใด 

การรับรู้ของผู้ให้บริการ 

ผูท่ี้จะเขา้มารับบริการของบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแลว้จะมีการทาํการการประเมินคุณภาพ
บริการกบัผูใ้ห้บริการ และไดท้าํการเปรียบเทียบการรับรู้คุณภาพตามคาํบอกเล่าปากต่อปากของผูท่ี้



32 

เคยเขา้มารับบริการความตอ้งการส่วนบุคคลของผูเ้ขา้มาใชบ้ริการจะข้ึนอยูก่บัภูมิหลงัของบุคคลนั้น
ผูใ้ชบ้ริการใชไ้ดป้ระเมินคุณภาพบริการของบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรจากการเขา้รับบริการท่ีเกิดข้ึน
จริงตามการรับรู้ 

แนวคิดและทฤษฎเีกี่ยวกบัความจงรักภักดีต่อการบริการ 

ความหมายของความจงรักภักดี 

Oliver (1999, p.34) ไดก้ล่าวไวว้า่  ความจงรักภกัดีคือของผูม้ดัอยา่งลึกซ้ึงท่ีจะกลบัมาใชซ้ํ้ า
อีกหรือความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีสมํ่าเสมอในอนาคต ซ่ึงลกัษณะท่ีข้ึนซํ้ าในตราสินคา้เดิม การ
จะเปล่ียนพฤติกรรมน้ีไดจ้ะตอ้งข้ึนอยู่กบัสถานการณ์ท่ีมีผลกระทบและศกัยภาพของความพยายาม
ทางการตลาด 

ณัฐพชัร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549, น.27) ได้กล่าวไวว้่า ความจงรักภกัดี คือทศันคิตของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ ซ่ึงตอ้งส่งผลไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาว เป็นการท่ีเหน่ียวร้ัง
ลูกคา้เอาไวก้บัองค์กร ความจงรักภกัดีไม่ได้แค่เป็นเพียงพฤติกรรมการใช้ซํ้ าเท่านั้น แต่ยงัมีความ
ครอบคลุมถึงความรู้สึกนึกคิดและความสัมพนัธ์ในระยะยาวดว้ย ซ่ึงการมาใชบ้ริการซํ้ าของลูกคา้อาจ
ไม่ไดห้มายความวา่จะมีความจงรักภกัดีเสมอไป เพราะพฤติกรรมการซ้ือมีหลายปัจจยั 

ดงันั้นจะสรุปไดว้่า ความจงรักภกัดี หมายถึง ขอ้ผูกมดัท่ีลึกซ้ึงจากลูกคา้ท่ีไดรั้บจากการ
บริการอย่างพึงพอใจอยู่อย่างเสมอนั้น ซ่ึงจากความจงรักภกัดีนอกจากน้ียงัจะมีส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ทางดา้นพฤติกรรมการเขา้มาใชบ้ริการของลูกคา้แลว้ ยงัจะมีในส่วนของทศันคติของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการ หากลูกคา้มีทศันคติท่ีดีต่อการให้บริการจะทาํให้เกิดความสัมพนัธ์ท่ีดีในระยะยาวระหวา่ง
ลูกคา้กบัองคก์รนั้น แลว้จะส่งผลใหเ้กิดการใชบ้ริการซํ้ าอยา่งสมํ่าเสมออีกได ้

ความสําคัญของความจงรักภักดี 

Lau (1999 อา้งถึงใน อมรรัตน์ พินยักุล, 2549, น.20) ไดก้ล่าวไวว้า่  นกัการตลาดไดมี้ความ
สนใจทางดา้นแนวคิดความจงรักภกัดี เพราะความจงรักภกัดีในบริการจะสามารถท่ีจะดึงดูดให้ลูกคา้
มาใช้บริการ จึงจะเป็นประโยชน์ต่อการให้บริการซํ้ าและบอกต่อไปยงับุคคลอ่ืน ๆ จะเป็นส่ิงท่ีมี
ความสาํคญัต่อการสร้างความจงรักภกัดี 

Assael (1995 อา้งถึงใน ชญานิน บุหลนัพฤกษ,์ 2549, น.47) ไดก้ล่าวไวว้า่ความจงรักภกัดี
ของตราสินคา้ท่ีไดเ้กิดจากทศันคติท่ีดีของลูกคา้ต่อตราสินคา้นั้น ๆ จะส่งผลทาํให้ลูกคา้เกิดการซ้ือ
สินคา้ของตราสินคา้นั้น ๆ อีกหลายคร้ัง เพราะเกิดจากลูกคา้ไดท้าํการเรียนรู้เก่ียวกบัสินคา้ตรานั้น ๆ
เพื่อเกิดการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และจะทาํให้ลูกคา้มีรู้สึกเกิดความพึงพอใจในตรา
สินคา้นั้น ๆ 
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ดงันั้นจะสรุปได้ว่า ความจงรักภกัดีมีส่วนท่ีความสําคญัต่อทางด้านกาํไรของธุรกิจการ
ให้บริการในระยะยาว ดงันั้นจึงทาํให้นักการตลาดควรท่ีจะไดว้างแผนกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะ
มุ่งเน้นความสําคญัของกลุ่มลูกค้าท่ีมีความจงรักภกัดีเป็นหลัก เพราะว่ากลุ่มลูกค้ากลุ่มท่ีมีความ
จงรักภกัดีจะมีปริมาณในการมาใชบ้ริการมากข้ึน เน่ืองจากมีทศันคติท่ีดีต่อการใหบ้ริการ จะส่งผลทาํ
ใหมี้ยอดขายท่ีเพิ่มข้ึนและจะรักษาส่วนของการครองตลาดใหเ้หนือจากคู่แข่งไวไ้ดอี้กดว้ย 

การวดัความจงรักภักดีต่อการบริการ 

Pong & Yee (2001 อา้งใน ผุดผอ่ง ตรีบุปผา, 2547, น.47) ไดก้ล่าวไวว้า่ความจงรักภกัดีต่อ
การใหบ้ริการ จะเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนจากพฤติกรรม ทศันคติ และความรู้ จะสรุปไดถึ้งปัจจยัท่ีใชใ้นการวดั
ความภกัดีต่อการใหบ้ริการได ้ดงัน้ี 

 - พฤติกรรมของการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการแสดงให้เห็นถึงความผกู
ผนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้หบ้ริการนั้น ๆ 

 - คาํบอกเล่า (Words of Mouth) เป็นผลจากการวดัความภกัดีท่ีดีและมีประสิทธิภาพของ
หารบอกเล่านั้น รวมไปถึงการแนะนาํผูอ่ื้นอีกดว้ย และคนมีความภกัดีก็มกัจะมอบแต่ผลในทางบวก
กบัผูใ้หบ้ริการ 

 - ช่วงเวลาท่ีผูบ้ริโภคเลือกรับบริการ (Period of Usage) เป็นการวดัวา่มีการเขา้รับบริการมี
ความต่อเน่ืองหรือไม่ หรือรับบริการเดือนละก่ีคร้ัง ซ่ึงทาํให้สะทอ้นสถานการณ์ การบริโภควา่จะเป็น
ความภกัดีในระยะยาวหรือไม่ 

 - การไม่หว ัน่ไหวต่อราคาท่ีเปล่ียนแปลง (Price Tolerance) คือการท่ีผูบ้ริโภคไดท้ราบถึง
ราคาท่ีสูงข้ึน ผูบ้ริโภคจะยงัมีความภกัดีเลือกท่ีจะใช้บริการของเราอยู่ดี จะทาํให้เราทราบว่าราคา
ไม่ไดมี้ผลต่อการเลือกบริการของผูบ้ริโภค 

 - ความตั้งใจในการซ้ือซํ้ า (Repeat Purchase Intention) เป็นการท่ีเลือกซ้ือในบริการเดิม ๆ
เป็นประจาํ 

 - ความชอบมากกว่า (Preference) ผู ้ท่ีมาใช้บริโภคจะมีความภักดีท่ีจริงแท้ จะแสดง
ความชอบมากกวา่ออกมาใหไ้ดเ้ห็นอยา่งชดัเจน 

 - การลดตวัเลือก (Choice Reduction Behavior) ผูบ้ริโภคจะมีความภกัดีแลว้จะมีการหา
ขอ้มูลเพื่อการตดัสินใจนอ้ยลง 

 - การเป็นอนัดบัแรกในใจ (First-in-MInd) การบริการนั้นจะถูกเลือกเป็นตวัแรกเสมอใน
ผูบ้ริโภคท่ีมีความภกัดี 
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ซ่ึงจากข้อความข้างต้นจะพบได้ว่า การวดัความภักดีผูบ้ริการ ต้องคาํนึงถึงพฤติกรรม 
ทัศนคติ และกระบวนการคิดของผู ้เข้ามารับบริการ ซ่ึงทั้ งหมดน้ีจะสามารถวัดจากมาตรวัด 
(Behavioral Intentions Battery) ซ่ึงไดพ้ฒันาโดย Zeithaml, Berry, and Parasuraman (1996) โดยจะมี
กรอบแนวความคิดเก่ียวกบัการวดัความตั้งใจของผูรั้บบริการซ่ึงจะสามารถนาํไปใชใ้นการพิจารณาวดั
วา่ลูกคา้มีความจงรักภกัดีกบัองคก์รธุรกิจท่ีใชบ้ริการอยูม่านอ้ยเพียงใดได ้เช่นกนั ซ่ึงจะประกอบดว้ย
มิติ 4 มิติดงัน้ี 

 1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Words of Mouth Communications) คือ การพูดในส่ิงดีเก่ียวกบั
ผูใ้ห้บริการ และการบริการ แนะนาํ และกระตุน้ให้คนอ่ืนมาสนใจ และใช้ในการบริการนั้น ซ่ึงจะ
สามารถนาํไปใชใ้นการวเิคราะห์ความภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อผูใ้หบ้ริการ 

 2. ความตั้งใจในการซ้ือ (Purchase Intention) คือ จะเป็นการเลือกการบริการนั้นๆ เป็น
ตวัเลือกแรกในเลือกรับบริการ และส่ิงนั้นจะสะทอ้นนิสัยเก่ียวกบัการเปล่ียนการบริการได ้

 3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัดา้นราคา (Price Sensitivity) คือ การท่ีผูบ้ริโภคจะไม่มีปัญหา
ในการท่ีผูบ้ริการข้ึนราคาและผูบ้ริโภคยอมจ่ายมากกว่าท่ีอ่ืน ๆ หากการให้บริการนั้นสามารถท่ีจะ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกคา้ได ้

 4. พฤติกรรมการร้องเรียน (Complaining Behavior) คือ การเรียกร้องเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน 
อาจจะเรียกร้องกบัผูบ้ริการ บอกคนอ่ืน ๆ ให้ต่อ ส่งเร่ืองไปยงัหนงัสือพิมพ ์ส่วนน้ีจะเป็นการวดัถึง
การตอบสนองต่อปัญหาของลูกคา้ 

 

2.3 บ้านวทิยาศาสตร์สิรินธร (Sirindhorn Science Home) 

บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร (Sirindhorn Science Home)สถานท่ีจกักิจกรรมต่าง ๆ และ
สามารถเขา้พกัอาศยัได ้บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรเป็นบา้นพกัและสถานท่ีจดักิจกรรมอยูใ่นส่วนของ
สํานักงานพฒันาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) ท่ีตั้ งอยู่ใกล้กับสถานศึกษา คือ 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ รังสิต ปัจจุบนับา้นวิทยาศาสตร์ ประกอบตอ้งอาคาร 1 อาคาร บา้นพกั
จาํนวน 5 หลงั  
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จํานวนห้องพกัของทั้งอาคารและบ้านพกั 

อาคารท่ี 1 ขนาดหอ้ง 2 เตียง VIP จาํนวน 4 หอ้งพร้อมหอ้งนํ้าในตวั เคร่ืองปรับอากาศตูเ้ยน็ 

 และทีวขีนาดหอ้ง 2 เตียงจาํนวน 8 หอ้งพร้อมหอ้งนํ้าในตวัและเคร่ืองปรับอากาศ 

 ขนานหอ้ง 4 เตียง จาํนวน 50 หอ้งพร้อมหอ้งนํ้าในตวัและเคร่ืองปรับอากาศ 

บา้นพกั บา้นพกัขนาด 2 เตียง จาํนวน 16 หอ้ง พร้อมห้องนํ้าในตวั เคร่ืองปรับอากาศ  
 หอ้งรับแขก มุมหอ้งครัว และระเบียบหนา้ห้องพกั 

 

อตัราค่าบริการห้องพกั/วัน 

ประเภทห้องพกั PACKAGE A PACKAGE B รายเดือน 

หอ้งพกั 2 เตียง 600 บาท 800 บาท 8,000 บาท 

หอ้งพกั 2 เตียง 
(SUPER) 800 บาท 1,000 บาท 10,000 บาท 

หอ้งพกั 4 เตียง 1,200 บาท 1,500 บาท 16,000 บาท 

บา้นพกั 2 เตียง - 1,500 บาท 20,000 บาท 

PACKAGE A=  เฉพาะหอ้งพกั 

PACKAGE B = หอ้งพกัรวมอาหารเชา้ และส่ิงอาํนวยความสะดวก เช่น ผา้เช็ดตวั สบู่ แชมพ ูนํ้าด่ืม 
และอ่ืน ๆ  

หอ้งพกั 2 เตียง (Super) มีโทรทศัน์ และตูเ้ยน็ 

*ท่ีนอนเสริม 100 บาท : ชุด 

**เพิ่มอาหารเชา้ 100 บาท 

 พนักงาน 

  ผูจ้ดัการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร  

  พนกังานดูแลความสะอาด  
  ประชาสัมพนัธ์  
  พนกังานรักษาความปลอดภยั 

  ช่างต่าง ๆ  

 ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายในห้องพกั 

  เคร่ืองปรับอากาศ 

  เคร่ืองทาํนํ้าอุ่น 
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  WIFI , LAN 

 ส่ิงอาํนวยความสะดวกภายนอกห้องพกั 

  ท่ีจอดรถ 

  ร้านสะดวกซ้ือ 

  ร้านเสริมสวย 

  ร้านซกั อบ รีด 

  เคร่ืองซกัผา้หยอดเหรียญ 

  ตูก้ดนํ้า 

  ร้านขายอาหาร 

  เขา้-ออกดว้ยคียก์าร์ด 
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ทีอ่ยู่ทีต่ิดต่อได้ 

สาํนกังานพฒันาวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ ฝ่ายบริหารบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร 
111 อุทยานวิทยาศาสตร์ประเทศไทย ถนนพหลโยธิน ตาํบลคลองหน่ึง อาํเภอคลองหลวง จงัหวดั
ปทุมธานี 12120 

โทรศพัท ์02-529-7100 โทรสาร 02-529-7147 http://www.nstda.or.th/ssh 

 
ภาพที ่2.4 แผนท่ีบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 

 
ภาพที ่2.5 แสดงบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแบบอาคาร 

http://www.nstda.or.th/ssh
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ภาพที ่2.6 แสดงบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแบบอาคาร ห้อง 2 เตียง 

 

 
ภาพที ่2.7 แสดงบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแบบอาคาร ห้อง 4 เตียง 
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ภาพที ่2.8 แสดงบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแบบบา้นพกั 2 ชั้น 

 

ภาพที ่2.9 แสดงบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแบบบา้นพกั 1 ชั้น
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ภาพที ่2.10 แสดงหอ้งนอนกบัหอ้งครัวแบบบา้นพกั 

 

 
ภาพที ่2.11 แสดงหอ้งนํ้าแบบบา้นพกั 

 

 
ภาพที ่2.12 แสดงหอ้งรับแขกแบบบา้นพกั
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ภาพที ่2.13 แสดงสระวา่ยนํ้า 

 

 
ภาพที ่2.14 แสดงสนามกีฬาในร่ม 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.15 แสดงหอ้งซาวน่า
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2.4 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

พฒัน์ไชย อินทรโยธา (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการในโรงแรมเจ
ดบับลิว แมริออทกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งจานวน 424 ตวัอยา่ง พบวา่เป็นส่วนใหญ่เป็นเพศ
ชายมีอายุระหว่าง 41-45 ปี อาชีพรับจา้ง/พนักงานบริษทั การศึกษาระดบัปริญญาตรีรายได้เฉล่ีย
ระหวา่ง 80,001-100,000 บาท และมีภูมิภาคท่ีอยูอ่าศยัทวปีเอเชียส่วนดา้นพฤติกรรมของลูกคา้ท่ีมารับ
บริการในโรงแรม พบว่าส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการมาท่องเท่ียว/พกัผ่อน พกัจานวน 4-7 วนั
ความถ่ีในการเขา้พกั 3 คร้ังต่อปี ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจคือเพื่อน ขอ้มูลข่าวสารในการเลือก
โรงแรมจากบริษทันาเท่ียว/มคัคุเทศก์ลกัษณะการเดินทางมาท่องเท่ียวกบัเพื่อนระดบัความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมารับบริการในโรงแรมเจดบับลิว แมริออทกรุงเทพมหานคร โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสุดรองลงมาดา้นสถานท่ีของโรงแรม ส่วนดา้นหอ้งประชุมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากแต่เป็นระดบัความพึงพอใจในอนัดบัสุดทา้ย 

ธัญญารัตน์ บุญต่อ (2552) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
โรงแรม เวสติน แกรนด์สุขุมวิท กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือลูกค้าชาวต่างชาติท่ีเขา้มาพกัท่ี
โรงแรม เวสติน แกรนด์สุขุวิท จาํนวน 400 ตวัอยา่ง พบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหวา่ง 
41-60 ปีมีการศึกษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีสัญชาติเป็นประเทศในเอเชียสถานภาพสมรส/อยู่
ด้วยกัน ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ต่อเดือน 140,001-210,000 บาท และ
วตัถุประสงคก์ารเขา้พกั คือ การทาํธุรกิจส่วนตวัโดยมีความคิดเห็น ดา้นปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้น
ส่ิงท่ีสัมผสัไดด้า้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นการเอาใจใส่อยูใ่น
ระดบัดี มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพึงพอใจอย่างมากและมีความจงรักภกัดีของลูกคา้ อยู่ในระดบั 
อาจใชบ้ริการหรือแนะนาํ 

วนิดา เพชรสังหาร (2553) ได้ศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
ให้บริการของลูกคา้หอพกัอาร์เอสแมนชัน่ และเพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการลูกคา้หอพกัอาร์เอส
แมนชัน่ไดใ้ชแ้นวคิดเร่ืองคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry (1990) ใน 5 มิติ
ของเคร่ืองมือ SERVQUAL ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้

(Reliability) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) และ
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาก็คือ ลูกคา้หอพกัอาร์เอสแมนชัน่ 
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จาํนวน 211 คน ผลการศึกษาจะพบวา่ คุณภาพการให้บริการลูกคา้หอพกัอาร์เอสแมนชัน่ อยูใ่นเกณฑ์
ท่ียงัจะตอ้งปรับปรุงโดยเร็วท่ีสุดในเร่ืองด้านของความพร้อม/ดา้นความทนัสมยัของการให้บริการ
ลูกคา้ และยงัดา้นการติดต่อส่ือสาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่ดา้นระบบอินเทอร์เน็ต ยงัไม่เป็นท่ีพึงพอใจของ
ลูกคา้เพราะระบบอินเทอร์เน็ตมีการหลุดอยูบ่่อยคร้ัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 

การศึกษาในคร้ังน้ีเร่ือง “ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ของคุณภาพการให้บริการและ
ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร”มีขั้นตอนการวจิยัดงัน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล  
 4. วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ประชากรท่ีจะใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกค้าท่ีได้เข้ามาพกัท่ีบ้านวิทยาศาสตร์         
สิรินธร  

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีจะใชใ้นการศึกษาวจิยัจะใชว้ธีิการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งไม่ทราบ
จาํนวนประชากรท่ีแน่นอนสูตรของคอแครน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2551 , น.45) มีสูตรดงัน้ี 

สูตร     

 

เม่ือใหเ้ม่ือ n คือ  ขนาดของกลุ่มประชากร 
  p คือ  สัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการสุ่ม  (โดยทัว่ไปนิยมใชส้ัดส่วน 0.5) 
  z คือ  ระดบัความมัน่ใจท่ีกาํหนด หรือระดบันยัสาํคญัทางสถิติ  0.05 
  e คือ  ระดบัความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่งท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
แทนค่าในสูตร จะไดว้า่ 
    
   
  n = 384.16  
ดงันั้น จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรจาํนวน 384 คนเพื่อ

แบบสอบถามไม่สมบูรณ์อีก 16 ชุด รวมเป็น 400 ชุด 

 

2

2

4e
Zn =

2

2

4(0.05)
(1.96)n =
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3.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวิจัย 

ผูศึ้กษาจะการกาํหนดลกัษณะของเคร่ืองมือท่ีจะใชใ้นการวิจยัและการสร้างเคร่ืองมือท่ีจะ
นาํไปใชใ้นการวจิยั ดงัน้ี 

1.ลกัษณะของเคร่ืองมือท่ีจะทาํไปใช้ในการวิจยัลกัษณะของเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัใน
คร้ังน้ีแบ่งแบบสอบถามเป็น 4 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 เป็นขอ้มูลส่วนบุคคล มี 7 ขอ้ ไดแ้ก่ 
1. เพศลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) 
2. อาย ุลกัษณะคาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) จะใชร้ะดบัในการวดัขอ้มูลประเภท 
3. รายไดต่้อเดือน ลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) จะใช้ระดบัการวดั

ขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 
4. อาชีพลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List)  
ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปในการพกัอาศยับา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร 

มี 3 ขอ้  1. ระยะเวลาท่ีเขา้พกั ลักษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) ใช้ระดบัการวดั
ขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

2. จาํนวนสมาชิกในห้องพกัลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) ใชร้ะดบัการ
วดัขอ้มูลประเภทเรียงลาํดบั (Ordinal Scale) 

3. วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั ลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบมากกวา่1ขอ้ (Check-List) 
ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกับการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการลูกค้าบ้าน

วิทยาศาสตร์สิรินธร ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) จะมี
ทั้งหมด 15 ขอ้ 
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ซ่ึงกาํหนดเกณฑใ์นค่านํ้าหนกัของการประเมินไวเ้ป็น 5 ระดบั ตามวธีิของออสกดู 
(Osgood) ไดด้งัน้ี  

ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการ  ค่านํ้าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่     1 
  ไม่เห็นดว้ย      2 
  เฉย ๆ       3 
  เห็นดว้ย       4 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่      5  
 การกาํหนดเกณฑก์ารแบ่งช่วงคะแนนจากระดบัชั้นเท่ากบั 5 ชั้น (คะแนนจาก 1-5) 

คาํนวณไดจ้ากสูตร ดงัน้ี (ครรชิต ยศพรไพบูลย,์ 2552, น.5)   
สูตร 

ช่วงคะแนน =
ค่าสูงสุด − ค่าตํ่าสุด

จาํนวนชั้น
 

      = 

 

       =    0.8   
 เกณฑก์ารแปลความหมาย เพื่อจดัระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการกาํหนดเป็น

ช่วงคะแนน ดงัน้ี (ครรชิต ยศพรไพบูลย,์ 2552, น.5) 
ช่วงคะแนน 1.00 - 1.8   คะแนนหมายความวา่ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ช่วงคะแนน 1.81 - 2.60 คะแนนหมายความวา่ไม่เห็นดว้ย   
ช่วงคะแนน 2.61 - 3.40 คะแนนหมายความวา่เฉย 
ช่วงคะแนน 3.41 - 4.20 คะแนนหมายความวา่เห็นดว้ย  
ช่วงคะแนน 4.21 - 5.00 คะแนนหมายความวา่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามท่ีเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรจะ

มีทั้งหมด 5 ขอ้ 
ซ่ึงกาํหนดเกณฑใ์นค่านํ้าหนกัของการประเมินไวเ้ป็น 5 ระดบั ตามวธีิของออสกดู 

(Osgood) ไดด้งัน้ี  
 
 
 

5
15 −
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ระดบัการรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการ  ค่านํ้าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่     1 
  ไม่เห็นดว้ย      2 
  เฉย ๆ       3 
  เห็นดว้ย       4 
  เห็นดว้ยอยา่งยิง่      5 
การกาํหนดเกณฑก์ารแบ่งช่วงคะแนนจากระดบัชั้นเท่ากบั 5 ชั้น (คะแนนจาก 1 - 5) 

คาํนวณไดจ้ากสูตร ดงัน้ี (ครรชิต ยศพรไพบูลย,์ 2552, น.5)  
สูตร  

ช่วงคะแนน =
ค่าสูงสุด − ค่าตํ่าสุด

จาํนวนชั้น
 

      = 

 

      =   0.8 
เกณฑก์ารแปลความหมาย เพื่อจดัระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการกาํหนดเป็นช่วง

คะแนน ดงัน้ี (ครรชิต ยศพรไพบูลย,์ 2552, น.5 ) 
ช่วงคะแนน 1.00 - 1.8   คะแนนหมายความวา่ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ช่วงคะแนน 1.81 - 2.60 คะแนนหมายความวา่ไม่เห็นดว้ย   
ช่วงคะแนน 2.61 - 3.40 คะแนนหมายความวา่เฉย 
ช่วงคะแนน 3.41 - 4.20 คะแนนหมายความวา่เห็นดว้ย  
ช่วงคะแนน 4.21 - 5.00 คะแนนหมายความวา่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
2. การสร้างแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 1 เป็นคาํถามเก่ียวกบัสถานภาพส่วนบุคคล 
ตอนท่ี 2 เป็นคาํถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปในการพกัอาศยั 
ตอนท่ี 3 เป็นคาํถามเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 
ตอนท่ี 4 เป็นคาํถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
ตอนท่ี 5 เป็นคาํถามเก่ียวกบัการใหค้วามคิดเห็นเพิ่มเติม 
ขั้นท่ี 1 นาํแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรง

จะเป็นเชิงเน้ือหาจะมีภาษาท่ีใชแ้ละการปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 

5
15 −
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ขั้นท่ี 2 นาํแบบสอบถามท่ีไดผ้า่นการตรวจสอบมาทาํการปรับปรุงแกไ้ขแลว้จะนาํมาเสนอ
อาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ให้พิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและนาํไปทาํการทดลอง (Try out) 
ลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 คนแลว้จึงนาํมาหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อท่ีจะให้ได้
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์โดยจะมีวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha) ซ่ึงปรากฏวา่ผลดงัน้ีในส่วน
ของแบบสอบถามทางดา้นการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการลูกคา้บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรดา้นความเป็น
รูปธรรมจะไดค้่าเท่ากบั 0.77 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้Alphaจะไดค้่าเท่ากบั 0.705 ดา้นตอบสนอง
ต่อลูกค้าได้ Alpha จะได้ค่าเท่ากับ 0.742 ด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้า Alpha จะได้ค่าเท่ากับ 
0.860 และด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ Alpha จะไดค้่าเท่ากบั 0.791 Alpha เกิน 0.7 และส่วนของ
แบบสอบถามทางดา้นความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรมีค่า Alpha เท่ากบั 
0.722 ค่าความเช่ือมัน่ ดงักล่าวอยู่ในเกณฑ์จึงถือว่าแบบสอบถามน้ีสามารถจะนาํไปใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อใหไ้ดผ้ลการวจิยัคร้ังน้ีได ้
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูศึ้กษาไดท้าํการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ดว้ยการสาํรวจ (Survey Method) โดย

ใชแ้บบแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอ้มูล และผูศึ้กษาจะไดด้าํเนินการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลดงัน้ี 1. ผูท้าํการศึกษาแจง้ใหเ้จา้ของบา้นพกัสิรินธรทราบถึงการเก็บขอ้มูล 

 2. ผูศึ้กษาดาํเนินแจกแบบสอบถามจาํนวน 400 ชุด ไปตามหอ้งพกัของลูกคา้ และประกาศ
แจง้ใหลู้กคา้ทราบถึงการเก็บขอ้มูลในคร้ังน้ี โดยใหลู้กคา้ตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง โดยใชเ้วลา 1 
วนัในการตอบแบบสอบถาม แลว้ผูศึ้กษาจึงจะนาํแบบสอบถามกลบัคืนจากลูกคา้บา้นวิทยาศาสตร์สิ
รินธร 

 3.จากนั้ นนําแบบสอบทั้ งหมด 400 ชุด มาตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามและจาํนวนท่ีมีความสมบูรณ์อยูท่ี่จาํนวน 400 ชุด หลงัจากนั้นนาํไปวิเคราะห์ขอ้มูลทาง
สถิติดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ต่อไป  
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3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูศึ้กษานาํขอ้มูลมาประมวลและวเิคราะห์ดว้ยการใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ท่ีสําเร็จรูปโดย
ใชว้ธีิทางดา้นสถิติจึงนาํมาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 1. สถานภาพส่วนบุคคลการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกค้าและความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรของกลุ่มตวัอย่างใช้สถิติทางด้านสถิติพรรณนา (Descriptive 
Statistic) มาทาํการวิเคราะห์เพื่อมาบรรยายลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างวิเคราะห์โดยใช้
ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 2. หาความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีต่อผูใ้ช้บริการวิเคราะห์
โดยใช ้t-test และ F-test ถา้พบความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่จะทาํการทดสอบโดยวธีิ LSD  
 3. เพื่อหาความสัมพนัธ์คุณภาพการให้บริการและความถ่ีความจงรักภกัดีต่อผูใ้ช้บริการ
ลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) วเิคราะห์โดยใชห้าค่า r 

สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic Analysis) 
ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) เพื่อใช้แปลความหมายของขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ

แบบสอบถามในตอนท่ี 1  
การหาค่าเฉล่ีย (Mean) เพื่อใชค้วามหมายของขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของคุณภาพ

การใหบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรและความจงรักภกัดี ในแบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3 
การหาส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใชแ้ปลความหมายขอ้มูลเก่ียวกบั

ระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการบ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรและความจงรักภักดี ใน
แบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3 

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชท้ดสอบสมมติฐาน 
 2.1 ค่า t-test (Independent sample t-test) ใชท้ดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 1 ในส่วนของ เพศ 

ซ่ึงเป็นการวดัความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ียกลุ่ม 2 กลุ่ม 
 2.2 ค่า F-test ใช้ทดสอบสมมติฐานอายุ รายได้ อาชีพ ข้อมูลทั่วไปการพักอาศัย 

ระยะเวลาท่ีเขา้พกัและวตัถุประสงคข์องการเขา้พกั ซ่ึงเป็นการวดัความแตกต่างระหวา่งคะแนนเฉล่ีย
มากกวา่กลุ่ม 2 กลุ่มดว้ยการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

 2.3 สถิติสหสัมพนัธ์อยา่งง่ายของเพียร์สัน (r) ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติท่ี 0.05 ใชห้าค่า
ความสัมพนัธ์ของตวัแปร 2 ตวัท่ีเป็นอิสระต่อกนัหรือหาความสัมพนัธ์ระหว่างขอ้มูล 2 ชุด เพื่อใช้
ทดสอบสมมติฐานในส่วนของคุณภาพการให้การบริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรท่ีสัมพนัธ์กบัความ
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จงรักภกัดี เกณฑก์ารใหร้ะดบัความสัมพนัธ์ มีค่าตั้งแต่ -1 และ +1 ถา้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เป็น 0 
แสดงวา่ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนั ถา้ค่าเป็นบวกแสดงวา่ตวัแปรทั้งสองไปในทิศทางเดียวกนั แต่
ถา้ค่าเป็นลบแสดงว่าตวัแปรทั้งสองไปในทิศทางตรงกนัขา้มกนั สําหรับค่าความสัมพนัธ์จะดูจากค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีคาํนวณได ้โดยมีเกณฑแ์ละการแปลผลดงัน้ี 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์   ระดับความสัมพนัธ์ 

0.81 - 1.00   มีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงหรือสูงมาก 
0.61 - 0.80   มีความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งสูง 
0.41 - 0.60   มีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 
0.21 - 0.40   มีความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 
0.01 - 0.20   มีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่า 

 

  
 

 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ 

  

การวเิคราะห์ขอ้มูลการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของคุณภาพการให้บริการ
และความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร เน่ืองดว้ยบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรของ
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการในช่วงเดือนตุลาคมถึงพฤศจิกายน 2557 ไดท้าํการนาํขอ้มูลจากแบบสอบถามของ
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 ชุดท่ีผา่นการตรวจสอบคุณภาพแลว้นาํมาทาํการวิเคราะห์ดว้ยวิธีการทาง
สถิติโดยมีการนาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปลความหมายจากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลผูศึ้กษาได้

ทาํการกาํหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

n แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร 

x� แทน ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

SD แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

SS แทน ผลบวกกาํลงัสอง 

df แทน องศาอิสระ 

MS แทน ผลเฉล่ียรวมของคะแนนเบ่ียงเบนยกกาํลงัสอง 

t แทน ค่าสถิติ t ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

F  แทน ค่าสถิติ F ท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

Sig. แทน ค่าความน่าจะเป็นท่ีคาํนวณไดจ้ากค่าสถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน 

*  แทน ความมีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05  

 

4.1 การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การนาํผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและการแปลผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี    

ผูศึ้กษาใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการประมวลผลขอ้มูลในคร้ังน้ีโดยในการทดสอบสมมติฐาน
ความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผูศึ้กษาไดว้เิคราะห์และนาํเสนอในรูปแบบของตารางประกอบ
คาํอธิบายโดยเรียงลาดบัหวัขอ้การวเิคราะห์ขอ้มูลเป็น 3 ส่วนดงัน้ี 
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ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้คุณภาพการให้บริการ
บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีได้แก่ เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน และ
อาชีพโดยแสดงจาํนวนค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของการเขา้พกับา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลอง
หลวง จงัหวดัปทุมธานีระยะเวลาท่ีเขา้พกั ลกัษณะการเขา้พกั และวตัถุประสงค์ในการเขา้พกั โดย
แสดงจาํนวนค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์
สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานี โดยแสดงจาํนวนค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) การแปลผล และ
การจดัอนัดบั 

ส่วนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์เน้ือหาจากแบบสอบถามท่ีเป็นปลายเปิด (Open-Ended) เป็น
ขอ้มูลท่ีแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการบา้น
วทิยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 

 

4.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้คุณภาพการให้บริการ
บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีตารางท่ี 4.1 จาํนวนและร้อยละของกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํแนกตามประเภทลูกคา้ 

 

ตารางที ่4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน (คน) ร้อยละ 

หญิง 186 46.5 

ชาย 214 53.5 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามเพศ พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่เป็นเพศชายจาํนวน 214 คนคิดเป็นร้อยละ 53.5 และ
เป็นเพศหญิงจาํนวน 186 คนคิดเป็นร้อยละ 46.5  
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ตารางที ่4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอายุ 
อายุ จํานวน (คน) ร้อยละ 

21 - 30 ปี 179 44.8 

31-40 ปี 177 44.3 

41 - 50 ปี 31 7.8 

51 ปีข้ึนไป 13 3.3 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามอายุ พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่อายุ 21 - 30 ปีจาํนวน 179 คนคิดเป็นร้อยละ 44.8  อาย ุ
31 - 40 ปีจาํนวน 177 คนคิดเป็นร้อยละ 44.3  อายุ 41 - 50 ปีจาํนวน 31 คนคิดเป็นร้อยละ 7.8 และอาย ุ
51 ปีข้ึนไปจาํนวน 13 คนคิดเป็นร้อยละ 3.3 

 

ตารางที ่4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได ้

รายได้ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตํ่ากวา่ 15,000 36 9.0 

15,001 - 20,000 305 76.3 

20,001 - 35,000 55 13.8 

35,001 - 60,000 4 1 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามรายได ้พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่มีรายได ้15,001 - 20,000 บาท จาํนวน 305 คนคิดเป็น
ร้อยละ 76.3 รายได ้ 20,001 - 35,000 บาท จาํนวน 55 คนคิดเป็นร้อยละ 13.8 รายไดต้ ํ่ากวา่ 15,000 

บาท จาํนวน 36 คนคิดเป็นร้อยละ 9.0 และรายได ้35,001 - 60,000 บาท จาํนวน 4 คนคิดเป็นร้อยละ 1 

 

 

 

 

 



56 

ตารางที ่4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 150 37.5 

ลูกจา้ง/พนงังานเอกชน 223 55.8 

เจา้ของธุรกิจส่วนตวั 23 5.8 

อ่ืน ๆ 4 1 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามอาชีพ พบว่ากลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจา้ง/พนงังานเอกชนบาท จาํนวน 223 คนคิด
เป็นร้อยละ 55.8 อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจจาํนวน 150 คนคิดเป็นร้อยละ 37.5 อาชีพเจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวัจาํนวน23 คนคิดเป็นร้อยละ 5.8 และอาชีพอ่ืน ๆ จาํนวน 4 คนคิดเป็นร้อยละ 1 

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของการเขา้พกับา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลอง
หลวง จงัหวดัปทุมธานีระยะเวลาท่ีเขา้พกั ลกัษณะการเขา้พกั และวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

 

ตารางที ่4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระยะเวลาท่ีเขา้พกั 

ระยะเวลาทีเ่ข้าพกั จํานวน (คน) ร้อยละ 

1 - 3 วนั 199 49.8 

4 – 7 วนั 188 47.0 

ตั้งแต่ 1 สัปดาห์ข้ึนไปแต่ไม่ถึง 4 สัปดาห์ 8 2.0 

4 สัปดาห์ข้ึนไป 5 1.3 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอย่างจาํแนกตามระยะเวลาท่ีเขา้พกั 
พบวา่กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีเขา้พกั 1 - 3 วนั จาํนวน 199 

คนคิดเป็นร้อยละ 49.8 ระยะเวลาท่ีเขา้พกั 4 - 7 วนั จาํนวน 188 คนคิดเป็นร้อยละ 47.0 ระยะเวลาท่ีเขา้
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พกัตั้งแต่ 1 สัปดาห์ข้ึนไปแต่ไม่ถึง 4 สัปดาห์ จาํนวน8คนคิดเป็นร้อยละ2.0 และระยะเวลาท่ีเขา้พกั 
จาํนวน 5 คนคิดเป็นร้อยละ 1.3 

 

ตารางที ่4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

วตัถุประสงค์ในการเข้าพกั จํานวน (คน) ร้อยละ 

ตอ้งมาธุระบริเวณน้ี 24 6.0 

มาพกัร่วมกบัครอบครัว 40 10.0 

มาหาท่ีพกัชัว่คราว 28 7.0 

มาทาํกิจกรรมหรือฝึกอบรม 308 77.0 

รวม 400 100 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามวตัถุประสงคใ์นการ
เขา้พกัพบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัมาทาํ
กิจกรรมหรือฝึกอบรมจาํนวน 308 คนคิดเป็นร้อยละ 77.0 วตัถุประสงค์ในการเขา้พกัมาพกัร่วมกบั
ครอบครัวจาํนวน 40 คนคิดเป็นร้อยละ 10.0 วตัถุประสงคใ์นการเขา้มาหาท่ีพกัชัว่คราว จาํนวน 28 คน
คิดเป็นร้อยละ 7.0 และวตัถุประสงคใ์นการเขา้พกัตอ้งมาธุระบริเวณน้ีจาํนวน 24 คนคิดเป็นร้อยละ 

6.0 

ส่วนที ่3 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์
สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานี โดยแสดงจาํนวนค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation: SD) การแปลผล และ
การจดัอนัดบั 
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ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็น
 รูปธรรมของบริการ 

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ () หมายถึง ค่าร้อยละ 

จากตารางท่ี 4.7 พบว่าระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.7991, SD = 0.5188) โดยระดบัการตบแต่ง/
ออกแบบภายในห้องพกัดูสวยงามสะดุดตาเป็นอนัดบั 1 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 

(X�= 4.8350, SD = 0.4280) ระดบัการการรับรู้ความพร้อม/ความทนัสมยัของบริการดา้นการ
ติดต่อส่ือสารเช่นอินเตอร์เน็ตโทรศพัทภ์ายในเป็นอนัดบั 2 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 

( X� =4.8150, SD = 0.6096)  ระดบัการรับรู้บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรมีความสะอาดมีระเบียบเรียบร้อย
ทั้งภายในและภายนอกเป็นอนัดบัสุดทา้ยมีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.7475,      

SD = 0.5188)   

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการ 

ระดบัการรับรู้ 

 X�  

 

 

SD แปล
ผล 

อนัดบั 
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรมีความสะอาดมี
ระเบียบเรียบร้อยทั้งภายในและภายนอก 

314 72 13 1 0 4.7475 0.5188 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก  

 3 

(78.5) (18) (3.3) (0.3) (0)         

การตบแต่ง/ออกแบบภายในหอ้งพกัดู
สวยงามสะดุดตา 

340 57 0 3 0 4.8350 0.428 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง

มาก   

 1 

(85) (14.3) (0) (0.8) (0)         

ความพร้อม/ความทนัสมยัของบริการดา้น
การติดต่อส่ือสารเช่นอินเตอร์เน็ตโทรศพัท์
ภายใน 

360 16 14 10 0 

4.815 0.6096 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก   2 

(90) (4) (3.5) (2.5) (0)         

ค่าเฉลีย่ในภาพรวม           4.7991 0.5188 
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ตารางที ่4.8 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความ   

 เช่ือถือไวว้างใจได ้

ความเช่ือถือได ้

ระดบัการรับรู้  

X� 

 

SD 
แปล
ผล 

อนัดบั 
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เจา้ของและพนกังานบา้นวทิยาศาสตร์สิ
รินธรมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือสามารถให้
ความไวว้างใจได ้

377 23 0 0 0 4.9425 0.2330 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

1 

(94.3) (5.8) (0) (0) (0) 
    

ขณะท่ีท่านลงมาทาํกิจกรรมพนกังานท่ี
ดูแลหรือแม่บา้นจะไม่มาร้ือคน้ทรัพยสิ์น
ของลูกคา้ท่ีอยูใ่นหอพกั 

297 98 5 0 0 4.7175 0.5276 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

3 

(74.3) (24.5) () (0) (0) 
    

เจา้หนา้ท่ีใหก้ารบริการและตอ้นรับอยา่ง
ไวว้างใจได ้

347 53 0 0 0 

4.8675 0.3394 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 2 

(86.6) (13.3) (0) (0) (0) 

    ค่าเฉลีย่ในภาพรวม 
     

4.8425 0.2334 

  หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ () หมายถึง ค่าร้อยละ 

จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดใ้น
ภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8425, SD = 0.2334) โดยระดบัเจา้ของและพนกังานบา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธรมีบุคลิกภาพน่าเช่ือถือสามารถให้ความไวว้างใจไดเ้ป็นอนัดบั 1 มีระดบัการรับรู้
ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.9425, SD = 0.2330)  ระดบัเจา้หนา้ท่ีให้การบริการและตอ้นรับอยา่ง
ไวว้างใจไดเ้ป็นอนัดบั 2 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8675, SD = 0.3394)  

ระดบัการรับรู้ปัจจยัสามารถปฏิบติัไดต้ามมาตรฐานท่ีกาํหนดไวเ้ป็นอนัดบัระดบัขณะท่ีท่านลงมาทาํ
กิจกรรมพนักงานท่ีดูแลหรือแม่บ้านจะไม่มาร้ือค้นทรัพย์สินของลูกค้าท่ีอยู่ในหอพกัเป็นอนัดับ
สุดทา้ยมีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.7175, SD = 0.5276)   
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ตารางที ่4.9 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการ
 ตอบสนองต่อลูกคา้ 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 

ระดบัการรับรู้   

X� 

 

SD แปล
ผล 

อนัดบั 
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

พนกังานใหบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัทีท่ี
รับแจง้เม่ือมีปัญหาเช่นแอร์เสีย ไฟฟ้าดบั 
นํ้ าอุ่นไม่ร้อน 

372 24 1 2 1  4.9100  0.3837 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก   

1 

(93) (6) (0.3) (0.5) (0.3)       
 

เจา้ของและพนกังานบา้นวทิยาศาสตร์สิ
รินธรแสดงความเตม็ใจและยนิดีในการ
แกไ้ขปัญหาของท่าน 

358 30 5 7 0  4.8475   0.5098 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก   

2 

(89.5) (7.5) (1.3) (1.8) (0)       
 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการรวดเร็วเม่ือท่าน
ตอ้งการความช่วยเหลือ 

335 55 6 4 0 

4.8025 0.49912 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก   3 

(83.8) (13.8) (1.5) (1) (0)         

ค่าเฉลีย่ในภาพรวม            4.8533   0.3133     

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ () หมายถึง ค่าร้อยละ 

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นการตอบสนองต่อ
ลูกคา้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8533, SD = 0.3133) โดยระดบัพนกังาน
ให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัทีท่ีรับแจง้เม่ือมีปัญหาเช่นแอร์เสีย ไฟฟ้าดบั นํ้ าอุ่นไม่ร้อนเป็นอนัดบั 1 

มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� =  4.9100, SD = 0.3837)  ระดบัเจา้ของและพนกังาน
บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแสดงความเต็มใจและยินดีในการแกไ้ขปัญหาของท่านเป็นอนัดบั 2 มีระดบั
การรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด ( X�=  4.8475, SD = 0.5098)  ระดบัเจา้หนา้ท่ีให้บริการรวดเร็วเม่ือ
ท่านตอ้งการความช่วยเหลือเป็นอนัดบัสุดทา้ยมีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.8025, 

SD = 0.49912)   
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ตารางที ่4.10 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้น 

 ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ระดบัการรับรู้   

X� 

 

SD. 
แปล
ผล 

อนัดบั 
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร
แสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรติและมีมารยาท
ในการให้บริการท่าน 

358 27 8 7 0 4.8400 0.5292 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

 3 

(89.5) (6.8) (2) (1.8) (0) 
   

  

เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรมี
ทกัษะความรู้ความสามารถในการตอบปัญหาให้
คาํปรึกษาต่าง ๆ กบัท่าน 

368 27 5 0 0 4.9075 0.3304 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

 2 

(92) (6.8) (1.3) (0) (0) 
   

  

ท่านรู้สึกมีความปลอดภยัในร่างกายและ
ทรัพยสิ์นส่วนตวั 

20 380 0 0 0 4.9500 0.2182 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก  1 

(95) (5) (0) (0) (0)         

ค่าเฉลีย่ในภาพรวม           4.8992 0.22164 
    

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ () หมายถึง ค่าร้อยละ 

จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้ในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8992, SD = 0.22164) โดยระดบัท่านรู้สึกมี
ความปลอดภยัในร่างกายและทรัพยสิ์นส่วนตวัเป็นอนัดบั 1 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมาก
ท่ีสุด (X� =  4.9500, SD = 0.2182) ระดบัเจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการตอบปัญหาใหค้าํปรึกษาต่าง ๆ กบัท่านเป็นอนัดบั 2 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็น
ดว้ยมากท่ีสุด (X� =  4.9075, SD = 0.3304)  ระดบัการรับรู้เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์         

สิรินธรแสดงออกถึงความนบัถือให้เกียรติและมีมารยาทในการให้บริการท่านอนัดบัสุดทา้ยมีระดบั
การรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�=  4.8400, SD = 0.5292) 
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ตารางที ่4.11 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรู้จกั 

 และเขา้ใจลูกคา้ 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

ระดบัการรับรู้ 

X�  SD 
แปล
ผล 

อนัดบั 
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เห็น
ดว้ย 

ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร
เขา้ใจในปัญหาความยุง่ยากลาํบากและความ
ตอ้งการท่ีแตกต่างของท่าน 

358 33 9 0 0 4.8725  0.3957  

  เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก  

2  

(89.5) (8.3) (2.3)  (0)  (0)         

เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร
ให้ความสนใจเอาใจใส่และกระตือรือร้น
ระหวา่งการให้บริการ 

373 27 0 0 0  4.9325  0.2512 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก   

 1 

(93.3) (6.8)  (0)  (0)  (0)         

เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร
ใชว้าจาท่ีไพเราะสุภาพมีอธัยาศยัไมตรีและมี
มนุษยส์มัพนัธ์ดี 

351 29 13 4 3 4.8025   0.61191 

 เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก   

 3 

(87.8) (7.3) (3.3) (1) (0.8)         

ค่าเฉลีย่ในภาพรวม         

 

4.8902 0.2614 
    

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ () หมายถึง ค่าร้อยละ 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ใน
ภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.8902, SD = 0.2614) โดยระดบัการรับรู้เจา้ของและ
พนกังานบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรให้ความสนใจเอาใจใส่และกระตือรือร้นระหวา่งการให้บริการเป็น
อนัดบั 1 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� =  4.9325, SD = 0.2512)  ระดบัเจา้ของและ
พนกังานบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรเขา้ใจในปัญหาความยุง่ยากลาํบากและความตอ้งการท่ีแตกต่างของ
ท่านเป็นอนัดบั 2 มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8725, SD = 0.3957)  ระดบัการ
รับรู้เจา้ของและพนกังานบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรใชว้าจาท่ีไพเราะสุภาพมีอธัยาศยัไมตรีและมีมนุษย์
สัมพนัธ์ดีระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� =  4.8025, SD = 0.61191) 
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ตารางที ่4.12 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับการรับรู้ความจงรักภกัดีท่ีลูกค้าต่อบ้าน
 วทิยาศาสตร์สิรินธร 

ความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้ต่อบา้น
วทิยาศาสตร์สิรินธร 

ระดบัการรับรู้ 

X� 

SD 
แปล
ผล 

อนัดบั 
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

เห็นดว้ย 
ปาน
กลาง 

ไม่
เห็น
ดว้ย 

ไม่
เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

 (74.5)   (23.4)    (0)  (1.3)   (0)      
 

  

เจา้ของและพนกังานบา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธรใชว้าจาท่ีไพเราะ
สุภาพมีอธัยาศยัไมตรีและมีมนุษย์
สมัพนัธ์ดี 

282 96 20 2 0 

4.6450 0.5999 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

3 

(70.5)   (24)    (5)  (0.5)    (0)      

 

  

การเปล่ียนผูใ้ห้บริการทางบา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธรไปใชท่ี้พกัราย
อ่ืนเก่ียวขอ้งกบัความเส่ียงท่ีอาจจะทาํ
ให้เกิดความไม่พอใจกบัการ
ให้บริการโดยท่ีพกัรายอ่ืน 

312 74 9 5 0 4.7325 0.5627 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

1 

 (73.5)  (22.8)  (2.5)    (1.3)   (0)      
 

  

ขา้พเจา้จะแนะนาํให้ลูกคา้ท่านอ่ืนมา
ใชบ้ริการของบา้นวิทยาศาสตร์สิริน
ธร 

294 91 10 5 0 4.6850 0.5844 

เห็น
ดว้ย
อยา่ง
มาก 

2  

(73.5)   (22.75)  (2.5)  (1.3)    (0)          

ค่าเฉลีย่ในภาพรวม           4.6875 0.5823     

หมายเหตุ : ตวัเลขในวงเล็บ () หมายถึง ค่าร้อยละ 

จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความจงรักภกัดีท่ีลูกคา้ต่อ
บ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรของบริการในภาพรวมอยู่ในระดับเห็นด้วยมากท่ีสุด (X�= 4.6875,                

SD = 0.5823) โดยระดบัการรับรู้การเปล่ียนผูใ้หบ้ริการทางบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรไปใชท่ี้พกัรายอ่ืน
เก่ียวขอ้งกบัความเส่ียงท่ีอาจจะทาํใหเ้กิดความไม่พอใจกบัการให้บริการโดยท่ีพกัรายอ่ืนเป็นอนัดบั 1

มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ย (X �= 4.7325, SD = 0.5627)  อนัดบั2มีระดบัการรับรู้ขา้พเจา้จะ
แนะนาํให้ลูกคา้ท่านอ่ืนมาใช้บริการของบ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรระดบัเห็นด้วย (X�= 4.6850,            

SD = 0.5844) ระดบัการรับรู้เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรใชว้าจาท่ีไพเราะสุภาพมี
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อธัยาศยัไมตรีและมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดีเป็นอนัดบัสุดทา้ยมีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ย (X� = 4.6450, 

SD = 0.5999) 

 

ตารางที ่4.13 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้คุณภาพบา้นการใหบ้ริการ
 วทิยาศาสตร์สิรินธรต่อบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร 

คุณภาพบ้านการให้บริการ

วทิยาศาสตร์สิรินธร 
X� SD แปลผล อนัดับ 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
4.7992 0.3138 

เห็นดว้ยอยา่ง
มาก 

5 

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
4.8425 0.2334 

เห็นดว้ยอยา่ง
มาก 

4 

การตอบสนองต่อลูกคา้ 
4.8533 0.3133 

เห็นดว้ยอยา่ง
มาก 

3 

การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
4.8992 0.22164 

เห็นดว้ยอยา่ง
มาก 

1 

การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
4.8902 0.2614 

เห็นดว้ยอยา่ง
มาก 

2 

ค่าเฉลีย่ภาพรวมทั้งหมด 4.85688 0.268708 
 

  

จากตารางท่ี 4.13 พบวา่ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.85688, SD = 0.268708) โดยระดบัการรับรู้การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้เป็น
อนัดบั 1 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8992,           

SD = 0.22164)  ระดบัการรับรู้การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้เป็นอนัดบั 2 เห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.8902, 

SD = 0.2614)  ระดบัการรับรู้การตอบสนองต่อลูกคา้เป็นอนัดบั 3 เห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.7992,      

SD =  0.3138) อนัดบั 4 มีระดบัการรับรู้ความเช่ือถือไวว้างใจไดร้ะดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�=  4.8533, 

SD = 0.3133)   

ระดบัการรับรู้ความเป็นรูปธรรมของบริการเป็นอนัดบัสุดทา้ยในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�=  4.8425, 

SD =  0.2334)   
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน 

สมมติฐานที ่1 ปัจจยัส่วนส่วนบุคคลท่ีแตกต่างมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้น
วทิยาศาสตร์สิรินธรท่ีต่างกนั 

สมมติฐานที ่1.1 เพศท่ีแตกต่างมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์ t-test เพื่อทดสอบความ
แตกต่างค่าเฉล่ียของประชากร 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Independent Samples t-test) โดยกาํหนด
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น เราจะสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได้ก็ต่อเม่ือมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.14 

 

ตารางที ่4.14 แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความจงรักภกัดี จาํแนกตามเพศ 

เพศ n Mean SD t 
sig. 

(2-tailed) 

หญิง 186 4.6900 0.33251 0.137 0.891 

ชาย 214 4.6854 0.33979 

  รวม 400 

    จากตารางท่ี 4.14 พบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดงันั้น จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั สรุปว่า เพศท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี0.05 

สมมติฐานที ่1.2 อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนเดียว 

(One-Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่ม โดยใชว้ิธีของ LSD (Least Significant Difference) โดย
กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น เราจะสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได้ก็ต่อเม่ือมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.15 
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ตารางที ่4.15 แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความจงรักภกัดี จาํแนกตามอายุ 

แหล่งความแปรปรวน SS df S.D. F sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.198 3 0.066 0.582 0.627 

ภายในกลุ่ม 44.851 396 0.113     

รวม 45.049 399       

จากตารางท่ี 4.15 พบว่า พบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดังนั้ น จึงไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลกั สรุปวา่ อายุท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์  

สิรินธรท่ีแตกต่างกนันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

สมมติฐาน 1.3 รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนเดียว (One-Way 

ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะวิเคราะห์
เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่ม โดยใชว้ิธีของ LSD (Least Significant Difference) โดยกาํหนด
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น เราจะสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัได้ก็ต่อเม่ือมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.16 

 

ตารางที ่4.16แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความจงรักภกัดี จาํแนกตามรายได ้

แหล่งความแปรปรวน SS df SD F sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.418 3 0.139 1./237 0.296 

ภายในกลุ่ม 44.630 396 0.113 
  

รวม 45.048 399 
   

จากตารางท่ี 4.16 พบว่า พบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดังนั้ น จึงไม่สามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก สรุปว่า รายได้ท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการบ้าน
วทิยาศาสตร์สิรินธรท่ีจะแตกต่างกนัแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมติฐานที ่1.4 อาชีพท่ีแตกต่างมีผลต่อความจงรักภกัดีแตกต่างกนั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนเดียว 

(One-Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่ม โดยใชว้ิธีของ LSD (Least Significant Difference) โดย
กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น เราจึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัไดก้็ต่อเม่ือมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.17 

 

ตารางที ่4.17 แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความจงรักภกัดี จาํแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน n df SD F sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.615 3 0.205 0.1828 0.141 

ภายในกลุ่ม 44.433 396 0.112 
  

รวม 45.049 399 
   

จากตารางท่ี 4.17 พบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดงันั้น จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั สรุปวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรท่ี
จะแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐาน 1.5 ระยะเวลาเขา้พกัท่ีแตกต่างความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนเดียว 

(One-Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่ม โดยใชว้ิธีของ LSD (Least Significant Difference) โดย
กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น เราจึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัไดก้็ต่อเม่ือมีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.18 
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ตารางที ่4.18 แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความจงรักภกัดี จาํแนกตาม ระยะ
         เวลาท่ีเขา้พกั 

แหล่งความแปรปรวน n df SD F sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.069 3 0.023 0.203 0.895 

ภายในกลุ่ม 44.980 396 0.114 
  

รวม 45.049 399 
   

จากตารางท่ี 4.18 พบวา่ มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05มีค่า ดงันั้น จึงไม่สามารถปฏิเสธสมมติฐาน
หลกั สรุปวา่ ระยะเวลาท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิริน
ธรท่ีจะแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานที ่1.6 วตัถุประสงคท่ี์แตกต่างมีต่อความจงรักภกัดีแตกต่างกนั  
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน ในการวิเคราะห์ความแปรปรวนเดียว 

(One-Way ANOVA) เพื่อวิเคราะห์ความแตกต่างรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม จะ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่ม โดยใชว้ิธีของ LSD (Least Significant Difference) โดย
กาํหนดนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ดงันั้น เราจึงสามารถปฏิเสธสมมติฐานหลกัก็ต่อเม่ือมีค่า Sig. นอ้ยกวา่ 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐาน ดงัตารางท่ี 4.19 

 

ตารางที ่4.19 แสดงการวเิคราะห์ความแตกต่างขอ้มูลส่วนบุคคลต่อความจงรักภกัดี จาํแนกตาม 

         วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

แหล่งความแปรปรวน SS df S.D. F sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 0.207 3 0.069 0.610 0.609 

ภายในกลุ่ม 44.841 396 0.113 
  

รวม 45.049 399 
   

จากตารางท่ี 4.19 พบว่า พบว่า มีค่า Sig. มากกว่า 0.05 ดังนั้น เราจึงสามารถปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก สรุปว่า วตัถุประสงค์ในการเข้าพกัท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรแตกต่างกนัท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.20 แสดงสรุปผลการทดสอบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อต่อความจงรักภกัดี 

ปัจจยัส่วนบุคคล ความจงรักภกัดี 

เพศ - 

อาย ุ - 

รายได ้ - 

อาชีพ - 

ระยะเวลาท่ีเขา้พกั - 

วตัถุประสงคข์องการเขา้พกั - 

หมายเหตุ เคร่ืองหมาย √ หมายถึงมีผลอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05  

จากตารางท่ี 4.20 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ขอ้มูลส่วนบุคคลท่ีแตกต่าง
กนั ไม่ทาํให้มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรแตกต่างกนั อย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้คุณภาพการให้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร  
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ตารางที่ 4.21 แสดงผลการวเิคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรกบัความจงรักภกัดีดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ า 

 

 

ความจงรักภักดด้ีานการซื้อซ้ํา 

r Sig. 

ระดบั

ความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

นัยสําคญัทาง

สถิต ิ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 0.011 0.832 ตํ่า เดียวกนั     ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นความเช่ือถือได ้ 0.031 0.531 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.088 0.078 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.014 0.784 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.066 0.190 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 0.042 0.483  ตํา่ เดยีวกนั   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.21 ผลการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการบา้น
วทิยาศาสตร์สิรินธรกบัความจงรักภกัดีดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ า พบวา่มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สรุป
ไดว้า่การรับรู้คุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีในดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการมีค่าความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีด้านความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของผูใ้ช้บริการท่ี        
r = 0.011โดยมีค่า Sig. = 0.832 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการคุณภาพการให้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมจึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไดมี้ค่าความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.031 โดยมีค่า Sig. = 0.531 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการ
ใช้บริการดา้นดา้นความเช่ือถือไดจึ้งมีความไม่มีสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.088 โดยมีค่า Sig. = 0.078 ดงันั้นการรับรู้
คุณภาพการใช้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าจึงไม่มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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การรับรู้คุณภาพการให้บริหารด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.014 โดยมีค่า Sig. = 0.784 ดงันั้นการรับรู้
คุณภาพการใช้บริการด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้าจึงไม่มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นความตั้งใจในการซ้ือซํ้ าของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.066 โดยมีค่า Sig. = 0.190 ดงันั้นการรับรู้
คุณภาพการใช้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกค้าไม่มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางที่ 4.22  แสดงผลการวเิคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ 

 บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรกบัความจงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจ 

คุณภาพการให้บริการ 

ความจงรักภักดด้ีานการเป็นอนัดบัแรกในใจ 

r Sig. 

ระดบั

ความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

นัยสําคญัทาง

สถิต ิ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
ให้บริการ -0.023  0.649 ตํ่า ตรงกนัขา้ม ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นความเช่ือถือได ้ 0.1298 0.010* ตํ่า เดียวกนั มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ -0.064 0.204 ตํ่า ตรงกนัขา้ม ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ -0.092 0.065 ตํ่า ตรงกนัขา้ม ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ -0.064 0.204 ตํ่า ตรงกนัขา้ม ไม่มีนยัทางสถิติ 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม -0.0486 0.2264  ตํา่ ตรงกนัขา้ม   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการบา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมกับความจงรักภกัดีด้านการเป็นอนัดับแรกในใจ พบว่ามีค่า Sig. 

มากกว่า 0.05 สรุปได้ว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการบ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมไม่มี
ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การใหบ้ริการมีค่าความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี  r = 
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-0.023 โดยมีค่า Sig. = 0.649 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการคุณภาพการให้บริการดา้นความเป็น
รูปธรรมจึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี
ดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.1298 โดยมีค่า Sig. = 0.010 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพ
การใช้บริการดา้นดา้นความเช่ือถือไดจึ้งมีความมีสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ ท่ีระดบั
นยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = -0.064 โดยมีค่า Sig. = 0.204 ดงันั้นการ
รับรู้คุณภาพการใช้บริการดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้จึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริหารด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = -0.092 โดยมีค่า Sig. = 0.065 ดงันั้นการ
รับรู้คุณภาพการใช้บริการดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้จึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = -0.064 โดยมีค่า Sig. = 0.204 ดงันั้นการ
รับรู้คุณภาพการใชบ้ริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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ตารางที่ 4.23 แสดงผลการวเิคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ  

 บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ 

คุณภาพการให้บริการ 

ความจงรักภักดด้ีานพฤตกิรรมการบอกต่อ 

r Sig. 

ระดบั

ความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

นัยสําคญัทาง

สถิต ิ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 0.016 0.748 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นความเช่ือถือได ้ -0.044 0.379 ตํ่า ตรงกนัขา้ม ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.040 0.423 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.140 0.005* ตํ่า เดียวกนั มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.029 0.566 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม -0.0082 0.4242  ตํา่ ตรงขา้ม   

* มีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.23 ผลการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการบา้น
วทิยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมกบัความจงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อ พบวา่มีค่า Sig. มากกวา่
0.05 สรุปไดว้า่การรับรู้คุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมไม่มีความสัมพนัธ์
กบัความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการมีค่าความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ช้บริการท่ี            
r = 0.016 โดยมีค่า Sig. = 0.748 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการคุณภาพการให้บริการดา้นความ
เป็นรูปธรรมจึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านความเช่ือถือได้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี
ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = -0.044โดยมีค่า Sig. = 0.379 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพ
การใช้บริการด้านด้านความเช่ือถือไดจึ้งมีความไม่มีสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ ท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.040 โดยมีค่า Sig. = 0.423 ดงันั้นการรับรู้
คุณภาพการใช้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้าจึงไม่มีความสัมพนัธ์กับความจงรักภักดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.140 โดยมีค่า Sig.= 0.005 ดงันั้นการรับรู้
คุณภาพการใช้บริการด้านการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้จึงมีความสัมพนัธ์กับความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านรู้จักและเข้าใจลูกค้ามีค่าความสัมพันธ์กับความ
จงรักภกัดีดา้นพฤติกรรมการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.029 โดยมีค่า Sig.= 0.566 ดงันั้นการรับรู้
คุณภาพการใชบ้ริการดา้นรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ตารางที ่4.24 แสดงผลการวเิคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการให้บริการบา้น 

 วทิยาศาสตร์สิรินธรกบัความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการในภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ 

ความจงรักภักดใีนภาพรวม 

r Sig. 

ระดบั

ความสัมพนัธ์ ทศิทาง 

นัยสําคญัทาง

สถิต ิ

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 0.003 0.954 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นความเช่ือถือได ้ 0.065 0.195 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 0.040 0.421 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 0.038 0.449 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 0.068 0.174 ตํ่า เดียวกนั ไม่มีนยัทางสถิติ 

คุณภาพการให้บริการโดยรวม 0.0482 0.4386  ตํา่ เดยีวกนั   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4.24 ผลการวิเคราะห์หาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพการให้บริการบา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธรกบัความจงรักภกัดี พบวา่มีค่า Sig. มากกวา่ 0.05 สรุปไดว้า่การรับรู้คุณภาพการ
ให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม ท่ี
ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความเป็นรูปธรรมของ
การให้บริการมีค่าความสัมพนัธ์ใกบัความจงรักภกัดีในภาพรวมท่ี r = 0.003 โดยมีค่า Sig.= 0.954

ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการคุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเป็นรูปธรรมจึงไม่มีความสัมพนัธ์
กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 
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การรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการดา้นความเช่ือถือไดมี้ค่าความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.065โดยมีค่า Sig.=0.195ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการดา้นดา้นความเช่ือถือ
ไดจึ้งมีความไม่มีสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการด้านการตอบสนองต่อลูกค้ามีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการท่ี r = 0.040โดยมีค่า Sig.= 0.421 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการดา้น
การตอบสนองต่อลูกคา้จึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 
0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริหารด้านการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีในภาพรวมท่ี r = 0.038โดยมีค่า Sig.= 0.449 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการดา้นการ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้จึงไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 
0.05 

การรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีค่าความสัมพนัธ์กบัความ
จงรักภกัดีในภาพรวมท่ี r = 0.068โดยมีค่า Sig.= 0.174 ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการใชบ้ริการดา้นการ
ให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในภาพรวม ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ 
0.05 

ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์เน้ือหาจากแบบสอบถามท่ีเป็นปลายเปิด (Open-Ended) เป็น
ขอ้มูลท่ีแสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ เพื่อปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการให้บริการบา้น
วทิยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี 

สรุปไดว้่า อินเตอร์เน็ตมีสัญญาณท่ีชา้มาก ขดัขอ้งอยู่บ่อยคร้ัง ทาํให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการรําคาญ 
อายใหท้างบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรปรังปรุง และแกไ้ขโดยด่วน 

 



บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ของคุณภาพการใหบ้ริการและความจงรักภกัดี
ของผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรไดมี้การปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ในการบริการท่ีทนัสมยัและ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของคนยคุใหม่และเพิ่มความสะดวกสบายมากข้ึนแลว้ไดมี้ช่องทางในการ
ให้บริการให้กบัลูกคา้อนัแสนสะดวก สบายอยา่งเต็มท่ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ท่ี
เขา้มาใชบ้ริการ ท่ีสะดวกรวดเร็วและทนัสมยัในทุกเวลาสําหรับการสรุปผลการวิจยัแบ่งออกเป็น 3 
ส่วนดงัน้ี 

 

5.1 สรุปผลการวจิัย 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้คุณภาพการให้บริการ
บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีได้แก่ เพศ อายุ รายได้ต่อเดือน และ
อาชีพการวเิคราะห์ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีของ
กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีจานวน 400 คนพบวา่ส่วนใหญ่เป็นผูช้ายมีอายุตั้งแต่ 31-40 
ปี มีเงินอยูร่ะหวา่ง 15,001-20,000 บาทส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจา้งหรือพนกังานเอกชน  

ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของการเขา้พกับา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลอง
หลวง จงัหวดัปทุมธานีระยะเวลาท่ีเขา้พกั ลกัษณะการเขา้พกั และวตัถุประสงค์ในการเขา้พกัการ
วิเคราะห์ข้อมูลของผูใ้ช้บริการวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีของกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ีจานวน 400 คนพบวา่ส่วนใหญ่เขา้มาพกัท่ีบา้นวิทยาศาสตร์สิริน
ธร1-3 วนั ส่วนใหญ่ท่ีลกัษณะการเขา้มาพกัเป็นเพราะการงานหรือฝึกอบรม วตัถุประสงคข์องตนส่วน
ใหญ่เขา้พกัเพราะการงานหรือฝึกอบรม 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการบ้าน
วิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 4.85688, SD = 0.268708) โดยระดบัการรับรู้การให้ความเช่ือมัน่ต่อ
ลูกคา้เป็นอนัดบั 1 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.8992, 
SD = 0.22164)  ระดบัการรับรู้การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้เป็นอนัดบั 2 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีระดบั
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การรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X�= 4.8902, SD = 0.2614)  ระดบัการรับรู้3 ความเป็นรูปธรรมของ
บริการเป็นอนัดบั 3 ความเป็นรูปธรรมของบริการมีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด (X� = 
4.7992, SD =  0.3138) อนัดบั 4 การตอบสนองต่อลูกคา้มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
(X�=  4.8533, SD = 0.3133) อนัดบัสุดทา้ยความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ย
มากท่ีสุด (X�=  4.8425, SD =  0.2334)   

ส่วนที ่4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้คุณภาพการให้ให้บริการบ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรของ

ผูใ้ช้บริการดา้นปัจจยับุคคลไดแ้ก่ เพศ อายุ รายได ้อาชีพ ระยะเวลา และวตัถุประสงค์ พบว่าปัจจยั
บุคคลท่ีแตกต่างกนัไม่มีผลต่อความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรท่ีจะแตกต่าง
กนัแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

5.2 การอภิปรายผลการวิจัย 
จากการศึกษาเร่ืองความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ของคุณภาพการให้บริการและความ

จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร ประเด็นท่ีสามารถนามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 
ระดบัคุณภาพการให้บริการคุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร ในภาพรวม

และในแต่ละดา้นอยูใ่นระดบัมีคนเห็นดว้ยมากท่ีสุดโดยมีดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้เป็นอนัดบั
อนัดบั 1 การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุดระดบัการรับรู้การ
รู้จกัและเขา้ใจลูกคา้เป็นอนัดบั 2 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุด
ระดบัการรับรู้การตอบสนองลูกคา้เป็นอนัดบั 3 การตอบสนองลูกคา้มีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ย
มากท่ีสุดอนัดบั 4 ความเช่ือถือไวว้างใจไดมี้ระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุดอนัดบัสุดทา้ย
ความเป็นรูปธรรมมีระดบัการรับรู้ในระดบัเห็นดว้ยมากท่ีสุดซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของศุภลกัษณ์ 
ไชยมงคล (2550) พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีการรับรู้ต่อระดบัคุณภาพการให้บริการในภาพรวมอยู่
ในระดบัท่ีดีรวมถึงงานวิจยัของนวลอนงค ์วิเชียร (2549) พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกรุงไทย 
(มหาชน) มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงในขณะเดียวกนั
งานวิจยัของสมบูรณ์ ปัญจพลานุรักษ์ (2541) พบวา่ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดั
ระยองมีระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและกรณีจาํแนกเป็นรายสาขาในทุกดา้นใน
ระดบัสูงอีกทั้งงานวิจยัของสุทศัน์บริการพานิชไพศาล (2549) พบวา่ความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพ
บริการของธนาคารทหารไทยในเขตกรุงเทพมหานครดา้นต่าง ๆ รวม 5 ดา้นมีเกณฑ์อยูใ่นระดบัมาก
รวมถึงงานวิจยัของเอกรินทร์พุ่มแตงอ่อน (2551) พบว่าการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกคา้ท่ีใช้
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บริการธนาคารกสิกรไทยสาขาถนนรัชดาภิเษก (สุขุมวิท-พระราม)ในภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก
สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) พบวา่ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจาก
การท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บเรียกวา่คุณภาพการบริการท่ีลูกคา้รับรู้กบับริการ
ท่ีรับรู้ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เองในการประเมินคุณภาพของ
การใหบ้ริการดงักล่าวนั้นลูกคา้มกัจะพิจารณาจากเกณฑ์ท่ีเขาคิดวา่มีความสําคญัในดา้นต่าง ๆ รวม 5 
ดา้นไดแ้ก่ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจดา้นความเช่ือมัน่ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดด้า้นความเอาใจใส่
ต่อลูกคา้และดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้แสดงให้เห็นว่าลูกคา้ท่ีมาใช้บริการบา้น
วิทยาศาสตร์สิรินธรมีการรับรู้กับบริการท่ีเขาได้รับหลังใช้บริการแล้วอยู่ในเกณฑ์มากจะพบว่า
สอดคลอ้งกบังานวจิยัในคร้ังน้ีเช่นกนัคือคุณภาพการใหบ้ริการจะกา้วไปสู่ความเป็นเลิศไดจึ้งสามารถ
ทาํให้ลูกคา้รับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรในระดบัมากในการให้บริการให้
ทนัสมยัสอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้เพื่อตอบสนองลูกค้าทุกกลุ่มเป้าหมายด้วยบริการท่ี
สะดวกรวดเร็วและทนัสมยัในทุกท่ีทุกเวลามีการประกนัคุณภาพการให้บริการให้พนกังานปฏิบติัตาม
มาตรฐานสร้างความเช่ือถือไวว้างใจและเช่ือมัน่ดงันั้นจึงส่งผลใหร้ะดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการ
บา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรในภาพรวมและในทุกดา้นอยูใ่นระดบัดีมากแต่เม่ือพิจารณาแบบสอบถามใน
ส่วนระดับการรับรู้คุณภาพการให้บริการบ้านวิทยาศาสตร์สิรินธรตามข้อมูลของผูใ้ช้บริการท่ี
ระยะเวลาในการมาใชบ้ริการในคร้ังแรกหรือใชเ้พียง 1-2 คร้ังแลว้พบวา่ลูกคา้ให้คาํตอบในแบบสอบถาม
ของระดบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการใหบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรในระดบัมาก เช่นขอ้คาํถาม 
“มีความสมํ่าเสมอในการใหบ้ริการทุกคร้ัง”  

 

5.3 ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 
จากผลการศึกษาพบวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีระดบัการรับรู้คุณภาพบริการบา้นวิทยาศาสตร์

สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีโดยภาพรวมในระดบัดีมากและในทุกดา้นอยูใ่นระดบัดี
มากเช่นเดียวกนัแสดงใหเ้ห็นวา่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการบริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง 
จงัหวดัปทุมธานีมีความจงรักภกัดีต่อการให้บริการของบริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลอง
หลวง จงัหวดัปทุมธานีแต่เม่ือพิจารณาในรายละเอียดของคุณภาพการให้บริการในแต่ละดา้นจะเห็น
ไดว้่าบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี จะตอ้งทาํการปรับปรุงแกไ้ขใน
ส่วนท่ีไดรั้บคะแนนนอ้ยเพื่อใหมี้ระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการบริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร 
อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีท่ีสูงข้ึนในอนาคตดงัน้ี 
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 1. ดา้นส่ิงท่ีสามารถจบัตอ้งไดค้วรเพิ่มอุปกรณ์และเคร่ืองมืออาํนวยความสะดวกให้มีความ
ทนัสมยัพร้อมใชง้านอยูเ่สมอส่วนช่องบริการอาจตอ้งปรับเปล่ียนการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
 2. ด้านความเช่ือถือไวว้างใจควรปรับปรุงความสมํ่าเสมอในการให้บริการให้มีความ
สมํ่าเสมอในการใหบ้ริการทุกคร้ังใหเ้พิ่มมากข้ึนรวมถึงควรลดขอ้ผดิพลาดในการให้บริการให้นอ้ยลง
กว่าเดิมจนถึงขั้นไม่มีขอ้ผิดพลาดในการให้บริการและตอ้งฝึกอบรมพนักงานให้สามารถปฏิบติัได้
ตามมาตรฐานท่ีบริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีไดก้าํหนดเอาไว ้
 3. ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ควรอบรมพนกังานให้เกิดความพร้อมใน
การให้บริการทั้งด้านร่างกายและจิตใจเพื่อการให้บริการเกิดความรวดเร็วเพิ่มข้ึนรวมทั้งลูกคา้ตอ้ง
ไดรั้บบริการอยา่งทัว่ถึงทุกคนสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ท่ี 
 4. ทีมงานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรควรยกระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นความ
เช่ือถือไดใ้ห้สูงข้ึน ซ่ึงจะทาํให้ความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ ดา้นการเป็นอนัดบัแรกในใจมีระดบั
เพิ่มสูงข้ึนดว้ย 
 5. ทีมงานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรควรยกระดบัการรับรู้คุณภาพการให้บริการดา้นการให้
ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ซ่ึงจะทาํให้ความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรมการบอกต่อมีระดบั
เพิ่มสูงข้ึนดว้ย 
 6. จากคาํถามปลายเปิด ผูใ้ช้บริการได้ให้ความเห็นว่าควรปรับปรุงสัญญาณอินเตอร์เน็ต    
ท่ีช้า และขดัขอ้งอยู่บ่อยคร้ัง ดงันั้นทีมงานของบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร จึงควรดาํเนินการปรับปรุง
อินเตอร์เน็ตใหดี้ข้ึน ซ่ึงจะช่วยสนบัสนุนใหคุ้ณภาพการใหบ้ริการดียิง่ข้ึนดว้ย 

 

5.4 งานวจิัยทีเ่กีย่วเน่ืองในอนาคต 

 5.4.1 ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อความจงรักภกัดีผูใ้ชบ้ริการบา้นวิทยาศาสตร์
สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี เพื่อใหท้ราบสาเหตุท่ีทาํให้ผูใ้ชบ้ริการกลบัมาใชซ้ํ้ า มีการ
บอกต่อ และมีการเลือกใชบ้ริการบา้นวทิยาศาสตร์สิรินธรเป็นอนัดบัแรก 
 5.4.2  ศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอ
คลองหลวง จงัหวดัปทุมธานีในทศันะของพนกังานเพื่อจะทราบว่าปัจจยัอะไรท่ีส่งผลจะได้ทาํการ
ปรับปรุงเพื่อให้ระดับคุณภาพการให้บริการบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดั
ปทุมธานีเพิ่มมากข้ึน 
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เลขที่แบบสอบถาม_ _ _ 

แบบสอบถาม 

เร่ือง คุณภาการให้บริการบ้านวทิยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานี 

 แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของวิชาคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจ คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจดัการทัว่ไป 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี พ.ศ. 2556 มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการลูกคา้และความจงรักภกัดีของบา้น

วิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี การวิจยัคร้ังน้ีคาดว่าน่าจะเป็นประโยชน์ต่อบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรและลูกคา้

บา้นวิทยาศาสตรืสิรินธร ท่ีไดท้ราบถึงคุณภาพการให้บริการร่วมกนั เพ่ือนาํไปพฒันาและปรังปรุงคุณภาพการให้บริการบา้น

วิทยาศาสตร์สิรินธร อาํเภอคลองหลวง จงัหวดัปทุมธานี ให้ดียิง่ๆข้ึนไปคาํตอบของท่านมีคุณค่ามีคุณค่าอยา่งยิ่งต่องานวิจยัในคร้ังน้ี 

ผูวิ้จยัจะเก็บขอ้มูลท่ีไดรั้บจากทุกท่านไวเ้ป็นความลบั โดยจะนาํไปใชเ้พ่ือสรุปผลวิจยัในภาพรวมเท่านั้น 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้าบ้านวทิยาศาสตร์สิรินธร 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย X ลงในช่อง หรือเติมขอ้ความในช่องวา่งตามความจริงท่ีเก่ียวกบัตวัท่าน 

1.เพศ 

 1.หญิง      2.ชาย 

2. อาย ุ

1.21 – 30 ปี     2.31 – 40 ปี              

3.41 – 50 ปี     4.51 ข้ึนไป 

3. รายได ้  

 1.ต ํ่ากวา่ 15,000 บาท     2.15,001 – 20,000 บาท 

 3.20,001 – 35,000 บาท    4.35,001 - 60,000บาท 

 5.60,000บาทข้ึนไป 

4. อาชีพ 

 1.ขา้ราชการ / รัฐวิสาหกิจ    2.ลูกจา้ง / พนกังานบริษทัเอกชน  

 3.เจา้ของธุรกิจส่วนตวั     4.อ่ืนๆ ระบ ุ................................... 
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ตอนที่ 2ข้อมูลทั่วไปในการพกัอาศัยโปรดทาํเคร่ืองหมาย X ลงในช่องหรือเติมขอ้ความในช่องว่างตามความจริงท่ีเก่ียวกบัตวัท่าน 

5. ระยะเวลาท่ีเขา้พกั 

 1.1 – 3 วนั      2.4 - 7 วนั 

 3.ตั้งแต่ 1 สปัดาห์ข้ึนไปแต่ไม่ถึง 4 สปัดาห์   4.4 สปัดาห์ข้ึนไป 

6. ลกัษณะการเขา้พกัของท่าน 

 1.มาพกัเอง      2.มาพกัร่วมกบัครอบครัว 

 3.มาพกัในการงานสมัมนาหรือฝึกอบรม 

7. วตัถุประสงคใ์นการเขา้พกั 

 1.ตอ้งมาธุระบริเวณนั้น    2.มาพกัผอ่นกบัครอบครัว 

 3.มาหาท่ีพกัชัว่คราวในยา่นนั้น    4.มาทาํกิจกรรมหรือฝึกอบรมต่างๆ 

ตอนท่ี 3 การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของลูกคา้บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรโปรดทาํเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งตามความเห็นดว้ย

ของท่าน (เลือกตอบเพียง 1 ช่องเท่านั้น) 

คุณภาพบ้านการให้บริการวทิยาศาสตร์สิรินธร 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วยมาก

ที่สุด 
เห็นด้วย 

ปาน

กลาง 
ไม่เห็นด้วย 

ไม่เห็น

ด้วยมาก

ที่สุด 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles)           

1. บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรมีความสะอาด มีระเบียบเรียบร้อยทั้ง
ภายในและภายนอก 

          

2. การตบแต่ง/ออกแบบภายในห้องพกั ดูสวยงาม สะดุดตา           

3. ความพร้อม/ความทนัสมยัของบริการดา้นการติดต่อส่ือสารเช่น
อินเตอร์เน็ต โทรศพัทภ์ายใน 

          

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability)           

4. เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร มีบุคลิกภาพน่าเชือถือ 
สามารถให้ความไวว้างใจได ้
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คุณภาพบ้านการให้บริการวทิยาศาสตร์สิรินธร 
เห็นด้วยมาก

ที่สุด 
เห็นด้วย 

ปาน

กลาง 
ไม่เห็นด้วย 

ไม่เห็น

ด้วยมาก

ที่สุด 

5.ขณะท่ีท่านลงมาทาํกิจกรรมพนกังานท่ีดูแลหรือแม่บา้น จะไม่มาร้ือ
คน้ทรัพยสิ์นของลูกคา้ท่ีอยูใ่นหอพกั      

6.เจา้หนา้ท่ีให้การบริการและตอ้นรับอยา่งไวว้างใจได ้
     

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)           

7. พนกังานให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็วทนัทีท่ีรับแจง้เม่ือมีปัญหา เช่น 
แอร์เสีย ไฟฟ้าดบั นํ้าอุ่นไม่ร้อน 

          

8.  เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรแสดงความเตม็ใจและ
ยนิดีในการแกไ้ขปัญหาของท่าน 

          

9.เจา้หนา้ท่ีให้บริการรวดเร็ว เม่ือท่านตอ้งการความช่วยเหลือ 
     

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance)           

10. เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรแสดงออกถึงความ
นบัถือให้เกียรติและมีมารยาทในการให้บริการท่าน 

          

11. เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรมีทกัษะความรู้
ความสามารถในการตอบปัญหา ให้คาํปรึกษาต่างๆกบัท่าน 

          

12. ท่านรู้สึกมีความปลอดภยัในร่างกายและทรัพยสิ์นส่วนตวั           

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy)           

13. เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรเขา้ใจในปัญหาความ
ยุง่ยากลาํบากและความตอ้งการท่ีแตกต่างของท่าน 

          

14. เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรให้ความสนใจเอาใจ
ใส่ และกระตือรือร้นระหวา่งการให้บริการ 

          

15. เจา้ของและพนกังานบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรใชว้าจาท่ีไพเราะ
สุภาพ มีอธัยาศยัไมตรีและมีมนุษยส์มัพนัธ์ดี 
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ตอนท่ี 4เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ต่อบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร 

โปรดทาํเคร่ืองหมาย X ลงในช่องวา่งตามความเห็นดว้ยของท่าน (เลือกตอบเพียง 1 ช่องเท่านั้น) 

ความจงรักภักดทีี่ลูกค้าต่อบ้านวทิยาศาสตร์สิรินธร 

เห็นด้วย

มาก

ที่สุด 

เห็นด้วย

มาก 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

เห็นด้วย

น้อย 

เห็นด้วย

น้อย

ที่สุด 

1. ขา้พเจา้มีความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการของบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรต่อไป           

2. บา้นวิทยาศาสตร์สิรินธรเป็นทางเลือกลาํดบัแรกของขา้พเจา้ในการเขา้
พกัท่ีบา้นวิทยาศาสตร์สิรินธร           

3.ขา้พเจา้จะแนะนาํให้ลูกคา้ท่านอ่ืนมาใชบ้ริการของบา้นวิทยาศาสตร์สิ
รินธร 

      

ตอนที่ 5ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงบริการของบ้านวทิยาศาสตร์สิรินธร 

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

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

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

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

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



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ผลทางสถติิ
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ผลการวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย(Frequency)ขอ้มูลส่วนบุคคล 

Frequencies 

      
        Statistics 

    

เพศ อาย ุ รายได ้ อาชีพ 

ระยะเวลาท่ี
เขา้พกั 

วตัถุประสง
คใ์นการเขา้

พกั 

N Valid 400 400 400 400 400 400 

Missing 23 23 23 23 23 23 

 

Frequency Table 

    เพศ 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid หญิง 186 44.0 46.5 46.5 

ชาย 214 50.6 53.5 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

   
 

  

      อายุ 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid 21-30 179 42.3 44.8 44.8 

31-40 177 41.8 44.3 89.0 

41-50 31 7.3 7.8 96.8 

51 ข้ึนไป 13 3.1 3.3 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

   
  

       



89 

รายได้ 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid ตํ่ากวา่ 15000 36 8.5 9.0 9.0 

15001-20000 305 72.1 76.3 85.3 

20001-35000 55 13.0 13.8 99.0 

35001-60000 4 .9 1.0 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

     
      อาชีพ 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid ขา้ราชการ/
รํฐวสิาหกิจ 

150 35.5 37.5 37.5 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
เอกชน 

223 52.7 55.8 93.3 

เจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั 

23 5.4 5.8 99.0 

อ่ืนๆ 4 .9 1.0 100.0 

Total 400 94.6 100.0   
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ระยะเวลาทีเ่ข้าพกั 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid 1-3 วนั 199 47.0 49.8 49.8 

4-7 วนั 188 44.4 47.0 96.8 

ตั้งแต่ 1 สัปดาห์ข้ึน
ไปแต่ไม่ถึง 4 

สัปดาห์ 

8 1.9 2.0 98.8 

4 สัปดาห์ข้ึนไป 5 1.2 1.3 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

   
  

      วตัถุประสงค์ในการเข้าพกั 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid ตอ้งมาธุระ
บริเวณน้ี 

24 5.7 6.0 6.0 

มาพกัผอ่นกบั
ครอบครัว 

40 9.5 10.0 16.0 

มาหาท่ีพกั
ชัว่คราวในยา่น
นั้น 

28 6.6 7.0 23.0 

มาทาํกิจกรรม
หรือฝึกอบรม 

308 72.8 77.0 100.0 

Total 400 94.6 100.0   
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ตวัอยา่งผลการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

Frequencies 

      Statistics 

    
บา้นวทิยาศาสตร์สิ

รินธรมีความ
สะอาดมีระเบียบ

เรียบร้อยทั้งภายใน
และภายนอก 

ความพร้อม/
ความทนัสมยั
ของบริการ

ดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร

เช่น
อินเตอร์เน็ต

โทรศพัท์
ภายใน 

ขณะท่ีท่าน
ลงมาทาํ
กิจกรรม

พนกังานท่ี
ดูแลหรือ
แม่บา้นจะ

ไม่มาร้ือคน้
ทรัพยสิ์น

ของลูกคา้ท่ี
อยูใ่นหอพกั 

เจา้หนา้ท่ีใหก้าร
บริการและตอ้นรับ
อยา่งไวว้างใจได ้

N Valid 400 400 400 400 

Missing 23 23 23 23 
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Frequency Table 

    บ้านวทิยาศาสตร์สิรินธรมีความสะอาดมีระเบียบเรียบร้อยทั้งภายในและภายนอก 

    
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ไม่เห็น
ดว้ยอยา่ง
มาก 

24 5.7 6.0 6.0 

ไม่เห็น
ดว้ย 

40 9.5 10.0 16.0 

เฉยๆ 28 6.6 7.0 23.0 

เห็นดว้ย 308 72.8 77.0 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

Missing System 23 5.4     

Total 423 100.0     

      ความพร้อม/ความทนัสมัยของบริการด้านการติดต่อส่ือสารเช่นอนิเตอร์เน็ตโทรศัพท์ภายใน 

    
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ไม่เห็น
ดว้ย 

2 .5 .5 .5 

เฉยๆ 48 11.3 12.0 12.5 

เห็นดว้ย 104 24.6 26.0 38.5 

เห็นดว้ย
อยา่งมาก 

246 58.2 61.5 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

Missing System 23 5.4     

Total 423 100.0     
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ขณะที่ท่านลงมาทาํกจิกรรมพนักงานทีดู่แลหรือแม่บ้านจะไม่มาร้ือค้นทรัพย์สินของลูกค้าที่

อยู่ในหอพกั 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid ไม่เห็น
ดว้ย 

1 .2 .3 .3 

เฉยๆ 26 6.1 6.5 6.8 

เห็นดว้ย 62 14.7 15.5 22.3 

เห็นดว้ย
อยา่งมาก 

311 73.5 77.8 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

Missing System 23 5.4     

Total 423 100.0     

      เจ้าหน้าทีใ่ห้การบริการและต้อนรับอย่างไว้วางใจได้ 

    
Frequency Percent 

Valid 

Percent Cumulative Percent 

Valid ไม่เห็น
ดว้ย 

6 1.4 1.5 1.5 

เฉยๆ 22 5.2 5.5 7.0 

เห็นดว้ย 99 23.4 24.8 31.8 

เห็นดว้ย
อยา่งมาก 

273 64.5 68.3 100.0 

Total 400 94.6 100.0   

Missing System 23 5.4     

Total 423 100.0     
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ตวัอยา่งผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช ้t-test  

T-Test 

          Group Statistics 

     

  

เพศ N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

     การ
จงรักภกัดี 

หญิง 186 4.6900 .33251 .02438 

     ชาย 214 4.6854 .33979 .02323 

     

           Independent Samples Test 

    

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

    

  

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

    

F Sig. t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference Lower Upper 

การ
จงรักภกัดี 

Equal 

variances 

assumed 

.009 .924 .137 398 .891 .00461 .03373 -.06170 .07091 

Equal 

variances 

not 

assumed 

    

.137 392.435 .891 .00461 .03367 -.06160 .07081 
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ตวัอยา่งผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช ้One-Way ANOVA 

Oneway 

      ANOVA 

 การจงรักภกัดี 

 
  

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 Between 

Groups 

.198 3 .066 .582 .627 

 Within 

Groups 

44.851 396 .113 
    

 Total 45.049 399       
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Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

การจงรักภกัดี 

LSD 

(I) อาย ุ (J) อาย ุ

Mean 

Difference (I-J) 
Std. 

Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower 

Bound Upper Bound 

21-30 31-40 .00358 .03567 .920 -.0666 .0737 

41-50 -.08001 .06547 .222 -.2087 .0487 

51 ข้ึนไป .01676 .09667 .862 -.1733 .2068 

31-40 21-30 -.00358 .03567 .920 -.0737 .0666 

41-50 -.08359 .06552 .203 -.2124 .0452 

51 ข้ึนไป .01318 .09671 .892 -.1769 .2033 

41-50 21-30 .08001 .06547 .222 -.0487 .2087 

31-40 .08359 .06552 .203 -.0452 .2124 

51 ข้ึนไป .09677 .11120 .385 -.1218 .3154 

51 ข้ึนไป 21-30 -.01676 .09667 .862 -.2068 .1733 

31-40 -.01318 .09671 .892 -.2033 .1769 

41-50 -.09677 .11120 .385 -.3154 .1218 
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Oneway 

ANOVA 

 การจงรักภกัดี 

 
  

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 Between 

Groups 

.418 3 .139 1.237 .296 

 Within 

Groups 

44.630 396 .113 
    

 Total 45.049 399       
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Post Hoc Tests 

Multiple Comparisons 

การจงรักภกัดี 

LSD 

(I) รายได ้ (J) รายได ้

Mean 

Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ตํ่ากวา่ 
15000 

15001-

20000 

.07999 .05916 .177 -.0363 .1963 

20001-

35000 

.13822 .07197 .056 -.0033 .2797 

35001-

60000 

.10185 .17694 .565 -.2460 .4497 

15001-

20000 

ตํ่ากวา่ 
15000 

-.07999 .05916 .177 -.1963 .0363 

20001-

35000 

.05822 .04918 .237 -.0385 .1549 

35001-

60000 

.02186 .16895 .897 -.3103 .3540 

20001-

35000 

ตํ่ากวา่ 
15000 

-.13822 .07197 .056 -.2797 .0033 

15001-

20000 

-.05822 .04918 .237 -.1549 .0385 

35001-

60000 

-.03636 .17385 .834 -.3782 .3054 

35001-

60000 

ตํ่ากวา่ 
15000 

-.10185 .17694 .565 -.4497 .2460 

15001-

20000 

-.02186 .16895 .897 -.3540 .3103 

20001-

35000 

.03636 .17385 .834 -.3054 .3782 
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Oneway 

ANOVA 

 การจงรักภกัดี 

 
  

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 Between 

Groups 

.615 3 .205 1.828 .141 

 Within 

Groups 

44.433 396 .112 
    

 Total 45.049 399       
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Multiple Comparisons 

การจงรักภกัดี 

LSD 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ 

Mean 

Difference (I-
J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower Bound Upper Bound 

ขา้ราชการ/
รํฐวสิาหกิจ 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
เอกชน 

.03467 .03537 .328 -.0349 .1042 

เจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั 

.16705* .07501 .027 .0196 .3145 

อ่ืนๆ .13444 .16970 .429 -.1992 .4681 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
เอกชน 

ขา้ราชการ/
รํฐวสิาหกิจ 

-.03467 .03537 .328 -.1042 .0349 

เจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั 

.13238 .07336 .072 -.0118 .2766 

อ่ืนๆ .09978 .16898 .555 -.2324 .4320 

เจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั 

ขา้ราชการ/
รํฐวสิาหกิจ 

-.16705* .07501 .027 -.3145 -.0196 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
เอกชน 

-.13238 .07336 .072 -.2766 .0118 

อ่ืนๆ -.03261 .18147 .857 -.3894 .3241 

อ่ืนๆ ขา้ราชการ/
รํฐวสิาหกิจ 

-.13444 .16970 .429 -.4681 .1992 

ลูกจา้ง/
พนกังาน
เอกชน 

-.09978 .16898 .555 -.4320 .2324 

เจา้ของธุรกิจ
ส่วนตวั 

.03261 .18147 .857 -.3241 .3894 
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Oneway 

ANOVA 

 การจงรักภกัดี 

 
  

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

 Between 

Groups 

.069 3 .023 .203 .895 

 Within 

Groups 

44.980 396 .114 
    

 Total 45.049 399       
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Multiple Comparisons 

การจงรักภกัดี 

LSD 

(I) ระยะเวลา
ท่ีเขา้พกั 

(J) 
ระยะเวลาท่ี
เขา้พกั 

Mean 

Difference 

(I-J) Std. Error Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower 

Bound Upper Bound 

1-3 วนั 4-7 วนั -.01674 .03428 .626 -.0841 .0506 

ตั้งแต่ 1 

สปัดาห์ข้ึน
ไปแต่ไม่ถึง 
4 สปัดาห์ 

.05507 .12153 .651 -.1839 .2940 

4 สปัดาห์ข้ึน
ไป 

-.05327 .15260 .727 -.3533 .2467 

4-7 วนั 1-3 วนั .01674 .03428 .626 -.0506 .0841 

ตั้งแต่ 1 

สปัดาห์ข้ึน
ไปแต่ไม่ถึง 
4 สปัดาห์ 

.07181 .12166 .555 -.1674 .3110 

4 สปัดาห์ข้ึน
ไป 

-.03652 .15271 .811 -.3368 .2637 

ตั้งแต่ 1 

สปัดาห์ข้ึน
ไปแต่ไม่ถึง 
4 สปัดาห์ 

1-3 วนั -.05507 .12153 .651 -.2940 .1839 

4-7 วนั -.07181 .12166 .555 -.3110 .1674 

4 สปัดาห์ข้ึน
ไป 

-.10833 .19213 .573 -.4861 .2694 

4 สปัดาห์ข้ึน
ไป 

1-3 วนั .05327 .15260 .727 -.2467 .3533 

4-7 วนั .03652 .15271 .811 -.2637 .3368 

ตั้งแต่ 1 

สปัดาห์ข้ึน
ไปแต่ไม่ถึง 
4 สปัดาห์ 

.10833 .19213 .573 -.2694 .4861 
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ประวตัผิู้เขยีน 

 

ช่ือ - นามสกุล  : ธนิตา  คงชุ่ม 

วนั -เดือน - ปี เกดิ : วนัเสาร์ท่ี 20 กุมภาพนัธ์ 2531 

ทีอ่ยู่   : 205/143 ม.1 ตแพรกษา อ.เมือง จ.สมุทรปราการ 10270 

ประวตัิการศึกษา  : ระดบัมธัยมศึกษา โรงเรียนลาซาล 

    ระดบัปริญญาตรี ปริญญาวทิยาศาสตรบณัฑิต 

    สาขา คณิตศาสตร์ คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี 
    มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี  
เบอร์โทรศัพท์  : 061-3825860 

อเีมล์   : thanita.mba53@gmail.com 
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